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ُ مْ  لكيَتَسَـالل وا مْ بَعَثْنَـاه   وَكَـذَلك َ  " ُ مْ  قَائكـل   قَـالَ  بَيْـنَ ـنْ  قَـال وا لَبكثـْت مْ  كَـمْ  مِّ

 فَـابْعَث وا أَحَـدَك م لَبكثـْت مْ  بكمَـا أَعْلَـم   رَبُّك ـمْ  قَال وا يَوْم   بَعْضَ  أَوْ  لَبكثْنَا يَوْمًا

هك  بكوَركقكك مْ  ينَـةك  إكلَى هَذك ـا فَلْيَنظ ـرْ  الْمَدك َُ ْْتكك م أَزْكَـى طَعَامًـا أَيُّ زْق   فَلْيَـ  بكـرك

رَنَّ بكك مْ  وَلا وَلْيَتَلَطَّفْ  مِّنْه     ”أَحَدًا ي شْعك
 ( 19صدق الله العظيم. )الكُف 

 



 تمهيد

إتسععععا  عععععلت ويععععز يدتسععععتهت تتجيهععععظة خلالهتعععع   ظ  عععع  لي ت عععع   عععع    
يد صععععث يد ععععل ر لععععر يد،عععع ر يدرهعععع هر ي تخصعععع ا ظت    لسععععلل  ععععر  ،ععععل  ت  ععععل  

ث خ هعتهل . تتتلهعج يدلهعل   يدتسعته،ه   ظ  ع  خ  ع  لعر يدل  للة ويى ي ت 
اي  ل ععععة يد،عععع ي ية يلظي هعععع   يدتر،ععععظ ل،ل  عععع   لدلهععععل   يل تل هعععع  خت يدتلتهيهعععع . تيد
ولتلععل تت ععا  ععر ظ  ععلة لت لتتعع  لععر وععظز يدت، ععظ تيدل ععلع   ي  عع ر لاععا  يدظ  عع  

لئ هععل خلععع ي تجهععظ  هعع     هععع   ععر  لدععع  يد،عع ي ية يدتسععته،ه  للعععل ه رعع  يدت  ععع    ت
 صر ل.

تهغعر "يدتستهت يدلرلصع " يدلتوعتولة ياسلسعه  يد جلع  د هعز يدرليهع  
يدتسعععععته،ه  ي تيد عععععع تث يدتعععععى تلععععععل ا  ههععععععل ي ت رععععع  يدل ععععععل ة يدل ليعععععع  خت 

 يد لص .
تهرت   "يدتستهت يدلرلص " ل هظي دلر ه هظ يدترع ث ويعى لوعلتر تخ رعلظ 

ظ  ععادل ديرععلليهر  ععر لاععاي يدل ععل  لاععاي يد عع   لععر  عع ت  إظي   ياولععل ي تلاععت ل هعع
 ا   ه،ظز ياسلا يدريلر دللل س  خ هع  لااي يدل ل .

تقعععظ خظ يعععة ترعععظه ة  تلا هععع  ويعععى لر عععز خ عععتي  يد تعععل   ته ععع  يد  ععع   
يدلت ي لععععع  ديل دعععععث لعععععر تعععععظ ها لاعععععاي يدلععععع ه  سععععع تية عتهيععععع ي  لعععععل خوعععععه ة 

 لتوتولة  ظهظ  ات  ل    ر لاا  يدع ر  . 
ه ،عععت لاعععاي يد تعععل  يالاعععظيث يدل  عععت  ل ععع  د ععع  لعععر ته،لععع  يدل دعععث خر 

 يدظي ا تيدللل ا.
 تيلله خس،  يدسظيظ تيد هلظ.

 محمد عبد الله عبد الرحيم     
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 قائمة مختصرة بالمحتويات

 

 ع هر  يدتستهت تيدرليه  يدتسته،ه  : الباب الأول

 تصلهز ي ست يته ه  يدتسته،ه  : الباب الثاني

 يد هئ  يدتسته،ه  : الباب الثالث
 ت،سهز تي تهل  يدستت يدلستهظث : الباب الرابع

 يدت     لدستت : الباب الخامس

 ظ يس  سيتل يدلهت ي : الباب السادس
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 تستهت يد ظللة : الباب الثامن
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 الباب الأول

 طبيعة التسويق والعملية التسويقية

 

 مقدمة: -1/1

يحتاا م  اار يااالا   ياا م يايااا   اار  ياا ما  عالا عاا   عاا   عت االا    اا  
  ع فاا ميو لأ شطةاالأ   شع عااي   ع ت  ااا  جااا    ع ياا ا  شطااا  غ عجاا   اا  ت االأر غياالا

  عاااوي لأيطلأجاااع مااا     ااا   عتعااالأيع     ااا   عااالاغو  ااار  ر   يااالاير  أعلأفااا  ج عطعاااج
يت لاضاالأر شطةاالأ  تعاالأياي   فت فاا  فاال حياا تاو  عيلأ ياا  ي لأ ااا ي االأر  عاا  فااال 
ةااا ا  عت ااالان ع  لطااا ا  عتي لايااا  فااال لأعااا ،ا  متعااا ا  ع فت فااا    لأ    يطااا  
 عع ع فل طلأ ف   ع لان   لأ عؤ ا لايا جيع فل  تيلا  ر ع لا ياا     اير  لأ 

ا     و  لأ    يا       ا   اا ي الأر  اا   لا   طاالأ   حااا  عةالا  ا ش لأ ،ا  لألاي
 يطااا   ي طيااا     لأ  عحعااالأا  طاااو   ااا   ي جااا  عا ، ااا   عتاعااا   ف عااا  ججحااا  
تعاالأيال يااتو   ااا ا ي لأع اار  عت االان  ع تفاالاع عقطةاالأ   عتعاالأياي   ع فت فاا  عااي  

 جايل  ر فاو لأالا ع  م    شطةلأ  جة ا  طايل  طظو لأ ت  عي 

لأططااا  ي فاااال ماااا    عجاااا   ج اااان  ع فااا ميو  شع عااااي  فاااال  عتعاااالأيعي فطجااااا  
ا لاة  عتعلأيع    و ط لان  ع ف ميو  ع فت فا   عتا  ي  ار  ر  جت لاي   عتعلأيع   لأ  
تلأيو جا   لإا لاة  عطة لأ  عتعلأيال فل  ع طظ  ي لأ ر فلا ما    ع الان طت الا  

   ججيااا ر  م يااا    ااا   لأ ااا   لإا لاة  ع عااالاي   ااار مااا    ع فااا ميوي لأيطتاااال  عجااا
لأ يفي   ا لاة  ع ل  ا  ع  ع عاتا  ير   لأفعا ،ا  ع ةا  ا  عتعالأياي   لأ م يا  

 الا ع   عتعلأيعي
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يف لا   يلالأر فل  عتعلأيع      طو  عجيع لأ لإ لر ي لأ ععج  فل م   مالأ 
يجاا  ر م ير م    عطة لأ ر  عظ ملا ر  ر    ي   عتعلأيع ي  طا ا  يةاجا ر   ا  

 عي يااي لأطظاالا  ع اااو لأياالأا  تفا ع  اا و جااير  ع تاا     ا  ت لاياا  لأ حااا ع تعاالأيع   
يعااجم  اار  ع فيااا   لأاا       اا   اار  عت اا لاي   عةاا ،   عااو   شر  عاا  يحاااع فاال 

 طظلاط  مافير لأم  :

تطجيو  عا لائ  لأ  عا لا   ع   اا  فتل  لأيا ا  عطظلا حلأا  (1)
  ض لأر م    ع ي اي

       لإع  و ج عيلأ ط  لأ شج  ا  ع فت ف ع  اة  عا لائ  لأ  عا لا   (2)
  عت  يض ا  م    ع ي اي

: لاج   ي لأر  جعلأ ت لاي  ع تعلأيع ملأ :  لإا لاة  ع لاجح  ع  ل    ع أولا
  ع عتا   ي لأيطجو م    عت لاي   ع   ر ما   عتعلأيع يت  ا فل:

 ي    ع عتا  ير  عياا  ر لألايع لأ امو ج طف   لأ ي    لاتف  ي (1)

لأتط ي   ع عتا  ير  عح عيير  ر لألايع   ا امو ج    ع ح فظ       (2)
 يحاع  ةج  او لألاض  موي

 لأ ر  ع طظلألا  ع  و  علأ عع ي  ر ت لاي   عتعلأيع جأطو: :ثانيا

ا لاي  يحعا  ر لألاياا   شفلا ا لأ عي    ا    ج لاة  ر    ي   يت   ي  لأ  
       يحت يلأر لأيلايالأر   لأ ع   ر فلا ف ع لأتج اا  ع ط فع لأ عايو 

  ع  لآفلايري

فل  لإلأ لا  ع حالأا ع ةلالأ  ا  ش   ا   يطلألأي  عتعلأيع   ل جط    :ثالثا
 ل  ا تج اا  لاجح  لأ ع عا   ع طف    ع  ع عتا  يري لأ ر  و ي  ر 
ت لاي   عتعلأيع جأطو  ع   ي   عت  تالأو  عةلا  ا  ر فلعا  جف ع  ي   



 

-13- 

    طف    لأ  لأ  طف   ع  عتا   لأجط    ل  ا  لأي    و ع ل تحعا  
  ي    طو فل  ع ا جاي

:  لافتو  عي  ي   ش لاي ي  ع تعلأيع     ي ل: يت لأر  عتعلأيع  ر  ا   رابعا
 طةلأ   ش   ا  عت  تلأيو  طعي    عع ع لأ عفا  ا  ر  ع طتج  ع  

 ي  (1) ع عتا    لأ  ع عت  ا 
لأ     علاغو  ر  ر  عت لاي  يجالأ لأ أطو ياعلا طة لأ  عتعلأيع     

يع عت   عجيع لأ عتلأ يع لأ طو يجا  ج ا  طتا      ي   لإطت م   م  طا  فل    ي   
     عت لاي  تلأضم علا ح   ر  شطةلأ   عتعلأياي  تجا   جا جا ي     ي  

  لإطت م       طا  ت تا  ع     ج ا    ي   عجيعي
: لأمط   ت لاي  يلاا  ر " عتعلأيع  ج لاة  ر طظ و   ل  ر  طةلأ  خامسا

لا جلأ  لأ عتل تع و عتفلأيلأ لأتع يلا لأتلالأيج لأتلأ يع  عع ع  ش   ا  ع ت
 "ي (2)لأ عفا  ا  عت  تةجع  حتي ي ا  ع  ل   عح عيير لأ ع حت  ير

 لأي ت   م    عت لاي   ر ع جاو جأطو:
 ي ال  عضلأ       ع ط علا  شع عي   عت  يت لأر  طا   عطة لأ  عتعلأيالي  - 1
 ي ا  ع  ل ييلأضم  عاا   ر  عتعلأيع جأطو  ةج ع ح  - 2

لأمط   ت لاي  آفلا  لاي   ر  عع جع    م  طو يضي  ج ا  آفلا ملأ  عي ع : سادسا
 : جير  ع ح   ع عتا   لأ ع ح   ع طظ   لأيلاا م    عت لاي   ر

"  عتعلأيع  ج لاة  ر  ا    طةلأ   ش   ا  عت  تلأيو تافع  عع ع 
لاغج ا لأ عفا  ا  ر  ع طتج  ع   ع عتا    لأ  ع عت  ا  ر  يا  ةج ع 

 "ي (1) ع عتا  ير لأتحايع  ما    ع طظ   
                                           

)1( Committee on Definitions, Marketing Definitions: A Glossary of 

Marketing Terms, AMA, Chicago, 1960. p. 15. 
(2) Stanton, W.J., Fundamentals of Marketing, Mc-Graw-Hill Book 

Co., N.Y., 1975, P.5. 
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لأحت  ي  ر ع ا لائ  ر يتجير  شم ي   ع      لأطلأ ع  عتعلأيع     
 عتلأا  ع ةلالأع فإطو  ر  ع فيا  ر طفحا   طل م    عت لاي   ر فلا 

  ط  ة    لأط تو لأ ع       عطحلأ  عت عل:
 ج،   لأ م،ت  ر ا  شطةلأ   ع ت  ا  جتلألأيلا لأتع يو  ع طتي ا  لأ عتم -1

لأ عتحعيا   لأ عطاا   لأ عتف ير   لأ عتع يلا  تافا فل طلأ ع  عتعلأيع؟ عي  
مط   ياا حلأا طة لأل  عجيع لأ لإ لر  جا  ر   يلا   ر لاي ا  ش   ا  ر 
ياعلا طة لأ  عتعلأيع   يا     ر مؤم  ية لالأر  ر لأظيف   عتعلأيع مل 

لام  ا لاة  لإطت م  لأ  ع  تع ي" عتف ا"  ر  ع طتي ا  عت  تو  طت يا  جلأ علأ   
جلأ علأ   ا لاة  عت لأيا لأ عحع ج ا    ر   ا م    عطظلاة  ع حالأاة يي   ر 

 تلافن ت    ي
عتعلأيع جأطو  شطةلأ   عت  تلأيو تافع  عع ع   طا   ي لا   -2

لأ عفا  ا فإر  ع اعلأا ج ع  ملأ  يلاا " عتلأييو" ي   طل  ع   ر  عتعلأيع 
لأ مج ع   ي   لإطت يي ي لأ عتعلأيع لأعي   لإطت م يي   ر يجا  ج ع عتا   لأعي  

 ع ي يحاا    مل  ع طتي ا  عت  تعطع ي ج   فل  ع   عالا لا ا  ع ت  ا  
  ج عتع يو لأ عتلألأيلا   لأ عت ج،   لأ عتع يلا )ج   فل  ع   م،ت  ر لأ عتحعيا(

 لأ  ع   عالا لا ا  ع ت  ا  جتلأ يا لأ يفي   لإ لر لأ عجيعي
ع جا  م ي طل  ر  عتعلأيع عيحا  حا لأ   ع ر      لا فل  عطا -3

  طو  شطةلأ   عتا ياي   عف ع  ج لإطت م لأ عت لأيا لأ عحع ج ا   لأع طو ي طل فالأ
عي ام  ج عتلأييا ا حت  تتف   لا لا تا  فل ضلأ  تحايع  عتلأ فع جير  ع ح  

  ع طظ   لأ ع ح   ع عتا  ي

                                                                                                   
(1) McCarthy, E.J., Basic Marketing, 4th ed, Richard D-Irwin, Inc., 

Homewood, III, 1971, P. 19. 
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ا فيلا  فإر ما   ةلالأع  ش   ا ملأ  لاض   لاغج ا لأح ي   -4
 ع عتا  ير  ر فلا جيع  عع ع لأ عفا  ا لأعي   طت م  عع ع لأ عفا  ا  عت  

 لاج   ي  ر جي ا ي
: لأ ع  ر ي يع  عت  لاي   عع جا   فياة لأتجلا  يلأ ط  م     ر لأجي   سابعا

 عتعلأيع   فاط   ت لاي  آفلا يلاجلأ جير  عتعلأيع لأ عع لأ   عجةلاي 
 ع   ةج ع  عح ي ا لأيلاا  ر: " عتعلأيع  ج لاة  ر طة لأ جةلاا ياا  

 ي(1)لأ علاغج ا  ر فلا    ي ا  عتج اا" 
 لأي  ر تلأضيم  مو  عيلأ ط   عت  ي يلام  م    عت لاي  في   ي  :

ا ي  فل  عتعلأيع تت  ا فل  عح ي ا لأ علاغج ا  عجةلاي   ر طالأ   عج -1
  لأ  لإطع طي    ف لإطع ر يحت م  ع   علأ  و لأ ع  ج  لأ ع ع ر ع ل ي يي لأملأ

ع   ع  فا  ا  عت  يو لأ ععح  لأ عتلافيوييي  عخ لأ     علاغو  ر  ر يحت م   
م    عح ي ا  ةتلا   جير  عجةلا ي ي   فإر  ض لأطا  لأ عتلأ م  يفت    ر فلاا 

 لآفلا لأ ر  يت ع لآفلاي
 ر لأيلأا  عح ي ا لأ علاغج ا  عجةلاي  يطتج  طا   فالأو  ع طتي ا  – 2

Products لاغج    لأ عح ي   ج لاة  ر        ر  ع طتج ملأ ةئ  ةجع عح ي   لأ
لأ ر ةأر م    عة لألا  ر يلأعا ح ع   ر   deprivationح ع  ة لألا ج عحلا  ر 

  عا ع  لأ  او  ملاتي ح لألاغج  فل  تف   تعلا  ع فلالأم  ر م    عح ع  ي لأم  
 علاغج  تلأيو  عةفا طحلأ  شةي    عت  تةجع ح يتو  لأ ر  علأجي ل  ر ي لأر 

   عاا  عةفا طظلا  عاالاتا       ةج ع ح ي تويعا    شةي   ) ع طتي ا(  ي 

لأ ر  ع او  م طاعلا  فالأ ط  ع  طتي ا      طا   شةي    ع  اي  فالأ ي 
جا يي   ر يت اا  ع   ع   عفا  ا        طو  ر  ع او  م ططظلا  ع  

                                           
(1)

 Kotler, P., Marketing Management, Analysis, Planning and 

Control, Practice-Hall, London. 1976, p.5. 
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 ع طتي ا   لأ عف ا فطي  جا يي   ر طأف  فل  م تج لا    تؤايو  ر فا  ا  
 ي  ع  عتا  ي لأ طتيي  طا ،

ر  م ي  لأيلأا  عح ي ا لأ  ع  لأيلأا  ع طتي ا  عت       علاغو   -3
تةجع م    عح ي ا فإطا   غيلا   فيير ع ت جيلا  ر  ض لأر  عتعلأيع     يلأيا 
ا  عتعلأيع  طا   يالالا  لإطع ر  ةج ع م    عح ي ا  ر لألايع  عتج ااي لأ عتج ا

 عحعلأا      عع     عت  ملأ  حا  لاج    فتي لا ا جاي   ي  ر  ر لألاياا  
تةجع  عح ي ي لأ    ا      ع  طيا  طو فل ح ع  ةفا ية لا ج عيلأع فإطو 

(  م ت  ا      ع يالأا 1يعتلأيع  عحعلأا      علأ  و  ر لألايع )
جآفلاير  الأر  متع ا -ن  ع   لا  لأ يعلأ ا ةي،  أر يي ع ج  - عةفعال

لأ  وي لأملأ فل م   (  عتفا و  عالأة  أر يع   ةفع  آفلا    عايو  ر 2)
ي  عح ع  م ياااو عاو  طف      ع ااو  م تف اا  ر يعيجو ضلالا  لأ آ ا   جلا

  ر يعأا  لآفلاير  لإحع ر لأملأ فل م    Supplication( معت لأ   3)
عجايا (      4 عح ع   يض  م يااو  ا جل    لأع     لا  ر  عة لا  لأ  عا لأ اي )

لأ يج اا لأ     جةئ آفلا ي   و لأعو  ي       ر exchange علا جع فالأ  عتج اا 
 يااو  عطالأا  ا جا  علأ  وي

 لأع ل يتو  عتج اا مجا  ر تلأ فلا  عةلالألأ  لآتي :

 )  ( لأيلأا لألافيري

 عو  ي   عاا  علألا   لآفلاي  ) (   تل   ا لألا  عةل

 )م(  الاة  ا  ر  علألافير      متع ا ج لآفلاي

 ن  لان  علألا   لآفلاي)ا ( حلاي   ا  ر  علألافير فل  جلأا  لأ لاف

 لأ ر  علأجي ل  ر يالأا  فالأو  عتج اا  ع   فالأو  ععلأعي  – 4
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لأعتلأضم  فالأو  ععلأعي طفلان  ر  ةلالأ       طتج ع       حاا عا  
ع لا    يط   لأ ععؤ ا  ع ي يلأ يو م    ع ةلالأع ملأ ما مط    حا يلاغ  فل 

  عحعلأا     م    عع     ا جا  عع لا  ع ي يلأ جو؟ ي 

ةفا لأ حا عايو م    علاغج  فإر مط   علأعي غيلا  ر حيو      لأيا
 ععلأع عيفت   لأفا  ع ع لا  ع لأ لأ ي    ي  ر  ر ي لأر  عع لا  لاتف   ع الاي  
 عت  م تي ا مط   علأ   ع  طتج  لأ      طففن  عع لا        ا حيو  ععلأع 
  اة طظلا  ع جلا  اا  ر يعتلأي لأر افع  عع لا  ش اي لأجعف        ي ت ا 

و  ععلأع      اا  شةف ا  ع ير تتلأ فلا عاياو  علاغج  فل  عحعلأا     حي
 عع ع لأ معت ا ا عافع  ا جا  عحعلأا   يا ي لأعطجير ت لاي   ععلأع جة ا 

  حاا فل  لأضع محع  ر م    عج  ي
و : لأ فيلا  فإر مط   ت لاي  آفلا يضي  ج ا  يت  ع ج لإلأ لا  ع ي يتو فيثامنا

  عتعلأيع   لأيلاا  ر:

تالأو      شما    matching processلأيع ملأ    ي   ل    " عتع
لأ عاالا اي يااو فيا   ع طتج   يي  تعلأياي  ) طتي ا  لأ فا  ا    لر   تلأ ياع 

 ي(1)  تع يلاييي  عخ( يا جا ح ي ا  ع عتا  ير فل  لأ لا  ع يت ع 

(ي1/1لأي  ر تلأضيم م    عت لاي  فل  عة ا  شتل )ة ا 

                                           
)1( Rosenberg, L.J., Marketing, Prentic-Hall, Inc; N.J. 1977, P.6. 
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 لأ    يتضم  ر م    عط لأ م  عجعيلأ فإر  ع   ي   عتعلأياي :

تلأفااااع  لأ تل،ااااو جااااير لأاااالافير  ع عاااايير ) ع طتياااالأر لأ ع عااااتا  لأر(ي  – 1
لأيعتفاو ت جيلا  ع طتيير مطا  جةا ا  لأعاع ي    ي طال  ع عاطع  ع طاتج ف ال   لأ 

  فا ي   )    ا (    لأ  ؤععا     ا  م تااا   عا   عالاجم )  ع لأ ع    لأ  ؤعع
ي   ا   لأ  عتةاافل( لأ ااا تفت ا   مااا   ماا    ع طظ اا   ا ر تعاا ل  عاا   عاالاجم   

  ااا  تفت ااا   ااالا تا  لأ     طي تاااا  فااال عاااطع   Prestige لأ  عط االأ    لأ  ع   طااا  
 لأتعلأيع  طتي تا ي

ا   تةاا     -يحاا لأا  ع طااتج  ر يتلأ ااع  علأ اا   ع حت ااا  اار  ععاالأع – 2
 علأ     ر  ع   ر لألايع  عتف ير  لأ جحلأ   ععلأعي –لاغج ا  ع عتا  ير 

يااااااو  ع طااااتج  عاااا   ع عااااتا    لاضاااا  تعاااالأياي   ت اااا  ل يت  ااااا فاااال  – 3
ي لأ ااا ي االأر  ع عااتا   فاالاا    لأ marketing mix ط عاالا  ع اا يج  عتعاالأيال 

  علاة    لأ  طظ   عط  ي   لأ ح لأ ي ي

  ياجاا  ع عاتا    ما    ع الان لأي لأال تحا     يا   عتعالأيع  طاا  – 4
   اة  عطالأاي –فل  ا ج و ةي،  عو  ي   

يلأضاام  عط االأ م  اا ع   ر  ع   ياا   عتعاالأياي  تضااو  اا  ماالأ    االا  اار  – 5
 ع طتيااير لأ ع عااتا  ير   لأ عاا  ماالأ  عجي،اا   عتاا  يااتو فيااا   عتعاالأيع ج اا  فيااا   اار 

 عااا  ياااتو فااال   طظ ااا ا ح لأ يااا    لأ ط فعاااير   لألأعااا ،ا  تعااا ا ييي  عاااخي لأ اااا
  لأ لا  ع يت ع   ا   ج   فيا   ر  طظ   عي عي  لأ  تع اي  لأ يت   ي ي

 -     علاغو  ر  ر م    عط لأ م يع   ع عا   ةالالأ  ا  ش  ا ا – 6
 عتاا  م تاا  ا ت  ااا  عتلا ياا   شع عاال ع   لافاا  لأ عتلأجيااع  عتعاالأيال فإطااو ي  اار  ر 

لأ عاا    ااا  ع طظ اا ا يطلأجااع  يضاا    اا   ع طظ اا ا  عتاا  م تاااا   عاا   عاالاجم 
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 عت  لأطيااا   لأ  ع ؤععااا ا  عح لأ يااا   عتااا  تاااااو  عفاااا  ا  ع فت فااا  ع  ااالأ لأطير   
 لأ ع    ا  ع لالألا   لأ عيلأ   ا لأ عةالا  ع ا لااي

 لتسويق:تعريف إدارة ا - 1/3

ي  اار ت لاياا   ا لاة  عتعاالأيع   اا   طااا  " تح يااا لأتفلأاايلأ لأتطفياا  لأ لا  جاا  
 ياااا ا  عتجااا اا  ع لأ لأجاااا   اااع  شعاااالأ ع  عجااالا  ج  عتااا  تعاااا و  ااار  يااااا  ت ااا و   

 ع عااتااف  جضاالان تحايااع  مااا    ع طظ اا   لأي ت ااا  عاا    اا  تلأ فااع  اا  تاا ااو 
 ع طظ    ع ح ي ا لألاغج ا  ععلأع  ع عتااف    لأ  ع       عاتفا و  عتعا يلا 
ييا ا  عاا فع عاياو لأفا تاو   عف  ا لأ متعا ما لأ عتلأ ياع  ار  ياا   الو  ععالأع لأ  

 "ي(1)

 عت لاي  لإا لاة  عتعالأيع   ا  يلأ طا   ع عاي  ي  ار  ي  عاا  لأيطلألأا م   
 في   ي  :

 ر  ا لاة  عتعاااالأيع ةااااأطا  ةااااأر  ا لأظيفاااا   فاااالاا  اااار لأظاااا ،   ع ةاااالالأع   – 1
) لإطتاااا م    عت لأيااااا    ع ةااااتلاي ا    شفاااالا ايي عخ( ت اااالا ج لا حااااا  ع   ياااا  

  لإا لاي   ر تح يا لأتفلأيلأ لأتطفي  لأ لا  ج ي

طةاا لأ ماا ا    ج  طاال  ر عااا  غ ياا ا  حااااة  –لاا  ااأي   ااا  ا  – طاا    – 2
تعاا ل  عاا  تحاياااا   لأمااا   ا لاة  عتعاالأيع ماالأ  ت اا و  عتجاا اا  ااع  شعاالأ ع 
 ع عاااتااف ي لأفااال طفااا   علأ اااا فاااإر مااا    عااااا  ي تجااالا يااا     ااار  ماااا   

  ع طظ     اي

 ر  ا لاة  عطة لأ  عتعلأيال تالأو      عتفا و  الأ ا لألأعا ،ا  حاااة لأما   – 3
   لأط ا  لأ  ط علا  ع  يج  عتعلأيالي   ج لاة  ر

                                           
(1) Kotler, P. Op. cit, P. 7. 
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يةاايلا ماا    عت لاياا   عاا   م ياا   عتلأ فااع جااير  عاا ح   ع عااتا   لأ عاا ح    -4
 ع طظ    لأعطتط لأا ما    شم يا  ج اا   ياا  طاا  ع الو  ار  لا حاا تلأالألا 

 ف عف   عتعلأيعي 

لأف  ضلأ  م    عتح يا فإطو ي  ر  عالأا جاأر  ماا    ا لاة  عتعالأيع تت  اا 
   ي ل:تفعيل في 

تحايااااا لأ ياااا    علأ اااا   عفاااا ا ج ي لأ اااا   لأ    اااالا  اااار  ع عااااتا  ير  لأ   – 1
  ع ةتلاير     ع     لأ فا   فلا فتلاة   طي   حااةي

 تلاي   م    علأ   فل ة ا  طتي ا  لأ فلألألأ  طتي اي  – 2

لأضااع لأتطفياا   عفلأاا   عل  اا  عتاالأفيلا  ع طتياا ا لأ   االو  ع عااتا  ير جاااالاة   – 3
  ةج ع لاغج تاويم    ع طتي ا     

 تعريف السوق:  -  1/4

ي تجلا  ععلأع  علألا   شع عل  ع  طل فل    ي   عتج ااي      ر  عتعلأيع 
ي طاال  ا لاة  شعاالأ ع عف ااع  ل اا ا  لاجحاا   ااع  ع عااتا  يري لأع اال ياات  ر  ااايلا 
 عتعلأيع  ر تحايا  ععلأع  ع عتاا  لأ  لاف   حتي ي تو لأت جيو ما    محتي يا ا 

عاااتا     فإطاااو يحتااا م  عااا    لافااا   ااا  مااالأ  ع اعااالأا ج ععااالأع عتحاياااع لاضااا    ع 
 جة ا  حااي

لأي  اار ت لايااا   ععااالأع جأطاااو  ي لأ ااا   ااار  ع ةاااتلاير  عحااا عيير ) عف  ياااير( 
لأ ع حت  اااير ) ع تااالأ  ير( ع طاااتج  ااا ي لأمطااا    ااااا  ااار  عفعااا ،ا  عتااا  ييااا  

 تلأ فلام  فل  ر ي تجلا ي  ً   ر  ععلأع  عف ا ج عع     لأ  عفا    لأم : 

ي لأيتضااا ر  عااا   عح يااا ا  شع عاااي   ع  ايااا    اااا Needلأيااالأا  عح يااا    – 1
 عح ي   ع   علأ  و لأ ع  ج  لأ ش  ر   لأ عح ي ا  ميت   ي    ا  عح ي  
 عااا   مطت ااا   لأ ملاتجااا لأ جااا لآفلاير   لأ عح يااا ا  عفلاايااا    اااا  عح يااا   عااا  
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   ع  لاف  لأ عت جيالا  ار  عا  اي  ر ما    عح يا ا عاو يلأياام   عتعالأيعي  طاا
 ي    ع عل  ر  علأجي    عجةلاي ي

ع ما    عت تع ج عاالاة  لأ  عالأة  عةلا ،ي  عافع  ي    عع     لأ  عفا    عتا  تةاج – 2
 عح ياا ي ف اار  ع  االالأ   ر  عح ياا ا  عجةاالاي  م حااا عااا  ي غياالا  ر  ااا 

  عط   م يعتلأي لأر ةلا    ا ةئ  لأ ع  مفتل  افلأعاوي

لأيت  اااااا  عاااا  فااااال  عااااات ا ا  عةااااافا ع ةااااالا  ي  Willingness معاااات ا ا  – 3
لإطفا ع  ج ام   ااير عةالا   عاا      يطا ي لأ   ا ا   اا   عا   ااا طياا ج اان 
 شعااالا  لأ  شفااالا ا  عااا ير يةااا لالأر ج عح يااا   عااا   ياااا ة  عاااتاج ا  عاطااالأ ا 
 عفض ،ي   لأ  مةتلا   فل  طاي    يط    لأت  طاو افلأعاو  ر افع   ر  لأ 

لأع ااطاو شعااج    ا فياا   لأ   ا جااا  عحعاالأا   اا   اا  يةااجع ماا    عح ياا  
 يت   ياااا   لأ طفعااااي   ااااا يلأيااااالأر ماااا    ش اااالأ ا عةاااالا   عاااا ع  لأ فااااا  ا 

  فلااي

 عت تااااع جعاااا لأ   عةاااالا  ي لأيت  اااااا  عاااا  فاااال  ااااااو لأياااالأا  لأ طااااع   طلأطيااااا   لأ  – 4
 يت   ي  تحلأا الأر  يا و  عةافا  لأ  ع طظ ا  جةالا    ععا     لأ  عفا ا  

الأا   يالاة  ياالأا    اا  جيااع  عتا  تةااجع  عح ياا ي لأ   ا ا   اا   عاا   تضااع 
 ع ةاالالأج ا  ع حلأعياا   لأ  ةاا ماة  فاالو   يطاا  ع اار مااو الأر عاار   اايري 
حلا    شع ح   لأ ت طاع  عا        ر   ظو  عالأا تضع  يلأا      ةلا   لأ  
ت   اا ي يضاا    عاا   عاا   اااو  ااالاة  اار عااو يج اام عاار  علاةااا  عت   ااا  ااع 

لاة لأت ااا ا م تااااع  عجطاالأ   لأ  عحعااالأا   ااا  لافعااا   ياا اةي  ر  ش   ااا    يااا
 تحا  عحعلاي

 لأتيالا  لإة لاة  ع   ر مط   طلأ  ر  ر  شعلأ ع  لأم  :
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 شعلأ ع  عت  ي لأر  ع ةتلاا فيا  فلاا   لأ  علاة   لأيلأ ع   يا   شعلأ ع   - 1
 معتال ي        يلأ ع        يةتلالأطو  عع ع  معتال ي  ي     

  لييلأ ع      عتعلأيع عا    شعلأ ع  عتعلأيع  معتال

 شعلأ ع  عت  ي لأر  ع ةاتلاا فياا   طظ ا  ي لأ اا ت الأر  ع طظ ا   ع ةاتلاي   - 2
 عط  ي    لأ لأعيلأ     لأ  ؤعع  ح لأ ي ي 

لأمط    فتل  فل  عااا   ار  عةالا   جلأ عالأ   اا  ار  ععالأ ير  لأ عا   
      عطحلأ  عت عل:

فاااااا  ح عاااااا   ععاااااالأع  معااااااتال ل يااااااالأو  شفاااااالا ا لأ شعاااااالا ج عةاااااالا   جاااااااا    - 1
 ال   لأ  معتفا و  ع ج ةلا لإةج ع ح ي تاوي معت

فل ح ع   ع طظ  ا  ا ي لأر  عاا   ر  عةلا   مالأ  طتا م عا     لأ فا ا   - 2
)فاال ح عاا   ع طظ اا ا  ععااط  ي (    لأ   اا اة  عجيااع )فاال ح عاا   ع طظ اا ا 

  علأعيلأ (    لأ تاايو فا        )فل ح ع   ع ؤعع ا  عح لأ ي (ي

لأ ياا  جاير  ععالأع لأ عتعالأيع  لأ عا    ا   لأ ر  علأ ضام  ر مطا    ل ا  
 (ي1/2 عطحلأ  ع جير فل  عة ا  شتل )ة ا 
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 البيئة المحيطة
 عناصر نظام تسويقي حديث 1/2شكل 

 

 لأ ر م    عة ا تجلا   عطا لأ  لآتي :

   عجاا  لإة لاة  عيو  ر  ر  عتعلأيع ي طل  ا لاة  شعلأ ع لإيي ا  - 1
  ل  ا  لاجح   ع  ع عتا  يري

 ر  عجا ،ع مجااا  ر يجحاا   اار  ةااتلاير   لأيحاااا ح ياا تاو   لأيااااو عاااو  اا   - 2
 يةج ا ي

     علاغو  ر  طو يض     يطا   عتف يالا جاأر  عتعالأيع ياالأو جاو  عجا ،ع  فاإر  - 3
 ع ةتلاا ية لا  فل  عتعلأيع   ف طا   يجح   ع عتا  لأر  ر  عع ع  عتا  

طااااا   يجحاااا   طااااالأجلأ يحت يلأطااااا  ج شعاااا  لا  عتاااا  يعااااتلأي لأر اف ااااا    لأ 
 ع ةاااتلاي ا  ااار  ااالألااير لأيتف لأضااالأر   ااااو   ااا  ةااالالألأ  اجلأعااا   فاااإطاو 

 ي  لاعلأر  طةلأ  تعلأياي ي

فاااال  غ اااا   ع لأ  اااا  يطلأاااالأي  عتعاااالأيع   اااا  فا اااا   ععاااالأع فاااال  لأ يااااا   - 4
 ع ط فعاايري لأياااالأو  ع عاالأع لأ ع ط فعااالأر جإلاعاا ا  لالأضااااو لألاعاا ، او  عااا  

  علأعلأ  ي  ع عتا  ير جلألايا   ج ةلاة    لأ  ر فلا

 ر ي يااع  ع ةاا لا ير فاال  عطظاا و يتااأ لالأر ج ع لأ  ااا  عجي،ياا  ) عاي لأيلا فياا    - 5
لأ م تعاااااااا اي    لأ عتاطياااااااا    لأ ععي عااااااااي    لأ عتةاااااااالاي ي    لأ ميت   ياااااااا    

 لأ ع ا في (ي

 ر  ااا لأااالا  فااال  عطظااا و يضاااي   ي اا   عااا   ع عاااتلأا  عااا ي ي ياااو ي ف اااا  - 6
ا لاتا ي شعاو فل  عة ا ت  ا  ل  ا يي  تط ي  تا  لأ  
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يتلاتااا    ااا   عااا   ر طيااا ح  عةااالا   فااال جطااا    ل ااا ا  لاجحااا  م يتلأ ااا  
  اا  تعااالاف تا  ماال فاااالأ  لأع اار  يضااا    ااا  حعاار  يااا و  عطظاا و  ع  ااال جإةاااج ع 
ح ياا ا  ع عااتا  ير  عطاااا ،ييري لأ   اا ا   اا   عااا    م يعااتلأيع  طااتج عاااي لا ا 

 و  ع لأ  لأر فا   يياةتاايو  عتلأا  لاتفع  ر  عيلأاة ع ةتلاا  ععي لاة    عو ياا
ي   ااا  م يعاااتلأيع  تيااالا  جيااالا  علأفااا   ج علأ اااا  عااا ي ياا اااو فااال   لط تاااو جااا عجيع 

 جأع  لا  طففض  جالأر  ر يجيع عو  لألاالأ  جت  ف   طففض ي
 ية:العملية التسويق - 5 /1

تت ااالأر  ع   يااا   عتعااالأياي   ااار ف ااا  فلأااالأ ا  تت عيااا  لأ تلا جلأااا    لأ عااا  
 (ي1/3 لآتل )ة ا      عطحلأ  ع جير فل  عة ا 

 

 

 

 

 

 
 العلمية التسويقية – 1/3شكل 

لأ ر فلا  عفلألأ ا  شلاجع  شلأعل ت  ا  عةلا  ا     فاو  ع عتا    
ا لأف ع  طف    لأجط    ل    لأي    وي      عفلألأة  شفيلاة فت  ا يطل  لأ حع 

 اي  ج   فأة  يالأا تا   عت   اا  ع  ف ع  عاي    لأ  ع طف  ي فإ ا ا  ع عتا   
   لأ  طف   تةجع ح ي تو  يتلات    يو  عحعلأا      ي    لأ  طف   فل  ع ا جا 

 لأ ع  فل ة ا  جي  ا  لأ  لاج حي

فهم السـوق 
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 الحصول على القيمة في المقابل خلق القيمة والمنفعة وبناء العلاقة مع المستهلك
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 لأتتط لأا  شجلأ    عت عي  جي ر تف عيا   لأط ا    ي   عتعلأيعي 
 ماذا يمكن تسويقه؟ - 1/6

يض ااا    ااا    يااالاير  م تاااا ا جاااأر    لاعااا   عتعااالأيع تاتعااالا فاااالأ   ااا  
   ا  عت  ت  ا جا فع  علاجم  لأ عت  تطتج ع      اي     لأعا    اا:  طظ  ا  ش

    ع أ لأما  لأ ع لج    لأ ع فلالأة ا   لأ ش      لأ شيا ة  ع ط عي ي غيلا  ر م
 م تاااا ا غيااالا عاااحيم ي ف ااا  ي  ااار  ر ي ااالأر  لأضااالأ   ع تعااالأيع يأفااا   ةااا  م 

 ا  يطعا    ياو   اياة  فالااي لأطجاير فال  عياالأا  لآتال  ا    ي  ار تعالأياو   لأ
  عطة لأ  عتعلأيال    لأ    ي  ر  ر ي لأر  لأضلأ   ع تج ااي

 أمثلة ماذا يمكن تسويقة؟

عع ع  ع  اي    -1
  ع   لأع ي

عفاااااااااااااااااااا  ا غيااااااااااااااااااالا   -2
  ع   لأع ي

  شفلا اي -3
 

  ع أ لأما    ع لج     ش       شيا ة  ع ط عي ي

فااااا  ا  عجطاااالأ     عتااااأ ير    عفطاااا اع    ععااااي ح   
  عفا  ا  معتة لاي   ع فت ف ي

ي    ع لاةااحلأر فاال  مطتف جاا ا  عتةاالاي ي   لأ  علا، عاا
  ع تااو عةضا لأظيف    ع تااو عفلأج  فت ةي

تةاييع  ععا ،حير   ا   يا لاة  عالا   لأ  ش عاالا     ش   ري -4
  لأ ةلاو  عةيخي

تةييع  مطض  و  عا   طايا    يطا    لأ  عالا عا  فال   اي ع طظ  -5
 ي    ا  لأ    ما   يط 

 جلأا ف لاة تطظيو  شعلاة    لأ  عاتفا و حا  و  ش ا ر   شف  لاي -6
    لأ تلاةيا  عتفا و  ع ي   لأ علأ   ي
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  ااا   ر    لاعااا   عتعااالأيع م تاتعااالا فاااالأ   ااا   طظ ااا ا  ش  ااا ا  عتااا  
 ت  ا جا فع تحايع  علاجم  لأع طا  ت تا  يض   ع   ع طظ ا ا  عتا  م ت  اا جاا فع

  لأ ع  تجاا ا  ع   اا   لأ ع طظ اا ا  عفيلاياا   لأي  ياا ا  عاالاجم   لأ عاا    ااا  ع تاا ح
 ا   عجلا لأ لإحع ر   لأ شح     ععي عي    شطا  ي ي ا  عايا   ا  تاالأو جتعالأياو  

  ر عا   عف، ا  عي  ميلاي   عت  تت   ا   ا  لأت تجلا علأ   عا ي

 
 لتسويق:اتوجهات إدارة  -1/7

 عااف   لأ  عطظلاياا   ر  علألايااا   عتاا  ي اا لا  جااا   ا طةاا لأ تتلأ اا    اا   عف
 عتاا  يطظاالا جااا   عيااوي لأعااي   عتعاالأيع  عاات ط    اار  عاا  ي ف عي طاا   عاا ا يحظاال 
  ج ممت  و لأ عتلا ي    يو  لأ علأظ ،   عت  ت ا لا    لأ ع عا ح   عتا  ياتو تض يجاا 
  ا  ع  يتأ لا جطظلاة  لإا لاة  ع  لأظيف   عتعلأيع  لأ تلأياا  طحلأ م    علأظيف ي

ا ي  ر  ر تعيلألا     طظلاة  لإا لاة طحلأ لأمط   ف ع   ف ميو  لأ تلأيا 
  عطة لأ  عتعلأيال  لأتح و  علألايا   عت  يؤاي  لأ ي  لا  جا   لأم : 

        The Production Concept ع فالأو  ع لاتجلأ ج لإطت مي  – 1

             The Product Concept ع فالأو  ع لاتجلأ ج ع طتجي  – 2

                          The Selling Concept ع فالأو  عجي لي  – 3

                  The Marketing Concept ع فالأو  عتعلأيالي  – 4

  The Social Marketing Concept   ل ع تعلأيعي ع فالأو  ميت -5

لأمطااا    ااااا  ااار  ع لحظااا ا  عتااا  تياااالا  لإةااا لاة  عياااا   جاااا جيااا ر مااا   
  ع ف ميو تفعيل  لأم :
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طفا   عتلأاالألا  عتا لايفل  عاا ا  –لاتيا   عاا ا   لاطا   ت  اا ما    ع فاا ميو ج عت - 1
ظااااالاا جااااو فاااال  عااااالأا  عتاااا   اااالاا جي يااااع  لا حااااا  عتلأاااالألا  لأ عاااا    ااااا 

  علأمي ا  ع تحاة  ش لاي ي  لأالأا  لألاج   عضلاجي  لأ عي ج ري

 ر ماااااا    ع فاااااا ميو ت  اااااا   علأ  ااااااع  ععي عاااااال لأ م تعاااااا اي لأ ميت اااااا  ل  - 2
 ع  يت ع ف   عفتلا ا  عت  ظالاا فيا ي

 ر ظااالألا تلأيااو  لأ ف عااف  ياياااة م ي طاال  جااا   فتفاا    عتلأيااو  لأ  عف عااف   - 3
 ععاا جا ي فااا    عتلأيااا ا م يطعااخ ج ضااا  ج ضاا ي لأيتلاتاا    اا   عاا   طااو 

  ر  ع   ر  ر طيا ي يع م    عتلأيا ا فل طف   علأ اي

يتلات       عطالأ   عع جا   ر طعج  تلأيو  لأ ف عف    يط   ع  فتالاة   طيا   - 4
 جلا  ر  عف لا  ش  لا  طتةا لا  لأعاي   عف الا  علأحياا  ععا ،اي   ا   ر   يط  ي

  عتلأ لايخ  عت  ت  لا  جا ي  لأطا ي  ع ا  لاح     ا  تلأ لايخ تالايجي ي
 أولا: المفهوم المرتبط بالإنتاج.

ي تجاااالا  اااار   اااااو  ع فاااا ميو  عتاااا  عاااايلألاا   اااا  تف ياااالا  ع طتيااااير لألاياااا ا 
  ير يفض لأر  ع طتي ا  ع ت حا   لأ  ش   اي لأيالأو م    ع فالأو      ر  ع عتا

 ي لأطتييا  عا ع affordableلأ عتل يعتلأي لأر تااايو   طاا   available ع تلأ فلاة 
 فإر  لإا لاة يي   ر تلا       تحعير  ف  ة  لإطت م لأ عتلأ يعي

عاا ع ا م    ع فالأو  طا     طا  شالأ ا  لإطت يي  جعيلأ  لأت ت ا  ع ع  
    لإطت يي   حالأاةي لأطتيي  عا ع   ا ر  ع الان      عياا  عجةلاي لأ  طا  علأ 

  ا   يالا   ار  علأ ا   لأ ار  او   طاا  ع ةا     شع عاي   عتا  تلأ ياو  لإا لاة مال 
  ي  ي  ر تحعير    ي   لإطت م ع تض       م    ع ة   ي

 لأم ي  ا م    ع فالأو ي  ا ف عف   فياة فل طلأ ير  ر  ع لأ   : 

 طتج   جلا   يلا   ر  ع لاني طا   ي لأر  علأ        ع   - 1
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 طااا   ت االأر ت  فاا   ع طااتج   عياا  يااا   لأت االأر مطاا   ح ياا   عاا  تحعااير  - 2
  لإطت يي  عتففيضا ي

ف  اال عااجيا  ع  اا ا    طااا ف عااف  مطاالاي فاالألاا  علأعاالأا ج لإطتاا م  عاا  حااا 
 ع   ا حت  ي  ر تففين  عت  ف   لأحت  يت  ر  اا   جلا  ار  عطا    ار افاع 

جاا عالأا جإ لأاا    عطاا   عااي لاة  اار  ا عاالأر لأ ع اا   طااو  ع االأر    طااا ي لأ اا ر يتطااالا
  شعلأاي

لأ  اا   عاالاغو  اار  ل  اا  ماا    عتلأيااو فاال  لأ  اا    يطاا   فإطااو ي  اار  ر 
فل  عطظلا  ع   عتعلأيعي ف عةلا  ا  عتا  تتجطال ما    myopiaيؤاا  ع   علألا 

 ع فاااالأو ت ااالأر   لاضااا  ع فااا لألاة  عتلا يااا    ااا   عطظااالاة  عضااايا  ع   ي تاااا    ااا  
حعاا    غفاا ا  عاااا   عحايااال لأماالأ  ةااج ع ح ياا ا  ع عااتا   لأجطاا    ع ل اا ا 

   وي

لأ اار  علأ ضاام  طااو فاال  عظاالالأ   عتاا  يعاالأا فيااا  ماا    ع فااالأو  م ت االأر 
مط   ح ي   ع   يالأا ا تعلأياي  حاياي ي ف  ظو  ع ياالأا ياالأو جاو  ع ةاتلالأر 

 ي  ا  ر  ع طتي ا تةتلاي    لا  طا  تج عي
 مرتبط بالمنتج:ثانيا: المفهوم ال

عاا ا ماا    ع فااالأو فاال  عطعاا   ع اا طل  اار  عااالار  عت عااع  ةاالا لأ ع ةاالاير 
عااااط   شلأعاااال  اااار  عااااالار  ع ةاااالايري لأيااااالأو ماااا    ع فااااالأو   اااا   ر  ع عااااتا  ير 
يعااتييجلأر جلألايااا   يي جياا  ع عاا ع   ا  عياالأاة  ع  عياا  لأ ععاا لا  ع  ااالأاي   اا   ر 

حايااااع حيااااو  اااالاجم  اااار  ع ةاااالالأع يحتاااا م  عاااا   يااااالأا تعاااالأيال  حااااالأا يااااا  عت
  ع جي  اي لأ ر  مو  ع ل م  عت  يالأو   يا  م    ع فالأو    ي ل:

 ر  عتلا ي   شع عل ع  ةلالأع يي   ر يطع       طت م  عع ع  - 1
 لأتع يلام ي
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 ر  ع عااتا   يض اا    يااو  عطظاالا  عاا   ععاا      ي لأ اا   اار  ع لأ عااف ا   - 2
 لأعي   لأعي   لإةج ع  عح ي ي

ر عاااااياو   لافاااا  ج ععاااا ع لأ ع  لا اااا ا  ع تاااالأ فلاة فاااال  شعاااالأ ع  ر  ع عااااتا  ي - 3
 لأيع لأر ع حعلأا   يا  جيالأامو  ع  تي ي

 ر  ع عااتا  ير يف ضاا لأر لأيفتاا لالأر  اار جااير  ععاا ع لأ ع  لا اا ا  ع تط فعاا   - 4
      ع    ع ل   جير  عيلأاة لأ عع لاي

لأ اااا  طتةااالا مااا    ع فاااالأو  طاااا    ااا ر  ع طعااالا  عفطااال ) ع اطاعااالأر( مااالأ 
عيلألا      ا لاة  ع ةلالأ  ا  لأ  ع   طا     ر  علأ   يفلأع  ع لان   يلا ي  ع 

اا  لأيتلات       ع   ر  ا لاة  ع ةلالأع تالأو جإطت م    تع م جو لأ   تا  لأ     طي ت
لأ لأ لاام  جعالا   عطظالا  ار الايا   ل  ا  ما    لإطتا م عتلأ  ا ا  ع عاتا  ير ي 

ج  ا و  عفطيالأر جتعا يو  ع طات لأج  طل آفلا   فاإر تف يالا  لإا لاة يت  اا فال  طاو    
    طحلأ  لان فطي  فإر  ا   لاي ا  عجيع ت لأر عا   جا لأ  طلأي        ع   

  ر  ع طتج  عييا يجيع طفعوي

لأفل ضلأ  م    ع فالأو فاإر  ماو  شطةالأ   عتعالأياي   عتا  ت ا لا  تاتعالا 
 ع ع      تحايا  عحع   عجي ي  ع ا  ر لاي ا  عجياع   لأ فتيا لا لأتاالاي  لايا ا 

 عجيع  لأ لإةلا     ياو  لأتاييو  ا ،او   ا  ا لاة لاي ا  عجيعي 

لأعاي   ار  ع عايلا  ر طياا     ا   ايااة  ار  ع ةالالأ  ا  عتا  ت  اا لأفاا  
عا    ع فالأو فل  م تع ا  ع علاي لأ  تعا اي ا  عاالأا  عط  يا  جةا ا  ا و    ا  

  اا   طاو م   عااا مطاا    ةاالالأ  ا ت  اا لأفااا  عااو فاال  عاالأا  ععااط  ي ي لأ اار  ش 
 علألايفا   عتاا  تاا  لا جعااا ماا    ع فااالأو ح عا   ااايلا  ع عااطع  عا ا يطااتج  ع  فاا ا 
 عتااا  تعاااتفاو فااال  ع   تااا  ) عالأعااايا ا( لأ عااا ي ةااا ل  عااا   اااايلا  جي  تاااو  ر 
 طتيو يي   ر يحاع  جي  ا  فضا جالأعو " ر   ف تط   يلأا    فل  ععلأع   طا  
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تجاال عا ي  "  لأ اا لأ فااو  اايلا   تيط  عالاي   طا  علأ لا يا  ر  عاالألا  علا جاع فإطاا 
 ع جي اااا ا   اااا   لاتفاااا ع  عياااالأاة لأ ع ت طاااا  لأع طااااو  اااا ا " ر   ل طاااا  م يةااااتلالأر 

  ع  ف ا جاا  لا ياو  ر  عالألا  علا جع"ي

لأتظااالا عاايلألاة ماا    ع فااالأو جةاا ا لأ ضاام فاال ح عاا   ع ةاالالأ  ا  عتاا  م 
  تااااااا   عااااا   عااااالاجم )  اااااا  عاي،ااااا ا لأ ع ؤععااااا ا  عح لأ يااااا ( ف   تااااا    عجلاياااااا

 عا   لأ ع عتةفي ا   لأ لإ     لأ عت يف يلأر لأغيلام  ت تاا  طا  تااو  ع طتج  ع ط عا 
 عي الألا لأ ر م    عي الألا يي   ر ي لأر لا ضي  جا لأةا  لا    ا  ما    عفا ا ي 

 لأم   لأج   م يتفع  ع لأ  ع تلأ   ا  عي الألاي
 ثالثا: المفهوم البيعي:

 لاي يااا   طااا   طتعااا  لأ اااا  طتةااالا مااا    ع فاااالأو فااال  علأميااا ا  ع تحااااة  ش
 ع ةاااالايط ا  اااار  عااااالار  ع  ضاااال   لأ ضاااا لأطو  طااااو تف ياااالا  ا لاي يااااالأو   اااا   ر 
 ع عااتا  ير عاار يةااتلالأ   عاااالا  ع اا فل ) ع االاجم(  اار  طتياا ا  ع ةاالالأع  اا  عااو يااتو 
 متعاا ا جاااو  اار فاالا  يااالأا جي اال لأتلالأيياال  جياالاي لأ اار  مااو  مفتلا ضاا ا 

  عت  يالأو   يا  م    ع فالأو    ي  :

 ر  ع ا    شع عي  ع  ةلالأع مل تحايع   عل حيو    ر  ر  - 1
  ع جي  اي

 ر  ع عااااتا  ير عاااار يةااااتلالأ   عحيااااو  عاااا ا تتلأعااااا  طااااو  لاجاااا ح   فياااا  الأر  - 2
  يالأا ا لأ  يلا ا جي ي   ر ي ط   ع ةلالأعي

 ر  ع عااتا  ير  اا اة  اا  ي االالالأر  عةاالا    لأحتاا      عااو يحااا   عاا  فااإر  - 3
  يااالالأر ي  ااار اف ااااو ع ت   اااا  اااع  ع ةااالالأع مطااا    عاااتا  ير  حت  ااالأر 

 لأ ع ح فظ      حيو  ع جي  ا  لأ  ي اتوي
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ي يااااا  عاااا  تاااالاييم  عاااا ح   –  ااااا  ع فااااالأو  ععاااا جع  - ر ماااا    ع فااااالأو - 4
  ع طظ        ع ح   ع عتا  ي

لأ اااا عااا  ا   اااا   عتحااالأا  ااار  فااااالأو  ع طاااتج  عااا   ع فااااالأو  عجي ااال تااااااو 
 ع ةاا     شع عااي   عتاا  تلأ يااو  لإا لاة ماا   عاا عي  لألأعاا ،ا  لإطتاا م    اا  ي ااا 

تعااالاي   ااا  تاااو  طت ياااو   ج اااا  ر   طاااا  طتااا م  عااااالا  ع ااا فل ع لأ ياااا  لأ جااا ا 
 ري ع  ل ي لأ ر  مو  شطةلأ   عتعلأياي  لأفا  عا    ع فالأو طة لأل  عجيع لأ لإ ل

لأيض اا    اا  تف ياالا  ع ةاالالأ  ا  عتاا  ت اا لا  ماا    ع فااالأو  م تااا ا جااأر 
   ااالا  طاااا  تةااتلاا"ي لأ ااار  ش   ااا   عتااا  تلأضاام مااا    عفااالأ  ااار   طتي تااا  "تجااا ع

 عتف ياالا  اا  ي تاااا   طااالأجلأ  عجيااع فاال ةاالا  ا  عتااأ ير  اار  ر  شفاالا ا م يةاا لالأر 
جح ي   لأي   ع   عتأ ير لأم يع لأر  ع   عحعلأا   يوي لأجط        ع  يجح لأر 

 عا  ما   ي اير  ر   ل   حت  ير لأيح لأعلأر جياع جالأ عا تاأ ير عااو  لأيطت ال 
 عطلأع  ر  عتف يلا    طع افو فل حي تط   عيلأ ي  فل ج ان  ع تا يلا  ار  ر لاياا 

  عجيع عر يتلا ط  طفلام  جا  ر يجيع عط  ةي، ي

تجاا ع ماا    لأ اار  علأ ضاام  ر مطاا    فاا لألا  جياالاة تطلأاالأا   يااا     لاعاا  لأ  
 ع فالأو  ف ع      ع حجو طلأع  ر  عضضلأ شطو يي ا لاض    ع عاتا     طلأيا  

  مت  و  عجيعي لأ ر ةأر  عا   شضالا لا ج عا ح   ع ةالالأع لأ فعا ا  ععالأع ج عطعج
  ياااو شر   اااا ا   ت  يااااة  ااار  ع عاااتا  ير عااايفاالأر  ع اااا  فياااوي غيااالا  ر مطااا   
ظاالالأ      تاالأ فلاا فااإر ماا    ع فااالأو ي  اار  ر يحاااع  عاا ح   ع ةاالالأع  لأ اار 

 جيطا     ي   :

لأماااافاو لأ جلأعاااو  عااا    ااا    لافااا   ع عاااتا   جحاياااا   عااا عي  لايااا ا  عجياااع  - 1
  ع    طو   الا      لأ يا   ع لأ  ي
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طعااي ر  ع عااتا    اااو لاضاا ،و  لأ  عااتي ،و فاال  عفتاالاة  عتاا  تفعااا جااير  ااا  - 2
 ةلا   لأآفلاي

 ر  ع عاااااااتا  ير  لأا  عتيااااااا لا  غيااااااالا  ع لاضاااااااي  م يت   ااااااالأر  طاااااااا   لأ  - 3
 يطةلالأطا  جير  لآفلايري

ر   اا  يعاا  ا  ع ةاالالأع   اا  لأياالأا  اااا  جياالا  اار  ع عااتا  ير  ع حت  ااي - 4
  او  م ت  ا     ت لا لا  عةلا   جلأ علأ  طف   ع عتا  ي

لألأج اا  يااالا   عااا لائ  اااا عاا لأج  تاالأ فلا ماا    عةاالالألأ  لأ اار  ااو عاا لأج  
  تج ع م    ع فالأوي

 رابعا: المفهوم التسويقي:

ا ي تجلا  ع فالأو  عتعلأيال ف لاة حاي   طعجي  فل ت لايخ  ل  ا  عتج اا ي فا
ل   لأ طتة لا  فل  علأمي ا  ع تحاة  ع جا ي   عف عيط ا  ر  عالار  ع  ضجا  ظالألا 

ي    او  طتااا  عا   لألاجا   عضلاجيا   اع جا يا   ععاتيط ا ي لأمالأ  جا لاة  ار تف ياالا  ا لا 
يااالأو   اا   ر  ع ا اا   شع عااي  ع  طظ اا ا ماال تحايااا لاغجاا ا لأح ياا ا  ععاالأع 

 ااالأ  عاااا    علاغجااا ا  ع عاااتااف   لأت ييااا   لأضااا ع  ع طظ ااا  عتااااايو  لإةاااج ع  ع لأ
لأ عح ي ا ج ف  ة   جلا  ر  ط فعايا ي لأ اا ظاالا ما    ع فاالأو طتييا   الا   لايا ا 
 ش  اا ا  ر  اااالاتاو   اا   طتاا م عاا ع ج فاا  ة فطياا  لأتلالأييااا  جةاا ا    اا   اار 
فااالا  عجياااع  عةفعااال لأ لإ ااالر م ي طااال ج عضااالالألاة  ر  ع عاااتا  ير عاااياا لأر 

 –م تعاا اي لأ عت  ي اال ع  عااتا    اا ر   اا  ةاالا ،ا     اا   ر  لاتفاا ع  ع عااتلأا  
ع  لإا لاة عا    ع فالأوي لأ ر  مو  ع ل م  عت  عجج  م تط  -ض ر  لأ  ا  فلاا

 يالأو   يا   ع فالأو  عتعلأيال    ي ل:

تحاا  ع طظ    ما فا  فل  لأ لا  ةج ع ح ي ا  حااة ف ع  ج ي لأ    - 1
  ر  ع  ل ي
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يتلأ ا  جلاط  يا  طةالأ   ار جحالأ  تالا   ع طظ ا   ر  ةاج ع ما    علاغجا ا  - 2
  عتعلأيع ع ع  و  جا    علاغج اي

تاااالا   ع طظ ااا   ر ي ياااع  شطةااالأ   عتااا  تاااؤ لا   ااا   ع عاااتا   ييااا   ر  - 3
 تلأضع تحا لا  ج  تعلأياي   ت     ي

ت تااااا  ع طظ ااا   ر  ةاااج ع لاغجااا ا  ع عاااتا  ير ياااؤاي  عااا   عااا  لأم،ااااو  - 4
 اااا  فاااال  شلأعاااا لأ  عتاااا  لأت اااالا لا  عت   ااااا   اااااو لأتاااالالأيياو عاااا     ع طظ

 يتع لأر جا ي
 ر ماا    ع فااالأو يحاااع طلأ اا   اار  عتاالأ  ر جااير  عاا ح   ااا  اار  ع طظ اا   - 5

 لأ ع عتا  ي
لأ ا يحا  ف لأ جير  ع فالأو  عجي ل لأ ع فالأو  عتعلأيال عاا  ع     لأحت  

 ع ا لاطااا   لآتيااا  جيطا ااا ي "  T.Levittعااااا ج ااان لايااا ا  ش  ااا ا ي لأياااااو عفاااا 
ي اال   اا  ح ياا ا  عجاا ،ع  جيط اا  يلا اا   ع فااالأو  عتعاالأيال   اا  يلا اا   ع فااالأو  عج

ح ي ا  ع ةتلااي  ممت  و  شلأعل ع  فالأو  عجي ل ملأ تحلأيا  عع ع  ع طتي   ع  
طاايااااا      ااااا  فااااال  ع فاااااالأو  عتعااااالأيال ف ممت ااااا و يطعااااا    ااااا   ةاااااج ع لاغجااااا ا 

 و  ع عتا    ر لألايع  ع طاتج ج لإضا ف   عا   شطةالأ   شفالاي  ع ت  اا  جتعا ي
 (ي1)لأتلأ ي و لأ عتال و" 

  (1/4    ي  ر  ا لاط   ع فالأ ير  ر  عة ا  عتلأضيحل  متل )ة ا 
 طالأ   عجا ي               عتلا ي           علأعي             عض ي  / عاا 

 

 

                                           
(1) Levitt, T. Marketing Myopa, H.B.R., July- August 1960,PP. 45-

56. 

الربح من خلال 
لمنتجات ا المصنع حجم المبيعات

 الحالية
البيع 
 والترويج

الربح من خلال 
حاجات  السوق رضاء المستهلك

 المستهلكين
أنشطة تسويقية 
 متكاملة
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 (  ع فالأو  عجي ل1)

 

 

 (  ع فالأو  عتعلأيال2)

 ل ا لاط  جير  ع فالأو  عجي ل لأ ع فالأو  عتعلأيا 1/4ة ا 

لأ ر م    عة ا  عجعيلأ طلحظ  ر  ع فالأو  عجي ل يجا   ر ا فا  ع عطع 
و ج ع طتي ا  عح عي   لأ  عف  ي  لأي تجلا  ر  ع ا    شع عاي  ع تعالأيع ما   عاتفا 

 عجيع لأ عتلالأيج  ر  يا تحايع حيو  لاجم  ر  ع جي  ا  لأ     ع     ر  عا  
 عيير لأ ع االاتاجير لأ عت ااالا  فااإر  ع فااالأو  عتعااالأيال يجااا   ااار  ععاالأع جاا ع  ل   عحااا

  ااااا  ح يااااا تاوي لأيفلأااااالأ  ي لأ ااااا   تط عاااااا   ااااار  ع طتيااااا ا لأ عجااااالا  ج عفا ااااا  
لاض    ع عتا  ي   عح ي اي لأيعت ا  علاجم  ر فلا  ةج ع لأ  

  ط   ع   ر  ع فالأو  عتعلأيال  ج لاة  ر  مت  و ج ع  يا  اا و جأطةالأ  
ع طظ اا   لأجةاا ا تعاالأياي   ت    اا  تاااا   عاا   لاضاا ،و  أعاا   عتحايااع  مااا    

    لا تحايا  ي  ر ت فيا  عفلاع جير  ع فالأ ير في   ي  :

 Producingيااااالأملا  ع فاااااالأو  عجي ااااال مااااالأ  طتااااا م  طتيااااا ا لأجي اااااا  

products and selling them    ا  يالأملا  ع فاالأو  عتعالأيال فاالأ   تةا  
ةج  ا    يfinding needs and satisfying themح ي ا لأ  

 ع فاالأو  عتعالأيال عاي  ت لايفا  آفالا ع تعالأيع  لأ لأع ا  عا لائ  اا  الا   ر 
 ا لاة  عتعاااالأيع  لأع طااااو  عاااا لأ  تف ياااالا  لأ ف عااااف   لإا لاة طحاااالأ  طةاااالأ   ع طظ اااا ي 
لأ طا   تتجاع ما    عف عاف  فإطاا  م تاؤ لا   ا   شطةالأ   عتعالأياي  فاالأ  جاا   ا  
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ي يااااع  طةاااالأ   ع طظ اااا     طااااو  لاح اااا   اااار  لا حااااا تلأاااالألا ف عااااف   عتعاااالأيع   لأ 
 ا لاة طحلأ  عطة لأ  عتعلأياليتلأيا ا  لإ

 خامسا: المفهوم الاجتماعي للتسويق:

لأي تجلا م    ر  حا   ع ف ميو لأ عف عف ا  عت  ظالاا فل   لان تلأالألا 
 عف الا  عتعالأيال  لأ  ا  لأياو  عتالايا  فااا ظاالا فال  لأ فالا  ععاج يط ا  ار  عاالار 

جاأر  ع  ضل ي فاا ةاااا ما    عفتالاة ط الأ ةا لألا  الأي لأ ت  ياا عااا  ع عاتا  ير 
لأ عا    ا  عايأتل   الا  ج اا  – ع طظ  ا م تلأجع  ع فالأو  عتعلأيالي   ا  ييا  

 لاض   لاغج ا لأ حتي ي ا ف،ا    يطا   ار  ع عاتا  ير   فاإر       طو  طا -  يا
 ا يتو  عتضاحي  ج عا عم لألاغجا ا ف،ا ا  فالاا  لأ  ااو  لا  ا ة  ع عا ح   ع  يا  

 ع  يت عي

   ع يت اع   اا فال  م تجا لا لأيالأو م    ع فالأو     ضلالألاة  ف   عا ح
 عاا  ي طاا   عااا ح   ع عااتا    عفااالااي لأج  طاال آفااالا   فااإر ماااا   ع طظ اا  مااالأ 
 ةااج ع لاغجاا ا لأ حتي ياا ا  ع عااتا   لألا  ياا   عاا حتو لأ اا ع  لا  ياا   ع عاا ح  

  ع     فل  شيا  علألأيا لأ ع   لأعي   عتحايع  ما    ع طظ  ي

  :(1) عض طي   طا   لأيعتطا م    ع فالأو      اا  ر  عفلالأن  ع طلأاي 
 ر لاع ع   ع طظ   تت  ا فل  ةج ع  حتي ي ا لألاغج ا  ع عتا  ير   - 1

 لأ ع ع م   فل تحعير  عتلأا لأطلأ ي   عحي ةي

عاالأ  يت   ااا  ع عااتا    ااع  ع طةااآا  عتاا  تلا اال  عاا حتو  عاا  ي طاا   - 2
  ع ح   ع يت ع فل طف   علأ اي

                                           
  ير فؤ ا  عضلاغ  ل  جي،تو  عع لأ   عتعلأيال    علأج    ع  طيا   ا لا  عطاضا   ع لاجيا    (1)

 ي44  ا  1979 عا ملاة  
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 م تجااا لا ماااال  ع طظ اااا    ر  ع ي لأ ااا ا  عتاااا  يأفااا م  ماااا    ع فاااالأو فاااال - 3
 لأ ع عتا   لأ ع يت عي

(  م تجااا لا ا  شع عاااي   عتااا  يحااااع  ع فاااالأو 1/5لأيلأضااام  عةااا ا  شتااال )ةااا ا 
  ميت   ل ع تعلأيع  عتلأ  ر جيطا :

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 قالاعتبارات الثلاثة المتعلقة بالمفهوم الاجتماعي للتسوي – 1/5شكل 

عاف  عا ا لاة فال تلأيياو  عطةا لأ لأج  تج لا  ر  ل  ر ما    ع فا ميو ي  اا ف 
  اا   علأظاا ،   عتعاالأياي   عتاا   –فاال  ع   لاعاا   - عتعاالأيال  فاااا   االا  ااا  طااا 

  اا   -  اا   عاا فط  –تااؤااي ففاال ظااا  فااالأو  ع طااتج   تعاالا  عطةاا لأ  عتعاالأيال 
 ا لاة لأظيفااا   عجياااع ي لأفااال ظاااا  ع فاااالأو  عجي ااال ظاااالاا لأظيفااا   لإ ااالر    ااا  

 المجتمع
 )رفاهية البشرية(

 المفهوم
 الاجتماعي للتسويق

 الشركة
 )الأرباح(

 المستهلكون
 )إشباع الحاجات(
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ر   طاا  عطظالاة  عياا   تفت ا    ا  ما    ياو ظالاا لأظيف  جحلأ   عتعلأيع   لأ 
 لآر ي فاا   ر يطظلا  عيا   طة لأ  ليل محع  ج  طل  طو م يتو  ع يلأ   عيا  
 م ج ا ظالألا  ة   ي لأي الأر ماافا  مالأ تةافيا ما    ع ةا     ع لأيالأاة ف ال 
لأعاااااج  حاااااالأ ا  لألأعاااااي    لياااااا ي لأفااااال ظاااااا  اااااا  ااااار  ع فاااااالأ ير  عتعااااالأيال 

طةاالأ   عتعاالأياي  تضااو  شطةاالأ   ع ت    اا  ع  اا يج  عتعاالأيال لأ ميت اا  ل فااإر  ش
) ع طتج    عع لا    عتلالأيج    عتلأ يع( ي     تضيلاا  عطظلاة  ع  جحالأ   عتعالأيال 
  فأعااجم يطظاالا  عيااا    اا   طااا  طةاا لأ لأ اا ،ل   ج  طاال  طااا  تاااا   عاا   عتطجااؤ 

 ج ع ة  ا  ع حت    لأتف اا حالأ ا ي

 

ع ج عتلأيااااا ا طحاااالأ  ا لاة  عتعاااالأيع ي  اااار لأفاااال طا ياااا  ماااا    عياااا    ع ت  اااا
 ت فيا  مو  عطا لأ  ع ت  ا  جا       عطحلأ  ع جير فل  عيالأا  لآت :

 اوجه المقارنة
 المفهوم

ما يتم التركيز 
 عليه

الأنشطة التسويقية 
 التى تمارس

الطرف الذي يتم 
 مراعاة مصلحته

موقف بحوث 
 التسويق

المفهوم المرتبط 
 بالإنتاج

ة تحسين كفاء
 الإنتاج والتوزيع

 لا توجــد المنظمة فقط البيع

المفهوم المرتبط 
 المنتج

تحسين جوده 
المنتجات 
 وأسعارها

 لا توجــد المنظمة فقط البيع

أقصي حجم  المفهوم البيعي
ممكن من 
 المبيعات

تمارس كنشاط  المنظمة فقط البيع والإعلان
علاجي عند 
 الحاجة إليها

المفهوم 
 التسويقي

حاجات ورغبات 
 المستهلكين

مزيج تسويقي 
 متكامل

منظمة ال
 والمستهلك

تمارس كنشاط 
 وقائي مستمر

تمارس كنشاط المنظمة مزيج تسويقي حاجات المفهوم 
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الاجتماعي 
 للتسويق

المستهلكين 
 ورفاهية المجتمع

والمستهلك  متكامل
 والمجتمع

 وقائي مستمر

 دى انتشار المفهوم التسويقي:م - 1/8

عتعالأيال  لأضالأ    ةاتلا   فال  اا  تا  لأ طا مج تاالاي   عجم  ع فاالأو  
 عتعلأيعي لأع ر  ع   ا  اا تاجا لاي ا  ش   ا م    ع فالأو لأجالأ ؟  ار جحا  

 : (1)ةلا     لاي ي   تضم    ي ل  1500ة ا 

 ر  ةاااالالأ  ا  عتعاااالأيع  معااااتال ل ت يااااا  عاااا  تاجااااا لأتلأجيااااع  ع فااااالأو  - 1
  ععط  لي عتعلأيال جالاي    جلا  ر  ةلالأ  ا  عتعلأيع 

 ر  ع ةلالأ  ا  ع جيلاة  عحيو ت يا  ع  تاجا لأتلأجيع  ع فالأو جالاي    جلا  - 2
  ر  ع ةلالأ  ا  ع تلأعلأ   لأ  ععضيلاة  عحيوي

عااا  ي طااا  لأجي ااا   عطةااا لأ لأحياااو  ع ةااالالأع   فاااإر الايااا  تاجاااا لأتلأجياااع  لأ  
 ع فاااااالأو  عتعااااالأيال تتاااااأ لا  ااااا ع  ج تي مااااا ا  فااااالا ا  لإا لاة  ع  يااااا   علا،يعاااااي  فااااال 

 ايلا  لأ  ،   جتالاي   عتعلأيع عتحايا  تي ما تاو  400  ف ر جح  ة ا  ع ةلالأع
 ي(2)طحلأ  ع فالأو  عتعلأيال  تضم  ر   ظ او ي تاا 

  ر  ع فالأو  عتعلأيال ف لاة  لأي  لأ   ي ي - 1

  طو  ا   لا فل ف عف   لإا لاة فل  ع ةلالأ  ا  ع جيلاة  عحيو      ش اي - 2

ا - 3   لاة  شطةلأ   عتعلأياي ي طو  ا ع مو فل تحعير تطظيو لأ  

  ر  ع عتا    ا  عتف ا جلألايا     لأع   ر تلأجياوي - 4

                                           
(1) McNamara, C., The Present Status of the Marketing Concept”, 

Journal of Marketing, Jan., 1972, PP. 56 – 57. 
(1) Barksdale H. & Darden, B., Marketers Attitudes Towards the 

Marketing Concept, Journal of Marketing, Oct. 1971. 
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لأ  طاا   عاا   طااو م   عااا مطاا    ةاالالأ  ا فاال  عااالأا  ع تاا اا  م تلأجااع 
 ع فااااالأو  عتعاااالأيالي لأ عاااا  جاااااعيا  معااااتي    ع عاااات لا لأ ع ت  يااااا ع  عااااتا  ير  اااار 

  ااااو فااال حلا ااا ا  ع   لاعااا ا غيااالا  ع  اعااا  علايااا ا  ش  ااا ا:   ااا   اي  عااا  تي
 طظ ااااااااا   عاااااااااجم عاااااااااا  تاااااااااأ يلا ف ااااااااا ا لأت ااااااااالا  ج عاااااااااو حلا ااااااااا ا  ع عاااااااااتا  ير 

Consumerism  لأياا  لا جيتاالا الا االاP.Drucker  فاال ماا    ععاااا  ر ظااالألا
م    عحلا   لألأعلأعا   عا  ما    عاالأة لأ عتاأ يلا ج اا حالأ عل    الا  ار  ةالاير عاط  

ر حلا اا   اار  ع االو  اار  ع فااالأو  عتعاالأيال ماالأ فياالا   اا ا   اا   اااو تلأجياااوي  
 ي(1) ع عتا  ير مل لأع     لا ع تعلأيع 

لأج عطعج  ع الأا  عط  يا  فاإر عاؤ عير لا،يعايير ي  ار  ر ي ا لا  حالأا  ع فاالأو 
  عتعلأيال لأم  ي

  لا م    ع فالأو لأ   مل  شعج    ع لاتجلأ  ج ع ؟    اي  طتة -
ا يتلأ ااع تلأجيااع  ع فااالأو جااطف   عةاا ا لأ شج اا ا  عتاا  ظااالا جااا  فاال ماا -

 ا  ؟ي عالأا  ع تا

لأج عطعج  ع عؤ ا  شلأا فإطو  ع  ي ط   ة ماتط  لأتي لاجط    عتا  ير فأر 
تةيلا  ع   او  شف  جاا    ع فاالأو  –حالأاة  لأم   -ج ن  عالا ع ا  عت  ت ا

 فل  عالأا  عط  ي  جة ا   وي
 ااار  ااااي تلأجيااع  ع فاااالأو  عتعااالأيال فااال  (2)لأفاال جحااا   ااا و جااو  ع ؤعااا  

ا لا ا  عت  تت   ا  ع  عي الألا جالاي    جلا  ر يا    عةلالأ  تو فيو  فتي لا  لإ
 شيا ة  شفلاا ع ةلالأ  لأما   ع الالألا   لأ عيالأ   ا  لأ ععايا  ع ااطل   تضام  ر 

                                           
(1) Drucker P.F., Management: Tasks, Rsponsibilities, Practices, 

Harper & Row Pub., N.Y., 1979, PP. 64-65. 
ااااو  عاا   ح ااا  جااا  د  جااا علاحيو   اااا تلأجيااع  ع فااالأو  عتعاالأيال فاال يااا    عةاالالأ   جحاا    (1)

 ي1980 ع ؤت لا  م  ي ل ع ةلالأ   لأ ع ا  اا فل  ح فظ  جطل علأي  فل يلأطي  
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ماا    ع فااالأو غياالا  لأجااع   اا   لإلأاالع  لأع تاااعيا   اا   عاا  طاالألاا مطاا   عطتاا ،ج 
  ع ت  ا  جطالأتير فالأ  ر طا لأ  عجح  لأم  :

فا    ر لأيا  طظلا  ا  ر  عي الألا تاييو الاي   علاض     ر يلأاة  ع  - 1
 لأ ع    يري

  تي م ا  ا  ر  عي الألا لأ ع    ير طحلأ ج ضا  ي - 2

لأج عطعج  ع طالأ   شلأعل فإر  عيالأا  عت عل ي لان  عجي ط ا  ع ت  ا  
 ج ع ي

يالأا يجير الاي  لاض    ا  ر  عي الألا لأ ع    ير  ر  عتلأا يلأاة 
  طا  ي عفا   لأ تلأعلأ الاي   علاض   ج عطعج  ع ا 

 العاملون الجمهور درجة الرضــاء

 غيلا لا ضل ج ع لاة
 غيلا لا ضل

  ح يا
  يلاا لا ضل
 لا ضل ت    

6 
21 
2 
47 
32 

3 
4 
3 
36 
26 

 72 108  ع ي لأع

  (1) تلأعلأ الاي  
  علاضاا  

 
3.82 

 
4.10 

لأ اار  ماااو  معااتطت ي ا  عتااا  تاااو  عتلأعااا  عياااا  في ااا  يت  ااع جاااا    عطالأااا  
   ي ل:

                                           
لأ   اا    طااا  ي اا   ع تلأعاالأ  لاتف اا     اا  اا  5   1يتاالا لأح  اااا ماا    ع تلأعاالأ جااير  (1)

     الاي        ر  علاض  ي
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  جاااير تايااايو  اااا  ااار  عي اااالألا لأ ع ااا   ير ع  عاااتلأا  عحااا عل مطااا    فاااتل - 1
عيلأاة  عفا  ي ف  ل  علاغو  ر  ر  عي الألا ي جلا  ر الاي   لاتف   طعجي  
)      ر  ع تلأعلأ(  ر  علاض   ج عطعاج  ع فاا  ا  عا ل  جعاف     ا   
طيااا  ع اا   ير ياي االأر ياالأاة  عفا اا  جالاياا     اا   اار  عاا  ج  ياالا لأ  طاال 

عااااياو  ااا  ياااا لأمو  عااا   ااااو تحعاااير  ع عاااتلأا  عحااا عل  عااا   ر  ع ااا   ير 
ع فا اا   لأطتيياا  عااا ع  فإطااو     عااو يتطجاااو  ع اا   لأر  عاا   عتطااا  ن جااير  ااا  
 ياا لأطو لأجير تاييو  عي الألا عو فإر  عفيلأة عتجال   ،   جير  ع عتلأييري

يؤياااااا لأياااااا   عطظااااالا  ععااااا جا   طاااااو  طاااااا عاااااؤ ا  ع ااااا   ير   ااااا  ي تاالأطاااااو  - 2
   عي االألا  اار  عفاا  ا  عتا  ياااا لأطا   عاياو فاااا جفعالأا الايا  لاضاا 

  ر تاياي او عاا    عالايا   لاتف ا  لأج ام  تلأعالأ  ج عطعاج  ع فاا  ا  عا ل  
 ي3.64 يت    

 فت فااا الاياا  لاضاا    عي ااالألا ج عطعااج  ع ااا فا اا   اار  عفااا  ا  عاا ل   - 3
 3.06  4.17   2.24  ااااا  حااااااة ي فااااااا  ااااا ر  تلأعااااالأ الايااااا   علاضااااا   

  عيلأ   ا   لأ ع لالألا  لأ ععيا  ع اطل      عتلأ علي ج عطعج  عفا  ا

لأ ا  فتجلاا   طلأي   عفلالأع جير الاي ا  علاض    ار  اا فا ا   حعا ،ي  
لألأياا يلأملايا  عالأ    طاا  عاتلأا   طلأيا   2لأ ع   ر لألايع تلأجيع  فتج لا   

 0.99 لأ  0.95

لأفي ااا  يفاااتا ج عطالأااا   ع  طيااا   عتااا  تت  اااع ج تي مااا ا  اااا  ااار  عي اااالألا 
ر طحلأ ج ضا    ف    عيلاا فال  عجا    ع ا  ر   ر  ار  عفعا ،ا  عتا  لأ ع    ي

ت ي  تعلأيع  عفا  ا  ر  عع ع  ع  اي  ضلالألاة لأيلأا  ع  يا فل    ر  عفا ا  
فل  ا  لاة يحعا فيا    يا   لأ  ع   ةتلا  و فل    ي   طت م  عفا  ي لأ  طل 

   اااا  عااا  حاااالأ  طااالأع  ااار  عتف  اااا جاااير  ع  ياااا  عااا ي يحعاااا   ااا   عفا ااا  لأ 
 عيا   عت  تااو  عفا  ي لأيعجم  ر  ع اجالأا  فتالا ن  طاو  ا  عاو ت ار  تي ما ا 
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 اااا  ااار لألافااال  عتف  اااا طحااالأ ج ضاااا    يي جيااا  فاااإر  عااا  عااايؤ لا   ااا  عاااالأع  
لأحعااار  عت   اااا جيطا ااا   لأ  ااا  يااالأاة  عفا ااا   لأفااال  عطا يااا    ااا  الايااا  لاضااا   

  ع  يا  ر  ع طظ   جأ   ا ي

لا لأ ع ا   ير طحالأ ج ضاا   فااا عا  ا لأعاي    تي م ا  اا  ار  عي االأ 
ف اا  ي ااا ت جاالا  ااا  طااا   اار الاياا    يطاا   اار  متياا     لأت االأر في اا  جيطااا  
تاااالاي  يتااالا لأح جاااير  لإيي جيااا   عةااااياة لأ ععااا جي   عةااااياة لأ عااا  ج عطعاااج  ع اااا  ااار 

  عف،تير ي لأع،ا  ا  طا   لإجا   لا يو فل  لآفلاي

 لأ  طا  عي ا  ع ت  ا  ج عي الألا     ي ل:

 الألا   ت   لأيةيع  عةفا     فا تويي  -

 ي الألا  ت  لأري -

 ي الألا   ااي -

 ي الألا  ط طل ياتو  ا فلاا فيو ج ع حتوي -

 ي الألا ي يلا  عضض  لأيي ا  عةفا يفاا   ع جوي -

      عي ا  ع ت  ا  ج ع    ير ف  طا     ي  :

 يج علأر  ا    فل لأع او ع ع  اة  ع لأ لأطيري -

  ت  لأطلأر  ع  حا  جيلاي -

 جلأ يجاوي  يلاا يالأ لأر -

 غيلا  ت  لأطيري -

  ت  علأر  لأ  ت طتلأري -

 لأيجير  عيالأا  لآتل  تي م ا  ا  ر  عي الألا لأ ع    ير طحلأ ج ضا  ي
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 جدول يبين اتجاهات كل من الجمهور والعاملين نحو بعضهما.
 العاملون الجمهور التدرج

 % عدد % عدد
1 
2 
3 
4 
5 

  ع ي لأع

15 
35 
31 
23 
4 

108 

13.9 
32.4 
28.7 
21.3 
3.7 
100 

4 
8 
29 
22 
9 
72 

5.5 
11.1 
40.3 
30.6 
12.5 
100 

 2.6 3.3  (1) ع تلأعلأ 

 لأ ر جي ط ا م    عيالأا ي  ر  عتطت م    ي  :

%  ر  عي الألا  تي م تاو  يي جي  طحلأ  ع    ير  مطا   46جيط   طيا  ر   - 1
% فاااالأ  ااار  ع ااا   ير يحتفظااالأر ج تي مااا ا  يي جيااا  طحااالأ  عي اااالألاي 16

   طيا  ر طعج   عي الألا  ع ير يحتفظلأر ج تي م ا ع جي  طحلأ لأ  ع  جيط
% فاااااالأ   طياااااا  ر طعاااااج   ع ااااا   ير  لأا  متي مااااا ا 24 ع ااااا   ير تج ااااام 

 %ي43 عع جي  طحلأ  عي الألا تج م 

يتضم  مفتل  جير  تي م ا  ا لألا  طحلأ  لآفلا  ر  ا لاطا   تلأعالأ  - 2
م  ي اااا   تلأعاااالأ الايااا   يي جياااا   متياااا    عفااا ا ج ااااا  طا اااا ي فجيط ااا  تج اااا

 2.6طياااا  ج عطعاااج  ع  ااا   ير  3.3 يي جيااا   تيااا    عي اااالألا طحااالأ  ع ااا   ير 
 فالأ  ا  ع لأ تالايج  ع طالأ   ع تلأعلأ  ي لأملأ  طففن فل   ت   عح عتيري

                                           
عتحايااع  مطتظاا و ع اااعلأا ي يااع  ع تلأعاالأ ا  ع عااتفا   فاال ماا    عجحاا  فاااا تااو   اا   (1)

تياااا   عي ااااا لأ تفاااا   عتلاتياااا   ع  عاااال ج   جاااا   لأ  ر حعاااا    اااا   ع عااااا   ع تلأعاااالأي تلا 
 لأج عت عل        طا  ي    ع تلأعلأ  لاتف        اا  ع       تي      لا  يي جي ي
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 فتجااالاا امعااا   مفتلفااا ا جاااير  تي مااا ا  اااا لأااالا  تيااا    لآفااالا  ااار  - 3
طلأياااا  لألأيااااا  مفتلفااا ا يلأملاياااا   طاااا  عاااتلأا    2لألاياااع  فتجااا لا  اااا 

 0.99 لأ  0.95

لأي  اار  لاياا ع  اااو تلأجيااع  ع فااالأو  عتعاالأيال جعااف     اا   عاا   اااا  اار 
  شعج    علا،يعي  لأ عت   ر جيطا    ي  :

 ي اة  عت  عي  ي ف ع فالأو  عتعلأيال عي  ة  لا   لأ     ا فالأ  لأع طو فل  - 1
 عالاياا   شلأعاال  ا   عفااا  ا لأ طةاالأ  ف  ياا  تاااا   عاا  فا اا   ع عااتا   

ة الاياا  لاضاا ،و ي لأمةا   ر  ضاا ف  ماا    شطةالأ  لأ عفااا  ا يتلاتاا  لأ يا ا
   يا   لاتف ع  عت  عي   لإا لاي  لأ عتعلأياي ي

تف اي    ي ا   ا اة  عتطظايو لأ ا  يتلاتا    ياا ي غ عجا   ا  يتلأ ا  تلأجياع  - 2
 ع فااالأو  عتعاالأيال   اا اة  عطظاالا فاال  عاي ااا  عتطظ اال  عاا ا  اا ر   ، اا  فاال 

 فااالأو  عجي االي لأ ااا ي االأر  عاا  جإضاا ف   طةاالأ  ضاالأ   فااالأو  ع طااتج  لأ  ع
ياياة   ا جحلأ   عتعلأيع   لأ جطاا لأحا ا فلا يا   ار  ا لاة شفالاا  ا ر 
لأ تطااا تج يا   م،ت ا ر لأ عتحعاايا  ار  لإا لاة  ع  عيا   عا   ا لاة  عتعاالأيع   

جإ اااا اة تلأ يااااع  مفتع عاااا ا  اااا ر تةاااا لا   ا لاة  عتعاااالأيع فاااال تعاااا يو 
  ع طتي ا لأتلألأيلام ي

لأياالأا  االأا ضااضلأ ف لايياا    فياا    اا   لإا لاةي فاطاا    يااا لأجي اال   اااو - 3
 اا  عااو ي ا لا  ضااضلأ  اا    Status quo عا  تفضاايا  شلأضا ع  عا ، اا  

عتضيياالا ماا    شلأضاا عي لأ ااا ي االأر  عاا   اار ي طاا   ع عااتا  ير  لأ لأعاا ،ا 
  ش لو  لأ ج ن  عيا ا  عح لأ ي ي

لإضااا في   عتااا  لأج عطعااج  ع ةااالالأ  تط   ع ح يااا  فاااإر مطاا   ج ااان  ع لأ  اااا  
 تافا فل طلأ ع م    ععج    ا:
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 عح  ي   عت     ر  ع ط فع   عف لايي  فلا فتلاة لألأي   طعجي  لأ     علاغو  (1)
 ر  ر  عاا   ر م     ر   لأ ؤم   عفلاع    ةلالأ  ا  جتا،  ع ل 
 تا       ا يا   فإر  ع  تحلأا  ع  ح ع   ر  معتلاف   لأ او  ممت  و

  طو عيةتلاا    يطتج ع او تلأ فلا جايا آفلايج ع عتا        ع   

 االاا  ع ةاالالأ  ا جفتاالاة  اا ر تايي ااا  فيااا  م يااتو   اا   عاا    م تجاا لا ا  (2)
 م تعاااا اي  ع  فاااا  ة لأ اااا  تاا ااااو ع  عااااتا  ير  اااار عاااا ع لأفااااا  ا  لأع اااار 

  فت لأا م    م تج لا ا ج  تج لا ا  فلاا غيلا   تع اي ي

شفيلاة  ار  تجا ع عي عا   مطفتا ح لأع ا    عيأا  عيو  عالأع  فل  ععطلأ ا  
 ر يف ااع طلأ اا   اار  عتحاااي   اا و  ا لاة  ةاالالأ  تط   علألأطياا  ع اال تلأ يااو  ع ط فعاا  

 لأتح فظ     جا ،ا   ر فلا  ممت  و جلاغج ا  ع عتا  يري

    ج عطعج  ع عؤ ا  علا،يعل  ع  طل  فاط   جا علأجع  فتلفا ا لأ ضاح  جاير 
ي ااا ةاا ا لأ ج اا ا  عتلأجيااع  فت فاا  فاال  ااا  ع يت  اا ا  ع تاا اا  لأ عط  ياا    اا  ي

 طا اا ي  ر  شعااا    ع تفااع   ياااو ماالأ  ر  ع فاااالأو  عتعاالأيال  ف عاااف  تااالأو   ااا  
ةااج ع ح ي تاااو ي  اار  ر تلأيااا فااال  ا  يت ااع لأع اار ةااا ا   لاضاا    ع عااتا   لأ  
 عتلأجيع يفت   مفتل   عظلالأ ي لأفل  عالأا  عط  ي  فإطو ي  ر تعلألا تلأجيع 

  لا حا  فت ف  تلأ  ي  لا حا  عتاااو  عتا  ي الا جاا   ع يت اع ع فالأو  عتعلأيال فل 
لأ اا  يلأ يااو  ع عااتا    اار  ةاا  ا فاال  ااا  لاح اا   طااا ي ففاال  لاح اا   ج االاة  اار 
 عط لأ غ عج     ت لأر  مو  ة    تلأ يو  ع عتا   مل طااا  ععا ع لأ ااو تلأ فلاما  
ة   ج ااا  ر يةااجع  ع عااتا    ةاا     ع  ياا  يجااا  فاال  عجحاا   اار   تجاا لا ا  عياالأا

لأ ع لأ عااف ا  ااو ي اال  عاا  جحاا   ع عااتا    اار فااا  ا  ضاا في  لأعاا ع تلافياياا ي 
فاإ    اا   لا اا  ع ةالالأ  ا فاال ما    عااالأا فا اا   ع عاتا   فااإر  عا  ي االأر  اار 

 لألايع  لإع  و جلأجي    ع ة  ا  عت  تلأ ياو لأ ع  ا      معتي ج  عا ي
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لأاااالأ ا  عاااا ل   شلأعاااال )فاااااو  ععاااالأع لأح ياااا ا  ر  عف 1/3يجااااير  عةاااا ا 
 ع عاااتا  ير   لأتعااا يو  لإعاااتلا تييي   عتعااالأياي    لأتعااا يو  عجلاطااا  ج  عتعااالأيال( 
تاااااؤاا  عااااا   عفلأااااالأة  علا ج ااااا  لأ ش  ااااالا  م يااااا  لأمااااا  جطااااا    ل ااااا ا  لاجحااااا   اااااع 

  ع عتا  يري 

 Customer relationshipلأت تجاالا  ا لاة  ع ل اا ا  ااع  ع عااتا  ير 

management  (CRM)   مو  فالأو ف   عتعلأيع  عحاي ي لأحت  لأ ا  لاي 
  طاااا  ا لاة  ع ل ااا ا  اااع  ع عاااتا  ير ت ااالا  جلألاياااا  ضااايا    ااا   طاااا   عطةااا لأ 
 ع ت  ااااع جااااإا لاة جي طاااا ا  ع عااااتا  يري لألأفااااا  عااااا    عت لاياااا  فإطااااا  تتضاااا ر  ا لاة 
 عجي طاااااا ا  عتفعااااااي ي   عف عاااااا  ج ع عااااااتا  ير  اااااار  يااااااا  ياااااا اة لأم   ع عااااااتا   

customer loyalty  ي     حاي   فإر  ا لاة  ع ل  ا  ع  ع عتا  ير  اا  فا ا
  طل  لأعع فأعجحا ت طل  ع   يا   ع  يا  عجطا   لأ محتفا ظ ج ل ا ا  لاجحا   اع 
ةاااج ع ح يااا ا  ع عاااتا     ع عااتا  ير  ااار لألاياااع تااالأفيلا  طف ااا  لأ ي اا   ت يااا ة لأ  

 عتا  يريي طا  تت   ا  ع  ا يلأ ط   عحعلأا لأ ع ح فظ      لأتط ي   ع 

تايااايو  ع عاااتا    customer valueلأت طااال  عاي ااا  ج عطعاااج  ع  عاااتا   
ع فااالاع جاااير ي ياااع  ع طااا فع لأي ياااع  عت ااا عي   ع ت  اااا  جااا ع لان  عتعااالأيال  ا لاطااا  

 ج ع لالأن  ع ط فع ي
في ت اااا   ااا   شا    customer satisfaction  ااا  لاضااا    ع عاااتا   

 ا     ر  ا    ع طتج   اا  ار  عتلأ  ا ع الا  ع  طتج  ا لاط  جتلأ   ا  ع ةتلااي فإ 
 ااع  عتلأ  اا ا ي االأر  ع عااتا     ي االأر  ع عااتا   غياالا لا ن ي لأ     تعاا لأا  شا 

 لا ضي           تي لأ   شا    عتلأ   ا فإر لاض    ع عتا   ي لأر  لاتف   يا ي
 ر  عفلأااالأ ا  شلاجااع  شلأعااال تطلأاالأا   ااا  جطااا    1/3لأيظااالا  ااار  عةاا ا 

لألاياااع ف اااع لأ   لأااا    ي ااا   ت يااا ة ع  عاااتا  ي لأ ر  ع ل ااا   اااع  ع عاااتا    ااار 
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 عفلأاالأة  شفياالاة تت  ااا فاال  عحعاالأا   اا   ي اا  فاال  ع ا جااا   لأ عاا  فاال ةاا ا 
 جي اا ا فاال  علأ ااا  عح ضاالا  لأ  ع عااتاجا   لأحعاا   اار  ععاالأع  لأ لاجاا ح ي ف اار 
لألايع  يي ا  عاي    ع ت ي ة ع  عتا     يلأيا  ع ةلالأع   ل      الايا    عيا  

ظ االأر   اا  الاياا   اار  عاالأم  لأيةااتلالأر    االاي لأي طاال ماا   ج عتاا عل  اار  علاضاا    ي
  لأ ،ا   جلا ع  ةلالأع فل  ع اا  علألأياي

لأ     ي  طاا  جااير  عاالأم   ع تلأ ااع لأ علاجحياا   ع تلأ  اا   اار  ع عااتا   فإطااو  اار 
 (ي1/6 ع   ر تعطي   ع عتا  ير      عطحلأ  ع جير فل  عة ا  متل )ة ا 

 )الفراشات(
توافـــــق جيـــــد بـــــين عـــــر  الشـــــركة 
وحاجــات المســتهلك . أربــاح متوقعــة 

 عالية.

 )الأصدقاء الحقيقيون(
ــــق ج ــــين عــــر  الشــــركة تواف ــــد ب ي

وحاجـــات المســـتهلك . أعلـــى أربـــاح 
 متوقعة.

 )الغربــاء(
ركة توافـــــق قليـــــل بـــــين عـــــر  الشـــــ

ـــــاح  وحاجـــــات المســـــتهلك . أقـــــل أرب
 متوقعة.

 )القواقع أو الطفيليات(
توافـــق محـــدود بـــين عـــر  الشـــركة 
وحاجـات المسـتهلك . أربـاح متوقعــة 

 قليلة.

 
 الولاء المتوقع

 مجموعات العلاقات مع العملاء 1/6شكل 

لأيع  ا  عتعطي   عع جع ع   ال    ا   عا    ع ل ا    ااو   ا  حعار 
 ا لاة م    ع ل      ا تحاياا  ع ل ا   ع ط عاج   اع  ع  ياا  ع ط عا ي ف عةالا  ا 

  ي لأ عا  جا عطظلا  عا   ع  ال   أعالأا يتلأ ا  يي   ر تايلا ما    ع ل ا  ج ط يا
ج ا  فال  عا   لأا  عالأم   - ش لا  ا لاتا  لأت ظيو  ي تاا   غيالا  ر ي ياع  ع  ال 

م ي   االأر  عاات   لا ا يياااةي ف اار  ع ااامي  ر ج اان  لأا  عاالأم   ااا ي لأطاالأر  –
غياالا  االاجحير     اا   ر ج اان  اار عااي  عاااياو لأم   ااا ي لأطاالأر  االاجحيري فااأا 

ربحية 
 مرتفعة

الربحية 
 المتوقعة

 عملاء في المدي الطويل

ربحية 
 منخفضة

 ملاء في المدي القصيرع
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 عحعاااالأا لأ ع ح فظاااا    ااااياو؟ ي  ااااا يجااااالأ  ر  مفتياااا لا لأ ضاااام   ع  اااال  يطجضاااال
لأعاا  لأ عا  ج لإجاا     ا   ار يطفاالأر  جا عم  جيالاة ج طتظا و  لأ ااو  م تالا    لأ 
 ممت  و ج ار يطفاالأر  جا عم عاضيلاة جةا ا  تج  ااي لأع ار  ا ملأ  ع لأ ا  ج عطعاج  

يلاة جةا ا ع ر يطفالأر  ج عم  جيلاة جةا ا  تفالاع لأ تج  اا    لأ يطفاالأر  جا عم عاض
  طتظو ؟  ر  ع لأ   غيلا لأ ضم ج عطعج  عا تير  ع ي لأ تيري

ا لاة  ع ل ا ا  تعتلأيع  عةلا  ا تعطي    ل،اا    ا   عا   لاجحياتاو لأ  
  ااو لأفااا  عاا ع ي فا ع  ل  يا االأر فاال لأ حااة  اار  لاجااع  ي لأ ا ا  اار  ع ل اا ا 

فت فااا  جطااا     ااا   علاجحيااا  لأ عااالأم   ع تلأ اااعي لأتتلأ ااا   اااا  ي لأ ااا   عاااتلا تييي   
 لإا لاة  ع ل     ا  لأ ع       عطحلأ  عت عل:

" ي   ااالأر لاجحيااا   طففضااا  لألأم   طففضااا ي لأمطااا   Strangers" عضلاجااا    - 1
تلأ فااع   يااا جااير  اا  تاا ااو  عةاالا   لأح ياا تاو ي لأ اار  ااو فااإر  عااتلا تييي  

  ا لاة  ع ل     او جعيلأ  لأتت  ا فل  م يعت  لا فياو ةي، ي

" ي  طاااو  لاجحاالأر لأع اار عيعاالأ   اا  لأم ي لأمطاا   Butterflies" عفلا ةاا ا  - 2
تلأ فاااع يياااا جاااير  ااا  تاااااو  عةااالا   لأح يااا تاوي غيااالا  طااااو   اااا  عفلا ةااا ا 
 عحاياي   طعتلأيع  ر طعت تع جاو عفتلاة  عيلاة لأع طاو علا  ر    يلأيالالأر 
ج ياااا ي لأ   ااا ا   ااا   عااا   ع عااات  لالأر فااال عااالأع  شلألا ع  ع  عيااا   عااا ير 

 ت ااالالا لأج  يااا ا  جيااالاة  لأياتطعااالأر  فضاااا  يتااا يلالأر فااال  شعااااو جةااا ا
 عفلاا لأ ععفا ا الأر جط    ل    طتظ    اع  ا ةالا   ع عالاةي لأطا الا  
   تطيم  يالأا ا تحلأياا  عفلا ةا ا  عا    ال   لأا لأم ي لأج عتا عل فاإر 
 عةاالا   تعااتفيا  ااطاو فاال  علأ ااا  عح ضاالا  لأتعااتفاو  ع ضلاياا ا  عتلالأييياا  

    ااو   او ت عا   ار  معات   لا عي جاو  لأف ع    ي ا  لاضي  لأ لاجحا
 فياو  ع   ر ي لأالأ  فل    ي  ت عي ي
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" ي  طاااااو  لاجحاااالأر لأ لأا لأم  ي True friends" شعااااا     عحاياياااالأر  - 3
لأمطاا   تلأ فااع  االأي جااير  اا  ت لاضااو  عةاالا   لأح ياا تاوي لأ اار  علأجي اال  ر 
تلاغا   عةاالا   فاال   اا  عاات   لا ا  عاات لاة ع  ل ا ا عتاااعي او لأ ع ح فظاا  

او لأتط يااتاو ي  طااا  تلايااا  ر تحاالأا  شعااا     عحايايااير  عاا  " ااؤ طير   ااي
حايايير" يتلااالأر   يا  جة ا  طتظو  لأيفجلالأر  لآفلاير جتيلاجتاو  عيياة 

  ع  عةلا  ي

" لأماا    ع ي لأ اا    اا  الاياا    عياا  Barnacles" عالأ  ااع  لأ  علأفي ياا ا   - 4
لأا جااير ح ياا تاو  اار  عاالأم  لأع طااا  عيعااا  لايحاا  يااا ي لأمطاا   تلأ فااع  حااا

لأ   تاا و  عةلا  ي لأ    ا      ع   ع  يا  ععضيلا ع جط  لأ ع ا يت   ا 
 ااع  عجطاا  جةاا ا  طااتظو لأع اار م يطااتج  اار ت   لتااو   ،ااا  اا   عتضلأياا  

 ت  ف   محتف ظ جحع ج توي

لألاج ا  ت  اا ما    ع ي لأ ا   ةا    ع ةاالا  ي فااا ت الأر  عةالا    ا الاة   اا  
يع عاو    لا    لأ لافع ت  ف  فا تاو    لأ تففين تحعير لاجحيتاو  ر لألايع  عج

 عفا  ا  عت  تااو عاو ي لأ   عو يؤاي  عا   عا   يا اة  علاجحيا   فييا   عاتف ا 
  طاوي

فلعاااا   اااا  عاااااجع ماااال  ر  شطااااالأ ع  ع فت فاااا   ااااار  ع عااااتا  ير تتلأ ااااا  
 فت فااااا  لإا لاة  ع ل ااااا    اااااا ي لأ عااااااا  ا ، ااااا  مااااالأ جطااااا    ع ل ااااا   ا عاااااتلا تييي 
  ع  ع عتا    ع ط ع ي  ع ط عج  

 ص المشاكل التسويقية:خصائ - 1/10

 تتعو  ع ة  ا  عتعلأياي  ج اا  ر  عفع ،ا  ر  م ا    ي ل:

 عت اا لاج   ي لأر  عتعلأيع  ر  ع    ع ي ما  لإا لاي   ر حي  تحايا  - 1
 ع ةاا  ا لأ تفاا    عااالا لا اي لأيلايااع  عاا   عاا   ر  ع ةاا  ا  عتعاالأياي  تتااأ لا 
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 ع طظ    عا ف ي   ع  ي ط  تأ لام  ج لأ  ا جي،ي  ف لاييا  ج لأ  ا لأظلالأ  
ي ماا   ج لإضاا ف   عاا   ةااتلا     ياالا  اار  ا لا ا  ع طظ اا  فاال  عتااأ يلا   اا  
طت ،ج  ا    عطة لأ  عتعلأيالي ف  يلا  ر  عالا لا ا  عت  تؤ لا      ع جي  ا 
  ل م تتف  ا فا  ا لاة  عتعلأيع لأ ع    ا    ييلا  لا  جا   عيالأاة لأ  يا  

 لأ ا  ع فعع  ع جحلأ  لأ عتلألأيلاي   ع  فإطو  طاا   طتالايو  ع جي ا ا  ش
 عااا   لاجااا ح فاااإر  عااالا و  ععااا فل يتاااأ لا ج عاااتلأا  شا   فااال  ع ةااالالأع   اااا 
لأعاااي  فااال  ا لاة  عتعااالأيع فاااالأي لأعتلأضااايم مااا    عف ااالاة ي فااال  ر يتعااالألا 
 عاااا لائ  عجطااالأا  عتااا  تظاااالا فااال حعااا جل  ع تااا يلاة لأ شلاجااا ح لأ عفعااا ،لا ) لأ 

    ي ا( لأتحايا  لإا لا ا  علأظيفي   ع ع،لأع   طا ي  ،    ع

لأيضااااي   عج ااااا  ع  طاااال ع  ةاااا  ا  عتعاااالأياي  ت ايااااا  آفاااالاي فجيط اااا  يلا اااا  
 عااج ن   اا    تجاا لا ا  عاالاجم  ع  يااا فاال  ع اااي  عاعاايلا  فااإر  عااج ن  لآفاالا 
ياتو ج عت لا لاي  تحايع  علاجم فل  ع اا  علألأياا        ضافط   عا   عا  ف عايتل 

 Carry-overلأ ش  لا  ع لاح    delayed responseمعتي ج ا تأفلا حالأ   

effects   فأطو يعجم  ر  عع   تاييو  لآ  لا لألأي    ع اا لأغ عج     ياالأا  عا
 عاا  تفضاايا  عطتاا ،ج  عالايجاا    اا   عج ياااةي لأفااا  عاا ع  فإطااو  ااا يتفاا   االا لا  اا  شطااو 

آ اا لا عاا جي   – فاال  عحايااا  –يجااالأ ط يحاا  فاال  ع اااي  عاعاايلا جيط اا   ااا ي االأر عااو 
 فل  ع اا  علألأيا لأع طا  م تظالا لأ ا  تف    عالا لاي

 جاالا  اااا  ع تضياالا اي  طااا  تفاا    عااالا لا ا يضاالألا  ع ااايلا  عاا   فاا   اااا  - 2
 جياالا  اار  ع تضياالا ا فاال  م تجاا لا حياا   ر مطاا    اااا  جياالا  اار  علأاالاع 
  عجاي    عت  ي  ر  تج  ا  عحا  ع ة  ا  عتعلأياي  ي  للأة      ع  فاإر
 اااا جاااايا  عاااتلا تييل ي  ااار تضييااالا تاااأ يلا   ااار لألاياااع   يااا   ع ااالأ لاا  عتااا  
تعتفاو فيو  لأم   ي يا  ر ت ايا  ع ة   ي ف  ال عاجيا  ع  ا ا مطا    ااة 
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 عااتلا تييي ا   لطياا  جاي اا  ي  اار  مفتياا لا  اار جيطااا  لأي  اار تلأجيااع  ااا 
 ي طا  جلألاع  فت ف   ر لألايع  عتح و فل الاي  ت لا لا  علاع ع   لإ لطي 

لأج اان ماا    ع تضياالا ا ) لأ  ع لأ  ااا( ي  اار  ر يااتح و فيااا   تفاا   عااالا لا 
جيط   ج ضا   شفلا ف لام  ر طلأا ع تح  اوي لأ عا    اا لاالأا ف اا  ع عاتا  ير 
لأ ع لأ  ااااا  عجي،ياااا   ع فت فاااا ي ي يااااا  اااار عاااا لأج   عاااا   ش اااالا  عطاااا تج  اااار  عتاااالا جلأ 

Interrelatedness  يلأضام  عا ي عالأ جير م    ع لأ  اا  لأ ع  ا ا  ع جعالأ  لآتال
 ر  ع لأ االأ  لاعاااو  عاااتلا تييي  تضااو ف عااا  تعااا ي  ا    طاا  ع  طاااتج  لأف عااا  
 عاا  لا   لأف عاا   ط اا لأ ع تلأ يااع  لأف عاا  لأعاا ،ا علتعاا ا  فإطااو يطااتج  اار  عاا  

 عااااتلا تييي  جاي اااا ي لأياااا ا ا  علأضااااع ت ايااااا  عاااالأ  ر مطاااا    اااااا آفاااالا  اااار  625
  ع طتيير عاا  ا  طاو   ا م    ع لأ  ي

 ل اا  جااير  ع تضياالا اي ففاال   ظااو  ع ةاا  ا  لإا لاياا  جلأيااو  اا و تةاا ج   ع - 3
لأ ع ةاا  ا  عتعاالأياي  جعااف  ف عاا  تتةاا ج   ع تضياالا ا ) عتاا  ي  اار  لأ م 
ي  ر  عتح و فيا (  ع ج ضا ي ف  ل عجيا  ع   ا  ا ي الأر تلأالأيلا ةا ا 

تأ يالا جعيلأ      ي اة حيو  ع جي  ا لأعاي ر  –فل حا   تو  – ع طتج عو 
   ياتلار م    عتلألأيلا جتضييلا  ط ع  فل  م الر فاإر  عتاأ يلا % ي  طا2

% لأ      ضاااي   عااا   عااا  تضييااالا  ط عااا  فااال  ععااا لا فإطاااو 10 اااا يعاااجم 
ي  اار تلأ ااع  ياا اة  فاالاا فاال  ع جي اا ا   لأم اا        اا  يأفاا    االا  عتف  ااا 
 جير  ع تضيلا ا  ل    عي ع  عحع جل   طو غ عج     يأف   ل    عضلا ي

ت اا  ع ة     او     طي  تحايا حاياا  تاأ يلا ما    ع لأ  اا  لأ    ي يا  ر
  اا  ج ضااا   اار ط حياا   لأ اااو  جاا ا ماا    ع ل اا ا  اار ط حياا   فاالااي لأطتيياا  
لا ع ع  فإر تلا يج   ع لأ  ا  عت   ا ت لأر ف  ع  ج عطعج  ع طتج   ير  ا ت الأر غيا

  ع  ج عطعج  ع طتج آفلاي
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ااا   فاالاا  حياا  يعااجم  اار لأيااؤ لا  اااو  ع جاا ا   اا  طتيياا   عااالا لا جلألاي
 ععااا   حاااا  ع ةااا  ا  ع ت   جااا  جاااطف   علألاياااا  حتااا  لأ ر   طاااا  تةااا جا   لأ 
 ت    ااا       طااا الا   ااا  يجاااال تاااأ يلا  ع لأ  اااا   جتااا  ع ااااة لألأي ااا ي لأي طااال  عااا   ر 
 ع ايلا يي   ر يح لأا فاو  عالأا  عت  تاؤ لا فال  ع لأ ا  لأ علألاياا   عتا  تتف  اا 

ي لأع ر    يحا    اة ملأ تلأجيع طفا   عح الأا  جا  حت  ي  ر  تف    لا لا ع يو
  عت  طيحا ع جا       ع ة  ا  عياياة الأر تاييو ع  لأ  ي

 لتسويق:أهمية دراسة ا -1/11

 ي  ر  جلا    م ي  الا ع   عتعلأيع  ر  عطلأ حل  لآتي :

يةاايع  عتعاالأيع   اا   مجت اا لا لأ عط االأ ي عاالأ طظلاطاا   عاا  الألاة  ش  اا ا طيااا  - 1
ع ي ي  ر  ع ةلالأع  ر  عاتلاا ا  ش الأ ا  عتا  تاو  طف  اا   ر  عتعلأيع ملأ  

لأتحايع   ،اا   ياا ي لأ  طال  عا   طاو جاالأر  عتعالأيع م ي  ار  ر تعات لا 
 ع ةلالأ  ا فل    لأع  طة لأا ي لأ ر م    ع  لأي  فإر  عتعلأيع ي  ا   يلا  
علجت اا لا لأ عتياياااي فأ  اا ا  عجحاالأ  لأ اا ع  لأضااع  عاات   لا ا ياياااة فاال 

لأ ر  طااااا   ياجااااا  ع عااااتا  لأر   اااا   ععاااا ع لأ عفااااا  ا  ععااااط   ا تطةاااا
 عياياااااااة   لأ طااااااا   تحعااااااا  ع ةاااااالالأ  ا   اااااا  ت اااااالأين  اااااا اا  اااااار 
 يالأا تا  فإطا  تاجا      ع  يا  ر  مجت  لا لأ عتياياي لأ ر  ععاط   ا 

  عت   لاا جا    عط لأ فل  عفتلاة  شفيلاة عط     لإع تلالأطي اي

تعااالأيال ف ااا ا فااال  عاااالأا  لأمطااا    ااار  ع تااا    ااار يااالاا  ر لأيااالأا طظااا و 
 عط  ي   ر  ع لأ  ا  عت  تع  ا     افع حلا    عتط ي  فيا ي لأجاالأر   اا 
ماااا    عطظاااا و فإطااااا  عاااالأ  تجااااال في اااا   لأ ااااع   يااااو ح ااااا   عفااااالا  ع فلاغاااا  

Vicious circle of poverty
لأمالأ ي طال جا ع   ر  معات   لا ا عار  (1)

                                           
)1( Nurkse, Problem of Capital Formation in Underdevelopped 

Countries, Basil Blackwell, 1953, P. 4.  
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يلأياا  عطظا و  ع ا    تيا    يي جا   ع   عافلأا فال  يا ا  لإطتا م  ا  عاو
  ع ي يف ع عا   ععلأع  ع  في ي

 علأجي    ع طتي  ع تعلأيعي لأمط   عج  آفلا يجلالا الا ع   عتعالأيع لأيت  اا  - 2
فاال  ر   اايل  اار  عطاا   يتفا االأر  عيلأ طاا   ع طتياا  ع تعاالأيع لأ عااالألا  عاا ي 
ي  جاو فال  عطظا و  م تعاا اي ع  يت اعي لأيعاتفاو  م تعا ايلأر  عاالألح 

ع ت جيالا  ار  االاة  ععا ع   ا   لاضا    عح يا ا  عجةاالاي    utility ع طف ا  
   formلأيفلا لأر جير  لاج    ة  ا لا،يعاي  ع  طف ا  لأما   ع طف ا   عةا  ي  

 يpossessionلأ ع   ي   placeلأ ع   طي   timeلأ ع   طي  

لأتض    ع طف    عة  ي  ع ع ع  ر لألايع  عتفلا يا   ر  علأجي   لأتضييلا 
ع لأ ااا   ع عاااتا   ي لأ ااار  ش   ااا   علأ ضاااح    ااا  مااا   مي  اااا   لأ ةااا  ا  لإةاااج 

  عطلأع  ر  ع طف    طت م  ع لج  لأ ععي لا اي

لأ  ع  فإر تف ير  عع ع فل  ف  ر  عي    لأ عتي ،  عحير لأ جا  جلأ علأ  
  ع عتا  ير يف ع  ع طف    ع   طي ي      ر طاا  ععا ع  عا   ع طا لأع  عتا  تلأ ا 

 ،ااا  يف اااع  ع طف ااا   ع   طيااا ي لأ فيااالا  فاااإر فيااا  لأتلاتيااا   لاضاااا  فااال  تااا يلا  عتي
   لو  ع عتا  ير لأطاا حي  ة  عع ع  عياو يف ع  طف    ع   ي ي

لأم اا   فااإر  ع   ياا ا  عتعاالأياي  تضااي   ي اا   عاا   ععاا ع  اار لألايااع ف ااع 
 شة  ا  ع فت ف  ع  طف  ي لأت تجلا م    شةا  ا ضالالألاي  مت ا و  ةاج ع ح يا ا 

عاا    اايا يايااا م يااتو  ةااج  ا   م     تااو طاااا  ع عااتا  ي فح ياا   ع عااتا    
ماا    عا اايا  عاا   تياالا  عتي ،اا  ي لأ لاضااو ضاا ر تةاا ي    عا عاا ر  لأ   االر 
 ع عااتا   جلأياالأا  لأم اا   فااإر تاالأفيلا  ععاا    لأي  ااا   ت حاا  ع ةاالا   يتعاا لأي فاال 

  شم ي   ع  طت يا   ع  ايي
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 جيلا  ر  ي  طيا    لاتف ع ت  ف   عتعلأيعي تعتحلأ  ت  ف   عتعلأيع     ي   - 3
 ع عتا   في    جيلا     ياف و  ع عتا   فل عجيا  عحعلأا      عع ع 
لأ عفااااا  ا يت  ااااا فاااال ت  فاااا   شطةاااالأ   عتعاااالأياي   ع فت فاااا  لأتتاااالا لأح ماااا   

لاغو  اار %ي لأ  ا   عاا59-42 عطعاج  فاال  علأمياا ا  ع تحااة  ش لاي ياا  جااير 
تعاالأياي  جااير  مفااتل   عجااير فاال  عااتلأا لأطلأ ياا   شطةاالأ  لأ عفااا  ا  ع

 علأميااااا ا  ع تحااااااة  ش لاي يااااا  لأي الألايااااا   عااااالا  ع لاجيااااا    م  ر طااااالأ حل 
 عض   لأ لإعلا    عت  ي  طل  طا  طظ  ط   عتعلأيال تا لأط   ع   م تا ا 
جأر طعج             ياف و  ع عتا    ع علاي تت  اا فال ت  فا   شطةالأ  

  عتعلأياي ي

   عطلأ حل  لإيي جيا   عتا  يعا مو ضلالألاة تاييو  طةلأ   عتعلأيع ي  ع  ي ط - 4
جااا   عتعاالأيع   فااإر عااو آ اا لا    اا  حي تطاا   عيلأ ياا  ي فحايااا   ر   ياالا   اار 
 عتحعير  ع ي طلاغ  فل  اف عو      عتلأا لأطلأ ي  حي تط  ي  ر تحاياو 
 اار لألايااع  عتعاالأيع  لأع اار   ياالالأر عاااياو   تلا ضاا ا   ياالاة   اا  ج اان 

  لأ ش   ااا    ااا   عااا    يااالاة لأم  شطةااالأ   عتعااالأياي   لأ  عااا لأ     لاعاااتا  
ي  ر حعلام  فاط     يلا  ر  مطحلا ف ا لأ عطاا فل    لاعا    يالا  ار 
 شطةااااالأ   عتعااااالأياي ي لأمااااا   ي يااااالا  طتاااااا ا ا  ع عاااااتا  ير ا ، ااااا   لأج ااااان 
 عياااااا ا  عح لأ يااااا   لأ  ععاااااح ف   حي طااااا   لأم ةااااا   ر تطااااا لأا  شطةااااالأ  

لأ طااااالأ حل  عاااااالأة ج عالا عااااا  ت  ااااار  عةااااافا  ااااار تايااااايو  ع   يااااا  لأ ع يااااالأ   
لأ عضااا    ع لاتجلأااا  جاااا      ااا  يي اااا  ااار  ع   ااار  عح اااو   ااا   شيااالا   
 ع ط ع   عل و علأ    ع   لاع ا غيلا  ع  اع   ر ي طا  ج ان    لاعال 

  شطةلأ   عتعلأياي ي
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 الباب الثاني

 تصميم الإستراتيجية التسويقية

 

 مقدمة: -2/1

ا يجيات وقتت ا ا اس  تتويت طتت   يتتا  اسريتتي ا  تت  ا يجي  يتت ت  يقيتتت   تت   
الأو تتتا واسرابتتت  قاسكتتت ذ  ذذتتتفه ستتت سل طتتت د طلتتتت ظو  اس  تتتويت ظارتتتف اس    تتت  
يح تتتتتا  لو   ستتتتتة طلتتتتتت لا تيتتتتت  اس ريتتتتتيي ا  تتتتت  ا يج  ست    تتتتت  ذذتتتتتفه طج يتتتتتا 
اسكتتتت ذات يجتتتتر لد    تتتت   ستتتتة اس  تتتت  قف و  تتتتا ا تتتت  ا يجيات يويتتتتت  اس تتتتظ  

 اس  غي ة ط  ب الاا لا و  اد اسق اء ط  اس ظ  اسيويفه س واجل  اس  وف

و ع ض ط  ه ا اسقار ست رييي ا    ا يج  ست      ذذف لو ه ثتت  قتيد 
سع تتتتف  تتتتا قا -     كتتتتظيد قاسريتتتت  ا  تتتت  ا يجي –ذيتتتتف ي تتتتوت  جتتتتاف اس  تتتتويت 

ظارتتتتف ورتتتتا   اس كتتتت ول لاتتتتتة رظ تتتت  اس  تتتت لتذيد ه يتتتتت   ستتتتل كتتتت    –آرتتتت يد 
   وا تتتتت  ا يجي ذ ك و ستتتتتل ققيتتتتتاد ذيتتتتتف يتتتتت ت ار يتتتتتا  الأ تتتتتوات اس ريتتتتتيي اس  تتتتتوي

ك و حظيتظ اس ذتاد است ح  ح تتذ لا و تلت اس  توي ي  target marketsاس   لظط  
marketing offers   ك و حظيتتظ اس تتايا اس  تتويMarketing mix ظا ة ك وا 

ظا ة اسع ئظ لاتة ااسق ا ا اس  وي ي ه ولري ا    اوف اسريوة اسلا   اس  عت   ق ياس وا 
 ا   ث ا ات اس  وي ي ه

 تخطيط الإستراتيجي للشركة:ال -2/2

ييتت اس رييي ا    ا يج  لاتتة لا تيت  ار يتا  ا ت  ا يجي  ستكت ذ  ذذتف 
 د لجف اسق اء واس  و ط  اس ظح اسيويف ه طذف كت ذ   ح تا   ستة و تا اسريت  

ظةه وي ذتد الأذث    ي ي  ط   وء  وقفلاك وط بلاك ولهظاطلاك و وا ظها اس حتظ
 ع يتتتتتف اس ريتتتتتيي ا  تتتتت  ا يج  ق  تتتتتذ لا تيتتتتت     يتتتتت  واس حاط تتتتت  لاتتتتتتة اس واطتتتتتت 
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ا    ا يج  قيد لهظاف وقظ ات اس       تد  احيت  وط بتلا اس  توي ي  اس  غيت ة 
  د  احي  لر حه

وي لتظ اس ريتتيي ا  تت  ا يج  ست ريتتيي طت  الأجتتااء واس  تت ويات اس ر تفتت  
 عتتظ رييتا  تت وي  ك ورييتا يويتتت  اس تتظح ك طت  اس كتت وله طاسكت ذات لاتتاظة  تا 

ورييتتتا   تتتت  ا يجي  ه و  عا تتتتف اسريتتتي اس تتتت وي  ويويتتتتت  اس تتتظح  تتتتا الألا تتتتاف 
اسحاسيتت  ستكتت ذ  وذيفيتت  اس حاط تت  لاتتتة ا تت   ا هاه وطتت  اس  اقتتفك   عتتتت اسريتت  

اس كتتت ول سف تتت فاظة  تتتد اسفتتت   طتتت   adaptingا  تتت  ا يجي  ق وطيتتتت و واء تتت  
 ي هقيئ ذ ظائ   اس غ

و قتتظل لا تيتت  اس ريتتيي ا  تت  ا يج  لاتتتة   تت وح اسكتت ذ  ق حظيتتظ   تتاس لا 
mission وهظطلا اسعاته ثت    جت ه ه اس  اس   سة لهظاف  فبيتي    وظ و وجتذ 

اسكتتت ذ  ذذتتتفه يتتتت   ستتتل قيتتتات ا ظا ة اسعتيتتتا ق حظيتتتظ  كتتتذيت  الألا تتتاف واس   جتتتات 
portfolio  جذ  سة ذف   لاه وطت   توء الأط ف ستك ذ  وحجت اس وا ظ اس ة  و

 سل   وت ا ظا ة اس  تئوس  لاتد اس  ت ا لو وحتظة الألا تاف قو تا ريتتي اس  تويت 
هتتتتت ه  2/1اس فبتتتتتيتي  اس تتتتتة   تتتتتا ظ اسريتتتتت  اسعا تتتتت  ست كتتتتت ول ك ويقتتتتتيد اسكتتتتتذف 

اسريواته  ع ت   ستل لد اس ريتيي اس  توي   يحتظم طت    ت وح وحتظة الألا تاف 
business unitوهو يظلات اس رييي ا    ا يج  ستك ذ   ك واس   ا ك واس وت ه

 قريي لذث   فبيف   عتت قف     وي ي   حظظةه

سعتف اس تتا د قتتظ  حت  لد ا رتت فف الأ ا تت  قتيد اس ريتتيي ا  تت  ا يج  
 واس رييي اس  وي   ي  ثف ط    ي يد ه ا: 

لو اس  تتت وحك طتتتاس رييي ا  تتت  ا يج  يتتت ت لاتتتتة   تتت وح  Scopeاس يتتات   - 1
 ذذفهاس ك ول 

 اسقعظ اسا    ك طاس رييي ا    ا يج  ي عتت ظائ ا ق ظح ا    ليوفه - 2
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 خطوات التخطيط الاستراتيجي 2/1شكل 

 ديد رسالة موجهة بالسوق:تح -2/2/1

  ي ذتتتد  بتتتو  وجتتتوظ     تتت  ستتتيس سلتتتا هتتتظفك لأد لح     تتت   وجتتتظ 
 ض لو   تتاس  وا تتح  ك   جتتاا ل و ح يتتت كتتو  تتاه وقتتظ  قتتظل اس    تت  وسلتتا  تت

و ا   و  اسوقت قظ  بقح   تاس   يت  وا تح    يجت  اس  توك وا  تاط     جتات 
ول وات جظيظة ك لو  واجل    وف جظيظة ط  اسقيئ  ه ولا ظ ا يحتظم هت ا يجتر 
 جظيظ اسقحم لاد   ض لو   اس ه   ذ اسوقتت اس  ا تر  ثتا ة هت ه الأ تئت :  تا 

 تتتد هتتتو اس  تتت لتل    تتتا ا ي ثتتتف قي تتت   هتتتو  جتتتاف الألا تتتاف استتت ح  ع تتتف طيتتتذ  ه
ست  تتت لتل   تتتا ا ي قغتتت  لد يذتتتود لا ت تتتا  و  تتتت اسق تتتاي  اس تتتة  قتتتظو قلتتتا هتتت ه 
 الأ ئت ك ط د ا جاقت  لاتيلتا طت   ايت  اسبتعوق ه و  توت اسكت ذات اس اجحت  ق ثتا ة

 ه ه الأ ئت  ق     ا  وا جاق  لاتيلا قع اي   ا  ه 

 لا قكتتتذف   تتت   يجيتتتر لاتتتتة و  تتتوت ذثيتتت   تتتد اسكتتت ذات قبتتتيا     تتتاس
الأ ئت  اس اق  ه وبيغ  اس  اس   قتيد اسغت ض است ح ل كتئت  تد لجتتذ اس    ت ك 
لح  ا ا   يظ لد  ح تت لو   جتا طت  قيئ لتا اسوا تع  ه و ذتود اسبتيغ  اسوا تح  

سة ست ل   ق ثاق  " يظ رفي "   وت ق وجيذ اس اس ط  اس      ه و كي  اسظ ا ات  
س  تتتتاس  اس و تتتتولا  قي ي تتتت  جيتتتتظة     تتتتا قتتتت ظاء    ي تتتت  لد اس كتتتت ولاات  ات ا

 و اس  لط فه

تحديد رسالة  
تحديد أهداف   الشركة

تصميم تشكيله   الشركة
 الأعمال

تخطيط استراتيجية  
التسويق والوظائف 

 الأخرى

 مستوى الشركة

مستوى وحدة الأعمال 
 والمنتج والسوق
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و حظظ قعض اسك ذات   اس لا قي ي      ت ق ب  اس  ت  و ستل قتاس عقي  
لاد اس   جات لو اس ذ وسوجيا ك ذ د   وف " حتد  بت ا و قيتا الأثتام" لو "  حتد 
  كتت ول  بتتت يا ذي اويتتات" ه  يتتت  لد اس  تتاس  يجتتتر لد  ذتتود  وجلتتت  قاس تتتوت

market oriented   و بتا   قي ي ت   عذتس حاجتات اس  ت لتله طاس   جتات
واس ذ وسوجيتتا قتتظ يعفتتو لاتيلتتا استتا د و بتتقح    اظ تت ك وسذتتد اسحاجتتات الأ ا تتي  

 ست وت  ق    سة الأقظه

لد بيا   اس ل   لو اس  اس  اس وجل  قاس وت  ع ف اس كت ول  تد ااويت  
   تقيف اس ثتاف ك قتظ   تد لد  عت ف  كقال اسحاجتات الأ ا تي  ست  ت لتل ه طعتت

كتت ذ     تت ة طتت  الأو ات اس اسيتت   ل  لتتا قتتاس وف " حتتد  ع تتف طتت   جتتاف كتت اء 
 اسيت  وقيا الأو ات اس اسي " ك ط  لتا  بتيم  ل  لتا قتاس وف "   تا اس الات  سلحتفت اس

سع فئ ا" ه وقظ   د لد  حظظ ك ذ     جات  ج يف  ل  لا قي ي ت    ذتا لاتتة 
قاس وف " حد  بت ا    جتات اس ج يتف" ك ط  لتا  حتظظها قي ي ت   عذتس اس   جات 

حاجتتات اس  تت لتل قتتاس وف " حتتد  قيتتا   تتي حيتتاة و عقيتت  لاتتد استت اتك  حتتد  قيتتا 
 اس جتتا  واس ذا تت ك واستتت ذ يات ك واا تتافك والأحتتتفت"ه وقاس ثتتف قتتتظ   تتد لد   تتتوف

ستتل اس ع طتت   كتت ذ  ست كتت  " حتتد  يقتتا و قيتتا اسذ تتر" ك ط  لتتا   تتوف " حتتد  تتوط 
 واسث اط " ه  د الأ ثت  ذثي ةك و    ا  حت اسحب ه

وه تتال لاتتظظ  تتد اسربتتائ  اس تتة يجتتر   الاا لتتا لا تتظ بتتيا   اس ل تت ك 
 و د قي لا  ايت :

ل   ذود وا ع  لو  ي   جظاه ط ثف لا ظ ا ي وف    ا لقفت  با   - 1
ذ ل ذ يع ف ط   جاف ب الا   عظات ا  با تك يذود قظ حظظ  ل  

 قي ي   وا ع  جظاه
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ه ط تتثف لا تتظ ا   تتوف كتت ذ  طتت  حجتتت  realisticيجتتر لد  ذتتود واقعيتت   - 2
ك ذ   ب  ستيي اد ل لا   ع  لأد  ذود لذق  ك ذ  يي اد طت  اسعتاستك 

  ف لا ققف  ي هاه deludeط  لا ط  اسح ي    رظل 

ه طذثيتتتت   تتتتد اس لتتتتات  بتتتتا  قي ي تتتت  specificيجتتتتر لد  ذتتتتود  حتتتتظظة  - 3
تلتتا  قتتظو ج اقتت  ذكتتعا ات لافقتتات لاا تت ك وسذ لتتا  ف  تت   ستتة اس حظيتتظ  جع

   ا يجعتلا  ي   اجح  طة  وجيذ اسجلوظ واس يتعات ه

يجتتتر لد   واطتتتت و تتت فءت  تتتا  تتت وف وقيئتتت  اس تتتوته طتتتف يع تتتف لد ي تتتوت  - 4
  ذتتتا ث تتتاط  سظوستتت     ظ تتت  يع تتتف طتتت  ظوستتت  ط يتتت ة  عتتتا    تتتد اس جالاتتتات 

 ط  كذف "سيس قاسرقا وحظه يحيا ا   اد"ه اس     ة قبيا     اس 

ولري ا يجر لد   ثف اس ل   ظاطعا ستعا تيده طتف يجتر لد  بتا  اس ل ت   - 5
ط  كذف  ح يت  قيعات لو ل قا  لذث  ه طالأ قا  ه  اس ذاط ة لاد اس يات 
ق كتتتاي  فيتتتظه ويح تتتا  اسعتتتا تود  ستتتة اسكتتتعو  قتتت د لا تلتتتت ستتتذ قي تتت  ول تتتذ 

لو يجعتتف اس تتاس لذثتت   تتعاظةك لو يعيتت  اسيق تتات يح تتد حيتتاة اس تتاس ك 
 اسعاظي  اسف ب  سك اء  فس الأكياء اس ة يك  يلا الأ  ياءه

 لشركة:تحديد أهداف ا -2/2/2

ي يتر  الأ    حويف اس  اس   ستة لهتظاف  فبتيتي  لاتتة ذتف   ت وح  تد 
  تتت ويات ا ظا ة ه طذتتتف  تتتظي  يجتتتر لد  ذتتتود ستتتذ لهتتتظاف ويذتتتود   تتتئو  لاتتتد 

اه طعت   تقيف اس ثتاف ستو  بتو  ا كت ذ   ع تف طت  ل كتي  للا تاف    ولات   ح ي ل
  ثتتف اسا الاتت  ك والأظويتت ك واس   جتتات اسغ ائيتت  ه  حتتظظ هتت ه اسكتت ذ    تتاس لا طتتة 
 تتتوطي  " تتت اء وطيتتت  وقيئتتت  بتتتحي " ه   لتتتا  قحتتتم لاتتتد ي ي تتت   يعتتتات الألاتتتظاظ 

 هاس  اايظة س ذاد اسعاست  ا اس حاط   لاتة اسقيئ  ط  آد واحظ
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  وظ ه ه اس  اس   سة  ظ   طة الأهظاف ق ا ط   سل الأهتظاف اس  توي ي ه 
طاسلظف اسعات سلت ه اسكت ذ  هتو ق تاء لافقتات   قحت   تا اس  ت لتذيد لاتد ي يتت 

  وطي     جات لط ف قيئيا وي حلا ط  اس وت قكذف ل  ل وق ذتف  لقفه

ك طتتت د   ا لرتت  ا اس  تتتت اس  تتتئوف لاتتتد اس كتتتاي اسا الاتتت  ذجتتتاء  تتتد اسكتتت ذ 
د هظطذ ي ذد لد يذود: اياظة ا   اجيت  اسا الايت  و  تيتف اس تتوم اسذي تاو ه وي ذت

لد ي ح ت  ستل لاتد ي يتت اسقحتم لاتد   تاو  جظيتظة و حابتيف   او ت  س طتات 
 عيتت   تتت  لذقتت  قتتظود  .  قيتتظاته و تتد  احيتت  لرتت ح طتت د اسقحتتوم  ذتفتت  ك 

يبقح  ح يد الأ قا   و ح ا   ح يد الأ قا  س بر ط  ق ا ا اسقحومه وسل ا
هظطا  ئي يا ثا يا ستكت ذ ه و تد اس عت وف ل تذ ي ذتد  ح تيد الأ قتا  لاتد ي يتت 
اياظة اس قيعات لو  رفيض اس ذتف ه ذ ا لد اس قيعات ي ذتد  ح تي لا لاتد ي يتت 
ايتتتاظة حبتتت  اسكتتت ذ   تتتد اس تتتوت اس حتتتت ك لو ظرتتتوف  تتتوت را جيتتت  جظيتتتظةك لو 

اف هتتت  الأهتتتظاف اس  تتتوي ي  اسحاسيتتت  ا ث تتتيد  عتتتاه و تتتد ثتتتت  بتتتقح هتتت ه الأهتتتظ
 ستك ذ ه

يتتتتت   ستتتتل و تتتتا ا  تتتت  ا يجيات واسقتتتت ا ا اس  تتتتوي ي  س  تتتتا ظة الأهتتتتظاف 
اس  تتوي ي  ستكتت ذ ه طايتتاظة حبتت  اسكتت ذ   تتد اس تتوت اس حتتت   ح تتا   ستتة ايتتاظة 
 تتواط  اس   جتتات واس جلتتوظات اس  تتوي ي  ه ذ تتا لد ظرتتوف ل تتوات را جيتت  يح تتا  

ه  د  ستل ي ثتف ا  ت  ا يجيات اس  توي ي  اسعا ت ه و ح تا   سة  رفيض الأ تعا  
ذف ا   ا يجي    وي ي  لاا    سة  حظيتظها و ع يفلتا ق فبتيف لذثت ه طعتت   تقيف 
د اس ثافك  ح ا  اياظة   ويا اس   ا  سة لاظظ لذق   د  جاف اسقيا واياظة ا لاف

الأهتتظاف  ك وقلتت ه اسي ي تت   ذتتود   تتاس  اس كتت ول قتتظ   ج تتت  ستتة  ج ولاتت   تتد
 ستف  ة اسحاسي ه
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طتت   تتوء   تتاس  ولهتتظاف اسكتت ذ ك   تتوت ا ظا ة ق ريتتيي  كتتذيت  الألا تتاف 
)اس   جتتتاتوك وهتتتة لاقتتتا ة لاتتتد  ج ولاتتت  الألا تتتاف واس   جتتتات اس تتتة   ذتتتود   لتتتا 

يد   تتاي اس تتوة اسكتت ذ  ه ولط تتف  كتتذيت  للا تتاف هتتة اس تتة  ح تتت لح تتد  واطتتت قتت
واس تتعف اسرابتتت  قاسكتتت ذ   تتتد  احيتتت  واسفتت   اس  احتتت  طتتت  اسقيئتتت   تتتد  احيتتت  
لرتتت حه وي  تتت د  ريتتتيي  كتتتذيت  الألا تتتاف )اس   جتتتاتو ريتتتو يد ه تتتا:  حتيتتتف 

   اس كذيت  اسحاسي  و حظيظ الألا اف اس ة  وجتذ  سيلتا ا ت ث ا ات لذثت  لو لقتف لو
كتذف اس كتذيت  طت  اس  ت  قف لاتد ي يتت  وجذ  سيلا لح ا  ث ا ات لو  ك و حظيظ 

 و ا ا   ا يجيات ست  و وا  ذ ا. ثا يا ه و   اوف طي ا يت  ها يد اسريو يده
 ليل التشكيلة الحالية:تح -2/2/3/1

ي ثف  حتيف  كذيت  اس   جات اس كاي اس ئي   ط  اس رييي ا    ا يج ك 
 اسكتت ذ ه طاسكتت ذ    يتتظ حيتتم   تتوت ا ظا ة ق  يتتيت اس   جتتات والألا تتاف اس تتة  ذتتود

لد   تتتا  تتتوا ظ لذثتتت  ولقتتتوح طتتت  للا اسلتتتا الأذثتتت   قحيتتت ك ذ تتتا   يتتتظ ا تتت قعاظ لو 
    اي اسوحظات الأ عفه

واسريتتوة الأوستت  هتت  قيتتات ا ظا ة ق حظيتتظ وحتتظات الألا تتاف اس ئي تتي  اس تتة 
 strategic ذود اسك ذ  ك واس ة ي ذد   ت ي لا وحتظات الألا تاف ا  ت  ا يجي  

business units (SBU وه ووحظة الألا اف ا  ت  ا يجي  لاقتا ة لاتد وحتظة  تد
اسكتتت ذ  سلتتتا   تتتاس  ولهتتتظاف رابتتت  قلتتتا وي ذتتتد  ريييلتتتا قكتتتذف   تتت  ف لاتتتد 
وحتتتتتتظات الألا تتتتتتاف الأرتتتتتت ح طتتتتتت  اسكتتتتتت ذ ه وي ذتتتتتتد لد  ذتتتتتتود وحتتتتتتظة الألا تتتتتتاف 

 product lineك لو رتتي    جتتات  divisionا  تت  ا يجي  ق تت ا  تتد اسكتت ذ  
 لحيا ا    جا ط ظيا لو  ا ذ هظارف ق ت ك و 

ل تتا اسريتتوة اسثا يتت  طتت   حتيتتف  كتتذيت  الألا تتاف ط  يتتتر  تتد ا ظا ة   يتتيت 
ظ ج  جا قي  اسوحظات اس ر تف  و حظيظ حجت اس  تا ظة واستظلات است ح   ت ح ذ ذتف 
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  لتتتاه و تتتد اس ف تتتف لاتتتاظة لد   تتتف اسكتتت ذ  طتتت   يتتتا   جا  لتتتا اس  سوطتتت  سلتتتاك 
   اس   جات اس ة   فت   ا ا  ا طت ف لا وقظ ا لاهو سل قاس  ذيا لاتة   اط

 د هظف اس رييي ا    ا يج  هو  يجتاظ اسيت ت اس تة   ذتد اسكت ذ   تد 
ا تت غفف   تتي اس تتوة ستتظيلا سف تت فاظة  تتد اسفتت   اسج اقتت  طتت  اسقيئتت ه ستت سل طتت د 
 ع ت ي ت اس حتيف   يت وحظات الألا اف ا    ا يجي  لاتة ل تاس قعتظيد ه تا: 

 ا قي  اس وت لو اسب الا  اس ة        سيلا اسوحظةك وظ ج  قوة  ذاد ه هظ ج  ج
اسوحتتتظة طتتت  هتتت ا اس تتتوت لو اسبتتت الا ه و تتتد لط تتتف اسيتتت ت اس ع وطتتت  طتتت  هتتت ا 
اس جتتتتاف اسي ي تتتت  اس تتتتة  وبتتتتتت  سيلتتتتا اس ج ولاتتتت  ا   كتتتتا ي  قجا عتتتت  قو تتتتيد 

Boston  Consulting Group  BCG   ه و عت ض هت ا الأ تتور قار بتا
 ظ طي ا يتة:كظي

 أسلوب المجموعة الاستشارية بجامعة بوسطن:

وط ا سل ا الأ تور  ب ف اسك ذ  ج يا وحظات للا اسلا ا    ا يجي  طة 
 2/2اس ة   ل  ط  اسكتذف  growth-share matrix بفوط  اس  و واسحب  

ه ط  ه ه اس بتفوط  يقتيد اس حتو  اس ل ت   عتظف   تو اس توت وي ت رظت ذ  يتاس 
قيتتتت  اس تتتتوته ويقتتتتتيد اس حتتتتو  الأط تتتت  اسحبتتتتت  اس  تتتتقي   تتتتد اس تتتتتوت سظ جتتتت  جا 

 و   رظت ذ  ياس س وة اسك ذ  ط  اس وته
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    فا                           رفض                     

 الحصة النسبية من السوق

جا عتتت  سحبتتت  ست ج ولاتتت  ا   كتتتا ي  قا - بتتتفوط  اس  تتتو – 2/2كتتتذف 
 قو يده 

 و  يا  ه ه اس بفوط  قيد ل قع  ل وال  د وحظات الألا اف ا    ا يجي ك      
 وهة:

ه وهتتة اس   جتتات والألا تتاف  ات  عتتظف   تتو    فتتا وحبتت  starsاس جتتوت  - 1
    فع ه و اسقا  ا  ح ا   سة ا  ث ا ات لااسي  س  ويف اس  و اس ت يا وقعتظ

 ف  سة لق ا  حتورهط  ة يبقح  عظف   وها لقي  و  حو 

ه وهتتتة اس   جتتتات والألا تتتاف  ات   تتتو Cash Cowsالأق تتتا  اسحتتتتور  - 2
 تتت رفض وحبتتت     فعتتت ه هتتت ه اسوحتتتظات اس  تتت   ة واس اجحتتت   ح تتتا   ستتتة 
ا تت ث ا ات لقتتف ست حاط تت  لاتتتة  بتتيقلا  تتد اس تتوت ك وستت سل ي وستتظ لا لتتا 

 لاف ت  ا  فلتتات
    فا

  جتت
 عظف 

 و  
 اس وت

 ذتتتر
 ق  ة حتور

   رفض
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ا و  ا ظة قظ  ذقي   د اس اف اس ح    رظ ذ اسك ذ  ط   واجل  اس اا ا ل
 اسوحظات الأر ح اس ة  ح ا   سة ا  ث ا اته

ك ولحيا تتا ييتتتت لاتيلتتا الأيفتتاف Question marksلاف تتات ا  تت فلات  - 3
ه وهتتتة اس   جتتتات والألا تتتاف اس تتتة سلتتتا Problem childrenاس كتتتاذف 

 بتتير  تت رفض طتت   تتوت    فتتا اس  تتوه و  يتتتر هتت ه اس ج ولاتت  ل تتوا  
ط تتتف لاتتتد اياظ تتتذه و ح تتتا  ا ظا ة  ستتتة  ذثيتتت ة ست حاط تتت  لاتتتتة  بتتتيقلاك

اس فذيتت  جتتظيا طتتت  لح لاف تتات ا  تتت فلات ي ذتتد   تتتا ظ لا و حويتلتتا  ستتتة 
  جوت وليلا ي قغ  ا  قعاظهه

ه وهتتتتتتة اس   جتتتتتتات والألا تتتتتتاف اس تتتتتتة سلتتتتتتا   تتتتتتو وحبتتتتتت  Dogsاسذتتتتتتفر  - 4
  رف  يد ه و ق ا ي وسظ لا لا ل واف ذاطي  سل فات لاتيلا هت ك وسذ لتا   

 لد  ذود  بظ ا ذقي ا سل وافه يح  ف

و  ثتتتف استتتظوائ  اسعكتتت  طتتت  اس بتتتفوط  لاكتتت  وحتتتظات للا تتتاف ا تتت  ا يجي  
حاسي  ستك ذ  ه طاسك ذ  سظيلا وحتظ اد  جتوتك ووحتظ اد لق تا  ك وثتفم لاف تات 
ا تت فلاتك وثفثتت  ذتتفر ه و كتتي    تتاح  استتظوائ   ستتة قي تت   قيعتتات اسوحتتظات ه 

  و تتا   قتتوف وستتيس جيتتظاه و تتد اسيقيعتت  لد وي ذتتد اس تتوف لد هتت ه اسكتت ذ  طتت
   تتر هتت ه اسكتت ذ  طتت  ا  تت ث ا  طتت  لاف تتات ا  تت فلات اسوالاتتظة س حويتلتتا  ستتة 
 جتتوتك ولد  حتتاط  لاتتتة اس جتتوت ح تتة  بتتقح لق تتا اه و تتد ح تتد اسحتت  لد ستتظيلا 
ق   تتاد حج ل تتا جيتتظه وي تتالاظ استتظرف  تتد هتتا يد اسق تت  يد طتت    ويتتف اسوحتتظات 

ت ا تت فلات و جتتوت وذتتفره ويجتتر ا رتتا  قتت ا  حا تتت قاس  تتق  اس تتة   ثتتف لاف تتا
سعف ات ا   فلات واسذفره  د اس وقف  يذود ل تول ستو ستت يذتد ه تال  جتوت ك 

 لو ذا ت ه ال ذفر ذثي ةك لو ق  ة واحظة لاجفاءه
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وقعتتظ  بتت يف اسوحتتظات ا  تت  ا يجي ك ي عتتيد لاتتتة اسكتت ذ   حظيتتظ استتظو  
 تت  قفه وه تتال ل قتتا   تت  ا يجيات ي ذتتد   قالالتتا استت    تتيتعقذ ذتتف   لتتا طتت  اس 

 قاس  ق  سذف وحظة للا اف ا   ا يجي  وهة:

حبتتتت لا  تتتتد  buildو تتتتا ا تتتت ث ا ات لذثتتتت  طتتتتة اسوحتتتتظة سق تتتتاء و تتتتظلايت  - 1
 اس وته

حبتتت  اسوحتتتظة لا تتتتظ  holdا تتت ث ا  اس تتتظ  اسذتتتاط  ط تتتي ست حاط تتتت  لاتتتتة  - 2
 اس   وح اسحاس ه

واسحبوف لاتة ذف اس ظط ات اس  ظي  ط   harvestج ة لو حباظ اسوحظة  - 3
 اس ظ  اس بي  قب ف اس    لاد ااثا  يويت  اس ظحه

ققيعلتا لو   ت ايلا وا تت رظات حبتيت لا طتت   divestاست رت   تد اسوحتتظة  - 4
  جاف آر ه

و تتا  تت و  اسوقتتت ك   غيتت   واقتتا اسوحتتظات طتت  اس بتتفوط  ك ذ تتا لد ذتتف 
جتات  قتظل ذعف تات ا ت فلات ثتت   حتوف  ستة وحظة سلا ظو ة حياةه طذثي   د اس   

 جتتتوت   ا  جحتتتت ك س بتتتقح قعتتتظ  ستتتل لق تتتا ا لا تتتظ ا يتتت رفض   تتتو اس تتتوتك وطتتت  
 لايتتت  اس يتتتاف   تتتا لد   تتتوت لو   حتتتوف  ستتتة ذتتتفر طتتت  ر يتتتف لا  هتتتاه و تتتد 
اسيقيع  لد   توت اسكت ذ  ق  تاط     جتات ووحتظات جظيتظة قبتو ة   ت   ة سذت  

 عض اار   سة لق ا  س  ويف اسوحظات الأر حهي حوف قع لا  سة  جوت واسق

 ع تتة  ستتل ل تتذ ي عتتيد لاتتتة ا ظا ة   اققتت   ح ذتتات اسوحتتظات قتتيد اسرفيتتا 
 تتتد وقتتتت  ستتتة آرتتت ك و ستتتل س  قتتتا ح ذ لتتتا وا رتتتا  اس تتت ا  اس  ا تتتر طتتت  اسوقتتتت 

 اس  ا ره 

وه تتتال ح ذتتتات    تتتور طيلتتتا لأ لتتتا   ثتتتف ح ذتتتات  يجاقيتتت  ك وهتتتة اس تتتة 
س  بت  ك ذ ا لد ه تال ح ذتات  يت     تور طيلتا لأ لتا   ثتف   ثتلا اسريوي ا
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ح ذتتتات  تتتتقي  ك وهتتتة اس تتتة   ثتلتتتا اسريتتتوي اس   يعتتت ه و  لتتت  هتتت ه اسح ذتتتات 
 و 2/3لاتة اس حو اس قيد ط  اسكذف ا    )كذف 

 

 

 

 

 

 

 

 الحركات المرغوب وغير المرغوب فيها في مصفوفة بوسطن -2/3شكل 

لا ض ه ا الأ تور  سة قعض اس كاذف و د اس فيظ لد  كي  ط   لاي  
اس  عت   قذ ه ط  ت لد ه ا الأ تور قظ لحظم لا ظ  لو ه ثو ة ط  اس رييي 

 ت :ا    ا يج ك    ل ذ يعا    د قعض اس حظظات واس يوظك اس ة  د قي لا  اي

بعوق   يقيت الأ تور ك وحاج ذ  سة وقت يويف ك و ذتف  لااسي ه ط ظ  - 1
ط   حظيظ اسوحظات ا    ا يجي  وقياس اسحب   د   جظ ا ظا ة بعوق 

 اس وت واس  وه

ل تتتتذ ي ذتتتتا لاتتتتتة  بتتتت يف الألا تتتتاف واس   جتتتتات اسحاسيتتتت  ويعيتتتت   بتتتتحا  - 2
  حظوظا س رييي اس    قفه   ذ لظاة  حتيف لذث    ا هو لظاة   قؤه

لد ل تتتاسير اس ريتتتيي اس  تتت ي   قتتتاسم طتتت  اس  ذيتتتا لاتتتتة اس  تتتو  تتتد رتتتفف  - 3
اس وت لو اس  تو لاتد ي يتت ظرتوف ل توات جظيتظة ج اقت ه وقتظ اسحب   د 

 

 

 

 

 

 

 

 

 لاف   ا  فلات  جت

 ذتر ق  ة حتور
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ل تت ح هتت ا كتت ذات ذثيتت ة لاتتتة استتظروف طتت   جتتا ت للا تتاف لااسيتت  اس  تتو 
وسذتتد ستتيس ستتظيلا رقتت ه ذاطيتت  طتت   ظا  لتتاك ول  لتت  قلتتا الأ تت   ستتة   تتائا 

  ؤ ف ه
 ضع استراتيجيات للنمو والانكماش:و -2/2/3/2

ت اسحاسيتتت ك ي  تتت د  بتتت يت  كتتتذيت   ستتتة جا تتتر   يتتتيت الألا تتتاف واس   جتتتا
الألا تتتتاف  حظيتتتتظ اس   جتتتتات والألا تتتتاف اس تتتتة   تتتت رظ لا اسكتتتت ذ  طتتتت  اس  تتتت  قفه 
طاسكتتت ذات  ح تتتا   ستتتة اس  تتتو ح تتتة   تتت ييا لد   تتتاطس قذفتتتاءة ك وا   تتتاء ذتتتف 

ك واج تتتت ار لط تتتتف اس واهتتتتره  Stakeholdersاسج الاتتتتات بتتتتاحق  اس بتتتتتح  
ذ "اذ تتوجيد رتتاس " ه  يتت  ل تتذ   ويعقتت  استتقعض لاتتد له يتت  اس  تتو قوبتتف  ق  تت

 يجر الا قا  اس  و هظطا ط  حظ  ا ذه  د اسلظف يجر لد يذود "اس  و اس  قح"ه
و  ح تتتتف  ظا ة اس  تتتتويت اس  تتتتئوسي  الأ ا تتتتي  لاتتتتد  ح يتتتتت اس  تتتتو اس تتتت قح 
ستكتتت ذ ه وقاس تتتاس  ط  لتتتا يجتتتر لد  حتتتظظ ك و  تتتيت ك و ر تتتا  ك اسفتتت   اس تتتوقي ك 

فسلا ه ولحظ اسو ائف اس فيظة طة  حظيظ طت   اس  تو و  ا ا    ا يجيات    غ
هو  بتفوط  اس   جتات والأ توات ست و تاه وي لت  هت ا اس  قتا طتة اسكتذف ا  ت  

 وه2/4)
 

  

 

 
 

 تطوير المنتجـــات

 ا وات 
 التغلغل في السوق حاسي 



 

-72- 

  

 

 
 

    جات حاسي                  جات جظيظة                     
 الأسواق للتوسع –مصفوفة المنتجات  – 2/4شكل 

 ا   ا يجيات ي ذد ار يا   حظاها ك وهة: وه ال ل قا 

ه ويذتود  ستل  market penetrationاس غتغف ط  لو اس فتا   ستة اس توت  - 1
لاتتتتتد ي يتتتتتت  ح يتتتتتت  قيعتتتتتات اذقتتتتت   ستتتتتة اسع تتتتتفء اسحتتتتتاسييد ظود  غييتتتتت  
اس   جتتات ويتت ت  ستتل لاتتد ي يتتت   تتاط    تتاج  لو   اطتت  قيتتا جظيتتظة طتتة 

اس   لتل ه ذ ا لد  ح يد ا لاتفد الأ وات اسحاسي  س  ليف اسك اء لاتة 
ك والأ عا  ك واسرظ ات ك و ب يت اس  جت   ق تا يكتجا اس  ت لتذيد لاتتة 
  ذ ا  اسايا ة ك لو اسق اء س ظة ليوف ظارف اس  ج  ك لو ك اء ذ يات لذقت 

 ط  ذف ايا ةه

و ستل ق حظيتتظ و يتتوي  ل تتوات  market development يتوي  اس تتوت  - 2
سيتت ه و ستتل  ثتتف اسقيتتا سفئتتات جظيتتظة  تتد اس  تت لتذيد جظيتتظة ست   جتتات اسحا

) تتتد حيتتتم اسع تتت  لو اس  ي تتت ههو ك لو قيتتتا  فتتتس اس   جتتتات اسحاسيتتت  طتتت  
 ل وات را جي ه

ه و سل ق  ظيت    جتات  عظست   product development يوي  اس   ا  - 3
 لو جظيظة سل وات اسحاسي ه

 تطوير السوق التنويـــع
 ا وات 
 جظيظة
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 يتتتت   تتتاط     جتتتات ه و ستتتل قاس و تتتا لاتتتد يdiversificationاس  ويتتتا - 4
جظيظة وقيعلا ط  ل وات جظيظة ويظرف ط   سل قيات اسك ذ  قاسقظء طت  لو 
 ك اء  ك ولاات قعيظة لاد  جاف    جا لا ول واقلا اسحاسي  اس  سوط  سلاه

و  يجتتر لاتتتة اسكتت ذات اس  ذيتتا ظائ تتا لاتتتة و تتا ا تت  ا يجيات س   يتت   
ا تت  ا يجيات سف ذ تتا.   كتتذيت  للا اسلتتا ط تتي ك وسذتتد يجتتر لاتيلتتا لي تتا و تتا

downsizing  ه وه تتتتال ل تتتتقار لاظيتتتتظة قتتتتظ  تتتتظلاو اس كتتتت ول   تتتت قعاظ قعتتتتض
 اس   جات لو الأ وات ك و  لا : 

لد اس تت وف اسقيئيتت  قتتظ   غيتت  قكتتذف يجعتتف قعتتض اس   جتتات لو الأ تتوات  - 1
  ي    قح ه

 ق تتتا يذتتتود اس كتتت ول قتتتظ   تتت  ق تتت لا  لو ظرتتتف  جتتتا ت يف  تتت  طيلتتتا  ستتتة  - 2
قتتت ةه ويحتتتظم هتتت ا لا تتتظ ا يتتتظرف اس كتتت ول ل تتتواقا را جيتتت  ذثيتتت ة ظود اسر

ظ ا تت  ذاطيتت  ك لو لا تتظ ا ي تتظت    جتتات جظيتتظة ذثيتت ة     تتظت قي تت     يتتاة 
 ست   لتله

لد ج يتتا اس   جتتات ووحتتظات الألا تتاف سلتتا ظو ة حيتتاة ك و  قتتظ  د لاتتاجف  - 3
 لو آجف لد ي  ظت قلا اسع   و  وته

 ق:توى التسويالتخطيط على مس -2/3

 حتظظ اسريتت  ا  تت  ا يجي  ستكت ذ  ل تتوال و جتتا ت الألا تاف اس تتة  تت ذود 
 -ظارتتف ذتتف وحتتظة للا تتاف –طيلتتا ك ولهتتظاطلا قاس  تتق  سذتتف   لتتاك وي يتتتر الأ تت  

اس يات ق ريتيي لذثت   فبتيفه طج يتا ا ظا ات اسو يفيت  ظارتف ذتف وحتظة للا تاف 
س كتتتتت  يات ك واسع تيتتتتتات ك و  تتتتتت ) ثتتتتتف اس  تتتتتويت ك واس  ويتتتتتف ك واس حا تتتتتق  ك وا

اس عتو تتتتاتك واس تتتتوا ظ اسقكتتتت ي ك و ي هتتتتاو  قتتتتظ لد  ع تتتتف  عتتتتا س ح يتتتتت الأهتتتتظاف 
 ا    ا يجي ه
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ويتعر اس  ويت ظو ا ل ا يا ط  اس رييي ا  ت  ا يج  ستكت ذ  قت ذث   تد 
 ي ي  ك و سل لاتة اس حو اس اس :

ح ت اس  توي  و واس تة   يتو يوط  اس  ويت اسفت ف  اس ة   توظ اس فذيت  )اس فلتو  – 1
 تتا  –لاتتتة لد ا تت  ا يجي  اسكتت ذ      ذتتا حتتوف   كتتاء لافقتتات   قحتت  

 اس ج ولاات اسلا    د اس   لتذيده

يتتتتوط  اس  تتتتويت  تتتتظرفت اس ريتتتتيي ا  تتتت  ا يج  قاس  تتتتالاظة طتتتت   حظيتتتتظ  - 2
اسفتت   الأذثتت  جا قيتت  طتت  اس تتتوت و  يتتيت قتتظ ة اس كتت ول لاتتتة ا  تتت فاظة 

 اه  لا وا  غفسل

ق ب يت ا    ا يجيات اسفا    –ظارف ذف وحظة للا اف  –ي وت اس  ويت  - 3
 س ح يت لهظاف اسوحظةه

وقعظ  حظيظ لهظاف اسوحظة ك  بقح  ل   اس  ويت اس  تالاظة طت   ح ي لتا 
 قكذف   قح ه

و  ثتتتف اس ي تتت  اس تتتة  عيتتت  ست  تتت لتل وا كتتتقال  ذو تتتا ها تتتا طتتت   عاظستتت  
اس  تتئوسيد لاتتد اس  تتويت   ي تت ييعود وحتتظهت   جتتا   جتتف اس  تتويت ه  يتت  لد

رتتت و وبتتيف هتت ه اس ي ت  وا كتتقاله و  تتت استتظو  اس يتاظ  ست  تتويتك ط  تتذ كتت يل 
ط تتي طتت  جتت ر ك واس حاط تت  لاتتتة ك و   يتت  اس  تت لتذيد ه طقا  تتاط   ستتة  ظا ة 

ك ي تا س  جتاف اس  تويت لي تا  ظا ة اسعفقتات  CRMاسعفقات  ا اس   لتذيد 
ه طلتت يجتر لد يع تتوا Partner relationship managementء  تا اسكت ذا

 value chainلاد ق ر  ا اسك ذاء طت  ا ظا ات الأرت ح س ذتويد  ت تت  قي ت  
طعاس   رظت اس   لتذيد ه وقا  اط   سة  سل يجر لي ا لد ي ي وا ك اذذ طعاس  

 تتت   تتتا اسكتتت ذات الأرتتت ح طتتت  اس  تتتات اس  تتتوي   س ذتتتويد كتتتقذ   وبتتتيف هتتت ه اس ي
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value delivery network  تت قتاس  يا واس  اط تي ه و   تاوف طي تا يتت  ذتف   
  د ها يد اس  ي يد ق يجااه

 الشراكة مع الإدارات الأخرى: – 2/3/1

ي ذتتد اس  تت   ستتة ذتتف  ظا ة  تتد  ظا ات اسكتت ذ  ذحت تت  طتت   ت تتت  اس ي تت  
رتتتفف اسرابتتت  قاسكتتت ذ ه ويع تتتة  ستتتل   تتتاه   ذتتتف  ظا ة طتتت    تتتاط  قي تتت   تتتد 

قيا لتتتتا قالأ كتتتتي  اسرابتتتت  ق بتتتت يت ك وا   تتتتا  ك و  تتتتويت ك و تتتتوطي  ك و  تتتتا ظة 
   جات اس ك وله و  ي وقتف  جتا  اس كت ول لاتتة ح تد لظاء ذتف  ظا ة سع تلتاك 

 ق ظ   ا ي وقف لاتة ح د اس   يت قيد ل كي  ا ظا ات اس ر تف ه

  لتا  ح تا  وذ تا   توت  ظا ة اس  تويت ق  كتي    تالاظ ا ظا ات الأرت ح ك ط
 ستتة اس  تتالاظة  تتد هتت ه ا ظا ات ه ط تتظ ة اسكتت ذ  لاتتتة   تتظيت اس   جتتات اس  ا تتق  
ق  عا    رف   ي وقف لاتة  لا ة  ظا ة اس ك  يات ط  اسوبتوف  ستة اس تو ظيد 
اس  ا تتتتقيد واسكتتتت اء  تتتت لت ق ذتفتتتت    رف تتتت  ه ذ تتتتا يجتتتتر لاتتتتتة  ظا ة  ذ وسوجيتتتتا 

د اسذ يتات اس تة يت ت قيعلتا  تد ذتف اس عتو ات  وطي  قيا ات   يع  وبحيح  لات
  ت ا طت  ذتف طت ل لو  توت ه وقاس ثتف يجتر لاتتة  ظا ة اسع تيتات  رفتيض  ذتفت  

    ا  الأب اف اس ر تف ه

و جتتظ  ا كتتا ة  ستتة لد قتتوة  ت تتت  اس ي تت    وقتتف لاتتتة ل تتعف حت ا لتتاه 
طاس جتتتا  يع  تتتظ لاتتتتة ح تتتد قيتتتات ذتتتف  ظا ة قع تلتتتا استتت   ي تتتيف قي تتت  قاس  تتتق  

تل ك ذ ا يع  ظ لي ا لاتة ح د اس   يت قيد ل كي  هت ه ا ظا اته طت  ا ست   ل
ست    يا  ظا ة اس ك  يات اسحبوف لاتة اقتف الأ تعا   تد اس تو ظيدك لو   ا ستت 
   يا  ظا ة اسع تيات  رفيض  ذتف  اسبت اك طتتد   ت ييا  ظا ة اس  تويت اسوطتاء 

 قولاظها ست   لتل ق د  قيا سذ ق  عا    اط ي ه

اس احيتت  اس ثاسيتت  ك ي قغتت  لد  ع تتف ج يتتا  ظا ات اسكتت ذ  طتت    تتا ت و تتد 
   تتتا  قي تتت  ست  تتت لتل ه  يتتت  ل تتتذ طتتت  اسواقتتتا اسع تتتت   جتتتظ لد اسعفقتتتات قتتتيد 
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ا ظا ات  تيئتتتتت  قاسرفطتتتتتات و تتتتتوء اسفلتتتتتته طتتتتت ظا ة اس  تتتتتويت   ق تتتتت  وجلتتتتت    تتتتت  
د لد اس  تتتت لتله وسذ لتتتتا لا تتتتظ ا  حتتتتاوف  ح يتتتتت   تتتتاء اس  تتتت لتل ك ط  لتتتتا ي ذتتتت

   تتتقر طتتت  قيتتتات ا ظا ات الأرتتت ح قع تلتتتا قي ي تتت   تتتيئ )  تتتد وجلتتت    تتت  هتتت ه 
ا ظا اتو ه ط ثف  ب طات  ظا ة اس  ويت ي ذد لد  ايتظ  ذتفت  اسكت اءك لو  تؤظ  
 ستتة ا تتي ار جتتظاوف ا   تتا ك لو  تت اذت اس رتتاوده و  يجتت  ستت سل طتت د ا ظا ات 

 الأر ح قظ   اوت  جلوظات  ظا ة اس  ويته

ت  ستتل ك يجتتر لاتتتة  جتتاف اس  تتويت  يجتتاظ اسيتت ت اس تتة  جعتتف ج يتتا و  تت
ا ظا ات  فذتت  طتت  اس  تت لتل ك و تتؤظ   ستتة  ت تتت  قي تت   ع تتف قي ي تت   ت تت ه 

 وي ح ت  سل لاد ي يت طلت   وف ا ظا ات الأر حه

وقتتتتظ لاقتتتت  لحتتتتظ اس تتتتظي يد لاتتتتد  ستتتتل لا تتتتظ ا رايتتتتر اسعتتتتا تيد ق وستتتتذ "   
و تائفذت ك  تد ي ت ييا هت ا هتو اس  ت لتل      ييا اسك ذات  ت اد ق تائذت طت 

ط ي" ه وسقياد   ئوسي  ج يتا ا ظا ات لاتد  ح يتت   تاء اس  ت لتل قتاف "  ا ستت 
  فذ  قع تي  اس   لتل ك ط  ت    فذ "ه

 الشراكة مع الآخرين في النظام التسويقي: – 2/3/2

 ط   حاوس  اس ك ول رتت قي ت  ست  ت لتل ك يح تا   ستة اس  ت   ستة  تاهو
لقعظ  د  ت ت  اس ي   اسراب  قذك واد ي ر  ط  ا لا قا   ت تت  اس تيت اسرابت  
قتتتتاس و ظيدك واس تتتتوالايد ك ولريتتتت ا اس  تتتت لتذيد ه وي ذتتتتد  ع يتتتتف كتتتتقذ   وبتتتتيف 
 ا اس ي   ق  لا: اسكتقذ  اس تة   ذتود  تد اسكت ذ  ك واس تو ظيد ك واس توالايد ك ولريت

 اس  ات ذذفهاس   لتذيد اس يد ي كا ذود  عا س ح يد لظاء 

وط  اسوقت اسحا    ظرف ك ذات ذثي ة طت  لافقت  كت اذ   تا الألا تاء 
اار يد ط   ت تت  اس و يتظ س ح تيد لظاء كتقذ   وبتيف اس ي ت ه و  يجت  ست سل ستت 
 عتتظ اس  اط تت  قتتيد اس   اط تتيد ذفتتت اظح ك وسذ لتتا لبتتقحت قتتيد كتتقذات  وبتتتيف 

 اس ي   ذذف واس ة يوجظها هؤ ء اس   اط ود ه
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 إستراتيجية التسويق والمزيج التسويقي: – 2/4

 رتتت   اسريتتت  ا  تتت  ا يجي  ق ع يتتتف   تتتاس  ولهتتتظاف اسكتتت ذ ه ل تتتا ظو  
وه 2/5ول كتتتي  اس  تتتويت ط  لتتت  لاتتتتة اس حتتتو اس قتتتيد طتتت  اسكتتتذف ا  تتت  )كتتتذف 

ويترتت  هتت ا اسكتتذف الأ كتتي  الأ ا تتي  اس تتة   تت لا  ظا ة ا تت  ا يجي  اس  تتويت 
 واس ايا اس  وي  ه

 ل   د اسكذف ك ي    اس   لتذود ط  اس  ذتاك حيتم اسلتظف هتو وذ ا ي
 ق اء لافقات قوي  و  قح   علته يت   سل ا    ا يجي  اس  توي ي  ك وهتة لاقتا ة
لاد اس  يتت اس  توي   است ح    تف اسكت ذ  لاتد ي ي تذ طت   ح يتت هت ه اسعفقتات 

ك وار يتتتا   market segmentationاس  قحتتت  ه ط تتتد رتتتفف    تتتيت اس تتتوت 
ك و حظيتظ اس وقتا است ح   يتظه س   جا لتا target marketingاس توت اس  ت لظف 

market positioning ك   تت   اسكتت ذ   تتد هتتت اس  تت لتذود استت يد  تت رظ لت
 واسذيفي  اس ة ي ت قلا  سله

وط   وء ا    ا يجي  اس  وي ي  ك  ب ت اسك ذ  اس ايا اس  توي   است ح 
اس   ا ك واس ع ك واس ذتاد ك واس ت ويا ه ي ذود  د لاوا ف  حت  يي  لا وهة: 

وس حظيتتتتظ لط تتتتف ا تتتت  ا يجي    تتتتوي ي  و تتتتتايا   تتتتوي     تتتتوت اسكتتتت ذ  قاس حتيتتتتتف 
واس ريتيي اس  توي   ثتتت   فيت  لو  يقيتتت هت ه اسريتت  و  اقع لتاه ط تتد رتفف هتت ه 

 ا  كي    اقر اسك ذ  و  ذيف  ا الأي اف واس وح اس وجوظه ط  اسقيئ ه
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و  تتتظت ه تتتا هتتت ه الأ كتتتي  قار بتتتا  كتتتظيظ لأد  ع  لتتتا  تتتيذود  و تتتا 
 ظ ا    فبت  ط  لقوار  ح  ه

 

 

 
 ستراتيجية التسويق الموجهة بالمستهلك:إ -2/4/1

ات اس تة    تت ااد قظ جت  لااسيت   ذ  ا قكذف   ذ   لد اس جا  ط  الأ تو 
 تتتتتد اس  اط تتتتتي  ي يتتتتتتر اس  ذيتتتتتا لاتتتتتتة اس  تتتتت لتل ك و ق تتتتت  اس فلتتتتتوت اس  تتتتتوي  ه 
طاسك ذات   وت قج ر اس   لتذيد  د اس  اط يد ك واس حاط   لاتيلت ك و   يت لت 
لاتتد ي يتتت  لايتتائلت قي تت  لذقتت ه وسذتتد ققتتف لد   تت ييا    تتاء اس  تت لتذيد ك 

  ت حاجتا لت و  قتا لت ه ست سل طت د اس  تويت اس تتيت يح تاط  لا  ح ا  لو   سة طلت
  سة  حتيف اس   لتل قع اي ه

و تتظ ل اسكتت ذات ل لتتا     تت ييا رظ تت  ج يتتا اسع تتفء طتت   تتوت  عي تت  
لو لاتتة الأقتف رتظ  لت ج يعتا قت فس اسي ي ت  ه واس تقر طت   ستل  –قكذف   قح 

 ل توال ذثيت ة  ر تفت   تدلد ه ال ل وال ذثي ة  ر تفت   تد اس  ت لتذيد است يد سلتت 
اسحاجات ه ذ ا لد  ع ت اسك ذات    ييا رظ ت  قعتض اس يالاتات لط تف  تد 
 ي هتتاه و  يجتت  ستت سل يجتتر لد   تتوت ذتتف كتت ذ  ق   تتيت اس تتوت اسذتتت ك وار يتتا  
لح تتتد اس يالاتتتات ك و بتتت يت   تتت  ا يجيات رظ تتت  اس يالاتتتات اس ر تتتا ة قي ي تتت  

ة :    تتيت اس تتوت خ وار يتتا    قحتت ه و   تت د هتت ه اسع تيتت  ثتتفم ريتتوات وهتت
اس وت اس   لظفك و حظيظ اس وقا اس ح   يظ لد  ح تذ    جا لاه و توف    تاوف 

 ه ه اس فاهيت قكذف  فبيت  ط  قار  حته
 مزيج التسويقي:تصميم ال -2/4/2
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قعظ لد       اسك ذ  لاتة ا ت  ا يجي لا اس  توي ي  اسعا ت ك  ذتود   ت عظة 
 تتتتوي   استتتت ح يع قتتتت  لحتتتتظ اس فتتتتاهيت اس ئي تتتتي  طتتتت  س ريتتتتيي  فابتتتتيف اس تتتتايا اس 

اس  تتتتويت اسحتتتتظيم ه وي ذتتتتد  ع يتتتتف اس تتتتايا اس  تتتتوي   ق  تتتتذ  ج ولاتتتت  الأظوات 
اس  تتتوي ي  اس ذ يذيتتتت  واس تتتتة   تتتتيي  لاتيلتتتتا اسكتتتت ذ  و  تتتت رظ لا ستحبتتتتوف لاتتتتتة 
ا   جاق  اس ة   يظها  د اس وت اس   لظفه وي ذود اس تايا اس  توي    تد ذتف 

 ك ول اس يات قذ ست  ثي  لاتة اسيتر لاتة    جا ذه كو ي  ييا اس 

و تتد اس  ذتتد  ج يتتا ا ح  تتا ت اسعظيتتظة اس  ذ تت  ه طتت  ل قتتا  ج ولاتتات 
 د اسعوا ف هة اس  ت ا ك واس تع  ك واس ذتاد ك واس وايتاه و ر بت  قا بتيف  

4Ps  الأظوات اس  وي ي   حت ذف لاا فه 2/6ك ويقيد اسكذف 

 :المنتج
 *اس ذتف      *اس ا ذ 
 *اسجوظة     *اس عقئ 
 * اس ب يت  *اس غتيف

 * اسرظ ات *اس  ل    

 :السعر
 *  اس ع  الأ ا  

 *  اسربو ات 
 *  ط  ة اس ظاظ

 *  ك وي ا ئ  اد 

 :الترويج
 * ا لافد
 كرب * اسقيا اس

 *   كيي اس قيعات
 * اسعفقات اسعا  
 * اس ك  واسظلااي 

 :المكان
 *  اس  وات  * اس  ف

 *  اس غيي 
 *  اس واقا

 *  اس راود

 السوق المستهدف

 الأدوات التسويقية في عناصر المزيج التسويقي -2/6شكل 
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ا  رظات  فلتوت اس  ت اك واس تع ك واس ذتاد ك واس ت وياك وي ذ  اسقعض لد        
(4Ps)   ي رتتت  وجلتتت    تتت  اسقتتتائا وستتتيس اس  تتت لتله و تتتد ااويتتت  اس  تتت لتلك طتتت

لايتاء اس  ت لتل لذقت   اسعب  اس   ي وت لاتة  ظا ة اسعفقات  ا اس   لتذيدك وا 
قي تتت    ذ تتت  ك ي ذتتتد ا تتت قظاف هتتت ه اسع ابتتت  الأ قعتتت ك ق  قعتتت  لا ابتتت  لرتتت ح 

لتتا وهتتة: حتتتوف س كتتاذف اس  تت لتل ك و ذتفتت  اس  تت لتلك و احتت  اس  تت لتلك   اقت
وا  بتتتتا ت  تتتتا اس  تتتت لتل ه وذتتتتف لا بتتتت   تتتتد هتتتت ه اسع ابتتتت  يقتتتتظل قتتتتاسح ف 

ك و ستتتل لاتتتتة اس حتتتو 4Psقتتتظ   تتتد  4Csه ستتت سل طلتتت ا استتت لح ي  تتت   Cاسف ي تتت  
 الأ  ه

4Ps 4Cs 

         Productاس   ا 

            Priceاس ع   

            Placeاس ذاد 

   Promotionاس  ويا 

 Consumer Solutionحف  كاذف اس   لتل 

          Consumer Costلتل  ذتف  اس    -

 Consumer Convenience اح  اس   لتل -

 Consuemr Communicationا  با ت قاس   لتل -

  جتات يت ح و ع   اسفذ ة اس اق   ل تذ قي  تا يت ح اس  توقود ل لتت يقيعتود  
 اس   لتذود ل لت يك  ود قي   لو حتو  س كاذتلت ه ذ ا لد اس   لتذيد يل  تود
ق تتتتا هتتتتو لذثتتتت   تتتتد اس تتتتع  ك ل لتتتتت يل  تتتتود قاس ذتفتتتت  اسذتيتتتت  ستحبتتتتوف لاتتتتتة ك 
وا تتتت رظات ك واستتتت رت   تتتتد اس  تتتت اه ل تتتتف  ستتتتة  ستتتتل لد اس  تتتت لتذيد ي يتتتتظود 

 لت ي يتتتظود ا بتتتا ت اسحبتتتوف لاتتتتة اس  تتت ا قتتت ذث  ي ي تتت    يحتتت ه ولريتتت ا طتتت 
 هway -   two اظوج  ا  جاه 

ورفب   ا  قت لد  جاف اس  ويت يح  ود ب عا قاس فذي  لو  ق   و  
4Cs  4ثت ي و ود قق اء  ا ي اقتلا  دPsه 
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 لمجهود التسويقي:إدارة ا  -2/5

  يذف  لد  ذود  ظا ة اس  ويت  اجح  ط  لظاء اس كاي اس  وي  ك وسذ لا 
 ذتتود  اجحتت  ذتت سل طتت  ا ظا ةه و  يتتتر  ظا ة اسع تيتت  اس  تتوي ي  اس يتتاتيجتتر اد  

قتتتت  قا و تتتتائف  ظا يتتتتت   تتتت ت   ا  تتتتت لا طتتتت   جتتتتاف اس  تتتتتويتك وهتتتتة: اس حتيتتتتتف ك 
 واس رييي ك واس يقيت لو اس  في  ك واس قاق ه 

طتاسريوة الأوست   قتظل ق بت يت ريتي   ت  ا يجي  ستكت ذ  ذذتف ك ثتت  جتت ح 
 ي  وريتتتي لرتتت ح قاس  تتتق  سذتتتف ق تتتت ك لو   تتت اك لو   ج  لتتتا  ستتتة ريتتتي   تتتوي

 ا ذ ه و د رفف اس يقيت   حوف اسريي  سة  ب طاته يت   ستل اس قاقت  اس تة 
   ذود  د قياس و  ييت   ائا الأ كي  اس  وي ي  وا را  ا ج اء اس بحيح  لا ظ
  اسحاجتتتت  ه ولريتتتت ا يتتتتوط  اس حتيتتتتف اسقيا تتتتات واس  يي تتتتات اس يتوقتتتت  لأظاء الأ كتتتتي

اس  تتوي ي  الأرتت حه و  لتت  اسعفقتتت  قتتيد هتت ه الأ كتتي  لاتتتتة اس حتتو اس قتتيد طتتت  
 وه2/7اسكذف اا   ) كذف 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 اس حتيتتتف

التخطيط 
وضع خطط 
 استراتيجية

 
 

وضع خطط 
 تسويقية

 التطبيق 
 تنفيذ 
 الخطط

 الموضوعة

الرقابة قياس 
 النتائج
 

 تقييم النتائج
 

اتخاذ الإجراء 
 التصحيحي
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 التحليل والتخطيط والتطبيق والرقابة التسويقية – 2/7شكل 

 وطي ا يت   ق ة  ر ب ة لاد ذف  د ه ه اسو ائف:
الأوست  طت   ظا ة و يفت  اس  تويت ه وهتو  : ي ثف اسريوةالتحليل التسويقي أولا:

يوط   حتيف ذا ف س وقف اسك ذ  ه وي  ت د هت ا  حتيتف ذتف  تد اس توت 
ك واسقيئ  اس  وي ي  س حظيظ اسف   اس ة    غف واس لظيظات اس ة يت ت  ج قلتا

ذ ا ي   د لي ا  حتيف   ي اس وة واس عف اسراب  قاسك ذ ه ل ذ لاقا ة 
 هSWOT Analysis لاد  ا يع ف  ر با ا قا ت

:  تتد رتتفف اس ريتتيي ا  تت  ا يج    تت   اسكتت ذ   تتا التخطــيط التســويقي :ثانيا
  يظ لد  فعتذ قاس  ق  سذف وحظة للا تافه وي  ت د اس ريتيي ا  ت  ا يج  
 حظيتتظ ا  تت  ا يجيات اس تتة    تتالاظ لاتتتة  ح يتتت الأهتتظاف ا  تت  ا يجي  

يتي  سذتتف   تتت ا لو ستكتت ذ  ذ تتا ي يتتتر الأ تت   لاتتتظاظ ريتت    تتوي ي   فبتت
  ا ذ ه

: يع ق   رييي ا   ا يجيات  اجح    يت  اسقظايت  ط تي التطبيق أو التنفيذ ثالثا:
 حو اس  ويت اس اجح ه ط ذث  ا    ا يجيات جوظة و ذاء  ذود  ات طائظة 
 حظوظة   ا طكتت اسك ذ  ط   يقي لا قكتذف  فئتت ه وجتوه  اس يقيتت لو 

حويتتتف اسريتتتي اس  تتتوي ي   ستتتة  بتتت طات اس  فيتتت  هتتتو لاقتتتا ة لاتتتد لا تيتتت   
  وي ي   د لجف  ح يت الأهظاف اس  وي ي  ا    ا يجي ه وقي  تا يرايتر 

 Whyك وس تتتتتا ا Whatاس ريتتتتتيي اس  تتتتتوي   ا لا قتتتتتا ات اس  عت تتتتت  ق تتتتتا ا 
قاس  تتتق  سل كتتتي  اس  تتتوي ي  ك يرايتتتر اس  فيتتت  ا لا قتتتا ات اس  عت تتت  ق تتتد 

who  ك وليدWhere     ك وWhen  ذيف ك وHowه 
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يع  تتظ ذثيتت   تتد اس تتظي يد لد "لا تتف الأكتتياء قي ي تت  بتتحيحذ" )اس يقيتتتو  
ي  تتاوح طتت  له ي تتذ لو يح تتف له يتت  لذقتت   تتد "لا تتف الأكتتياء اسبتتحيح " 
)ا  تتتت  ا يجي و ه واسح ي تتتت  لد ذفه تتتتا  يتتتتتور ست جتتتتا ك و  تتتت ييا لاتتتتد 

 هCompetitive advantagesي ي ذ اسك ذات  ح يت  اايا   اط ي  

 : ق تتقر اس فاجتتلت اس تتة  حتتظم لث تتاء اس يقيتتتك  ح تتا الرقابــة التســويقية: عــاراب
 ظا ة اس  تتتويت  ستتتتة   ا  تتتت  اس قاقتتتت  اس  تتتوي ي  قكتتتتذف   تتتت  ت و  تتتت    ه 
و    د اس قاق  اس  وي ي  لا تي  قياس و  يتيت   تائا ا ت  ا يجيات وريتي 

 هاس  ويت وا را  ا ج اء اس بحيح  س  اد  ح ت الأهظاف اس و ولا 
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 الباب الثالث

 البيئــة التسويقية

 

 مقدمة: -3/1

رأينا في البابين الساابيين أن راااا الوسا يح يجوااا ن أن يا نا ا ناااجين 
علاقااااا  لاااال اللسااااواماين ف  الدااااالمين فااااي ا  ارا  ا  اااار   ا ااااا فااااي بنااااا  

الشاارا و  الشااراا  ال ااارايين و  لدلااا ءاا،ا باهااا ت ف فاالناف يجواااا ن  لاا  فاااف 
الياااا   البياياااا  اللجيذاااا  باااااا ءاااا،ل الدلاقااااا  و  ووااااا ن البيااااا  الوساااا ييي  لاااان 

 واا عما  بناا اللودالمين ف  الي    اار    ارت الوسا يح ف  الا،ين يا عرن عما  قا ر 
 الاجوهااااااق بدلاقاااااا  نااجااااا  لااااال اللساااااواماين اللساااااوا فينو  وااااا ر  الشاااااراا  
 النااج  ا ءلي  الجي ي  لللاجق   الوايف لل الوغيارا  البيايا  برا رت لنوقلا 

  لسولرتو

 بجمااا ا اليااارن ال اجااا   الدشااارين ف يوساااا ا ااااا لااان اللساااواماين  راااااا 
و فالبيااا  لسااولرت فااي الوغياار السااريلو  الوساا يح علااا يلااان أن ياالوي باا  اللسااويبا

 ياب أن يا ن رااا الوس يح أاعار لان أ  لال عا  أ ار  فاي الشارا  ررا ا 
للاوااءااا   بجعااا عاان الهاارأو  ر ااف أن اااا لاا ير فااي أ  لنقلاا  يجوااا   لاا  
للاجقااا  البياااا  ال ارايااا ف فااالن راااااا الوسااا يح لااا ياف ليااا وين  اراااوين و فااال لا 

بارا  الوس ييي   بج ث الوس يح( لالل بياناا  عان ل ياف ذرح لنقل  )الاسو 
البياااااا  الوساااااا ييي  و  عانياااااا فاااااااف يياااااا ن  قوااااااا ذااااا يلا فااااااي بياااااا  اللسااااااواماين 
 اللنافساينو  لاان  االاا ال راساا  اللولنياا  لمبياا ف يسااوذيل رااااا الوساا يح وذ ياال 

  سوراويايواف لو افح الهرأ  الوج يا  الا ي ت في الس حو

 ييي  لن البيا  الرغر   البياا  الابار و  وشالا البياا   ووا ن البيا  الوس
الراغر  ا ذااراف )اللوداالمين( اليااريبين لان الشاارا   الا،ين ياا عرن عما  قاا رواا 
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عماااا   شاااابام جااااااا  لسااااواماياا  ووااااالن الشاااارا  ف  اللاااا ر ين ف  ال سااااذا ف 
    اللساااواماين ف  اللنافساااين ف  الالااااءيرو ألاااا البياااا  الابااار  فوواااا ن لااان اليااا

اللاولدي  ا  سل الو  و عر عما  البياا  الراغر ف  وشالا اليا   ال يل ارافيا ف 
 الاقورا ي  ف  الذبيدي ف  الويني  ف  السياساي  ف  العيافيا   نوناا ا فيلاا يماي االا 

 لن ء،ين اللسو يين لمبيا و
 رى للشركة:البيئة الصغ - 3/2

ناااا  علاقاااا  لاااال رأيناااا فاااي الباااااب ا  ا أن  قيهااا    ارت الوسااا يح ءااااي ب
اللساااواماين عااان ذرياااح  ماااح قيلااا  لملساااوام   وجيياااح راااااا  ف الاااا رأيناااا فاااي 
الباب العاني أن ل يري الوس يح لا يسوذيد ن وجييح ،ل   ج ءفو  يبين الشاا 

( ا ذراف ا ساسي  في البيا  الراغر  الوا  يدلاا فيااا رااا 3/1الآوي )شاا 
قااااا  لاااال ا  ارا  ا  اااار  فااااي الوساااا يح و  يوذمااااب نااااااا الوساااا يح بنااااا  علا

  الشاارا ف  اللاا ر ين ف  ال سااذا  ف  الدلاالا  ف  اللنافسااين ف  الهاااا  الالاءيرياا
 الل ومه ف  الوي وا ن لاولد  شبا  و ريا الييل  ال ار  بالشرا و

 

 

 

 

 

 

 أطراف البيئة الصغرى – 3/1شكل 

  ندرض فيلا يمي نب،ت ل وررت عن ء،ل ا ذرافو

 التسويق

 الشركة

 الموردون
 العملاء الوسطاء

 المنافسون
الفئات 

 الجماهيرية
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 :أولا : الشركة
عن  ورليف  ذذ الوس يح ف ول ،   ارت الوس يح في الاعوبار الالاعا  
 ا  ر   ا ا الشرا و  وشلا ء،ل الالاعا  ا  ارت الدميا ف الول يا ف البجا ث
 الوذاااااا ير ف اللشااااااوريا  ف الدلميااااااا  ف  الجسااااااابا و  وشاااااااا ءاااااا،ل الالاعااااااا  

را ف  أءاااااا افااف لاولداااااا  البيااااااا  ال ا مياااااا و فااااااا  ارت الدميااااااا وااااااال رسااااااال  الشاااااا
 اسااااوراوياياواا  سياساااااواا الدالاااا و  يو اااا، لاااا ير  الوساااا يح قااااراراواف فااااي  ذااااار 

 الاسوراويايا   ال ذذ الو   ادواا ا  ارت الدمياو 

 يدلااااا لاااا ير  الوساااا يح عاااان قاااارب لاااال ا  ارا  ا  ااااري فااااي الشاااارا و 
اا    ارت فالول يا لسا ا عن و بير  اسو  اف ا ل اا لونهيا،  ذا  الوسا يحو  ور 

البجاااا ث  الوذاااا ير عماااا  ورااااليف لنواااااا   لناااا   ا،اباااا  و الااااا أن اللشااااوريا  
لسااا ل  عاان واا فير اللاا ا   اللالااا  و بينلااا ودوباار الدلميااا  لسااا ل  عاان  نوااا  
 واا فير الالياا   الااا  ت اللذم باا  لاان اللنواااا و  يودااين عماا  الجسااابا  قيااا  

يااااا  لااااا   جسااااان وجيااااايياف ا يااااارا ا   الواااااااليف للسااااااع ت الوسااااا يح عمااااا  وج 
 ء افافو  اليل ءا،ل ا  ارا  لااا والعير عما   ذاذ  ورارفا    ارت الوسا يحو 
  فيا لملها ف الوس ييي ياب عم  اليل ء،ل ال قاااف الوهايار فاي اللساوام  ف 

  أن ودلا في انسااف  ونا ف لو فير قيل  لملسوام   وجييح رااا و

 ثانيا: الموردون: 
ءالاااا  فااااي نقاااااف و راااايا الييلاااا  لملسااااوام و فاااااف  يلعااااا اللاااا ر  ن جمياااا 

ياااا فر ن اللااااا ار  اللذم بااااا   نواااااا  السااااامل  ال ااااا لا و  لااااان الللاااااان أن وااااا عر 
اللشااا الو  ي اااااا اللا ر  عما  الوسا يح فا  الشارا  اللشاوري  بشااا اا  و 
لااا،ل  يااااب عمااا  لااا ير الوسااا يح للاجقااا  وااا افر الدااارض باساااولرار و فوااال ير 

ا  لساااو   الاااا  تف  الااااذرابا  الدلاليااا ف اماااا لااااا وااالعير الو رياا  ف  عااا ف عباا
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ساامبي عماا  اللبيدااا  فااي اللاا   اليراايرف الااا أناااا واا لر راااا  اللسااوام  فااي 
الل   الذ ياو الا يرر  ل ير الوس يح اوااءا  ا سدار ال ار  با رناف 

يلف للا ا ساسي  لن ل  لاوافو فاروهام وامه  الو ري  ي  ي  ل   يا ت أسدار الب
 يار جاف لبيدا  الشرا   أرباجااو

 ف  ال ق  الجاار يدالا رااا الوس يح ل ر ياف عم  أنااف شاراا  فاي 
 مااح  و راايا الييلاا  لملسااوام  و فبداا  أن ااناا  الشااراا  ودولاا  عماا  قاعاا ت 
عريااا  لاان اللاا ر ين ف أراابج  ودولاا  عماا  عاا   لجاا    لاان اللاا ر ين ،   

ا  عمااياف و  ن   ارت علاقااا  شااراا  نااجاا  يوروااب الاهااا ت  الاا،ين يلااان الاعولاا
 عمياا وجييح فاا ت لاا لن الشرا  ف  الل ر  ف  اللسوام  و

 ثالثا: الوسطاء:
يساااااع  ال ساااااذا  الشاااارا  فاااااي واااار يا ف  بيااااال ف  و  ياااال لنوااوااااااا  لااااا  
اللشااور  ا  ياارو  يشاالا ال سااذا  لاان يياا ف بلعااا ت البياال ف  الو  ياال اللااا  ف 

   لا  الوسا ييي  ف  ال ساذا  اللاالي ن و فلان ييا ف بلعاا ت البيال ءاف  االا  ال
اللشر عا  في قنات الو  يل الا،ين يسااع  ن الشارا  فاي  يااا  اللساوام   البيال 
لااا و  يولعاااا ءااا لا  فاااي وااااار الالمااا   الوا اااا  الااا،ين يشاااور ن  يديااا  ن البيااالو 

 د  ءنا  الد   الاااا ليس  علمي    ويار  شراا  ء لا  سام  أ  بسيذ و فمف ي
لن واار الالم   الوا ا  ،   الجاف الرغير ال،ين يلان الا وياار لان بيانافف 
نلا أربح ءنا  ع   أقا لن اللشر عا  الدللاق  ،ا  الي ت الو  ولاناا لان   ا 

  للا  شر ذاا في الشرا و

 وساااع  لشاار عا  الو  ياال اللااا ي فااي و اا ين  نيااا اللنواااا  لاان نيااذ 
  نيذ الاساوالا  و  عنا  الودالاا لال ءا،ل اللشار عا  وجواا  الشارا  اللنشل  ل
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ياااا  واا ا ن بااين عناراار   لاا  وج ياا  أفاااا الذاارح لو اا ين  نيااا لنوااواااا و  ا 
 الوامه ف  الو ري   الوسميف ف  السرع  ف  ا لانو

 وااف  ااالا  ال ا لا  الوسا ييي  ف لااواب بجا ث الوسا يح ف   ااالا  
ف  شاااراا  الاسوشاااارا  الوسااا ييي  الوااا   Mediaورااااا ا عااالان ف   ساااااا الا

وساااع  الشاارا  فااي وج ياا  الساا ح اللسااوا ف  واار يا اللنواااا و  عناا  اسااو  اف 
 جاا   ءاا،ل ال اااالا  ينبغااي الجاارأ الشاا ي  فااي الا ويااار ف  ناااا ووهااا   اعياارا 

 ن لن جيث الابواارف  ال برت ف  الا  ت ف  ال  ل ف  السدرو ألا ال سذا  اللالي
فاف لعاا البنا  ف  شاراا  الااولاان ف  شاراا  الواللين ف  اللشار عا  ا  ار  
الوااا  وسااااع  عمااا  ول ياااا الدلمياااا  أ  الواااللين اااا  الل ااااذر اللروبذااا  بشااارا  

  بيل  نيا  و  ين اللنواا و

 يشااب  ال سااذا  اللاا ر ين فااي أناااف يلعماا ن ااا  ا ءالااا لاان النقاااف الامااي 
الشاارا   مااح علاقاا  لراااي  لاال اللسااوام ف لا  لو راايا الييلاا و  عناا  لجا لاا 

ياهاااي وجساااين أ اااااااا ءااا  فيااااذف باااا يودااا   ا لاااار  لااا  الشااااراا  النااجااا  لاااال 
ال ساااذا  لوجساااين أ ا  النقااااف الامااايو  نوياااا  لااا،ل  يااا ر  راااااا الوسااا يح فاااي 
ال ق  الجاار أءلي  الدلا عن قرب لل ال سذا  اشراا   لاي  فياذ اينا ا  

  لالااويبيد ن لنوااواف لن 

 رابعا: العملاء:
 وجوا  الشرا   ل   راس   لس  أن ام لن أس اح الدللا   ء :

سااا ح اللساااواماين ف  وواااا ن لااان ا فااارا   ا سااار الااا،ين يشاااور ن السااامل  (1)
  ال  لا  با ف ا سوالا  الش ريو

أساا اح لشاار عا  ا علاااا ف الواا  وشااوري الساامل  ال اا لا  بااا ف  نوااا   (2)
 و  الاا في علمياواا ا نوااي وسمل أ ر  أ  اس
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أسااا اح  عاااا ت البيااالف الوااا  وشاااوري السااامل  ال ااا لا  باااا ف  عاااا ت بيدااااا  (3)
  وجييح ربحو

ا س اح الجا لي  ف الو  ووا ن لان الل سساا   ا ااا ت الجا ليا  الوا   (4)
وشاااااور  السااااامل  ال ااااا لا  لويااااا يف  ااااا لا  عالااااا  أ  وج يمااااااا  لااااا  لااااان 

 يجواا ناا و

اح الداللياا  ف الواا  ووااا ن لاان اللشااورين فااي الاا  ا ا  اار ف  الواا  ا ساا   (5)
 ي  ا فياا ا ن ام ا ربد  السابي و

 لاااا لاان ءاا،ل ا ساا اح ساالاو  ال اراا  باا   الواا  ووذمااب  راسااواا بدناياا  
 ب اسذ  الباالو

 خامسا المنافسون:
شبام  يياي اللها ف الوس ييي بلن  لاي وا ن نااجاف ياب و فير قيل   ا 

ملسااااوام  ب رااااا  أاباااار لاااان اللنافسااااين و لدناااا  ،لاااا  أناااا  يودااااين عماااا  رااااااا ل
الوساااااا يح علااااااا لااااااا ءاااااا  أاعاااااار لاااااان لااااااار  الاسااااااوااب  لجااااااااا  اللسااااااواماين 
اللسااوا فينو الااا ياااب عمااياف وجييااح لياا ل  سااوراوياي  عاان ذريااح  مااح ل اقاال 

positioing   أق   للنوااواف في عي ا اللسواماين  ،ل  ليارن  بلنافسيافو 

 لان ناجيا  أ ار ف ليسا  ءناا  اساوراوياي  وسا ييي  ونافساي   اجا ت اياا ت 
لاليل الشراا و فاا لشر م ياب أن يل ، في الاعوباار جالا   ل قدا   ا اا 

يذر الرناع  ليارن  بلنافسي  و فالاسوراويايا  الو  ولااف اللشر م الياا   اللس
dominant  ابلو اللشر م الرغير الو –بالولاي   –لا ولااف 

 

 سادسا: الفئات الجماهيرية:
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  publicواااف بيااا  الوساا يح فاااا  الاءيرياا  لون عاا و  الهااا  الالاءيرياا  
ءاا  أ  الاعاا  لاااا لراامج  فدمياا  أ  لجولماا  أ  لاااا واالعير عماا  قاا رت اللشاار م 

لان ءا،ل الهاااا ف  –ما  ا قاا ع -عما  وجيياح أء افا ف  يلاان ،اار ساابد  أنا ام
  لعاااا البناا   ف  بيااا   الاسااوعلارف  جلمااا  ا سااااافو ( الالااااءير اللالياا1 ءاا  )

( الاءيااااااار الاوراااااااا لعاااااااا الرجاااااااف  اللااااااالا  ف  ا ،اعاااااا ف  الوميه ياااااا ن 2)
( الااااااا ر 4(الالاااااااءير الجا لياااااا   وشاااااالا ا اااااااا ت الجا لياااااا  الل ومهاااااا  )3)

( الالاا ر اللجماي 5لنقلا  اللاولل الل ني لعا الاعا  جلاي  اللساوام  )
( الالاا ر بلدناال ال اساال 6اللنذيا  الوا  و ااا  بااا الشارا  )  يااف السااان فاي

(الالاا ر 7 ياف اليال اللا اذنين فاي ااا أاا ا  اللاولال  فاي ااا اللنااذح )
 ال ا مي  ياف اليل الدالمين في الشرا و

 كبرى للشركة:البيئة ال - 3/3

ودلاااا الشااارا   اليااال ا ذاااراف ا  ااار  الوااا  ،ارناءاااا فاااي البنااا  الساااابح 
رت  ا ااا بيااا  أ ساال لاان الياا ي الواا  وياا ف فررااا أ  وهاارض وا ياا ا  عماا  لباشاا

( الياا ي ا ساساااي  الواا  وااا ن البياااا  3/2الشاارا  ف  يبااين الشاااا ا واااي )شاااا 
 الابر  لمشرا و
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 و ني ف ف  باقي ء،ا الباب نب،ت ل وررت عن اا لن ء،ل الي   

ف و الااا يل ارافيا ءااا   راسااا  السااااان لااان جياااث الدااا  : البيئـــة الديموجرافيـــة أولا
 الاعافااا  ف  الانوشااااار الاغرافاااي ف  الدلاااار ف  النااا مف  ال قيهاااا  ف  الاااا ينف 
 الودماايف ف  الاا  اف  الل شاارا  ا جرااااي  ا  اار و  لمبيااا  ال يل ارافياا  

 النااا  ءااف الاا،ين  أءلياا   اراا  لرااااا الوساا يح  ، أناااا وودمااح بالنااا  ف
 يا ن ن ا س احو

 لان الللاجاق أن سااان الداالف ي يا  ن بلدا ا انهاااريو فاا  يرااا الآن 
و  لا شاا  أن  2030بمياا ن فااي عاااف  8.1بمياا ن  ساايواا    6.4 لاا  أاعاار لاان 

 ابر ع    ون م ساان الدالف يلعا فررا  وج يا  في  ن  اج و 

  بالنسااب  للشاار عا  ا علااااو  الوغياار فااي البيااا  ال يل ارافياا  لاا  ل ل لاا
ساان  ااابح الاااا الو اياا   25فاال،ا أ اا،نا الرااين العاااا ف جا لاا  الجا لاا  لناا، 

الرار  ي لمساانف ف اد  الجا ل  ق اع  وسلح للأسرت بذها  اج و  نوياا  
لااااا،ل  أرااااابح الذهاااااا الرااااايني ينقااااار  ليااااا  ااااااللبراذ ر راااااغير وغلااااارل الرعايااااا  

  أبا ان  أربدا  اا   (و  ونهاح ا سارت اللو ساذ الرفاءي  ف "  و لله ساو  ايا ب" )
 –% لان   مااا عما  ذهمااا ال جيا و  قا  أ   ءا،ا الاوااال 40فاي بااين جا الي 

  ل   مح س ح ءاام  للنواا  ا ذهاا الودميلي و – ل  اانب ع الا أ ر  

 نويااااا  لاااا،ل  يجوااااا  رااااااا الوساااا يح أن وبيااااي أعيااااناف لهو جاااا  لرراااا  
  ارافي الو  وج ث في أس اقاف اللجمي   ال اراي و الوغيرا   الوذ ر ال يل

و  لا  ااناب اار رت  اا   الناا  ف يوذماب الشارا  قا ت البيئة الاقتصـادية :ثانيا
شااارااي و  وواااا ن البياااا  الاقوراااا ي  لااان الد الاااا الوااا  وااا عر عمااا  اليااا ت 
الشااارااي  لملساااوام   أنلااااذ  نهاقااا و  ووهاااا   الااا  ا فيلاااا بينااااا لااان جياااث 

الااا  ا  ذرييااا  و  يدااا و فااابدض الااا  ا وساااوام  لدقاااف ناواااااا لساااو يا  
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 subsistenceال راعااااااي  الراااااااناعيف  وسااااااالي اقوراااااااا  الاهااااااااف 

economies و  ويا ف ءاا،ل الا  ا فررااا وسا ييي  لجاا   تو  عما  الاانااب
الواا   industrial economiesالآ اار ءنااا  الاقورااا يا  الرااناعي  

وااااا و  يااااب أن يااااوف راااااا ولعاااا أسااا اقا  نيااا   نااا ام اعيااارت لااان اللن
الوس يح بالاوااءا  ا ساسي   أنلاذ  نهاح اللساوام  الوا  وجا ث  ا اا 

  بين ا س احو

 لاااان الا انااااب اللالاااا  اللروبذاااا  بالبيااااا  ا قورااااا ي  اللهاااااءيف الل ومهاااا   
 لم  ا  وا ر ءنا الوهرق  بين علاع  لهاءيف لم  ا ف  ءي:

ءاا  عبااارت عاان  الااالي لااا يجرااا    gross incomeالاا  ا ا الااالي  (1)
عميااا  الهااار  لااان اللراااا ر الل ومهااا  الوااا  وااا ر عميااااا   ااالا )ال قيهااا  ف 

 الديارا  ف الاسوعلارا  في اللاالا  الل ومه (و

و فانا  الو الاا  والوي عما  الا  ا  يااب net incomeال  ا الرافي  (2)
ري  الو  أن يوجلماا الهر  ف  ي  ا في ،ل  اليل أشااا الارااب ا ابا

لا يساوذيل الهاار  وها يااااو بداا   رااف ءاا،ل الااارااب لاان الاا  ا ا الااالي 
يلعااا الباااقي الاا  ا الرااافيو  ءاا،ا ءاا  الاا  ا الاا،  يلعااا الياا ت الشاارااي  

 الو  يولول باا اللشور ف  الو  ينهياا عم   شبام جاااو و

و فلاان اللنذيااي أن disposable incomeالاا  ا اليابااا لموراارف فياا   (3)
هاااااح الشاااااا أ لاااااان   ماااااا  الرااااااافي عماااااا   شاااااابام جاااواااااا  ا ساسااااااي  ين

 الار ري  أ لاو  بد  شرا  اليل لا يشبل ء،ل الجااا ف يلعا لا يوبياي 
الاااا  ا اليابااااا لموراااارف فياااا و  يلااااان بيااااان الدلاقاااا  بااااين ءاااا،ل اللهاااااءيف 

 باللدا لوين الاويوين:

 الارااب ا اباري  = ال  ا الرافيو –ال  ا ا الالي 
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 اللنهح عم  الار ريا = ال  ا اللواا لموررف في  –الرافي ال  ا 

 ينهاااح اللساااوام  لااان ءااا،ا الاااا   ا  يااار )اللوااااا لمورااارف فيااا ( عمااا  
 الالاليا  أ  سمل    لا  الورفي ف أ  ي اا   ل  الا  ارو

 لااان الذبيداااي أن و وماااف أنلااااذ  نهااااح اللساااواماين أراااجاب لساااو يا  
ينهي ناا  عماا  اللال عااا  الل ومهاا  لاان الساامل الاا  ا الل ومهاا  ) أ  لياا ار لااا 

  ال  لا (و

 قا  ولاا   راسا  ءاا،ل الا ولافاا  لناا، لااا ي يا  عماا  قارن ب اسااذ   رنساا  
 ناا ال،  بين ايف يغير النا   نهاقاف لال  ياا ت   ماافو  يلاان وم ايأ أءاف 

 ا ولافا  ا نهاح الو  وراجب ال يا ت في ال  ا فيلا يمي:

 ينهح عم  الذدافو ان هاض نسب  لا  - 1

عبا  نسب  لا ينهح عم  ا ساان )باسوعنا  لا ينهح عم  الغا   الااربا   - 2
 فلناا ويا(و

ألاااا نساااب  لاااا ينهاااح عمااا  لدقاااف الهااااا  ا  ااار  لااان السااامل )الالالياااا   - 3
  الورفي ( أ  لا ي ا   ل  الا  ار فلناا و ي و

  لعااا الاا  ا ف وااااليف الااا أن الوغياارا  فااي الد الااا الاقورااا ي  الرايسااي
اللديشاا  ف أسااادار الهااااا ت ف أنلااااذ الا  اااار  الاقوااراض ف لااااا وااالعير ابيااار عمااا  

 ا س اح و  وراقب الشراا  ء،ل الوغيرا  عن ذريح الونب ا  الاقورا ي و
 natural environment: وواااالن البيااا  الذبيدياا   البيئــة الطبيعيــة :ثالثــا

اللسااااا ق ن الااااا  لا  أ  الوااااا  ووااااالعر اللااااا ار  الذبيديااااا  الوااااا  يجوااااااااا 
بالورااارفا  الوسااا ييي  و  قااا   ا  الاءولااااف بالبياااا  بشااااا لااااذر   ااالاا 
الديااا   العلاعااا  ا  يااارت و فهاااي لااا ن اعيااارت فاااي ألااااان لوهرقااا  لااان الداااالف 
 را وم ث اللاا   الاا ا  لساو يا   ذيارت و  ءناا  وجا،يرا  لورااع ت 
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لن ج  ث ا ارث بياي    environmentalists لن اانب أنرار البيا 
ا نياا  لاا لرت ااروهااام  رااا  جاارارت ا رض فأ  اهاااف بدااض ا ناااارف أ  

 اروهام لسو   ليال البجار  اللجيذا و
 ياااب أن يااا ن رااااا الوساا يح عماا   راياا  باوااءااا  ع ياا ت فااي البيااا   

 الذبيدي  لناا:
قا  يقااران عما   النيأ اللو اي  فاي اللا ا  ا  ليا  و فجواي اللاا   الاا ا  (1)

أنالااا لاا ار  لا ناااياا  أ  باالا جاا    ف  ياار أن الاابدض ياار  لالااا أ ذااار 
لعااا الغابااا   renewableفااي اللاا ي البدياا و  بالنسااب  لملاا ار  اللوااا  ت 

يااااب أن وساااو  ف بجالااا  و ألاااا اللااا ار   يااار اللواااا  ت لعاااا البوااار ا ف 
 و ااااااااا    الهجاااااااف ف  اللداااااااا ن الل ومهااااااا  فلنااااااااا ولعاااااااا لشاااااااام  جييييااااااا و

 اللشر عا  الو  وسو  ف ء،ل الل ار  النا رت  يا ا  ابيرت فاي الواااليف ف
 جو   ان بيي  ء،ل الل ا  لواج و

و اياا  الوماا ث و فالرااناع  ااناا   سااوقا لسااا ل  عاان واا لير ااا  ت البيااا   (2)
الذبيدياا  ف  اللعماا  عماا  ،لاا  الااو مأ لاان النهايااا  الايلا ياا   الن  ياا ف 

رت لم ابااح فااي اللجاايذ ف  الياا  اللم عااا  الايلا ياا  فااي  اللسااو يا  ال ذاا
  والورب   الذداف ف  الي  النهايا  لن ال اااا   ل ا  الودبا  البلاسوياي

و اياا  الواا  ا الجااا لي فااي   ارت اللاا ار  الذبيدياا  و  و ومااف   ا الدااالف  (3)
الل ومهاا  لاان جيااث اءولالاااا  لاا  اواااا لملجافقاا  عماا  نقافاا  البيااا و 

ربلا ولوي أللانيا في اللي لا  لان ءا،ل اليااي  و ألاا الآ ارين ف   ارا    
 ال  ا الهييرت  النالي  ف فلا ياا  لا وي ف با  يا،ارو  يراال ءا،ا  لا  نياأ

 ا ل اا اللا ل  ف أ   ياب ا را ت السياسي و
 ق  أ   الاءولاف بالبيا   ل  قا ر جراا  أنرار البيا  أ  لاا يدارف بالجراا  

  وال ارا
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ن لرير و ربلا وا ن البيا  الويني  أءف الي   الو  وشاا الآالبيئة التقنية: رابعا
الدااالفو فالوينياا  ءااي الواا  أ    لاا  قااا ر بدااض ا شاايا  الواا  ااناا  لا 

عااااااف لعااااااا اللاااااااا ا  الجي يااااا ف  نيااااااا ا عاااااااا ف  100ورااااا ح قبااااااا 
ال  ليا    الجاسبا  اللجل ل  ف  الوميه نا  اللجل لا  ف  شابا  اللدم لاا 

و الا أنوا  أياا أشيا  لرعبا  االيناباا  الرا اريل الن  يا  ف  ا سامج  
الايلا يااااا  و  با اااااااف   لااااا  ،لااااا  فيااااا  أنواااااا  أيااااااا بداااااض ا شااااايا  
الل ومذاااا  )،ا  اله اااااا   اللاااااار( لعااااا الساااايارا   الومه ياااا ن  بذاقااااا  

 الااولانو
يااا  شاا ت بااالوذ را  فااي البو وواالعر الياارارا  الوساا ييي  بالبيئــة السياســية: خامســا

السياسي  و  ووا ن البيا  السياسي  لن اليا انين ف  الل سساا  الجا ليا ف 
 الاعاااا  الااااغذ الوااا  وااا عر أ  وجااا  لااان قااا رت اللنقلاااا   ا فااارا  فاااي 
اللاولل و  لن ا لعم  ال اااج  عما  اليا انين الوا  وا عر عما  الوسا يح 

اااااااار ف  الياااااا انين اللودمياااااا  الياااااا انين الواااااا  واااااانقف اللنافساااااا   ولناااااال الاجو
 با سدارف  ق انين جلاي  اللسوام وو اللو

ر  و ووااا ن البيااا  العيافياا  لاان الل سسااا   الياا ي ا  اا البيئــة الثقافيــة: سادســا
الوااااا  وااااا عر فاااااي اليااااايف ا ساساااااي  لملاولااااال ف  ا  را  ف  الوهاااااايلا  ف 

 قااايلاف  الساام   و فااا فرا  ينشااال ن فااي لاولااال لدااين يشااااا اعويااا اواف 
 ا ساسي و

 الإستجابة للبيئة التسويقية: 3/4

لن ا ق اا الللع رت الو  ورف وررفا  لشر عا  ا علاا وااال البياا  
الو  يدلم ن فياا الي ا بالن ءناا  علاعا  أنا ام لان الشاراا ف أ لااا الوا  وجا ث 
الوغييااارف  عانيااااا الوااا  ولاجاااق لاااا يجااا ث ف  عالعااااا الوااا  واوهاااي بالودااااب للاااا 

 ثو فاعير لن الشراا  ور  البيا  الوس ييي  ادنرار  اار  نذااح السايذرتف يج
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ياب عمياا ال ا م لاا  الوايف لدااو فاي ويبا البيا  الوس ييي  بذريي  سمبي  
Passively  لا وجاااا ا وغييرءاااا و   فياااا لااا،ل  فلقراااي لاااا ويااا ف بااا  ءااا  وجمياااا 

ب الوا يااا ا   ا  ونااااف البياااا   وراااليف الاساااوراويايا  الوااا  وسااااع ءا عمااا  وانااا
 الهرأ الو  و فرءا البيا و

واااال البيااا   Proactive ءنااا  شااراا  أ اار  ول اا، ل قهااا أاعاار  ياابياا  
 الوساا ييي و فباا لا لاان أن واوهااي بالللاجقاا   ر  الهداااف فلناااا وجااا ا الواالعير فااي
الالاااااءير  الياااا ي الل ااااا  ت فااااي البيااااا و  ومااااال بدااااض الشااااراا   لاااا  اسااااو  اف 

لاغذ لمولعير عم  الوشريدا  الو  و عر عم  رناعاواف ف  وساو  ف الاعا  ا
 ا ساليب الو  ولاناا لن الجر ا عم  وغذي   ياابي  لن  سااا الاورااو
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 الباب الرابع

 تقسيم واختيار السوق المستهدف

 مقدمة: -4/1

رأينا من قبل أن جوهر نشاط إدارة التسويق هو تحقيقق أضلقل تواضقق بقين 
منانيقققاش الشقققرنل مقققن ناحيقققل الفقققرل الت سقققويقيل المتاحقققل مقققن ناحيقققل م وققققدراش وا 

أخرىم وذلك لإعطاء أنبر قيمل تحقق أعلي رلا للمسقتللك   وتقدرك الشقرناش 
رلاء جميع المشترين ضي السقوق م  ضي الوقش الحالر أنلا لا تستطيع خدمل وا 

رلققاءه  جميققققا بقققنف  الطريققققل   وي رجقققع أو علققا الققققل لا تسقققتطيع خقققدمتل  وا 
 ذلك لسببين هما:

أن المشقققترين متققققددون م ومنتشقققرون م ومختلفقققون ضقققي حاجقققاتل  وطريققققل  (1)
 شرائل  إلا درجل نبيرة 

أن الشقققققرناش نفسقققققلا مختلفقققققل مقققققن حيقققققة مواردهقققققا وققققققدرتلا علقققققا خدمقققققل  (2)
 القطاعاش المختلفل ضي السوق 

 :ولتحقيق التوازن بين هذين المتغيرين يتطلب المر القيا  بما يلا
  ويتطلققققب تحقيققققق هققققذ  Target marketاختيققققار السققققوق المسققققتلد   (1)

الململ تواضر القدرة علا القيا  الفقال للفرل المتاحل ضي نل قطاع من 
 قطاعاش السوق 

تصقققمي  المقققزيو التسقققويقي المناسقققب  ويتطلقققب تحقيقققق هقققذ  الملمقققل تقققواضر  (2)
 ل القدرة علا التقيي  الخلاق لمتطلباش القطاعاش المختلف

ومحصققققلل ذلققققك أن رجققققل التسققققويق يقققققو  باختيققققار السققققوق الققققذ  يسققققتطيع 
خدمته أضلل من غير  من المناضسين م وضي نف  الوقش ينون هذا السوق أنثر 

 جاذبيه وأنبر ربحيل له من السواق الخرى 



 

-104- 

ونقققققر  ضققققي هققققذا البققققاب الجوانققققب الساسققققيل لمفلققققو  تقسققققي  السققققوق م  
ك تحديد الموقع الذى يرغب رجقل التسقويق أن واختيار السوق المستلد  م ونذل

 تحتله منتجاته ضي عقول وأذهان المستللنين 
 Market segmentation: طبيعة تقسيم السوق -4/2

يقتبقققققر مفلقققققو  تقسقققققي  السقققققوق مقققققن المفقققققاهي  الحديثقققققل نسقققققبيا ضقققققي الفنقققققر 
التسققويقي  ضفققي حالققل مفلققومي المنققتو والبيققع يغلققب علققا رجققال العمققال الن ققر 

طريقققق القققربأ علقققا أنقققه يتمثقققل ضقققي إنتقققاا عقققدد محقققدود مقققن السقققلع النمطيقققل إلقققا 
بنميقققاش نبيقققرةم وتوزيقلقققا علقققا نطقققاق واسقققع   أى أن السقققوق يقامقققل علقققا أنقققه 
مجموعقل مقن المشقترين المتشقابلين ضقي حاجقاتل  ورغبقاتل  ودواضقلق   وققد قققادش 

ممل هقققذ  الفلسقققفل المنتجقققين إلقققا إنتقققاا منتجقققاش متشقققابلل إلقققا حقققد نبيقققر ومصققق
لمقابلقققل التوقققققاش التقققا يغلقققب انتشقققارها بقققين مق ققق  المسقققتللنين   أى أنقققه نقققان 
ين ققر إلققا السققوق علققا أنققه عبققارة عققن الطلققب الإجمققالي وأن هققذا الطلققب يمثلققه 
منحنققي واحققد  أى مقاملققل السققوق ننققل متجققان  مققن خققلال التسققويق النبيققر أو 

  mass marketingالتسويق علا نطاق واسع 

حقققققدة المناضسقققققل انخفلقققققش السققققققار وانخفلقققققش مقلقققققا  ولنقققققن مقققققع زيقققققادة
 الرباح  ول  يقد للبائع سيطرة نبيرة علا السقر بسبب عد  تميقز المنتجقاش  إذ

 من غير المققول أن يطلب البائع سقرا متميزا لمنتو غير متميز 

نتيجل لذلك بقدأ بقق  المنتجقين يقدرنون قيمقل تققدي  منتجقاش متنوعقل مقن 
وصققورة المنققتو ضققي ذهققن المسققتللك وهققو مققا يطلققق عليققه حيققة الشققنل والجققودةم 

  ولنقن تققدي  أشققنال  product differentiationاصقطلاح تنويقع المنتجقاش 
نأسققققا   –مختلفقققل مقققن المنققققتو لقققي  هققققو تقسقققي  السققققوق  ضفنقققرة تقسققققي  السقققوق 

لا تبققدأ بتمييققز الشققنال المحتملققل مققن المنتجققاشم  –لاختيققار السققوق المسققتلد  
بتمييققز حاجققاش ورغبققاش المسققتللنين  ويمنققن تقريقق  تقسققي  السققوق ولننلققا تبققدأ 
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بأنقققه ج تجزئقققه السقققوق إلقققا قطاعقققاش ضرعيقققل متميقققزة مقققن المسقققتللنين مقققن حيقققة 
حاجاتل  وخصائصل  وسلونل  م بحية يمنن اعتبار نل قطاع علا أنقه سقوق 

 ج   (1)مستلدضل يمنن الوصول إليه بواسطل مزيو تسويقي متميز 

وضقققا لتقسققي  السققوق ضققجن المنققتو يقتبققر السققوق علققا أنققه ومقنققا ذلققك أنققه 
يتنون من عدة أسواق يل  نل منلا مفقرداش متجانسقل م وضقي نفق  الوققش ضقجن 
هقققذ  السقققواق الفرعيقققل متباينقققل ومتميقققزة عقققن بقلقققلا  وتتمثقققل ققققوة مفلقققو  تقسقققي  
السقققوق ضقققي أنقققه عنقققد اشقققتداد المناضسقققل ضقققجن البقققائع يمنقققن أن يسقققتفيد مقققن خدمقققل 

ش ضرعيقل مقن السقوق لا يمنقن إشقباع رغبقاش نقل منلقا إشقباعا نقاملا عقن قطاعا
 طريق برنامو تسويقي واحد موجه إلا السوق النلي 

مقققن الوالقققأ أذن أن المنطقققق والمبقققرر وراء تقسقققي  السقققوق إلقققا قطاعقققاش 
يتمثل أساسا ضي أن المفرداش التا يتنون منلا السوق متباينل أو غيقر متجانسقل 

heterogeneous  حاجاتلا وتفليلاتلام ولقو نقان هق لاء الضقراد متجانسقين ضي
homogeneous  لانتفش الحاجل إلا التقسي  من أساسلا  وضي الواقع ينقدر أن

 يتماثل شخصان تماثلا تاما من حية الحاجاش والرغباش والدواضع 

ووضقققا للققذا المفلققو  ضجنققه عنققدما يتنققون سققوق مققا مققن اثنققين أو أنثققر مققن 
ن الممنقققن تقسقققي  هقققذا السقققوق   وبالمثقققل ضجنقققه إذا أريقققد إنتقققاا المشقققترين ضجنقققه مققق

وتسققويق منتجققاش بطريقققل تقق دى إلققا أقصققي إشققباع لحاجققاش المسققتللك ضققجن نققل 
منققتو يجققب أن يفصققل لملاءمققل  ققرو  ورغبققاش نققل مسققتللك  وعنققدما يتنققون 
السوق من عدد قليل من المشترين ضجن مثل هذا التصور قد ينون ممننا وعمليقا 

( 4/1مقققا هقققو الحقققال بالنسبققققل لمنتجققققي الطقققائراش  والشقققنل الاتقققي )شقققنل وذلقققك ن
 يولأ مفلو  تقسي  السوق 

                                           
)1( Kotler, P., Op. Cit., P. 144. 
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 عد  وجود تقسي  أى –أ 
 اعتبار السوق نل واحد    
 متجان       

اقصي تقسي  متصور  -ب
أى اعتبار نل مفردة 

 تمثل سوقا ضرعيل

تقسي  السوق علا اسا   -ا
 3وجود  -ضئل الدخل

  3م  2م 1ضئاش دخل 
تقسي  السوق علا اسا   -د

 ضئاش السن أ م ب

تقسي  السوق علا أسا   -هق
 ضئتا الدخل والسن مقا
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 مفهوم تقسيم السوق  4/1شكل 

 

 

غيققر أن المققر لققي  نققذلك بالنسققبل لمق قق  المنتجققاش وبصققفل خاصققل ضققي 
ميقل بسقبب التسويق الاستللاني نما قد ينون غير ملائق  للتطبيقق ضقي القدول النا

قلقققل المقققوارد وانخفقققا  مسقققتوى القققدخل  ضمقققن الشقققائع أن يقققت  تققققدي  منقققتو واحقققد 
وتسقققويقه لجميقققع المسقققتللنين  وققققد حقققدة ذلقققك ضقققي القققدول المتقدمقققل عنقققد بدايقققل 

ان التصنيع   بلا ضقند ابتداء صناعل السياراش ضي الولاياش المتحدة المرينيقل نق
ن هنر  ضورد م س  هذ  الصناعل ينتو موديل واحد ولون واحد ومن المأثور ع

 قوله : ج إعط المستللك أى لون يريد  طالما أنه اللون السود 

ويتمثققل التحققد  الساسققي الققذى يواجققه رجققل التسققويق عنققد قيامققه بتقسققي  
السققوق ضققي تحديققد المققدى الققذ  يققذهب إليققه ضققي تلبيققل الرغبققاش الفرديققل المختلفققل  

علققا تحقيققق التققوازن بققين اعتبققارين  وبصققفل عامققل يمنققن القققول بققأن ذلققك ينطققوى
 متلاربين هما:

 الرغبل ضي إشباع الرغباش والتوققاش والتفليلاش الفرديل من ناحيلم )أ( 

ضي الإنتاا   standardisationالرغبل ضي الاستفادة من وضوراش التنميط  )ب(
 والتسويق من ناحيل أخرى 

لقققو  التسقققويقي ولققققل الققققارد ققققد أدرك أن هنقققاك علاققققل والقققحل بقققين المف
وتقسقققي  السقققوق  ضالتقسقققي  المناسقققب لا يبقققدأ ضققققط بالمسقققتللك ومقققا يريقققد  م ولننقققه 

 يقتر  أيلا بحقيقل أن جميع الضراد غير متشابلين  
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برازها ضي الققول بأنقه إذا نقان مقن  أن ضلسفل تقسي  السوق يمنن إجماللا وا 
الوققش م  الممنن إرلاء نل النا  بق  الوقشم أو إرلاء بق  النقا  طقول

 ضجنه من الصقب إرلاء نل النا  طول الوقش 

 

 
 قسيم السوق كعملية اتخاذ قرار:ت -4/2/1

( إطقارا لقمليقل اتخقاذ الققرار المتقلقق بتقسقي  4/2يقد  الشنل الآتي )شنل 
السققوقم أى المراحقققل التققا تمقققر بلققا عمليقققل التقسققي  ونقققذلك المخرجققاش مقققن نقققل 

 ليل التقسي  مرحلل م وأخيرا الناتو النلائي لقم

ونما يتلأ من الشنل ضجن تقسي  السوق يبدأ بالبحقة عقن أسق  ملائمقل 
عبقارة عقن خاصقيل  –ما سقنرى ن -يمنن أن يت  التقسي  وضقا للا   وهذ  الس 

أو أنثر من خصائل المستللنين المقرتقبين تمنقن رجقل التسقويق مقن تصقنيفل  
ل عامققلم ضققجن أسقق  يجققرى عليلققا تحلققيلا أنثققر تفصققيلا  وبصققف –ضققي قطاعققاش 

التقسققي  يجققب اختيارهققا بحيققة تقق دى إلققا أن نققل قطققاع يتنققون مققن المسققتللنين 
الذين يستجيبون للم ثراش التسويقيل بنف  الطريقل م وضي نفق  الوققش م وبشقنل 

 مختل  عن استجابل المستللنين ضي القطاعاش الخرى 

  بققققد أن يقققت  تنقققوين القطاعقققاش م تصقققبأ ملمقققل رجقققل التسقققويق هقققا ضلققق
المستللنين الذين ينونون نقل قطقاع   وبينمقا يسقاه  السقا  القذى اسقتخد  ضقي 
التقسقققي  ضقققي تفسقققير طبيققققل هققق لاء المسقققتللنين م إلا أنقققه غيقققر نقققا  لمتطلبقققاش 
الققققراراش التقققا يتخقققذها مقققدير التسقققويق   ضقققالمر يتطلقققب القيقققا  بتوصقققي  نقققا  

 المناسب للمستللنين من أجل التحديد الدقيق للبرنامو التسويقي 



 

-109- 

وضقققي الخطقققوة التاليقققل يقققت  تحديقققد حجققق  الطلقققب المحتمقققل ضقققي نقققل قطقققاعم 
بمقني تحديد الحد القصا للمبيقاش التا يمنن تحقيقلام ومن ث  تحديد أقصي 
ضرصققل متاحققل  وعنققد هققذ  المرحلققل ينبغققي علققا الإدارة أن تتخققذ قققرارا ضيمققا يتقلققق 

لنقل قطقاع   ونتيجقل لقذلك  بالاستمرار ضقي التحليقل بشقنل تفصقيلي أنثقر بالنسقبل
ضققجن بققق  القطاعققاش يققت  إسقققاطلا مققن الاعتبققار ن ققرا لقققد  نفايققل حجقق  الطلققب 

 المحتمل ضيلا م وبالتالي عد  جاذبيتلا بدرجل ناضيل 
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 تحديد أسا  التقسي 

توصيف خصائص المستهلكين 
 الذين يكونون كل قطاع

التنبؤ بحجم الطلب المحتمل في كل 
 قطاع

افسي تحديد المركز التن
تحديد المزيج التسويقي  في كل قطاع

 المناسب لكل قطاع

تحديد نصيب المشروع 
 في كل قطاع

تقدير تكلفة خدمة كل 
 قطاع

تقييم ملاءمة كل قطاع لتحقيق 
 أهداف المشروع

 اختيار السوق المستهدف

 تقسيم السوق كعملية اتخاذ قرار – 4/2شكل 
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يلي ذلك تحديقد الجقزء القذى يمنقن أن يسقتحوذ عليقه المشقروعم أى تحديقد 
السققوق   ويتوقق  التنبق  بنصققيب المشقروع علققا  حصقل أو نصقيب المشققروع مقن

تحليل موق  المناضسين ضي القطاعاش المختلفل   نما يتوقق  علقا الاسقتراتيجيل 
التسققققققويقيل للمشققققققروع نفسققققققه  ويمنققققققن القيققققققا  بلققققققاتين الخطققققققوتين ضققققققي  ن واحققققققد 

Simultaneously  وبقققالطبع ضققققجن تصققققمي  الاسقققتراتيجيل يقطققققي م شققققرا عققققن  
تنلفققل( اللققروريل لتحقيققق المبيقققاش المتوققققل ضققي القطاعققاش حجقق  المققوارد )أى ال

 المختلفل 

وأخيققرا ضققجن التحليققل المتجمققع مققن الخطققواش السققابقل يسققمأ لقق دارة بتقيققي  
مدى ملاءمل نل قطاع لتحقيقق أهقدا  المشقروع  ضقلقي سقبيل المثقالم مقن واققع 

ا الاسقققتثمار التنبققق  بالمبيققققاش وتققققدير التنقققالي  يمنقققن تحديقققد القققربأ والقائقققد علققق
المتقوققين مقن نقل قطققاع   وبالمثقل ضقجن تحليقل الاسققتراتيجيل تحقدد درجقل اتسققاق 

المشققققروع وسققققمقته ونققققذلك مققققع قدراتققققه   imageهققققذ  الاسققققتراتيجيل مققققع صققققورة 
منانياتقققه م وبققققالطبع ضققققجن هققققذا التقيققققي  يفلقققي بققققدورة إلققققا اختيققققار القطققققاع )أو  وا 

نتنقققاول هقققذا المفلقققو  ضقققي  القطاعقققاش( القققذى يمثقققل السقققوق المسقققتلد   وسقققو  
 مولع لاحق من هذا الباب 

 ت التقسيم الفعال:متطلبا -4/2/2

نيققق  يمنقققن تحديقققد خصقققائل المشقققترين التقققا تققق دى إلقققا أحسقققن تقسقققي  
للسوق؟ أن البائع لا يستطيع مقاملل جميع المستللنين علا أنلا متشابلون لن 

ختلفقون تمامقا لن ذلقك ذلك غير واققي م نما أنه لا يريد مققاملتل  علقا أنلق  م
غيققر عملققي   أنققه يحتققاا إلققا مقققايير ترشققد  إلققا تلققك الخصققائل التققا يمنققن 
استخداملا ضي التقسي  بحية ت دى إلا تمييز القطاعاش المختلفل ونذلك مراعاة 
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متطلبقققاش توجيقققه بقققرامو تسقققويقيل مختلفقققل إليلقققا  ومقققن بقققين المققققايير التقققا يمنقققن 
 مايلي:الحن  بلا علا جودة تقسي  مقين 

  ويقبققر ذلققك عققن درجققل تققواضر  measurabilityإمنانيققل القيققا     -1
البيانقققاش )أو إمنانيقققل الحصقققول عليلقققا( المتقلققققل بالخاصقققيل م ونقققذلك خلقققوعلا 
للقيا  وذلك مثل عدد من تتقواضر ضقيل  هقذ  الخاصقيل م أو ققوتل  الشقرائيل ومما 

التقسقققي  يصققققب  ي سققق  لقققه أن نثيقققرا مقققن السققق  التقققا تقتبقققر مفيقققدة لغقققرا 
قياسققلا   ضقلققي سقققبيل المثققال مقققن الصقققب قيقققا  عققدد مشقققترى السققياراش القققذين 
تتمثقققل دواضقققع شقققرائل  لمارنقققل مقينقققل ضقققي اقتصقققاديل التشقققغيلم المنانقققلم الجقققودةم 

 القمر    الخ 

يتمثققققققققققل الشققققققققققرط أو المقيققققققققققار الثققققققققققاني ضققققققققققي إمنانيققققققققققل الوصقققققققققققول و  -2
accessibility قسقققي    ويقصقققد بقققذلك إمنانيقققل إلقققا القطاعقققاش الناتجقققل عقققن الت

ترنيققز المجلققوداش التسققويقيل وتوجيللققا إلققا قطاعققاش متميققزة  ولققي  هققذا ممننققا 
بالنسقققبل لجميقققع عوامقققل التقسقققي    ضمقققن مصقققلحل المشقققروع مقققثلا أن يقققت  توجيقققه 
الإعلان إلا قادة الرأ  أساسا لتأثيره  علا الآخقرينم ولنقن هقذا غيقر ممنقن أو 

ء ليسققققوا متميققققزين مققققن حيققققة اختيققققار الصققققح  غايققققل ضققققي الصقققققوبل لن هقققق لا
والمجلاش التا يقرءونلا   ومقني ذلقك أنقه ققد يققر  أن أضقرادا مقينقين مقن ذوى 
صققفاش مقينققل للقق  أهميققل خاصققل بالنسققبل لمنققتو مقققين م ولنققن ن ققرا لقققد  وجققود 
وسيلل اتصال خاصل تمنن من الاتصال بل  نمجموعل م ضجنه يصقبأ مقن غيقر 

 نقطاع من قطاعاش السوق المحتمل اعتباره  

والمقصققود بققذلك أن  Substantialityالنبققر النسققبي لحجقق  القطققاع  – 3
القامققل أو القوامققل التققا تتخققذ أساسققا للتقسققي  يجققب أن ينققتو عنلققا الوصققول إلققا 
قطاعاش نبيرة بدرجل ناضيل بحية تبرر توجيه برنامو تسويقي متميز لنل منلا  

 تواضر الاعتبار الاقتصاد  ضي التقسي   ويشير هذا المقيار أساسا إلا مد 
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بققين مفققرداش نققل قطققاع ويشققير ذلققك  Congruityدرجققل الانسققجا   – 4
إلا درجل ملاءمل مفقرداش القطقاع الواحقد لتنقوين ضئقل متميقزة   وعلقا القرغ  مقن 
أن ذلقققك يقبقققر عقققن جقققوهر التقسقققي  ذاتقققه إلا أنقققه يقتبقققر مقياسقققا لدرجقققل ملاءمقققل 

ع م ومققن ثقق  ضجنققه يقتبققر هامققا ضققي التنبقق  بطبيقققل التصققني  لشققرح سققلوك القطققا
 الاستجابل للمجلوداش التسويقيل 

وبالإلققاضل إلققا مققا تقققد  ضققجن التقسققي  يجققب أن يققوضر البيانققاش الآتيققل عققن 
 المستللنين ضي نل قطاع:

 القوامل التا ت ثر علا سلونل    – 1

 قنواش الاتصال التا يمنن الوصول إليل  من خلاللا   – 2

 درجل قوة حاجتل  أو رغبتل  ضي المنتو   – 3

التقققا يسقققتجيبون للقققا أنثقققر مققققن  appealsنقققواحي الإعجقققاب أو الغقققراء  - 4
 غيرها 

اسقتجابتل  لسسققاليب البيقيقل المختلفققل )اعتبقاراش السقققرم الائتمقانم رجققال  - 5
 البيع    الخ( 

 أسس التقسيم:  -  4/2/3

نقن اسققتخداملا ضقي التفرقققل هنقاك عقدد نبيققر مقن القوامقل والسقق  التقا يم
 بين مجموعاش المستللنين م ومن أه  هذ  الس  ما يلي:

 التقسي  علا السا  الجغراضي  - 1

 التقسي  علا السا  الديموجراضي  - 2

 التقسي  علا أسا  الخصائل السلونيل لسضراد  - 3

 التقسي  علا أسا  ضائدة السلقل  - 4
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 ستقمال التقسي  علا أسا  نثاضل الا - 5

 التقسي  علا أسا  القامل التسويقي  - 6

 ونتناول ضيما يلي ملمون نل من هذ  الس  بشنل موجز 
 أولا : التقسيم على الأساس الجغرافي:

يصققققلأ اتخققققاذ المنققققاطق الجغراضيققققل أساسققققا لتقسققققي  السققققوق عنققققدما تختلقققق  
حاجققاش واسققتقمالاش سققنان نققل منطقققل بشققنل بققين   ويحققدة ذلققك عنققدما تنققون 

سقققاحل الدولققققل واسقققققل ونققققذلك  روضلققققا المناخيققققل والثقاضيققققل مختلفققققل مققققن منطقققققل م
لخقرى  ويقتبقر السقا  الجغراضققي أققد  طريققل اسققتخدمش لتقسقي  السقوق  حيققة 
ميققز البققائقون بققين المنققاطق التققا يمنققن أن يمارسققوا ضيلققا نشققاطل  واختققاروا تلققك 

را ها بمنققاطق مقينققل التققا يتمتقققون ضيلققا بمزايققا نسققبيلم وهنققاك منتجققاش يققرتبط شقق
 ها مثل أجلزة التدضئل أو التبريد  نمقا أن السقمدة والمبيقداش الحشقريل يقرتبط شقرا

 بالمناطق الزراعيل )الري ( ولي  المدن 
 ثانيا: التقسيم على الأساس الديموجرافي:

تقتبر القوامل الديموجراضيل أنثر الس  استخداما ضي تقسي  السقوقم وأن 
ة   ضالسقن م والجقن م والقدخلم أنثرهقا ضائقد -باللرورة –نلا نان ذلك لا يقني أ

والتقلققققي    والققققدين م وحجقققق  السققققرة م والو يفققققل م ودورة حيققققاة السققققرةم والطبقققققل 
الاجتماعيقققلم نللقققا عوامقققل ديموجراضيقققل يمنقققن اسقققتخداملا للتمييقققز بقققين قطاعقققاش 

 متميزة من السوقم وتوجيه البرنامو التسويقي الذ  يتلاء  مقلا 

 يرجع شيوع استخدا  القوامل الديموجراضيل إلا سببين أساسيين هما:و 

ارتباطققا نبيققرا مققع مبيقققاش عققدد  Correlate) أ( أن هققذ  القوامققل تققرتبط 
 نبير من المنتجاش 
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)ب( سقققلولل التققققر  علقققا هقققذ  القوامقققل وقياسقققلا أنثقققر مقققن أى عوامقققل 
 أخرى 

ق الذى يقمل ضيه  ضقلي سبيل المثال قد يرغب منتو أثاة ضي تقسي  السو 
ولنفقققققر  أن قسققققق  بحقققققوة التسقققققويق ققققققد توصقققققل إلقققققا أن هنقققققاك ثلاثقققققل عوامقققققل 

 ديموجراضيل يمنن أن تميز بين القطاعاش المختلفل وها:

 عمر رب السرة  -

 حج  السرة  -

 مستوى الدخل  -

ولنفقر  أن نققلا مققن هققذ  القوامققل قققد قسق  إلققا عققدد مققن الفئققاش ضبالنسققبل 
 بين الفئاش الآتيل:لقمر رب السرة ت  التمييز 

 سنل 35 – 20

 سنل 50 – 35

 سنل 60 – 50

 سنل ضأنثر  60

 وبالنسبل لحج  السرة ت  التمييز بين الفئاش الآتيل:

 ضرد واحد أو اثنين 

 أضراد 5 – 3

 أضراد ضأنثر  5

 وبالنسبل لمستوى الدخل السنوى ت  التمييز بين الفئاش التيل:

 جنيلا  6000أقل من 
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 جنيلا  12000 – 6000

 جنيلا ضأنثر  12000

( م ونل أسرة 3×  3×  4قطاعا متميزا ) 36وضي هذ  الحالل ينون لدينا 
تنتما إلا أحد هذ  القطاعاش   وبقد تصور السوق علا هذا النحو تقو  الإدارة 
بتحديققد الققربأ المتوقققع مققن نققل قطققاع  ويتلققمن ذلققك تقققدير عققدد السققر ضققي نققل 

ودرجققل المناضسققل ويسققتخد  هققذ  البيانققاش لتحديققد  قطققاع م ومتوسققط مقققدل الشققراءم
 أهميل نل قطاع من وجلل ن ر المشروع المنتو 

 ثالثا: التقسيم على أساس الخصائص السلوكية للأفراد:

وققققد  لقققرش الحاجقققل إلقققا اسقققتخدا  هقققذا السقققا  لتقسقققي  السقققوق ننتيجقققل 
جقققا  لانتشقققا  أن حاجقققاش المشقققترين ققققد تختلققق  وضققققا لقققبق  القوامقققل مثقققل الات

attitude  أو نمقققط الحيقققاة أو القوامقققل المرتبطقققل بالشخصقققيل أنثقققر مقققن اختلاضلقققا
 وضقا للقوامل الديموجراضيل أو الجغراضيل 

وتقتبقققر القوامقققل المرتبطقققل بالشخصقققيل أنثقققر الخصقققائل السقققلونيل التقققا 
مقققن أنثقققر  -نالسقققجاير –جقققرش محقققاولاش التقسقققي  وضققققا للقققا  ضقققبق  المنتجقققاش 

 ا ترتبط إلا درجل نبيرة بقوامقل الشخصقيل  ولنقن قلمقا تنقونالسلع التا يقال أنل
 هذ  الفروق نبيرة بدرجل للا دلالل إحصائيل 

وحتا عندما يتقواضر القدليل علقا وجقود ضقروق شخصقيل مقن حيقة السقلوك 
الشققققرائي ضققققجن تطبيقققققاش ذلققققك مققققن وجلققققل ن ققققر الإسققققتراتيجيل التسققققويقيل ليسققققش 

مارنقققل مقينقققل أن مسقققتللني سقققلقته والقققحل  ضقلقققي سقققبيل المثقققال إذا وجقققد منقققتو 
يتسققمون بققبق  الصققفاش الشخصققيل مثققل الاسققتقلاليل أو الانققدضاعم أو الاسققتقداد 
للتغييققر م أو الثقققل بققالنف  م ضلققل يقنققي ذلققك أن يقققو  منققتو هققذ  السققلقل بتنثيقق  
وترنيز جلود  لاجتذاب هذا النوع من الشخصيل وتقويقل مرنقز  ضقي هقذا القطقاع  
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ه محاولل اجتذاب النماط الخرى المختلفقل التقا تسقتللك حاليقا أ  أنه ينبغي علي
 منتجاش مناضسل 

 رابعا: التقسيم على أساس فائدة السلعة:

وضققققا للقققذا السقققا  يقققت  تحديقققد قطاعقققاش السقققوق علقققا أسقققا  الفوائقققد أو 
المزايا التا يحصل عليلا المشترى من السلقل  وهناك اختلا  أساسي بين هقذ  

السقققابقل للتقسقققي   ضفقققي الطقققرق السقققابقل يقققت  التقسقققي  بنقققاء علقققا الطريققققل والطقققرق 
عوامققققل محققققددة سققققلفا )جغراضيققققل أو ديموجراضيققققل أو سققققينوجراضيل(  أمققققا ضققققي هققققذ  
ا الطريقل ضجن التقسي  يت  بناء علا الفوائد التقا يقر  المسقتللك أنقه يحصقل عليلق

ل مققققن مققققن السققققلقل  ولتقسققققي  السققققوق علققققا هققققذا السققققا  ضجنققققه يققققت  اختيققققار عينقققق
المسقققققتللنين الفقليقققققين ومققققققابلتل  لمقرضقققققل الفوائقققققد أو المزايقققققا التقققققا يبحثقققققون عقققققن 
الحصول عليلا من شراء السلقل  ضفي حالقل مقجقون السقنان علقا سقبيل المثقال 
 يمنن أن تنون المزايا التا يبحة عنلا المستللك متمثلل ضي واحدة أو أنثقر ممقا

 يلي:

 منع التآنل  -

 بيا  السنان  -

 المذاق  -

 انخفا  السقر   -

وتققققققت  محاولققققققل تحديققققققد الخصققققققائل الديموجراضيققققققل أو السققققققينوجراضيل لنققققققل 
مجموعل تشترك ضا البحة عقن ضائقدة مقينقل   ضربمقا يتلقأ أن مقن يقنقيل  منقع 
التآنقل ينتمقون إلقا أسقر تتنقون مقن عقدد نبيقر مقن الضقراد م نمقا أن مقن يقنقيل  

زوجينم وتختققار الشقققرنل بيققا  السققنان هقق  أساسققا مقققن المققدخنين أو غيققر المتقق
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الفائدة أو الميزة التا تريد أن ترنز عليلا وت نقدهام وتصقنع المنقتو القذى يوضرهقا 
 م وتقو  بجبلاغ المستللنين بذلك 

ولي  التقسي  وضققا للفائقدة التقا يبحقة عنلقا المسقتللك ملمقل سقللل  ضقأولا 
القققدواضع يجققب التأنققد مققن أن الققدواضع التقققا ذنرهققا المسققتللنون المستقصققون هققي 

الحقيقيققل  وتققدخل ضققي ذلققك إمنانيققل تققداخل الققدواضع مققع بقلققلا ضفققي حالققل شققراء 
سيارة قد يلد  المستللك إلا تحقيق أنثر من ضائدة مثقل الاقتصقاد م والم لقرم 
وطققول القمققر الإنتققاجيم ضققي وقققش واحققد  وثانيققام يجققب التأنققد مققن أنققه تقق  تقققدير 

قققد المشقنلل أن نسقبل المسقتللنين حج  نل قطاع تقديرا سقليما  وممقا يزيقد مقن ت
الققذين يمثلققون نققل داضققع تتغيققر مققن وقققش لآخققر  ضمققن الدراسققاش التققا تمققش علققا 
دواضققع المسققتللك ضققي شقققراء السققاعاشم وحاولققش تقققدير حجققق  نققل ضئققل اتلقققأ أن 

ضقي  1962النسب التقا تمثقل نقل داضقع نانقش علقا النحقو التقالي وذلقك ضقي عقا  
  (1)الولاياش المتحدة المرينيل 

 انخفا  السقر  – 24

 الجودة وطول القمر  – 46

 رمز لمناسبل خاصل  – 41

ومقققن المثلقققل التقققا ت نقققد صققققوبل هقققذ  المشقققنلل ضشقققل صقققناعل السقققياراش 
المرينيققل ضقققا أواخقققر الخمسققيناش مقققن الققققرن المالقققي ضققي توققققع أهميقققل عنصقققر 

  علا الاقتصاد ضي شراء السيارة   وقد اعترلش علا تقدي  سيارة صغيرة الحج
أسا  أن القطاع الذى يبحقة عقن الاقتصقاد نقان صقغيرا لدرجقل لا تبقرر تحمقل 
نفققققاش إنتقققاا هقققذ  السقققيارةم ومقققع ذلقققك ضققققد اسقققتمرش مبيققققاش السقققياراش الوربيقققل 

                                           
)1( Yankelovich, D., New Crieteria for Market Segmentation, 

Harvard Business Review, March-April, 1964, PP. 83 – 90.  
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الصغيرة الحج  تزيد بشنل مستمر ضقي السقوق المرينيقلم ممقا القطر المنتجقين 
 وتلبيل طلبه  المرينيين أخيرا إلا الاعترا  بأهميل هذا القطاع

 خامسا: التقسيم على أساس كثافة الاستعمال:

وتقتبر نثاضل أو حجق  الاسقتخدا  مقن بقين السق  التقا يمنقن اسقتخداملا 
 ضققي التقسققي    وتتشققابه هققذ  الطريقققل مققع الطريقققل السققابقل مباشققرة ضققي أن التقسققي 

التمييز يبدأ بدون أى تحديد مسبق لسسا  الذى يت  عليقه   ولنقن البقائع يققو  بق
بققين الفئققاش المختلفققل علققا أسققا  درجققل نثاضققل الاسققتقمال الفقلققي للسققلقل  ووضقققا 

 للذا السا  يمنن التمييز بين الفئاش الرئيسيل الاتيل:

 Heavy usersمن يستقملون المنتو بشنل منث   

 Medium usersمن يستقملون المنتو بشنل متوسط  

 Light usersمن يستقملون المنتو بشنل خفي   

 nonusersمن لا يستقملون المنتو  

ويلقققققي ذلققققققك محاولققققققل انتشققققققا  مقققققا إذا نانققققققش نثاضققققققل الاسققققققتقمال تققققققرتبط 
بخصائل ديموجراضيل أو سينوجراضيل مقينل  ومن المتوققع أن يقولي البقائع الفئقل 
الولي اهتماما أنبر من الفئاش الخرىم ولنن دون أن يسقط هقذ  الفئقاش تمامقا 

نمقققا ذنرنقققا بسقققبب التغيقققر مقققع  –مثقققل ضرصقققا ممننقققل وذلقققك مقققن الاعتبقققار لنلقققا ت
هققو تزايققد عققدد  –غقق  سققوئل نقققادة اجتماعيققل ر  -مققرور الققزمن م والمثققال التقليققدى

 المدخناش من السيداش ضي السنواش الخيرة 

 ضمن لا يستقملون المنتو حاليا يمنن تقسيمل  إلا ضئتين ضرعيتين هما:

 ستقملين غير مرتقبين(من لا يستقملون المنتو بصفل عامل )م -

 من ربما يستقملون المنتو )مستقملين مرتقبين(  -
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وبالنسبل للمستقملين المرتقبين ضجنقه يمنقن تققريفل  بقأنل  مقن لايسقتقملون 
المنقققتو حاليقققام ولنقققن لا يوجقققد مقققانع و يفقققي أو ثققققاضي أو اقتصقققادى يحقققول دون 

نلققا عققد  القلقق  ذلققك  وقققد يوجققد الضققراد ضققي هققذ  الفئققل لقققدد مققن السققباب مققن بي
بالسققلقل م أو النسققل ضققي البحققة عققن منققان بيقلققام أو المقاومققل النفسققيل للشققراء  
ونل سبب من هذ  السباب له مدلوله بالنسبل لرجل التسويق الذى يلمه تحويل 
 ه لاء إلا مشترين ضقليين  ضالجلل بالسلقل يقني لرورة القيا  بنشر المقلوماش

ونسقل  extensive informaiton disseminationعنلقا علقا نطقاق واسقع 
  repetitive advertisingالمسققتللك يقنققي لققرورة الإعققلان بشققنل متنققرر 

 وهنذا 
 سادسا: التفسيم على أساس العامل التسويقي:

وضقققا للققذ  الطريقققل يحققاول البققائع تقسققي  السققوق إلققا قطاعققاش متميققزة بنققاء 
لمختلفل مثل درجل الحساسيل علا درجل استجابل المستللنين للقوامل التسويقيل ا

للسقققققرم جققققودة المنققققتوم الإعققققلان   ومققققن زاويققققل مقينققققل يمنققققن اعتبققققار حساسققققيل 
المسقتللك للقامققل التسقويقي علققا أنلققا تقبيقر أو تقريققب للمزايققا التقا يبحققة عنلققا 
المستللك  إلا أن هناك بق  المزايا الإلاضيل التا تحققلا هذ  الطريقل م ضوضقا 

  المنققققتو أن مجموعققققل مقينققققل مققققن عملائققققه نانققققش أنثققققر لحققققد النتققققاب إذا عققققر 
حساسيل من غيرها لتغييقر مسقاحل وتنقرار الإعقلان ضربمقا يجقد أن مقن مصقلحته 
زيققادة نميققل الإعققلان الموجلققل إليلققا  ونفقق  المنطققق ينطبققق إذا وجققد أن عمققلاء  

  (1)يستجيبون بطريقل مختلفل لتغيير السقر 

                                           
)1( Frank, R.E.,” Is Brand Loylaty a Useful Basis for Market 

Segmentation”, Journal of Advertising Ressearch, June 1967, PP. 

27-33. 
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لتسويقي علا أنلقا صقورة مقن صقور نما يمنن اعتبار الحساسيل للقامل ا
  ضمققن بققين مسققتللني نققل brand loyaltyالتقسققي  علققا أسققا  الققولاء للمارنققل 

سلقل أو مارنل من ه  شديدو الولاء م ولقيفو الولاء م ونذلك مقن يميلقون إلقا 
التغييققققر بشققققنل مسققققتمر  وشققققديدو الققققولاء قققققد يفلققققلون الشققققرنل بسققققبب القامقققققل 

ميقز بقه م ومقع ذلقك ضققد ينونقون أو لا ينونقون التسويقي الذى تتخصل ضيقه وتت
ممققن يسققتقملون المنققتو بشققنل منثقق   ومققن المفيققد نققذلك انتشققا  مققا إذا نققان 
القملاء شديدو الولاء يتسمون بخصائل مميزة أخرىم لن ذلقك يفيقد ضقي جقذب 

 الآخرين الذين تتواضر لديل  نف  هذ  الخصائل 

ء للمارنققل  ضمققا قققد يبققدو وهنققاك بققق  الغمققو  الققذى يقتققرن بمفلققو  الققولا
ا علا أنه ولاء للمارنل ربما يمنن تفسير  بطريقل أخرى  ضلو اضترلنا أن مستللن

اشترى المارنل   ضي المراش السش الخيرة ضجن نمقط شقرائه )          
  ( قققد ي لققر علققا أنققه يقنقق  تفلققيلا قويققا وولاء للققذ  المارنققلم ضققي حققين أن 

ل إلققا مجقققرد عقققد  الانتققراة بمارنقققل مقينقققلم أو ذلققك ققققد ينقققون راجقققا ضقققي الحقيقققق
انخفا  سقر هقذ  المارنقل م أو عقد  تقواضر بقدائل  والقنمط الشقرائي )      
  ل ل ل ( قد ي لر علا أنه م شقر لتغييقر القولاء م ضقي حقين ققد ينقون 
ناتجققا ضققا الحقيقققل عققن أن المتجققر المفلققل قققد أوققق  بيققع المارنققل   م أو أن 

تجققر الققذى اعتققاد الشققراء منققهم أو أن ينققون قققد تحققول ضقققلا المسققتللك قققد غيققر الم
إلققا المارنققل ل بسققبب انخفققا  سقققرها  وباختصققار م ضققجن تقاقققب شققراء نفقق  

 المارنل لا يقو  باللرورة دليلا علا وجود أو قوة الولاء للمارنل 

وهنققاك شققنل  خققر مققن الغمققو  م وهققو احتمققال زيققادة الققولاء للمارنققل ضققي 
ه المشقروع عمقلاء   ويرجقع ذلقك إلقا أن القمقلاء الققل ولاء الوقش الذى يفققد ضيق

ه  الذين يتحولون أولا عقن منتجقاش المشقروع  ومقن ثق  ضقجن القولاء المرتفقع لقي  
 باللرورة م شرا إيجابيا 
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ولققققل الققققارد ققققد أدرك أنقققه غالبقققا مقققا لا ينفقققي أسقققا  واحقققد للتمييقققز بقققين 
ي الحيقاة القمليقل هقو الجمقع القطاعاش المختلفل للسقوق  ولقذلك ضقجن مقا يحقدة ضق

بين أنثر من أسا  حتا يت  التوصل إلا أحسن وأولأ تقسقي  للسقوق يتمشقي 
 مع المتطلباش الساسيل للتقسي  الجيد 

 لسوق:مزايا تقسيم ا - 4/2/4

مققن المتوقققع أن ينققون القققار  قققد أدرك مققن خققلال النقققاط السققابقل أهميققل 
ي ممارسققل النشققطل التسققويقيل  ونققذنر تقسققي  السققوق لتحقيققق النفققاءة والفاعليققل ضقق

 ضيما يلي بقلا من المزايا التا يحققلا التقسي  

تصققمي  تشققنيله المنتجققاش التققا تقققد  أنبققر قيمققل وأعلققي إشققباع للمسققتللكم  - 1
وتفققاد  الإنتققاا علققا أسققا  غيققر مقققدرو  والققذ  غالبققا مققا يفلققي إلقققا 

 مخزون راند متران  م أو عد  تحقيق رلاء المستللك 

المواءمققل بققين المققوارد التققا يخصصققلا المشققروع لنققل قطققاع والقائققد الققذى  - 2
 يتحقق منه م بما ينتو عنه ترشيد ونفاءة استغلال موارد المشروع 

تقطقققي نتقققائو التقسقققي  م شقققراش مبنقققرة عقققن اتجقققا  السقققوق نحقققو التغيقققر م  - 3
 وبالتالي ضلي تقطي وقتا ناضيا للاستقداد لذلك والاستفادة منه 

ن اختيار وسيلل الاتصال التقا تخاطقب مقن خلاللقا الفئقاش المختلفقلم حس - 4
ونذلك تحديد موازنقل التقرويو التقا تنفقق علقا نقل منلقا ضقي لقوء التقأثير 

 المطلوب إحداثه 
 لسوق المستهدف:اختيار ا -  4/3

أن تقسي  السوق يولأ الفقرل المتاحقل ضقي نقل  4/2/1رأينا ضي البند 
ل هقققذا القطقققاع لتحقيقققق أهقققدا  الشقققرنل  وجقققوهر قطقققاع م ومقققن ثققق  درجقققل جاذبيققق

عمليقققل اختيقققار السقققوق المسقققتلد  هقققي قيقققا  الشقققرنل بتقيقققي  القطاعقققاش المختلفقققل 
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وتحديد القطاع أو القطاعاش التا تستطيع خدمتلا بأحسن طريقل ممننل, ونبقين 
 ضيما يلي ملمون ذلك:

 لسوق:اتقييم قطاعات  -4/3/1

المشقققروع إلقققا الن قققر إلقققا ثلاثقققل عنقققد تقيقققي  قطاعقققاش السقققوق م يحتقققاا 
 عوامل هي:

 حج  ومقدل نمو القطاع  – 1

 درجل الجاذبيل اللينليل للقطاع  – 2

 أهدا  وموارد الشرنل  – 3
 :ونبين فيما يلي كلا من هذه العوامل باختصار

تقو  الشرنل أولا بجمع وتحليل البياناش عقن المبيققاش الحاليقل للقطقاعم  :أولا 
الربحيل المتوققل للقطاعاش المختلفقل  ومقن الطبيققي ومقدلاش نموهام و 

أن تقطقققققققي الشقققققققرنل اهتمامقققققققا أنبقققققققر للقطاعقققققققاش ذاش الحجققققققق  والنمقققققققو 
المناسقققققبين  غيقققققر أن جالحجققققق  والنمقققققو المناسقققققبج أمقققققر نسقققققبي  ضقققققأنبر 
القطاعقققاشم وأسقققرعلا نمقققوا ليسقققش دائمققققا أضلقققللا جاذبيقققل لنقققل شققققرنل  

و المقوارد المطلوبقل لخدمقل ضالشرناش الصقغر ققد تفتققر إلقا الملقاراش أ
القطاعققققاش النبققققر  نمققققا أنلققققا قققققد تجققققد أن المناضسققققل شققققديدة ضققققا هققققذ  
القطاعققاش  ونتيجققل لققذلك قققد تختققار هققذ  الشققرناش القطاعققاش الصققغر 

 والقل جاذبيل بالمفلو  المطلقم ولننلا أنثر ربحيل بالنسبل للا 
الن قر إلقا القوامقل والا جانب الحج  ومقدل النمو تحتاا الشرنل إلا  :ثانيا

الساسيل المتقلققل بلينقل القطقاع م والتقا تق ثر ضقي جاذبيتقه ضقي المقدى 
الطويققققل  ضقلققققي سققققبيل المثققققالم يقتبققققر القطققققاع أقققققل جاذبيققققل إذا نانققققش 
المناضسقققل ضيقققه شقققديدة  نمقققا أن وجقققود عقققدد نبيقققر مقققن المنتجقققاش البديلقققل 
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التا يمنقن  الحاليل أو المحتملل من شأنه أن يحد من السقار والرباح
الحصقققول عليلقققا مقققن القطقققاع  وبالمثقققل م ضقققجن الققققوة النسقققبيل للمشقققترين 
تقق ثر علققا جاذبيققل القطققاع  ضالمشققترون الققذين يتمتقققون بقققوة تفاولققيل 
أنبققر مقارنقققل بالبققائقين سقققيحاولون اللققغط مقققن أجققل تخفقققي  السققققرم 
وطلقققب خقققدماش أنثقققرم ونقققل ذلقققك علقققا حسقققاب ربحيقققل البقققائع  وأخيقققرا 

ع أقل جاذبيل إذا نان المقوردون يتمتققون بققوة نسقبيل عاليقل يقتبر القطا
بحيقة يسققتطيقون القتحن  ضققي السققار أو تخفققي  جقود  ونميققل السققلع 

 التا يت  طلبلا  
يتقلقققققق القامقققققل الثالقققققة بأهقققققدا  ومقققققوارد الشقققققرنل  ضقققققبق  القطاعقققققاش  ثالثا:

الجذابقققل يمنقققن اسقققتبقادها لنلقققا لا تتفقققق مقققع الهقققدا  طويلقققل المقققدى 
ح رنل  نما أن الشرنل قد تفتقر إلا الملاراش والموارد اللازمقل للنجقاللش

جمقققالا م يجقققب أن تختقققار الإدارة القطاعقققاش التقققا  ضقققي قطقققاع جقققذاب  وا 
تسقققتطيع أن تققققد  ضيلقققا قيمقققل أنبقققر م وتتمتقققع ضيلقققا بميقققزة تناضسقققيل علقققا 

 مناضسيلا  

 
 ختيار قطاعات السوق المستهدف:ا - 4/3/2

لمختلفقققققل م تققققققو  الشقققققرنل باختيقققققار القطقققققاع أو بققققققد تقيقققققي  القطاعقققققاش ا
القطاعققققاش التققققا تشققققنل سققققوقلا المسققققتلد   وهنققققاك ثققققلاة إسققققتراتيجياش يمنققققن 

 المفاللل بينلام وها:

 Undifferentiated marketingاستراتيجيل التسويق غير المتنوع  – 1

          Differentiated marketingاستراتيجيل التسويق المتنوع  – 2

 Concentrated marketingستراتيجيل التسويق المرنز        ا - 3
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 ونقدم فيما يلي وصفا لكل من هذه الاستراتيجيات.
 أولا: التسويق غير المتنوع:

ضي حالل اتباع هذ  الاستراتيجيل يختار المشروع أن يقتبر السقوق ننقل 
علقققا مقققع إغفقققال القطاعقققاش أو الفئقققاش التقققا تنونقققه  ونتيجقققل لقققذلك يقققت  الترنيقققز 

النواحي المشترنل بين الضراد م ولي  علقا نقواحي الاخقتلا  والتمييقز  ويحقاول 
المشققققروع تصققققمي  المنققققتو والبرنققققامو التسققققويقي اللققققذين يجققققذبان أنبققققر عققققدد مققققن 
المشقققترين   ومقققن المتوققققع عنقققد اتبقققاع هقققذ  الاسقققتراتيجيل أن يقققت  الاعتمقققاد علقققا 

ضققي الوصققول إلققا أنبققر عققدد  مناضققذ توزيققع ووسققائل اتصققال واسقققل الانتشققار أمققلا
مقققن المشقققترين  ومقققن المثلقققل الجيقققدة علقققا هقققذ  الاسقققتراتيجيل شقققرنل النونقققانولا 
عنقققدما بقققدأش بجنتقققاا مشقققروب واحقققد ضقققي زجاجقققل ذاش حجققق  واحقققد ومقققذاق واحقققد 

 ليناسب الجميع 

ومقققن المزايقققا الرئيسقققيل للقققذ  الاسقققتراتيجيل تحقيقققق وضقققوراش ضقققي التنقققالي  
تاا  يقتبر منا را لن ا  التنميط والإنتاا النبير ضي الإنضلذا السلوب التسويقي 

ضاختصققققار عققققدد الصققققنا  التققققا يلققققملا خققققط الإنتققققاا يقلققققل تنققققالي  الإنتققققاام 
والمخقققزون م والنققققل   وبالمثقققل ضققققجن برنقققامو الإعقققلان غيققققر المتنقققوع يمنقققن مققققن 
الحصول علا خص  مقن وسقيلل الإعقلان ن قرا لنبقر المسقاحل  وتنقرار الإعقلان 

لمتنققوع يمنققن مققن الحصققول علققا خصقق  مققن وسققيلل الإعققلان  نققذلك ضققجن غيققر ا
عقققد  القيقققا  ببحقققوة تسقققويقيل لتقسقققي  وتخطقققيط السقققوق مقققن شقققأنه تقققوضير تنقققالي  
بحققوة التسققويق  وبصققفل عامققل ضققجن التسققويق غيققر المتنققوع يقق دى إلققا تخفققي  

 تنالي  التسويق 

ي غيقققر أن النثيقققرين مقققن رجقققال التسقققويق يقبقققرون عقققن شقققنوك قويقققل ضققق
 Gardnerملاءمل وضاعليل هذا السلوب  وضي هذا الصدد يذنر جاردنرم ليفي 

& Levy  أن بق  المارناش ققد اسقتطاعش بنقاء شقلرة بأنلقا مناسقبل لقطاعقاش
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عريلققل مققن النققا م ولنققن لققي  مققن السققلل أن تسققتطيع مارنققل مقينققل أن تتمتققع 
جاذبيققل لفئقققل بجاذبيققل لفئققل الققدخل المتوسققط وينققون للققا ضققي نفقق  الوقققش نفقق  ال

الققدخل المرتفققع  أنققه مققن النققادر أن ينققون منققتو أو مارنققل نققل شقق  بالنسققبل لنققل 
  (1)النا 

ونما قلنا ضجن المشروع الذى يطبق هقذ  الاسقتراتيجيل يقتمقد علقا منقتو 
واحد وبرنامو تسويقي واحد للوصول إلا أنبر قطاع من السوق  والشقنل الآتقي 

 تراتيجيل ( يقبر عن ملمون هذ  الاس4/3)شنل 

                                           
)1( Gardner, B. & Levy, S. The Product and the Brand, Harvar d 

Business Review, March-April 1955, P. 3.  
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 استراتيجية التسويق غير المتنوع. 4/3شكل                              



غيققر أنققه عنققدما يلجققأ عققدد نبيققر مققن المشققروعاش إلققا نفقق  السققلوبم 
علقا نفق   hypercompetitionضجن ذلقك يق دى إلقا وجقود المناضسقل المفرطقل 

مقال الفئقاش الصقغر  ونثيقرا مقا ينقتو عقن الفئل )الفئل التا تمثل الغالبيل( مع إه
ذلققك أن يصققبأ هققذا القطققاع أقققل ربحيققل مققن القطاعققاش الخققرىم وهققو مققا يطلققق 

  majority fallacyعليه الم لر الخادع للغالبيل 
 ثانيا: التسويق المتنوع:

وضقا للذ  الاستراتيجيل يقرر المشروع أن يقزاول نشقاطه ضقي قطقاعين أو 
ا يلققملا السقققوق م وبالتققالي ضجنقققه يقققو  بتصقققمي  منقققتو أنثققر مقققن القطاعققاش التققق

وبرنامو تسويقي خاصين بنقل قطقاع مقن القطاعقاش  والشقنل التولقيحي الآتقا 
 ( يقبر عن ملمون هذ  الاستراتيجيل 4/4)شنل 

ويرمققي المشققروع مققن وراء اتبققاع هققذ  الاسققتراتيجيل إلققا تحقيققق مبيقققاش 
وق  نمققا يأمققل خلققق درجققل أنثققر ومرنققز أقققوى ضققي نققل قطققاع مققن قطاعققاش السقق

أقققوى مققن الققولاء والشققراء المتنققرر م حيققة أن مققا يقدمققه المشققروع قققد تقق  تطويقققه 
 لرغباش المستللنين ولي  القن  

وحديثا اتجه عدد متزايد من المشروعاش إلا اتباع اسقتراتيجيل التسقويق 
 المتنوع  وي لر ذلك مما نشاهد  من تقدي  المشروع الواحد لنثر من شقنل مقن
نفق  المنقتو  واسققتخد  أنثقر مقن أسققلوب توزيقع م ونقذلك الإعققلان ضقا أنثقر مققن 
ذا ننققا قققد ذنرنققا قبققل قليققل أن نونققانولا قققد بققدأش بحجقق  ومققذاق واحققدم  وسققيلل م وا 

 ضلناك الآن أنثر من حج  وأنثر من مذاقم وأنثر من طريقل تقبئل 

تيقل يغلقب ولنن يقابل ذلك ارتفاع تنقالي  مزاولقل النشقاطم ضالتنقالي  الآ
 عليلا الاتجا  إلا الزيادة 
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تنقققالي  تققققديل المنقققتو  ضجدخقققال تققققديلاش علقققا المنقققتو لمقابلقققل متطلبقققاش   – 1
القطاعققاش المختلفققل غالبققا مققا يقق دى إلققا تحمققل تنققالي  إلققاضيل ضققي بنققود 

 البحوة والتطوير م والتصمي  
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إنتققققاا وحققققداش  تنققققالي  الإنتققققاا  بصققققفل عامققققل يمنققققن أن يقققققال أن تنلفققققل - 2
عددها   من منتجاش مختلفل عقددها ل أنبقر مقن تنلفقل إنتقاا وحقداش 

إلقا  -لمن عوامل أخقرى –عددها   ل من منتو واحد  ويرجع ذلك 
عداد الآلاش ل نتاا    Setup timeوقش تجليز وا 

التنالي  الإداريل  ضفي حالل التسقويق المتنقوع ينقون لقدى الشقرنل المنتجقل  - 3
ل مختلفقققل موجلقققل إلقققا القطاعقققاش المتخلفقققل  ويقققنقن  ذلقققك بقققرامو تسقققويقي

علقققققا زيقققققادة تنقققققالي  بحقققققوة التسقققققويق م والتنبققققق  م وتحليقققققل المبيققققققاش م 
دارة مناضذ التوزيع   والترويو م وا 

تنلفل المخزون  ضبصقفل عامقل تقتبقر إدارة المخقزون مقن منتجقاش متنوعقل  - 4
بسبب اختلا  نميل أنثر تنلفل من إدارة المخزون من منتو واحد  وذلك 
 السجلاش وعملياش الجرد م ونذلك مخزون المان 

تنققالي  التققرويو  ضالتسققويق المتنققوع يقنققي محاولققل الوصققول إلققا قطاعققاش  - 5
السقققوق المختلفقققل مقققن خقققلال الوسققققيلل الإعلانيقققل المناسقققبل لنقققل مقققن هققققذ  
القطاعقققاش  ويققق د  ذلقققك إلقققا انخفقققا  مققققدل اسقققتخدا  نقققل وسقققيلل )مقققن 

 ل والتنرار( م هذا بالإلاضل إلا تنرار عملياش التصمي  حية المساح
 ثالثا: التسويق المركز:

رأينا أنه ضي حالل نل من اسقتراتيجيتي التسقويق غيقر المتنقوع والتسقويق 
المتنققوع يسققتلد  المشققروع نققل السققوق سققواء عققن طريققق منققتو وبرنققامو تسققويقي 

ة بققرامو تسققويقيل ضققي واحققد ضققي الحالققل الولققي م أو عققدة أشققنال مققن المنققتو وعققد
المشقققروعاش ذاش  -بشققنل خقققال –الحالققل الثانيقققل  والبققديل الثالقققة الققذى يلائققق  

المقققوارد المحقققدودة هقققو التسقققويق المرنقققز ضبقققدلا مقققن اسقققتلدا  نصقققيب أو حصقققل 
صغيرة من سوق نبيقرة م يسقتلد  المشقروع نصقيبا نبيقرا مقن واحقد أو أنثقر مقن 
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ن الانتشار الرقيق ضي أجزاء نثيرة مقن القطاعاش الفرعيل  وبتقبير  خر م بدلا م
السققوق ضجنققه يققت  ترنيققز المجلققوداش بشققنل أعمققق ضققي منققاطق محققدودة  والشققنل 

 ( يقبر عن ملمون هذ  الاستراتيجيل 4/5التوليحي الآتي )شنل 
وهنققاك أنثققر مققن مثققال علققا هققذ  الاسققتراتيجيل  ضشققرنل ضققولن  واجققن 

ر ترنققققز علقققا سققققوق أغذيققققل ترنقققز علققققا سقققوق السققققيارة الصققققغيرة   وشقققرنل جربقققق
الطفال وهنقاك مقن الناشقرين مقن يرنقز علقا ضقرع مققين مقن ضقروع المقرضقل التقا 
يقمل ضيلام ن را لمقرضتقه بحاجتلقا ونقذلك سقمقته المتميقزة  يلقا  إلقا ذلقك مقا 
يتمتع به المشروع من وضوراش ضي التشغيل ن را للتخصل ضا الإنتقاا والتوزيقع 

قققال أنققه إذا أحسققن اختيققار القطققاع المناسققب مققن والتققرويو   وعمومققا يمنققن أن ي
 السوق ضجن المشروع يمنن أن يحقق عائدا عاليا علا الاستثمار 

وضققي نفقق  الوقققش ضققجن التسققويق المرنققز ينطققو  علققا درجققل أعلققي مققن 
المخققاطرة  ضترنيققز نققل النشققاط علققا قطققاع واحققد يمنققن أن يلققع المشققروع ضققي 

الطلققب الققذى يمثلققه هققذا القطققاع   موقق  سقق  للغايققل إذا حققدة تحققول مفققاج  ضقي
نمققا أن الربققاح القاليققل نسققبيا يمنققن أن تجتققذب مناضسققين جققدد إلققا الققدخول إلققا 
نفقق  السققوق  وللققذين السققببين تقققز  مشققروعاش نثيققرة عققن الترنيققز علققا قطققاع 

 واحد وتفلل التنويع والانتشار ضا قطاعاش متقددة من السوق 
 تيجيات الثلاث:معايير المفاضلة بين الاسترا – 4/3/3

هنقققققاك عقققققدد مقققققن الخصقققققائل التقققققا تققققق ثر ضقققققي اختيقققققار الاسقققققتراتيجيل 
التسقققويقيل التقققا تتبقققع  وققققد تتقلقققق هقققذ  الخصقققائل بالمشقققروع البقققائع نفسقققهم أو 
السققققققققققققققققلقلم أو السققققققققققققققققوق   ومققققققققققققققققن أهقققققققققققققققق  هققققققققققققققققذ  الخصققققققققققققققققائل مققققققققققققققققايلي: 
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 المركز.استراتيجية التسويق  4/5شكل                              

 



مقققوارد المشقققروعم ضقنقققدما تنقققون مقققوارد المشقققروع محقققدودة بشقققنل والقققأم  - 1
وتقصققققر عققققن أن تسققققمأ بالانتشقققققار وتغطيققققل السققققوق بالنامققققل أو مق ققققق  

 قطاعاته ينون الاختيار الواققي هو التسويق المرنز 

تجقققان  السقققلقل   ضالتسقققويق غيقققر المتنقققوع هقققو النثقققر ملاءمقققل للمنتجقققاش   - 2
مثقققل الصقققلب والملقققأم أمقققا المنتجقققاش التقققا تقبقققل التنويقققع مثقققل المتجانسقققل 

السقققياراش والاش التصقققوير )النقققاميراش( ضجنلقققا تقققتلاء  أنثقققر مقققع التسقققويق 
 المتنوع أو المرنز 

المرحلل التا يمر بلا المنتو من دورة حياته  ضقندما يت  تقدي  منتو جديد  - 3
محدودة منه لخلق  ضي السوق عادة ما يفلل البدء بشنل واحد أو أشنال

نقققققوع مقققققن الطلققققققب الولقققققيم وينققققققون التسقققققويق غيقققققر المتنققققققوع هقققققو أنثققققققر 
الاستراتيجياش ملاءملم نما قد ير  المشقروع أن يرنقز علقا قطقاع مققين 

يميقققققل  maturityمنققققذ البدايقققققل  ومققققع وصقققققول المنققققتو إلقققققا مرحلققققل النلقققققو 
 المشروع إلا اتباع استراتيجيل التسويق المتنوع 

ولقل هذا القامل بديلي ووالأ  ضقنقدما ينقون للمشقترين  تجان  السوقم - 4
نفقق  الحاجققاش والرغبققاش والذواقم ونفقق  الاسققتجابل للمثيققراش التسققويقيل 

Marketing Stimuli  ضجن التسويق غير المتنوع ينون هو النثر ملاءمل 

الاستراتيجياش التسويقيل للمناضسين   ضقندما يتبع المناضسون سياسل تقسي   - 5
لسققوق بشققنل والققأ يصقققب علققا مشققروع مماثققل أن ينققاض  مققن خققلال ا

اتبققاع سياسققل التسققويق غيققر المتنققوع وعلا النقققي  مققن ذلققك عنققدما يتبققع 
المناضسون سياسل التسويق غير المتنوعم ضجن المشروع يستطيع أن يستفيد 

 من خلال ممارسل سياسل تقسي  السوق إذا وجد مبررا وأساسا لذلك 

 (4/6ير هذه العوامل في الشكل الاتي ) شكل ويمكن إجمال تأث
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استراتيجية 
 تسويق 

 غير 

 متنوع

  عالية موارد المشروع محدودة

 

استراتيجية 
 تسويق 

 متنوع

   

 متنوعة تجانس السلعة متجانسة

   

 النضج المرحلة من دورة الحياة التقديم

   

 متباين تجانس السوق متجانس

   

 متنوعة استراتيجية المنافسين غير متنوعة

 معايير المفاضلة بين استراتيجيات السوق المستهدف  4/6شكل 
 تحديد موقع المشروع ومنتجاته في عقل المستهلك: – 4/4

بقققد تحديققد القطاعققاش التققا يققت  اختيارهققا نسققوق مسققتلد م تقققو  الشققرنل 
د أن تحتلققه ضققي هققذ  القطاعققاش  الققذى تريقق Positionبتحديققد المنققان أو الموقققع 

ومنققان أو موقققع المنققتو هققو الطريقققل التققا يققت  بلققا تقريفققه بواسققطل المسققتللنين 
علا أسا  عدد من الصفاش أو الخصائل اللامل  وبتقبير  خقرم هقو المنقان 
 الذى يحتله المنتو ضي أذهان أو عقول المسقتللنين مقارنقل بالمنتجقاش المناضسقل 

زرع مناضققققه ونققققط تميقققز   Positioningوققققع المنقققتو وتتلقققمن عمليقققل تحديقققد م
 الفريدة ضي عقول المستللنين 

وهنقققققاك أمثلقققققل نثيقققققرة علقققققا المواققققققع التقققققا تحقققققددها الشقققققرناش لمنتجاتلقققققا  
ضفقققققي مجقققققال المن فقققققاش الصقققققناعيل ققققققد يحقققققدد موققققققع مارنقققققل مقينقققققل علقققققا أنلقققققا 
جالمسقققققققحوق الققققققققو  القققققققذى تسقققققققتخدمه السقققققققرة لجميقققققققع الغقققققققرا ج م أو يحقققققققدد 

وققققققققققع مارنقققققققققل أخقققققققققرى علقققققققققا أنلقققققققققا جمن ققققققققق  الصقققققققققنا  الرقيققققققققققل وملابققققققققق  م
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الطفقققققالج  وضقققققي مجقققققال المطقققققاع  يمنقققققن أن يحقققققدد أحقققققدها موقققققققه علقققققا أنقققققه 
منقققققققان جتنقققققققاول الطقققققققازاج م أو جعنقققققققدما تنقققققققون عنقققققققدنا ضأنقققققققش ضقققققققي أسقققققققرتكج أو 
جنحقققققن نققققققد  الجقققققودةم والخدمقققققل م والن اضقققققلم والقيمقققققلج  وضقققققي مجقققققال السقققققياراش 

نقققققققل مقينقققققققل علقققققققا أنلقققققققا جسقققققققيارة الاقتصقققققققادج أو جسقققققققيارة ققققققققد يرنقققققققز موققققققققع مار 
 الرضاهيلج أو جسيارة الداءج أو جسيارة المانج م أو جالسيارة الدبابلج 

ويتققققققققققققر  المسقققققققققققتللنون لسقققققققققققيول مقققققققققققن البيانقققققققققققاش عقققققققققققن المنتجقققققققققققاش 
والخققققققدماش طققققققول الوقققققققشم غيققققققر أنلقققققق  لا يسققققققتطيقون إعققققققادة تقققققققي  المنتجققققققاش 

ن   المسققققتللنون المنتجققققاش والخققققدماش ضققققي نققققل مققققرة يقومققققون ضيلققققا بالشققققراءم يقققق
والشقققققرناش ضقققققي مجموعقققققاش ويلققققققونلا ضقققققي جمواققققققعج ضقققققي عققققققولل   ومقققققن ثققققق  
ضقققققققققققجن جموققققققققققققعج المنقققققققققققتو عبقققققققققققارة عقققققققققققن مجموعقققققققققققل مقققققققققققققدة مقققققققققققن الإدرانقققققققققققاش 
والإنطباعققققققققققققاشم والمشققققققققققققاعرم التققققققققققققا ينونلققققققققققققا المسققققققققققققتللنون عنققققققققققققه مقارنققققققققققققا 

 بالمنتجاش المناضسل 

جقققققققققاش بمسقققققققققاعدة أو بقققققققققدون ويققققققققققو  المسقققققققققتللنون بتحديقققققققققد مواققققققققققع المنت
مسقققققاعدة رجققققققال التسقققققويق  غيققققققر أن رجقققققال التسققققققويق لا يريقققققدون تققققققرك تحديققققققد 
مواقققققققع منتجققققققاتل  للصققققققدضل  ولققققققذلك ضققققققجنل  يجققققققب أن يخططققققققوا للمواقققققققع التققققققا 
تقطقققققي منتجقققققاتل  أنبقققققر مزايقققققا ضقققققي السقققققواق المسقققققتلدضل المختقققققارةم نمقققققا يجقققققب 

 يدعملا  أن يصمموا المزيو التسويقي الذى يخلق هذ  المواقع و 
 خرائط الموقع: - 4/4/1

عنققد تخطققيط إسققتراتيجياش الموقققع م غالبققا مققا يقققد رجققال التسققويق خققرائط 
للمواقع المدرنل لمنتجاتل م تبقين إدراك المسقتللك للمارنقاش الخاصقل بلق  مقارنقل 

الشقققرائيل اللامقققل  ويبقققين الشقققنل الآتقققي  البققققادبالمارنقققاش المناضسقققل علقققا أسقققا  
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ضترالققققققيا للقققققذ  الخققققققرائط بالنسقققققبل لمارنققققققاش منقققققتو مقققققققين ( مثقققققالا ا4/7)شقققققنل 
 نالسياراش مثلا ضي سوق مقينل 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 خريطة مواقع المنتجات 4/7شكل  

 

 

 

 السعر

 مرتفع

 منخفض
 ماركة بـ

 ماركة جـ
 ماركة د

 ماركة هـ

 ماركة أ

 الأداء الشاق الرفاهية
 التوجه
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ويبين منان نقل دائقرة علقا الخريطقل الموققع المقدرك للمارنقل علقا أسقا  
ل( بقدين هما السقر )مرتفع أو مقنخف ( والتوجقه )تحمقل الداء الشقاق والرضاهيق

   أما مساحل الدائرة ضتبين النصيب النسبي للمارنل من السوق 

 وضي لوء ذلك يمنن القول بما يلي:

يرى المستللنون أن المارنل جق وها المارنل القائدة )صاحبل أنبر  - 1
نصيب نسبي من السوق( ذاش سقر مققول نسبيام نما أنلا متوازنل بين 

 تحمل الإداء الشاق والرضاهيل 

ة المارنقل أ ضقي أذهقان المسقتللنين أنلققا تقأتي ضقي المقدمقل ضقي تحمققل صقور  - 2
الداء الشققققاقم وللققققا سقققققر مرتفققققع يققققوازن ذلققققك  غالبققققا مققققا تسققققتلد  هققققذ  
المارنل قطاعا صغيرا من المستللنين ذوى الدخل المرتفع والقذين يسققون 

 إلا التميز 

ذا قارنقققا المارنقققل د بالمارنقققل أ م ضجنلقققا تميقققل أنثقققر إلقققا  - 3 الرضاهيقققل مقققع أن وا 
سقرها أقل بنثير منلا  وبالتالي يمنن توجيللا إلقا قطقاع أنبقر مقن ذوى 

 الدخول المختلفل 

مقارنقققل بالمارنقققل د م ضقققجن المارنقققل ب رغققق  أن سققققرها أعلقققا منلقققا قلقققيلام  - 4
ضجنلا أعلا منلا نثيرا من حية درجل الرضاهيل م وتناد تنقون مسقاويل للقا 

 السوق  من حية النصيب النسبي من 

وأخيققرا ضققجن المارنققل هققق تحتققل موققققا يمثققل منتصقق  الطريققق علققا نققل مققن  - 5
البقققدين الخاصققين بالسقققر والداء  نمققا أن نصققيبلا مققن السققوق أقققل مققن 

 جميع المارناش الخرى بجستثناء المارنل أ  
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 ختيار استراتيجية تحديد الموقع:ا -4/4/2

بالنسققبل لققبق  الشققرناش, ينققون اختيققار اسققتراتيجيل الموقققع أمققر سققللا 
ضمثلا إذا نانش الشرنل مقروضل ضي قطاعاش مقينل بالجودة م ضجنلا تستطيع أخذ 
نف  الموقع ضي قطاع جديد إذا نان بقه عقدد نقا  مقن المشقترين القذين يبحثقون 
عققن الجققودة   ولنققن ضققي حققالاش نثيققرة قققد ترغققب شققرنتان أو أنثققر ضققي أن ينققون 

لم يجققب علققا نققل منلققا أن تجققد لنفسققلا طرقلققا للققا نفقق  الموقققع  ضققي هققذ  الحالقق
الخاصل التا تميزها عن غيرهام وذلقك مقن خقلال حزمقل ضريقدة مقن المنقاضع التقا 

 تستلوى جزءا نبيرا من القطاع 

 وتتنون ململ تحديد الموقع من ثلاة مراحل هي:

 تحديد مجموعل من المزايا التناضسيل المحتملل التا يبني عليلا الموقع  - 1

 ختيار إستراتيجيل عامل لتحديد الموقع ا - 2

يلققي ذلققك قيققا  الشققرنل بالتصققرضاش والإتصققالاش التققا ت نققد وتقققزز هققذا  - 3
 الموقع 

 ونبين فيما يلي مضمون كل من هذه المراحل بإختصار.

تحديققد المزايققا التناضسققيل   ذنرنققا أنثققر مققن مققرة أن بنققاء علاقققاش مربحققل   أولا:
يفر  علا رجقال التسقويق ضلق  حاجقاش  مع المستللنين المستلدضين م

عطائل  قيمقل أنبقر   ه لاء المستللنين بطريقل أضلل من مناضسيل  م وا 
وتتوق  الميقزة التناضسقيل للشقرنل علقا ققدرتلا علقا تحديقد موققلقا بأنلقا 
تققد  قيمققل متميققزة أعلققا  ويجقب أن ينققون والققحا أن المواقققع القويققل لا 

ددش الشققرنل موقققع منتجاتلققا علققا تبنققي علققا الوعققود الجوضققاء   ضققجذا حقق
أنلا تقد  أضلل جقودة وخدمقلم ضجنلقا يجقب عليلقا إعطقاء هقذا المسقتوى 
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للمسقققققققققققققتللك   مقنقققققققققققققي ذلقققققققققققققك أن تحديقققققققققققققد الموققققققققققققققع يبقققققققققققققدأ بتمييقققققققققققققز 
differentiating   الققققر  التسقققويقي حتقققا يمنقققن إعطقققاء المسقققتللك

 قيمل متميقزة  ومقن الققوال الصقحيحل المشقلورة أن الضققال والتصقرضاش
 صوتلا أعلا من الوعود والنلماش 

وضيمقققا يتقلقققق بالمجقققالاش التقققا يمنقققن أن ينصقققب عليلقققا التمييقققز ضجنلقققا 
 تشمل المنتجاش م والخدماش م وقنواش التوزيع م والضراد 

ويرتبط بتحديد المزايا التناضسقيل سق الان هامقان م خاصقل إذا اسقتطاعش 
 الشرنل التوصل إلا عدد نبير من المزايا م وهما: 

   عدد المزايا التا يت  ترويجلا إلا السوق المستلدضل؟ن  - 1

 ا هي المزايا التا يت  ترويجلا إلا السوق المستلدضل؟م  - 2

وضيمققققا يتقلققققق بججابققققل السقققق ال الول م يققققرى الققققبق  الانتفققققاء بميققققزة أو 
منفقل واحدة ضريدة م وترويجلقا بققوة حتقا يسقتطيع المسقتللك تقذنرها  بينمقا يقرى 

أن الشرنل يجب أن تبني موقع منتجاتلا علا أنثر من ميزة أو خاصقيل  خرون 
  وت لققر ضائققدة ذلققك عنققد وجققود شققرنتين أو أنثققر تققدعي نققل منلققا أنلققا الحسققن 
ضققي نفقق  الميققزة أو الخاصققيل   غيققر أنققه يقققاب علققا هققذا الققرأى الخيققر تقققر  

 الشرنل لقد  تصديقلا واضتقارها إلا تحديد موقع والأ ومحدد 

ضيما يتقلق بججابل الس ال الثانيم ضليسش نل الفروق أو الاختلاضاش أما 
ذاش مقنققي أو أهميققل للمسققتللك م ولققي  نققل ضققرق لققه قققوة تمييزيققل  ضقلققا سققبيل 
المثققال م عنققدما يقلققن ضنققدق أنققه ج أعلققي ضنققدق ضققي القققال جم لققي  لققذلك قيمققل أو 

ىم ضنققل ضققرق أهميققل للسققائأم بققل أنققه قققد يصققر  النثيققرين عنققه  ومققن ناحيققل أخققر 
يترتب عليه خلق تنلفل للشرنل مثلما يترتب عليه خلق منفقل للمستللك  ونتيجقل 
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لذلك يجب أن تختار الشرنل الطرق التا تميز بلا نفسلا عن المناضسين بقنايل  
 -ويقتبر الفرق أو الاختلا  جديرا بالاستخدا  إذا تواضرش ضيه المقايير الآتيل:

قني أن يوضر منفقل يقطيلا السقوق المسقتلد  م بم importantالهميل  - 1
 أهميل نبيرة 

م بمقنقققي أن المناضسقققين لا يقدمونقققه م أو أن الشقققرنل distinctiveالتميقققز  - 2
 تستطيع تقديمه بطريقل متميزة 

م بمقني تفوق الاختلا  عن الطرق الخرى للحصول Superiorالتفوق  - 3
 علا نف  المنفقل 

قنقققققققي أنقققققققه يمنقققققققن أن ينقققققققون مولقققققققوع اتصقققققققال القابلقققققققل ل تصقققققققال م بم - 4
Communicable   ومرئي للمستللك 

 بمقني عد  إمنانيل تقليد  بسلولل  Preemptiveمانع أو مقوق  - 5

  affordableإمنانيل تحمل تنلفته أو دضع قيمته بواسطل المستللك  - 6

 للشرنل التا تقدمه  profitableمربأ  - 7
القامقققققل لتحديقققققد الموققققققع  مقققققن الطبيققققققي أن يختقققققار إختيقققققار الإسقققققتراتيجيل   :ثانيا

المسققققتللنون السققققلع والخققققدماش التققققا تقطققققيل  أعلققققا قيمققققل   لققققذلك يريققققد 
المسوقون ولع مارناتل  ضي المواقع التا تقطي ضيلقا منقاضع نسقبيل أنبقر 
مقققن المارنقققاش المناضسقققل  إن الموققققع القققذى يختقققار  رجقققل التسقققويق لمنتجقققه 

أن يقدما إجابل علا س ال المستللك جلمقاذا  والمناضع التا يستخدملا يجب
 أشترى منتجك؟ج 

 value( عقققققققرو  القيمقققققققل 4/8ويولقققققققأ الشقققققققنل الآتقققققققي )شقققققققنل 

propositions  التا يمنن أن تحدد الشرنل موقع منتجاتلا وضقا للا 
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 العروض البديلة للقيمة -4/8شكل 

مواقققع تقطققي وتمثققل الخلايققا الخمقق  البيلققاء عققرو  قيمققل مربحققل )أى 
م الشرنل ميزة تناضسيل( م بينما تمثل الخلايا الثلاة السوداء عرو  قيمل خاسرة

وأخيققرا تمثققل الخليققل التققا ضققي الوسققط عرلققا حققديا ضققي أحسققن الحققوال  وننققاق  
 ضيما عرو  القيمل المربحل الخمسل 

  more for moreمناضع أنبر مقابل سقر أعلي  – 1

  more for the sameلسقر مناضع أنثر مقابل نف  ا – 2

   

   

   

 

 أكثر

 المنافع مساوية

 أقل

 مساو  أقل
 السعر

 أكبر
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  the same for lessنف  المناضع مقابل سقر أقل  – 3

  less for much lessمناضع أقل مقابل سقر أقل بنثير – 4

  more for lessمناضع أنثر مقابل سقر أقل  – 5

 

وتشقققققمل الخطقققققوة الخيقققققرة ضقققققي ملمقققققل تحديقققققد الموققققققع تأنيقققققد هقققققذا الموققققققع  : ثالثا
لال العمقققققال والتصقققققرضاش ونقققققذلك مقققققن خقققققلال للمسقققققتللك وذلقققققك مقققققن خققققق

الاتصالاش مقه  أن جميقع عناصقر المقزيو التسقويقيم والققراراش المتقلققل 
 بنل منلا يجب أن تدع  وتتواضق مع استراتيجيل الموقع التا ت  اختيارها 

وغالبقققا مقققا ينقققون ولقققع سياسقققل تحديقققد الموققققع أسقققلل بنثيقققر مقققن تنفيقققذها 
 أو تغييقر  يسقتغرق وقتقا طقويلا  وضقي المقابقل ضقجن وتطبيقلا م نمقا أن بنقاء موققع

المواقققع التققا اسققتغرق بنا هققا سققنواش طويلققل يمنققن خسققارتلا بسققرعل  أن الشققرنل 
يجققب أن ت ققل ترققققب وترصققد وتتنيققق  مققع التغييقققراش التققا تحقققدة ضققي حاجقققاش 

 المستللنين واستراتيجياش المناضسين 



 الباب الخامس 

 التنبؤ بالسوق 

 
 مقدمة  5/1

 طبيعة التنبؤ بالسوق  5/2

 استخدامات بيانات التنبؤ  5/3

 العوامل التي تؤثر على حجم المبيعات  5/4

 معايير التنبؤ الفعال  5/5

 المستويات الأساسية للتنبؤ  5/6

 طرق التنبؤ بالمبيعات :  5/7

 التقدير الشخصي للإدارة  5/7/1 

 استطلاع رأي رجال البيع  5/7/2 

 التنبؤ القائم على المبيعات السابقة  5/7/3 

 طرق التقدير الإحصائية  5/7/4 

 التنبؤ بالمبيعات والمناطق والحصص البيعية  5/8
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 الباب الخامس 

 التنبؤ بالسوق 

 
 مقدمة :   - 5/1

 إن تعقد وتشابك المتغيرات التي يعيش فيي إاارايا مشيرولأ االميا  فيي 
ؤ جعلت الإدارة تيدرك ااامييا المتياييدة لعملييا الت اييا والت بي، الوقت الحاضر 

بالمسيتقب ، فييالت ايا يسييالد الم يمييا فييي البحييم ليين واييدا، م اقيييا ولمليييا، 
وكذلك في الوصو  إلى ارق م اقيا ولمليا لتحقيق اذه ااايدا،  كيذلك يدييد 

دا، محيددة متديق لليهيا  الت ايا في ت سيق و شاا الم يما وتوجيههيا إليى واي
  فدييي random behaviorحيييم ون البييدي  للت ايييا اييو السييلوك العشييوا ي 

 reactionsغيبييييا الت ايييييا تكييييون تصييييرفات المييييدير لبييييارة ليييين ردود وفعييييا  
للمواق، والمشاك  التي تستجد  وما الت ايا فإ ه يسمح بأ يذ المبيادرة فيي  ليق 

ي لا يأ يييذ بيييالت ايا يبقيييى بصيييدا مواقييي، تسيييتديد م هيييا الم يميييا  فالميييدير اليييذ
 مستمرة فيميا يشيبه حاليا مكافحيا ال ييران، وو كميا يقيا  ليادة ون البيدي  للت اييا

 او الت با   

وفيمييا يتعلييق بالعبقييا بييين الت ايييا والت بييؤ فإ هييا شييبيها إلييى حييد كبييير  
بالعبقييييييا بييييييين الدجاجييييييا والبيضييييييا  فبي مييييييا ييييييير  بعيييييي  المييييييديرين ون الت بييييييؤ 

forecasting  اييييو مرحلييييا وو  اييييوة فييييي لمليييييا الت ايييييا، ييييير    ييييرون ون
الت ايا يلي ويأتي ك تيجا للت بيؤ  ووييا كا يت  تيجيا الجيد  فيإن المضيمون مين 

 وجها  ير ا او واميا الت بؤ للقيام بالت ايا  

 و ت او  في اذا الباب ال قاا ااساسيا التاليا :  

 مع ى السوق وواميا الت بؤ به   -1
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  ات الت بؤ  است دامات بيا -2

 ثر للى حجم المبيعات  ؤ العوام  التي ت -3

 معايير الت بؤ الدعا    -4

 المستويات ااساسيا للت بؤ   -5

 الارق ااساسيا للت بؤ بالمبيعات   -6

 الت بؤ بالمبيعات والم ااق والحصص البيعيا   -7

 طبيعة التنبؤ بالسوق :  - 5/2

بهييا المكييان لهييا وكثيير ميين مع ييى، فقييد يقصييد  marketإن كلمييا السييوق  
 المادي الذي يتم فيه البيع والشراء  كميا يقصيد بهيا العبقيا بيين الاليب والعير 
ال اصييين بسييلعا معي ييا  كمييا يقصييد بهييا الحالييا العامييا للتعاميي  كمييا اييو الحييا  
ل يييدما  سيييأ  ميييا ايييي حاليييا سيييوق القاييين ايييذا الموسيييم وو ميييا ايييي حاليييا سيييوق 

وق للإشارة إلى مجموليا السيكان السيارات اذا الشهر  كما قد تستعم  كلما الس
الذين يشترون السلع وال دمات بصيدا لاميا كميا ايو الحيا  ل يدما  قيو  السيوق 
المصري، وو حتى السوق اافريقيا  وما المع ى الذي  شيير إلييه ل يدما  سيتعم  
 كلميييييييييا السيييييييييوق  يييييييييب  ايييييييييذا الكتييييييييياب فهيييييييييو مجموليييييييييا مييييييييين ال يييييييييا   وفيييييييييراد 

ميييا ون ليييديهم القيييدرة والرغبيييا، والسيييلاا وو م يمييياتد ليييديهم حاجيييا إليييى م يييت ، ك
لشراء اذا الم ت   ومن الواضح ون ايذا التعريي، وكثير تحدييداا وفا يدة مين وجهيا 

ون توجييد لييدة وسييواق فييي  –وفقيياا لييه  –ال ييير التسييويقيا، كمييا و ييه ميين الممكيين 
المجتمييع الواحيييد  وميين ايييذا التعرييي، يبحيييي القييارت  ون ا ييياك متالبييات يجيييب 

 كون ا اك سوق واي : توافراا لكي ي
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الحاجييا إلييى الم ييت ، فمييا لييم تتييوافر اييذه الحاجييا فإ ييه مهمييا بليي  العييدد  -1
الكلييي للسييكان فييإ هم لا يكو ييون سييوقاا  وا يياك ومثلييا تقليديييا كثيييرة للييى 

 لدم وجود وسواق لم تجات معي ا في مجتمعات معي ا  

 ي تصيلح فييالقدرة للى الشراء، وتتمث  اذه القدرة في القوة الشرا يا الت -2
 التباد ، وغالباا ما تتمث  في ال قود  

 الرغبا في است دام القدرة الشرا يا في شراء ما يشبع الحاجا   -3

سييلاا الشييراء  فقييد يحييدم ون تتييوافر الع اصيير الثبثييا السييابقا  الحاجييا  -4
 والقدرة والرغبياد دون ون تتيوافر سيلاا الشيراء، وفيي ايذه الحاليا فإ يه لا

ى سبي  المثا   جد ون الشيباب تحيت سين معيين يكون ا اك سوق  فعل
قيييد تتيييوافر ليييديهم المتالبيييات الثبثيييا ااوليييى بال سيييبا لم يييت  معيييين مثييي  
السييييجا ر ولكيييين لييييي  لييييديهم سييييلاا الشييييراء بحكييييم العييييادات وو التقاليييييد 
الاجتماليييا  كمييا قييد ت عييدم اييذه السييلاا بحكييم القييا ون مثيي  حييير بيييع 

 ، معييات للشييباب تحييت سيين معييينالمشييروبات الكحوليييا فييي بعيي  المجت
وو كمييا اييو الحييا  بال سييبا ليفييبم السييي ما يا المصييرا بييد ولها للكبييار 
فقا  في مث  اذه الحالات فإن م تجي مث  اذه السلع لا ي يرون إلى 
ايييذه الد يييا لليييى و هيييا متضيييم ا فيييي سيييوقهم بسيييبب ليييدم تيييوافر سيييلاا 

 الشراء  

اولا الوصو  إلى مع اه مح demand measurementوقيا  الالب 
 تقدير كمي للالب  وا اك و والأ م تلدا لهذا القيا  فعلى سبي  المثا :  

يمكن ون يتم القيا  بال سبا لمستويات م تلديا مين الم يت   مثي  الصي ،  -1
product item  وو  ييييييييييييييييييولأ معييييييييييييييييييين ميييييييييييييييييين الم ييييييييييييييييييت ، 
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product class وو  ا م تجيات ،product line وو مبيعيات الشيركا ،
Company Sales وو مبيعات الص الا ،Industry Sales  د 

كميييييا يمكييييين ون ييييييتم القييييييا  بال سيييييبا لمسيييييتويات م تلديييييا مييييين المسييييياحا  -2
 الجغرافيا  مث  المدي ا وو المحافيا، وو الدولاد  

كميييا يمكييين ون ييييتم القييييا  بال سيييبا لمسيييتويات م تلديييا مييين البعيييد اليم يييي  -3
  مث  المد  القصير، وو المتوسا، وو الاوي د  

 ولييياا مييين قييييا  الاليييب  45ايييذا المثيييا  البسييييا  جيييد ون ا ييياك  ومييين
 د   5×3×3 

وا اك لبقا واضحا بين الت بؤ بالمبيعات وتقسيم السوق إلى قاالات 
فالتقسيم يحدد ويعر، السوق لن اريق تحديد    الذي ت اول اه في الباب السابق

  لكمي لهذا السوق القيا  ا –كما وسدل ا  –وتعري، وبعاده  بي ما يع ي الت بؤ 

وكما او الحيا  بال سيبا للت اييا، فيإن ا ياك وكثير مين اريقيا ووسيلوب 
ون  للقيييام بييالت بؤ، وويييا كا ييت الاريقييا التييي يييتم إتبالهييا فإ ييه ميين اااميييا بمكييان

 يكون ما يلي واضحاا بال سبا لمن يقوم بالت بؤ : 

 تيييا   الهيييد، مييين الت بيييؤ  والمقصيييود بيييذلك الغييير  اليييذي ستسيييت دم فييييه  -1
  الت بييؤ  فبي مييا يعتبيير التقييدير الكلييي للسييوق كافييياا لتحديييد إمكا يييا الييد و 

إلييى السييوق كمييا اييو الحييا  فييي دراسييات الجييدو ،  جييد إلييداد المواي ييات 
الت اياييييا للإ تيييار والشيييراء والتيييدفق ال قيييدي يتاليييب ت بيييؤاا بالاليييب وكثييير 

 تحديداا ودقا ولمدة يم يا وقصر  غالباا س ا واحدةد  

جا وامييا الماضيي فيي تقيدير المسيتقب   فالم يميات ت تلي، مين حييم در  -2
تأثرايييييييا بالعوامييييييي  ال ارجييييييييا مثييييييي  يهيييييييور م تجيييييييات جدييييييييدة، وو إتبيييييييالأ 

 استراتيجيات جديدة بواساا الم افسين، وو التغيرات التك ولوجيا  
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وبدون شك فإن حدوم وي تغيير فيي وي لامي  مين العوامي  التيي وثيرت 
 ؤ ذ في الالتبار ل د الت بؤ بالمستقب   للى الماضي لابد وون ي

بعد تحديد متالبات ووادا، الت بؤ من حيم البعيد اليم يي ودرجيا الدقيا  
المالوبييا فإ  ييا   تقيي  بعييد ذلييك إلييى تحديييد المجييالات التييي تسييت دم فيهييا بيا ييات 

 الت بؤ  
 استخدامات بيانات التنبؤ :  - 5/3

داا لتحسين ااداء  والت بؤ الذي إن الت بؤ بالمبيعات ي بغي ون يكون مرش 
يعد بع ايا، ويتضمن درجا لاليا  سيبياا مين الدقيا يمكين الاسيتدادة م يه فيي ليدد 

 من و شاا الم يما  و بين فيما يلي وام اذه الاست دامات بإيجاي : 

يسالد الت بؤ بالمبيعات في جدولا الإ تيار  فالصي ع  في مجال الإنتاج :   -1
ت المالوبيييا كميييا و يييه يرتيييب التياميييات بال سيييبا لشيييراء ي تلييي، وفقييياا للكمييييا

المعدات والمواد والمهمات  وكيذلك فيإن ليدد لميا  الإ تيار يمكين تحدييده 
وات اذ ترتيبات ييادة وو ت دي  ايذا العيدد  يضيا، إليى ذليك ون الشيركا 
تستايع تحديد لدد الورديات التي سيتم تشيغيلها  كميا ون ا ياك ليدد مين 

قييي، الإجابيييا لليهيييا لليييى تيييوافر بيا يييات لييين المبيعيييات ااسييي لا التيييي تتو 
المتوقعييا وميين ومثلييا ذلييك : ايي  ا يياك حاجييا إلييى ييييادة ااقييا المصيي ع  

  ما اي الكميا التي leasingوا  يتم ذلك لن اريق الشراء وم التأجير 
ي بغييي ون ي تجهييا ب دسييه ومييا اييي الكميييا التييي يوفراييا ميين  ييب  مييوردين 

للمشييرولأ تركيييب معييدات جديييدة وو الاسييتمرار ميين البيياان  ايي  اار ييص 
 في الالتماد للى موردين   رين  

يتالب اامير بال سيبا لمعييم المشيرولات ترتييب في مجال المشتريات :   -2
التيامييات فييي المسييتقب  وذلييك ليين اريييق التعاقييد مقييدماا لتييأمين حصييولها 
لليييى احتياجاتهيييا  ويصيييبح مييين الصيييعب لليييى ميييدير المشيييتريات تحقييييق 
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ايييدا، إدارتيييه إذا ليييم يعييير، كمييييا الاحتياجيييات المسيييتقبلا مييين ااصييي ا، و
الم تلدا  وبدون الت بؤ بالمبيعات يضيار ميدير المشيتريات إليى الالتمياد 

 للى  برته السابقا التي قد ت تل، لن الوضع في الدترة القادما  
من المجالات الحرجا في وي مشيرولأ تيوفير التمويي  في مجال التمويل :   -3

لكيافي للمحافييا للييى يسير سييير لملياتيه  ومعيييم المشيرولات لا يكييون ا
ليييديها كمييييات كبييييرة مييين ااميييوا  جيييااية لبسيييت دام  فهيييي تدضييي  تمويييي  
العملييييات العادييييا باسيييت دام وموالهيييا ال اصيييا، والاقتيييرا  مييين المصيييادر 
اا يير  لتموييي  اا شيياا والعمليييات التييي تمثيي  تقلبييات وللييى ميين المسييتو  

وذليييك كاليييييادات الموسيييميا وو غيييير المتكيييررة وو غيييير المتوقعيييا   المعتييياد
ويسيييالد الت بيييؤ بالمبيعيييات لليييى تحدييييد حجيييم ااميييوا  المالوبيييا ووفضييي  

 المصادر للحصو  لليها  
تسييت دم إدارة التسييويق رقييم المبيعييات المت بييأ بهييا فييي فييي مجييال البيييع :   -4

لييبن، لييدد رجييا  وكثيير ميين مجييا   فيييمكن الاسترشيياد بييه فييي تحديييد الإ
 البيع، الحصو  لليهم، تدريبهم، الإشرا، لليهم  

 

 

 

ويب ي مدير المبيعات ت اياه للى حجم االما  التي سييقوم بهيا فيي  
الدتييييييرة القادمييييييا  فييييييالت بؤ السيييييي وي يصييييييبح وداة ر يسيييييييا فييييييي وضييييييع اسييييييتراتيجيا 

ي ضيوء هياا وكبير لعمي  وي تغيييرات فييالمبيعات  والت بؤ الربيع سي وي يعايي توج
تغير اليرو، وا تب، الواقيع الدعليي لين الت بيؤ  كميا ون الت بيؤ الشيهري يمكين 
مييدير المبيعييات ميين التكييي، مييع الواقييع بسييرلا مثيي  الاحتديياي بمسييتو  المجهييود 
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الحييالي وو ييادتييه، وتييدليم الم ييااق الضييعيدا ومواجهييا اليييرو، الاار ييا غييير 
 المتوقعا  

 المبيعات : العوامل التي تؤثر على حجم  - 5/4

تقيييوم معييييم الت بيييؤات بالمبيعيييات لليييى تقيييدير العوامييي  ال ارجييييا والت بيييؤ  
بحجم المبيعات التي يتوقعها المشرولأ إذا استمر للى ووضاله الحالييا  ويغليب 
لليييى ايييذه ال ييييرة التبيييار ون الت بيييؤ بالمبيعيييات شييييء  يييارر لييين  اييياق سييييارة 

   د1 المشرولأ 

مثي  فيي التبيار ون المبيعيات ليسيت  تيجيا ولكن ال يرة ااكثر واقعيا تت 
ااحييييوا  الاقتصيييياديا والت افسيييييا ال ارجيييييا فقييييا، ولكيييين ويضيييياا  تيجييييا تصييييرفات 
المشيييرولأ  دسيييه  فحجيييم المبيعيييات يتيييأثر بيييالإلبن، وسياسيييا السيييعر، وتحسيييين 
وتايييوير الم تجيييات، والمجهيييودات التسيييويقيا اا ييير   وبهيييذا فإ يييه يمكييين تصيييور 

جد ك  م ها مع ك  تركيبا من العوام  وتيأثير كي  مين ايذه لدة برام  بديلا، يو 
العوام   ولكن للى الرغم من ون المشرولأ يدرك ون التصرفات الم تلديا سيتؤثر 
للييى المبيعييات وااربيياا فييي الدتييرة القادمييا، فييإن  تييا   اييذه التصييرفات لا يمكيين 

 حسابها بدقا لاليا  

 

ؤثر في حجم المبيعات إلى ومن المديد تص ي، العوام  الم تلدا التي ت 
 : لوام  يمكن التحكم فيها ولوام  لا يمكن التحكم فيها  

وتضم العوام  التي يمكن التحكم فيها ل اصير البي يا الدا لييا للمشيرولأ  
واا شيياا الت ايايييا التييي يسيييار لليهييا المشييرولأ، وقييد ت ضييع اييذه العواميي  

                                        
(1) Hartley, R.F., Sales management, Houghton Mifflin Co., Boston 

1979, P. 119.  
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مثليا لليى ذليك ااقيات ا لات لبع  القيود التي تتعلق بتيوافر الميوارد  ومين اا
والمعدات، وكداءة العاملين، وقدرة الإدارة وتدضيبتها، والميوارد المالييا، ووايدا، 

 المشرولأ  

وتضييم العواميي  التييي لا يمكيين الييتحكم فيهييا الع اصيير البي يييا التييي لييي   
للمشيييرولأ سييييارة لليهيييا فيييي الميييد  القصيييير  ومييين اامثليييا لليييى ذليييك العوامييي  

 اكييييكا يا والسياسييييا والاقتصييياديا وكيييذلك الم ييياد الت افسيييي ودي اميالثقافييييا والسييي
 التاور التك ولوجي  

ويعتبر الت بؤ بالمبيعات حصيلا تقييم العوام  ال ارجيا التي تؤثر للى  
 لمليات المشرولأ وكيذلك الميوارد الدا لييا وااايدا، التيي تسييار لليهيا الإدارة 

ليييييمن كلمييييا ايدادت واميييييا الم يييياد مييييا غاييييت الت بييييؤات فتييييرات واييييو  ميييين الوك
 ال ارجي ا ه يدر  قيوداا ومحددات تؤثر للى  مو المشرولأ  

وي يييياا كبيييييراا فييييي تقييييدير  –بصييييدا  اصييييا  –وي بغييييي إلايييياء الم افسييييا  
 المبيعات المستقبلا  ويمكن التمييي بين  ولين من الم افسا  

 Interindustry completionالم افسيييا بيييين الصييي الات الم تلديييا 
وايي التيي تضيم التصييرفات التيي تهيد، إليى إغييراء المسيتهلكين والمشيترين للييى 
شييييراء م تجييييات صيييي الا معي ييييا دون و يييير   وكمثييييا  للييييى ذلييييك الم افسييييا بييييين 

ذين يمكيين إحييب  كيي  م همييا مكييان ا  يير فييي لييصيي التي الصييلب واالم يييوم ال
دد كبييير بعيي  الم تجييات  وفييي المجييا  الاسييتهبكي فييإن المجييا  مدتييوا ومييام ليي

جيييداا مييين الصييي الات التيييي تت ييياف  لليييى اليييد   المتييياا للتصييير، فييييه بواسييياا 
 المستهلك  

 intraوما ال ولأ ا  ر فهو الم افسيا بيين مشيرولات الصي الا الواحيدة 

industry competition  واو الذي يعبير لين الدكيرة الشيا عا لين الم افسيا ،
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ء ليييين اريييييق تغييييير لييييدد فييييإذا تغيييييرات وحييييوا  الم افسييييا دا يييي  الصيييي الا سييييوا
المشرولات المت افسا وو لن اريق تغيير و شياتها الإلب ييا والبيعييا وتصيميم 
الم تجييات فييإن حجييم المبيعييات المسييتقبلا سيييتأثر تباليياا  وبالمثيي  فييأي تغيييير فييي 

 استراتيجيات السعر ال اصا بالم افسين يمكن ون يكون له تأثير كبير  
 معايير التنبؤ الفعال :  - 5/5

يعتمييد الت بييؤ الدعييا  للييى لييدد ميين العواميي ، لييي  وقلهييا الحييي  إلا و ييه  
يمكين التميييي بيين ليدد مين المعيايير التيي تيؤدي إليى ت بيؤ وفضي  والتيي  جملهييا 

   د1 فيما يلي 

و يييذ جمييييع العوامييي  الميييؤثرة فيييي الالتبيييار  وييييد   فيييي ذليييك العوامييي   -1
ي  ميييو الصييي الا، الدا لييييا وال ارجييييا  وذليييك مثييي  العوامييي  الميييؤثرة فييي

ولوامييي  القيييوة والضيييع، بال سيييبا لكييي  مييين المشيييرولأ وم افسييييه، وقيييدرة 
 الويا ، الم تلدا للمشرولأ للى ت ديذ الحجم المت بأ به  

وللييى الييرغم ميين واميييا اييذا العاميي ، فإ ييه لا ي بغييي  accuracyالدقييا  -2
التبييياره بمعيييي  لييين التكيييالي، المرتبايييا بيييه  فعليييى سيييبي  المثيييا  ربميييا 

وسييلوب ت بييؤ معييين  كاسييتابلأ روي المسييتهلكيند ا ييه سيييؤدي  يسييتبعد
 إلى  تا   غير دقيقا وتكلدته مرتدعا  

فالعواميييي  تحتييييار إلييييى تعييييدي  ميييين وقييييت   يييير  Flexibilityالمرو ييييا  -3
ليييييتب م الييييييرو، المتغييييييرة وتسيييييمح بأ يييييذ المسيييييتقب  غيييييير المر يييييي فيييييي 

عديلييه فييي ضييوء الالتبييار  ولا ي بغييي ون يكييون الت بييؤ جامييداا لا يمكيين ت
اييذه الييييرو، وو و ايياء التقيييدير  وتحقييق معييييم المشييرولات المرو يييا 
 المرغوبيييييا لييييين ارييييييق فحيييييص ت بيييييؤ المبيعيييييات فيييييي  هاييييييا كييييي  شيييييهر 

                                        
(1)Hartley, R.F., Op. Cit., P. 137, 138.  
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فيي ضيوء ااحيوا  السيا دة،  –إذا لييم اامير  –وو ثبثا وشيهر وتعديليه 
وتابيييق اييذا التعييدي  للييى بيياقي مييدة الت بييؤ  كمييا يمكيين مراجعييا اريقييا 

ذاتهييييا وذلييييك ليييين اريييييق مقار ييييا المبيعييييات المت بييييأ بهييييا وتحلييييي  الت بييييؤ 
الا تبفيييات  والهيييد، ايييو تحدييييد وسيييباب الا حرافيييات وذليييك فيييي سيييبي  
 الوصو  إلى ت بؤات ودق، وتعدي  الدرو  وااساليب في المستقب   

  فالمدير اليذي يسيت دم الت بيؤ يجيب ون يكيون  plausibilityالوضوا  -4
الاريقيييا التيييي اسيييت دمت فيييي الوصيييو  إلييييه   قيييادراا لليييى الالتقييياد فيييي

فااسييييييياليب الإحصيييييييا يا المعقيييييييدة التيييييييي لا يدهمهيييييييا إلا الإحصيييييييا يون 
 المت صصون يمكن ون تكون موضع شك بال سبا لكثير من المديرين  

إذ ي بغييي  organizational participationمسييااما إدارة الم يمييا  -5
م الوييييا ، حتييييى ون ييييتم الت بيييؤ للييييى كييي  المسييييتويات وبواسييياا معييييي

 يتس ى الحصو  للى حكم سليم  

ويؤكد اذا الع صر واميا اشتراك رجا  البييع فيي لملييا الت بيؤ  كميا لا 
ن ي بغي ترك لمليا الت بؤ كليا إلى الإدارات الاستشاريا التيي قيد تكيون بعييدة لي

واقيييع البييييع فيييي السيييوق  فعيييدم اشيييتراك إدارة المبيعيييات وو اشيييتراكها بدرجيييا غيييير 
تيي في لمليا الت بؤ يمكن ون يؤثر للى درجا التيامها بااادا، البيعيا ال كافيا

ييييتم تحدييييداا  ايييذا بالإضيييافا إليييى ون ذليييك يمكييين ون ييييؤدي إليييى إغديييا  لوامييي  
 معي ا لها تأثير للى المبيعات  

وميين الشييا ع ل ييد الوصييو  إلييى رقييم إجمييالي للمبيعييات المحتملييا المييي   
 جيييياوي الييييرقم المحقييييق فييييي السيييي ا الماضيييييا إلييييى تبسيييييا كيييي  شيييييء بحيييييم يييييتم ت

وو للى ااق  تحقيق رقم مساو له  ومين الواضيح ون ايذا ااسيلوب غيير واقعيي 
ا ييه يهمييي  الواقيييع الييذي ييييؤثر فيييي المبيعيييات المسييتقبلا  فعليييى سيييبي  المثيييا ، إذ 
كا ييت مبيعييات السيي ا الماضيييا م  دضييا بسييبب يييرو، غييير لاديييا ليين تسييتمر 



 

-155- 

اا في الس ا التاليا  ولليى العكي  مين ذليك إذا كا يت ايذه فإ ه من السه  تجاوي 
المبيعييات مرتدعييا بسييبب يييرو، مواتيييا ليين تتكييرر فإ ييه ميين الصييعب المحافيييا 
لليها ل د  د  المستو   ومن ثم فإن اذا الاتجاه يؤثر تأثيراا سلبياا لليى جمييع 

للييى ولمييا  الت ايييا التييي تب ييى للييى وسييا  اييذا الت بييؤ، بجا ييب تييأثيره السييي  
مع وييييات رجيييا  البييييع اليييذين يقييييم وداؤايييم لليييى وسيييا  درجيييا إ جيييايام ليايييدا، 
البيعيييا  وبعييد ميين ذلييك، فييي فتييرات التضيي م فييإن تجيياوي ورقييام السيي ا السييابقا قييد 
يقود إلى التدكير بأن ا اك تقدم، بي ما قد يكون المشرولأ في الحقيقيا ي سير فيي 

 مركيه الت افسي  
 للتنبؤ :  المستويات الأساسية - 5/6

 يتم الت بؤ لادة بال سبا لثبثا مستويات من ال شاا اي :  

 الت بؤ للى المستو  الاقتصادي العام   -1

 الت بؤ بالسوق الكلي  وي مبيعات الص الاد   -2

 الت بؤ ب صيب المشرولأ من السوق  وي مبيعات الشركاد   -3

 و ت او  فيما يلي كب من اذه المستويات بإيجاي  
 بؤ بالنشاط الاقتصادي العام : أولاً : التن

إن تييييأثير المسييييتو  العييييام لل شيييياا الاقتصييييادي فييييي الدولييييا يحييييتم للييييى  
مشرولأ االما  ضرورة البدء بالت بؤ بالم اد الاقتصادي العيام للمجتميع ك ايوة 

دياق وولى في إليداد ت بيؤ جييد بالمبيعيات  فتحليي  السياسيا المالييا وال قدييا، والإ 
ا ثمارات الجديدة، كلها مؤشرات مديدة في تحديد اتجاه ال شاالاستهبكي، والاست

الاقتصييادي  وميين ااامييييا بمكييان فيييي اييذا الصيييدد ون ي تييار مييين يقييوم بيييالت بؤ 
المؤشييرات التيييي تيييؤثر للييى  شيييااه فبال سيييبا لمشييرولأ لإ تيييار إايييارات السييييارات 

 مثبا  جد ون ل د الت بؤ بمبيعاته لابد وون يميي بين ل صرين  
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عات من الإاارات التي ستست دم في السيارات الجدييدة وايذه تتيأثر المبي دو 
بالحالا الاقتصاديا العاما ان اذه الحاليا تيؤثر دون شيك لليى مبيعيات 

 السيارات الجديدة  

المبيعييات بغيير  الإحييب  واييذه تتييأثر بعييدد السيييارات التييي بيعييت م ييذ  دب 
 س تين وو وكثر  

 ثانياً : التنبؤ بمبيعات الصناعة : 

بعد الت بؤ بالحاليا الاقتصياديا  –كي يحدد المشرولأ فرصه البيعيا فإ ه ل
لابد وون يقوم بتقدير الالب الكلي للسوق، وي مبيعيات الصي الا التيي  –العاما 

ي تمي إليها  ويمكن تعري، الالب الكلي بال سبا لم ت  معين بأ ه الحجيم الكليي 
مييين المسيييتهلكين فيييي  اليييذي سيشيييتري مييين ايييذا الم يييت  بواسييياا مجموليييا محيييددة

م اقييا جغرافيييا محييددة، فييي فتييرة يم يييا محييددة، فييي م يياد تسييويقي محييدد، وفييي 
ويعتبير تقيدير الاليب الكليي لليى الصي الا مين وايم   ي  بر ام  تسويقي محدد

العقبييات التييي تواجييه ميين يقييوم بييالت بؤ بمبيعييات المشييرولأ وذلييك بسييبب صييعوبا 
حجييم السييوق الكلييي محاولييا تحديييد تحديييده  ولكيين ميين المديييد فييي الوصييو  إلييى 

 :  د1 والتدرقا بين رقمين   رين اما 

واييو لبييارة ليين وللييى مسييتو   market potentialالسييوق المحتميي   -1
ممكن من الالب بحيم ون وي ييادة في المجهودات التسيويقيا سييكون 

 لها تأثير محدود للى ييادة الالب لن اذا المستو   

وايييو لبيييارة لييين المسيييتو  مييين  market forecastالسيييوق المتوقيييع  -2
الالب الذي يمكن تحقيقه ل د مستو  متوقع من المجهودات التسويقيا 

                                        
(1) Kotler, P., Op. Cit., P, 118.  
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لجميع مشرولات الص الا  ويمكين بييان العبقيا بيين السيوق المحتمليا 
 والسوق المتوقعا في الشك  التوضيحي ا تي : 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الب السوق 
 في فترة معي ا

 السوق المحتم 

 لمتوقعالسوق ا

 السوق ااد ى

 المجهود المتوقع

 المجهود التسويقي للص الا 
 العبقا بين السوق المحتم  والمتوقع  6/1شك  
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 ثالثاً : التنبؤ بمبيعات الشركة : 

بيعات مؤشراا لن حجم المبيعات المتوقعا والتي يمكين يعاي الت بؤ بالم 
تحقيقها من م يت  معيين فيي ضيوء  ايا تسيويقيا معي يا  ويعبير الاليب المتوقيع 
للييى م تجييات الشييركا ليين  صيييبها ميين الالييب المتوقييع الكلييي للصيي الا ويتييأثر 
اييذا الالييب بجميييع العواميي  التييي يتييأثر بهييا السييوق الكلييي، بالإضييافا إلييى تييأثره 

مجهودات التسييويقيا للم افسييين  وال يييرة الشييا عا اييي ون ا يياك لبقييا ارديييا بييال
 بين  صيب المشرولأ من السوق وكميا المجهودات التسويقيا التي يقوم بها  

فهي ذلك الجيء مين السيوق   Sales potentialوما المبيعات المحتملا  
إن  دي  الشيك  المحتم  الكلي الذي يمكن ون يص  إليه المشرولأ  وفي الواقع ف

التوضيييحي السييابق والييذي يبييين العبقييا بييين السييوق المحتميي  والمتوقييع بال سييبا 
 للص الا بالكام  يمكن ون يوضح  د  اذه العبقا بال سبا للمشرولأ  

وقد لا يريد المشرولأ ون يص  بمبيعاته المتوقعا إليى المسيتو  المحتمي   
بك الااقييا التوييعيييا  وقصييى حييد متصييورد وذلييك لسييبب وو   يير مثيي  لييدم امييت

البيما، وو تدادي ما قد يصاحب ال مو من التقاد لد  الروي العيام مين احتكيار 
 لم ت  معين  

 طرق التنبؤ بالمبيعات :  - 5/7

وتتدياوت   ا اك وكثر من اريقيا يمكين اسيت دامها فيي الت بيؤ بالمبيعيات 
ايرق ايو ميا يقيوم اذه الارق من حيم فا دتها وسهولا القيام بها  ووبسا اذه ال

للى الحكم وو التقدير الش صي  كما ون م ها ما يست دم ااساليب الإحصيا يا 
المتقدميا  و ت ياو  فيمييا يليي بعضياا ميين ايذه الايرق ميين حييم مضيمو ها وحييدود 

 است داماتها  
 الرأي أو التقدير الشخصي بواسطة الإدارة :  - 5/7/1
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 ساسيتين اما : وي اوي است دام اذه الاريقا للى  اوتين و 

قيييام لييدد محييدود ميين وفييراد الإدارة العليييا فييي المشييرولأ بتسييجي   را هييم  -1
 الدرديا فيما يتعلق بالمستو  المتوقع للمبيعات في المستقب   

اسييييت رار المتوسييييا التقريبييييي لهييييذه التقييييديرات الدرديييييا  والتبيييياره مؤشييييراا  -2
 للمبيعات المتوقعا  

ا الييييذين يشييييتركون فييييي إلييييداد اييييذه وميييين الواضييييح ون وفييييراد الإدارة العلييييي
التقيييديرات يجيييب ون يكو يييوا لليييى للييييم بمسيييتقب  الصييي الا التيييي ي تميييون إليهييييا، 
وكيييذلك بمركيييي المشيييرولأ وقدراتيييه  كميييا ي بغيييي لليييى كييي  مييي هم ون يبيييرر تقيييديره 
الدردي بأكبر قيد ممكين مين الحقيا ق والبيا يات  وليادة ميا تلجيأ المشيرولات إليى 

 ب وو وكثر من ااسباب ا تيا : است دام اذه الاريقا لسب

السييييهولا ال سييييبيا للوصييييو  إلييييى تقييييدير للمبيعييييات المتوقعييييا فييييي وقييييت  -1
 قصير  

ون اييذه الاريقييا تمكيين ميين الجمييع بييين  بييرة وحكييم وول ييك اافييراد الييذين  -2
 يدتر  فيهم المعرفا بحكم مواقعهم  

ليم  ون اذه اي الاريقا الوحيدة الممك ا بال سبا للشركات الحديثا  التي -3
يمر للى إ شا ها وقت اوي د والتي لم تتجمع لديها ال برة الكافييا بعيد 

 التي تمك ها من است دام ارق و ر   

تسيييت دم ايييذه الاريقيييا كيييذلك ل يييدما لا يمكييين الحصيييو  لليييى البيا يييات  -4
الكافيييا ليين السييوق والمبيعييات، وو ل ييدما تكييون اارقييام ال اصييا بهييذه 

 باست دام ارق ت بؤ متقدما   البيا ات لم توضع بعد في شك  يسمح
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ولاشك ون القارت قد ودرك ون لهذه الاريقيا بعي  العييوب  فكميا ييهير 
ميين اسييم الاريقييا  دسييه، فييإن  تييا   الت بييؤ تقييوم وساسيياا للييى الحكييم وي التقييدير 
الش صييي، ومييا الحقييا ق التييي تييدلم اييذه التقييديرات فغالبيياا مييا تكييون ثا ويييا  وميين 

اييذه الاريقييا يضييي، إلييى ولمييا  المييديرين الر يسيييين  احيييا و يير  فييإن اسييت دام 
الذين يشرفون للى اا شاا الوييديا اا ر   وو يراا فإ ه مين الصيعوبا بمكيان 
تقييييم الت بييؤ الييذي يييتم بهييذه الاريقييا للييى وسييا  الم ييت ، وو  ييا لم تجييات، وو 

 ام فييالدترة اليم ييا  ولاشيك ون لمثي  ايذه التقييميات واميتهيا مين  احييا الاسيت د
 وغرا  معي ا كما روي ا  

 استطلاع رأي رجال البيع :  - 5/7/2

وفقاا لهذه الاريقا يقوم رجيا  البييع بيالت بؤ بالمبيعيات فيي م يااقهم التيي  
وقع يعملون فيها، وبعد ذلك تجمع اذه التقديرات الدرديا لتكون رقم المبيعات المت

 ث  في إلاياء مسي وليا الت بيؤللشركا  والم اق الذي تقوم لليه اذه الاريقا يتم
اول ك الذين سيحققون ال تا    ومن ايذه الياوييا فإ هيا تصيبح شيكبا مين وشيكا  

بالإضييافا إلييى ذلييك فييإن  management by objectivesالإدارة باااييدا، 
ايييذه الاريقيييا تمتييياي باسيييتغب  المعرفيييا المت صصيييا ليفيييراد المتصيييلين اتصيييالاا 

ون اذه الاريقا تمكن مين التغليب لليى وحيد العييوب  مباشراا بأحوا  السوق، كما
ااساسيييا للاريقييا السييابقا ميين حيييم و هييا تمكيين ميين تقسيييم المبيعييات المتوقعييا 
للييييى وسييييا  الم تجييييات، وو الم ييييااق، وو العمييييبء، وو المييييويلين، وبييييذلك فييييإن 
بيا اتهيييا تكيييون تدصييييليا بدرجيييا وكبييير مميييا يمكييين مييين اسيييت دامها فيييي ااغيييرا  

 الم تلدا   الت ايايا

غييير ون اييذه الاريقييا لهييا بعيي   قيياا الضييع، ااساسيييا  فمييا لييم يكيين  
رجا  البيع مدربين تدريباا كافياا للى لم  الت بؤ فإ هم يمكن ون يتأثروا بااحوا  
 الجارييييييييا فيييييييي م يييييييااقهم مميييييييا يجعلهيييييييم يميليييييييون إليييييييى المغيييييييالاة فيييييييي التدييييييياؤ  
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 يييييع غالبيييياا مييييا تكييييون محييييدودة وو التشيييياؤم فييييي التقييييدير  كمييييا ون  يييييرة رجييييا  الب
 ولا تأ ييييذ فييييي الالتبييييار التغيييييرات العامييييا التييييي تحييييدم فييييي ال شيييياا الاقتصييييادي 
وو الاتجااييييات العامييييا  ييييارر م ييييااقهم  يضييييا، إلييييى ذلييييك و ييييه إذا اسييييت دمت 

فييإن بعضييهم قييد يلجييأ لمييداا  quotasتقييديرات رجييا  البيييع فييي تحديييد حصصييهم 
ييييق حصيييته بسيييهولا  ومييين الممكييين إليييى ت ديييي  التقيييدير حتيييى ييييتمكن مييين تحق

التغلييب للييى  قيياا الضييع، اييذه ليين اريييق تييدريب رجييا  البيييع للييى وسيياليب 
لمامهم بالعوام  التي تؤثر للى مبيعات الشركا، وكذلك القيام بالتعدي   الت بؤ، وا 
الييبيم لتصييحيح الا حرافييات التييي ت شييأ ليين تحييييام بشييك  معييين والييذي يمكيين 

بييييؤاتهم المتعاقبييييا للييييى مييييد  فتييييرة يم يييييا  ولكيييين تحديييييده ميييين  ييييب  متابعييييا ت 
الصييعوبا فييي القيييام بهييذا التصييحيح تتمثيي  فييي ارتدييالأ معييد  دوران رجييا  البيييع، 
بمع ى قصر فترة بقا هم في الشركا إليى الحيد اليذي لا يمكين مين اكتشيا، ميد  

 واتجاه ا حرا، تقديراتهم وتصحيحها  

سيييييع مييييين التقيييييدير وبا تصيييييار فيييييإن ايييييذه الاريقيييييا تقيييييوم لليييييى ميييييد  وا 
الش صي لعدد كبير من اافراد مما يجع  من الصيعب الالتمياد لليهيا بال سيبا 
لمعييييم الشيييركات كاريقيييا وحييييدة للت بيييؤ  ومييين الممكييين اسيييت دام ايييذه الاريقيييا 
للحصيييييو  لليييييى تقيييييديرات بديليييييا للمبيعيييييات يمكييييين اسيييييت دامها لمراجعيييييا الت بيييييؤ 

 و ر   بالمبيعات الذي تم الوصو  إليه بواساا اريقا 

 

 

 
 التنبؤ القائم على المبيعات السابقة :  - 5/7/3
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وا ييياك وكثييير مييين اريقيييا تعتميييد لليييى المبيعيييات السيييابقا كأسيييا  للت بيييؤ  
 بالمبيعييات المتوقعييا ولييادة مييا يشييار إلييى اييذه الاييرق بييالارق الميكا يكيييا للت بييؤ

mechanical methods of forecasting  و ت او  من اذه الارق ايريقتين
 :  اما

   Simple extrapolationاريقا الت بؤ الحسابيا البسياا  -1

  moving averagesاريقا المتوساات المتحركا  -2

وفيمييا يلييي وصييداا م تصييراا لكيي  ميين ايياتين الاييريقتين والقيييود التييي تييرد 
 للى ك  م ها : 

 ريقة التنبؤ الحسابية البسيطة : ط -1

ميييد لليييى الرجيييولأ إليييى وتعتبييير ايييذه مييين وبسيييا الايييرق فيييي الت بيييؤ  وتعت 
سجبت المبيعيات الدعلييا فيى الماضيي لتحدييد ميد  واتجياه التغيير فيهيا، وات ياذ 
ايييذين الميييد  والاتجييياه وساسييياا للت بيييؤ بالمسيييتقب   فعليييى سيييبي  المثيييا  إذا كا يييت 
مبيعيييات السييي وات السيييابقا ثابتيييا فإ يييه يمكييين افتيييرا  ون مبيعيييات العيييام المقبييي  

ذا كا يي –سييتكون مماثلييا لهييا  % فييي مبيعييات كيي  سيي ا 5ت ا يياك ييييادة ب سييبا وا 
لييين السييي ا السيييابقا لهيييا فإ يييه يمكييين افتيييرا  ون مبيعيييات السييي ا القادميييا سيييتكون 

% م هييا  وبمع ييى   يير فإ ييه ل ييد افتييرا  5مسيياويا لمبيعييات السيي ا الحاليييا   
وجييود  سييبا ثابتييا لييييادة مبيعييات كيي  سيي ا ليين السيي ا السييابقا لهييا فييإن الصييورة 

 ست دم في الت بؤ تصبح كا تي : العاما التي ت

 × مبيعات الس ا القادما = مبيعات الس ا الحاليا 

 

 مبيعات الس ا الحاليا 
 مبيعات الس ا السابقا



 

-163- 

وحيدة مين  250000فعلى سبي  المثا  إذا كا ت مبيعيات العيام السيابق  
وحيدة مين  دي  الم يت  فيإن مبيعيات  270000م ت  معين وكا يت العيام الحيالي 

 العام القادم من اذا الم ت  تحسب كا تي : 

 270000 ×  270000 مبيعات العام القادم = 

  250000 

 وحدة 291600= 

%  وتمتيييياي اييييذه 8وي ون معييييد  الييييييادة السيييي وي فييييي المبيعييييات يبليييي   
ا فيي الاريقا بسهولتها وقلا تكلدتها  يراا لتيوافر جمييع البيا يات التيي تعتميد لليهي

مي  التيي سجبت الشركا  غير ون الافترا  القوي الذي تقوم للييه ايو ون العوا
وثيييرت فيييي المبيعيييات فيييي الماضيييي سيييتي  ثابتيييا فيييي المسيييتقب   وليييذلك فإ هيييا لا 
ت اسب المشرولات التيي تعمي  فيي ييرو، سيريعا التغيير  وا ياك قييد   ير ييرد 
للييى اييذه الاريقييا واييو و ييه للييى الييرغم ميين ون الاتجيياه العييام للمبيعييات السيي ويا 

 ييياك تدييياوت بيييين المبيعيييات الكلييييا قيييد يكيييون صيييعوداا وو ا  داضييياا، فقيييد يكيييون ا
 الشهريا  ب  الس ا  ومع ى ذليك ون الاتجياه ليي  ارتدالياا م تيمياا وو ا  داضياا 
م تيماا، ويمكن التغلب للى اذه الصعوبا لن اريق إتبالأ اريقيا المتوسياات 

 المتحركا  

 لمتوسطات المتحركة : اطريقة  -2

 يمكن توضيح مضمون اذه الاريقا للى ال حو التالي :  

 2007وااربعيا شيهور ااوليى مين ليام  2006 در  ون مبيعات لام  
 كا ت كا تي : 
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عام 

 الشهر 2006
 إجمالي السنة  المبيعات بالألف وحدة 

  450 ي اير 

  440 فبراير 

  435 مار  

  425 وبري 

  360 مايو 

  380 يو يه 

  350 يوليه 

  360 وغسا  

  380 سبتمبر 

  395 وكتوبر 

  450  وفمبر 

 4905 480 ديسمبر 

   2007لام 

 4980 530 ي اير 

 5055 510 فبراير 

 5130 510 مار  
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 5205 500 وبري  

تتذبيييذب  2006 بحيييي مييين البيا يييات السيييابقا ون المبيعيييات  يييب  ليييام 
fluctuate  كمييييا ون متوسييييا  ،وليييي، وحييييدة 480، 350فييييي مييييد  يتييييراوا بييييين

 د   12÷  4905ول، وحدة    40المبيعات الشهريا يبل  

ووفقيياا لهييذه الاريقييا فإ  ييا فييي  هايييا كيي  شييهر  حصيي  للييى رقييم جديييد  
متوسيييا  updatingللمبيعيييات الدعلييييا يمكييين اسيييت دامه فيييي تجدييييد وو تحيييديم 

 2006 قييوم بإسييقاا مبيعييات ي يياير  2007المبيعييات الشييهريا فدييي  هايييا ي يياير 
شهراا او  12جمالي مبيعات   ر وبذلك يصبح إ 2007وتضي، مبيعات ي اير 

ولي، وحيدة   415كما يصبح متوسا المبيعات الشهريا لن ايذه السي ا  ،4985
 قيييوم بتجدييييد المتوسيييا الشيييهري  2007واكيييذا فيييي  هاييييا فبرايييير وميييار  ووبريييي  

بييي د  الاريقيييا، وبيييذلك  حصييي  لليييى سلسيييلا مييين المتوسييياات المتحركيييا وبعيييد 
وليييي، وحييييدة للييييى  434، 428، 421 التقريييييب  جييييد ون اييييذه المتوسيييياات تبليييي 

 التوالي 

وميين اييذه المتوسيياات  بحييي ون المبيعييات تأ ييذ اتجاايياا تصييالدياا مييع  
 2007سيتتكرر لليى  دي  الي ما فيي  2006اليمن  فإذا ك ا  عتقيد ون تذبيذبات 

 2007فإ  ييييا  سييييتعم  المتوسيييياات المتحركييييا للت بييييؤ بالمبيعييييات الشييييهريا لبقيييييا 
بمبيعيات السي ا  2006السي ا التيي ت تهيي فيي ديسيمبر  فبمقار ا إجميالي مبيعيات
،  سييتايع القييو  بييأن ال مييو السيي وي للمبيعييات يبليي  2007التيي ت تهييي فييي وبرييي  

 تكون كا تي :  2007% تقريباا وبالتالي فإن المبيعات التقديريا لعام 18

 د5205% ×       د  18    5205

 ول، وحدة  5830= 

8 
12 
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ب يياء للييى فتييرة وربعييا شييهور فقييا لا يعتبيير غييير ون تحديييد  مييو سيي وي  
كافييياا ولا يمكيين الالتمييياد لليييه  لييذلك فإ يييه يدضيي  الحصييو  لليييى تقييدير لل ميييو 
ن الس وي للمبيعات مب ياا للى ورقام المبيعات الدعليا لعدة س وات ماضيا حيم و

 ذلك يمث  وساساا وفض  للت بؤ  
 طرق التقدير الإحصائية :  - 5/7/4

التيييييي تحيييييتدي بهيييييا معييييييم المشيييييرولات يمكييييين اسيييييت دامها  إن البيا ييييات 
كأسييييا  جيييييد للت بييييؤ بمبيعاتهييييا المتوقعييييا  وميييين بييييين اييييذه البيا ييييات مييييثبا ورقييييام 
المبيعات فيي السي وات السيابقا، والمبيال  التيي  صصيت وو دقيت لليى الإليبن، 
وكذلك التغيرات التي اروت للى وسعار الم تجات  ولاشك ون ا اك ارتبياا بيين 

ه العوامييي  وو المتغييييرات  ويمكييين اسيييت دام ابيعيييا العبقيييا التيييي تكمييين بيييين ايييذ
فعليييى سيييبي  المثيييا  ا ييياك   متغييييرين متيييراباين فيييي الت بيييؤ بالسيييلوك المسيييتقب  

لبقيييا مييين درجيييا وو و ييير  بيييين حجيييم الم ديييق لليييى الإليييبن وحجيييم المبيعيييات 
لا حيدار المصاحب له  ويمكن است دام ااسلوب الإحصا ي المعرو، بمعام  ا

Linear regression Coefficient  فييي اييذا الت بييؤ  ولشييرا مضييمون اييذا
ااسيييلوب وبييييان كيدييييا اسيييت دامه فيييي الت بيييؤ  سيييت دم المثيييا  المبسيييا التيييالي : 
 دييير  ون ورقيييام المبيييال  التيييي و دقيييت لليييى الإليييبن والمبيعيييات المصييياحبا لهيييا 

  ب  العشرة س وات اا يرة كا ت للى ال حو التالي :
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 المنفق على الإعلان  

 

 المبيعات 

 )ألف جنيه( )ألف جنيه( السنة 
1997 5 36 
1998 6 39 
1999 4 36 
2000 9 44 
2001 8 48 
2002 11 47 
2003 12 51 
2004 15 58 
2005 13 59 
2006 17 62 
 والصورة العاما لمعام  الا حدار ال اي اي :  
 د 1    ص = و   ب     
 م حي 
 ص = المبيعات   
    = الم دق للى الإلبن   
ا إذا لرف يييا قييييم المديييردات ميييوميييا و، ب فهميييا ثوابيييت ويمكييين إيجييياد قيمته 

المحيييددة للييي قا التيييي تكيييون ال يييا المعبييير لييين العبقيييا بيييين المتغييييرين  ويمكييين 
 ا  ماست دام المعادلتين ا تيتين في إيجاد قيمته
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 د 2   مجي ص = ن و   ب مجي    
 د 3   2مجي   ص = و مجي     ب مجي   

 لدد الس وات التي جمع ا ل ها البيا ات  اى حيم تعتبر ن  

ولك ي  ستارد في مثال ا فإ  ا  حتار ك اوة ووليى حسياب قيمتيي و، ب 
وللحصو  للى ااتين القيمتين فإ  ا  حتيار كيذلك إليى حسياب قيميا كي  مين   

 ، والجدو  ا تي يوضح ذلك :  2ص ،  

 2س س ص ص س السنة 
1997 5 36 180 25 
1998 6 39 234 36 
1999 4 36 144 16 
2000 9 44 396 81 
2001 8 48 384 64 
2002 11 47 517 121 
2003 12 51 612 144 
2004 15 58 870 225 
2005 13 59 767 169 
2006 17 62 1054 289 

 1170 5158 480 100 المجموع 

 د ولبه  حص  للى : 3د،  2تين  وبالتعوي  في المعادل 

 د 2    ب 100و    10=  480 

 د 3    ب  1170و    100=  5158 

 د  حص  للى : 3وارحها من   10د في 2وبضرب المعادلا   
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 ب  1170و    100 =  5158

 ب  1000و    100 =  4800

 ب  170صدر    =  358

 2.1 ب = 

 د  جد ون : 2وبالتعوي  في   

  210و    10=  480 

  27و =  

د التيي تعبير لين الصيورة العاميا للعبقيا  جيد 1وبالرجولأ إليى المعادليا   
 ون : 

    2.1   27ص =  

ايييذه المعادليييا تحيييدد العبقيييا ال اييييا بيييين الم ديييق لليييى الإليييبن ورقيييم  
ج يهياا لمييا يييا  20000المبيعيات المصياحب ليذلك  فيإذا  صصيت الإدارة مبلي  

فإ  يا  سيتايع الت بيؤ بيأن رقيم المبيعيات اليذي يمكين ون  2008 الإلبن في ليام
 تحققه الم شأة في ذلك العام او : 

 د  20×  2.1     27ص =  

 ج يها 69000=  

وا يياك لييدد ميين المبحيييات التييي يجييب ون يلييم بهييا القييارت تعليقيياا للييى  
 اذا ااسلوب وم ها : 
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 م المبيعات وورقام ياارةون وجود لبقا الارتباا في حد ذاتها بين ورقا -1
، و ر  لا يكدي للت بؤ بالمبيعات، ب  و ه يمكن ون يكون مضلبا تماماا 

فيإلى جا ييب ضييرورة وجيود لبقييا ارتبيياا موجبييا قوييا فإ ييه يجييب كييذلك 
تييوافر لبقييا السييببيا بي همييا  فقييد يحييدم ون تأ ييذ ورقييام ييياارتين  ديي  

، ولكيين فييي الوقييت الاتجيياه ويكييون ا يياك ارتبيياا إحصييا ي قييوي بي همييا
وون  ،  دسييه قييد تكييون ااتييان الياارتييان مسييتقلتان تماميياا ليين بعضييهما

كييب م همييا لهييا وسييبابها الم تلدييا  فييي مثيي  اييذه الحالييا لا يمكيين الت بييؤ 
بأحييد ايياتين الييياارتين ل ييد معرفييا التغييير الييذي يحييدم فييي اا ييير   

ر ورقييام ولتوضيييح اييذه ال قاييا  أ ييذ المثييا  التييالي  لييو  ير ييا إلييى تاييو 
 ريجييي الجامعييات وكييذلك ورقييام لييدد حييوادم السيييارات  ييب  السيي وات 
العشييرة الماضيييا  جييد ون كييب م همييا يأ ييذ اتجاايياا صييعودياا، وربمييا لييو 
حسييب الارتبيياا الإحصييا ي بي همييا يكييون لالييياا  ولكيين ميين الواضييح ون 
ااتين الياارتين مستقلتين لين بعضيهما تمامياا، وليذلك لا يمكين الت بيؤ 

 حدااما لن اريق معرفا التغير الذي يحدم في اا ر   بإ

إذا توصييي  مييين يقيييوم بيييالت بؤ إليييى اكتشيييا، ارتبييياا قيييوي بيييين مبيعيييات  -2
فيييإن ت بيييؤه   reliableمشيييروله ومؤشييير   ييير يمكييين الالتمييياد للييييه 

سيييكون دون شييك وفضيي  ليين اريييق اكتشييا، التغييير المحتميي  فييي اييذا 
اسييت دام تحلييي  الا حييدار المؤشيير  غييير ون ال ايير الييذي ي اييوي لليييه 

في الت بؤ يتمث  في قبيو  ال تيا   الإحصيا يا والتسيليم بهيا دون م اقشيا 
وو مساءلا  وا اك مي  ابيعي لد  الكثير إلى التسليم الكام  بال تيا   
التييي يييتم التوصيي  إليهييا ميين  ييب  اييرق إحصييا يا وو رياضيييا، واييذا 

 ال اييييأ  ولكيييين   ييييات  ليييين الالتقيييياد بييييأن مثيييي  اييييذه الاييييرق بعيييييدة ليييين
لا ي دى ون قيميا ال تيا   التيي ييتم التوصي  إليهيا مين  يب  وي اريقيا 
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إ ميييا تتوقييي، تمامييياا لليييى دقيييا  –مهميييا كا يييت درجيييا تعقيييداا وو تقيييدمها 
و وليييا البيا ييات التييي تسييت دم فييي التوصيي  إلييى اييذه ال تييا    كمييا ون 

عييييا اسيييت دام وي وسييييلوب معقييييد وو متقييييدم لا يسيييتبعد وبييييداا ضييييرورة مراج
 ال تا   وماابقتها بتلك التي يتم التوص  إليها بواساا اريقا و ر   

إن وي ت بؤ يكون لرضا لدرجا وو و ر  من ال اأ وذلك  تيجا القيام  -3
ال ييات  ميين لييدم المعرفييا   uncertaintyبييه فييي يييرو، لييدم التأكييد 

التاميييا  ووفقييياا ليييذلك فيييإن دقيييا الت بيييؤ تتوقييي، إليييى حيييد كبيييير لليييى كمييييا 
البيا ييات التييي ب ييي لليهييا  وميين الشييا ع ون يحييدد الييرقم المتوقييع و وليييا 

في حدود درجا ثقا معي ا، وا حرا، معياري معيين، فميثبا إذا حيدد رقيم 
فإ يييه يمكييين ون  69000لليييى و يييه  2007المبيعيييات المتوقيييع لييين ليييام 

 يعبر ل ه كا تي : 

   2 0% 95ج يه بدرجا ثقا  69000

ي ذلييك و ييه إذا سييارت اامييور للييى ال حييو الييذي تييم الت بييؤ بييه فييإن ويع يي 
ومييين  0.95وليي، ج ييييه يبليي   71، 67احتمييا  تحقييييق رقييم مبيعيييات يتييراوا بيييين 

الممكن بالابع ون تكون مبيعات اذه الس ا  ارر اذا المد ، ولكين الإحصيا ي 
 % فقا  5يعتقد ون فرصا  احتما د حدوم ذلك تبل  

معين يتوق، لليى لوامي  كثييرة م هيا ميا ايو فيي ون الالب للى م ت   -4
 ااق سيارة وتحكم الإدارة، وم ها ميا ايو فيي  اياق سييارة الم افسيين 
ن لرفت وثره، وم ها ما او راجع  ولا تستايع الإدارة التأثير فيه حتى وا 
إلييى البي ييا ال ارجيييا المحياييا بالم يمييا واييذه وقيي  العواميي  ميين حيييم 

 جيهها  إمكا يا التحكم فيها وو تو 
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ول ييدما تتعييدد العواميي  المييؤثرة فييي الالييب فييإن اريقييا معاميي  الا حييدار 
ال اييي البسييياا التييي سييبق بيا هييا لا تصييلح كأسييلوب للت بييؤ  وفييي اييذه الحالييا 

  multiple regressionفإ يييييه يمكييييين اسيييييت دام وسيييييلوب الا حيييييدار المركيييييب 
لتغليب للييه لين ولا تتمث  الصعوبا ا ا في التعقد الإحصا ي  ان ذلك يمكين ا

اريق است دام الحاسب ا ليد، بقيدر ميا تتمثي  فيي تيوفير البيا يات المعبيرة لين 
العوام  المؤثرة في المبيعات مث  مستو  السعر، ومستو  الد  ، وحجم الم دق 
ن للى الإلبن، وقوة رجا  البييع،     الي ، فيإذا تيوافرت ايذه البيا يات فإ يه يمكي

 ركب في الت بؤ  والصورة العاما له اي : است دام وسلوب الا حدار الم

         ب ن   ن   2  2  ب 1  1ص = و   ب

 2،  1حييييم ون ص تعبييير لييين المبيعيييات، وايييي تتيييأثر بيييالمتغيرات  
    ،   ن  

 التنبؤ بالمبيعات والمناطق والحصص البيعية :  - 5/8

بهيا اي لادة م اقا جغرافيا يوجيد   Sales territoryالم اقا البيعيا  
لييدد ميين العمييبء الحيياليين والمحتملييين يكدييي لتشييغي  رجيي  البيييع بكاميي  ااقتييه 
وتحييدد الم ييااق البيعيييا لتسييهي  ال دمييا ومقابلييا متالبييات المشييرولأ وفييي  ديي  
الوقييت تحقيييق الكديياءة فييي لمليييات البيييع  و ت يياو  ا ييا فقييا العبقييا بييين الت بييؤ 

س اد الم ااق البيعيا إلى رجا  ا  لبيع  بالمبيعات وا 

فبي ما يتم إسي اد ايذه الم يااق إليى رجيا  البييع لليى وسيا  كدياءة رجي   
البييييع المتوسيييا وون تكيييون ايييذه الم يييااق متسييياويا قيييدر الإمكيييان، إلا ون ا ييياك 

 لامبن متضاربان يؤثران للى تحقيق ذلك  
 

فإذا حياو  المشيرولأ إسي اد م يااق بيعييا ذات مبيعيات محتمليا متسياويا  
سييييكون غيييير متسييياوي ان بعييي  الم يييااق  Work Loadفيييإن ليييب العمييي  
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ستتالب الا تقا  لمسافات واو  لتغايتها  ومن  احييا و ير  قيد يلجيأ المشيرولأ 
إلييى إسيي اد م ييااق ذات لييبء لميي  متسيياوي إلييى رجييا  البيييع حتييى يضييمن ون 
حجييم وسييهولا  دمييا كيي  م اقييا متسيياوي تقريبيياا  ولكيين فييي اييذه الحالييا اا يييرة 

ت المحتمليا سيتتداوت بشيك  بيين مين م اقيا إليى و ير   و تيجيا  جد ون المبيعا
لذلك لابد من اللجوء إلى ح  وسا يوفق بين اذين الالتبيارين، وسيتكون ا ياك 
م ااق وكثر جاذبيا من غيراا  ويمكن ون يحقيق المشيرولأ ليدداا مين المياييا فيي 

إلييييه  ايييذه الحاليييا بشيييرا مرالييياة كدييياءة رجييي  البييييع اليييذي ييييتم إسييي اد كييي  م اقيييا 
فالم ااق غير المتساويا ليست بالضرورة سي ا  ب  للى العك  من ذلك يمكن 
ون يوضح رياضياا ون المشرولأ يكيون فيي وضيع وفضي  فيي حاليا الم يااق غيير 
المتساويا، إذا وس د فض  الم ااق إليى وحسين رجيا  البييع، ووسي د الم يااق مين 

ءة وااحيييدم  بيييرة  ويمكييين الدرجيييا الثا ييييا والثالثيييا إليييى رجيييا  البييييع ااقييي  كديييا
 توضيح ذلك من  ب  الجداو  الثبم ا تيا : 

جدو  يبين وثر إس اد م ااق بيعيا ذات مبيعيات محتمليا متسياويا إليى  -1
 رجا  بيع ذوي قدرات م تلدا :

 

 

 

 

 

 
  

المبيعات الرقم القياسي لقدرة رجال المبيعات  المنطقة
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 التقديرية البيع )*( المحتملة
 ر600000 0.1 ر600000 و 
 480000 0.8 600000 ب
 360000 0.6 600000 ر

 1440000  1800000 المجمولأ 
جدو  يبين وثر إس اد م ااق بيعيا ذات مبيعات محتملا غير متساويا  -2

إلى رجا  بيع ذوي قدرات م تلدا دون و ذ ل صر القيدرة فيي الالتبيار 
 : 

المبيعات  المنطقة
 المحتملة

الرقم القياسي لقدرة رجال 
 يع )*(الب

المبيعات 
 التقديرية

 ر560000 0.8 ر700000 و 
 360000 0.6 600000 ب
 500000 1 500000 ر

 1420000  1800000 المجمولأ 
جدو  يبين وثر إس اد م ااق بيعيا ذات مبيعات محتملا غير متساويا  -3

 إلى رجا  بيع ذوي قدرات م تلدا مع و ذ ل صر القدرة في الالتبار : 

المبيعات  المنطقة
 المحتملة

الرقم القياسي لقدرة رجال 
 (*البيع )

عات المبي
 التقديرية

 ر700000 1 ر700000 و 
 480000 0.8 600000 ب
 300.00 0.6 500000 ر

 148000  1800000 المجمولأ 

                                        
يمكييين تحدييييد ايييذا اليييرقم لليييى وسيييا  التقيييييم ال سيييبي لم تلييي، رجيييا  البييييع ب ييياء لليييى بعييي   د* 

  المعايير مث  لدد س وات ال برة، والقدرة للى تحقيق الحصص البييعيا، وما شابه ذلك  
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مييييين ايييييذه اامثليييييا الافتراضييييييا  جيييييد و يييييه إذا تيييييم إسييييي اد الم يييييااق ذات  
ا إليييى رجيييا  البييييع وفقييياا لقيييدراتهم  وي إسييي اد المبيعيييات المحتمليييا غيييير المتسييياوي

وفضييي  الم يييااق إليييى وكديييأ رجيييا  البييييعد كميييا ايييو مبيييين بالجيييدو  الثاليييم، فيييإن 
إجمييالي المبيعييات التقديريييا التييي يحتميي  تحقيقهييا سييتكون وكبيير ميين تلييك المحققييا 

 د  2، 1في حالا البديلين ا  رين  جدو  

داء المتوقع للمهام البيعييا لن اا Sales quotaوتعبر الحصا البيعيا 
الكليا المس دة إلى ك  رج  بيع وو وي مستوي تسيويقي   ير  مكتيب فيرلأ، إقلييم 
جغرافيييي،  يييولأ معيييين مييين العميييبء وو الميييويليند  وبالتيييالي فإ يييه يمكييين تعريييي، 
الحصا البيعيا بأ هيا لبيارة لين رقيم مبيعيات  م ايا فيي شيك  وحيدات ابيعييا 

ب     البيع في الم اقا البيعيا المحددة له لتحقيقه وو  قديا يتم إس اده إلى رج
 فترة يم يا محددة  

وكميييا بي يييا مييين قبييي  و يييه مهميييا بلغيييت درجيييا الع اييييا فيييي إسييي اد الم يييااق  
البيعيا إلى رجا  البيع فإن ذلك لا يحقق جميع الرغبات : فهيي لين تتسياو  فيي 
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 الباب السادس 

 دراسة سلوك المشتري 

 
 مقدمة :   - 6/1

ل أن ب هاا ا ب سفسااب  يقساا يح ياا  قوايااح ب ق ب ااح رأينااف  ااب ب اااف  ب   
ااااين وف ااافت ب  ساااقهيا  نااا ربت ب  نا اااق  ت اااف أن ب سااا بح ققتااا ن أسفساااف   ااان 
ب  سااقهيتين ب واااف يين  ب  وق يااايني ت ااف رأيناااف  اااب ب ااااف  ب ربااا  تياااا ياااا   ر ااال 
ب قس يح افخقيافر ب سا ح ب  ساقه ا   اا  باساقربقي يق ب  نفسااق  خ  قا  وقا  

 إشافع وف فق   قوايح رافئ   خيح علانق  سق رة   راوق  ع ي  يسقطي 

ق  عف ااااق  هاااا    ربسااااق سااااي ا ي يساااافع   ااااب قراااا ي  بسااااقربقي يق قساااا يا 
ب  شااااقرين اشااااتل قفرااااييبي  فااااب تاااال ياااا   ياااا خل  لايااااين ب  شااااقرين ب  قااااف ر 
 ب  خقيفق   يشقر ن سيعف  أ   فرتفت  خقيفق     أن يذب نا  ياا   ساي تف  اسايطف  

ن ا ت اسيط –إا أن يذه ب قرر فت ب شربئيق      ف   ن  يقترر تل ي    أ  ق  ب 
يااب نقي اااق ع ييااق بقخااافذ نااربربت  عاااا ة قنطاا ع عيااا   ق يااربت  أاعاااف  ت يااارةي  –

ن    لا     فذب ياق  شاربم  ناقو أ   فرتاق  عيناق   ن أخاراذ    افذب ياق  ب شاربم  ا
عينااقذ    اافذب يااق  ب شااربم  ااب  ق اار  عااين   ن ؟ياارهذ   اافذب يااق  ب شااربم ات يااق  

 نت  عينذ   فذب يسق ي  ب نفس  ق يربت ب سعر اطارح  خقيفاقذ    افذب قخقياا 
 ر    ب  عفل نو  نفس بلإعلانذ 

ذب تااااافن ياااااذب يوااااا د اف نسااااااق  ك ااااارب     نااااا  يوااااا د تاااااذ ا اف نسااااااق    ب 
ل  ي نا فت    تن ؟ف اف  ار رة أت ر قعا ب    فا نفن يشاقريفن  ان أ ال ب ورا  

 عي  ني قي 
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 يهاااا ا يااااذب ب اااااف  إ اااا  عاااارل ب   بناااا  ب  خقيفااااق ب  قعياااااق اسااااي ا  
 ب  شقريني 

 أنواع المشترين :  - 6/2

 اان ب ي يااق ا تاافن أن يااا أ ب  شاار ع ب ااافئ  اقو ياا  ب ساا ح ب  سااقه ا  
ح ب قااب يع اال  يهااف   ذ ااا نااارب   لاخقلا اافت ب اينااق اااين ب ناا بع ب رئيساايق  كساا ب

عيا  ساي ا تال  نهاف   اف قاف ب عيا  باساقربقي يق  –  ن شاا  – ب قب قانعتس 
 ب قس يايق ب  لائ ق  هفي 

 ن  ساح أن اينف  ب ب اف  ب  ل أن  ي تن ب ق ييز اين ن عين أسفسيين  
  ن ب  شقرين  ذ ا انفم عي  ب ه ا ب ذع يق   ن أ ي  ب شربمي 

 ها   اب إشاافع ب  ارب   ب ساري  يق  ال ب ا ب   ب سفساب  يشاربم اف نسااق  -1
وف ااافت  ر؟اااافت  افشااارة  أع باساااقهلاا ب شخراااب ب  افشاااري  يتااا ن 
يااااايام  اااااب    ااااا عه  ب سااااا ح باساااااقهلاتيق   يسااااا   ب قسااااا يح  هااااا  

 اف قس يح باسقهلاتبي 

ب  نا اافت   ااب يااذه ب وف ااق قتاا ن ب  واا ة ب  شااقريق عااافرة عاان  نا ااق  -2
 نساااق  هاا   ااب   اايس  اار ب  أ  أساارة   يق  اال ب اا ب   ب سفسااب  يشااربم اف

إنقفج سيعق أ  قاا ي  خ  اقي  يسا   ب قسا يح  ها  اف قسا يح  ي نا افت 
organizational marketing  يناافا بق اافه شاافئ  اسااقخ ب  تي ااق 

ب قس يح ب رنفعب تا يل  ي نا فت  ر؟  أن يذب يعقار  نيف  خطأ  ن  
ت ااف ساانرا أن ب قساا يح ب راانفعب ا يعااار إا عاان  اازم  اان ب قساا يح 
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 انفم عي  ب ه ا  ن ب شربم   ن  ي تان قاساي  ب  نا افت ي نا فت  ي 
 :  (1)ب  شقريق إ    لا ق أن بع  ق يزة يب 

:  ذ ااااااا   اااااال  industrial buyersالمشههههههترون الصههههههنلا يون  (أ)
ب  شاااااار عفت ب قااااااب قنق ااااااب إ اااااا  ب راااااانفعفت باسااااااقخرب يق  ب قو ييياااااااق 

 ب اناااا ا   ب ق  يعيااااق   تااااذ ا  شاااار عفت ب ع اااافل ب خاااارا   اااال ب نااااال
 ب قااأ ين  ب ساايفوق  ب فنااف ح   ب هاا ا ب سفسااب  اان ب شااربم اف نساااق  هااذه 

 ب  نا فت ي  إنقفج سي   خ  فت أخرا  ايعهف    قوايح راحي 

 ذ ااا   اال ق اافر :  intermediate buyersالمشههترون الوبهه لار  ( )
ب   يااق  ب ق زئااق ا خقيااا أناا بعه ي  يق  اال ب هاا ا ب سفسااب  اان ب شااربم 

 ه   ب إعف ة ب اي      قوايح ن ر  ن ب راح أياف ي اف نساق  

 قشااااا ل ياااااذه ب     عاااااق  : institutional buyersالمؤببهههههلات  (ج)
ب  هزة ب وت  يق ا خقيا أن بعهف   سق يفقهف   ر فت بساقالا هف ب  اف ب 
 بلإ برع  ذ ااااا   اااال ب اااا زبربت   ساااايطفت ب وتاااا  ب  ويااااب   ب  ف عاااافت  

 يسساافت اف شااربم  اان أ اال ب ااق تن  اان  ؟يرياافي  يااا   يااذب ب ناا ع  اان ب 
 قا ي  خ  فت عف ق  ي  بطنين    ع         ب   ب راحي 

راء أوجه التشابه والاختلاف بين الشراء الاستهلاكي والش - 6/3

 بواسطة المنظمات : 

يناافا عاا    اان ب خراافئك ب  شااقرتق اااين تاال  اان ب شااربم باسااقهلاتب  
 بخقلا فت   يريق اينه في   ب شربم ا بسطق ب  نا فت  ت ف أن ينفا

ي  ق  ل ب ناطقفن بلآقيقفن أي  ب ن بوب (1) نقنف ل  ي ف ييب يذه ب ن بوب  
 ب  شقرتق اين ب   ف ين : 

                                        
 و اااا  عااااا  بر عااااا  ب ااااروي   إ برة ب  شااااقريفت ب راااانفعيق   بر ب فتاااار ب عراااااب  ب ااااافيرة    (1)

 ي 13  12  ك1978
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أن تاالا   اان ب شااربم باسااقهلاتب  ب شااربم ا بسااطق ب  نا اافت ياا  أسفسااف   -1
ع ييق ران  ناربربتي   ان  ا   تلاي اف ياا   اا  أ ارب ي   ان ياذه ب زب ياق 

 يياااق ب شاااربئيق ا ي تااان  رااايهف عااان ب عنرااار ب اشااارع   ب ناااار  ااا ن ب ع
إ يهف عي  أنهف ع ييق  يتفنيتيق  سقايق عن ب شخفكي  يعار  اسقر  

عااان ذ اااا اا  ه اااف سأن تااال ب ساااي ا  Webster & Wind (2) نااا  
ب شاااربئب  ي نا ااافت يااا  ساااي ا  ااار ع   ف  نا ااافت ا قرااان  ناااربربت  

 اي  ب  ااارب  عنااا  ف ياااي  ن أ  بريااا    تااان ب  ااارب  يااا  ب اااذين يا  ااا ن ااااذ
ب قناي يااااق  اااا نه  ييز اااا ن  نا اااافقه  اف شااااربمي  ب  نا اااافت ا ققراااارا 

 انفسهف   تن ب  رب  يقرر  ن اف نيفاق عن  نا فقه س ي 

 ياااارقاط اف ناطااااق ب ساااافااق أن ب قفرنااااق اااااين ب شااااربم باسااااقهلاتب  ب شااااربم  -2
انفعف يااااق(ي  ب قااااب ا بسااااطق ب  نا اااافت ب  قعياااااق اف رشاااا   ب عفطفااااق )أ  ب

؟ف اااااااف   ااااااف قرااااااا ب شااااااربم باسااااااقهلاتب اف عفطفيااااااق  ب شااااااربم ا بسااااااطق 
 ب  نا فت اف رش  ن  أراوت أنل نا ا   عييهف قوفافت ش ي ةي 

 اااف نار إ اااا  ع ييااااق ب شااااربم ا بسااااطق ب  نا اااافت عياااا  أنهااااف   ااااا عيق 
  يق فياااال واياااااق أسفساااايق  يااااب أن   رشااااي ة ق ف ااااف  يعقااااار   اااافاة  ااااب ب قاساااايط

ب علانااااق اااااين ب ااااافئ   ب  شااااقرع يااااب اف  ر ااااق ب   اااا  علانااااق إنساااافنيق )أع اااااين 
أشخفك( ت ف أن ب شربم  ن أ ل ب  تفنق أ  ب قففخر افا قلاا اا ا   ان ب شاربم 

                                                                                             
(1)Abdelrehim, M.A., Organizational Buying Behavior: An Investiga-

tion. Into the Composition and Functions of the Buying Centre In 

Institutional Buying and its Marketing Implications, Ph D. Theis, 

The University of Manchester, 1975, PP. 8-15.   
(2)Webster, F.E. & Wind, Y., Organizational Buying Behavior, Prentic-

Hall. N.J., 1972, P.110.  
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أنهاااف قفرناااق  ي(1)  اااف  اعقاااافربت بنقراااف يق اوقاااق يوااا د اف قأتياا   اااب ب  نا ااافت 
   ر ةي   نسايق  ب ب  ر ق   يست أا ب  قفرنق نفطعق أ 

؟ياار أناا  اسااا  ق يااز ب   ااف ين  اا ن اينه ااف  اان باخقلا اافت أت اار   ااف 
 اينه اف  ان ب قشافا ي  عنا   افرنااق ب شاربم ا بساطق ب  نا افت اف شاربم باسااقهلاتب

 ن   أن ب  ل يق يز ا ف ييب : 
ب اي ااق ب  رقفعااق  و اا  ب  شااقريفت ب تييااق   تااذ ا  تاال أ اار شااربم عياا   -1

 و ةي 
ب قشاااقريهف ب  نا ااافت )ب ساااي  ب رااانفعيق( ققسااا  اأنهاااف أن ب راانفا ب قااا -2

 أت ر قعا ب   ن ب نفويق ب فنيقي 

ب شااربم ب  قافعاا    ذ ااا اسااا  ب طاا ل ب نساااب  ع اار ب سااي  ب راانفعيق   -3
  تار و   ب ت يفت ب  شقربهي 

ب عاااا   ب تيااااب ب  واااا     ي فاااار بت ب قااااب يقتاااا ن  نهااااف ب ساااا ح  اااا  تااااار  -4
 ب ي يق ب نسايق  تل  فر ةي 

 ب قااب  80-20قرتيااز  بخاال ب راانفعق  ب ااذع يعااار عناا  عااف ة اافعاا ة ب  -5
%  اااط  ااان عاا    شاار عفت ب رااانفعق ؟ف اااف   ااف يسااايطر 20قعنااب أن 

 %  ن إ  ف ب إنقفج ب رنفعقي 80عي  

ب قرتز ب   رب بي  يذه افيرة  نقشرة  ب  عا  ب رنفعفت   ب  عاا   -6
 نطااااق   عاااا   شااار عفت ب رااانفعق ب  بوااا ة  اااب زب ااا  ل  وياااد ققرتااا

   رب يق  بو ةي 

                                        
(1)Webster, F.E., Modeling the Industrial Buying Process, Journal of 

marketing Research, Nov. 1965, PP. 370-367.  
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     اعل ب علانفت ب ق فريق ب خفرق   ل أسي   ب  اف  ق  ب ب شربم  -7
 اان أ اال علاناافت ط ييااق إسااقربقي ب أ  ب اا خ ل  ااب شااربتق أ  قوااف ا 

 ب   اي 

ب طي  ب  شقحي  ف طي  عي  ب سي  ب رانفعيق  شاقح  ان ب طيا  عيا   -8
 ب سي  ب نهفئيق ب قب ق خل  ب إنقف هفي 

ربر ب شربمي ويد ؟ف اف   ف يقخذ ا بسطق ع   أتار  ن ب  رب    فعيق ن -9
ب ذين ي  ي ن إ بربت  خقيفق   ي   ف يطيح عيي   رتز ب شربم أ   و ة 

 رن  نربر ب شربمي 

أن ع ييااااق ب شااااربم أت اااار قعااااا ب   أت اااار رساااا يق   ذ ااااا    اااا    اااا بئح  -10
قافع خط بت  و  ة   بسقخ ب  ن فذج  عينقي   قوت هف  ب 

اا   اف شااربم أ ارب   وقر ا ن يق  اال  ب ااه  ب ا ايفب ب رئيسااب أن  ان ي -11
  ب ب شربمي 

  ينفا ع    ن ب  لاوافت عي  يذه ب خرفئك ناينهف  ي ف ييب : 

أن يااااذه ب خراااافئك ق يااااز ب  نا اااافت تتاااال  افرنااااق اااااف  رب   ب ساااار   -1
ا عناا  أن يناافا  اار ح  نياااق اااين أناا بع ب  نا اافت  اعاااهف   تنهااف ا 

 ار إ     ي  ب  نا فت تتلي قاهر اسا  ب ن

أن ياااذه باخقلا ااافت  ب خرااافئك قعاااار عااان باخاااقلاا ب نسااااب ب عاااف   -2
  ااايس ب  طياااحي   ااا لا  ن ااا  أن ب ساااي  ب رااانفعيق قشاااقرا عيااا   قاااربت 
 قافعاااا ة أت اااار  اااان ب سااااي  باسااااقهلاتيق   ااااب وااااين أن اعاااال ب سااااي  

 سي  باسقهلاتيق )ب  ع رة( قشقرا عي   قربت أت ر قافع ب   ن اعل ب
 ب رنفعيق )ب خف فت   لا (ي 



 

-185- 

  نهف قناار إ ا  ب  نا افت  ياب  –ر؟  أي يقهف  –أن يذه ب خرفئك  -3
ياااذين قنطااا ع عييه اااف   اااب وف اااق سااات ن   ا قااااين ب  ينف يتياااق  ب قعاااا  ب

ع يياااق رااان  ناااربر ب شاااربمي  ا عنااا  صخااار   ااا ن ياااذه ب راااففت قراااا 
ت  يب قشقرع ب  نا فت ب  شقريق نفسهف أت ر   ف قرا يذه ب  نا ف

 أ  سي تهف ب شربئبي 

 نقي ااااااق  ااااااذ ا   ناااااا   اااااان ب ي يااااااق ا تاااااافن أن نت اااااال ب راااااا رة ااياااااافن 
ب خرفئك ب قب ققس  اهف ع ييق رن  نربر ب شربم  ب ب  نا فت ارافق عف اق  

  ذ ا عي  ب نو  ب قف ب : 

أن ع ييق ب شربم ب رنفعب  ب سي ا ب ذع قنط ع عيي   ب واياق ب  ر  -1
ق    هاف اعا  ز ناب  قاا أ ياذه ب ع يياق اف شاع ر اوف اق ع ييق ول   شتي

أ  بلإوسااافس ا  ااا    شاااتيق  ب  ربا أن ياااذه ب  شاااتيق يت ااان ويهاااف  اااب 
ب ايااف  اف شااربمي ت ااف أن يااذه ب ع يياافت  يساات قراار ف   وياا ب  يواا د  ااب 

قاافا   ااب  ربواال  ققف يااق وقاا  ب وراا ل ق واااق ز نيااق  ينقهااب    تنهااف ق
 بسقخ ب هف  قايي  ب نقفئوي عي  باوقيف فت ب  طي اق   

اأنهف نشفط   افعب  –ارفق عف ق  –أن ع ييق ب شربم ب رنفعب ققس   -2
أ   شقرا, ا عن  قعا   ب  ارب  ب اذين يشاقرت ن  اب ران  ناربر ب شاربمي 
  ااان ب ناااف ر أن ينفااار  شاااخك  بوااا  ارااان  ناااربر ب شاااربم أ  ؟ياااره  ااان 

ة راان  نااربر  ااب ب  نا اافت   نقي ااق  ااذ ا  اا ن  فهاا    واا  –ب اااربربت 
ب شربم أ   رتز ب شربم ياهار ا اا ك تف ال  اب   افل ب شاربم ا بساطق 
ب  نا فتي ؟ير أن عا يق يذه ب  وا ة   طايعاق ب ا  ر ب اذع ياا   اا  
تااااال عاااااا     ر اااااق ب نفااااا ذ ب قاااااب ي فرساااااهف  قخقياااااا   ااااااف   عااااا    ااااان 

 ق يربتي  ب 
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أن ب  اااارب  ب ااااذين يشااااقرت ن  ااااب راااان  نااااربر ب شااااربم يخاااااع ن  اياااا    -3
  واا  بت أت اار   ااف يخااا   اا  ب  اارب  عناا  ف يقخااذ ن نااربربت ب شاااربم 

  نفسه  أ    رب  أسري ي 

 ااان ياااذه ب خرااافئك ب سااافااق ق عااال أ ااارب  رااان  ب ااااربر يوقاااف  ن إ ااا   -4
  ياو اا ن عاان ايفناافت  ااان ب ناا ع ب ااذع ي  اال واااافئح أت اار  نهااف قفساااير 

 أ  عرل  رل أ   ذب ي 

قاااااانعتس عياااااا  ب سااااااي     اشااااااا أن يااااااذه باخقلا اااااافت  ب خراااااافئك
 ي (1)ب قس ياب ب ذع يقا   ب تل وف ق 

 أهمية وصعوبة دراسة السلوك الشرائي :  - 6/4

أ ت ب ي ياااااق ب وفسااااا ق  ينقااااافئو ب قاااااب ققرقااااا  عيااااا  قرااااارا )أ  عااااا    
اهاذب  – اف أ تان  –قررا( ب  سقهيا إ    وف  ق  ها   قفساير ساي ت ي  ب قنااي 

  هااق نااار ر اال ب قساا يح  اا ن ب هاا ا  ب سااي ا عناا  قاا ب ر ااار ا  عينااقي   اان
  اااان  ربسااااق سااااي ا ب  سااااقهيا ياااا   عر ااااق ب ساااااف  ب قااااب ق عياااا  يااااا   اف شااااربم 
)أ  ع   ب شربم(   ذ ا اار  ب قأ ير عيي   و ي  عي  ب قررا اطرياق قق ش  

  أي با ب  نا قي 

 عيااا  ب ااار؟   ااان أن ياااذه ب ع يياااق ققسااا  اف قعاااا     هااا  ب علانااافت ب قاااب  
ط ع عي  رع اق اف  ق   قوييال ياذه ب علانافت ا يرنا  إ ا   ساق ا قوت هف ين

قو يااا  علانااافت سااااايق  وااا  ة  نفطعاااق   ااا ن باعق اااف  عيااا  أسااافس عي اااب  اااب 

                                        
   زي   ن ب قففريل بنار :   (1)

 و   عا  بر عا  ب روي   ب علانفت    ب  ساقهيتين   ا خل ساي تب   بر ب فتار ب عرااب   
 ي 62 – 56  ك 1978ب افيرة  
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 ااااان باعق اااااف  عيااااا  ب وتااااا   –  ن شاااااا  –قفساااااير ساااااي ا ب  ساااااقهيا أ اااااال 
 ب شخرب  ب قخ يني 

فنب    ف تفن ب سي ا ب شربئب  ي سقهيا ر رة  ان را ر ب ساي ا بلإنسا 
اراافق عف ااق  اا ن  وف  ااق  هاا   قفسااير يااذب ب سااي ا  ب قناااي ااا  يسااقفي   اان عاا   

 عياااااا  ب اااااانفس   با ق اااااافع   ب اااااانفس با ق اااااافعب: ي   اااااافات ب  عر ااااااق  ب عياااااا  
تيهااف عياا   إنسااافنيق  عنيااق اسااي ا بلإنساافن  عيااا   ي ب ن ر ا  اا  ب   بانقرااف 

ذ ا  ا ن  ربساق سااي ا ب ار؟   ان بخاقلاا  وا ة ب قوييال  اب تاال  نهافي  نقي اق  ا
ب  سقهيا ققطي  ب     اين ب ناريفت  ب  عر ق ب  ق  عق  اب   يا  ياذه ب عيا   
 ب   فات عي  ب ر؟   ن أن أقافع   يي   تل   فل ي ع ن أن ناريفقه  قاا   

سقرااااااااااااار فت  قفسيرب  تف لا   هذب ب سي اي  ي تن قعريا سي ا ب  سقهيا اأن  :
 افشارة اف ورا ل عيا   بساقع فل ب ساي   ب خا  فت ب  رب  ب ذين يا   ن ار رة 

بانقرااف يق ا ااف  ااب ذ ااا ع يياافت ب اااربربت ب قااب قساااح  قواا   يااذه ب قراار فتس 
 ي (1)

 يناافا عااا    ااان ب سااااف  ب قاااب ير اا  إ يهاااف عااا   ب فهااا  ب تف ااال  ساااي ا  
 ب  سقهيا   نهف  ف ييب : 

ع ب اااال قعااااا  ب ااااافيرةي  ف سااااي ا ب شااااربئب يااااي ر  ياااا  عاااا   تاياااار  اااان ب  -1
ب  ق بخيااااق   ااااف ي عاااال ب   اااافل  فق وااااف  أ ااااف  أت اااار  اااان قفسااااير  اااانفس 

 ب افيرةي 

بخقلاا ب ناريفت ب قب بيق ت ا ربساق ساي ا ب  ساقهيا  وف  ات قاا ي   -2
 قفسير      ن  ساات بلإشفرة إ   ذ ا نال نييلي 

                                        
(1)Engel, J.F., Kollat, D.T. & Balckwell, E.D., Consumer Behavior, 

Holt Rinehart & Winston, Inc., N.Y., 1973, P.5.  
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و ب ااااااق ياااااااذب ب   ااااااافل  ااااااان   اااااافات ب  ربساااااااق   ا بياااااااق بايق اااااااف  اااااااا   -3
   اف نسااااااااق  ااااااان ب اااااااارن ب عشااااااارين  ينفتقر ااااااا  إ ااااااا  أ بخااااااار ب خ سااااااا

 سااااااااي ا ب  شااااااااقرع ب راااااااانفعب  ااااااااا  ااااااااا أ اعاااااااا  ذ ااااااااا  ااااااااب  نقرااااااااا 
ب سااااااقينفتي  نقي ااااااق  ااااااذ ا  اااااا ن ب  عر ااااااق ب  ق  عااااااق ا قساااااا ح اع اااااال 

 قع ي فت أ   ا  ن بع  عف قي 

 اف نساااق  ي  نااا  ااب   ه ريااق  رااار ب عرايااق  يااذتر ب سااقفذ ب ااا تق ر 
 قااب نااف  اهااف ب  ي ااا  ااب   ه ريااق  راار افزرعااق أن س ناا  أ اااوت ب  ربساافت ب

ب عراياااق عااا     ااا   أع  ربسااافت عااان ب  ساااقهيا أ  ب  شاااقرع ب رااانفعب ب  عناااب 
اف ساااايعق أ  ب خ  ااااق ب قااااب يااااا   ب  شاااار ع ا نقف هااااف  ااااال يناااافا عاااا   تاياااار  اااان 
ب شرتفت ب  رريق ا قعرا ارفق  و  ة  نفطعق  ن ي  ب  ساقهيا ب خيار أ  

ف   اااف ي عااال  عاااا  ب ااااربربت ب قسااا يايق  يهاااف ؟يااار ب  شاااقرع ب رااانفعب   نق فقهااا
 ي س( 1)سيي ق 

ذب تااافن ب   ناااا تاااذ ا  ي اااف يقعياااح اف  ساااقهيا   ااا ن ينااافا راااع افت   ب 
إاااف يق  قعياااق اف  شااقرع ب راانفعب أ ت إ اا  ب قخيااا ب نساااب  ااب يااذب ب   اافل 

   نهف : 

ب رع اق ب قايي يق ب قاب قاقارن عاف ة اا  ربم اوا د   ربسافت  اب   افل  -1
  سي ا ب شربئب  ي نا فت  يقا ن ذ ا : ب

 عااااا   ب طايعاااااق ب فنياااااق ب  عاااااا ة  يساااااي  ب رااااانفعيق   اااااف يقعاااااذر (أ)
عياااا  ب ااااافو ين  هاااا  خرفئرااااهف  أ بئهااااف  يااااب ع ب اااال  ااااي رة 
 اااااااب ب شاااااااربم  ي عيهااااااا  ينرااااااار  ن عنهاااااااف إ ااااااا   ربساااااااق ساااااااي  

 أاسطي 

                                        
 ي 150و    رف ح افزرعق  ب  ر   ب سفاح  ك   (1)
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طايعاق ب ايفناافت ب  طي ااق  خ  ااق ياذه ب  ربساافت  ب اوا دي   اا   ( )
أن ب ايفنفت  ب س لات  ب ب  نا فت  عا ة اطريااق أن  يفقرل 

أ ح   نا اااق اشااااتل أوسااان   ااااف ياااب عيياااا   اااب وف ااااق ب شااااربم 
باساااااقهلاتب  إا أنااااا   ااااان ب راااااع  ب ورااااا ل عييهاااااف اساااااا  

 بعقافربت ب سريقي  

 ر اااااق بايق اااااف  ب  وااااا   ة ب قاااااب أعطفياااااف ر ااااافل ب قسااااا يح ب رااااانفعب  -2
إ ااااااا  أن قاااااااااال    ربساااااااق ب ساااااااي ا ب شاااااااربئب  ع لائهاااااااا ي  ير ااااااا  ذ اااااااا

ب  فهااااااا   ب قسااااااا ياب ا بساااااااطق ب  شااااااار عفت ب قاااااااب قاااااااا   ااااااااف اي  إ ااااااا  
ب  نا ااااافت نااااا  اااااا أ  قاااااأخرب  ت اااااف ير ااااا  أيااااااف  إ ااااا  بعقااااااف  ب  سااااا نين 
 يرااااانفعيين أنهااااا  يعر ااااا ن ع لاميااااا  ارااااافق شخرااااايق  عيااااا  أسااااافس 
 ااااااار ع تنقي اااااااق  قعاااااااف يه   ااااااا  عااااااا    وااااااا     ااااااان ب ع ااااااالام   ؟ف ااااااااف 

 اشتل  افشري 

 دراسة سلوك المشتري : إطار   - 6/5

ويااااااد أن ب ساااااا بح ققساااااا  اف قعااااااا    اااااا ن ب  اااااار يوقاااااافج إ اااااا  إطاااااافر  
عاااااف  يسااااافع   اااااب بلإ  اااااف  اف   بنااااا  ب سفسااااايق ب قاااااب ي ااااا  أن ييااااا  اهاااااف  ااااان 
يااااااا   اف قساااااا يح  يااااااا    ييياااااا  تقياااااار إطاااااافرب  عف ااااااف  يااااااا  ب   بناااااا  ب رئيساااااايق 

 :  (1)ب قف يق 

يااذب ب ساايبل ب قعاارا عياا    اافذب يشااقرع ب ساا حذ  ققنااف ل بلإ فاااق عياا  -1
 ب ن بع  ب قاسي فت ب سفسيق  يسي   ب  نق فت   ا ع ب شربمي 

  افذب يااق  ب شااربمذ  قعطاا  بلإ فاااق عياا  يااذب ب ساايبل ب ياا با ب قااب يااق   -2
  ن أ يهف ب شربم  أ    ب   ب شربمي 

                                        
(1)Kotler, P. Op. Cit., P. 70.  
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 ن يا   اف شربمذ  ق   بلإ فاق عي  يذب ب سيبل ر ل ب قس يح اف  عر ق  -3
  ب اااذين يشاااقرت ن  اااب ع يياااق ب شاااربم  اااب  ربويهاااف ب  خقيفاااقي عااان ب  ااارب

  ب   بر ب قب يا   ن اهف خلال يذه ب  رويقي 

تيا يق  ب شربمذ  ق اح بلإ فاق عي  يذب ب سيبل ب ع ييافت  ب نشاطق  -4
 ب قب قنط ع عييهف ع ييق ب شربمي 

 ت ف يايا سيب ين  ت يين صخرين ي ف : 

   ب  نفسافت ب قب يق   يهف ب شربم أع  ف ق  يق  ب شربمذ  يشير ذ ا إ  -5
إذب تاافن ب شااربم يااق  اشااتل  سااق ر   نااقا  أ  أناا  يواا د  ااب  نفسااافت 

 خفرقي 

أياان يااق  ب شااربمذ  يشااير ذ ااا إ اا   نف ااذ ب ق زياا  ب قااب يااق   نهااف ب شااربم  -6
  قفايلات ب  سقهيا ب  قعياق اذ اي 

  نقنف ل  ي ف ييب تلا   ن يذه ب   بن  ا ي فزي 

 ماذا يشتري المستهلك؟  - 6/5/1

ققعياااااح بلإ فاااااااق عياااااا  ياااااذب ب ساااااايبل اقاسااااااي فت ب ساااااي  ب قااااااب يشااااااقريهف  
 ب  سقهياي  انفم عي   ن يا   اف شربم  ب ه ا ب ذع يق   ن أ ي  ب شربم  ي تن
قاسي  ب سي  إ   بساقهلاتيق  رانفعيقي  قشاقرا ب   ا   ان أ ال باساقهلاا أ  

     ب سر   قشقرا ب  فنيق  ن أ ل ب قرني  أباسقع فل ب  افشر ا بسطق ب  رب
 إعف ة ب اي  أ  قا ي  خ  ق ا بسطق ب  نا فت ب  خقيفقي 

  ااااااااا  أن خرااااااااافئك ب سااااااااايعق قعقاااااااااار تف اااااااااق  يقفرناااااااااق ااااااااااين ب ساااااااااي   
باساااااااقهلاتيق  ب راااااااانفعيق اف نساااااااااق  اااااااااعل ب ساااااااي     نهااااااااف ا قراااااااايح  بئ ااااااااف  

فئرااااااهف ب فنيااااااق اوتاااااا  خر –تأسااااافس  وياااااا   يق ييااااااز اينه اااااافي  اااااااعل ب سااااااي  
ا ي تاااااااااااان إا أن قتاااااااااااا ن راااااااااااانفعيق   ذ ااااااااااااا   اااااااااااال بلآات  ب  عاااااااااااا بت   –
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 ب  نااااافح    وطااااافت ق  يااااا  ب تهراااااافم   قويياااااق  يااااافه ب اوااااار   أ هااااازة ب شاااااعق 
ييي ب اااااااامي   تاااااااان  عااااااااا  ب سااااااااي  قعقااااااااار  شااااااااقرتق اااااااااين ب ناااااااا عين  أع أنهااااااااف 

ي  بسااااقهلاتيق  راااانفعيق  ااااب صن  بواااا ي  تنقي ااااق  ااااذ ا  اااا ن ب قفرنااااق اااااين ب ساااا
ا قناااااااااا   ااااااااان ب خرااااااااافئك  –تافعااااااااا ة عف اااااااااق  –باساااااااااقهلاتيق  ب رااااااااانفعيق 

 ب   برااااففت ب  ف يااااق  هااااف  اااااا ر  ااااف قنااااا   اااان ب ااااذع يشااااقريهف  ب هاااا ا ب ااااذع 
قشااااقرا  اااان أ ياااا ي   اااان   هااااق نااااار ب قساااا يح  اااا ن ذ ااااا يعنااااب ب وف ااااق إ اااا  
 اااازيو قساااا ياب  خقيااااا  اااانفس ب سااااي  إذب تفناااات قااااافع  ااااب تاااال  اااان ب ساااا نيني 

 ب سي ي    ف ييب قاسي فت تل  ن ن ع نقنف ل  ي
 أوبً : أنواع البلع اببتةش ية : 

يخقيااااااااا ناااااااا ع ب سااااااااي  باسااااااااقهلاتيق ااااااااافخقلاا ب ساااااااافس ب ااااااااذع يااااااااق   
 قاساااي هف   ااااف   ااا ي  ي تااان قاساااي   هاااذه ب ساااي  انااافم عيااا   بوااا   ااان ب سفسااااين

 بلآقيين : 

ب شاربم   ر ق بسقع ب  ب  سقهيا  اذل ب   ها    ب  نات  اب ساايل إق اف   -1
 أع ب عف بت ب شربئيق  ي سقهياي 

  ع ل شربم يذه ب سي    ر ق  ي  سيقهفي   -2

    اف   كسفس ب  ل قناس  ب سي  باسقهلاتيق إ   ب ن بع بلآقيق : 

 ي Convenience goodsب سي  ب  يسرة أ  باسقاربايق  (أ)

 ي Shopping goodsب سي  بانقافئيق أ  سي  ب قس ح  ( )

 ي specialty goodsب سي  ب خفرق  (ج)

 ي Unsought goodsب سي  ب قب نف رب   ف يفتر  يهف ب  سقهيا  ( )
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 أ ف   اف   كسفس ب  فنب   نهف قاس  إ   ب ن بع بلآقيق : 

 ي durable goodsب سي  ب  ع رة  (أ)

 ي non durable goodsب سي  ؟ير ب  ع رة  ( )

 ب خ  فتي  (ج)

فرااااايل ياااااذه  سااااا ا نقناااااف ل  اااااب ب ااااااف  ب قفسااااا  ب خااااافك اف  نق ااااافت قف
 ب قاسي فت  ن ويد خرفئرهف  أسف ي  قس ياهفي 

 ثلانيلًا : أنواع البلع الصنلا ية : 

 قناس  ب سي  ب رنفعيق إ   ب ن بع بلآقيق :   

 ب قرتيافت  ب  ع بت ب رأس ف يقي  (أ)

 بلآات ب خفيفقي  ( )

 ب  زبم  ب   ب  ب  رنعقي  (ج)

 ب خف فت  ب   ب  ب   يقي  ( )

  ه فت ب قش يلي  (ه)

 لماذا يشتري المستهلك؟   - 6/5/2

ب قاااب  buying motives يقناااف ل ياااذب ب سااايبل  ربساااق   ب ااا  ب شاااربم  
ذب نارناااف إ اااا  ب عااا   ب تايااار  ب  قناااا ع  ااان ب  نق ااافت ب قااااب  قوااارا ب  ساااقهياي  ب 
يشاااقريهف ب  ساااقهيت ن   رتناااف أنااا   ااان ؟يااار ب   تااان قو يااا   ب ااا   بوااا  اسااايط 

قو  ااا ن   ب ااا  شاااربئ  قخقياااا  ااان  وقااا  اف نسااااق  ااانفس ب  ناا ي يوااف   ن إشاااافع 
 سااقهيا إ اا  صخااري  ت  اافل عياا  ذ ااا  ناا  يتاا ن ب اا ب    شااربم  ع اا ن ب ساانفن 
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 ناف ااااق ب ساااانفن  ت ااااف ناااا  يتاااا ن اياااافل ب ساااانفن   ناااا  يتاااا ن  ناااا  ب قساااا س  
 أ  باوقففا اربئوق ب ف  طياق   نعشق  أ  ن  قت ن   ي  يذه ب   ب     ق عقي 

 ف   و  ب سفسين بلآقيين :  ي تن قاسي  ب   ب     ا 

  ر ق قأنب ب  سقهيا  نيف   اف قفتير  ب  ربسق نال ب شربمي  -1

  ربول ب شربمي  -2

    اف   كسفس ب  ل  قناس    ب   ب شربم إ    ف ييب : 

   ذ اااا عنااا  ف ياااا   ب  ساااقهيا rational  ب ااا  شاااربم عايياااق أ  رشاااي ة  (أ)
فت ب ا يياااق  ب  قاااف ر اف اواااد ناااال ب شاااربم  ع ااال  افرنااافت ااااين ب  فرتااا

 ب ا ييق  ب شر ط ب ا ييقي 

   ذ ااا عناا  ف يقساارع ب  شااقرع emotionalق ياا  ب اا  عفطفيااق أ  بنفعف  ( )
  ب ب شربم   ن قفتير تف بي 

    اف   كسفس ب  فنب  قناس    ب   ب شربم إ    ف ييب : 

   ققعياح اف  روياق ب   ا   ان ب شاربم  ب قاب primary  ب   شربم أ  يق  (أ)
 رر  يهاااااااااااف نااااااااااا ع ب  ناااااااااااقو ب اااااااااااذع سيشاااااااااااقري    ل شاااااااااااربم رب يااااااااااا   ياااااااااااا

 أ  سيفرة  أ  شفع  أ  ب سفر   ب  يييب مي 

   اعا  أن يوا   ب  ساقهيا نا ع ب  ناقو  Secondary  ب   شربم  فن يق  ( )
قتااا ن ب خطااا ة ب  فنياااق قو يااا  ب  فرتاااق ب قاااب سااايخقفريفي  هنااافا عشاااربت 

  شرتفت ب طيربني  ب  فرتفت  ن أ هزة ب رب ي   ب سيفربت  ب شفع

   يقعيح يذب اقو ي  ب  نفذ أ  ب  ق ار ب اذع Patronage  ب   ب قعف ل  (ج)
 سيا   ب  سقهيا اف شربم  ن   ب قعف ل  ع ي 

 بالشراء؟  من يقوم  - 6/5/3
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اعاا  أن قعرااانف  ة فاااق عياا  ب ساايب ين ب  قعياااين ا اافذب    اافذب يشااقرع  
  نقنااف ل بلآن ب ساايبل ب  ف ااد  اان ب  سااقهيا  أع   ااا ع ب شااربم    ب اا  ب شااربم

 ي   ن يشقرا  ب ع ييق ب شربمي   إطفر  ربسق سي ا ب  سقهيا 

  ن ب  هف  ب سفسيق ب قب ق ب   ر ل ب قس يح قو ي  ييام ب شخفك  
ب ذين يشقرت ن  ب ع ييق ب شربم أ   ف ي تان أن نطياح عيايه   وا ة ران  ناربر 

 اف نسااااق  ااااعل ب  نق ااافت   buying decision making unitب شاااربم 
 ب خ  فت ن  يت ن  ن ب سهل ب قعرا عي   قو ي   ن يا   اف شربم ويد ينفر  
ب از ج أ  ب ز  ااق ااذ اي ؟ياار أن ينافا ساايعف  أخاارا يشاقرا تاال أ ارب  ب ساارة  ااب 
 نربر شربئهفي   ب يذه ب وف ق ب خيارة يوقافج ر ال ب قسا يح إ ا  قو يا  ب ا  ر أ 

يا  ف تل  ر   تذ ا  ر ق ب نفا ذ أ  ب قاأ ير ب قاب ي فرساهف عب   بر ب قب يا   اه
 ب نقي ق ب نهفئيق  ياربر وق  يق تن  ن ق  ي  بقرفاق  اشتل  عفلي 

  ن ب شفئ  ب قفرنق اين ب   بر بلآقيق ب قب ي تن أن ياا   اهاف ب فار   اب  
 ي (1)نربر ب شربم 

 ع يفتاااار ي  ياااا  ب شااااخك ب ااااذinitiatorراااافو  ب  اااااف رة إ اااا  ب شااااربم  -1
أ  ياقااارك أ ا   تاااارة ب شااااربمي  اااا  قااااأقب  اااااف رة شاااربم ؟سااااف ق أ   تنسااااق 
تهرافئيق  ن ب ز  ق   ن  يت ن ب ز ج أ  أو  ب انفم ي  أ ل  ن يفتر 

  ب شربم قييفزي ن  ي ن   يتذبي 

ي  يااا  ب شاااخك ب اااذع ياااي ر اطريااااق influencerب  اااي ر عيااا  ب ااااربر  -2
ق ب نهفئياااق  يشاااربم   نااا  ير ااا  ياااذب  افشااارة أ  ؟يااار  افشااارة عيااا  ب نقي ااا

  ت ف نا  يتا ن  ان ااين أ ارب   ب قأ ير إ    ر ق  عر ق   ب   ف   اف ا بئل
 ب سرة ب  شقريق أ   ن خفر هف )ب نفر   ب ر نفم(ي 

                                        
(1)Kotler, Op. Cit., PP. 81-83.  
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ي  ياااا  ب شااااخك ب ااااذع قتاااا ن  اااا  ب تي ااااق deciderب ااااذع يقخااااذ ب اااااربر  -3
ع ييااق ب شااربم أع  ب نهفئيااق أ  ب قو ياا  ب نهاافئب اف نساااق   اازم  اان أ  تاال

قو يااا   اااف إذب تااافن ياااق  ب شاااربم أرااالا     ااافذب يشاااقرع   تياااا يشاااقرع  
   ق  يشقرع    ن أين يشقرعي 

ي  ياا   اان يااا   اف شااربم ا عناافه purchaserب  نفااذ  يشااربم )ب  شااقرع(  -4
 ب  و     أع قنفيذ  ف بقفح عي  ب ور ل عيي ي 

 قهيا ي  يااااااا  ب شاااااااخك )أ  ب شاااااااخفك( ب اااااااذع يساااااااuserب  ساااااااقع ل  -5
 أ  يسقع ل ب سيعقي 

  اااب وف اااق ب شاااربم ا بساااطق ب  نا ااافت ياهااار  فهااا    وااا ة رااان  ناااربر 
( اشااتل  باااح   ذ ااا buying centerب شااربم )أ  ت ااف قساا    رتااز ب شااربم 

 اسا  قع   ب  رب  ب ذين يشقرت ن  ب رن  ب اربري 

 نشاأة رانفعيق قنق اب  3000  ن اود  ي بنب ش ل عينق ققت ن  ن  
  بقاااااح أن بلإ بربت ب قااااب (1)فعفت  خقيفااااق  ااااب ب   يتااااق ب  قواااا ة نراااا 9إ اااا  

قشااقرا  ااب راان  نااربر ب شااربم  ب  فناا  ب ااذع قشااقرا  ياا    ر ااق بشااقربتهف  تاافن 
عيااا  ب نوااا  ب  ااااين  اااب ب  ااا  ل بلآقاااب  ذ اااا اف نسااااق    يااا  ب رااانفعفت ب قاااب 

 ش يهف ب اودي 

  

 

                                        
(1)Buckner, H., How British Industry Buys, Hutchinson, London, 1967, 

Table, 5, P. 85.  



الأفراد الذين يشغلون 
الوظلائر المخينة ف  الأ مدة 
مبئولون خلالنبخة المخينة 
 ن توفير الحقلائق أو إخدار 
الرأي أو المبلاهمة  ملا هو 

 مخين خلالصفور

الإدارة 
 العليلا

الإدارة 
 التنفيذية

مةندبو 
 الإنتلاج

 
 

مةندبو 
التصميم 
 والت وير

مةندبو 
 الصيلانة

أفراد 
 الخحوث

أفراد 
 ريلاتالمشت

أفراد 
 التمويل

أفراد 
 الخيع

 آيرون

 تقيههههههههيم فههههههههردي  مبههههههههتقل  
 56 52 39 68 24 66 60 61 70 85 أو اتيلاذ قرار

رأي متعلهههههههههههههق خهههههههههههههلالنواح  
 32 62 46 39 24 12 31 13 25 45 التجلارية

 13 17 16 17 18 75 73 76 45 25 رأي متعلق خلالنواح  الفنية
 55 40 62 53 66 57 36 63 46 32 جمع الحقلائق

 6 13 90 35  22 9 17 17 14 شرارالمشلار ة ف  لجلان 

 

-196- 



  فهااااا   اااااا  ن ياااااذب ب  ااااا  ل ن ااااا  عيااااا  ساااااايل ب   ااااافل أن  هن ساااااب 
ب قراا ي   ب قطاا ير ب ااذين يا  اا ن اااأت ر  اان   ر يشاافرت ن اااف رأع  ااب ب ناا بوب 

%  ان ب وافات يعاار ن عان رأيها   اب 60%  ان ب وافات    اب 73ب فنيق  ب 
 قي شتل قايي   ر ع  نربربت   يتذب اف نساق  افنب ب     عفت ب  ايفي

 نااا  نرااا نف  ااان عااارل ياااذب ب  ااا  ل ايااافن ب ااان ط ب اااذع يوقااافج ر ااال 
ب قس يح إ    عر ق   ن ويد قو ي   ن يشقرا  ن ع  شفرتق ي   تن   ال ياذه 

ف نيييق ب ي يق  ر ل ب قس يحي  ير   ذ اا إ ا  أنها –اشتيهف ب سفاح  –ب ايفنفت 
 ت  اف نساق    ي ايفنفت إ  ف يق  هب عافرة عن ب قفريغ ب         ي  ب  نا ف

ب     عاااافت ب ساااايعيق ب قااااب قشااااقريهفي   ااااف يوقف اااا  ر اااال ب قساااا يح ياااا  ايفناااافت 
قفريييق عن ب ذين يسفي  ن  ب شربم سايعق أ  )    عاق سايعيق(  عيناق   نا ع 

  سفي قه     ر ق قأ يري  أ  نف ذي    ب  رويق ب قب يسفي  ن  يهفي 

 (1)يتاااق ب  قوااا ة  ف عاااق  اااب ب    27  ااان اواااد ناااف  اااا  ب  ي اااا  اااب  
اف نساق  شربم بلآات ب  تقايق  بقاح أن قأ ير تل طرا  ن ب طربا ب رئيسيق 
 ب رن  نربر ب شربم ت ف يربه يذب ب طارا نفسا   ت اف ياربه ب طارا بلآخار  ذ اا 
 اب  روياق  بوا ة  ااط  ان  ربوال ران  ناربر ب شاربم )نتقفاب ااذتر ياذه ب  رويااق 

 اين  ب ب    ل بلآقب : عي  سايل ب   فل( عي  ب نو  ب  

  

                                        
(1)  Abderlrehim, M.A., Op. Cit., P. 279.  
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 جدول يخين تأثير الأ رار الرئيبية المشتر ة ف  صنع قرار الشرار 
 ف  مرحلة تحديد المواصفلات وذلك  ملا يراه  ل من مديري المشتريلات ورؤبلار الأقبلام 

هذه الأ رار ترى 
خلال ريقة المخينة 
نفوذ هذه 
 الأ رار 

 مديرو المشتريلات 
  27ن = 

 رؤبلار الأقبلام 
  78ن = 

 متوب  درجة 
 التأثير  *  

ابنحرار 
 المعيلاري 

 ترتيب 
 الأهمية 

 متوب  درجة 
   *التأثير  

ابنحرار 
 المعيلاري 

 ترتيب 
 الأهمية 

 3 1.36 3.56 1 0.632 4.59 رجلال المشتريلات 
 2 1.31 3.6 3 1.22 3.1 رؤبلار الأقبلام 
 1 1.08 3.8 2 0.985 3.2 المبتعملون 

يقت ن  ن خ ساق  ربوال   تي اف تفنات ب اي اق أعيا  تي اف  ل ذ اا عيا  بز ياف   ر اق  Scale ر ق ب نف ذ ا بسطق ق رج  )*( نيست
 ب نف ذ  ب قأ يري     
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   ن يذه ب ايفنفت ي تن بسقنقفج ب  لاوافت ب سريعق بلآقيق : 

ياارا  اا ير  ب  شااقريفت أن نفاا ذي  أتااار  اان نفاا ذ أع     عااق أخاارا   -1
ف ذ ب  سقع يين أتار  ن ذ ا ب خفك اريسفم ب نسف  )اواا ت ف أن ن

قرقياااا  ب ي يااااق ب  انااااب عياااا  ب اي ااااق ب  ق سااااطق  ب ااااذع ق ع اااا  ني ااااق 
بانواااااربا ب  عيااااافرع(ي   عااااال ذ اااااا يعتاااااس ق ساااااته  اف ورااااا ل عيااااا  

 ب   برففت ب  و  ة سيفف   ب قب ق  ل سيفسق شربئيقي 

أتاااااار  ااااان نفااااا ذ أع إن ريسااااافم ب نساااااف  يااااار ن أن نفااااا ذ ب  ساااااقع يين  -2
    عق أخرا ا ف  ب ذ ا أنفسه    أن نف ذي  أتار  ن ذ ا ب خفك 
ا  يرع ب  شقريفت   يا   اب ذ اا يعاار ن عان   هاق ب ناار ب قاب قاا   
 عيااااااااااااا  أن بلإ بربت ب  ساااااااااااااقع يق ياااااااااااااب ب قاااااااااااااب قوااااااااااااا     براااااااااااااففت 

ع ي   اان صات  أن إ برة ب  شااقريفت يااب سإ برة خ  ااقس  ه قهااف سااق ااف سق
م  هااااف  يااااذه بلإ بربتي افلإاااااف ق إ اااا  ذ ااااا  هاااا  ياااار ن أن قسااااهيل أ ب

نف ذي  ي  ب ق ب   قفايلات ب  سقع يين  ن أ ل إ ا ب ي  ا اف ي تانه  
  ن أ بم  هف ه ي 

ذب نارنف إ   نربر ب شربم عي  أن  يقت ن  ان شااين ي اف ب شاح ب فناب  : ب 
رع ب  قعيااح ب  قعيااح اااف  نقو  خرفئراا   أ بئاا    ر ااق قعااا ه  نيااف    ب شااح ب ق ااف

أسفسف  اع ب ال ب سا ح  و ا  باساق  فر    نا  ي تان باسقرشاف  ااف خط ط ب عف اق 
بلآقيق  ب قو ي  ب طربا ب  شقرتق  ب رن  ب اربر    ا ب ي ياق ب نساايق  تال 

  نهف : 

أ ا  : قااز ب  ب ي يااق ب نسااايق  يع ب اال ب  قعياااق اااف  نقو  افرنااق اف ع ب اال 
   هق نار نربر ب شربم تي ف :  ب  قعياق اف س ح  ذ ا  ن

 بز ب ت  ر ق ب قعا  ب فنب  ي نقوي  -1
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 بز ب ت  ر ق أي يق ب رنا ب  شقرا  ب ب ع ييق بلإنقف يق  ي شر عي  -2

 نل ع    و   ب  شر عفت ب قب ق  ل  فن  ب عرلي  -3

  فنياااف  : قاااز ب   ر اااق ب ي ياااق ب نساااايق  نفااا ذ إ برة ب  شاااقريفت عيااا  ناااربر
 ب شربم ت ف : 

ت ب ع ب اااال ب  قعياااااق اف ساااا ح أت اااار أي يااااق  اااان ب ع ب اااال ب  قعياااااق تفناااا -1
 اف  نقوي 

 بز ب  و   ب  شر عي  -2

 أسن ت بلإ برة ب عييف سيطق  و  ة  هذه بلإ برة اشتل رس بي  -3

  ف  ااف  :  عياا  ب عتااس   ااف قااا    اا ن ب ي يااق ب نسااايق  ااة برة ب  سااقخ  ق
  ب ع ييق رن  ب اربر قزي  تي ف : 

 ل ب  قعياق اف  نقو أت ر أي يق  افرنق اف ع ب ل  ب ع ب لأراوت ب ع ب  -1
 ب  قعياق اف س حي 

 تفنت خارة ب  شر ع  ب شربم  بسقخ ب  ب رنا نيييقي  -2

 رباعف  : يي ر أ رب  بلإ برة ب عييف عي  نربر ب شربم عي  ب نو  ب قف ب : 

 ا ر ق أتار تي ف زب ت ب اي ق ب  ف يق  يشربمي  -1

 و   ب  شر ع تايرب ي  ا ر ق أنل تي ف تفن -2

 اا ذب بعقارنااف أن ب ع ب اال ب  قعياااق اف ساا ح قشااير أسفسااف  إ اا   ر ااق عاا   
ب قأتااا  ب ق ااافرع    نااا  ي تااان ق اااايح ب طاااربا ب قاااب يتااا ن  هاااف   ر  اااب سااايطق 

 :  (1)بقخفذ نربر ب شربم  ب ب شتل بلآقب 
                                        

(1)Fisher, L., Industrial Marketing, Business Books Ltd., London, 

1969, P.25.  
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 درجة التعقد الفن              
 

 لتجلاري درجة  دم التأ د ا
 مرتفعة منيفضة

التر يز  لى إدارة  منيفضة 
 المشتريلات 

 تالتر يز  لى الإدارا
 المبتيدمة 

اشتراك صلانع  البيلابة  مرتفعة 
 أو الإدارة العليلا 

 اشتراك معظم 
 إدارات المشروع 

  ي ااف يقعيااح ا ر ااق عاا   ب قأتاا  ب ق اافرع   نهااف ققااأ ر اعاا    اان ب ع ب اال 
  ذ ا عي  ب نو  ب قف ب : 

 عة  ند ت ون مرتف ت ون منيفضة  ند 
 بنخففل ني ق باسق  فري  -
 ب قزب  نرير ب  لي  -

 ع   إ ربم قع يلات نقي ق ب شربمي  -

 اويقي قأ ير طفيا  وق ل عي  ب ر  -

 سه  ق ب قناي افلآ فري   -

 

 برقففع ني ق باسق  فري  -

 ب قزب  ط يل ب  لي  -

 إ ربم قع يلات نقي ق ب شربمي  -

 قأ ير   يرع  وق ل عي  ب راويقي  -

 رع اق ب قناي افلآ فري  -

 

 اف   اال  اا ن  ر ااق ب قعااا  ب فنااب  ي نااقو ققااأ ر اعاا    اان ب ع ب اال  ذ ااا 
 عي  ب نو  ب قف ب : 

 الحلابت الت  ت ون فيةلا مرتفعة الحلابت الت  ت ون فيةلا منيفضة
  نقو ن طبي  -
  نقو اسيط  نيف ي  -

  نقو  عر ا  ب ب س حي  -

 بشقرع  ن نالي  -

  نقو  قن عي  -

  نقو  عا   نيف ي  -

  نقو   ي ي  -

 شربم   ي ي  -
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   فل بسقخ ب   عر اي  -

 سه  ق ب قرتي ي  -

 ع        خ  ق اع  ب اي ي  -

 

   فل بسقخ ب    ي ي  -

 ق ب قرتي  إ   قخرك  نبي وف  -

      خ  ق  نيق اع  ب اي ي  -

 

 كيف يتم الشراء؟  - 6/5/4

ب ع ييافت ب قاب ياا    ققعيح إ فااق ياذب ب سايبل ااف قعرا عيا  ب نشاطق    
 اهاااف ب  شاااقرع  اااب ساااايل ب ورااا ل عيااا  ب ساااي   ب خااا  فت ب قاااب قشاااا  وف فقااا   
 أ   ربواال ب ع ييااق ب شااربئيقي  ناااين  ي ااف ييااب يااذه ب  ربواال  ااب وف ااق ب  سااقهيتين

 ب  رب    ب  نا فت   تذ ا  ب وف ق شربم ب  نق فت ب   ي ةي 

 ذه ب ع ييق اخ س  ربول يب :   ب وف ق ب  سقهيتين ب  رب  ق ر ي: أوبً 

 إ ربا ب وف ق إ   ب شربم )ب شع ر اف وف ق إ   ب شربم(ي  -1

 ب اود عن ايفنفت أ   عي  فتي  -2

 قايي  ب ا بئل ب  قفوقي  -3

 بقخفذ نربر ب شربمي  -4

 ب شع ر ب لاوح  يشربم )سي ا  ف اع  ب شربم(ي  -5

 قاهاااار ب علانااااق اااااين يااااذه ب  ربواااال )تع ييااااق راااان  نااااربر(  ااااب ب شااااتل 
 (ي 6/1ب اسيط ب قف ب )شتل 

 

 

  

 الشعور خلالحلاجة 
 إلى الشرار 

الخحث  ن 
 معلوملات 

 تقييم 
 الخدائل 

اتيلاذ قرار 
 الشرار 

بلوك  ملا خعد 
 الشرار 
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 مراحل  ملية الشرار خواب ة الأفراد  – 6/1ش ل 

 ييت  يذب ب ن  ذج ب اسيط أن رن  نربر ب شربم يا أ نال ب شاربم ب فعياب  
ل ت ف أن    نقفئو ق ق  إ    ف اع  يذب ب شربمي  يش   يذب ب ن  ذج ر    ات ير

يس عي  ب اي ي  نقنف ل تلا   ن ياذه ب قس يح عي  ب قرتيز عي  ب ع ييق تتل   
 ب  ربول افخقرفر ش ي  اار  ايفن  ا  نهفي 

ب شااع ر اف وف ااق :  قعقااار يااذه ناطااق ب ا بيااق  ااب ب ع ييااق ب شااربئيق  ناا   -1
؟ريازا أ   –ي  ر )ينشط( ياذب ب شاع ر نقي اق   يار  بخياب أ  خافر ب 

  تقس ي 

 ر   نات  عاين  قاهر ب وف ق ا سق ا  عين  ن ب ت ف اق )ب وا ة(  قساق
 تي ااف زب ت  ر ااق واا ة ب وف ااق  طف اات ب  اا ة ب ز نيااق ب قااب قسااق ريف تي ااف تاافن 

 نا  قاهار اعال  يب فر  أت ر نشفطف   ب ب اود عن  ب ور ل عيا   اف يشااعهف
ب وف اافت  قسااق ر   ناات ط ياال   ن أن قراال إ اا   سااق ا ب واا ة ب تااف ب  اا    

سااايفرة ب شاااخك  اااب أن  ب شاااخك إ ااا  ب اياااف  اقرااارا نوااا  إشاااافعهف   اااا  قاااا أ
قسااا   اا  اعاال ب  قفعاا  نقي ااق قتااربر قعطيهااف  برقفاافع قتااف يا إراالاوهف   ااف 
ي عي  يفتر  ب بساقا ب هفي   تان ياذب ب قفتيار نا  يساق ر سانقين أ  أت ار ناال أن 

 باسقا بل ب فعيبي  –يا  ه إ   قررا 

   ن   هق نار ر ل ب قس يح   ن     ل يذه ب  رويق يق  ل  ب : 

 ة  ه  ب   ب   ب قب قرقاط اف  نقو ب ذع قنق ب إ ي  ب  فرتق ب خفراقار ر  (أ)
 ا ي  تذ ا ب   ب   ب خفراق اف  فرتاق نفساهفي  تي اف زب  عا   ب ا  ب   ب قاب

 يشاعهف ب  نقو تي ف تفن  طي اف  أت ري 

إن  فهاا   اهااا ر ب وف اااق يسااافع  ر ااال ب قسااا يح عيااا  إ ربا أن  ساااق ا  ( )
 ان  نات لآخار  يقاأ ر ا  ياربت  خقيفاقي يذه ب وف ق إ    نق   يقفاف ت 
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 يسااقطي  قخطااايط   يربقااا   ققفاااح أت ااار  ااا  ب اااار ا ب  عقاااف ة  ي ساااقهيا 
  تذ ا    ق نيقفق   يشربمي   

 ( وااااااااف ة  1ب اوااااااااد عاااااااان ايفناااااااافت : إذب  اااااااافرت ب وف ااااااااق  تفناااااااات : ) -2
(  اب  قناف ل ب شاخك  ف يااف  3( ب شابم ب اذع يشااعهف  وا   ق ف اف   )2)

    اااان ب  ق ناااا  أن يااااا   ب شااااخك ا شااااافعهف  افشاااارةي   تفنيااااف   ز فنيااااف  
  يواااا د يااااذب  ااااب واااافات ب  اااا ع  ب عطااااحي   تاااان  ااااب واااافات ت ياااارة 
 ا يااااق  إشااااافع ب وف ااااق اهااااذب ب شااااتل ب عف اااال نقي ااااق عاااا   قاااا ب ر شاااارط 
أ  أت اار  اان ب شاار ط ب ساافااق   ااب يااذه ب وف ااق  اا ن ب وف ااق قساا ل  ااب 

 ي ب ذبترة بنقافرب  لإشافعهف  ب ب  سقاال

   ااااف    ر اااق وااا ة ب وف اااق ب  خقزناااق  اااب ب اااذبترة   نااا  يناااقو عنهاااف أوااا  
 وف قين اف نساق  يفر ي 

 heightened ي تاان أن يطيااح عياا  ب وف اااق ب   اا  بانقااافه ب  قزبياا   (أ)

attention يهاااف يتااا ن ب فااار  أت ااار ياااااق    active  يايفنااافت ب  قعيااااق 
ن تفن ا يا   ااواد ن شافعهف   ي   ب  شاط إا أنا  يتا ن أت ار اوف ق   ب 

بسااقع ب ب  اسااقاافل ب ايفناافتي  ف شااخك ب ااذع يفتاار  ااب بسااقا بل ساايفرق  
) قتااا ن ازب ااات قع ااال( يهاااق  ا ر اااق أتاااار افلإعلانااافت عااان ب سااايفربت  
  لاواااااااق ب ساااااايفربت  ااااااب ب شاااااا برع  ب  عاااااافرل  ت ااااااف يقاااااافا   نفنشاااااافت 

 ب ر نفم عن ب سيفربتي 

 خل ب شخك وف ق ب اود ب نشاط عان   ب وف ق ب وف ق ب ت ر إ وفوف  ي ( )
 قق نااا ت يااق ب ايفناافت  Active information seekingايفناافت : 

 ب قب يوقف هف عي   ف إذب تفن ب   نا ب شربئب  و   ب  أ   ط ا ي 



 

-205- 

 يهاااااق  ر ااااال ب قسااااا يح ا عر اااااق ب  راااااف ر ب  خقيفاااااق ب قاااااب ير ااااا  إ يهاااااف 
فرهي  ناااا  قتاااا ن يااااذه ب  سااااقهيا    ر ااااق ب قااااأ ير ب نساااااب  تاااال  نهااااف عياااا  بخقياااا

ب  رااف ر شخراايق )ب ساارة  ب راا نفم  ب  يااربن(ي أ  ق فريااق )بلإعاالان  ر اافل 
 ب اي  ب   زعين  ب  سطفم  ن ب ذ ب عرل(ي 

 يخقياا قااأ ير يااذه ب  رااف ر اافخقلاا ناا ع ب  نااقو  ب رااففت ب شخراايق 
  ي سقهياي  ارفق عف ق   ن ب  رف ر ب ق فريق ق   ب  ساقهيا ا عاا  ب ايفنافت 
  تااان ب  راااف ر ب شخرااايق  هاااف قاااأ ير أتاااار عنااا  ب قاياااي   باخقيااافر  ي ااااق  يهااافي 

ياق  اقعاير صخر   ن ب  رف ر ب      ايفقهف أسفسف  إخافريقي أ ف ب  رف ر ب  فن
   ايفقهف أسفسف  قايي ي ي  

ب شااخك عياا  ب ايفناافت ب تف يااق   ناا  يسااقخ  هف  لب قايااي ي عناا  ف يوراا -3
ق  يااا بئل    اان ب  هاا  أن يعاارا ر اال ب قساا يح  قو ياا  ب  فذايااق ب نساااي

ذين ياااتياااا يساااقخ   ب  ساااقهيا ب ايفنااافت  اااب قو يااا  ب  ناااقو  ب  فرتاااق ب 
يشااااقريه في  ياااا خل  ااااب ذ ااااا  عر ااااق ب خراااافئك ب قااااب ياوااااد عنهااااف  

  ب  عفيير ب قب يسقخ  هف  ب ب قايي ي 

نااربر ب شااربمي قنقهااب  رويااق ب قايااي  اااأن يتاا ن ب  سااقهيا     عااق  اان  -4
فااايلات اااين ب ااا بئلي  عااف ة  ااف قتاا ن ب  فرتااق ب ت اار قفااايلا  يااب ب ق

ب قب قشقراي   عن  ذ ا أن ب شربم )ب قررا ب فعيب( يقأ ر افق فيافت 
ب شااخك   تناا  افلإاااف ق إ اا  ذ ااا يقااأ ر ااااعل ب ع ب اال با ق فعيااق 
)  ل ع   بقففح تل أ رب  ب سرة عي  قفايل ب شبم(  تاذ ا اف ع ب ال 

 ب  تفن ب شاربم ) بخال ب  ق ار(   ال ريياق اا يل   يا  أ  ب قب قسق   
 ب ور ل عي  ايفنفت   ي ةي 

ب شااااع ر ب لاوااااح  يشاااااربمي إن شااااربم  فرتاااااق  عينااااق  ااااا  قااااأ ير برقااااا ب ع  -5
feedback  ياااف  عيااا  قفااااييهف  ي اااف اعااا ي  ت اااف أن باق فيااافت قاااي ر
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عيااا  ب ساااي ا  ااا ن  يساااي ا أيااااف  قاااأ يره عيااا  باق فيااافتي  ااا ذب  شااايت 
 فرتق ب  شقربه  ب ق  ير بلإشافع ب  ق ن    ن ب  شاقرع سايخفل  ان ب 

بق في  بلإي فاب نو يف  را ف يسقاع يف  ن اين قفايلاق ي   ن نفوياق 
 أخرا إذب تفنت ب ق راق  رايق   ن ذ ا يا ع  ر ق قفايل ب  فرتقي 

 ناااا  قاهاااار  شاااافعر ساااايايق اعاااا  ب شااااربمي  ااااا  يوراااال ب شااااخك عياااا  
س سابم عيا  بخقيافره )إ تافن ب ورا ل عييا  اساعر أناليي(  عي  فت  هاف بنعتاف

ت اااف نااا  قنشاااأ ب  شااافعر ب سااايايق  ااان بساااقع فل ب  ناااقو  بتقشااافا أن أ بمه ؟يااار 
 ااارل أ  قرااافوا   قفعااا  ؟يااار  ق نعاااقي  يطياااح عيااا  عااا   ب رااااف ب لاواااح 

 ققنفساا   ر ااق  Cognitive dissonance يشااربم وف ااق ب ايااح أ  ب لابنساا ف  
 اق ب لاوح  يشربم طر يف     ب ي يق ب عف ق  يااربر  تاذ ا  ا   ر يذب ب لابنس ف  

ر ب  فذايااق ب نسااايق  يااا بئل ب قااب  اا  يااق  بخقيفرياافي   هااذب ب سااا   اا ن يااذب ب شااع  
 ؟ف اف   ف ياهر  ب وفات شربم ب رنفا  رقفعق ب اي ق  ط ييق ب ع ري 

قنااافع  اف نسااااق  ر ااال ب قسااا يح   نااا  يواااف ل  سااافع ة ب  ساااقهيا  اااب بان
افخقياافره عاان طريااح ق  ياا  بقراافاق  إ اا   اان بشااقر ب واا ي ف ي   نق اا  ب ساايفربت 
ياااع ن  ااب تقف   اافقه   ااف ييتاا   ي سااقهيا سااه  ق وراا    عياا  ب خ  ااقي ت ااف 
يا  ااا ن ا علانااافت ياهااار  يهاااف  ااان بشاااقر ب وااا ي ف   يااا  يعاااار ن عااان برقيااافوه  

ئ   ااان بساااقاعف  ياااذب  راااافئه  عااان ب  فرتاااق ب قاااب بشاااقر يفي   اااف  ااا  ياااق تن ب ااااف
 ب شع ر   ن  يقعرل  فا  اعل ع لائ    ن  ارري 

  : أ اف  اب وف اق ب شاربم ا بساطق ب  نا افت   ا ن ع يياق ب شاربم أت ار قعاا ب   ثلانيلاً 
  ققت ن  ن ب  ربول بلآقيق : 

 إ ربا       شتيق )ب شع ر اف وف ق إ   ب شربم(ي  -1
ذع يشااااقرا  اااان ق راااايا ب وف ااااق )قو ياااا  ب ت يااااق  ب  ناااات  ب  اااارل ب اااا -2

 أ ي (ي 
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 )قو ي  ب   برففت(ي   ب ق ريا ب  نيح  كرنفا ب  طي ا -3

 ب اود عن  رف ر ق ري  ا ييقي  -4

 طي  عر ل  ن ب   ر يني  -5

 بخقيفر  ر ر ب ق ري ي  -6

 ب قعفن  )باقففح عي  تل شر ط ب ق ري (ي  -7

 قايي  ب  بمي  -8

 ل بلآق  )شتل قاهر ب علانق اين يذه ب  ربول عي  ب نو  ب  اين  ب ب شات
6/2) 

 

 

 

 

 

 

 
 مراحل  ملية الشرار خواب ة المنظملات. 5/2ش ل 

 :  اااااب وف اااااق شاااااربم ب  نق ااااافت ب   يااااا ةي ايناااااف  اااااب ب ناطقاااااين ب سااااافااقين ثلالثهههههلاً 
ب  ربوااااااال ب قاااااااب ق ااااااار اهاااااااف ع يياااااااق ب شاااااااربم ا بساااااااطق تااااااال  ااااااان ب  ااااااارب  
 ب  نا ااااااافتي  نااااااااين يناااااااف ياااااااذه ب  ربوااااااال  اااااااب وف اااااااق شاااااااربم ب  نق ااااااافت 

 ب قااااااااب يطيااااااااح عييهااااااااف ع ييااااااااق قاااااااااال ب  نق اااااااافت ب   ياااااااا ة أ   ب   ياااااااا ة 
 ي adoption processبعقنفح ب  تفر ب   ي ة 

إدراك وجود 
 مش لة

توصير 
  الحلاجة 

تحديد 
 المواصفلات

الخحث  ن 
 موردين

  لب  روض 
 من الموردين

ايتيلار مصدر 
 التوريد

 التعلاقد 
 وتحديد الشرو  

 تقييم 
 الأدار
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  قش ل يذه ب ع ييق ب  ربول بلآقيق :  

   ياااب أن يااا را ب  شاااقرع   ااا   ب  ناااقو    تااان awarenessبلإ ربا  -1
  يس   ي   عي  فت عن ي 

ايفناافت عاان  أ  بايق ااف   ويااد ياوااد ب  شااقرع عاان interestب ر؟اااق  -2
 ب  نقوي 

  ويد يارر ب  شقرع ق راق ب  نقو  قوساين قاياي  evaluationب قايي   -3
 ب اي قي

  وياااد ياااارر ب  شاااقرا ق رااااق ب  ناااقو  قوساااين قايي اااا   trialب ق رااااق  -4
   اي ق ي

  ويااد يااارر ب  شااقرع شااربم  بسااقخ ب  adoptionب قاااال أ  باعقناافح  -5
 ب  نقو ب   ي  اشتل  سق ري 

ناااااف ه  عياااا  شااااربم    سااااقهيت ن  اااان ويااااد  اااا ا بسااااقع ب بي   يخقيااااا ب  ب 
 ب  نق فت ب   ي ةي 

   ينافا  ان consumption pioneers هنافا  بئ اف  ر ب  باساقهلاا 
 يشقر ن ب  نق فت ب   ي ة اع  اه ريف ا  ة ط ييقي 

( أن فط ) ئفت( ب  سقهيتين عيا  أسافس 6/3 ياين ب شتل بلآقب )شتل 
 ب   ي ةي  نت قاايه   ي نق فت 

 

 

 

 



 

-209- 

 

 

 

 

 

 

 

 
 فئلات المبتةل ين حبب وقت قخولةم للمنتجلات الجديدة. – 6/3ش ل 
 ئفت ب  سقهيتين  وس   نت نا  ه   ي نق فت  ب  تفر ب   ي ة ق  ل    

ب  نق اافت  باخقربعاافت  diffusionب ساافس ب ااذع يواا   ن ااط  طرياااق بنقشاافر 
 ب   ي ةي 

 متى وأين يتم الشراء؟  - 6/5/5

قعيااح يااذبن ب ساايبان اف ق نياات  ب  تاافن )ناا ع ب  ق اار    نعاا ( ب ااذع  ي 
يق   يه ف ب شربمي   ي ف يقعيح اف ق نيت  ينفا سي  قشقرع ارفق  ساق رة طا بل 
ب عااف    يناافا سااي  أخاارا قشااقرع  ااب أ ناافت   نفسااافت  عينااق  اااط ) ذ ااا   اال 

إ ا  ب  رافيا(ي  ب عيف    ب خط اق  ب ز بج  ب   فة    خ ل ب  ا برس   ب اذيف 
أ اااف  ي اااف يقعياااح اف  تااافن   هنااافا ساااي  قاااافع  اااب أت ااار  ااان نااا ع  ااان ب  قاااف ر  
 قفاااال تااال شاااريوق ب شاااربم  ااان نااا ع  عاااين  ااااطي  ت  ااافل عيااا  ذ اااا ب عطااا ر 
 أ  بت ب ق  ياااااال   هااااااب قااااااافع  ااااااب ب رااااااي  يفت    قااااااف ر ب نسااااااف    ب  قااااااف ر 

 ب  قخررق   را ف  ب أن بع أخراي 

2.5% 

 المخت رون

13.5% 

 المشترون المخ رون

 الأغلخية المخ رة 

34 % 34 % 
16 % 

 الرافضون

 الأغلخية المتأيرة
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 لمشتري والعوامل المؤثرة فيه : نموذج سلوك ا - 6/6

ر؟  رع اق  ربسق سي ا ب  شقرع    ن      ن  ذج  هذب ب سي ا يايل  
 اان يااذه ب رااع اقي إن  اازمب  تاياارب   اان ب قراار فت ب شااربئيق  ؟يريااف ناا  يرااع  
  ه هاااااااااف وقااااااااا  ا بساااااااااطق ب  ساااااااااقهيا نفسااااااااا    نهاااااااااف قوااااااااا د  اااااااااب ب لا عاااااااااب 

 ي أ   ب  سق يفت ع ياق  ن سب رن  ح ب س  س

 ناااااين  ي ااااف ييااااب يااااذب ب ن اااا ذج  ب ع ب اااال ب  ااااي رة اف نساااااق  ي سااااقهيتين  
ب  اااارب    اعاااا  ذ اااااا اف نساااااق  ي نا ااااافت  وقاااا  يقساااان   ياااااافر  ب  افرنااااق   هااااا  

 باخقلا فت اينه في 

:  اااب وف اااق ب  ساااقهيتين ب  ااارب ي إذب بساااقخ  نف أاساااط ن ااافذج ب ساااي ا   يااا   أوبً 
 خر فت    ن  ي تن  –ن  ذج   خلات أ     باسق فاق –ن  ذج ب   ير 

قر ر ن  ذج ب سي ا ب شربئب  ك رب  عي  ب نو  ب  اين  ب ب شتل بلآقب 
 (ي  6/4)شتل 

الصندوق الأبود   المثيرات التبويقية والأيرى 
 للمشتري 

 ابتجلاخلات المشتري  

 ايتيلار المنتج   يصلائص المشتري   الأيرى  التبويقية 

 المنتج  اقتصلادية   صنع القرار  ملية   ايتيلار الملار ة 

 البعر  ت نولوجية      ايتيلار المتجر 

  الم لان   بيلابية      تحديد وقت الشرار 

  الترويج   ثقلافية      تحديد  مية الشرار 

 نموذج البلوك الشرائ  للمبتةلك – 6/4ش ل 
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ت ف قاهر ب ع ب ل ب  ي رة عيا  ساي ا ب  شاقرع عيا  ب نوا  ب  ااين  اب  
 (ي 6/5لآقب )شتل ب شتل ب

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 العوامل المؤثرة ف  البلوك الشرائ  للمبتةلك  – 6/5ش ل 

:  ااب وف ااق ب  نا اافتي ياا را ب ااافر  أن ب سااي ا ب شااربئب  ي نا اافت أت اار  ثلانيههلاً 
قعاااا ب   ااان نرينااا  ب خااافك ااااف  رب    ذ اااا اساااا  عااا    ااان ب ع ب ااال سااااح 

ذب ب ساااي ا   ب ع ب اااال ي  ناااااين  ي اااف ييااااب ن ااا ذج ياااا6/3ايفنهاااف  ااااب ب انااا  
ب  ي رة  بي  ياهر ن  ذج ب سي ا ب شربئب  ي نا فت عي  ب نوا  ب  ااين 

 (ي 6/6 ب ب شتل بلآقب )شتل 

 

 

 

 ثقلافية 

  .الثقلافة 

  ال خقههههههههههههههههة
 ابجتملا ية  

 

 تملا ية اج
  الجملا ههههههههههههههههلات

 المرجعية.

  .الأبرة 

  الههههههههههههههههههههههههههههدور
 والم لانة. 

 

 شيصية
  .البن 

  ةمرحلههههههههههة دور 
 الحيلاة. 

  .الوظيفة 

  .الشيصية 
 

 نفبية 
  .الدوافع 

  .الإدراك 

  .التعلم 

  القههههههههههههههههههههههههههيم
 وابتجلاهلات. 

 

 
  المشتري

 الخيئة 
مثيرات 
 تبويقية

 مثيرات أيرى

  .المنتج 

  .البعر 

  .الم لان 

  .الترويج 

  .اقتصلادية 

  .ت نولوجية 

  .بيلابية 

 فية. ثقلا 

  .تنلافبية 
 

 المنظمة المشترية
 
 
 
 

    

 وحدة صنع قرار الشرار
  ملية صنع قرار الشرار 

  وامل فردات ومتعلقة 
 خلالعشقلات خين الأفراد

  
  وامل تنظيمية

 

 اببتجلاخلات
  المنتج/اليدمة. ايتيههههههههههههههههههههههههههههههههلار 
  .ايتيلار المورد 
  الشرارتحديهههههههههد  ميهههههههههة . 
  والتبليم. شهههههرو  التوريهههههد 
  .شرو  اليدمة 
  .شرو  الدفع 
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 نموذج البلوك الشرائ  للمنظملات – 6/6ش ل 

  ي ف يقعيح اف ع ب ل ب  اي رة  اب ياذب ب ساي ا    نهاف قاهار عيا  ب نوا  
 ي (6/7ب  اين  ب ب شتل بلآقب )شتل 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 العوامل المؤثرة ف  البلوك الشرائ  للمنظملات  – 6/7ش ل 
 أنواع السلوك المتعلق بقرارات الشراء :  - 6/7

 خيئية 
 ت ورات اقتصلادية 

  .ظرور العرض 

  ,تغيرات فنية 

 بيلابية 

 وقلانونية    

  .تنلافبية 

  .ثقلافية 
 

 قناي يق 
  .الأهدار 

  .البيلابلات 

  .الإجرارات 

 هي هههههههههههههههههل 
 المنظمة. 

  .النظم 
 

العشقلات خين 
 الأفراد

  .البل ة 

 لالم لان . 

  القدرة  لهى
 الإقنلاع.  

 

 فردية 
  .البن 

  .التعليم 

  .الوظيفة 

  .الشيصية 

  تحمهههههههههههههههههههههههل
 الميلا رة 

 

 
رجلال 
 الشرار
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يخقيااا ب سااي ا ب شااربئب  تاال  اان ب  اارب   ب  نا اافت ااافخقلاا ب   نااا  
ع ب ذع ي ب هفن ي  نقنف ل  ي اف يياب أنا بع ب   بناا ب شاربئيق  ب ساي ا ب اذع قنطا  

  ا اف نساق  تل ب  رب   ب  نا فتي عيي   ذ
: اف نساااااق  ي سااااقهتيين ب  اااارب ي اشااااا أن ب سااااي ا ب شااااربئب يخقيااااا اشااااتل  أوبً 

 باااح عناا  شااربم  ع اا ن أساانفن  أ  ا  ااق  أ  وفساا  ص ااب شخرااب  أ  
 يواا د   ساايفرةي  ااف اربربت ب ت اار قعااا ب  ؟ف اااف   ااف يساافي   يهااف عاا   أتااار

ن قراانيا أناا بع ب سااي ا ب  قعيااح ااااربربت  يهااف قااأنب  قريااد أطاا لي  ي تاا
 ب شربم انفم عي  اع ين ي ف : 

 

 

 ب  شقرعي   involvement ر ق بسق ربح أ  بن  فج  (أ)

إ ااا  ب نااا بع ب راعاااق ب سفسااايق    ر اااق   ااا   بخقلا ااافت ااااين ب  فرتااافت  ( )
 بلآقيق : 

 ي Complex buying behaviorسي ا شربئب  عا   -1

 – dissonanceياافك اعاا  ب شااربم سااي ا شااربئب  قخفاايل عاا   بارق -2

reducing behavior.  

 أ   أ  اي  Habitual buying behaviorسي ا شربئب بعقيف ع  -3

 ي variety – seeking behavior ع قنسي ا شربئب ياود عن ب  -4

( ياااذه ب ناا بع  ااان ب ساااي ا انااافم عيااا  6/8 ياااين ب شاااتل بلآقاااب )شاااتل 
 ب اع ين ب سفاايني 

 سي ا شربئب  عا   ا شربئب ياود سي   ايتشفلات جوهرية
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 عن ب قن ع  خين الملار لات

 ايتشفلات  فيفة

 خين الملار لات 
 سي ا شربئب بعقيف ع 

 أ   أ  ا 

سي ا شربئب  قخفيل 
 ع   بارقيفك 

 بن  فج  رقف   بن  فج  نخفل  

  نا    ي ف ييب  رفف   خقررب   تل  ن يذه ب ن بع :  

   ياذب ب ساي ا عنا  ف قتا ن  ر اق بنا  فجب سي ا ب شربئب ب  عا  : ي   -1

أ  بساااااق ربح ب  ساااااقهيا  اااااب ب شاااااربم عف ياااااق   يااااا را   ااااا   بخقلا ااااافت 
  يرياااق ااااين ب  فرتااافتي  قاااز ب   ر اااق بنااا  فج ب  ساااقهيا عنااا  ف يتااا ن 
ب  ناااقو  تيفاااف    ينطااا ع عيااا   خااافطرة   يشاااقرع اشاااتل ؟يااار  قتااارر  

 أ بيه(ي  ت  افل    ينفا ب ت ير ب ذع يري   عر ق عن ب  نقو )خرفئرا
 عي  ذ ا شربم وفس  ص ب شخربي 

 ب ياذه ب   بناا  ينافا ب ت يار ب اذع يريا  ب  ساقهيا أن يقعي ا ي   اذ ا 
  ن ر ل ب قس يح ي   عييا  إ ا ب  ب  ساقهيا اف ايفنافت ب قاب ياواد عنهاف  ت اف 
ي اا  عيياا  ق ييااز ب  فرتااق ب خفرااق ااا   اان ويااد  لا وهااف    زبيفيااف    نف عهااف 

   ب نسايقي

سااي ا قخفااايل عااا   بارقيااافكي ي  ااا  يااذب ب ساااي ا عنااا  ف قتااا ن  ر اااق  -2
 ياا   ااب شااربم  نااقو  رقفاا  ب اا  ن   يشااقرع اشااتل فبناا  فج ب  سااقهيا ع

؟يااار  قتااارر   ينطااا ع عيااا   خااافطرة    تنااا  يااارا  ر ناااف  طفيفاااق ااااين 
 ب  فرتفتي  ت  فل عي  ذ ا عن  شربم رنا تف س ف ي 

 اوااد عاان  ااف ياا   قاافك   يشااقرع  ااب يااذه ب   بنااا يااا   ب  سااقهيا اف
 اشتل أسرع نسايف    را ف يسق ي   يسعر ب  ي ي   
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ب سي ا ب شربئب باعقيف ع أ  ب  أ  اي ي    يذب ب ساي ا عنا  ف قتا ن  -3
باخقلا اافت اااين ب  فرتاافت طفيفااقي  ت  اافل    ر ااق باناا  فج  نخفاااق  

 عياااااااا  ذ ااااااااا شااااااااربم راااااااانا تااااااااف  يح أ  ب سااااااااتري  ف  سااااااااقهيا عااااااااف ة 
ط تيس ب  يح ا  ر  ب  ر ل إ   ب  تافن ب اذع ي  ا   يا   بخال  ف ييقا

ب  ق اااري  وقااا  إذب قتااارر بخقيااافر نفاااس ب  فرتاااق عااا ة  اااربت    ف ااااف   اااف 
 يت ن يذب نقي ق ب عف ة   يس نقي ق قفايل أ   ام  ي فرتقي 

 اسااا  عاا     اا   قفااايل واياااب  ع  فرتااق   اا ن  ساا نب ب  نق اافت 
ف  اق   ب قب ا ق    اينهف بخقلا فت وايايق  ؟ف اف  ذبت  ر ق بان  فج ب  نخفا

 يسقخ   ن ب سعر  قنشيط ب  ايعفت      ب  سقهيتين إ   ق راق  فرتفقه ي 

ساي ا ب اوااد عاان ب قناا عي ي  اا  ياذب ب سااي ا  ااب ب   بنااا ب قااب قنطاا ع  -4
عيااااا   ر اااااق بنااااا  فج  نخفااااااق   ااااا    ااااا   بخقلا ااااافت   يرياااااق ااااااين 

 ب  فرتفتي 

بناااااا عااااف ة  ااااف ياااااا   ب  سااااقهيا اااااف ق يير ب  قتااااارر  ااااب   اااال يااااذه ب    
ي  ت  فل عي  ذ ا شربم ب  خا زبت  ب وي يفتي  brand switching ي فرتفت 

عاااف ة  اااف يخقااافر ب  ساااقهيا  فرتاااق  عيناااق   ن قاياااي  تايااار   ااا  ياااق  ب قاياااي  عنااا  
ي باسقهلااي ؟ير أن   ب ب  رة ب اف  ق يخقافر  فرتاق أخارا  ي ار  شايئف   خقيفاف  

 ب يذه ب وف ق يو د ق يير ب  فرتق  ن أ ل ب قن ي    يس نقي ق  ع   ب رافي  

 ااب يااذه ب     عااق  اان ب  نق اافت قخقيااا باسااقربقي يق ب قساا يايق ب قااب 
عن قيا ب قب ققاعهاف ب شارتق  market leaderققاعهف ب شرتق ب افئ ة  ب ب س ح 

 marketق رااافواق ب  فرتاااق ب نااال شاااهرة  ب قاااب يطياااح عييهاااف شااارتق  قو يااا

challenger  قوف ل ب     قش ي  سي ا ب شربم باعقيف ع عن طريح بوقلال
 سااافوق أتاااار  ااان أر اااا ب  قاااف ر    عيهاااف  ييئاااق افساااق ربر   ب اياااف  ا علانااافت 
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قذتيريق  سق رةي  ذ ا   عل ب  سقهيا يخقفر ب  فرتاق ب خفراق اهاف  اب تال  ارة 
 يا    يهف اف شربمي 

 ريوقهف قش ي  سي ا ب اود عن ب قن ع  ذ ا  أ ف ب شرتق ب  فنيق   ن
عن طريح عرل أساعفر أنال   قاا ي  عار ل خفراق )  ال ب عينافت ب   فنياق  
  ب ت ا نفت(   ب قرتيز  اب بلإعلانافت عيا  ب سااف  ب قاب قاارر شايئف    يا ب   اب

 تل  رة   ذ ا   ل ) ا أوا   ننب    أ را  !! (ي 

ا ن ب قفرنااق اااين  لا ااق أناا بع رئيساايق  اان ب   بناا: اف نساااق  ي نا اافتي ي تاا ثلانيههلاً 
ب شاااربئيق ب قاااب ق ب ههاااف ب  نا ااافت   ياااب   بناااا إعاااف ة ب شاااربم ب  قتااارر 

Straight rebuy ب   بنا ب   ي ة   New task  بنا إعف ة ب شاربم   
ي  ي تان قرا ر أن ياذه ب نا بع ب  لا اق قاا  modified rebuyب  ع  اق 

 قتررة  ب   ي ة نطاي    قأقب ب   بنا ب  ع  قعي  ق رج ق  ل ب   بنا ب  
 اين با نيني 

 ا ينا ب أن يفه  أن طايعق ب  نقو ) ن ويد ني ق  أ    برففق ( يب  
ب قاااب قوااا   نااا ع ب   ناااا ب شاااربئب ب اااذع ي ب هااا  ب  شاااقرعي إن ب قفرناااق ااااين ياااذه 

ناق فت ب  خقز ب   بنا ب  لا ق قنا   ن  ر ق ب خارة ب سفااق  ي شاقرع  ت ياق ب ايفنا
 اا ي  ي تاان ب  افرنااق اااين يااذه ب   بنااا  اان أت اار  اان زب يااق   ذ ااا عياا  ب نواا  

 ب ذع ياين  ب    ل بلآقب :

 

  

 أوجل المقلارنة          

 نوع الموقر

 مية اليخرة 
 البلاخقة 

درجة إلحلاجل 
 إلى الخيلانلات 

 دد الخدائل الت  
 تؤيذ ف  اب تخلار 

درجة الإحبلاس 
 خلالميلا رة 
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   ب   عف يق ت يرة  عف يق   ب   ا ق       ي  

  و   ة   و   ة   عق  ق   و   ة   ع ل 

 نخفاق أ   تايرة  تف يق  قترر 
 ا ق    

  نخفل   ب   ا ق    
 أ  ا ق   
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 الباب السابع 

 مفهوم المخاطرة المدركة في الشراء 

 
 مقدمة :  - 7/1

بعدددن تع فعا فدددل  دددل اببدددل  ابردددلبة سلدددا مشدددلا ناارددد  ردددل   اب  دددفا   
فففل ل  دل ذد ا اببدل    اد سل   دع اب  اد سل  ابفدل ففلدل بلبردل   اب داا ل 

ل ففشدد   بل رددفكل  ب ددبل  بل ددام  لبع لردد  اب دداا ر  ر بددع ابف ددا مبركددل سلددا تفكدد
سلا قدنا  عدرع  دع فد   ت  مندا  دع اب ندلشانم  ر بدع  كد   بد  م ا تنابفدل تع 
 ت  فلددددددددددات  ددددددددددع فلددددددددددا ل  اب رددددددددددفكل  ر بددددددددددع تع ففافدددددددددد  سلردددددددددد  ففددددددددددل   
لا ر بفدد  ف قعكددل ب ددل ر ددا   ددع ابفعبددن   تع بعددي ذدد ن ابففددل   ر بددع تع ربدد ع 

 م (1)غرا رلا ت  غرا  اغ    ر  

ل ذ ن اب نلشا رؤثا سلدا اب دااا اب فعلدة  لا   تع مناا  اب  فا  ب ث 
 بلب ددااأ ت  سددن  اب ددااأ  ب ددل رددؤثا سلددا ف نرددن ابشار دد  ابفددل ر دد   بلب ددااأ بكددلم
 ذ ا رفشل   ع اجل ابفر رة  ك    الإب ل  ب   تن ن  دل الاسفبدلا  دل فلد ر  

 بافل ج  ابفر ر لم 

ع بددددلع   كدددد   اب نددددلشان اب نابدددد    رعفبددددا  ددددع  Perceived risk ا 
اب  لذر  ابفدل افف لد   دنرثل   دع ابعلد   ابردل بر  مبدا  جدلل ابفرد رة )  بد   دل 
  ابل  ففلت ابن ردرفل   دع اب داع اب لادل(  دكع  بد  لا رعفدل سدن   جد نن 
 ددددل  جددددلل اب  لاردددد  ت  ابرددددل   اب علددددل بل رددددفكلبرع  ددددع قبددددلم مع بثردددداا   ددددع 

                                        
(1)Bauer, R.A., "Consumer Behavior as Risk Taking, in Cox D.F., ed., 

Risk Tasking and Information Handling in Consumer Behavior, 

Harvard University, Bostonm 1967, PP. 23-33.     
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ع بفدددددل  فلدددددا لففل  ردددددل بفل ر بدددددع انن مبدددددا تردددددل  ت  مشدددددلا ف دددددا م  فدددددا   ا 
 لا فعات  ا  ع ذ ن ابف ار  ت  سلاقلفكل بفلا لففل  رل بفلم 

فعبد   –فعا كل ج رعل   ع نباففل ب ردفكلبرع  –مع ذفل  ت ثل  سنرنن  
بعي ج اف  اب  ك   اب   ف دع بلدنن اببدلا  سفد    لا فردفشرط اب شدط ب دل م ا 

كل  ركف  بكل ت  بلع اجل ابفر رة  ل اب جف ط اب لا  ر با  ركل  رعات  نب ب
  ل رلل :  –م ا اقفلافل سلا  با اب لرل  –لا    ع  ب  

ذددددددل ر بددددددع ارددددددفانان قر دددددد  ابباددددددلس  ت  ارددددددفبنابكل  ددددددل  لبدددددد  سددددددن   -
 للا رفكل؟ 

 ذل ذفل  ا لع سلا ذ ن ابرلع ؟  -

  ل ذل  نن ابا لع    ل ذل  ا ش ؟  -

رادددلت مبدددا  بددد  ان  عدددل اب ردددفكل  ب دددل رددداان  دددل بعدددي اب فدددلجا  دددع  -
 ش  ثل "اببالس  اب بلس  لا فان  لا فرفبنل"م  ا  

 فعدددلب   دددل ذددد ا اببدددل  ابج افددد  الرلردددر  ب  كددد   اب ندددلشان اب نابددد م 
لشا  فبرع ت لا   ا  ع ذ ا اب  ك    تبعلنن  ث  ف اة برع الف ا  ابا رردر  بل ند

ابفددل قددن رددنابكل اب رددفكل   ددل اب ددااأم  بدد ب  اب رددل ل ت  ابشدداة اب نفل دد  ابفددل 
 رلجع مبا ارفننا كل بفن رت ناج  اب نلشان ابفل رنابكلم  قن

رلدل  بد  برددلع ابعلاقد  بددرع تفد ا  اب ندلشا  اب رددل ل ت  ابشداةم  تنردداا  
 فبرع  نب ل  فشبر ل  ذ ا اب  ك    ع  جك  ف ا اجل ابفر رةم 

 مفهوم المخاطرة المدركة وأبعاده :  - 7/2

 تع     دنن تذنا د   دع اب دااأ ل بل قااا  اا ل ر ل ل اب ردفكل  تع ر 
ر  ة ذ ن الذنات سع شاردة اب لد ل سلدا  فدف  ت   لابد   دع  فدف   غلببدل  



 

-221- 

 دددل ردددنا  اب ردددفكل  ف سدددل   دددع اب ندددلشان بففرجددد  بعل دددل ت  تبثدددا  دددع ابع ا دددل 
 الآفر : 

سن  ابفعبن  ع ابكنت  ع اب ااأم   ثلا   ل  لبد  اب ردفكل  ابد   راردن  -1
ردن قد ن ابف دلش الإاردلل الإ اسدل ب ردن ردف بع ذدل را  : ااأ جكلز اانر 

 ع الارف ل  مبا تبثا  ع م اس  فاردل سلدا   جدل   نفل د  الشد ال 
ت  تفدد  رك دد  ترلرددل  ف سردد  الارددف بلل ابفددل ففابددز  ددل ناجدد     ابفدداننا 

ف دلأ ابلدد   ت  فجرددر     بدد  بلارددف ل  مبددا بدداا     رددر ر م  بدد ب  
   رفلع : ذل فارن  ردفلفل  ر بدع اردفع لببلبفرب  بلررنن ابفل فارن  ااأ 

 ل تبثا  ع  فلرب   تبثا  ع  ق  )نا ج مبا ابع ل  زرلان  مممابد(( 
ت  تفكددل فارددن  رددفلفل  لارددفع لب   ددل  فلرددب  نللدد  ب ادد ا   لدد   ا  

 ث   ل ذ  اب  كا اب   فارنن تثفلأ  ك اذلم    تذ ر  نلل 

 لابد     نردل  شدااز   جد م سن  ابفعبن  ع قنان  ل رف   ااؤن ) فدف    -2
اب(( سلا م بل  اب رف ى اب  ب ل  ع ابكدنت  دع اب دااأم  عفدن ل ر د   
اب ردفكل  ب دااأ  دلأ  عدرع فبد ع بد  ف قعدل   عرفد  ) ردف ى ش دد  ( 

ف دد  اب قدد  ربدد ع غرددا  رفف ددا ف  ر كددل ت  اب لدد ل سلركددلم  ببفدد   ددل
علا م  لب نص  فعبن   ل م ا بلع  ل ر فار  رر  ة ب  ذ ن ابف قعل   

ابدد   رارددن  ددااأ اانردد  ربدد ع غرددا  فعبددن   ددل م ا بددلع رر لددل  عددلا  
سلددا  ددل رف قعدد م  بدد ب  ابرددرنن ابفددل ف ددفا   رددفلفل  فبدد ع غرددا  فعبددنن 
  ل م ا بلع رر  ة بكل اب  كا اب   فبغر م  بلب ثل م ا بلع اب نص 
راردددن  دددااأ  دددلأ  عدددرع بف نر ددد  بكنرددد  مبدددا  دددنص مندددا  دددل  فلردددب  

   ذ ا اب دلأ لإ دبل  اغبد  ت  أرف  رب ع غرا  فعبن  ع ناج   لا ع
  لج  بنى اب نص النام 
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مناا  اب رفكل  بففدل   ردلبر    ف لد   دل  لبد  قرل د  بلب دااأ )ت  سدن   -3
اب ددااأ(    ددل ذدد ا اب ددااأ  ددل ف  رددة ابكددنت  فدد م  ددكبا جلفدد  ابفددعثرا 

ن اب بلدددل ابددد   اب بل دددا بعدددن  ف  ردددة ابكدددنت  ر دددعا اب ردددفكل  بعفددد    ددد
ن عدد   اب قدد  ابدد   تف  دد   ددل س لردد  اب ددااأ  ذدد ا بللإاددل   مبددا  ددل قددن 

 رناب   ع ف ان الآنارع مبر  ففرج  قرل   بلب ااأم 

م ا فددد ا ا   لبددد  ت  تبثدددا  دددع ذددد ن اب دددللا   دددل  ذدددع اب  دددفا  )ت  
مناا  اب  دددفا   لبددد  ت  تبثدددا(  كفددد  ر بدددع فعاردددت اب  قدددت بعفددد  رفشددد   سلدددا 

  ناب م   عفا  ب  تع اب نلشان فف قت سلا سفلارع  ذ ل :   نلشان

 م uncertaintyسن  ابفعبن  -

 م consequencesابففل    -

علددة سددن  ابفعبددن بف نرددن ابكددنت  ددع اب ددااأ ) ددع  رددن شبرعفدد   فقددن ر  
ا  اب رف ى اب  ب ل  ف    تذ ر  ف  ر  ( ب ل قن رفعلة ب  لبل  ت  ف  رة  ل ر ف

ب جددددلل  ددددكع سددددن  ابفعبددددن رعفددددل سددددن  ابفعبددددن اب نلددددل بلأذددددناتم   ددددل ذدددد ا ا
subjective uncertainty بلب بل اب   رناب  ب  اب رفكل م    

ت ل بلبفرب  بلففدل     دن ففعلدة ب ردف ى الناأ ابد  ر ل بل دلأ اب  دفا   
)ت  ذل ررع ل اب لأ اب  فا  بلب بل اب ف قط  ف (  ب ل قن ففعلة بللذدنات 

 ددااأ ذددد ا اب ددلأ سلدددا ف ددان الآندددارع مبددا اب  دددفا  ت   ابف رددر  )برددت ردددرؤثا
ل ف ان اب  فا  مبا ف ر (م  بللإال   مبا  ب   كفكل قدن ففعلدة ب دل فد  مف لقد   د

اب ددااأ )ردد اأ بددلع  بدد   ددل  ددبل  ددلل ت   قدد  ت   جكدد ن( بل لدد ل مبددا ذدد ن 
 الذناتم 

   بل دددل بلفددد  اب ر ددد  ابفدددل رعل كدددل اب  دددفا  سلدددا ف  ردددة ابكدددنت ببردددان 
 بدد ب  بل ددل بلفدد  اب دد اان اب شلدد   ارددفث لاذل ب  ل بدد  ف  رددة ابكددنت ابببرددان 
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بل ل تنى  ب  مبدا س د  ت  جنرد  ابففدل   اب فافبد  سلدا   دل اب دااأ  دل ف  ردة 
تع اب  ل ن ذ   ل رف  مناابد  ب دبل  – ان تناى  –ابكنت     ل رجنا فعبرنن 

  نلل  بر  ابففل   اب  ننن ت  اب  ا سر م 

 ل بلف  اب نلشان اب ناب  فف قت سلا سن  ابفعبن  ابففل     كفد   دع  ب 
اب  بددع ا فددااي تع فن ددري  ددل رنابدد  اب ددنص  ددع  نددلشا ر بددع تع رف  ددة 
سع شاردة زردلنن ناجد  ابفعبدن ) دع ندلال اب لد ل سلدا برلفدل  تبثدا(م  بد ب  

 م amount at stake ل ر بع نرلاف   –سع شارة فن ري ابففل   ابعبرر  

   دددل رجدددنا  بدددان تع اب ندددلشان لا ر فلدددا مناابكدددل بلبفردددب  بلألدددفلت  
فردب   اف ع  اب ر   بلبررلان  الجكزن اب فزبر م  لب ندلشان ر بدع مناابكدل  فدا بلب

 بلألفلت ابفل قن فبن  نلبر  ف ل ل   ع اب نلشان  ثل اب با فد   اب دل ب    اة
لا  بل نددلشان  ب دل تفدد  غلببدل   ددلابف ابرد م  لبردعا ت  اب ر دد  بدر  اب  ددنن اب  ردن 

رب ع ابعل ل الرلرلم  اب  اببر  ابفدل فعدن شب دل   عرفدل  اد ع غد اأ ت  س دلأ 
فنس  مبر  بعي اللنقلأ قن فنا  قناا   ع اب نلشان تببا   ل فناب   ل  لب  
 ااأ  لبرف  نرلش   ثلا   ابف لت تفكل غرا  فلرب  ت  لا فع ل بشار    اار  

 اع ل  بفبل   مسنان ابشبةم  500 ع تع رعاذل قن ربلل تبثا  ع سلا اباغ  

 بعلدد  قددن افاددل  ددع ابعدداي ابرددلبة تع ذفددل  بعددنرع ترلرددرع ب  كدد    
 اب نلشان  ذ ل : 

 اببعن اب نللم  -1

تع بدددلا  دددع ابع ا دددل اب فعل ددد  بلب نلدددر   ابع ا دددل اب فعل ددد  بدددلب  قت  -2
 فعفبا  ع   ننا  ناج  اب نلشانم 
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فلدددا ال ل  كفددد  رعفدددل تع اب دددان ردددركف   رابدددز   دددش سلدددا  بلبفردددب  بلع
اب نلشان ابفل رنابكل  نلرل م  ك ا بلفد  ذفدل   ندلشان  دل اب اقدط  ببدع اب دان 

 لا رنابكل  كف  لا رفعثا بكلم   ل ذ ا ابلنن ر  ل ار  فن ب را : 

 "مع اب ندددددددلشان قدددددددن ف جدددددددن  دددددددل اب اقدددددددط  ببدددددددع اب ردددددددفكل  قدددددددن ردددددددنابكل 
 لب ثدددددل  دددددكع اب ردددددفكل  قدددددن ردددددنا   ندددددلشان بدددددر  بكدددددل  جددددد ن ت  لا ردددددنابكل   ب

 م (1) ل اب اقط" 

 بلبفرب  بلعفلا ابثلفل  كف  رعفل تع ب ر  اب نلشان ر بدع تع فنفلدت 
 ع  نص لآنا    ل  بلف ررا اب نلل ببدل  فك دل بل ندلشان  ب دل تفكدل ر بدع 

 تع فنفلت بلبفرب  بف   اب نص  ع   قت لآنام 

انددفلات ال دداان  ددع  رددن ناجدد  ف  لكدد  بل نددلشا   لا دد  تففددل فلا دد  
ب ددل تع ذفددل   ددع رارددن فجفدد   risk tasker كفددل   ددع ر بددل ف  ددل اب نددلشا 

 م risk avoiderاب نلشا 
 أنواع المخاطر التي يدركها المستهلك :  - 7/3

ر بدددع ابف اقددد  بدددرع تابعددد  تفددد ا   دددع اب ندددلشا ابفدددل ففرددد  بف رزذدددل سدددع  
ل  ف نرددددن  ادددد  فكل  ب ددددل تفدددد  رغلدددد  افف ددددلا مناا  بعاددددكل   رددددك ب  فعار كدددد

 اب رفكل  بكلم  ذ ن الف ا  ذل : 

 عفدن ل ر  دل  دل ف دفار   دع  ففجدل   دل م  time lossنردلان اب قد   -1
م دددبل   لجلففدددل ت  ف  ردددة  دددل بفدددل فف قعددد    كففدددل ف دددعا بنردددلان اب قددد  
  اب جكددددددددد ن ابلددددددددد رع بددددددددد لا  دددددددددل  ددددددددداا كل ت  ربددددددددد لاع  دددددددددل ملدددددددددلا كل 

 فبنابكلم ت  ار

                                        
 ف   اب اجط ابرلبةم   (1)



 

-225- 

م  اب  لدددد ن بكددددل ابنشددددا ت  ال ى  hazard lossابنردددلان اب لنردددد   -2
اب لن    بعي اب ففجدل  رفدف  سفكدل نشدا  ل د   ردؤثا سلدا ردلا   
اب ددنص ت  لددد ف   دددل  لبدد    دددلكلم  ر كدددا  بدد  ب دددبل  اادددل  دددل 

  لب  الجكزن اببكابل ر   الن ر   بعي تن ا  ابفج رل ممماب(م 

 egoف ان الإفردلع مبدا  افد  ت  ف دان الآندارع مبرد  ابنرلان اب افبش  ب -3

loss  عفن ل ر فا  اب نص  در ل   ف كدا بد  بعدي ابعرد   اب علرد  م 
 ت  اب فل ان ر عا ب  لقف   ت  رجعل  الآنا ع ر عا ب ب م 

م  ذددد ا ابفددد    دددع اب ندددلشان  اادددل  money lossابنردددلان اب لبرددد   -4
ل   دددل ف  ردددة ابغددداي   عدددا ت   عفدددن ل ر  دددل  دددل ف دددفار   دددع  ففجددد

اب   ا فا   ع تجل   كففل فنرا قر    دل ن دط  رد   ت  ردن ط  دل ردبرل 
 مللا   ت  جعل  رع ل سلا ف    ايم 

 وسائل تخفيض المخاطر :   -7/4

اباغبدد   ددل  ددااأ  dilemmaسا فددل   ددل ف ددن  تع اب رددفكل  ر اجدد   رددان  
فل ردد    ابفددانن  ددل  فددف  ت   لابدد   عرفدد  لإ ددبل   لجفدد  ت  ف  رددة ذن دد   ددع 

اب ددااأ ن ددر   علفددلن ناجدد  ت  تندداى  ددع فدد   ت  منددا  ددع اب نددلشا  ددع فل ردد  
تناىم  سفن ل ر اج  اب رفكل  ذ ا اب  قت  كف  رلجع مبا سنن  دع ابشداة ابفدل 
ر بع ارفننا كل بفن ري اب علفدلن ت  الإ ردل  بلب ندلشانم  علدا ردبرل اب ثدلل 

 ة سدددددددددددددع  لابددددددددددددد   عرفدددددددددددددد م رردددددددددددددفشرط الاسف دددددددددددددلن سلدددددددددددددا ااددددددددددددددل   ابردددددددددددددلب
 ت  ابب ددددن س ددددل ربدددد ع قددددن بفدددد  سددددع ففددددل   انفبددددلاا  قددددن ف دددد  سلددددا اب فددددف   
ت  ردددؤال تلدددنقل   ت   علا ددد  ت  فجابددد  سرفددد   جلفرددد   دددع اب فدددف م  بددد ب   دددكع 
ابع رل اب  ف ل رب ع  ل ناج   ع سن  ابفعبن بلبفرب  بلشار د  ابفدل رردفنن كل 

 نن   ل م ا بلع رر فا  تللا م  ل فن ري اب نلشا لا ر ل سع سن  فعب
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  ر اجدددددد  اجددددددل ابفردددددد رة   ددددددبل    ددددددلبك   فافبدددددد  سلددددددا  بدددددد    كدددددد   
لا رعددددات سلددددا  جدددد  ابف نرددددن ت  ابشدددداة رلجددددع مبركددددل اب رددددفكل   ددددل فن ددددري 
اب نلشان ابفل ردنابكل  ب دل تفد  لا رعدات ابف ادرل ابفردبل بلشداة اب نفل د   دع 

رعف ددن اب رددفكل  سلددا ث فدد   ددل   جكدد  ف ددا اب رددفكل م   علددا رددبرل اب ثددلل ذددل
اب لابددد  بناجددد  تببدددا  دددع اسف دددلنن سلدددا ف دددنر  اددد لع بدددان ابدددث ع ت  اردددفبنال 

 اببالس م 

 ذفدددل  تابدددط اردددفاافرجرل  بنرلددد  ر بدددع تع رلجدددع اب ردددفكل  مبدددا ت دددنذل  
 ب  اجك  ذ ا اب  قت  ذل : 

تفد  رردفشرط فن دري اب ندلشان  م دل سدع شاردة فن دري ا ف دلل   دل  -1
ت  سع شارة فن ري  دنن ابنردلان اب  ر رد  ت  اب فلد ان  دل اب ااأ  

  لب    ل اب ااأم 

تفدد  ررددفشرط ابف دد ل  ددع فدد    ددع ابنرددلان ت  اب نددلشان مبددا فدد   منددا  -2
ررفشرط ف  ل  ت  ف بل م  علا ربرل اب ثلل قن رنا  اب رفكل   نلشان 
  لنردد   ددل  لابدد   عرفدد   ر دداا  ددااأ  لابدد  تندداى تغلددا ث فددل   ببفدد  لا
رفدددف  سفكدددل  ندددلشان  لنرددد م   بددد  سلدددا تردددل  تفددد  رردددفشرط ت  ر بدددل 
ف  ددل اب ندددلشان اب لبردد  بدددنلا   ددع اب ندددلشان اب لنردد   ت  تفددد  بددع ركدددف  

 بنرلان  ل ن ع   فا م ا   ل  ل ا فاان  ل ف  رة ذن  م

فعجرل اب ااأ :   ل ذ ن اب لب   كف  رف  ل  ع ف    دع اب ندلشا مبدا  -3
رردددفبنل ابففدددل   اب فافبددد  سلدددا اب دددااأ بلبففددددل   فددد   مندددا ب عفدددا تفددد  

 اب فافب  سلا سن  اب ااأم 

اب رددل  بلب ددااأ  ف  ددل ابنرددلان )ت  اب نددلشان( ابفلفجدد  ابفددل بدد  ررددفشط  -4
 ارفبعلنذلم 
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  دل ذدد ا الإشددلا  ددكع  رددرل  فن ددري اب نددلشان ذددل شار دد  ت  فلددات 
فاافرجرفرع ال بددددا ر دددد   بدددد  اب  ددددفا  ت  اببددددل ط   فرددددفنن  بفف ردددد  ت   ددددع الاردددد

لدا  ابثلفر   ع الارفاافرجرل  ابرلب     علا ربرل اب ثلل اب ل رعف ن اب  فا  س
اب لاأ بل لاب  بشار د  ت  فلدات بفد  را ناجد  تببدا  دع ا ف دلل فجدل  اب دااأ  
ب ل قن رعف ن سلا ابا لع بشار   بفن ري  نن ابنرلان اب لبر   ل  لب    ل 

رعفبدددا ابددد لاأ بل لابددد   اباددد لع  دددع  ردددل ل فن ردددت اب دددااأم   دددل ذددد ن اب لبددد  
 اب نلشان   ع ث   ك ل سل لاع  رلسناع بفركرل مف ل  اب ااأم 

   دددددددع اب  بددددددد ل ا فدددددددااي تع ذفدددددددل  سدددددددنن شددددددداة  فلدددددددا ل  بفردددددددبرع  
ت  فن رددددددت ناجدددددد  اب نددددددلشان ابفددددددل رددددددنابكل اب رددددددفكل م  ففددددددناج ذدددددد ن ابشدددددداة 

  عفدا م ركدل ب اردش  اب ردفكل   ابفلا ل   دع  ردن ناجد  ف ادرلكل  ابلجد أ مب
  بددددددد  تع مناا   ندددددددلشان  دددددددل  دددددددل اب دددددددااأ رجعدددددددل اب  دددددددفا  رنفدددددددلا ابشار ددددددد  

  بف   اب نلشان اب ناب م – ع  جك  ف ان  –ت  اب ررل  ابفل فبن  تبثا  لا    

  ددددع  جكدددد  ف ددددا اجددددل ابفردددد رة  كفدددد  ر اجدددد    ددددبل  اب  لاددددل  بددددرع  
 اسفبلارع ا ررررع ذ ل : 

فب  سلا ف نر   ردرل  فن ردت اب ندلشان ) ثدل ف دنر  اد لع ابفبل   اب فا  -1
ب ددنن ز فردد   عرفدد   ت  قبدد ل قرددل  ابع رددل بددان  ددل ا ددفاان ردد اأ بددلع  بدد  

 سع شارة ارفبناب  ت  ارفانان  ل ن ع  ممم اب((م 

اب  ا ن اب فافب  سلل زرلنن  ج  اب برعل  ابفلف  سع فن ري ابفانن  ل  -2
 شانماب ااأ ففرج  الإ رل  بلب نل

 – فف ثددل   ددبل  اجددل ابفردد رة الرلرددر   ددل ف نرددن  انفرددلا ابشار دد  
ابفددل فعفبدا تبثددا  لاأ د    علبردد   دل فن رددت  – دع بددرع ابشداة ابعنرددنن اببنرلد  

 ابف   اب  نن  ع اب نلشان ابفل رنابكل قشل    نن  ع اب رفكلبرعم 
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 اربرد  اب  بر   ل اب لارل  اب ف دنن ال 472  ع ب ن   ل ارفجلب   
 رددددرل   نفل دددد  سلددددا ترددددل  ناجدددد   لاأ فكددددل بفن ددددري الفدددد ا   11فدددد  ف رددددر  

 م (1)اب نفل    ع اب نلشا 

 لارددددفبعلن ابف رددددز ب ففجددددل   عرفدددد    بفدددد  را تببددددا قددددنا  ددددع س   ردددد   
ابففل     كع الرد ل  اب  جكد  مبدا اب رف لدل  دفكع بلفد  ف ثدل   اقدت  داا ر  

   بشاة  ااأ   نننم سل    ب  ف فاع ب ففجل    ننن ت

بدد ب  فدد  قرددل  افجلذددل  ابددل  اببردد   ف دد  شدداة فن ددري اب نددلشان  
  فعبدا بدل  فكدل five-Point scaleب اردش  فدناج رفبد ع  دع ن د   ردل ل  

سددع ناجدد   عرفدد   ددع ناجددل   ل ددنن ابشار دد  ت  اب رددرل   ددل فن ددري اب نددلشان 
   ب  سلا ابف   ابفلبل : 

   رنن نا  ل م  -

 م  رنن سلنن -

   رنن ت رلفل م  -

 فلناا   ل فب ع   رننم  -

 غرا   رنن سلا الإشلاةم  -

 ت ل ابشاة ابفل ف  ف رر كل  بلف  بللآفل : 

 اب  لددد ن بكدددل  دددااأ اب فدددف  ابددد   ف  دددل  endorsementاب لدددلنق   -1
مسلافلفددد   لدددلنق  ت   دددكلنن  دددع  دددنص ت  جكددد  بك دددل نبدددان  ناارددد  

                                        
(1))Roselius, T., Consumer Rankings of Risk Reduction Methods, 

Journal of Marketing, Jan., 1971, PP. 56-61.  
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ب زارددل  ابنلددل ص ابفددل بددلب فف     بدد  ادد لفل  بلددنة ت  لدد   بددل ا
 ف با سع اب فف م 

 اب  لددد ن بكدددل  دددااأ اب لابددد  ابفدددل  brand loyaltyابددد لاأ بل لابددد   -2
ا دددفار   اردددفع ل   دددع قبدددل   جدددن   اادددر م  ب عفدددا مندددا اسف دددلن 

 اب رفكل  سلا نباف  ابرلب  م 

 اب  لد ن  major brand image دااأ اب لابد  الرلردر  اب  دك ان  -3
 بل  اب فف   كان   الاسف لن سلا ر ع  اب لاب م بكل  ااأ تبثا  لا 

 اب  لدد ن بكددل  ددااأ اب لابدد   private testingفبددلاا  ابنللدد  نالا -4
ابفدددددل فددددد  انفبلاذدددددل  ابفعبدددددن  دددددع نلل لدددددكل   زارلذدددددل ب اردددددش  جكددددد  

  فنلل    لرننم 

 اب  لد ن بكدل  store imageاب ااأ  ع اب فلجا  ا  ابرد ع  ابشربد   -5
ر ف   بكل  فجا رف فط برد ع  شربد   ر داص سلدا   ااأ اب لاب  ابفل

  كاف     ع ث   كف  لا ربرط  لابل   عرب م 

 اب  لد ن بكدل اردفع لل سرفد   جلفرد   free Sampleابعرفد  اب جلفرد   -6
 ددع اب فددف  سلددا رددبرل ابفجابدد  قبددل اب ددااأ   ددك ا  جددن   ااددر  قددن  

 اب ااأ بعن  ب م 

 اب  لددد ن بكدددل  money-back guaranteeاددد لع اردددفانان ابدددث ع  -7
 ددااأ اب لابدد  ابفددل فبددل  سلددا ترددل  انذددل  ارددفانان قر فكددل  ددل  لبدد  

 سن   لاأ فكلم 

 اب  لدد ن بكددل  ددااأ  government testingالانفبددلاا  اب ب  ردد   -8
 اب لاب  ابفل ف  انفرلاذل  تجلزفكل ب ارش  ذر    ب  ر   فنلل م 
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بلبب ددن بف ردد   ددل  اب  لدد ن بدد  قرددل  اب رددفكل   shoppingابفردد ة  -9
 ابر ة    لاف  اب لابل  اب نفل    ل اب فلجا  انفرلا تفربكلم 

 اب  لدد ن بدد   ددااأ تغلددا  expensive model ددااأ تغلددا  فددف   -10
 لابددد  ت    نردددل  دددع اب فدددف م  جددد ذا ذددد ن ابشار ددد  ذددد  افندددل  ابردددعا 

 ب ؤ ا بلج ننم 

قلأ  اب  لد ن بكدل ردؤال اللدن word of mouthاببل د  اب فش قد   -11
ت  ت داان الرددان  تند  فلددر فك  ت  اتركد   ددل اب لابدل  اب نفل دد    ددنى 

  لسلرفكلم 

 العلاقة بين أنواع المخاطر ووسائل تخفيضها :  - 7/5

 ددددع تذدددد  ابففددددل   ابفددددل ف لددددل مبركددددل ابب ددددن اب  ددددلا مبردددد   ر ددددل رفعلددددة  
ع قدن رلجد  اب ردل ل ابفدل  بلبعلاق  برع تف ا  اب نلشا ابفل قن ردنابكل اب ردفكل  

 مبركل بفن ري ذ ن اب نلشا  ل رلل : 

تع ابدددد لاأ بل لابدددد    ددددااأ اب لابددددل  الرلرددددر  اب  ددددك ان ف ددددثلاع تذدددد   -1
شددار فرع ر اددلك ل اب رددفكل   رعف ددن سلرك ددل بفن ددري ناجدد  اب نددلشان 
 اب ناب م  بلع فافربك ل ال ل  ابثلفل بلبفرب  بج رط تف ا  اب نلشام 

 فجددددا   ابفردددد ة   فجابدددد  سرفدددد   جلفردددد   تع الاسف ددددلن سلددددا  ددددكان اب -2
 ثددل  رددل ل   لرددنن ت   ا  ف اببل دد  اب فش قدد    الانفبددلاا  اب ب  ردد  

ف اددددرل   ددددن ن بلبفرددددب  بج رددددط تفدددد ا  اب نددددلشا  ر ددددل سددددنا اب نددددلشا 
 اب لنر م 

تع اب لددلنق    ادد لع ان ابددث ع   الانفبددلاا  ابنللدد   ف ثددل  رددل ل  -3
 ع ال  ال   لرننم غرا   ال  مبا  ن  ل  ت   ل ت ر
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تع  ددددااأ تغلددددا  لابدددد  ت    نرددددل ر ثددددل تقددددل  رددددرل   ددددع  رددددن ناجدددد   -4
 ف ادددرل اب ردددفكل  بكدددل ب ردددبع بل ندددلشانم   عفدددا  بددد  تع اب ردددفكل  

 لا رعن  ابرعا  ؤ اا  قلشعل  بلج ننم 

 لتسويقية لمفهوم المخاطرة المدركة : التطبيقات ا  - 7/6

اب نابددد  فعفبدددا  دددع اب  دددلذر   رفاددل  دددع ابعددداي ابردددلبة تع اب نددلشان 
 ابفل بكل سلاق  بلبرل   اب اا ل بل رفكل     ع ث   دكع بد   نب بد   تذ رفد   دع
 جكددد  ف دددا اجدددل ابفرددد رةم  ف ادددل  ر دددل رلدددل تذددد  ابفشبر دددل  ابفرددد ر ر  بكددد ا 

 اب  ك  م 

بعل اب نب ل ال ل بنركل   اال  رف ثل  ل الاذف ل  بب  ن ابفر رة  -1
كل م مع  ددددل  بافددددلن  دددد ل ذدددد ا اب  كدددد   رفلددددت  نااردددد  رددددل   اب رددددف

بلبع   رددد  مبدددا  دددن ببردددا :  قدددن قلدددن  فددد  ف ادددرل  اددد  ع اب  كددد   
 بلبفعبردددن  دددكع  بددد  لا ر ددد   بدددنرلا  سدددع قردددل  اجدددل م  فبردددرش  بل دددلا  

ابفرددد رة بلبناارددد  اب  دددننن ببدددل قشدددل   دددع قشلسدددل  ابفرددد رة    بددد  
 ب ففج  ت   لابف م بف نرن تف ا  اب نلشا ابفل رنابكل بلبفرب  

تع اب رفكل  ر بع تع رلجع مبا تبثا  ع  ررل  بلفغل  سلا  دل رنابد   -2
 ع  نلشام غرا تع ذ ن اب رل ل فف ل    دع  ردن  لاأ فكدل بلأفد ا  
اب نفل  م   عفدا  بد  تع  ردرل   دل قدن فبد ع  علبد  ف ل دل  بلبفردب  بفد   

سلردد  بلبفرددب   عددرع  ددع اب نددلشان    ددل ف دد  اب قدد  فبدد ع   ددن نن اب ل
 بف   منا   سنر   اب لسلر  بلبفرب  بف   ثلبنم 

بللإاددددل   مبددددا  ددددل ف دددددن   ددددكع ذدددد ن اب ردددددل ل رنفلددددت فعثراذددددل بلبفردددددب   -3
  بددددددد  لاندددددددفلات  دددددددا  ك  الاقفلدددددددلنر   الاجف لسرددددددد    بل ردددددددفكلبرع 

  ابف رر م 
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تع   لل   ل ف ن  فعفل تع اجل ابفر رة سفن ل ر ن   ررل  بفن ري  -4
ج  تع رااسل ادا ان فلاؤ كدل ب دبل   دنن  دط  ففجد   دع اب نلشان ر

فل ر    ف   اب نلشان اب ناب   ر   ع فل ر  ثلفر    قشل  اب رفكلبرع 
 دع فل رد  ثلبثد م مع   دناع ت  ادعت ابفداابش بدرع اب ردرل  ابفدل ر دن كل 
اببددل ط  ت   دددع اب فغردداا  ابثلاثددد  ابرددلب   رعفدددل سددن   لسلرددد  اب ردددرل   

 بل   ن ع تع رفف  سفكل سل ن ربااذلم   ع ث  ف  ل ف

 تنراا   كع  ل ف ن  رؤبن تع  ك   اجدل ابفرد رة  سلاقفد  بع لا د  ف فدن  -5
 ابفعبدددن  دددع اادددل ك  س دددل ا دددفا ن   مبدددا  دددل بعدددن س لرددد  اببردددط اب علدددل 

لارددف ااا سلاقددفك   ددط اب  ددا   م  ددلب لاأ بل لابدد  رعندد   ددبل ارددف ااا 
 بنا ل تناىم   اب ااأ اب  فاع بلباال اغ   ج ن
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 الباب الثامن

 تسويق الخدمات

 مقدمة -  8/1

يغلببببب  تلبببببل سويقبببببيلآ  اوتبببببنيا سوبببببل  ة   توقبببببي      اتبببببل   ا ي يببببب   
ن اخببب  يلآ  ببب  وقيدببب  ن سببب ق نتببب ا  اون وببب  قيلى بببيو نيلوبببن   ببب   تلبببل  ا قبببن  
 اض لل ان ض  تيتل ن ن    تلنك  ا شو   لا يخولف فل سيا  ش  ء  اتبل  

   يوقببب  لنبببو   تبببلن   –لويجببب  اببب اك  – يلآ و س بببي     اقبببين  ي سببب   ن  اخببب 
  اوتني ل فل س      اسياوي  و

نلىببب ف فبببل  ببب    اقبببي  صابببل قيبببي   اختبببينب  ان يببب ق  اوبببل وو يببب  قىبببي  
 تلل  تلن  وتني ىي و –قياض ن ق  – اخ  يلآ ن اول ولدسو 

ي  ، صلا ن ليك تدنقوي  ون جىي   اقيسثي  فل  جي   اوتنيا قتن  ت 
  لى ي وظى    قشس   نضح تل     ت   لشو   اخ  يلآ ن  ي :

ولنع  اخ  يلآ نت ا وجيلتىيو فياخ  يلآ وضا  لشو   وقييل  ت  قدضبىي  و1
و ي بببببي  ثببببب   ال ببببب ، ن اقلبببببنك، ن اوببببب  ي ، ن انلي ا،ن لاتوشبببببي  لآ      يببببب ، 

لآ ن لاتوشبببببي  لآ  اىل تبببببي  ن ا د ي يببببب ، ن لاتوشبببببي  لآ  ا يلنليببببب ، ن اخببببب  ي
 اوقي ، س ي  لىي وضا  اخ  يلآ  اول وبد   قن تبو   ا شب نتيلآ  اتبغي ق 
 ثبببب  تببببيانليلآ  اوج يبببب ،  ن  سوببببيلآ  اخ  بببب  التببببيي  لآو ن بببب    اوقببببيي  
يتو تل  ا ييا قلنع     اوقني  الخ  يلآ اوتىي     توىي و غيب      ثب  

 اقب ءلاقب   ب  وبن ف ب وقب    Prerequisite     اوقني  ابيو  ولقبيم  قب نييم 
فببببل    تببببوىي، فيا لوجببببيلآ  ا ي يبببب   ولنتبببب  قشببببس  سقيبببب  ن بببب   اببببك فبببب   

  ا   تيلآ فيىي  و     لتقييو

ضبببب   تن  بببب   –   تبببب ا   و ببببيا  اقببببيسثي  ق   تبببب   بببب    ا وببببيع و جبببب   و2
 ال ت ا ون ف   اقييليلآ  اخيت  قه  ن تدنق   استن  تليىيوص - خ  
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     ي :نتي وس  ت ضلي اى    ا نضنع تلل  سن ي   نيتيي

 س ي   اختينب   تيتي   اول وو ي  قىي  اخ  يلآ وو  - 1

يس   ا  وقو  قوتنيا  اخ  يلآ تلل  تون   ان  ، ن ا ش نع، وس ي   ا ش  - 2
 ن ا جو   و

 الخصائص المميزة للخدمات : - 8/2

ووتببا  اخبب  يلآ قثخثبب  ختببينب  تيتببي  و ي  ببي تبب   ا لوجببيلآ  ا ي يبب   
 ن ل :

 و  لىي غي   ل نت  و1

 بب  نجببن  تخوبب   قيشبب ق قببي   بب   –قياضبب ن ق  –اسببل ونجبب   اخ  بب  لاقبب   و2
 يد    اخ    ن اد ي  و

     تود    اخ    )  اد ي ( يتي ا فل ت لي  " صلويجىي " و و3

 ونوضح فيما يلى مضمون كل من هذه الخصائص بشكل موجز .

لآ  لىي غي   ل نت  ، نوسي  وسن    ب  اخيتي   ل   ا  بي ي يب   اخب  ي و1
فياخ  يلآ ايو اىي نجن   بي    قدب   ب   لىبي ولبو   و  ي ل  قياتل   ا ي ي 

نوتوىلك و ن    اليسيب   اد ليب  فب   ت ليوبل   لوبيس ن لاتبوىخك وسب ثي  
فل آ  ن س و يو و  تلل  اك خيتبي  ف تيب   خب   ن بل تبدنق   دييلب  

يس  ا بببي    اخ  ببب  وقببب  "  تبببوىخسىي "  ن    نىبببي فدبببخم ال تبببوىلك و نلا يسوببب
 صال   ثل  ونضح  اك و

نودوق   ب ب  ونجن  تخو   قيش ق قي   ا لظ    اول ود    اخ    ن اد ي  و2
" فشببب  ء "  اخ  ببب  ) ن  استبببن   وخيتببي   شبببو س  قبببي  ج يببب   اخبب  يلآ 

سضبببن   ا شبببو   ننجبببن  تخوببب  قيلبببه  –فبببل سببب   ببب ق  –تليىبببي ( يوولببب  
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نجبببن  تخوببب  قبببي   اد يببب  نقبببي   ببب  " يلبببو  "  ن يبببد    اخ  ببب  و ق دلبببل 

نشخب ي ث   ا ش نع  ن  ا لظ    اول و  ا  اخ   ، ن ابك  ثب   نظبف 
 اشبببببقيك فبببببل  اقلبببببك ، ن اوقيببببب   ن  ا   ضببببب  فبببببل  ا توشبببببنل ،  نظبببببف 
 لاتبببو قي  فبببل  انلببب ا، سقيببب   اتبببن جي  فبببل  ا ودبببا،  ا ضبببين  فبببل  سلببب  

  اوي    ووو  اخ و

ودوقبب   بب ب  اخيتببي   تيتببي  لا  تببي     اد يبب  فببل " صلوببيس "  اخ  بب  و ن  و3
ي سبب     ء  اخ  بب  قسنببيءق  ن  ون ف  ببي و نس ثببي  تلببل  اببك لجبب      وبب  

تلببل  وبب   اقييلببيلآ ن لاجيقببيلآ  اوببل  –ج نيببي  –وشببخيب  اوقيبب  وونوببف 
 -صال س  سقيب  –يدويىي  ا  يضو س ي     و   لاتوشي ق      ي  وونوف 

نيدلبل  ابك     شب نع  اخ  ب  لا تلل  و   اقييليلآ  اول يدويىي  اد يب و 
 يلن   نس ب ق لويس خ  يوه س ي  ن  اسي  قيالتق  ال ش نع  ا   يلو  تلدي
 ي يبببب و س ي بببب   لببببه تلبببب  ي يتببببود    ا تببببوىلك  ا لببببو  قشببببس  خببببيو  نلا 
يست  تلل   شقيع  ا ونو   له ف       يدوق ب  ا ش نع     م  دتنيم  ب  

ييوبببه   لويجيببب  لا ووببب ث  قببب اك قشبببس  نجىببب   الظببب   اوجي يببب  ، ناسببب  ت ل
 قيش و   ي قيالتق  ا ش نع  اخ    ف له لا يتووي     يلو   ن   تي    
 اد ي و ن اشس   ةول ينضح  ادليت    تيتي  فل لظيا صلويس  اخ  يلآ 

 و
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يو وببب  تلبببل  اختبببينب  اتبببيق    ا  يببب ق الخببب  يلآ تببب    ببب   ا شبببيس    
 ا ودل   قوتني ىيو ني س   او يي  قي  ثخث   تبونييلآ وسب ف فيىبي  ب ب  ا شبيس  
 اوتبببني ي  ن بببل  ا لظ ببب   اوبببل وبببد    اخ  ببب ، ن ا تبببوىلك ن اتييتببب   ادي ببب   ن 

   ب  ا تونييلآ:       ب  ا شيس  تلل س   ا جو  و نلولين  في ي يلل ونضيح

 المشاكل المتعلقة بأن الخدمات غير ملموسة :  - 8/3/1
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لولين  في ي يلل ونضبيح   با  ا شبيس   ا و وقب  تلبل  ب ب  اخيتبي   ب    

ن ا جو بب   ، ن اببك  بب  نجىبب  لظبب   ا لظ بب  ، ن ا تببوىلك ، ختببينب  اخبب  يلآ
 تلل  اون ال و

 :من وجهة نظر المنظمة  – 1
يلو  تب  خيتبي      اخب  يلآ غيب   ل نتب    قدب   لبن ع  ب   ا شبيس    

 ال لظ    اول و نا ق   ء  اخ    ن ل :
ص  يو وبب  تلببل     اخبب  يلآ غيبب   ل نتبب   لببه   inventory  المخزززون ( )

لا ي س  وخ يلىي، ناى      ي  خيتب  ص   لظ لبي صابل نظينب   ا خب ن  فبل 
ن  يتببببب ح قوس يبببببا  اوبببببن    قبببببي   ا شببببب نع  اتبببببليتل  او ليببببب  و فبببببيا خ  

 لاتببو     فببل   لوببيس قشببس   لببوظا  بب  ليسيبب ، نتبب ا  لوظببيا  اولبب   بب  
ليسي   خ  و   ي فل  ش نع  اخ  يلآ ) ش س  ويب     ن فلب ا  بثخ( فب   
 شسل   اونفيا قي    ي   ا وغي ي  يج     وس  قو ي    خولن و ف  يقل  

 لاسونببيظ قويوبب  صلويجيبب  ناببيو   اولبب   ا وغيبب  ) ا و لبب ( وببوا تبب  و يببا
 صلويجي فدلييو

فخيتببي      اخبب  يلآ غيبب  و  communicationمشززاكل اصتصززاصت   ( )
 ل نتببب  وجدببب  ت ليببب   لاوتبببيلالآ تبببدق  قيالتبببق  الد بببخء قتبببن  تي ببب  
ن اد خء  ا سو لي  قتن  خيت و فدلب    تبخ  سيبف ي سب  خلبا تبن ق 

image ثخ  ي  بل  اتبن ق  اوبل اش  ايو اه  ظى   ي   قوقيدوه ؟ ف 
؟ ص  سب    ن  ا ودبا يوا   تخ  قىي ت  خ  ب   انلب ا  ن شب س   اويب   

 ببي ي سبب  ت لببه  ببن  او سيبب  تلببل قيببي   ن صظىببي  " انن نبب "  ا سو لبب   اوببل 
ي سبب   استببن  تليىببي  بب   اخ  بب   ا ببد  ق ، غيبب     و ي بب  وس يببا  اببك 
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يسبببن   اىببب ف  جوببب    وق بببل تبببدق  و نوببب     سببب ق  ببب ب  اتبببدنق  تلببب  ي 
 ت خء ج   اخ    وين  ،  ن و  يا خ    ج ي ق و

نيو وببببببببببب  تلبببببببببببل  ببببببببببب ب  ا شبببببببببببسل   شبببببببببببسل   خببببببببببب   وودلبببببببببببا قبببببببببببياو يي  
differentiation   قببببي  خبببب  يلآ  ا شبببب نتيلآ  اوببببل ولو ببببل صاببببل تببببليت

ن سبببب قو فنببببل وتببببنيا  اتببببل   ا ي يبببب  يدوقبببب   او ييبببب   تيتببببي الولببببيفو قببببي  
   لنو  النع )  جى ق    يبن  ن ولين يبن ،  ن   ا ش نتيلآ  اول ولو  تلدي
 تجي  ،  ن  ثيف وو  اخ ( و

نيببببببوا  اببببببك تبببببب  و يببببببا و ييبببببب   ا لوجببببببيلآ  ي يببببببي ن  تببببببخ  تببببببب   بببببب ب  
 - غبا    يوىبي - لاخوخفيلآو ن ستل   ابك  بل    صوقبيع تييتب   او ييب 

 يدوق      م تدقيم فل  ش نتيلآ  اخ  يلآ و
 ا ل نتبب  ايتببلآ  د بب ق جبب  م، تلببل   وبب  فستببي  وسلنبب   اتببل  التسززعير :  (س)

 قيالتببق  الوسببيايف  ا قيشبب ق)  اخي ببيلآ ن اد بب  نجبب ء  بب   اوسببيايف  اثيقوبب (و
ن      ضببيف صاببل  اوسلنبب   ببي ف  ليتبب  ف للببي لستبب  تلببل  اتببد و نتلببل 
 ا غا         ب  او ي ب  لا وونبا  ب  لظ يب   اوتبنيا فبل وس يبب   اتبد ) 

  تليتبب   ا بب ي   اوتببني ل   خبب   فببل  بب  سيببف  اقبب ء  بب   اتببنا ن خبب
  لاتوقي ( ف    اد ي      ا ش نتيلآ يلج  صايىي نيتوخ  ىيو

نودوقبببب   شببببسل   اوتببببدي  فببببل ووببببيع  اخبببب  يلآ  ت بببب  ن تببببد و فستببببي  
ايتبببلآ  -ن بببل  اجببب ء  اببب   ينوببب ض تبببىنا  ستبببيقه – اوسبببيايف  ا قيشببب ق 

ا يبببيو تبببىل  ن ابببك قتبببق  تببب ا نجبببن  خي بببيلآ  ن  بببن    نايببب  نتبببدنق   
 اببب ويا النوببببلآ  اببب   يتببببوغ وه " صلوبببيس "  اخ  بببب ، نسببب اك تببببدنق  ون يبببب  

ل ص    تببود     تببلن   او ليبب   فببل وس يبب   اتببد  وبب اوسببيايف  اثيليبب ، نس
) اوسلنببب ف( فببب    الويجببب  ي سببب     وخولبببف فبببل  ببب   ن تببب  قيالتبببق  ابببلنو 

  اخ    و
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 وببن  قسثيبب  يضبيف صاببل  اببك      ثبب   النتببل التبد  فببل سيابب   اخبب  يلآ 

  ي  ن تليبه فبل سياب   اتبل   ا ي يب ، فيادخوب  قبي   اتبد  ن اجبن ق غياقبي 
 ي وسن  وني  فل      ا توىلك قيالتق  الخب  يلآو ني جب   ابك صابل تب ا 
و  ق  ا توىلك تلبل و يبيا  اخ  ب  تلبل  تبيو  بي   ) نضبنتل(  ناب اك 

 ابك سثيب ق س بي  ف له يلج  صابل  وخبي   اتبد  س دشب  الجبن قو ن   ثلب  تلبل
  ن  اسي  فل  تدي   ا قيلآ فل  انلي ا،  ن  ودي    وقيء ن ا سي ي و

نفببل  ثبب   بب ب  اظبب نف ف لببه يتببد   تببوخ  ا تييتبب   اختببا فببل سيابب  
 اخبب  يلآ، قبب      اوغييبب  فببل  ا ضبب ن  " ا نضببنتل"  ن  اس ي ببل اجببن ق 

  اخ    و  يسن   و  خون ق    وغيي   اتد  و

فيوتبببيا  اخببب  يلآ ق لىبببي غيببب   ل نتببب  يجدببب   .Patents بزززرا ات اصختزززرا  ( )
س ييبب   اخبب  يلآ  اج يبب ق   بب  م غييبب  فببل  اتببدنق ، ص  اببا يسبب   تببوسيخو 

ا لببب  "  او ليببب "  اسي ببب   بببن   انسيببب  فلبببيو  لبببيك قببب  ء لآ  خوببب  ع ن اسبببيج 
 س يي   لاتا  اوجي   و

 ظر المستهلك :نمن وجهة   - 2
ي   ل نت  ت       الوين     نجى  يو و  تلل س ي       اخ  يلآ غ  

لظبب   ا تببوىلك و ف بب   ا ونوبب      ا تببوىلسي  اىببا  وجي ببيلآ ، نتببلنك، نو يببيا 
 قيالتق  الخ  يلآ يخولف ت ي اىا قيالتق  التل   ا ل نت  و 

 نتل س   لي تلل   ق  ل يو  نيتي   ل :  

 ،   فس ق  اث 

 ، ت لي   اقسف 

  تن ق "  اخ    فل      ا توىلك "، 
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 ، ي   اسل    ا لونو    

 ن اك تلل  السن  اويال :
 او لي يببببببببببببببببببببب       ا وولقيلآ  Confidence: ودوق   اث    ) أ ( فكرة الثقة    

ا ويع  اخ  يلآ و ق دلل  له     اضب ن      ووبن ف  ث ب   اد يب  فبل  اشبخب 
 ن  ا شب نع  ابب   يستبب   لببه تلببل  اخ  ب  و ن     وبب س لي  بب   اقببي   اتببيقا  ببي 

ي  ت   نىنا  ا خيو ق  ا   س  ، ي س   ا ن     تلت   اث   وسن  اه    ي  و
خيتبب  فببل سببياوي   ناى ببي : تلبب  ي وسببن   لببيك  ىببي  لآ خيتبب   ولنقبب     ء 
 اخ    ن اك س بي  بن  اسبي  قيالتبق  اءوقبيء ن ا توشبي ي  ت ن بيو نتبق   ابك 

 ( الد يبببب و  ببببن    ل ببببب  بببب ب  ا ىببببي  لآ يو وبببب  تليببببه  خببببيو  س ي يبببب  ) ي يبببب
نثيليى ببببي : تلبببب  ي يلوببببن     ء  اخ  بببب  تلببببل  خببببيو ق  يايبببب  ن اببببك  ثبببب  سيابببب  

  اودي      ش س  و  ي   ن قلك و
: فلبببنع  اث ببب   ا ولنقببب  قيالتبببق  الخببب  يلآ يخولبببف  )ب( عمليزززة الب ززز  

قشببس  قببي  تبب   اببك  ا ولببن  قيالتببق  التببل   ا ي يبب ، فقيالتببق  الخبب  يلآ ايتببلآ 
لببي،  قوىببي " وقبب   اشبب  ءو  الىببا صلا ص   سيلببلآ  اخ  بب  و بب ا  جي لببيك   سيليبب  " اوج

 ن ن      سلف الغيي  نيلد ا  وقيته ت لييم و

نسوبببل ن    سيلبببلآ   سيليببب   اوج قببب  ايتبببلآ  ويسببب    ن بببي، فسيبببف ي سببب   
 وج ق  خ    قلك  ن  توشنل  ن فل ا  ن ش س  وي    وق  ش  نىي فدخ؟و

تلببل  تببونيي   ناى ببي تببدنق  خلببا  ص   شببسل   اقسببف و ثبب  ويبب   سقيبب   
 اث ببب ، نثيليى بببي وبببن  ت ليببب   اشببب  ء، نلويجببب   ابببك لجببب     خلبببا ت بببخء جببب   

 يتقح     م تدقيم و

 activeنلويج  ا اك ف   ت لي   اقسف  اول وتقا  اش  ء وسن  لشبو   
فل سيا   اخب  يلآو فياد يب   ا سو ب  يقسبف تب   سقب  وب     سب   ب   اقييلبيلآ 
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جن وىي نيلج  صال  خ       ةخب ي   اب ي   شبو ن   اخ  ب   ب  وقب  ت   اخ    ن 

  impulse buyingو ناىبب   فبب    ببي يولببا تليببه  اشبب  ء  السظببل  ن  ادنببن   
 يدوق      م لي    اس نف فل سيا   اخ  يلآ و

: يو وب  تلبل     اخ  ب  غيب   )جز( صورة الخدمة فى ذهن المستهلك 
ق فل      ا توىلكو     اوتبن   بن خلبا  ل نت  تدنق     يسن  اىي تن  

تن ق   لي  اش   ل بنو فسللبي ا يبه تبن ق  ديلب  فبل   لبه ال ي سبيلآ  ا خولنب  
 بب   اتببل ،   ببي وتببن   ا   يببي  ا ونودبب   بب  شبب  ء  اخ  بب  ف لببه يق ببل   بب  م غيبب  
 ن ضح فل      ا توىلك ، نيو و  تليه و خي  و     اش  ء قشس   ل نو و 

 اببك ودو بب   شبب نتيلآ  اخبب  يلآ تلببل  ظىببي  ختببينب نالوغلبب  تلببل 
 اقينبب   ا ي يبب  الخ  بب  ن  شببخيب  ابب ي  يببوا  لاوتببي  قىببا ن اببك اخلببا تببن ق 
 يجيقيببببب  اخببببب  يوىا و ن ببببب     ثلببببب  تلبببببل  ابببببك  ظىبببببي  شبببببس   قبببببيلل  انلببببب ا، 
نوجىيببب  لآ  اسجببب  لآ  ببب   اببب  خ ، ن اوتبببىيخلآ   خببب    ثببب   ا ودبببا  ن س بببيا 

ق  نظف  اشقيك فل  اقلك ن ن يتو ق   اد خء، ن ضين   اتقيس ، نس اك تن  
  اوي    وو  اخ و

نقي ضببيف  صاببل  اببك فبب   تببن ق  اخبب  يلآ تقببي ق تبب  فسبب ق "  يندبب "  ن  
و ني ج   ابك صابل     اخب  يلآ لا وبد   قو ي ب  آايب  سي لب   fluidغي   س  ق 

 خوخفىبي  ب  )   نجن   ادلت   اقش   فيىبي  تيتبيي(    ب   اب   يو وب  تليبه 
نوببلآ ةخبب  قشببس  سقيبب و فخ  بب  لنببو  ا ودببا ي سبب     وخولببف قببيخوخف  بب  
ي نا قياخ    سول    ت ا وغي   تبليف   سب   ن  اوجىيب  لآ  ا ي يب و يضبيف 

 صال  اك  سو ي  و ييا  اخ    قشس   خولف قن تو    ف     ا خولني و

 ا شبيس   وبد   .word of mouth)د(  أهميزة الكلمزة المنقوقزة :  
 اببثخف  اتببيق   صاببل  فوبب  ض     اتببلنك  اشبب  نل فببل سيابب   اخبب  يلآ يوبب ث  صاببل 
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  interaction interpersonalسبب  سقيبب  قد ليبب   لاوتببي  ن اونيتبب  قببي    فبب    

ن   ثا وظى     ي   اسل    ا لونو  نوي ق  ا    سنتيل  يدو   تليىي  ا توىلك 
ون جىبببه ن اوبببل وودلبببا قياث ببب ، نوج قببب  فبببل وخنبببيض  ا شبببيس  ) ا خبببيو (  اوبببل 

  اخ   ، نوتن  ي و

 خاصية أن الخدمات غير ملموسة والمجتمع : – 3

يلو  ت   وتيا  اخ  يلآ ق لىي غي   ل نت  ثخف  شيس   نيتي  ن اك  
    نجى  لظ  تيلدل  اتييت   ادي    ن  ا جو   ن ل :

 ا ويق  تلل  اخ    و  

 وييو  لالويجي  و 

 اوضخا و  

 لقي  في ي يلل  ض ن  س       ب  ال يو ون 
: نولوببن   بب ب  ال وبب  فببل  ان وبب  تلببل  شببسلوي   الرقابززة علززى الخززدمات ( )

ف تيوي    ي  ا ويق  تلل  لاوتيلالآ )   تخ  ( قي   شب نتيلآ  اخ  ب  
ن ا تبببود لي   ا سو لبببي  الخ  ببب   نلا، ن ا ويقبببب  تلبببل   ي تببب   ن  سوبببب  ف 

 له قتق  خيتي      اخ  يلآ غي   ل نتب  ف لبه  اخ    ثيلييو فس ي   يلي 
يتد  و ييا جن وىي و يي ي  وي ي، نقياويال ف    لاوتي   لاتخلل يتبقح 
تدقي س اك، ف    ا د نف  له سل ي سي   ب   اتبد  و يبيا  اخ  ب  سل بي 
وبب   تببوخ  ا   تببخ  سنتببيل   وتببي ، تببن ء سببي   اببك قسسببا  ا ببيلن  س ببي 

قبببيء  بببثخ،  ن قسسبببا وبببيا  ا ىلببب  س بببي  بببن  اسبببي   بببن  اسبببي  قيالتبببق  اءو
 قيالتق  اقدض  ا ى   ا نيتي  سيا سيتق  ن لاتوشي  لآ ت ن يم و
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: ف تبب    نولنيبب   اتييتبب   لاووتببي ي  يجبب     ي ببنا تلببل قيززاا اتنتاجيززة ( )

و بب ي  ال يببي ق فببل  لالويجيبب   اوببل يسو بب  وس  ىببي فببل  ا ويتببيلآ  ا خولنبب و 
 وقو قو يببببيا  ا ي بببب   ا ضببببيف  نسخ  ببببي غيبببب  نويببببيو  لويجيبببب   اخبببب  يلآ  بببب

 دسبب و نسيببف     ا ي بب   ا ضببيف  ولببو  تبب  تلتبب   اد بب  فبب    بب   ي يبب  
   ت ا  ل نتي   لشو   اخ  يلآ، س ي  له يدس     ي   تبوخ  ا تليتب  
لويجيب   ب  و  نتني  فل و ييا  اخ  يلآو فسيبف ي سب   بثخ ويبيو لبيو  ن  

تي بب و  لببه ص   وببا   خبب  قي لويجيبب   ن  جبب   وببيف   ن  نظببف فببل  سوقبب  
 اس ي يب  ادلتب   اد ب  فب    ا  ي لبيلآ  ا يايبب  وظىب   لىبي ول بن فبل ووببيع 
 اخ  يلآ قشبس   قوب   ب  ل ن بي فبل  ا ويتبيلآ   خب  ، س بي  لىبي وونبينلآ 
قشس  سقي      نا  صال  خ  ، نيدب    اسثيب ن   ب   اخقب  ء  انجبنق قبي  

 يلآ  لاووتي ي  صال  ا يي ق  اسقيب ق فبل سجبا لويجي   اخ  يلآ نق ي   ا ويت
  اد يا  فل وويع  اخ  يلآ و

  يلبببببي    تلبببببل  شببببب نتيلآ  اخ  ببببب     وجببببب  سبببببخم و  inflationالتضزززززخم  (س)
ا شببسل  ود بب  تييتبب   اوتببدي   اخيتبب  قىببيو ن بب  نجىبب   الظبب   ادي بب )   
 ا جو  ( وو ث   ا شسل  فل وس ي   بي ص   سيلبلآ تب   تب ا  ا ل نتبي   ب  

 -لىي    وجد  وييو  اوسلن   اس ي ي  الخ         تدقي،        يدث ش 
ني سبب  صجبب  ء   ي لبب  قببي   price indexتلببل   تببدي   ا ييتببي   –قببياوق  

و ن لىببي يوضببح  OECD (1)تبب    بب   ابب ن  قلببيء تلببل  ستببيء لآ  لظ بب  
 لببه خببخ  فو وببل  ا  ي لبب  ف لببه يقبب ن     تببدي   اخبب  يلآ وبب     لآ ق  جبب  

 ق       تدي   ا ييتي   ادي   و س

 ن اج ن   ةول ينضح  اك و

                                                 
(1)             peration and Developmento-Organization for European Co 
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جبب ن  يقببي   وجي ببيلآ   تببدي   ا ييتببي  فببل   قبب   ن  ن اببك قيالتببق  اخووتببي  
 1969-1965، 1965-1960  تن ا ا ن ل قنجه تيا نوويع  اخ  يلآ فل 

 الفترة
 الققاعات      

 الدولة

 الأسعار القياسية

1960 - 1965 1965 - 1969 

 اصقتصاد القومى ققا  الخدمات اصقتصاد القومى ققا  الخدمات

 15.57 18.04 7.53 9.79    يسي

 18.46 23.39 22.39 29.57 ف لتي

 10.01 17.07 19.13 28.18  ا يليي

 12.39 18.99 18.17 24.49 ق يويليي

 نو  تقا      يلي     اخ  يلآ لا ي س  وخ يلىي ، س ي  له  ب   اتبد  
 اسبب   بب   ن صي ببيف  تببوىخسىيو نلويجبب  ابب اك فبب    اولبب  تلببل  اخبب  يلآ يدوقبب  

لتببببقيي، نيدوقبببب   بببب    سبببب   ا تببببي    ا نيتببببي  اخوجببببيب  inelasticغيبببب   بببب   
  اوضخ ل  ا   يظى      اج ن   اتيقا و

 تائج العلاقة المباشرة بين المنظمة والعميل :ن -  8/3/2

ظ بب   اوببل وببد    اخ  بب    بب   لا غلببل يدوقبب   لاوتببي  قببي   اد يبب  ن ا ل 
 –قتببن  تي بب   –تلببه تببن ء  لوببيس  اخ  بب   ن  تببوىخسىيو نيببوا  بب    لاوتببي  

قدخوببب  قبببي  تضبببن يد ببب  فبببل  ا لظ ببب  ن اد يببب ، نغياقبببي  بببي يسبببن  فبببل  سبببي  
ثبا   ا لظ  و نتبلولين   الوبين   ا و وقب  تلبل  ب ب  ادخوب  قيالتبق  ال لظ ب   نلا،

  ا توىلك( ثيليي، نقيالتق  ال جو    خي  م و قيالتق  الد ي  )
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 :لنسبة للمنظمة النتائج با - 1

 ون جه  ا لظ    ا د ي  الخ    ثخث   لن ع     ا شيس   ل : 

 ) ود    لاوتيلالآ ) اونيت 

 اقين   اول ود   فيىي  اخ    و  

 ون ي   اخ    و 

 نلقي  في ي يلل  ا  تن  قس       ب  الوين  :
تلببب  ي ي بببنا شبببخب  ببب   ا لظ ببب   ا د يببب   عقزززد اصتصزززال )التفاعزززل( :) أ ( ت

الخ    قيلاوتي  قد ي  فب    ن ب يسبن   تيتبييم نتبدقي فبل لنبو  انوبلآ: 
ي نا ق لويس  اخ   ، ن له يجتا  –فل غياقي    سن    –فىن  تيتل  له 

فل لظ   اد ي و ن ن تد   لبه  بن  اب     ا لظ   ) يدول تن ق اىي(
وليع  اد يب  قخب  يوىي، ن   ي   ت ليه ت ء  ا فيع ت      ف  ا لظ   ن  

 اد ي  يقسف ت  صشقيع  وولقيوه، نغياقي  ي يول   سث    ي ي  او ن س   
لنتببببه  ن تببببي قببببي   وولقببببيلآ  contact personيجبببب  شببببخب  لاوتببببي  

  ا لظ    اول يد   فيىي    ليسي  ، ن وولقيلآ  اد ي     ليسي   خ  و

     ود    شسل   ادخو  قي   ا لظ   ن اد يب  فبم  شب نتيلآ  ن  ي ي ي 
 اخب  يلآ ودبب     فبب      اب ي  يوتبب  قىببا  اد يب  فببم لنببو  ا لظ ب و )فدلبب   خبب  
نجقه فم  ودا يودي    اد ي     شختي  تلبل   وب ، نتلب   خبن   توشبنم 
 ن فل ا يودي      ت    سقب ( و نيو وب  تلبل ودب    شبخيب  لاوتبي   شبسل  
خلا لنع     لاوتيا فبم  تبون      ء ن ا سيفظب  تليبه، يضبيف صابل  ابك    
  نانك  ا ي  ي ن بن  ق ت بي  ف تيبه وب  يد نلىبي قو ي ب   يسيليسيب   ن قب ن    فب 

  ن  غق  س ي ي  ، صتو ي    لىا قد ا ت  ا   جن  ا،  ن ت ا    ي  ت لىاو
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   ببب   شببب نع نخختببب   ابببك سلبببه     اد يببب  تلببب  ي ي بببيا جبببن ق  ادخوببب

 اخ    ف لبه ي خب  فبم  توقبي ب  اثغب  لآ ن اوجبي    ا دتبن  )غيب   ا  ضبي (  اوبل 
    قىي فم ج ي     س   وتيلاوه    ج ي   ف     ا لظ  و

ي س  و تيا قين   اخ  ب  صابل لبنتي    بي:  اقينب   ا ي يب   ب  بيئة الخدمة: )ب( 
يتببي  لنتببىي  بب  ليسيبب  ليسيبب ، ن اخبب  يلآ  اثيلنيبب   ن  ا س لبب  الخ  بب   ا ن

  خ  و 

نقيالتق  القين   ا ي ي  فب    لاوتبي  قبي   شب نع  اخ  ب  ن اد يب  غياقبي 
 ي يس ف فم  قيلم  ا لظ  ،  ن فبم  ا سبي   اب خ يخوبي ب ، ن  بي يدتبف ابه    
سثي       شب نتيلآ  اخب  يلآ لا وىبوا قياقينب   ا ي يب  ، تلبل  اب غا  ب     يوىبي 

و نيتبببووي   ا بببي      يجببب    ثلببب  د  ق نتبببلنك  اد يببب ن ث  بببي تلبببل  اخ  ببب   ا ببب
ت ي ق تلل  اك ،  ث   ث  وجىي  تيا   اودي   فبم  اقلبك،  ن سجب ق  لالوظبي  

 فم تيي ق  اوقي   ن  سو   ا سي م ،  ن  يسن  ن ثيف  ا وداوو  اخو

فبب      يوىببي وظىبب   Peripheralنقيالتببق  الخبب  يلآ  اثيلنيبب   ن  ا س لبب  
  ي يبببب وقو    ء  اخ  بببب   ا نيتببببي  )سببببيادخس فببببم  ا توشببببنم( قشببببس  خببببيب تلبببب

قيوتبببيلالآ  ودببب  ق قبببي   ا شببب نع ن اد يببب  ، فدلبببم تبببقي   ا ثبببي  وببب  ك قدبببض 
جىببيلآ  اوبب  ي     يبب  ن ثبب  لببنع  اودببيا ن  وي بب  تلببل لجببية  اقبب      او  يقيبب  
 ا  ي بببب و نقيا ثبببب  فبببب    ادخوبببب  قببببي  جببببن ق  اودببببيا ن ابببب نة  ا دلنيبببب  ال  ضببببم 

( يقببي  8/2 د نفبب  و ي ببي فببم  ا توشببنييلآ و ن اشببس   اونضببيسم  ةوببم )شببس  
  ادخو  قي   اخ     ا نيتي  ن اخ  يلآ  ان تي   ا س ل و
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 الخدمة الأساسية والخدمات الفرعية – 8/2شكل 
فيلاوتي  قي   ا لظ   ن اد ي   س   ق سبي   دبي  و س بي )جز( توزيع الخدمزة: 

ل ي و  ا فم  سي     نىيو نقيالتق  ا لظ       اخ   يلآ لا ي س  ل لىي ن  
 اخ  بب  فىببم   ببي    وخوببي  قببي  و بب يا  اخ  بب  فببم  سببي  ن سبب  نيتببدل 

 ببب   اببب   يو وببب  تليبببه ق يد بببي فبببل لوبببيا  سببب ن ،  ن ،     يبببصايىبببي  اد 
و بب يا خبب  يوىي فببم تبب ق   ببيس  نقبب اك وسببن  شببقس  ون يبب  و نفببم  اسيابب  

ىي و ي     ل و   لويس نخ    وويع  سقب  ، ن   ثلب   نجبن ق  اثيلي  ف ل
تلبببل سببب   ببب    تبببلنقي  ، فىلبببيك  ا ودبببا  ن  انببب ع  انسيببب  ، س بببي    
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تبببا ن ادخ ببب و  لبببيك  ا ودبببا  ن  انببب نع  ا ودببب  ق  اوبببل وس ببب  لنبببو  لا

 نلنو  اش  ي س     ينج  فم سيا   اقلنكو
 بالنسبة للمستهلك: النتائج – 2

 ن  ضبببو     اد يببب  اخوتبببي   اشختبببم قيا لظ ببب   ن  ببب     ضببب ن ق 
ي ثلىي اش  ء  اخ    يوول  لنتي     ادخو   النتي  يخولف ت   ابك  ا ولبن  

 فم سيا  ش  ء  اتل  ، نفي ي يلم   ا لويجوي  ي س  ونودى يو
فدل   لاوتبي  ق ب  ي ثب   ا لظ ب  ) شبخب  لاوتبي ( شخصية العلاقة:  )أ ( 

  صاببل  تببوث ي   ادخوبب   اوببل ولشبب   دببه،  لببه يبب  ي يبب   اد  اوببل و بب ا  اخ  بب
ي يبب  "شختببي "  ادخوببيلآ، نينضبب     يسببن   د نفببي شختببيي قبب  ن و يبب   
)سياو سيبب  قببه قيتبب ه تلبب  ي يبب خ  قلسببي  ن  ود ببي  ن فلبب وي( و نفببل  بب ب 
  اسياب  ف لبه ولشب  تخوب   انب و لويجب  اب اك فب    اد يب  يبوسلا قس يب  نيدقبب 

غيببب      انجبببه  ةخببب  الد لببب  يو ثببب  فبببم  سو بببي     يسبببن   تببب   شبببسلوه
  اد ي   جن يي وجيب  ا لظ   ص   اا و ضه  اخ    اتق   ن ةخ و

ن   نجى  لظ   ا لظ   ف   سخ     انضبدي   اتبيق ي   الب ي  يلشب   
    لس  في ت   ادخو   ا ىلي  نغي    غن  فيى يوق   شختي   ادخو  يدو

  تلل  ا غا        انلاء ال ي س  يدوق   ون  قيالتبق Captivity )ب( السيقرة:
التل   لبه قيالتبق  الخب  يلآ ، فب   تخوب   اخب  يلآ غياقبي  بي وتبو   ا ب ق 

 ني ج   اك التققي   ةويي :  ون و

: فقي ضبببيف  صابببل  ادخوببب   ن  لا وقبببيو  النتبببم  اببب   وببب  ينجببب  فببب    نلا 
 ا لظ بب  نتلببب  ي يودل ببن   ن يد فبببن    ا تببوىلسي  يسنلببن  تبببي  لآ الودي بب   ببب 

سيببببف يد بببب   الظببببيا )ون تبببب ب :  ج  ء وببببهووو  اببببخ( فبببب    ا جىببببن   اببببخ ا اوغييبببب  
 تبب    اون يبب  ) اقسببف تبب   لظ بب   خبب   و بب ا لنببو  اخ  بب ( غياقببي  ببي يسببن  
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 سق    ي  ن فم سيا   اتل   ا ي ي  ، فلي     ي يغي   اشخب  اقلك  ن  اوقي  

 دى ي ، سول نان اا ود  لويج   اخ      ضي  قشس  وياو ال ي  يودي    

نيو ثبببب   اتببببق   اثببببيلم فببببم     شبببب نتيلآ  اخ  بببب  وتببببوخ ا و وببببي  بببب  
 اد يبب  ن تببو     ودي لببه  دىببيو ن بب     ثلبب  تلببل  اببك ويببيا  tyingشبب لىي"  قببو" 

 creditقدض  اقلنك قت      يجي   ن فن وي   اولينبن   ن صتوبيء سبي لآ  نو بي  

card  و فدلببم  ابب غا  بب      بب ب  اخ  بب  و ثبب  وتببىيخ الد يبب  صلا     بب  شبب لىي
 س اك    و نخ تخووه قياقلكو

نقيخوتي  لج   له لويج  ا ي ووقده  لظ يلآ  اخ  يلآ    ليسي  ن غق  
 ا توىلسي  فم وسني  تي  لآ  ديل  فم  استن  تلل  اخ    )تي  لآ ش  ني ( 

ولبا تليبه ت يب   تبيو  تليبه  ن " تبي "    ليسي   خ  ، يلو   بي ي سب     ي
Captive Consumer و 

 بالنسبة للمجتمع: جالنتائ – 3

   وقيدببب   ادخوببب  قبببي   شببب نع  اخ  ببب  نت خنبببه وببب  وقببب ن  ببب   الظببب ق 
   اديق ق نس لىي لا ودلم  س   صلا  ا ش نع لنته نسيجوبه صابل وس يبا  اب قحو ناسب

    اخ  ب  ،فك  ب  لبيسيوي  ن  بي: وبن فم  اس ي   ف    اتييتب   ادي ب  يدليىبي  اب
 ن اجن ق  ادي   الدخو  و نلقي  في ي يلم  ض ن  س      يوي   اليسيوي :

فدبب ا نجببن  التوفيززق بززين شززبكات الخدمززة ومبززادا التخقززيق اتقليمزز :  )أ( 
 اول يببب   -صابببل سببب  سقيببب  –خببب  يلآ فبببم  لو ببب  جغ  فيببب  ي سببب     يدبببنا 

فبم  سبي   -تلل تقي   ا ثبي  –و  اتييس   ا   نا  اى ب  ا لو   ، فولشي
 ي يوول  ونفي  خ  يلآ  تيتي  صال جيل   ا دياا  اتبييسي و نسب اك فب   
 ش نتيلآ  ا جو ديلآ  اج ي ق ) سياديش       ضي  ن اتبيس   اشب يام( 
يوول  لجيسىي ونفي   ج نت   وسي ل      اخ  يلآ سوبل وتبقح  لبيوا 

لوقبببا تلبببل ون يببب   ا شببب نتيلآ جببب   سضبببي ي  س ي يببب و نلنبببو  اسبببخا ي
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 اتبببليتي  تلببببل  خولبببف  سيفظببببيلآ  اج ىن يبببب  يوولببب  وببببنفي   اخبببب  يلآ 
 اخ  بب  اىببي سوببل وجوبب    ادليتبب   اقشبب ي   اخ  بب  )سوق بب       ق  ببثخ( 

 الإوي   فيىيو
فجببن ق  ادخوبب  قببي   شبب نتيلآ  اخ  بب  نت خنىببي )ب( الجززودة العامززة للخدمززة: 

م ا تلل  ا     اديا ن ا ليخ  اديا ال جو  و فني س     يسن  اىي و ثي   ي
 اييقبببي  تلبببل تبببقي   ا ثبببي  ، لشببب لآ   ضببب  قيلآ تلبببل  ثببب   اخبببخف قبببي  
 ا ين ي  تلل  اتسك  اس ي ي  ن ا تيف ي   ا ي   شوسن     و  ن   تون  

  اخ   و

نفل  جو دلي لد ف   خ  اج ىن  فبم خب  يلآ  ينب   اوليننلبيلآ ن اتبسك 
لآ ا  ا يببيب ن ا جببي   ، ن    تبب  ن اولن يببن  ، نسثيبب   بب   اىينببي اس ي يبب  ، ن  فبب

  اسسن ي    خ  و 

ن ببب  نجىببب   الظببب   ادي ببب  تلببب  ي وسبببن   اخ  ببب  ج ي ي يببب  )   وبببد خ 
 اخ    تلبل لوبيا ن تب (، نوودلبا قسيجب   تيتبي  فب   تب ا  ا ضبي  البيو  تب  

     ين  تي  وو  ن   اخ    ي س     يوتيت  نخيت  تل  ي يسن     ا  اخ 
 لنتائج المترتبة على مساهمة العميل في إنتاج الخدمة:ا - 8/3/3

 ليك ت       الوين   ا و وق  تلبل  تبي     اد يب  فبم صلوبيس  اخ  ب ، 
نتبببببنف لوليناىبببببي  ببببب  لنبببببو نجىبببببيلآ  الظببببب   ابببببثخف ) ا لظ ببببب  ،  ا تبببببوىلك ، 

    اتيق وي ون ا جو  (  اول ولينالي قىي  الوين   ا و وق  تلل  اخيتيوي

 

 

 الخدمة: ل ومشرو يمساهمة العم – 1
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    ش نع  اخ    يسويس صال    تب  تبلنك ت خنبه ن خب ب فبم  لاتوقبي  
تلببب  ولظبببيا  اخ  ببب   ن ووني  بببي ص   اببب ا    ببب ، ن ابببك ق  جببب   سقببب   ببب  سيجببب  
  ا ش نع  اتليتم  او لي خ صال  اك و نلقبي  في بي يلبم   با  البن سم  اوبل يوب ث 

  ش نع لويج  ا تي     اد ي  فم صلويس  اخ   وقىي  ا

غببم ودوقبب   شببسل    لوببيس  سثبب   ا شببيس   اسيسببي ن اوببم يلق) أ ( إنتززاج الخدمزززة: 
تلبل  شب نع  اخ  بب  سلىبي، في لوبيس يببوا فبم نوبلآ  لاوتببي  قبي   ا لظ بب  

فببم  بب     لوببيس و  –ق  جبب   ن  خبب    –ن اد يبب و س ببي     اد يبب  يتببي ا 
ب ق بببي يدويبببه  ببب  قييلبببيلآ الوقيببب  ، ن بببي يا فبببم  اوشبببخفبببيا  يض يتبببي 

يدويببببه  اد يبببب  ال سببببي م  بببب  قييلببببيلآ ، نسبببب اك ت يبببب   ا ودببببا قيخويببببي ب 
اءتببليف  بب  قببي  وين بب   اودببيا نوس يبب  و ويبب  صسضببي  يو نقيا ثبب  فبب   
ت يببب   اقلبببك يتبببي ا فبببم صلوبببيس  اخ  ببب  تببب  و يبببا وس يببب   اشبببيك  ن    

لا ستبببب   تبببب في   ا خولنبببب  ، ن سبببب   ل ببببي س  خبببب   قيالتببببق  الخبببب  يلآ  ا
اء ثل و ن دلم  اك     ليك و    دي      اد ب  يتبي ا قبه  اد يب  فبم 

 صلويس  اخ   و

( ينضح  لاخوخفيلآ قي  صلوبيس  اتبل  8/3ن اشس   ا قتو  اويام )شس  
  ا ل نت  ن اخ  يلآو
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تجهيزات 
 مادية

 خامات

 عمززل

 مستهلك منتج إنتاج

 ( العملية اتنتاجية للسلع المادية1)

تجهيزات 
 مادية

 خامات

 خدمة إنتاج

 مستهلك

 ( العملية اتنتاجية للخدمات2)

 ة لكل من السلع والخدماتاصختلاف بين العلمية اتنتاجي 8/3شكل 
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م نلخسبببظ  لبببه فبببم سياببب   اتبببل   ا ي يببب  فببب    اد يببب  لا يوببب خ   قببب   فببب 

  لوبيسو   بي ت ليب  صلوبيس  اخب  يلآ ف لىببي وضبا تبلنك  فب     ودب  ي و ن ب  قببي  
  دلاء  اد ي   ا خ يدوق  شختي خي جيي قيالتق  ا لظ    اخ   و

نلويجب  اب اك فب   ول بيو  اخب  يلآ يبوا قبقوء نقيتبوثليء تب    سب ن   بب  
    اخبب  يلآ ف لببه  بب   اتببد  ووقيببا  تببلن  خببو    لوببيس تلببل  اخبب  يلآ، ناىبب

 يتقح     اتد  لتقيي وخنيض  اوسيايفو

نيلببو  تبب  تببدنق   اببوسسا فببم  اد ليبب    لويجيبب   شببسل  جببن ق  اخ  بب  
 ا د  قو فى ب  اجن ق وظ  غيب  ثيقوب  قتبق   ن   اد يب  فبم ت ليب    لوبيس  ب  

 ليسي  ، نت ا نجن   دييي   ل نت  او يي ىي    ليسي   خ  و

    ابب ن   ابب خ يلدقببه  تببود    اخ  بب  يدلببم ر السززلوك: يززتغيو اصبتكززار  )ب( 
 Innovationتببدنق  نضبب  نووقيببا تييتبب  خيتبب  قيلاقوسببي  ن اوج يبب  
و      سبي   –فم  جي   اخ  يلآو فلسم ولجح  اتييت  يج     وونا 

 بببب  سيجببببيلآ  ا تببببوىلك نلا وتببببق ىي   ليببببي )   تبببب ا و بببب يا  قوسببببي  لا  –
 يسن   ا توىلك  تود   او قله قد (و

  ي ل   شب نع  لوبيس تبل   ي يب  ق شب نع خب  يلآ ي سب     ينضبح ص  
 بببب ب  ال وبببب و فيا شبببب نع  اتببببليتم يتببببووي  ص خببببي     لببببنع  بببب   اوسلنانجيببببي 
 ا و   ببببب  تلبببببل ت لييوبببببه   لويجيببببب   ن     ينسببببب  سثيببببب   فبببببم    فدببببب  )و قببببب ( 
  ا تببوىلك اىبب  ،  لببه لا يشببي ك فيىببي قبب  نوبب  وظبب  غيبب    نيبب  قيالتببق  اببهو   ببي
قيالتق  ا ش نع  اخ    ف له لا يتووي   اك    لجية   تبلن   اج يب  يونوبف 

ال س  سقي   – تلل و ق   ا توىلك اهو خ   بثخ  سيناب  وغييب   سب  ق ياب   –ن  
يوقببب    تبببلن   او ليببب   فبببم  اقيببب  صابببل لظبببيا خ  ببب   ابببلنوو  ن وغييببب   تبببلن  

نة"  ن وغييبب   اقلبك  تببلن   اخ  ب   او ليب خ فببم  ودبا صاببل لظبيا " اقنفيببه  ا نوب
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تبب ف  اشببيسيلآ  ا وقبب  صاببل  تببوخ  ا  لالآ تبب ف  ال  يبب  تبب  و يببا  تببوخ  ا 

 سي لآ    وت يا خيبو

نيونوببف و قبب   ا تببوىلك اخقوسببي  تلببل وببن   انوبب ق  اخ  بب  "لاتببويدي " 
 ب   - الظيا  اج ي  و نقتن  تي   ف    ا تبوىلك ي يب  صابل تب ا وغييب  تي  وبه

 جو   صال آخ  و نلويج  ا اك ف له ي س   ا ن  سخخت       خوخف  اك   
 د    لاقوسي  ن اوج ي  فم  جي   اخ  يلآ يدوق   قو    ي  ن تليبه فبم  جبي  

 صلويس  اتل   ا ي ي و
   يلبي فبم  اقبي   اتبي و  ب      يب )جز( تعاون المسزتهلك مزع نظزام اتنتزاج: 

تييتببب   اوتبببني ي و نفبببم  ا    تببب   اتبببلنك  اشببب  نم ال تبببوىلك فبببم وخوبببيو
 جبببي   اخببب  يلآ ف لبببه يضبببيف صابببل  ابببك ضببب ن ق    تببب   شبببسل   تبببي    

  اد ي  فم ت لي    لويس نوس ي   يله صال  اودين  قشس   س  و

ضببب ن ق ستبببن   ا شببب نع تلبببل  –س بببي   يلبببي  –فوستبببي      ء يوولببب  
  جيقب    تي    ت خنه  انديا  فم صلويس  اخ   و ناسم يلجح فبم  ابك لاقب  ابه

 تلل  اتد اي   ةويي   ال ي  يثي     شيس   تد :

  ي  ن  اتلنك  ا  غن ؟ -

 ستن  تلل  ث       اتلنك؟ ي  ا   ي س  ت له ال -

ناونضببيح  انسبب ق ل خبب   ا ثببي   ةوببم  ابب   يودلببا ق سوبب  قلبب ي  و يبب     
م ووسن  صال لظيا خ     النو :     اض ن خ وييو نوس ي   ا تبون    ضبيف

 ب    شببقيع  اببخ ا اجدبب   ا تببوىلك ي قبب   ا يبيا قبب ن   سقبب  فببم صلوببيس  اخ  بب  و 
    انتبيل  ي سبب     وو ثبب  فبم تببد    خببب القلب ي  و ن      ودبب   ووقيببا  اببك 
ف له ي س  صتويء وخنيض فم تد   اخ  يلآ   خ    اول و   ىي  ا سو   ثب  

  اوشسيا ن اتييل  ن اولظيفو
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 ما يراها المستهلك:مشاكل المساهمة ك – 2

ولشبب   بب ب  ا شببيس  لويجبب   ا ن تبب  ن  جبب  ء لآ  اوببل وسسببا و بب يا  اخ  بب  
 لنتي     ليسي   خ  و   ليسي  ، ن تقي  

 يضبب   شبب نع  اخ  ببب  Dependency situation موقززف اصعتماديزززة: ) أ ( 
 ا ن تببب  ن  جببب  ء لآ  ا لظ ببب     ء  اخ  ببب  ) ثببب   ن تيببب  قببب ء ن لوىبببيء 

ن ا سبببي  ،  فوببب   ا  بببيقخلآ،  ال بببي س،   جببب  ء لآ   ن  ا   سببب    اد ببب ،
وو اخ( ن    اليسيب   ا ثيايب  ف لبه ينوب ض     ب ب  ا ن تب  ونضب  قشبس  

 يو قله  اد ي ،  ن تلل   و  يجد    ين وه اىي تل    لم س    س و

نتل  ووقيا   ب  ا ن ت  ف لىي وتقح ق ثيق  وين   ن نض  تلل  اد يب  
ه فبببببم  نوبببببف يدو ببببب  فيبببببه تلبببببل  ا شببببب نع و نوببببب       جببببب    بببببي يضبببببد

 لاتو ي يبب  تلبب   اودي بب   بب   ا دتتببيلآ  اسسن يبب  قتببق   لىببي  ا تبب   
  انسي  الخ    )سياجن   لآ  ن  ا  ن   ن  سيو   اتس وو  اخ(و

ن      قولببي قبببي   بب ب  ا خسظبببيلآ  ا ودل بب  ق نوبببف  لاتو ي يبب  ن بببي ويببب  
وبببيس ف للبببي لتبببووي  و ببب ي   ببب      يببب  تببب  وغييببب   ن و شبببي  ت ليببب    ل

  ادخو  قي   ا ش نتيلآ ن اد ي  فم  جي   اخ  يلآو

نتلل  ا غا         ب  اظي  ق ايتبلآ ويتب ق ارتباق العميل بالمنظمة:  )ب( 
تلل وتنيا  اخ  يلآ ف لىي وظى  قشبس  ن ضبح فبم  ب    ا وبيعو فدلبم 

و ي ي ت  قلسه ف له تقي   ا ثي  لج   له سول ص   اا يس   اد ي    ضيي 
تلببب  ي يتببب   تببب   تبببون  خ  وبببه ف لبببه ي يببب  صابببل  ا غبببيلاق فبببم و يي بببه 
قيالتببق  القلببنك   خبب   و ني سبب  ص جببيع  اببك صاببل  تببقي   خولنبب   لىببي 
تبببدنق  وج قببب   اخ  ببب  نقياوبببيام  د فببب  خببب  يلآ  اقلبببنك   خببب  ، س بببي 

ا نف بي ي س  ص جيته صال ت ا نجن   دييي   نضنتي   ل نت  يوا  او يي
اىي س يبي ، ناسب   اتبق   ا نيتبم يو ثب  فبم  يب   اد يب  صابل   ستبيو 
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صابببل  ا لظ ببب   اوبببل يودي ببب   دىبببي  Identificationقيلا وقبببيو  ن  لالو بببيء 

 ن اك قتق   شي سوه فم صلويس  اخ   و
 شاكل المساهمة بالنسبة للمجتمع:م -3

يبب  فببم صلوببيس وو ثبب   الوببين   ن  ا شببيس   اوببل وو وبب  تلببل  تببي     اد 
  لاقوسي ، ن     ق  اخ   و : اخ       نجى   الظ   ادي   فم ليسيوي    ي

 اتييتب   ادي ب   ب  سيبف   جب  وشبجي   لاقوسبي   ب  وخولبف اصبتكار :  ) أ ( 
 جو بب  ةخبب  ، ن بب  نوببلآ ةخبب  و فىلببيك  بب   اخبب  يلآ  ببي يسوببيس صاببل 

و فدلبببم تبببقي  وبببيلن  س بببي     لىبببي  بببي لا يوببب خ   ا بببيلن  فبببم ونيتبببيله
 ا ثبببي  ، ابببا يسببب  سوبببل نوبببلآ و يببب   تببب سي قيتبببوخ  ا  اويستبببم  اببب   
يدو بببب  تلببببل  البببب  ء  ةاببببم فببببل  تبببب و نلويجبببب  ابببب اك غياقببببي  ببببي يسبببب ف 

  لاقوسي  ققوء فم وويع  اخ  يلآو
ف بب  يسبب ف    ي بب    اد يبب  تبب ا مسززاهمة العميززل فزز  إدارة الخدمززة:  )ب( 

وببيس  اخ  بب ، قبب     ي ببنا قىببي  لاووتببي  تلببل  ا تببي     اج نيبب  فببم صل
ق س لىيو نيوول   ب   قبياوق  ضب ن ق نجبن   ب ب  ا غقب  اب   تب   سقيب  
 بب   ا تببوىلسي  ن   يوغلقببن  تلببل  شببيس  ص   ق  ثبب   بب    ا شبب نعو نوبب  

 لجسلآ س س   اودينلييلآ  لاتوىخسي  فم    ء     صال س  سقي و

اه قن تو   و  ا فدل  ي يتقح  اد ي  غي    ض ت  جن ق  اخ     اول
 اببه  اخ  بب  ف لببه يلشببو فببم  اقسببف  يجببي  قبب  ن  و بب ا ،  ا لظ ببيلآ  ا ين بب  سيايببي

قشبببس   فضببب  و نادببب   لوشبببي  ن يبببي ق   وقبببي  تلبببل  ببب   و  الغبببيلآ ن ا ببب   و 
 اخيتبب  فببم  انوبب ق   خيبب ق وبب  يسببن  ودقيبب   تبب  تبب ا  ضببيء   قببيء تبب   تببون  

 و  ادي  و اخ     اودلي ي   اول و   ىي  ا     
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ني سبب  ولخببيب  اختببينب   تيتببي  الخبب  يلآ ن الوببين   ا و وقبب  تليىببي 
   نجى  لظ  س      ا لظ    اول و  ا  اخ  ب  ، ن ا تبوىلك ، ن ا جو ب  فبم 

  اج ن   لاوم:
جدول يلخص خصائص الخدمات والنتائج المترتبة عليها من وجهة نظر 

 المنظمة ، والمستهلك ، والمجتمع

 المستوى

 الخاصية

 المجتمع ستهلكالم منظمة الخدمة

نها غير أ -1
 ملموسة

 المخزون-1
 صتصاصت ا -2
 رالتسعي -3
 را ات اصخترا ب -4

 الثقة -1
 ملية الب  ع -2
 ورة الخدمةص -3
 لكلمة المنقوقةا -4

 بةالرقا -1
 قياا اتنتاجية –2
 التضخم -3

العلاقة المباشرة  -2
بين المنظمة 

 والعميل

 عقد اصتصالت -1
 يئة الخدمةب -2
 وزيع الخدمةت -3

 خصية العلاقةش -1
 السيقرة -2

لتوزيع ا -1
 والتخقيق

 الجودة -2

مساهمة  – 3
المستهلك ف  
 إنتاج الخدمة

 نتاج الخدمةإ -1
غيير اصبتكار وت -2

 السلوك.
عاون ت -3

ستهلك مع الم
 نظام اتنتاج

وقف م -1
 اتعتمادية 

يل ارتباق العم -2
بالمنظمة 
 )اتنتما (

 صبتكار ا -1
يل مساهمة العم -2

ف  إدارة 
 الخدمة.
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 الباب التاسع 

 سياسة المنتجات 

 
 مقدمة :  - 9/1

بعددأ  ت اولناوددل لأددا  ابددن ة  امددلبات  اسنسددنالت  املمدد ت  ااددا ااع دد  
جن وة  اادا  جدة  ت  اعدله اادل  اسمدننو ادت نل سدت  اامدن    واودلنو لأدا بلا

هدددددب   ابدددددلة ن ابدددددن ة  امومدددددت  االا دددددت  اسنسدددددنالت  اساع ادددددت بعول دددددل  اسددددد    
 اامددن ااف لأع ددر  اددلأن سددت  ت  اسمدداا    ولددل لاددر  اسدد     اامددن اا ا ددر  ودد  

هددا  اسوددا   سجاددنأ امددن اا سا،لسددو  لأكودد   ا،ددنت سددت  لبعددت اول ددل ساس دد   ن 
 ن امعل  ن االن    ن اان  عف 

ن ابددددن   اسوددددا   ن  اأأسددددت لأددددا  و سولسددددت س،لوددددل  جنهل ددددل  لأددددا  اعس  ددددت  
نث  اامددن ا تف نااددب   امددبة وجددأ  اسمددننا ت  الن مدد  ت اسمددو  اأ ل   اع  ددل   اب دد

ن ااطدددن ل   اوادددلرك   دددال،نت سدددع  لأدددل أ  اامدددن   لأدددا  ددد لأت نا دددس ن م لمدددت 
أف  اجس دددددع هدددددن ا ا ددددد   اان لأددددد  بددددد ت  اسواجدددددلت ن  ا لجدددددلت  اسواجدددددلتف نهددددد

 اسماا      ث  ت وجلح  اسولست لأا  اسوللأمت  انقف  ململ  ا ر لألا  اال لأا 
 ا ا   هب   ااأفف 

ن س،دت  اادنو  ت قددأل   اسودا  ا ددر للسدلل  اسمداا ، ت  ،مددل  هس دت سددت  
ت ل  ا من  قأ  ،دنت سد ،مل  ا سوت  ااوو ت ،مللأتف لأعوأسل  ،نت  اسوا  سونس

ادر  دأ سدل   س،دت  ت   اسلنلو اأسد ه  اسوسد  ا در  اادلن  ف نلأدا  ا ا ادت  ن  
 سدل  نلأل  اسوا   اولجح الن ج  بوسم   طلاسل  ت  اسماا ، ت  ابلأانت  اب لودلت لأ

 ب وان ن س  نت لار  ل ل سل   ال   قلولؤهنف
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سمدددددو نلأدددددا  اامدددددن    ،سدددددل لأدددددا  اسجدددددل ت  اأدددددل       دددددال  دددددوجح  
 اوجددلح ف نسعوددر بادد   ت  اسوددا   اوددلجح قددأ  ،ددنت قددلأل   ا ددر أ دد  ألجددت  ا ددر 
سدت  ا سدلب بد ت لجدلو  اب دع نهدن  سددل   دنو ا سولسدتف ،سدل  ود   دنلأل ا سولسددت 

 سلنوت  ،بل ن مااو   لأا  اامع ل ن االن   ن اان  عف 

ناوطنو م لمت  اسواجلت ا ر  اعأ أ ست  اجن ودة ن اس دل،وف نوعدله  
 لأوبدأ  بب دلت سسادنن  ن سعودر  اسودا  ف ا هب   ابلة  هن هبه  اجن وة ن اس دل،ولأ

  بسل لأا با   اسوا   اجأ أ  نوسدل  بد ت  اسسدله ن  املمد ت  اسلابطدت بلاسنسدن 
نبا  سمو أط  اسواجلت نسد     اسواجدلت ن ابعدلأ  اادا  س،دت  ااعب دل بادل ادت 

اسواجدلت ن هدأ ف  اس دلن   ن،دبا  س     اسواجلتف من وب ت  اعوقت ب ت س     
 اال ل ت  اساع ات بأدط  اسواجدلتف نهودل  سسادنن سادن ن دلنع وعدله اد  لأدا هدب  

ت  اسجلو نهن سسانن أنل    ل   اسوا  ناطب الاد   اامدن ا تف ناسدل ،لودت  اسواجدل
 اجأ ددأ  بسملبددت أن  ا  ددل  ا س ددلنالت  لأكووددل وأ ددق  اجدد ل  ابددلقا سددت  ابددلة 

لت ة  اسلابطت بلاسواجلت  اجأ أ ف ن بأ  هب   اج ل سدت  ابدلة بب داسعلاجت  اجن و
 هس ت هبه  اسواجلت ن اا أ لت  ااا اسلسالف   ا با  ب لت  اسل  دو  اادا اسدل 
 بادل اس  دت اأطدد ط  اسواجدلت  اجأ ددأ  بسدل لأدا بادد  طل ادت اا دد ن  الأ،دللف ن أ ددل   

 اجأ أ  با أ اولأ الف وب ت  هن  اعن سو  ااا قأ  لجع لا ال لأ و  اسواجلت  
 مفهوم المنتج :  - 9/2

سددددت نجاددددت  اولددددل  اسدددد ات  ن  اس ددددأنأ   ولددددل لاددددر  اسوددددا  ا ددددر  ودددد   
لأ،و ف سجسنات ست  ا سلت  اسلأ ت  اس سنمت  ااا ا،نت سجاسعت  ،و  سعلنلأل  

سودددا    سدددو ن دددسل  السدددل   ن  مدددسل  سعلنلأدددل  سمدددو  ااسدددلح  ن ا ددد ة  ن ا ب دددت  
نلأددا هددب   ااعل ددف  اس ددأنأ ادد ب ا ددسلت  امدد عت  ن  اسوددا  نسسددللة  ااددوبف 

 أنل لأ سددددل  اع دددد  بددددأن لأع  اسمدددداا    ن وسددددط  ددددل ن ف لأسل، وددددت  ا وقددددت لأ   ددددبب 
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 ن ج   دددت  نسعجددددنت  امددددولت ،ناج ددددت  ن مددد جولو ابددددلل  اددددت سوددددا  ن  ددددأ   
 سل، وت  وقت    ن سعجنت  مولتف 

ر  واددل سوددا  سمددااوف نا،ددت  اسساددنن  انمددع  ولددل لاددر ،ددو سلل،ددت ا دد 
لأسدمو   مد، ت نل سدن ن مبنمدد أ ابدلل  ادت سواجدلت سمدداا ت نسأا سدت  ا در  اددلأن 
سدددت  ت   أدددداوف  اسددددلأو  ان  دددأ ب واددددل هددددن   مدددن  ااجددددللو  ن  اسلل،ددددت  ااددددا 
انسدددددع ا  ادددددل    دددددث  ت  اسلل،دددددت اس ددددد   امددددد عت ناجع ادددددل سأا سدددددت لأدددددا ولدددددل 

وددددا   وطددددنو ا ددددر سساددددنن ل ددددبل   اسمدددداا  ف نااددددب  لأددددكت  ااعل ددددف  انمددددع ا س
 ا لجتف ،سل  ت سسانن  اسوا   وطب  ا ر ،و سل  س،ت امن ا   نباد  ،سدل ب ودل 

 كف 1/6لأا  ابلة  انو ا ولل  ابوأ 

ننلأاددددل  اددددبا  لأددددكت  و ام  ددددل لأددددا  اسوسددددح  اسلأ ددددت ا اا ددددس ن   ا ددددنت   
 ل ددت ا بددلنع ا جددن   اعبددن ك ساسددل ،ددلت طس سددل   أ دد  سواجددل  سأا سددل   نهددب   سمددو لأ

 س،دددت  مددداأأ سال لأدددا  ان دددنو لادددر  مدددن   جأ دددأ ف بدددو ن س،دددت  اسسدددا بادددب  
 اسساددنن  انمددع لاددر سددل هددن  بعددأ سددت بادد ف لب  س،ددت  اولددل لاددر وسددب  امدد عت 
اوأسل ا الو ست  اسوا   ن   أ اجدلل  اجس دت ا در  وادل سأا سدت اوادل لأدا  لادت 

 در   ألابل  سل  ان ألأع معل  ا ل نال ست   أ سالجل  اقملنف لأسا  ا لات  اأ ل 
نا،ت لبسل  س،ت  ا ل ل ات طل     ناسدلت  ،سدل  س،دت  ا  دنو ا در أدأسلت 
لسددللأ ت    اددأسال  اسوددا   ن اددلجل  اجس ددتف نسعوددر بادد   ودد  اوددأسل وولددل لاددر 
 اسودددا   وبمدددا  ت و أدددب لأدددا   اابدددلل  اأدددأسلت  اس دددل بت اب عددد   نهدددبه  اولدددل  

   ف هلست نسس أ  الجلو  اامن 

نوا جت ابا   س،ت اعل ف  اسوا  ب و   سجسنات ست  ا دسلت  اس سنمدت  
نأ دددل  اس سنمدددت بسدددل لأدددا باددد   اعبدددن  ن ا دددنت ن امدددعل نمدددسعت نس،لودددت ،دددو سدددت 
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 اس ددلن   اسودددا  ن ابدددلنع نأدددأسلت  اسودددا  ن ابدددلنع  اادددا  اب ادددل  اس دددالو ،عدددله 
 ف ك1اس بع ا  لجت  

ت  اسمداا ، ت   دالنت سدل هدن  ،مدل ن اس،ل   اجنهل ت لأا هدب   ااعل دف   
ست سجسنادت  ا دسلت  اسلأ دتف  وادن   دالنت  ملمدل  ل دبلال  ا  لجدتف ناادب  لأدكت 
  اس لن   ب ع سوللأع  اسوا  نا ب  اسوا  لأا  أ ب ا ف لأع در مدب و  اسمدلو ن،لادت
ت  ام ل ت    وبما  ت اب ع ل  ت سأاال  مبنا ت لار س،لت سلف نا،ت اب ع  ال  

  نلأددلق سالب ددت  نأددل ت  نا  دد و  اسعللأددت ن ادداع نف ،سددل  ت  اس ددلن  ن اساعددت
 وا  سعجنت  مولت نا،ت  اسماا     الو  سدو  لأدا  مدولت  ،مدل ب لسدل  نل ن دت 
لأدددن  ،مدددل  واعل دددل ف ن اسم دددت ،م دددل  ناوطبددد  ا دددر جس دددع  اسواجدددلت   مدددااو، ت 

ة اودددأسل ا دددالو ن ا دددولا تف لألامددد أ  سدددمو  ا دددالو  اجسدددلو  ن  اسلادددل  اجدددب 
 أن ت  ااجس دددو  ن  اسمدددالتف ن اسولسدددلت ا دددالو  دددو   لأسدددو اس دددل، ال نادددنلأ ل   
ا نقددت سددت  جددو   با،ددلل اوددأسل ا ددالو  لمددبل  را ددل ف نبلأا ددلل  لأددكت  اس ددالو 
  الو ناأ    ن  سو  لأا  و س ، ت  ن اسلأو س ، ت  لو    دالو سوسعدت  ا ا دت 

اسددلو اددت بادد  بانادد    لووددل لأددا  اس ددوع  ن سا ددنل ف نقددأ ابددل   ددأ لجددلو  ا
 ووا    سل  سله  نا،وول لأا  اساجل وب ع  اسوف 

 Mandell and Rosenbergل وبدلر ن نلأدا هدب   ا دأأ  دل  سلودأو  
    ك2ا ت  اسوا   ابو  اأس   اس لن   ا،نت ست مومت سمان لت نها 

ل  اسودددا  وسمددد  نهدددن ابدددلل  ادددت  اسن  دددسلت  اسلأ دددت  اادددا ا،دددنت جدددنه -1
  ام عت  ن  اأأستف 

                                        
(1)Stanton, W.K., Fundamentals, of Marketing, 6th ed Mc-Graw-Hill 

International Book Co., 1981, P. 161.  
(2) Mandell M.I. and Rosenberg, L.J., Marketing 2nd ed, Prentice-Hall, 

Inc., Englewood Cliffs, N.J. 1981, PP. 249-250.  
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 اسوسددح  اس،س ددت ا سوددا   نا ددسو  اسلاددل   اا ددس ن  سمددان   اجددنأ    -2
  اعبن    اعوست ن  من  ااجللوف 

 اأأسلت  اساع ات بلاسوا   نا سو  اسسلت  أأست  ا د لوت ن ا دوح  -3
ناددددددنلأ ل قطددددددع  ام ددددددلل  اع  سددددددلت  اا ددددددم و  ن   مدددددداعسلو    ناسددددددلت  

لن ف ن س،ت  ت الال هبه  اسمان لت ا ر  او ن  اام  ن  سعلاجت  ا ،
 ك   9/1 اسب ت لأا  ا ،و  ناا ا ،و 

 

 

 

 
 

    

 

 

 

 

 

 

 

 المستويات الثلاثة للمنتج  – 9/1شكل 

  اأأسلت  اساع ات بلاسوا  

  اسسلت 

  ا  لوت 

 اع  سلت  اا م و

   ناسلت 

  اام  ن 

 سعلاجت 
  ا ،لن 

  اسوسح  اس،س ت

  اسلال جنهل  اسوا 

  اجنأ 

  اعبن  

   من 
 ن اعوست
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 نهول  واطالت جأ لالت بلاسو لت نهسل    

ا دددددر  ادددددلأن سدددددت  ت  اعول دددددل  البعدددددت ا اسودددددا    امدددددعل  ن اس،دددددلت   -1
  نا مددت اول ددل سمدداا ت اددت بعسددال  ن ااددلن  ك ا،ددنت س  جددل  ن  ددأ   

بسعور  ود   بدأ  ت  نجدأ  ف لأكت او ل  اسوا   عابل س نل هب   اس   
 ن    اسودددا   ادددر  س،دددت امدددع له  ن ا أ دددأ  امددد نة  اسولمدددة اان  عددد  

 نالن ج ف 

 tangible ت ،دددو سودددا   وطدددنو ا دددر سدددل هدددن او دددل سدددلأو س سدددنب  -2
سمدو ،دو سواسدل ومدبت ف ن س،دت  ت  intangibleناو ل أ دل س سدنب 

  ت ددم ل   ن ،ب ددل  سددت  اعددله  اامددن ااف ن س،ددت  اولددل لاددر  اعو ددل 
ا ددر  واسددل  سددموت  ساددأ أ   ادد  طددللأ ت  ن قطبدد تف لأسددا   ددأ  اطددللأ ت قددأ 
 ،نت  اسوا  سلأ ل  س سنملُ لأاط  نبا  سمو  ا لبنت نسعجدنت  امدولت 

 ددددددر ن ا وقددددددت  ن اس ددددددح ن امدددددد،ل    ددددددث   ا ددددددل ب   و أددددددأسلتف نا
  اوادددددددددد ه سددددددددددت باددددددددددد  انجددددددددددأ  اأددددددددددأسلت أ دددددددددددل  اس سنمددددددددددت ن اادددددددددددا 
  ا اددددنو ا ددددر جلوددددة سددددلأو س سددددنب  نبادددد  سمددددو  سددددق  اطب ددددة 
ا سدددل ه  ن اأدددأسلت  اسلا دددتث نبددد ت   موددد ت اادددع  اسواجدددلت  اادددا اسمدددو 

 س  جل  ست  اعو ل تف 

 ما هو المنتج الجديد؟  - 9/3

ت  ااا  اأسال سواجدن ببملطت سل هن  اسوا   اجأ أ؟ هو اعابل  اسنأ و 
 ام لل ت لأا أل ف ،و موت سواجلت جأ أ ؟ هو  وبما  ت  ،نت  اسودا  جأ دأ   

 اسلسل  لأا سسانس   ار وعابله سواجل  جأ أ  ؟ 

بددو    نلأددا هددب   ا ددأأ   و اددلر لاددر  اب ددث اددت اعل ددف س ددأنأ جددأ    
ت ومدداط ع  ت وس دد  بدد ت  ،مددل سددت سمددان  س اسددو سددت  اسواجددلت  اجأ ددأ ف نا،دد
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 اسان  ت ،و سمان  ست هبه  اسمان لت قأ   الر لادر امدن   سأا دف اسدسلت 
 ألجت ،للأ ت ست  اوجلح لأا  امن ف نست سمان لت  اسواجلت  اجأ أ  سل   ا  

 اسواجدلت  اادا اعبدل ادت  با،ددلل  ن  أادل    ا اداف نسدت  اسم دت ا ددر  -1
 و    باددددد   ان دددددنو لادددددر أن ل  مددددداعلأ   ا دددددعل  ن  دددددسلل  امدددددلطلت

اسواجلت  ااا انجأ  لجت  ا ا ت اال ن   نجأ اادل بدأ و سدله  لا دل ف  
ن سدددن هدددب   اسمدددان   ن هدددبه  اسندددت  اسواجدددلت  اادددا اأا دددف اسلسدددل  ادددت 

لألاا  س  نت  و لار  أ ،ب ل  ف اسواجلت  ا لا ت  ااا ا بع وسب  الأبت
 س،لت  ال أ ن ن ام وسل  نسواجلت  ابوما  اوللأب  اسعلأت ن اأ ةف 

أ نو ا سواجلت  ا لا ت ن اادا اأا دف اوادل ب د،و لدلهل ن واسدا لادر  اب -2
هبه  اسنت  ن  اسمان   اسنأ وت  امون ت ست  ام لل ت ن،با  سنسلت 

  اسوبب  اجله  ف 

 اسواجددلت  ااددا ااددنن ا ددر  ااا  ددأ ناعابددل جأ ددأ  بلاومددبت ا ددل،ت سع وددت  -3
  مدددا ن ب نا،وادددل ا مدددت جأ دددأ  بلاومدددبت ا مدددن ف  و  ت  ا دددل،ت ال دددأ 
 ا ر ج ل ست  امن   ا لاا ات طل    سواجال ها  ف   

نقددأ  ،ددنت  اسع ددلل  املمددا لأددا  اابدددلل سوددا  سعدد ت جأ ددأ   هددن ولدددل  
    امن  لا  ف لأكب   اابل  اس النت  ت سواجل  سع ول   أا ف جنهل دل  اادت سوللأمد
  أف  ابو   و س  انك لأا بعه أ لن   ا،لاسلال  ن  اأ لك  لأان سوا  جأ

 مزيج المنتجات وخط المنتجات :  - 9/4

ا جدد  سعلددن  اس ددلنالت  اوالج ددت ن اامددن ا ت لأددا  انقددت  ا لسددل لاددر  
ااددأ ن ا دد،  ت ،ب ددل  سددت  اسواجددلتف نهوددل  اددأأ سددت  اس ددط  لت  ااددا  جدددأل 

نأدددط    Product item ااسلقدددت ب وادددل لأدددا هدددب   ا دددأأ سمدددو  اسودددا   اسدددلأو 
 ف Product mixنس     اسواجلت    Product line اسواجلت 
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نقددددأ مددددب   ت اللأوددددل  اسوددددا   اسدددددلأو ب ودددد  سجسناددددت سددددت  اسن  دددددسلت  
  اس سنمت نأ ل  اس سنمت  ااا ا بع  لجت  ن لأبت سع وت اأ   اسماا  ف 

 سددل أددط  اسواجددلت لأ سددن سجسناددت  اسواجددلت  اسلأ ددت  ااددا انجددأ ب واددل  
ال لأدا وسدب  األسدلت  ن  اعس  دلت نقدأ ا،دنت هدبه  اعوقدت   دال ،ف اوقت سع ودت 

  اوالج ت  ن ان  عال ست أوو وسب سوللأب  اان  عف 

 سددل سدد     اسواجددلت لأ سددن  اا دد،  ت  ا،لس ددت اجس ددع سددل  اأسدد   اس ددلن   
 ست أطنط سواجلتف 

 أبعاد مزيج المنتجات :  - 9/4/1

  س،ت  ااعب ل ات  اعوقت ب ت  اسواجلت  اسلأ ت نأطنط  اسواجلت  ااا 
ا،ددنت سدد    سواجددلت  اس ددلن  بعددأأ سددت  اساددل  ب  ن  اسؤ ددل ت  ااددا اعبددل اددت 
ت  بعلأ هب   اس   ف ،سل اس أ هبه  اسؤ ل ت اوأ ساللوت  اس     امد عا ا،مدل سد

ن  امدددددل   depthن اعسددددد    widthس دددددلن ف نهدددددبه  ابعدددددلأ هدددددا   امدددددل  
consistency   ف نقدأ  ،دنت ن عبل   امل  ات اأأ أطنط سواجلت  ا دل،تف

اددأ   ا ددل،ت أطددل  ن  ددأ    ن اددأأ   ،ب ددل   سددت  اأطددنطف ن عبددل  اعسدد  اددت اددأأ 
 اسواجدددلت  اسلأ دددت لأدددا ،دددو أدددط    ن  اسدددأ  بددد ت ادددأأ  اسواجدددلت لأدددا  قدددو أدددط 
نادددأأهل لأدددا  ،بدددل أدددطف  ن دددل   ادددبعه  ت اسددد  سددد     اسواجدددلت ابدددلل  ادددت 

أأ  اسواجددددلت سانمددددط اددددأأ  اسواجددددلت  اسلأ ددددت اأددددط  اسواجددددلت   و سجسددددن  ادددد
 اسلأ دددت لأدددا جس دددع  اأطدددنط سامدددنسل  ا دددر ادددأأ أطدددنط  اسواجدددلتف  سدددل  امدددل  
سددد     اسواجدددلت لأادددن سا دددلب األجدددت  اادددل بط بددد ت أطدددنط  اسواجدددلت سدددت ول  دددت 

 سوللأب  اان  ع   ن  اأ لنق  األ ف   ن م ن   اسماا   
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ت ن اسمددلو  ناددا  اأددلق بس ددلن   ددولاا اواددلر  اجادد    اسو ا ددت  بدد  
 هبه  ابعلأ لأا  لات نجنأ س     اسواجلت  االاا    

  اموجلت    -1

 قأن  6 ( ا

 قأن  8 (ةا

 قأن  10 (را

 قأن بلة ن  أ 12 (أا

 قأن بلب ت 12 اهدك

 قأن بلب ت 14 انك

 قأن بلب ت ن وع  ام  ف  14 ا  ك

  اممل ت     -2

 ا مم و لأاط ( ا

 ا مم و ن اع ل  (ةا

 ا مم و ن ااجس ف  (را

 أملات  انسلا ، ت (أا

 لا ، ت سع  ااجس فأملات  انساهدك 

  اسن قأ    -3

 سنقأ  ع ت ن  أ  ( ا

 سنقأ  ع ا ت (ةا



 

-272- 

 سنقأ موث  عوت (را

 سنقأ  لبع  عوت نلألت  (أا

 سنقأ  لبع  عوت نلألت ن ن  ت اهدك

 سنقأ  لبع  عوت نلألت بملات انق ت  ان ك

 سنقأ  لبع  عوت نلألت ن ن  ت بملات انق ت  ا  ك

 وبنبت سنقأ  لبع  عوت نلألت ن ن  ت سع س،لت الأ احك

 سنقأ موث  عوت بنالجل  ن ع ت ،البلل نلألت ن ن  ت اطك

سنقأ موث  عوت بنالجل  ن ع ت ،البلل نلألت ن ن  ت نس،لت  ا ك
 الأوبنبت

  اأوطلت    -4

 أوط و ف اال  ( ا

 أوط اال ،لسو  (ةا

 أوط و ف اال نسط وت (را

 أوط اال نسط وت (أا

 أوط اال نو ف نسط وت اهدك
 

 سل، ولت  اسطبخ    -5

 سسلست نا لل   سل، وت ( ا

 سل، وت سسلست نا لل  نااط ع أسلل  (ةا
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 سل، وت سطبخ ساعأأ   األ ه (را

ست ن قع ب لولت  اس     ام عا  األق بادبه  ا دل،ت لأدكت  ابعدلأ ا،دنت 
 ،سل   ا   

 ا نهن اأأ أطنط  اسواجلت ك  5  امل    

 10  3 اعسدد    لب   ااسددأول ا ددر اعل سدد  ا ددر  ودد   اسددأ  لأ اددل نح بدد ت 
سواجددلت  قددو أددط نسواجددلت  ،بددل أدطكف  سددل لب   ااسددأول ا ددر اعل سدد   ودد   اادأأ

ك   و سجسدددددن   5÷  30ا  6سانمدددددط ادددددأأ سواجدددددلت ،دددددو أدددددط لأكوددددد    دددددبح 
  اسواجلت  اسلأ ت لأا جس ع  اأطنط سامنسل  ا ر اأأ  اأطنطف 

  امل    وو ل  ت س    سواجلت هبه  ا ل،ت  امن بألجدت الا دت سدت  
ا جددددت  ت جس ددددع أطددددنط  اسواجددددلت ااع دددد  بدددد جا   سو ا ددددت  نبادددد  و     امددددل 

 نبلاالاا  س،ت امن اال ست أوو وسب سوللأب  اان  عف 

ناعابدددل  بعدددلأ سددد     اسواجدددلت ساسدددت ا س دددلن ف لأام  دددل  امدددل   اسددد     
 عوا اعأ و  ام لمت لأا سمدان  أدط  اسواجدلت   و  اأدلب قدل ل ب د ت  اأطدنط 

ف لأددا  دد ت  ت ام  ددل اسدد   اسدد     اع دد   ااددا اسددلف  ن ا ددبف  ن اددأس  سعددل  
بلام لمددت ا ددر سمددان   اسوددا   اسددلأو   و  اأددلب قددل ل ب دد ت  اسواجددلت  اسلأ ددت 
 ااا اسلف  ن ا دبف سدت  اأطدنط  ا لا دتف  سدل   امدل  لأكود   اع د  بدلاال ل ت 
 األ دددددت ب دددددد ت  امدددددن    ااددددددا  ددددددان  ادددددأأنو لأ اددددددل  ن ال،ادددددل  ن، س ددددددت  اا ددددددلن 

 مبت ا،و أط سواجلت  ن سوا  لألأوف بل ا ل ت بلاو
 مزيج المنتجات وأهداف المشروع :  - 9/4/2

مدددب   ت ب،لوددددل  ت سبددددلل نجدددنأ ن مدددداسل ل  اس ددددلن  هدددن اددددنلأ ل  امدددد ع  
 نهول  اوقت سبل ل  ب ت قألاد  ا در  اا دلن بدبا  ب،سدلل ف ن اأأسلت ا سماا ، ت

  ن اهأ ف  اامن ا ت  امومت  ااا ا ،ن س     اسواجلتف
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نهددددبه  اهددددأ ف هددددا   وسددددن  اسب عددددلت  ن مدددداال ل  اسب عددددلت  ن البددددلح   
    ك1انوولقش لأ سل   ا ،و ست هبه  اهأ ف 

ا ا ددد  هدددأف وسدددن  اسب عدددلت ادددت  اس دددلن  وسدددن  اسب عدددلتف  مددداط ع  -1
طل دد    ددلأ    ددا  لأددا  امددن    ا لا ددت  ن اددت طل دد  ل جددلأ  مددن   

لوا لأددكت هوددل   لبددع طددل  جأ ددأ ف ن،سددل مددب   ت   ددلول لأددا  ابددلة  امدد
ك ن ادبو  لادل ا در  او دن 2/3 س،ت سدت أواادل ا ا د   اوسدن ا د،و 

 اسبدد ت بعددأ ق  ددو  س،ددت باددل اعددأ و سدد     اسواجددلت ا ن ددنو لاددر هددب  
 ااأفف ن  ث  ت  لادت  امدن  لأدا ام دل سمداسل لأدكت سد     اسواجدلت 

 لت  جة  ت  بار سلول  بألجدت ،للأ دت امدسح ا س دلن  باطب د   مدال ا ج
 اجسع ب وال  مة  ا لجتف  جأ أ  ن 

 

 

 

 

 

 

 

 سواجلت جأ أ   سواجلت  لا ت  

 اطن ل  اسواجلت   اام مو لأا  امن    من    لا ت

                                        
(1)Ibid., PP. 250-252.  



 

-275- 

  ددددددلأ    ددددددت  اس ددددددلن  اددددددت 
طل     لأ  سب عدلت  اسواجدلت 
 ا لا دددددددددت لأدددددددددا   مددددددددداأأ سلت 

   ا لا ت

  دددددددلأ    دددددددت  اس دددددددلن  ادددددددت 
طل ددد  اطدددن ل سواجدددلت جأ دددأ  

 ا بل   ا لجلت  ا لا ت 

  من   جأ أ 

 اطن ل  امن  

انم ع  امن  ات طل د  أ د  
 مددددداعسل ت جأ دددددأ  ا سواجدددددلت 

  ا لا ت 

  ااون ع 

انمدددددددد ع  امددددددددن  اددددددددت طل دددددددد  
سواجلت جأ أ  ا بل   لجلت 

 سماا ، ت جأأ

ن،سددل  ت وسددن  اسب عددلت  س،ددت  ت  وددا  سددت ام  ددل  اسدد     امدد عا  لأددكت  
 اوسن  اسع ا  ن  اس اسو لأا  اسب علت  س،ت  ت   اع،ب سس،ت   سل ف بسعور  ت

 مبة سمطل  ا ر  اس دلن  اأأدلو ام  دل ا در س  جد   امد عاف لألا دل،ت ب ت 
هددأف  اوسددن  اطسددنح سددمو   ،مددل   اسددل   لأددا  أاوددلن لسددللأت سواجددلت جأ ددأ  لاددر 

 س  جالف 

 مددداال ل  اسب عدددلتف لألاسب عدددلت  اسمددداال  امدددسح باأطددد ط  ،مدددل ،سددددلل   -2
 سل  دددددو  اوادددددلر ن اامدددددن  ف نبدددددلاطبع لأدددددكت اببدددددبة  اسب عدددددلت اجس دددددع 

   س،ددت اسلأ دد ف ناددبا  لأددكت   ددأ  هددأ ف  اسدد     امدد عا  اج ددأ  اسمددو 
لأا ا ا    اان  ت لأدا  اسب عدلت  ا،  دت قدأل  اس،دلت   و  ت  وأسدله 

 سب علت سوا  سع ت  س،ت  ت االب     لأ  سب علت سوا  رألف 

عابدددل لأ ددد   البدددلح سا لمدددل   ملمددد ل  اوجدددلح  البدددلحف لأدددا  انقدددت  ادددبو ا -3
 اس لن   لأكوال اانقف ا ر س،نولت س     اسواجلتف ن،سل هن سسادنن 
لأدددددكت بعددددده  اسواجدددددلت  ،مدددددل لب  دددددت سدددددت  ادددددبعه  نأدددددلف أ دددددل  ت 
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 اسواجددلت  اسوأسسددت  الب  ددت    عوددا  اسددل  ددبلأال بلاسددلنل ف لب قددأ 
اجدددلت  اأدددل   ا،مدددل  ،دددنت اادددبه  اسواجدددلت أنل     ن دددل  لأدددا ب دددع  اسو

 لب  تف 

 القرارات المتعلقة بخط المنتجات :   - 9/4/3

اعاسأ  اسن نأ  اسالابت ا ر ام  ل ال، بت أط  اسواجلت امن ل ،دلت باد   
بلاسدددللأت  ن  ا دددبفك ا دددر ادددأأ سدددت  اعن سدددو سمدددو   اسسددد وت  اسمددداا ، ت  

 ددنو  اط ددة سددت ن مددلا ة نلأنأ  لأعددلو  اسوللأمدد ت  نه ،ددو ا،ددلا ف  اس ددلن   نا
سوا  نألف لأانمد ع أدط  اسواجدلت قدأ  ،دنت  مدال ا ج ت  د   ت لب  ،دلت باد  
لأدددا سجدددلو  اسادددع لأ ددد   اسمددداا ،نت اا  دددأ ل  با ددد،  ت ن مدددعت سدددت  اسلل،دددلت  اادددا 
 أاددللنت سواددل  ن،ددلون  سعاددلأ ت ا ددر  اا ددنو سددت سلل،ددت لاددر  أددل  ب مددل  اددت 

ن   لب  ادن  ،دت ادأ   اسوللأمد ت  ال جأ أف ،سدل  ،دنت انمد ع أدط  اسواجدلت سابد
بدلل سوا  سسلمو  ن  وان قلسن  بلاانمع لأا هب   اسجلو لأعدو ف ،سدل  ت ا ا، سدت  اا

هلن لأا هب   ا أأ  لأبعه  اس لنالت   اماط ع  اانمع أنت   لأ  ،ب ل  لأا 
  اسن و  اسمامسل ف 

 نبلاومددبت امددالط سوددا  قددلنن لأكودد  اددلأ   ،مددل  ددعنبت سددت لسددللأت سوددا  
لادر اددأن   اادل ف بد ت سواجددل  سددت جلودة  اأ ل  جأ دأف ن امدبة لأددا باد   اس دو 

قأ   بح س أل أملل   ن ان  عأ  لا ل  ا مله  ادبو  ادأ سدت  ج د ف نوا جدت 
ادددبا  لأادددأ  مدددسح ببادددلل سواجدددلت ،م دددل  ا دددر  ادددلأن سدددت ل دددلل ت  اا دددب ل سمدددو 

  ا،دلا ف  ا دوع   وأسله لأا   ت  امن   ن اسب علت  ن جن  اط ب دت  ن  دلأ
 ن االن  ف لت ،م ل   ست  اس لنالت   ا ج  لار  امالط ل  بعأ لأ و اأس سلت

  امعل  ن اا م ت لأا  ماعلأ  سل،   اسوا ف 

نقددددأ   ددددأث ام  ددددل ال، بددددت أددددط  اسواجددددلت لأجدددد    ن أددددوو سددددأ   سو ددددت  
 طدددنوف ن عاسدددأ باددد  ا دددر   دددن و  امدددن  نب دددست أل دددت  اط دددةف لأادددأ  وطدددنو 
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ا ر اعأ و بم ط لأا  ا جن  ن  ا نت  ،سل قأ   و لادر ام  دل جدنهلو  اام  ل 
 لأا  اجنأ  ن اس،نولتف 

 أنواع المنتجات :  - 9/5

ل  ودددل لأدددا  ابدددلة  امدددلأب  اأدددلق بأل مدددت مددد ن   اس دددالو  ااامددد سلت  
ك نوبدد ت هودددل  ااسل ددد و  املمددد ت  اساع ادددت 6/5/1 املمدد ت ا مددد ع ا ولدددل  ابودددأ 

مدد ع   مدااو، ت  س،ددت اامدد سال ا در  مددلب سددأ   مدداعأ أ بادبه  ااامدد سلتف لألا
  اس الو اببو سجانأ لأا  اب ث اوال قبو  ا ل ل لار  البعت  ون    نا ت   

 ف Convenience goodsم ع س مل   ن  ماال ب ت  -1

 ف Shopping goodsم ع امن   ن  واالن ت  -2

 ف Specialty goodsم ع أل ت  -3

 ف Unsought goodsسماا   م ع ولأل   سل  س،ل لأ ال  ا -4

    ام ع  اس مل   ن   ماال ب تف نااسمو أ لنق هبه  ام ع لأ سل   ا    أولا 
 ل دأ  اسمدداا    ا  دنو ا  اددل بسجددلأ  ا لجدت لا اددل  سدت  قددلة س،ددلت   -1

 نب قو سجانأف 
 ا ال  ب ،و سا،لل  ن،م ل سوال   الو ب ،و  نساف  -2

 وال  أاولألت جنهل تف  نجأ اأأ ،ب ل ست  اسلل،لت  ااا ا ب ب  -3

 معل  ان أ  سوأسه ومب ل ف  -4

 ست  اسم ت ا ر هبه  ام ع  اأب    اس ح   ا لبنت   اجل نأ  ا نس تف  -5

نسددت  اطب عددا  ت  ،ددنت ان  ددع هددبه  امدد ع لأددا  ،بددل اددأأ سددت  اساددلجل 
  ،سدل  ت لأدلن   امدعلل بد ت Extensiveنهن سدل  ط د  ا  د   اان  دع  اس،مدف 

 ت طس ست  ،سل  ان  ااوت اوال ب ،و سا،لل نسماسلف  اسلل،لت  اسأا س
   م ع  اامن   ن   واالن ت   نااسمو أ لنق هبه  ام ع لأ سل   ا    ثانياا 



 

-278- 

 ا ال  ب ،و  قو ا،ل ل   ست   ماال ب تف  -1
 انن  اسماا   بلاب ث اوال ن اساللودت ب وادل سدت   دث  امدعل   اجدنأ    -2

  ست ا ملهفل اسلال   اأ ل   اسو

 مدددداعأ أ  اسمدددداا   ابددددبو سجاددددنأ  ،بددددل  ن  والددددلل انقددددت  طددددنو قبددددو  -3
  ا ل لف 

 هول   أاولألت ن س ت ب ت  اسلل،لت  اسأا ستف  -4

 ست  اسم ت ا  ال  املث   اسوبب   اجا    اسو ا ت   اسودلأ    دل،لت -5
  اط ل تف 

نسدت  اطب عددا  ت  ددان ان  ددع هددبه  اسواجددلت لأددا اددأأ  قددو سددت  اساددلجل  
 ف Selectiveل  ط   ا     اان  ع   واالنا نهن س

،سدددل الادددل  اهس دددت  اومدددب ت ا ب دددع  ا أ دددا اسجادددنأ ت لجدددلو  اب دددعك 
 اسملاأ   اسماا   ا ر  اساللوتف 

    ام ع  األ تف نااسمو  هن أ لنق هبه  ام ع لأ سل   ا    ثالثاا 
 ا،نت ألجت  ماعأ أ  اسماا   اببو  اسجانأ لأا  اب ث اوادل  ا در سدل -1

ا،دددنت  نلبسدددل   ادددلر لادددر   واادددلو سدددت سوطادددت لادددر  أدددل  لأدددا  اب دددث 
 اوالف 

 علف  اسمداا   سدل  ل دأ  ن  دل ا در  ا  دنو ا  د   ن   ادنن بعسدو  -2
 ساللولت ب ت  اسلل،لت  اسأا ستف 

 أ لنق  اسلل،ت لأل أ  نسأا ست اسلسل  ات  اسلل،لت  األ ف  -3

  امددلالت ن ا،ددلس ل ت سددت  اسم ددت ا ددر بادد   اسلل،ددلت  املا ددت جددأ   سددت -4
 ف ن اوللل ت ن ام لل ت ن،با  أأسلت   ما لل ت  اطب ت ن االونو ت

نسدددت  اطب عدددا  ت  دددان ا أ دددأ  مدددعلل الا دددت جدددأ   نسأا سدددت اسلسدددل  ادددت 
  مددددددعلل  اسلل،ددددددلت  اأددددددل  سددددددت  اسوددددددا  ا،سمددددددلو ا ددددددر بادددددد  مددددددعل  امدددددد لل  



 

-279- 

 نا،دددددددددب  ن  امدددددددددلالت سلل،دددددددددت  نس جدددددددددل  ن ل   لناددددددددد  لن دددددددددب  ن  سبدددددددددنلج وا
 ف Sole agentوو  اسن    ن  ان، و  ان  أ دت أدن  عال سدن اد  ،سل  ا  ن ل أنك

ادا      ام ع ن اأأسلت  ااا ولأل   سدل  س،دل لأ ادل  اسمداا  ف نهدا  امد ع  ا رابعاا 
 عددلف اواددل  اسمدداا    دد نل    ن  عددلف اواددل نا،ددت    س،ددل اددلأ  لأددا  ددل نالف 

 اجأ دددأ  لادددر  ت  innovationsبا،دددلل ت ن دددأأو لأدددا هدددبه  اسجسنادددت سعلدددن   
  بح  اسماا   ا ر أل  ت بال ست أوو  ااوتف نسدت  اسم دت  ااا  أ دت ا در 

 با   اا س ت ا ر  ا  ل   ن اابل  بلاأنف 

نا اددلر هددبه  اسجسناددت لاددر سجاددنأ ت الن ج ددت ،ب ددل  ا ددسو  ااددوت  
 ن اب ع  ا أ اف 

  البعت ا م ع   مااو، ت    نواأن لأ سل   ا ساللوت ب ت  اون  
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 أنواع السلع            

 أوجه المقارنة 
 التي نادراا  الخاصة  التسوق  الميسرة 

 ما نفكر فيها 
 ددددددددددددددددل ل سا،ددددددددددددددددلل    ن   اسماا  م -1

اأطددددددددددددددد ط ق  ددددددددددددددددو  
ساللودددددددددددددلت ق   دددددددددددددت  
سجادددددددددددنأ س دددددددددددأنأ  

  وأسلر سوأسه

 ددددددددددل ل  قددددددددددو ا،ددددددددددل ل    
نسجانأ  ،بدل   طاأط 

ساللولت بد ت  اسلل،دلت 
سددددددددددت   ددددددددددث  امددددددددددعل 

 ن اجنأ 

اسس و نن ل قنو 
ا سلل،دددددت  سجادددددنأ 
أددددلق   ملمدددد ت 

 سوأسست  امعل

سعللأددددددددددت س ددددددددددأنأ  
ت  نجدددددددددددددأت لألأ دددددددددددددت بدددددددددددددددددددددددددددلاسوا   ن  
 س أنأ   ن م ب ت

 معل ساسلنت  معل الاا  معل  ا ر  معل سوأسه  امعل  -2
  ددددددددددددددددددع س،مددددددددددددددددددف ان  ع  اان   -3

نسوا ددل نلأددا  سددل،ت 
 سل  ت

ان  دع  واادلنا لأدا اددأأ 
  قو ست  اسوللأب 

 ان  ع ساسلنت  سن   ن  أ 

اددددددددددلن   جسددددددددددله لو   االن   
ن مددددددددددددددددع بن مددددددددددددددددطت 

  اسوا  
لادددوت نب دددع  أ دددا 
بن مطت ،و ست  اسودا  

 ن اسن  
اددددددددددلن   س ددددددددددسن 
بعول ددت سنجدد  لاددر 
 اسنددددددت  اسمددددددااألأت 
بن مددددددددطت  اسوددددددددا  

 ن اسن   

لاددددددددددددددددوت نب ددددددددددددددددع 
 دددددددأق بن مدددددددطت 

  اسوا  ن اسن  

سعجددددددددنت  امددددددددولت    سم ت 
سعجددددددددنت  ا وقددددددددت  

    ا  ف   اأب
 اجادددددددددددددد    اسو ا ددددددددددددددت  

  اسوبب   املث
مدددددددددددد ع  اللأله ددددددددددددت 
،لامددددددددددددددددددددددددددددددددددلالت 
ن ا،ددددددددددلس ل ت ب ت 
 اسلل،ددددددددددت الا ددددددددددت 
 ا دددال    اعطدددنل  

  اسلب 

 اادددددددددددددد س ت ا ددددددددددددددر 
 اابددددددددددددل   ا  ددددددددددددل   

 بلاأن

 

 نهول  سو لالت اجأل  ا لل  لا اسل لأا سنل هب   ااام ن نهسل  
ع   مددددااو، ت لاددددر س مددددل   نامددددن   نأل ددددت     سمددددو   لت اامدددد ن  امدددد  أولا 

سجسنالت سماا ت سوس د ت اسلسدل  ادت بعسدال  بادأل سدل  سمدو ادألجل   ن 
 سادددأ أ  س،دددت نسدددع  اسواجدددلت  اسأا سدددت ا دددر وادددط سع ودددت سوددد ف لأسدددمو  
بعدده  امدد ع  اس مددل  قددأ ادد اا قل بددت جددأ   سددت  امدد ع   واالن ددتف ن انقددف 

ن ا دددن و  اادددا  دددان لأ ادددل  ا دددل لف ن،سمدددلو باددد  ا دددر لدددلنف  اسمددداا   
ا ر با  وجأ  ت  ا  ف اب ست الستك اعابل م عت س مل   نا،ت ست 

   ت ل أ  دل ل  د  ست بل طلو دت  ن لألومد ت لأدا  اادلهل   ن  د  ست س دل 
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لأا اوأت  ن بلل ب اعابل بلاومبت ا  م عت امن   ن  واالن تف ن،با  ست 
ن س ددح أددلق بسلسددا سددمط  ل ددأ  ددل ل أبدد  أددلق بسلسددر  امدد،ل  
  اأن  اسلاسع اعابل بلاومبت ا  م عت امن ف

  لت هب   ااام ن  س أ لجو  اامدن   لأدا ا دس ن اول دل  اسد     اامدن اا  ثانياا 
 امومت  اأدل  ا امدعل   اس،دلت   اادلن  كف نباد  ،سدل ل  ودل لأدا  اجدأنو 

  املب ف 
 مفهوم دورة حياة المنتج :  - 9/6

هدا ادلل خ  ن مدجو سب عدلت  Product life cycle  أنل    دل   اسودا 
  اسوددددا  سوددددب ااأ سدددد  ا مددددن   اددددر مدددد ب  والن ددددل ف نمددددن ل  مدددداأأست  اسب عددددلت 
ع  ن  البلح لأا  اا لب لأكت أنل    ل   اسوا  اسمو سو ور  س،ت اام س  لار  لب

   ن اوسددددددد  growth  ن اوسدددددددن  Introductionسل  دددددددو نهدددددددا    ااادددددددأ ن 
ف ناوأ نسع  اسب علت declineن  سس وو  ن  ااأهنل  maturity ن  ال أ 

ت ن البلح ا ر وسب  المن  اب لوا  س،ت ق لب  اعوقت ب واسل بلاومبت ا،دو سل  د
 سددددددددددددت أنل    ددددددددددددل   اسوددددددددددددا   نبادددددددددددد  ،سددددددددددددل  اسددددددددددددح سددددددددددددت  ا دددددددددددد،و  ناددددددددددددا 

 كف9/2ا ،و 
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 اا،ددلا ف  لأسددا أددوو سل  ددت  اااددأ ن ألابددل     ،ددنت هوددل   لبددلح بمددبة 
ن لف نلأا سل  ت  اوس  اسلاسعت  ااا  وسات ا ر  اسوا  لأا سل  ت  األ مت ن ااطن 

ب  ،لوت  البلح ا و لار قساال قلة  ا أ أ  اسب علت ن البلح ب ،و س  نلف ن  
وال ت هبه  اسل  ت  لأكت  اسب علت ا و لار سمان   ا ر أوو سل  ت  اوس ف 

البدددلح  ن مددداسل هدددب   ادددر وال دددت  ادددأنل    دددا باددد  ادددأهنل ،دددو سدددت  اسب عدددلت ن 
 بمبة أأنو سواجلت جأ أ   ،مل قن  ا ر  اسوللأمتف 

ن اولل ت  اامن ا ت نل ل هب   اوسنبر  اعلن اأنل    دل   اسودا  اادل اوقدت  
ن اددبو مددب   diffusion of innovationنم اددت بددوسط  وا ددلل   أال اددلت 

 كف 6/5/4 ا،ون او  لأا  ابلة  املأب ا ولل  ابوأ 

ن س،ت  ماأأ ن سو ور أنل    ل   اسوا  بلاومدبت ا سودا   اسدلأو ا اعبدن   
 ا دددددم ل   ن  اسانمدددددطت  ن  ا،ب دددددل  سدددددت سعجدددددنت  امدددددولتك  نبلاومدددددبت ا سلل،دددددت 

نبلاومبت اأط  اسواجلت اسعجنت  امولتكف ن، سل ،لت    ام جولو  ن ،ناج تك
قددت  اددبو  سم دد   اسو وددر  طددنو  اسمددان   اددبو  ددان اسم  دد   نمددع  ، سددل ،ددلت  ان 

بددلاطبعف لأأددط  اسواجددلت  س،ددت  ت  ،ددنت ادد  نجددنأ سمدداسل اعددأ  مددون ت   ددأث 
ن أواال اطن ل لأا  اسواجلت  اسلأ ت  ااا  سسالف  سل بلاومدبت ا سودا   اسدلأو  

  اسلل،ت لأكت سو ور أنل    لا   ،نت  ق لف 

ا اددأنل    ددل  نبلاومددبت ا  دد،و  امددلب  لأكودد   عبددل اددت  اوسددنبر  املمدد 
 اسوددا ف نا،ددت  وبمددا سو لددت  ودد  طلاسددل  ت جس ددع  اسواجددلت سأا سددت نساسددلأ   
لأددكت ق ددت سددت سو و ددلت أنل   ا  ددل  هددا  ااددا الاددل باددب   ا دد،و  اعددلنف نهوددل  
 دددد،وت لن مدددد لت سددددت سو و ددددلت أنل   ا  ددددل  سأا سددددلت اددددت  ا دددد،و  املمدددداف 

 منحنى دورة حياة المنتج  – 9/2شكل 
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سب عددلتف ن لجددع هددب  لاددر ن  ددأث   ددأهسل اوددأسل ا،ددنت هوددل  قسددت  أددل  لأددا  ا
 ن  أ  ن  ،مل ست اأ   و طت امن ا ت سوال   

 

 اجأ أ  او لط  االن جا اوأسل  بأ    و أ ل  انو لأا  اسب علتف  ( ا

 لأألو ام  ل هلن ا ر  اسوا   املماف  (ةا

 انم ع وطل   اان  عف  (را

  ،ا لف  ماعسل ت جأ أ   ن  من   جأ أ  ا سوا ف  (أا

  أ أ ب ،و س  نل ن بأ   اسوا    ل  جأ أ ف ن،وا جت ااب  لأكت  اط ة  

  سددددل بلاومددددبت ا  دددد،و  نأددددل لأ عبددددل اددددت  ت أنل    ددددل   اسوددددا   اسددددلأو 
 ن  اسلل،ددت قددأ الاددل  مدداال ل   س  نلددل  بعددأ   وأسددله سددت  ااسددت  اناددرف نهددب  
  ماال ل قأ  لجع لار بالل بعه  اسماا ، ت ا ر ن نان ا سوا  بعأ  ت ا دنو 

  نألف  او   ابعه

نا ددددر  اددددلأن سددددت  ت أنل    ددددل   اسوددددا  اعابددددل  ملمددددل   أ   ااا دددد ن  أ ل 
 اسوددددا   لأكواددددل  س،ددددت  ت ا،ددددنت سس ددددأ  ان سددددعا   مددددال ا ج ت  اامددددن ا ت نلأددددر 
 ااأطددد ط ا سواجدددلت  اجأ دددأ ف لأسدددا بعددده  ا دددل ت امددداط ع  اسولسدددلت اادددأ ل 

 ت  اس دددددلبات اددددد   اأ ل  اسمددددداابو ا سودددددا  ا دددددر  مدددددلب سو و دددددلت أنل   اسواجدددددل
 ن  اسلابطددت بدد ف لأع ددر مددب و  اسمددلو نجددأت  ددل،ت   مدداسلت ،ددنأ    ودد  بمددبة 
 اا،دلا ف  اسلاسعدت اا دس ن  اسواجدلت  اجأ دأ  لأكود  سدت  اسدلبح اادل  مداسل ل أددط 
سواجدددلت  ا،دددلس ل ت اسدددأ   طدددنوف ،سدددل نجدددأت  ا دددل،ت   سدددل   ت هدددن    اا دددن ل 

، سل   ب ت ر ت  اا ن ل  األ ت   س  نت لار  ماأأ ن اأأ  قو ست  الأون
باددن  قددأنف نبوددلل ا ددر بادد  لأددكت  مددال ا ج ت  ا ددل،ت ااددنن ا ددر ااددأ ن سددنأ وت 
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جأ أ  س أنأ  جدأ    سدع لأأدلو ام  دل ت ساو ادت ا در ر ت  اا دن ل  ا لا دتف 
نهددبه   مددال ا ج ت اس،ددت  ا ددل،ت سددت اأسدد ه  اا،ددلا ف ن ا  ددنو ا ددر  ق ددر 

 ل ل أ تف 

  جددة  ت  م ددة اددت بهددت  ااددللح  ت أنل    ددل   اسوددا  ااددل أ ددل  ودد    
ق سددت س ددأنأ  ،دد أ   ا اوبددؤف ن لجددع  امددبة لأددا بادد  لاددر  ودد  ا ددر  اددلأن سددت  ت 

وو أنل    ل   اسوا  اا ب  ااا بلت لأا  اسب علت ن البلح  ااا   ااال  اسوا  أ
   ااوبدد  بنقددتنجددنأه  لأكواددل   ا ددلح  امددبلة  ااددا  عدد و لا اددل بادد   ،سددل  واددل 

 ف  أنمالف لوال اج ة ا ر  امؤ و  ابو  بأ  بسلب  نا ب  امؤ و  ابو  بدأ  ب سدلب
نبلاسددددللأت لاددددر بادددد   لأنلأاددددل  اسساددددنن أنل   ا  ددددل   ساددددله  ت جس ددددع  اسواجددددلت 
مدد ؤنو  سلهددل لاددر  ااددأهنلف أ ددل  ت هددب      ددأث بلاومددبت اسواجددلت ،م ددل  ل  

بدددأ   نباددد  ،سدددل هدددن  ا دددلو بلاومدددبت الأأب دددت بعدددأ مدددون ت اأ دددأ    ن     دددأث  
   املمدد تف ناددبا  لأددكت أنل   ا  ددل   ،مددل  وطبلقددل  لأددا  لاددت  اسواجددلت ب ت  اددأنل 

  اق ل ومب ل ف 

نا ر  الأن ست  ت سل مب   عوا  ت سسانن أنل    دل   اسودا   جدة  ت  
 ف لأ ن   لأكت ا  بعه  ااطب الت  االست اومال ا ج ت  اامن ا ت   ماأأن ب لق 

  دددث  ت اادددأ ن سواجدددلت جأ دددأ   اط دددة  مدددامسلل ت سدددأست  لأدددكت هدددأف  اأ ل  
طلادت سل  ادا  اوسدن ن اوسد    جة  ت  اسمو لأا اا  ل سل  ت  اااأ ن  اس، ست ن  
 اسلب ا تف نملو ل     ث  ت ل ب  اسلو  اسماأأن لأا ااأ ن سواجلت جأ أ   جة 

  مدددامسلل  لأدددكت سسادددنن أنل    دددل    ت  الب ددد  سواجدددلت ا اددد  الندددأ   ،للأ دددل  ا دددر
 اسوددا   ااددلح سددلنل  نجددنأ سواجددلت لأددا ،ددو سل  ددت سددت  اددأنل ف ناا ا دد  بادد   
لأددكت  اس ددلن   جددة  ت  ،ددنت قددلأل   ا ددر   مدداسل ل لأددا لسددللأت سواجددلت جأ ددأ   

مددددددالط  اسواجددددددلت  ااأ سددددددت نبادددددد  لأددددددا لطددددددلل   ناطددددددن ل  اسواجددددددلت  ا لا ددددددت  ن  
   مال ا ج ت سواجلت سا،لس تف
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 تقديم منتجات جديدة :  - 9/7

ا ر  الأن ست  ت اأط ط  اسواجلت  اجأ أ   عابل  لمسل  لأدا  مداسل ل  
 اس لن  لأا  اسأ   اطن و  لأكت ااأ ن سواجلت جأ أ   وطنو ا در ألجدت الا دت 
ست  اسألطل ف ن  ااسمو  اسألطل  لأا   اسلو لأ و  اسوا  وسم  لأاط  نا،دت لأدا 

 س لن  ،،وف ا م ل هب   اس و ا ر  ا

ن،سددل  ت ا سواجددلت  اجأ ددأ   هس ااددل ن اعن سددو  ااددا اسلسددال  لأددكت هوددل   
ا أ لت نسمنط الابط بال ن جدة سن جااادلف نواودلنو هدلا ت  اواطاد ت لأدا هدب  

 ف ست  ابلة  اج ل

نالاددددل  هس ددددت نجددددنأ بلوددددلس  اااددددأ ن  اسواجددددلت  اجأ ددددأ  ا س ددددلنالت  
ت    مددددابعأ   اسددددل ت  اسددددعف لأددددا  اسعل ددددل  سددددت  ت  ا ،ددددن  امدددد  ن ا سددددأ ل 

اأطددد ط  اسواجدددلتف نسدددت ول  دددت  أدددل   لأدددكت  ا دددل،ت   امددداط ع ب دددع سواجدددلت 
سدع ست أدوو سدأ  طن  ددتف لأسدت  امداو ألابدل  أ دد  ط دة بلاومدبت ا  ددل ل  انو  
نهدددن  سدددل هدددلن ا بادددلل لأدددا  امدددن ف نلأ سدددل   دددا  اعن سدددو  اادددا ابددد ت  هس دددت نجدددنأ 

 بلولس  ا سواجلت  اجأ أ ف 

  اسواجلت اال أنل    ل ف لأ،سل ل  ودل  ت  اسواجدلت اسدل بدأنل    دل  ا دب  -1
أنل    ل   اوملت  لأاا اوسن نااأهنل ن أ ل     دو س  ادل سودا  جأ دأف 
نهدددب  سعودددله  ت سدددل  عابدددل  نت سواجدددل  جأ دددأ   م  دددبح بعدددأ لأادددل  سع ودددت 

   ودد –،سددل ل  وددل  –ساالأسددل  ن جددة لأأددلو بددأ و ادد ف نسددت ول  ددت  أددل  
 ، سل ااأن  اسوا  لأا أنل    لا  ، سل  وأسست  البلح  اساناأ  او ف 

 اسواجدلت س دأأ  ملمدا ا ددلبحف لألاسواجدلت  اجأ دأ  سدلنل ت ا س للألددت  -2
ا ددر سعدددأو  اددلبح  اسانقدددعف لأبلا ددلل  لادددر  ا دد،و  ادددبو  بدد ت  اوسدددنبر 
 املما اسو ور أنل   ا  ل  وجدأ  ت ،دو سدت سو ودر  اسب عدلت ن ادلبح 



 

-286- 

سددل وسددب  ا دد،و سددع  أاولأاسددل لأددا  اانق ددتف لأسو وددر  اددلبح  بددأ  لأددا اا
ن  ددددأث هددددب  ات  ف اابددددنط ب وسددددل  ن  ددددو سو وددددر  اسب عددددلت  لاسلادددد 

 ا دددل،ت ألابدددل  سدددل ا  دددأ  اسوسددد  ا دددر  اادددوت ن اسجادددنأ ت  اب ع دددت  ن 
اأسدددد ه  مددددعللهل   ن امدددداأأن   مودددد ت سعددددل   سددددت  جددددو  مدددداسل ل وسددددن 

سوللأمدددت  اسا   دددأ ف نهدددب  سدددت  ددد و   ت  دددؤأو لادددر  اسب عدددلت نسن جادددت  ا
 وأسددددله هددددلسش  اددددلبحف ،سددددل  ت هددددب   وبدددد  لاددددر  هس ددددت انق ددددت ااددددأ ن 
 اسواجدددلت  اجأ دددأ  سدددت  جدددو  اس للألدددت ا دددر  اسمدددان   اسلأدددنة سدددت 

  البحف 

 اسواجددددلت  اجأ ددددأ  سددددلنل ت ا وسددددنف لألا ددددعلل  اددددبو  جددددة  ت اسددددع   -3
 innovate or die ن سددت   اأ ل  أ نسددل  و ددة ا و اددل هددن   با،ددل 

نهب    اجله  س،ت  ت   بح لأ مست سن   ت ا سسادنن  اامدن ااف نقدأ بد ت 
أل،ل  هس ت  اسسانس ت اوأسل قلو    ث  ت هأف  و س لن  هن أ   
 اعس ددددو  لأددددكت  و س ددددلن  ادددد  نل ساددددلت لن مدددد الت لأاددددط نهسددددل  اامددددن   

 ف ك1ان  با،لل  

سب علاادددددددل ن لبل ادددددددل  لت ،م دددددددل   سدددددددت  ا دددددددل،لت ا  دددددددو ا دددددددر سعلدددددددن
 ا دددددددللأ ت لأدددددددر  اعدددددددلن  ا دددددددلاا ادددددددت طل ددددددد   اسواجدددددددلت  اادددددددا قدددددددأساال أدددددددوو 
 اع ددددددددددل مددددددددددون ت  اأ ددددددددددل ف ،سددددددددددل  ت  األ مددددددددددلت  اسأا سددددددددددت ا دددددددددد ل لاددددددددددر  ت 

  ا ولالت  اولس ت ها ا    ااا ااج  و ن ااأ ن  اسواجلت  اجأ أ ف 

ا دلف   لأ  لأل ت  اسماا   لأا   أا للف لأسع   دلأ   ادأأو  اسادلح ا  -4
لأ ددد  ن  دددلأ   امددد ع  اسال دددت  مددداط ع  اسمددداا   ل دددبل  سعلدددن  لجلاددد ف 

                                        
(1)Drucker, P., The Practice of Management, Harper and Row, Pub., 

N.Y., 1954, P.37.     
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ن، سددل  مدداسل بادد  ، سددل   ددبح  اسمدداا    ،مددل سدد و  لاددر   وااددلل لأددا 
  أا لل  اسواجلتف 

  اابدددلل ت  اساع ادددت بدددلاسن لأ ن اب ندددتف لأ،م دددل سدددت  اس دددلنالت   دددبح  -5
   اادلت  اسلسدا سدت  ن ج  س ، ت  اوأل  ن اا نل سوب بأ  دت  امدبع ولت

نبددأ   ددأل   ت سعلددن  اسددن لأ  اطب ع ددت س ددأنأ ن   س،ددت اجأ ددأهف نهددب  
 عوا بنسنح  هس ت  اعول ت باأط ط  اسواجلتف ،سل  ت  اعن سدو  اب ن دت 
 اؤمل ب ،و سا   أ ا ر  اال ل ت  اساع ات بلاسوا     ث    وبما لهأ ل

 سن لأ  اسجاسع  ن  امل ف لأ الف 

ب  ،دددلت هدددب  هددد ن  اسدددل بلاومدددبت ا دددأنو  اأودددر ن ا،مدددل اادددأسل   لأكوددد  ن  
   بح  ،مل لا ل ل  نسلنل  بلاومبت ا أنو  اولس ت ن اسا ل ف 

نسددع هددبه  اهس ددت  ان سدد ت اااددأ ن  اسواجددلت  اجأ ددأ  ااس،دد ت  اس ددلن   
سددت   مدداسل ل ن اوسددن  لأددكت هددبه  اعس  ددت اسددله سددمنطل  نا ددأ لت  جددة ا ددر 

ل   جاااددلف ناب ددلت باد   ،سددا  ت وعددلف سدمو   ت سددل  وسدد  مددون  اأ ل  لأل ،ادل نسن 
ب  دددنت  15لأدددا  ان  دددلت  اسا دددأ  ا دددر أ ددد  ناادددأ ن سواجدددلت جأ دددأ     دددأ ادددت 

أن لف ،سدددل  ت ط بدددلت بدددل ل ت   أادددل    اادددا اادددأن مدددون ل  ن اادددا  ب ددد  ادددأأهل 
% لأادددط لادددر سواجدددلت سلب دددتف  سدددلف لادددر باددد   ت 3 ا دددنو سوادددل  100.000

ف 1972اسواجدددلت  اجأ دددأ   اادددا اادددأن مدددون ل  ااودددلقق بلمددداسل ل سودددب ادددلن ادددأأ  
اددر طددنو نا، سددت لجددل ل ت  ن لجددع هددب  لاددر  ا ددن و   قا ددلأ ت ب ددست السددت  ن  

 بل س  اطن ل  اسواجلت  اجأ أ ف    

لت ااأ ن سواجلت جأ أ   اط ة  ااعلسو سع اأأ ست  اللنف ن ا ن و  
  ال هوت نست ب وال سل   ا   
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ق دددل  انقدددت  اسادددلح ااأطددد ط  اسواجدددلتف لأجدددأ نو  اامدددن     دددب ت  -1
سسددددمنطت ب دددد،و سا   ددددأ    ددددث  ت  اسوللأمددددت اجعددددو سددددت  اسددددلنلو 
 مدداموو  اسددلق سب،ددل  ف ن،وا جددت ااددب  ألابددل  سددل اسددللب  اأ ل  سددمطل  
س سنمدددل  ا دددر لأ لادددا  اب دددنث ن ااطدددن ل نب دددنث  اامدددن    أا دددلل 

 ت هددب  ألابدل  سددل ا،دنت ادد  رمدلل ا،مدد ت سل  دت  ااأطد ط  اس، سددتف أ دل 
وا جددت  اامددل  لأددا ااددأ ن سواجددلت اددن ا ددسن بأقددت  ن اددن ا ددل بلاأل مددت 

  ا،للأ تف 

سددألست ل ب  اسددلو  اسط ددنةف لأا، سددت ااددأ ن سواجددلت جأ ددأ    ددب ت  -2
 لأا   لأ  سماسل  وا جت  ااعاأ  اسوا  اسا   دأ اسعلدن  اسواجدلتف ،سدل  ت

س، سددددت اعس  ددددت  اواددددلر ن لاسددددل  ا، سددددت   ا لجددددت لاددددر سعددددأ ت ل مددددسلا ت
 ا  دددنو ا دددر  اسدددن و سدددت  ددد وال  ت ا دددلف س دددلنالت ،م دددل  ادددت 
ااددأ ن سواجددلت جأ ددأ ف ن،بددأ و اااددأ ن سواجددلت جأ ددأ   ا ا ددت    ددبح 

  عطا  هاسلسل   ،بل ااطن ل  اسواجلت  ا لا تف 

ودل  لاسل  سعأو لأ و  اسواجلتف لب  وللول لار ومبت لأ و  اسواجلت  لأكو -3
ومددداط ع لأادددن س ددددو سدددأ لو  اامددددن   لادددر اسسددد و  الأ،ددددلل  اادددا مددددب  

% ا اسدست 80اجلباالف ناب ت  األ ملت  ت سعأو  اس و قأ    دأ ادت 
 هب   القن  اسواجلت  اجأ أ   ااا  ماطت أوو  ااطن ل ن  أابللكف 

ق ل أنل    ل   اسوا ف لأا أوو  اأسمت ا ل السل   اأ ل   وأسه  -4
ل  سواجددلت  مددااو، ت سع وددت سددت مددوث مددون ت لاددر سانمددط طددنو   دد

مددوت ن  ددأ ف ،سددل  ت س ددلن ت لوعددلش  اسواجددلت  اساددأهنل  اددت طل دد  
 ا سوت  ااوو ت  ن ام  دل ا دس ن  اعبدن   ن  امدوف ألابدل  سدل ا،دنت 
ب  اددن   ادد   اسوددا  واددلن  مددل عت لأددكت سددأ لو  اامددن    أ ددل ولج ددتف ن  

ابددنو لمدداسل لهف  سدلف لاددر بادد   ودد  ، سددل  نت  قددو  مدداعأ أ   ا  دب ن  
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،لت  اسوا  ولج ل  لأا  ابأ  ت ، سل   أ   اسلو اا  أهف نوا جت ادبا  لأدكت 
 أنل    ل   اسوا  قأ   ب ت  ق لف 

اولقق  جن  امن   اسمااأفف نمست وا جت  أل  ا أ   اسوللأمت نها  -5
قدأ  اس و لار اامد ن  امدن  ن اال، د  ا در قطلادلت سمدااألأت   دملف ن 

 لأسدددر هددددب  لاددددر  ت س دددلنالت ،م ددددل  اعسددددو جلهدددأ  اومددددا ن ب ا ددددر 
و ددد ة ،ب دددل سدددت مدددن   دددم ل ومدددب ل   بدددأ   سدددت س لنادددت للسدددلل ،دددو 
 اودددلبف نهدددب  سدددت  ددد و   ت  دددؤأو لادددر  وأسدددله  جدددن  اسب عدددلت لأدددا 
بعددده  ا دددل ت  لأدددن سدددل قدددأ   دددل ة باددد  سدددت  لاسدددل  هدددلسش  ادددلبح 

سدددلو  مدددل  ا دددن و   قا دددلأ ت نطدددنو   دددل   اسودددا ف نا،دددت    وبمدددا لأ
  ام نت  ااا ألأعت بعه  اس لنالت لار   اجله لار م لمت  ااعس نف 

سالنسددت  اسمدداا  ف  ددؤأو  لاسددل  سمددان   ااسددأن لاددر جعددو  اسمدداا    -6
 قددو ال  بددل  بلاسواجددلت  اجأ ددأ   وا جددت  سددطل له لاددر لوسددل  جدد ل ،ب ددل 

ا سالنسدت نهدن  ست أأ   ا ر  املم لتف  سلف لادر باد  مدبة رأدل
 سددددل   أددددل بدددد   امددددن  سددددت بددددأ نوف نس  دددد ت بادددد   ت لجددددلو  اامددددن   

 ن اسواجددددددلت    مدددددداط عنت بمددددددانات جددددددبة  وابددددددله  اجساددددددنل الألأ،ددددددلل
  اجأ أ ف 

 تخطيط المنتجات الجديدة :  - 9/7/1

اسددددن اس  ددددت اأطدددد ط  اسواجددددلت جن وددددة اأ ددددأ    ددددال  لأ اددددل سأا ددددف  
 ل  ن اواددلر  ن ااسن ددو  ن اامددن  ف نلأ سددل لأ ل ت  اس ددلن  سمددو  اب ددنث ن ااطددن 

 اع ددد  بدددأنل  اامدددن   لأدددا اس  دددت اأطددد ط  اسواجدددلت لأددد س،ت اامددد س  لادددر مدددت 
ك  ااا دد ن   قا ددلأو 3ك اوا ددت  الأ،دلل  ا2ك  اب دث اددت  لأ،دلل  ا1سل  دو هددا ا

 ك  أابددددددددددددددددددددددددددلل ت  امددددددددددددددددددددددددددن   5ك اطددددددددددددددددددددددددددن ل  اسوددددددددددددددددددددددددددا   ا4الألأ،ددددددددددددددددددددددددددلل  ا
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ا  ا مددددن ف نلأددددا ،ددددو سل  ددددت سددددت هددددبه ك   مدددداموو  ااجددددللو  ن ااددددأ ن  اسودددد6ا
  اسل  و  جة  األب قل ل بل ماسل ل لأا  اس لن   ن   و ل ف او ف 

نواولنو لأ سل   ا ،و سل  ت ست هبه  اسل  و اب لت سسسنوال ن اس ل،و  
  ااا اوطنو ا  الف 

ف لت  اسواجدددلت  اجأ دددأ  اوبدددع سدددت idea search اب دددث ادددت  لأ،دددلل  -1
، سددل   أ اددأأ  الأ،دلل  ااددا  جسعاددل  اس ددلن   الأ،دللف نسعوددر بادد   ود  

 ، سل   أت لأل ا  لأا ااأ ن سواجلت جأ أ  ولج تف 

نقددددأ ادددد اا  الأ،ددددلل سددددت أددددللر  ا ددددل،ت سمددددو  اسوللأمدددد ت   اسمدددداا ، ت  
 اس دددال ت  ا دددولا  ت   اسدددن ا ت   ابدددل م ت   اسو ددد ت  ،سدددل قدددأ اددد اا سدددت أ أدددو 

   لأ ل   اب نث ن ااطن لف  ا ل،ت سمو لجلو  اب ع  لأ ل  ب نث  اامن  

 

ننلأادددددل  ا سسادددددنن  اامدددددن اا  جدددددة  اال، ددددد  ا دددددر  اسمددددداا ، ت ،س دددددأل 
الألأ،ددددللف لأسعلددددن  اسمدددداا ، ت اددددأ ان رل ل و ددددن س   ددددل نا ددددنة  اسواجددددلت  ااددددا 
  دددالنوالف نبسعللأدددت لأنأ  لأعدددلو  اسمددداا ، ت ا سواجدددلت  ا لا دددت  مددداط ع لجدددلو 

جدددددة   هاسدددددلن با   دددددو  ددددد،لن   اامدددددن   اطدددددن ل سواجدددددلت جأ دددددأ ف نسدددددت مدددددن  
جل ل ب نث  اامن    نو  مبلة اأن لسلل  اسماا ، تف    اسماا ، ت ن  

بعدددددأ  ت  دددددان جسدددددع  الأ،دددددلل  لأدددددكت ساسدددددت  screeningاوا دددددت  الأ،دددددلل  -2
 اسل  ددددو  االا دددددت هدددددا  دددددبف ن مدددددابعلأ جس دددددع  الأ،دددددلل  اادددددا   امبدددددت 

ن لأ ادددددل جدددددأن هلف ناعابدددددل سل  دددددت  ااوا دددددت هدددددبه  ،مدددددل  اسل  دددددو  اادددددا  دددددا
  مابعلأ نقأ امابعأ  اس،ل  ات  البح  اسانقع ست  اسوا  سدوأسه   ن 
 ت  اسأددددلطل  الا ددددت   ن  ت ساط بددددلت لوالجدددد   ،مددددل سسددددل  اددددنلأل اددددأ  
 ا ددددل،ت  لا ددددل ف ،سددددل  ت لأددددا هددددبه  اسل  ددددت اددددنلأل  ا ددددل،ت  سددددن    ،م ددددل  
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بلمددددابعلأ  الأ،ددددلل أ ددددل  اعس  ددددت قبددددو  اوسددددل  ا  اددددلف ن اددددر بلاومددددبت 
الألأ،لل  ااا اجال  هبه  اسل  ت  جة الا بال  مة  نان اال ات ،م دل   
سددت  اس ددلنالت ادد ب اأ دد   اسددن لأ  ااددا امددسح با ن ددو جس ددع  الأ،ددلل 

  اجأ أ  لار سواجلتف 

اعابدددل هدددبه  اسل  دددت سدددت  business analysis ااا ددد ن   قا دددلأو  -3
أ ت ا سودددا  اس  دددت اأطددد ط  اسواجدددلت س لنادددت ا اوبدددؤ بلاوادددلن    قا دددل

ا نا م له ا ر  اس لن  ،،وف ن  عة  ااوبؤ بلاط ة نا      أنل   هلسل  لأ
 هبه  اسل  تف نبساللوت جس دع  اا،دلا ف  اسالابدت ا در  اسودا  بدلا ل أ ت
 س،ددت ا أ ددأ  اسواجددلت ا ن باعب ددل  أ   لأ،ددلل  اسواجددلتك  ااددا اجاددل  

ا دددلأو امددداسل قاهدددبه  اسل  دددتف ن وبمدددا سو لدددت  ت اس  دددت  ااا ددد ن  
لأددا سددنل  اب لوددلت  اسددللأ ت  ااددا   أددوو سل  ددت اطددن ل  اسوددا  نبادد

 ا بح سال تف 

 اددر هدبه  اسل  دت    دد  و  product developmentاطدن ل  اسودا   -4
نجدددنأ  اسودددا  ولل دددل ف نلأدددا هدددبه  اواطدددت سدددت اس  دددت اأطددد ط  اسواجدددلت 

ا ددر اا ددنو  اس،ددل  لاددر ن قددع سددلأو س سددنب ا و لواددلر وسددلبر ا سوددا  
وطددددل  اجل بدددداكف ،سددددل  بددددأ  لأددددا هددددبه  اسل  ددددت  اوسددددل   ا ا اددددا ا ددددر 
 اسوددا   نسددت مددن ابددأ   اسأددلطل  اسلا ددتف ن اسددست وسددنبر  اسوددا  جس ددع 
 اسن  ددسلت  الن مدد ت ادد  سمددو  ا دد،و ن ا جددن ن اا ددس ن ن ابعددلأ ن اددن ت 

 ن ا نت نطل ات   ماعسلو  ن  اا م وف 
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ا سددنل اددأأ سددت   اابددلل ت سددت ن ددان ا أ ددأ  اسن  ددسلت  املمدد ت لأدد
    ك1ا هسال سل   ا 

  اسوللأع ن ا بلالت  ااا  انقعال  اسماا   ست  ام عتف  ( ا

سن  ددسلت  امدد ع  اسنجددنأ  لأددا  امددن   ن اس   ددل  اسددللأ ت  ااددا  (ةا
 ااساع بال  ام عت  ا لا تف 

 ون  ا  اان   ااا اعسو  ا ل،ت ا ر لبل  هل لأا  ام عتف  (را

 نجا  املنأ لأا سجلو لوالر  ام عتف سمان   اااأن  اا،ونا (أا

  اا،لا ف  ااا  س،ت  ت  ا س ال  اسماا  ف اهدك 

س،لو لاالف انك     سن لأ  ا ل،ت  اسال ت ن  

ن و دددددل  ت سل  دددددت اطدددددن ل  امددددد عت    جدددددة  ت ااا دددددل لأادددددط ا دددددر 
وسدددددل   والجادددددل  ن   جدددددة  اودددددن  ا  اسو دددددت ن اوالج دددددت  اساع ادددددت با دددددس ن  امددددد عت ن  

 اسل  دددددددددت   سدددددددددل  اأطددددددددد ط  اعول دددددددددل  اأدددددددددل  ا سددددددددد      ت  دددددددددان لأدددددددددا هدددددددددبه
 اامددددددن اا ن ااددددددا مدددددد ان  أابللهددددددل امددددددن ا ل  لأ سددددددل بعددددددأف نا ددددددر هددددددب   امددددددلب 
 جددددة اأطددددد ط  ام لمددددت  األ دددددت بددددلااوت ادددددت  امدددد عت سدددددت   ددددث  انمددددد  ت 
ن المددددددلات  ن،ددددددبا   ام لمددددددت  األ ددددددت بددددددلاعبن  ن اام  ددددددف  ن ااس  دددددد   نم لمددددددت 

  ن اأدددددأسلت نأ دددددل باددددد  سدددددت  ام لمدددددلت  اأدددددل    اامدددددع ل ن اان  دددددع ن اادددددلن 
نب  دددددث  دددددان باددددد  جوبدددددل  لادددددر جودددددة سدددددع  او دددددلط  اأدددددلق با دددددس ن  امددددد عتف 
نالاددددل  هس دددددت باددددد  سدددددت  ت  امددددد عت    س،ددددت  أابللهدددددل لأدددددا  امدددددن  بسسلأهدددددل 

  ن بع أ   ات  اعول ل  األ   اس،نوت ا س     اامن اا االف 

                                        
س سأ ابأ  لله ابأ  ادل  ن  ابدأ  اسادلح س دطسر  ا دلب وا   ملمد لت لأ ل   اامدن    أ ل   ك1ا

 ف 308  307  ق1981 اس،ل  اعلبا  
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ل  أابددددلل ت  اسمدددداا   ف اعابدددد market testing أابددددلل ت  امددددن   -5
 أ   ب م ددددت هلسددددت لأددددا اطددددن ل  اسوددددا   س،ددددت  مدددداأأ سال ا اوبددددؤ بسددددلب  
لب  ،دددددددلت  اسودددددددا  سس،ودددددددل  سدددددددت  اول  دددددددت  اسو دددددددت نجدددددددب بل  سدددددددت  اول  دددددددت 
 ااجلل ددددددتف نامدددددداأأن هددددددبه   أابددددددلل ت أددددددوو  اسل  ددددددت  امددددددلبات   و 

  وال اان ا ر  اوسلبرف 

ن  أابددلل  اسوددا   ا ا اددا لأددا نلأددن بادد  لأكودد  سددت  اهس ددت بس،ددلت  ت  ددا
 امن   اسع  ت  نبا  اا أ أ واط  اان  ن اسعف لأدا  اسودا  ن انقدنف ا در لأنأ 

  لأعلو  اس ال تف 

ن دلابط باددبه  اسل  دت  اأددلب اددأأ سدت  ااددل ل ت  اساع ادت بددبعه  اجن وددة 
 سمو   

ا أ دددأ  اسودددلط   اادددا مددد ان لأ ادددل  أابدددلل  اسودددا   ب  دددث  ل ادددا اسم  ادددل  ( ا
 ا، ا  ابو م اأن لأ    اسوا ف ا من   

ا أ أ  اسال   اادا مد ان أواادل  أابدلل  اسودا   ب  دث ال ادا سدأ  ا،دل ل  (ةا
  ا ل ل  ن اا، ست  نلأنأ  لأعلو  اسوللأم تف 

 ا أ أ  اب لولت  ااا م ان جسعال  مولل  أابلل  اسوا ف  (را

 سل ست   ث  اطل   ااا  س،ت  ماأأ سال لأا   أابلل لأا سو  ام نة 
جل بدددددا   ن   أابدددددلل لأدددددا  امدددددن   اسع دددددا اللمدددددلو ا ودددددلت لادددددر ا ودددددت سدددددت  اا

  اسماا ، تف  ن ات طل   سوللأب  اان  عك  نا،و سدت  اطدل اا ت س   لهدل نا نبادل
  ااا   ول  سبلل   قن ل  الإلألست لأ الف 

 ن اادددأ ن  اسودددا  ا مدددن ف  commercialization  مددداموو  ااجدددللو  -6
ح  اسوا  نادن اطن عد  سدع  اعول دل  اأدل  لب   مسل   أابلل ات وجل

ا سدد     اامددن اا السددلل  اسمدداا   ب دد،و   مددت  لأددكت ا لددت  ا ا اددت 
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ا،نت قأ  لوتف ن جة ا ر  ا ل،ت  األب قل ل بسل لب  ،لودت ماسسدا 
قأسل  نااأن  اسوا  ا من ف لأاول   سن و ،م دل  سط دنة  مدامسللهل ساللودت 

   اسعددددأ ت  اسط نبددددت الإواددددلر  بسددددل  وسدددد  قبددددو  اااددددأ نف ن اسددددست بادددد
 ناأل ة لجلو  اب ع  ن ااوت ن االن  ف 

نا دددر  ادددلأن سدددت  اا دددأ لت  امدددل عت  اادددا ان جاادددل  اسواجدددلت  اجأ دددأ  
  اولج ت ست  اسوللأم ت  لأاول  س   ل  اسادع بادل سدت  دأأو  امدن   ن  ف نسدت بد ت

للأب  اادلااف با    ما ن ب ا ر و  ة ست  امن   ،بل سسل    دو ا  د   اسود
نسع با  لأاول  بعه  اع نة سمدو ا سدو  ا دل،ت  ابلأندت بجس دع ا،دلا ف لادأ أ 

  امن   نألجت  ا ر ست  اسألطل  لأا  لات لأ و  اسوا ف 
 تقييم أفكار المنتجات الجديدة :  - 9/7/2

ب،لوددددل لأ سدددددل مددددب   ت  اسل  دددددت  املامددددت سدددددت اس  ددددت اأطددددد ط  اسواجدددددلت  
  ل   نوب ت لأا هب   اج ل ، س ت  اا لن ببا ف امااأف اا  ن  اس،ل   قا لأ

  اسست  اطلل  اعلن اعس  ت  ااا  ن  اجن وة  املم ت  االا ت    
ا أ دددأ  اعن سدددو  املمددد ت  اادددا اسمدددو  اسعدددل  ل  اادددا مددد ان  ااا ددد ن ا دددر  – أولا 

  ملمالف ن س،ت  ت ا سو هبه  اعن سو  ن  اسعل  ل سل   ا   

   لت  اس لن  ،،وف سأ  اس ا  اس،ل  سع اس -1

  امن   اس اسوف  -2

  االب  ت ا امن  ف  -3

  اون  ا  ااوأم ت ن اوالج تف  -4

  اون  ا  اسلا تف  -5

  اون  ا  االونو تف  -6
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ا أ أ  اعول ل  اسلا دت  اادا  سدسال ،دو السدو سدت  اعن سدو  املمد ت   – ثانياا 
 نبا  ا ر  او ن  االاا سمو ف 

،،و   س،ت  ت  سن  اعول ل  سأ  اس ا  اس،ل  سع اس  لت  اس لن  -1
  اسلا ت  االا ت   

 سأ   املقال سع  هأ ف  اس لن ف  ( ا

 ألجت  اسلت لأا  اسوا ف  (ةا

 سأ   املق  سع  او طت  ا لا تف  (را

 سأ  سملهسا  لأا  اوسن لأا  اسأ   اطن وف  (أا

  امن   اس اسو   س،ت  ت  سن  اعول ل  اسلا ت  االا ت    -2

 سأ  اساع  بلاوسنف  ( ا

  ماال لف سأ  اساع  بل (ةا

 سأ   ملم ا  الأ ن و   قا لأ ت  اعلستف  (را

 سأ  سنمس ت  اسب علتف  (أا

 سأ   وا لل  ن ال،   امن ف  اهدك

 سأ  ا لب   وسلط  ا ل لف  ان ك

  االب  ت ا امن     س،ت  ت  سن  اعول ل  اسلا ت  االا ت    -3

ال ت سوللأب  اان  ع  االنست  ن  اجأ أ ف  ( ا  ا، ست نلألا  ت ن  

  ت  اجنأ  ن امعل بلاومبت ا سواجلت  اسوللأمتف سأ  جلبب (ةا

 ست نا، ست نملنو  االن  ف لسأ  سو (را
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 سأ  مانات نسع ه ،و ا أ نف  (أا

 سأ  ان لأل  ا،سل لت  اب ل ت  او ست ا امن  ف  اهدك 

 سأ   االب  ت اا،ل ل  ا ل ل نأ   ن لف  انك

 سأ  اس  ه  ن اسلأه نجأا  لأا ل بل   ا لجتف  ا ك

 نو  ا  ل   اسانقعف سأ  ط احك

 سأ   اسوللأمت  اسانقعت  ن لانل بأ نو ا ف  اطك

 سأ  اابو  اسماا  ف  اوك

 سأ  ب ع  ا سماا ، ت  ا لا  تف  ا ك

 سأ  سعللأت  وسلط  ا ل ل ن  مااو   األ ت بلاسماا ، تف  اوك

سدددددأ  ادددددن لأل  اعبدددددن   اادددددا ا اددددد   سل دددددت  اسودددددا  ن ددددد و  ناأ  وددددد   انك
  اسماا   ن اا، ست  اسولمبتف نسولناا  نل  ت 

  اون  ا  ااوأمت ن اوالج ت   س،ت  ت  سن  اعول ل  اسلا ت  االا ت   -4

سددددددأ  اددددددن لأل  اسددددددن لأ ب دددددد،و  قا ددددددلأو ا اسددددددن أ   الأددددددل أ نل ب  اسددددددلو  ( ا
 ن اسعللأتكف 

  اسعللأت  اسو ت  األ ت بلا وع نسأ  ان لألهل اأ   ا ل،تف  (ةا

  ف لس،لو ت  ا وع با، ست اس،ت ست  اامن  (را

 سأ  ان لأل اما وت  ااأ  تف  (أا

 ساط بلت  اأأنو لأا  ا ولاتف  اهدك 

 ساط بلت أأست سل بعأ  اب عف  انك  
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 لس،لو ت لوالج  ب ،و  ونن للنف   ماأأ نف  احك 

 لس،لو ت لوالج  لأا  أنأ  اا نأ  اسلا ت ن ا سو تف  اطك 

س،لو ت  مامواالف  اوك    سأ  نجنأ سواجلت لألا ت ن  

 ا،لا ف  اوالرف  ا ك  

  اون  ا  اسلا ت   س،ت  ت  سن  اعول ل  اسلا ت  االا ت    -5

  الب  ت ا اعلنأ ا ر   مامسلل  اسانقعكف  ( ا

 طنو لأال    مالأ أف  (ةا

 سأ  ان لأل  اسن لأ  اسلا ت ااسن و ل ب  اسلو  املبت ن اعلسوف  (را

 سأ  جلبب ت   مامسلل لأا  اسوا  بلاومبت ا سلق  ابأ  تف  (أا

  ا  االونو ت   س،ت  ت  سن  اعول ل  اسلا ت  االا ت    اون  -6

 سأ  اساع  اس،ل  ا ابل ل ك بلا سل تف  ( ا

 سأ  اس    سع  اساط بلت  االونو تف  (ةا

 سأ  اساع  اعوست  ااجلل ت بلا سل تف  (را

 سأ    اسل  سع  ل ة  اس،ل   ن   أال  ف  (أا

  اعوقت سع والبت  اعسلوف اهدك   

  أل ف  ون  ا قلونو ت ا ن ك 
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  ا أ ددأ  اددن ت  اومددبا ا،ددو السددو سددت  اعن سددو  الن مدد ت لأسددمو   س،ددت  ت  ثالثاااا 
 اعطا  اعن سو  امات  املبات  ان  ت  االا ت   

 3 أ  اس ا  اس،ل  سع اس  لت  اس لن  س -1

 3  امن   اس اسو  -2

 4  االب ت ا امن    -3

 3 ون  ا  ااوأم ت ن اوالج ت  ا -4

 4   ا  اسلا ت  اون  -5

 3  اون  ا  االونو ت  -6

 20 سجسن   ان  ت 

ت   ان  ددع  األجددت  اسعبددل  اددت  اددن ت  اومددبا ا علسددو ا ددر  اعول ددل  اسلا ددرابعاااا 
 اادددا  سدددسال  نبسدددل  عبدددل ادددت  هس اادددل  اومدددب ت   سدددل ف لأع دددر مدددب و 
 اسملو ان  أدبول  اعلسدو  انو  س،دت ان  دع ألجاد  ا در اول دله ،سدل 

   ا   

 0.6 ا ك   امل  سع  اهأ ف 

 0.6 اةك ألجت  اسلت 

 0.4 ارك   امل  سع  او طت  ا لا ت 

 1.4 اأك  اسملهست لأا  اوسن 

 3  اسجسن  

 نه،ب  بلاومبت ابلقا  اعن سوف  
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  ق دددلب ألجدددت ادددن لأل ،دددو او دددل سدددت  اعول دددل  اادددا اسدددسال  اعن سدددو  خامسااااا 
سنسدن   ااا د نف ن دان باد  ادت طل د  لو دلل   ملب  ااا  ن بلاومدبت اس،دل   اسودا 

األر  ن سا لب ست أسدب سمدللألت سدمو  اعبدل ،دو سوادل ادت ألجدت سدت ألجدلت 
ادددن لأل  اعو دددل ناادددل نح بددد ت  ا جلب دددت ن امددد ب تف ن دددان  ااعب دددل ادددت ،دددو سمدددللأت 
بجسو ن س تف ن البو ،و جس ت ست هبه  اجسو  اأسب ااأ ل سمو سسال   لأدن  

ا ددت  اسانمددط  سددع فف ،سددل اعطددر هددبه  اااددأ ل ت  ن  وددل   اسانمددط  سانمددط  
 ابأ  بأسمت بلاومبت اسسال  نن  أ بلاومبت اسع فف 

 ناب لت سسسنت هبه  اأطن  ب ،و  نسح وعطا  اسملو  االاا    
لب   أبول  اعو ل اأك ست  اعلسو  انو هن   سأ   اسملهست لأا  اوسن 

 ،سل   ا   لأا  اسأ   اطن و  ،نت  ااألر  األق ب  
 سع ف  أنت  اسانمط سانمط  لأن   اسانمط سسال 
5 4 3 2 1 

 ملاأ ا ر 
 با  
 اسلسل

 ملاأ ا ر 
 با  

 لار  أ ،ب ل
لبسل  ،نت 
 سملاأ   

أ ل سملاأ 
  عن  با  ا ر  اطو  

ب   أبول  اعو ل اهددك سدت  اعلسدو  امدلوا نهدن   سدأ   وا دلل  ن   ن  
 ب  ،سل   ا   ال،   امن   ،نت  ااألر  األق 

أنت  سانمط  لأن   اسانمط  سسال  
  اسانمط 

 سع ف

5 4 3 5 1 
 م ة ا     سل،  

 اال،  سع 
 بعه   وا لل

بعه  اال،  
 بعه   وا لل

 م ة ا    
   وا لل 

 سوا ل اسلسل  

 نه،ب  بلاومبت ابا ت  اعول ل  األ ف  
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اعبل ات سنقدف  نبعأ لو لل هب   ااألر انسع اوست اوأ  اواطت  ااا 
   اس،ل  بلاومبت ا عو ل   و اا  ن سنقف  اسوا  بلاومبت ااب   اعو دلف ن دان باد

 بلاومبت اجس ع  اعول ل  ااا اسسال  اعن سوف 
   ملة  األجت  ااا    و ا  ال  اسوا  ن ااا اعبل ات اا  س   ا، ا  سادساا 

ة  ادن ت  ادبو ن ااا  انقف ا  ال قبنا   ن للأس ف ن دان باد  ادت طل د  سدل   
ك لأدا  األجدت  اادا اعبدل ادت  اهس دت 1  2  3  4  5 عبل ات اا  ن  اعو دل ا

 اومدددددب ت  اسأ  دددددت ا عو دددددلف ن دددددان باددددد  بدددددلاطبع بلاومدددددبت اجس دددددع  اعول دددددل 
ا   نو ا ر  ااا  ن  ا، اف ناب لت با  وطب  هبه  اسل  ت ا ر  اعول ل  ااا 

اسأ  ت ا  ا ر اول له ا ر  سسال  اعلسو  انو نهن  ابو ن اول  األجت  
  او ن  اسب ت لأا  اأطن  ال بعل ك  نبا  ا ر  او ن  االاا  

 

ك ن ت 2ا ك  اعن سو 1ا
  اهس ت  اومب ت

 ك  ااا  ن 3ا

 ك 1  2  3  4  5ا

 ك  اا ست 4ا

 ك 3ك × ا2ا

سدددأ  اس دددا  اس،دددل  سدددع 
 اس  لت  اس لن 

   

 2.4 4لأن   اسانمط  0.6  اهأ ف   امل  سع -

  3.0  5سسال   0.6 ألجت  اسلت  -

  1.6 4لأن   اسانمط  0.4  او طت   امل  سع -

 4.2 3سانمط  1.4  اوسن  اسملهست لأا -

 11.2  3  اسجسن 
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ن و ل  ت  ق ر ألجت  س،ت  ت    و ا  ال  اسوا  لأا هب   اعلسو  
ت ك لأدا جس دع  اعول دل  ن قدو ألجد5  نبا  لأا  لادت   دنا  ا در سسادل  ا15

ك لأدددا 1ا    نباددد  لأدددا  لادددت   دددنا  ا دددر سدددع ف3 س،دددت  ت    دددو ا  ادددل 
 جس ع  اعول لف 

نبعددأ  ت  دددان اا دد ن  اسودددا  بلاومددبت اجس دددع  اعول ددل لأدددكت  ق ددر ألجدددت  
ف نبلاومبت ا ااأ ل ت  اسالب ت 20ن قو ألجت  100 س،ت  ت    و ا  ال  اسوا  
 ا ا ست  اجسلا ت لأكوال ا بح   

   سسال  ألجت  100 
 لأن   اسانمط   ألجت  80 
 سانمط   ألجت  60 
 سع ف   ألجت  40 

 ة:دأسباب فشل المنتجات الجدي – 9/7/3

لت  اس و  سل ومباف بسعور  ت  اانو بس و  ن وجلح سوا  سع ت  
 انقف ا ر سأ  ا ا ا  اانقعلت  اأ ل  سو ف نست  اال ه  ااا  س،ت سعال 

  اانو بس و سوا  سل   ا   

 ه  جن  اسب علتف  وأسل -1

  وأسله هلسش  البحف  -2

  لاسل   اا،لا ف ات  اسمان   اسانقعف  -3

نا،ددت  باددر  امددؤ و قلنسددل   نهددن اسددلب  اس ددو سواجددلت ،م ددل  لأددن  اسددلنل 
و ن ااطدن ل ن أابدلل ت  امدن ف لت  هدن  مدبلة  اس د   ن ااا د ن  ست اوا ت  الأ،لل
 ااسمو لأ سل   ا   



 

-302- 

ن ددددأأو لأددددا بادددد   اسبلامددددت لأددددا ااددددأ ل  اا   ددددو أ ددددل  ا،ددددللأا ا مددددن ف  -1
 اسب علت  اس اس ت سدت  اسودا   نادأن  اادأل  ا در ا أ دأ أن لأدع نادلأ ت 

  ا ل ل  نمنل ااأ ل سل   الج   امن ف 

نجددنأ واددط سددعف لأددا  اسوددا  ن اسددست بادد   وأسددله  اجددنأ  ن اأ ل   -2
ن  دددلأ  ألجدددت اعادددأ  اسودددا  نادددأن  ااس ددد  ب ددد،و ن سدددح ادددت  اسواجدددلت 

 اسنجنأ  لأا  امن ف  ا لا ت  

 اا ددددنل لأددددا  اسجاددددنأ ت  اامددددن ا ت  اسعلاددددتف ن  ددددسو بادددد   اس ددددو لأددددا  -3
 اسالبعددت  ا،للأ ددت بعددأ بلوددلس   اااددأ ن  ناددأن اددأل ة  لأددل أ  اامددن   ا ددر 

  اسواجلت  اجأ أ  ن امن    اجأ أ ف 

اجلن   اا،دلا ف ا سانقدعف نهدب  سدت  د و   ت  دؤأو لادر   دلأ   امدعلل   -4
بددددأ ن ت  ددددوع،ب ا ددددر  وأسددددله  جددددن  اسب عددددلت ادددددت  اسددددل  اددددبو  

  اسانقعف 

قددن  نلأنأ  لأعددلو  اسوللأمدد تف لأمددلات نمددانات اا  ددأ   با،ددلل اؤأ ددلت لاددر  -5
   أ لن  امن  ن اا م ل ا ر و  ة  اس لن   ل ة  اس،ل ف 

منل انق ت ااأ ن  اسوا ف ن ا لنع لأا هب   اسجلو هن  اا أ ل لأا اادأ ن  -6
و  اسلق لأا  انقت  اسولمةك  أ ل  و    دسو  اسوا  ا و اأن  مامو

   سل  ااأ ن  اسوا  سب،ل   ا و قبو  ت ا،نت هول   لجت  ا ا تكف 

ب ت  اس ل،و  اسو ت ن اوالج تف ن  سو با  اأن لوالر  ا،س ت  ا،للأ ت اسال -7
  اط ة  سسل  ؤأو لار اأن  ماموو  اسلق  اب ع ت نال،ال ا سوللأم تف 

ب  وللول لار هدبه   اعن سدو  ابدل  واطادلت لأدا أل دت  انسدنح ن اهس دت ن  
 نهسل   
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 ت جس دددع هددددبه  اعن سددددو اسمدددو ان سددددو أ أ  ددددت   و لأدددا وطددددل  مدددد طل   -1
  اأ ل ف نسعور با   و  لأا ساأنل  اأ ل  اسلأ الف 

 ت سعلدددن هدددبه  اعن سدددو اسمدددو ان سدددو امدددن ا تف نسعودددر باددد   ت لأ ل   -2
 و  اسواجلتف    اامن   ااع ا  ال سمننا ت لن م ت ات لأ 
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 ب العاشرالبا

 التسعيـر

 مقدمة -  10/1

ل  ع صج بببيج نببب  ي بببج  يلعبببل عر بببع  ناصبببل زيج ببب  عريببب ي  عر  ببب ي    
يخ لبببن ايببب عظ عرييفيببببجر  نكببب  يببببى   يربببن  ييجرببب  زلبببب  ع يببب علعر  يجر ببببجر  
علأ يبببج  م نيبببج ايبببت ي  بببر عم يبببج  يرببب  ي يبببم  جيبببل عري ببب كلنيم  عريببب  ليم 

رببببي نببببوم عري ببببش ريم نبببب  عريربببب  زجر  عرييجن ببببيم  علأ كبببب ي عرصن ييبببب     يببببر  
لايعطبب م مبب ع عر جيببل يببم عريبب ي  عر  بب ي   علام يببج  عري بب ي  عربب   ي ببل ام 
يصفبب  يببت م  ينببجل مبب ع علام يببج  ام ي   بب  زلبب   جببر   ببلي  عرييبب   ا  زيببليج 

    فر عر نجرين يرن  يى   زل  ي     علأ يج  

يجر  ببببعي   نييببببلا  يعببببجر  نبببب  مبببب ع عريببببجل عر  عيببببل  عر شي ببببي  عري عل بببب  
ي   يح يعي  عر ع   يج يعييت يجري ي  رن  يم عري ب كلي  عريرب  ظ  ريبج نبجم 
عر  ببببعي  يببببم علأل عر عر شي ببببي  عر بببب  يينببببم ام   بببب خليكج ع لع ي نبببب   ص يبببب  

لعن املعنكج  نيج ام  ا ي ه  ي ش ري ت   عليجم صبل ل الع ي عر  ب ي  م نييبيم علأمب
ر  ببعي  م نب ري عرع عيبب  عر بب   ببى   زلبب   صليببل عر ب  يينببم  ص ي كببج يببم خبب   ع

عر ع   عر   ي ل اخ مج ن  عرص يجم زيل عر  عي    يعبل زب ه مب ه عر  عيبل 
 عر    ع ي   يكيلع ا  إزلعلعً رل عجي  ير ي   ظ  صليل عر ع  م ي يج    خطيط

 ع   ع ي ي  عر  عي   عري عص  عر    ي  يكج 

يينبببم ام   خببب  ا ج بببج ر صليبببل يلببب   ربببي زببب ه رلطببب   عريخ لفببب  عر ببب  
عر بببع   ببب عق نبببجم ججشيبببج زلببب  ا بببجل يبببم عر نبببجرين ا  عرطلبببل    اخيببب ع ي يبببج   

 عر  عيل علأ ج ي  عري  يط  يي   ظ إلع ي علأ عج  
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يعلببب   ييعبببج يبببم ييبببجل  علاج  بببجل ام عر بببع   عر ييببب   عرييفعببب  ي  يطببب   
عرربببل عر ببب    علبببت جبببجل ع زلببب  إربببيجظ  عببب  مببب   بببفجرفييع بببكج ييجرببب ي  نجريي

عر يي  م  ي يبجل نيب  ريبج ي بج يت عرربل زيبل   بج   ييجلر بت ياربيجق عرصج      
اخبب    ني بب   يبب   ام جييبب  ا يعبب  نيلبب   بب ع  يببم عر فببج  ا  جييبب  يجشبب  ر بب  يببم 
عرييبب يم م  منبب ع   أيبب  ام عريفبببج  علاج  ببجل  عرصببجر  جبببل   ببج   ي صلبب  يفبببج  

ل م  ي بب خل  عري بب ل ني يببجل رل ييبب   ربب ري ي بب خل   عييبب  عر ببع  عرييجلربب  عريطبب
ر  ن جيي  عرر ق يجري  ل   ر ري نجر ع  م  عر يي  يعي ع زيكج ي صلعر ي لي  
   يعيبب  عر  ببعي  زببم نببم    يبب  جييبب  عرييبب   رلي بب كلي إربب   صببلعر ي ليبب  نبب  

 ي ط   ييي  يعيي  

زليكبج عر  بعي  أجيب  نب    يم  ع ي  عر  ب ي  نبوم عريربجن  عر ب  ييطب  
عر ع يببل   نجرييفيببجر   أببل نبب   ص يبب  اج بب   يببح ا  زجشببل زلبب  علا بب  يج م 
 ييببببج إربببب   يببببل يببببر ازلبببب  ص بببب  يينببببم يببببم عريييعببببجر   عركببببلنجم أجريببببج يببببج 
ي عج  ببجم   يببم يجصيبب  اخبب   نببوم ميببجي يرببنل   صليببل عري  بب ل يببجريي   زلبب  

ي  نببوم عري ببش   ي ببع  خليطببج يببم يصبب  يببج  اييببج نبب  عريببجل عر ببجي م نعيببل عر  ببع
جر عري ع فجر عريجلي   عرخليجر عري  يط  يجريي     ع  ع نجم م ع يجري ي  رليي  ب

عريجلي  نوم علأي  ان    ع ي  يجري بي  ر  بعي  عرخبليجر  جبل  ع  بيج ركب ع نب  
 عريجل عر جيم 

 ميببببجي ي ي زبببب  اخبببب   يببببم عرع عيبببب  عر بببب    ببببجم  نبببب   ع يببببل زيليبببب  
 بببببع  ي بببببل ام يعنبببببل عر نلفببببب  عرنليببببب  يجري بببببي  رليرببببب  ظ عرييببببب   عر  بببببعي   نجر

يج  بببجن  إرببب   ص يببب   يبببح ا  زجشبببل    يينبببم إل عي عر بببع يجر عرعيليببب  عر ببب  
  يط   زليكج زيلي   صليل عر نلف  عرنلي  رل صلي يم عريي   
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يبببم  ع ي بببيم يخ لف بببيم   ييفببب    بببج  عر  ببب ي   عري ببب كلي إرببب  عر بببع  
  بببببيل  ر ص يببببب  علأمبببببلعن عر يفيييببببب م    عر بببببع يبببببنيجري بببببي  ر  ببببب  عر  ببببب ي  يع 

 يجري بببي  رلي ببب كلي يع يببب  عر بببع  يصبببللع يبببم يصبببللعر عرص ببب   زلببب  عر بببلر 
 عرخببليجر عر بب  ي يببلمج  أيبب  ام عر  ببعي  ييطبب   زلبب  يببجم  ان بب  يببم زيليبب  

زي  ا  ر ربيل لأ  ييكيبج  بيط ي ي يط  ييم ط نيم   نك  ي  يط ياي   ع  يج
 ييجر ي زليكج  يييم نييج يل   ىي  ن  يم عرط نيم رعجي  عر ع  

نيبببم يجصيبببب   ىيببب  عري بببب كلي رل ببببع   ي بببل ام  ل ل انعببببج  عري بببب كلنيم 
ع  رلأ عج   عر غي عر عر    ط ا زليكج  خ لن عخ  نج يييج م   ري ياخ  ن عر ل

 طيع م  ببب ن  ا بببعج  ن يببب  يبببم ا بببيجن ا  عرخليببب   نيبببج ام عريرببب  يم لا ي ببب
عري جر   نيجري بي  رلأ بيجن عر ب   رب    يربن  يع بجل لا ينب م عر بع     امييب  
 ع ببص  يببجر   طبب ا زليببت  يببجلي يفج شبب     ص بب  يجري ببي  ر يببجلي عر ببع  نببوم ا  مببج 

% نب  20ي  جن زل  عر ع  علأ ل     ني ج  زل   ربي صبل ز  يبجلي يي بي  
عري ييبب   عر ببيج عر   نفبب  عرصجربب  علأ ربب   بب ن م جييبب   ا ببعج  نبب  يببم عر ببصن

عر يببببببجلي ج  رببببببج يصببببببل لي م ييييببببببج نبببببب  عرصجربببببب  عر جييبببببب   بببببب ن م جييبببببب  عر يببببببجلي 
 40000 ييكببج إ ع اج  ببب يج زلبب  عر بببيج عر عر بببغي ي   ييببج   ببب  إرببب  20000

 ييكبببببج ا  ان ببببب  يجري بببببي  رل بببببيج عر عرنييببببب ي    يج  بببببجن  إرببببب   ربببببيم يجري بببببي  
عر ببب  ينببب م رلببب    ا  عريببب ع  عررخ ببب  ل   نييببب  نيكبببج نبببجري يل رلأ بببيجن 

  علأ جز ين م رعجي  عر  لي  عررن  اميي  اني  يم زجي  عر ع  

 لا ييفببببب  عري ببببب كلن م لعشيبببببج إرببببب  زجيببببب  عر بببببع  ني يبببببجل رل  بببببصي  
عررخ بببي    نفببب  يعبببه عرصبببجلار ييص ببب م يجرفعببب  زبببم علأ بببيجن  عر عر بببع  

 م رل ع  نام  يىر عر عر  لي   يفك   ري يرن  علأزل   نجري  كلن م ييف  
 ع بببح زيبببليج ييطببب   عرييببب   زلببب  ل  ببب  يبببم عريخبببجط ي    يجري بببي  رليج نبببجر 
عريع  نبب   عريص  يبب  نببوم امييبب  عر ببع  أجريببج يببج  نبب م  جي يبب  خج بب  إ ع نببجم 
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عر ع  ييخفه ا     يجري ي  ر خفي جر علأ عج  نويكج  ن م نعجر  نب  ا بج ي 
يم عريج نجر عريف ل  ن ط   يجري ي  رليج نجر أي  عريرك  ي إ ع نجم  عريييعجر

عر ع  ي  فر  عرطلل ييخفه نبوم علأ بجريل أيب  عر بع ي  جبل  بىل  إرب  ي بجش  
 ان   

 يم  ع ي    ج  عر   ي  م نيبم عريبليك  عر ب   يبام عر بع  يص ب  ينجيبج 
علأخب    نب   خج   ن  عريب ي  عر  ب ي    ايبت يب  يط  يربن  ز ب   يعيج ب ه

ي بببب طير ا  يربببب  ظ   ببببلي  ييبببب   رل بببب   ل م ام يصببببلل رببببت  ببببع ع   صيببببز ام 
عر ببب ع عر عر بببع ي  ركبببج  بببا ي  ييجرببب    ع بببح زلببب  عريييعبببجر  ع يببب علعر عرنليببب  

زلبب   –  زلبب  علأجبب    ببا   ا - علأ يببج  عر ببجني م نغجريببج يببج   خبب  مبب ه عر بب ع عر
 ي     ع لع ي عرعليج 

ريى  عر عرخج  يببب  عر ببب  جبببل ينببب م رلرببب ن   بببيط ي لا  ي بببا   عر  بببعي  يبببج
 بب ن  زليكببج  نيجري ببي  رليعببجلم ي بب  عربب مل  عرف بب   عريصج ببي  عر  عزيبب  ي بب  
عر طم  ن   عر  يج  عريم ين م ر    عرع ه  عرطلل  ف  ن عرييجخ  ف  ن 
عر بب   علأخببب   عر ببا ي  علأنيببب  نببب  عيبب ق عر بببع    يجري ببي  ريي  بببجر  خبببليجر 

 ر يح  خلي  عر ليف يجر  عر ف  يجر ن  عرصليل  لعبل عرصن يب  ل  ع مجيبجاخ   نج
 ن   صليل عر ع    ير  ري لا  ف ل ع لع ي ل  مج عر  ليل  ن   صليل عر ع  

 يبببم مببب ع    بببح عر بببع ي  عريجرغببب  عر ببب  ييطببب   زليكبببج  صليبببل عر بببع  
ي  اخ   عرييج ل ي يل زلل عرع عي  عر   ي ل اخ مج ن  علاز يج     يم يجص

نوم   ج  عر   ي  لا يينم ام ي ل ع إر  ل    عر انل عر ج  يكيج   لر ل    
   لي يص  ك   يكيج نجم  ل نع  عري  كلنيم ر يجلي ا  خفه عر ع   

 يببببر  رببببي نجر  ببببعي  رببببيل مبببب  نبببب  رببببل م  يببببل ي   ببببج  عر  بببب ي  عم 
  ب ي  م عرييجن   أيب  عر بع ي  م يبم خب    ص بيم عر  عيبل علأخب   رليب ي  عر

 ييببج  عطبببيك   ف جببج ان ببب   اي ببب  زلبب  ييجن بببيك     ي  بببر  رببي إرببب  ام  غييببب  
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عر ببع  إ ع نببجم يببم عر ببك  عريببلق يببت ان بب  يببم عر غييبب  نبب  عرييببر عررخ بب  ا  
ع زبب م ا  خببليجر علاش يببجم م نببوم عري عيببج عر بب  يص  كببج  غييبب  عر ببع   عر ا بب  

ج عري عيج أيب  عر بع ي   ب عق نب  اج   لأم يم عر ك  زل  عرييجن يم   ليله  اي
ع ي بببج  ا  عر بببب  ي  ا  عر   يبببر نيببببم عر بببعل   ليببببلمجم ا  زلببب  علأجبببب    ليببببلمج 

 ي  ز  
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يرن  ييج ل إ ع ر  ينم عركلن يم عر يبج  يبت لا يينم عر يج  يج  زي   
يبب      ن ببج  ع ببصج   رببيل عر  بب ي  ا  عر  ببعي  ع بب شيجقع يببم مبب ه عر جزببلي عريليك

 ر ري يييغ  زل  ع لع ي ام  صلل ا لا علأمبلعن عر ب   يغب   ص ي كبج يبم عر  بعي 
جيببببب  ام  صبببببلل عر بببببع  يف بببببت    أببببب  ي بببببجط   ييط يببببب  مببببب ع م نبببببوم جلببببب  يبببببم 
عريرببب  زجر مببب  عر ببب   صبببلل مببب ه علأمبببلعن ي  ببب      بببر  يج بببجر   بببعي  

 يصللي ر ص ي كج 

كبببجش  ريرببب  ظ علأزيبببج  مببب   ع  ع نبببجم يبببم عرربببجشر عر ببب   ام عركبببلن عري
 ص ي  اج    يح يينم م نوم ميجي ز عيب  ي عبللي ي بل اخب مج نب  علاز يبج  
زيبببل  صليبببل اي بببل عرطببب   ر ص يببب  مببب ع عركبببلن  نعلببب   بببيي  عري بببج م جبببل ي ببب   
عريربب  ظ ايببت يببم علأن بب  رببت  ببلزي  ي نبب ه نبب  عر بب    ببل ي يج زببم ام يص بب  

 – عر   ر ن  ي جلار اخ   جل   ي   ا يجصج زج ل   نيج ام  يجلي يعل  عريي 
يجريب  ج بي ي علأ ب     ع  ع نجيبر امبلعن عر  بعي   اخب    ص ي  ينج ل -نكلن

ن  علاز يج  عص يج جر عر لن  عري ل  نويكج ي ل ام  اخ  ن  علاز يج  ن  يفل 
عر جببببر عريصببببللعر عرخج  يبببب  عر بببب   ف  ببببكج عرصن يبببب    نلفبببب  عرعيبببب   عرييجن بببب  

عري  كلنيم    يم رام صل ز  غيي  نب  عرع عيب  عريبى  ي ام عرخج  ي   طليجر 
 يىل  إر   غيي  علأملعن ا  زل  علأج   غيي     يل اميي كج 
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 نييببببج يلبببب  ييببببجم يجلأمببببلعن عر بببب    ببببع  عريربببب  زجر عر ببببيجزي  إربببب  
 :(1) ص ي كج يم خ   عر  عي  ي  ي  ص ل اميي كج  يج ريج 

 زجشل ييج ل زل  علا   يج   – 1

 عريصجنف  زل  ي يل يعيم يم عر     – 2

  ص ي  ملن  يح يعيم  – 3

 اج   ي يل يينم يم عر     – 4

 اج    يح يينم  – 5

  ص ي  ملن ييع  يصلل  – 6

 عرص    زل  عر ع  عر   ي ر ن  يكجي  عريل  عريصلل  – 7

 ي ع ك  عرييجن    – 8

 اج   زجشل زل  علا   يج   – 9

 خفي ت يعل ن  ي يعيي    عريلق ي ع  ي  فر   -10

 يينبببم عر يييببب  يبببيم ي يببب ز يم يبببم امبببلعن عر  بببعي   ميبببج: علأمبببلعن 
عري  يطبب  يببجر يحم  علأمببلعن عري  يطبب  يص بب  عريييعببجر     بب  نبب  ييكيببج زببللع 

يبم ع ي بج   يجر بل   قيم علأملعن عرف زي    يييم نييج يل  م ه علأمبلعن يرب 
  عر   ي  ح ي ي يكج  ييي مج زم يع كج

 ربح:لالأهداف المرتبطة با - 10/4/1

نب    زجلي يع ي  مبلن  ص يب  عرب يح يبى  ع ا ج بيج نب  جب ع عر عر  بعي   
 ببب ق عريفكببب   عرييعببب    نببب  عريرببب  زجر زلببب   ص يببب  اج ببب  ص ببب  يييعبببجر م 

                                                 
)1(   Mandell, M.I. and Rosenberg, L.J., Op. Cit., P. 321. 
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مجيش  يح اج    ن  صبيم ي بل ام يي بل عر  نيب  م   ص   ر  نجير عري ي  
ر زبببم ط يببب  خفبببه عر نلفببب       جبببن زلببب  عريصجنفببب  زلببب  مبببجيش  يبببح ي  فببب

ط ي    صليل عرير  ظ رلأملعن عري  يط  يجر يح زل  مبجيش عرب يح عرب   ي يبله  
  نييج يل  ام  م ه علأملعن 

 عفي  عر يحم ا   ص ي  اج    يبح يينبم   زلب  عرب أ  يبم ام  ص يب    - 1
اج ب   يببح يينببم يي ب  ل م رببي مببلن عريرب  ظ نبب  عريببل  عرط يبب    

جل  ام ينببب م مبببلنج زبببج   إلا زيبببليج ي يبببل عريرببب  ظ عرص ببب   نيبببم عريببب
زل  اج   يج يينم عرص    زليت يم عريي   جيب   بصيت يبم عر ب    
 ن  عري عص  عريين ي يم ل  ي صيجي عريي   نوم عرصج ب  إرب  ييبجق   بلزي  
ص   عرير  ظ يم عر    جل   ع  يبم علأن ب   صليبل  بع  يبيخفه 

فه   يييغبب  ام ينبب م  ع ببصج إييببج زيببليج  علان فببجق يكببجيش  يببح يببيخ
يبب نل  زببم  عفببي  عربب يح نببوم مبب ع عر بب   ي ببي  لأيببت لا يينببم  صليببل  جبب  

 يعيم زل  ايت يص   ازف   يح 

 ص يبببب  يعببببل  ي بببب كلن يببببم عرعجشببببل زلبببب  علا بببب  يج  ا  زلبببب   ببببجن   - 2
عريييعببجر  يصببج   ن يبب  يببم عريربب  زجر  كببله يببم ا بب  عر  بب   إربب  

علأ يج  عر    ص   رت يعللا ي  كلنج يبم عرعجشبل زلب  ي     يعيم يم 
علا بب  يج    يع يبب  مبب ع عريعببل  عري بب كلن ي يج ببج يفيببلع لألعق عرييبب  م 

 خج   إ ع نجم  ليلع 

 يببم عرربببجشر ع بب خلع   ص يببب  يعبببل  ي بب كلن يبببم عرعجشببل زلببب   بببجن  
عريييعبببجر نكبببلن رل  بببعي  ي ع بببط    بببج  عر يلببب   عر   شبببت نببب  عريبببل  

زلب  عريييعبجر   بيح mark-upني  ي م ي صليل ي ي  إ جن   عر  ي  
رك  ي غطي   يير  نجرين عر رغي  عري  جع    ص ي  عر يح عريطل ل زم 
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عرعببج    نببب  ي ببب  مببب ه عرصجرببب  نبببوم ي ببي  عرببب يح  فببب   جي ببب م  رنبببم جييببب  
 عر يح   خ لن يجخ  ن زلل عر صلعر عرييجز  

ريربببب  زجر لا   أببببل نبببب   ص يبببب   يببببح ييج ببببل ا  ي  بببب    نببببيعه ع - 3
 عفبي  عربب يح ا   صليببل زجشببل ي بب كلن زلب  عرييبب   يببجريعي  عربب    ببي  
ييجيببت    يببللا يببم  رببي  يصببز مبب ه عريربب  زجر زيببج  ف بب  ام   ببييت 
ي بببب    ي  بببب  يببببم عربببب يح م ييعيبببب  عري بببب    عربببب   يغطبببب  عر نببببجرين 
 ي بببيح يجلا ببب  يج  عري ببب  ي    يبببج جبببل يعببب ن يايبببت  ي  ببب   جبببل ي غيببب  

    عر جر  ن نجرين علاي ج   عر   ير  ع زب م  عر نبجرين علأخب   جبل يي
    فر 

 الأهداف المرتبطة بحجم المبيعات: - 10/4/2

عرير  زجر يص  زلي املعن ي  يط  يص   عريييعبجر نب  يص كبج   ع   
زم عر يح  نف  صجلار ن ي ي جل ي جزل عرص   عرنييب  يبم عريييعبجر زلب   بلزي  

  كلي ريي  جر عرير  ظ  عي رج مج ن  عر   م زل  عر أ  يبم ام نن ي جي   عري
 ري لا ي يم يجر    ي ي     ي    يم علأ يج     نييبج يلب  امب  علأمبلعن 

 عر      يط يص   عريييعجر:

 ص يبببب  اج ببببب  إيببببب عل يبببببم عريييعبببببجر  ل   ن يببببب  يبببببم يرببببب  زجر  – 1
يبم خب   اج بب  علأزيبج  زلب  عر بع  يصبب   ص يب  اج ب  إيب عل يببم عريييعبجر 

ص بب  يببم عريييعببجر  نببجرييط  عري ببيط ي  بب  يببام ييبب  عريييعببجر يع يبب  يىربب ع 
إي جييبببج  ام عر يبببجلي نببب  عريييعبببجر  بببىل  إرببب   يبببجلي علأ يبببج   أيببب  ام عرييجن ببب  
 عر  بببخ   يبببل ي عريببب ع ل  عري غيببب عر علاج  بببجلي  علأخببب   جبببل  بببىل  اصيجيبببج إرببب  

   إر  ص   نيي  يم عريييعبجر ر غطيب   علي  م ه عرع ج    نف  يصج ر  عر  
عر نجرين عر جي ب م جبل   بص  عريرب  زجر عر بغي ي يبج ي عل يبم عريييعبجر  عرب يح 
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زببم ط يبب   خفببيه عر ببع   نيببج ام ع ي ببجق زلبب  عر ببع  عري  فببر رل  بب   إربب  
 اج    يح يينم ام  ن م رت آ ج  زن ي  زل  ع ي عل يم عريييعجر 

عر بببب    ن يج بببب  عر  ببببعي  نبببب  يعببببه   يببببجلي ص بببب  عريربببب  ظ يببببم -2
عريرببب  زجر   ببب كلن  يبببجلي ص ببب كج يبببم عر ببب    نعيبببليج يببب لعل عرص ببب  عرنلببب  
رليييعجر )زل  ي     عر يجز (  يلخ  ييجن  م  لل إر  عر   م ي ل زل  
عريربب  زجر عرصجريبب  ام   عجببل يعيجيبب  ي ببي  يببج  ص بب  زليببت يببم عر بب   ص بب  

  ي بببببج  عللار عرصج بببببي  ر بببببار  ييبببببر  ببببب ينم يبببببم عري بببببجق  علا ببببب ي ع    نفببببب
عريرببب  زجر عر جشبببلي إرببب   خفبببيه ا بببعج مج ايببب  نببب  علا ببب ص ع   ع ي بببجق زلببب  
ي يل يم عر    اني  ييج نجير  ص   زليت زيليج نبجم عرييب   ينلفبج   مب ع 

 م  يج يصلز علم ن  ي جلار عرصج يجر  عر ليف يجر عريصي ر  

ريرببب  زجر إرببب   صليبببل ا بببعج   يبببجلي ص ببب  عرعيببب ق   ل بببا يعبببه ع – 3
ييخف   زل  اي  ام يب لعل زبلل عرعيب ق يربن  يليب ل ييبج يف ب  إرب   يبجلي 
ص بب كج يببم عر بب    يييعج كببج  نعلبب   ببيي  عري ببج م  ل ببا ربب نجر عرطيبب عم إربب  
مبب ع علأ ببل ل ي  ببلي  خ بب  زلبب   صبب ر يعييبب   ي ببجزل زلبب   رببي ام  نببجرين 

 ببجن يم    ي ي بب   رببي  يببجلي علأ يببج   أبب  عر رببغي  لا   يببل يببيفل  يببجلي زببلل عري
 عيخفجه مجيش عر يح ن  عر صلي ) عنل( 

 جل يفك  م ع عركلن يرن  ا  ح نب  صجرب  عرييفيبجر عر ب  لا  كبلن 
إر  عر يح  نعجلي يج  ع يل زل  عر ع  عرييخفه )ا  عر ي  ( يم ا   ع  ب عل 

عيب  يبم ا لبت   نشجر ان   يم عر يك     ري يم ا   عركبلن عر شي ب  عرب    
  ربببي نيبببج مببب  عرصبببج  نببب  عري بببجصن  ج ببب   عر  جنببب   علأيبببجنم علأ  يببب  ي  بببلي  

  خفي جر نيي ي رليلع ل  عر جيعجر  علأيلي   عري جير 

 خفببببيه ص بببب  عرعيبببب ق  ميببببجي يعببببه عرصببببجلار عر بببب  جببببل ي أببببل  – 4
عرير  ظ نيكج زل   ر ير جطجزجر يعيي  يم عر يك   زل  ع  عيج   لع ت ا  
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 ت   نجرفيجل   عريطجز  عر     يل عريصجنف  زل  ي     يعيم يبم عرعيب ق خلي
  ل ا إر   نر ا عج مج  ص ي ج ر ري 

ع ي جق زل  عر  ر عر عمم    اييج ن  علأملعن عر جي   نين يينم  – 5
ام   ب خل  ع ب  ع ي يجر عر  بعي  عريخ لفب  نب  اصبلعز  غييب  نب  عر ب     رنببم 

عمم   ببعج يف بب  نببوم عر غييبب  جببل يي بب   كليببلعم  بب عق زيببليج يي بب  عر  ببر عربب  
نجم  ربي ي بيل   ب ن عري ب كلنيم ا  عرييجن بيم ا  عرصن يب    رصيجيب  ينجيبت 
جببل ي ببع  عريربب  ظ يصبب  امببلعن جببل  خ لببن زببم  لببي عري عل بب  يببجر يح ا  يص بب  

 عريييعجر  عر   يججريجمج يم جي  

ريبببببج يبببببج ي بببببل عريصجنفببببب  زلببببب  ص ببببب  عريرببببب  ظ يبببببم عر ببببب   م أج – 6
عريربب  ظ ام يببم ي ببلص ت ع بب  ع ي يج ع ي ببجق زلبب  ص بب ت يببم عر بب     يع يبب  
مببب ع ص ي يبببج يجري بببي  رليرببب  زجر عر ببب    ي بببر نعببب  يي بببيل نييببب  يبببم عر ببب   
  خربب   ببلخ  عرصن يبب  إ ع  عل ي ببييكج زببم  رببي   ص بب  يجري ببي  رليربب  زجر 

لا ببب ي ع  يكببب ع  عر عري بببيل علأ بببغ  يبببم عر ببب   جبببل  ببب   يبببم علأي بببل ركبببج ع
عري يل عر جير م لأم عرلخ   ن    عظ يم ا   ي بيل انيب  جبل ينب م ينلفبج 

  لع ييج يىل  إر  عيخفجه علأ يج  

ي ع كبب  عرييجن بب    جببل  نبب م اي ببط ع بب  ع ي ي  ر ص ببيم عريييعببجر  – 7
 عرص   يم عر     علأ يج  م  ع يجظ ا عج  عرييجن يم   ري يجري ي  رلر نجر 

عرل ب ق إرب  علا ب  ع ي ي  أيب  عر بع ي  )ي ب  عري كب لعر عر   ي يب  عر    ف ب  
  ط ي  عريي  بجر(   نبو ع نبجم عريرب  ظ  ع بيج زبم عري ب    عرصبجر  ر  يبج  م 

 نويت رم يغجي  يجرلخ   ن  ص ل  ع ي  يم ا   ي ن   يجن   ان   

 زي يبج    جببن جببل ي عريربب  زجر زلبب  ع يببجظ ا ببعج  عرييجن ببيم ا  عريببلق 
غييبب  عر ببع  زلبب  مينبب  عر ببيجز  عر بب   ي يبب  إريكببجم  يببج إ ع نجيببر    ببل يكببج ي 

 فجم ي عر يجلي عر ع ي  )ا     ل ير  زجر ججشلي  ير  زجر  جيع ( 
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عريصجنفبب  زلبب  عر بب  ي عر مييبب  رليربب  ظ  نجر بب  ي عر مييبب  زجيبب   – 8
ج ب ت مج  ن  ي ج  عرير  ظ ن  عر    م  يم ييم يبج   با   يبت مب ه عر ب  ي  ي

عر بببببع ي    نعيبببببليج ينببببب م عريرببببب  ظ يربببببك  ع يجريي  بببببجر  عر عر ببببب لي  عر بببببع  
عريببب  فعيم م نبببوم   بببلي  خبببط يي  بببجر ييخف ببب  عر بببع  جبببل يبببى   زلببب   ببب  ي 
عرير  ظ ن   مم عري  كلنيم    ن  م ه عرصجر  نوم عريي  جر علأ لي  نل  ف بل 

جببل ي بب  يي م يع ببج يببم  ببيع كج    زلبب  عرعنببل يببم  رببي م نببوم عري بب كلنيم 
 لييج إ ع نجم عرير  ظ جل يي   يع ت زل  ا جل   لي  يي  جر  يلي   خي   
 جج  ي  لي  يي  جر ي  فع  عرب يم م لأم  ربي  بيل   فب لا يبم عرربي نب   مبم 

 عري  كلنيم يجري ي  ر يي  عريي  جر علأ لي  ييخف   عر ع  

  اخببببب    أيببببب  ام عر ببببب  ي عر مييببببب  عرطييببببب  جبببببل  فيبببببل عريرببببب  ظ يط ي ببببب
نجرير  ظ عر   ا ل  يع ت زل  ا بجل ا بعج  يي  ج بت عرصجريب  ي ب طير   بلي  
خببط يي  ببجر  ليببل  بب عق يج ببعج  ي  فعبب  ا  ييخف بب  ر بب ل جطجزببجر يخ لفبب  
يم عر       م ه عر طجزجر جل   ن م يم عري  كلنيم عر يم ر  ير   ع يي  جر 

مىلاق جل ييلا م ن  ر عق  عرير  ظ يم جي   رنيك  يع ن م  يع  عرير  ظ  ي  
يي  جر عرير  ظ لأم زجي  عر ع  ر  يعل يع جج   زل   يي  عري ج  ن بل ججيبر 
ر ن   ي ع  ي      علأي ينيب  ي  بلي  يج نبجر ربيف  ري   عر عر بع  عريبيخفه 

 )ي   ريفير( عز يجلع زل   يع  ريف  ريت  عر   ي عر ميي  ر  لي يي  ج كج 

ي ببببب    جبببببل  ف ببببب  يعبببببه عريرببببب  زجر  جعريصجنفببببب  زلببببب  ا بببببعج   -9
عريصجنفب  زلب  علأ بعج   جي ب   فجليبج رلكب عر   نصب ل علأ بعج  جبل  نب م يبلي يم 
  ص ب  عركبب عر عرخفيفبب  جبل  صببلز آ ببج ع رب   نببم ي  جعبب    يجري بي  رليببلي يم عربب يم
يكيك  عريصجنف  زل  ي عن م    فجشفك  ان ب  يبم  صيب  يخبجط ي عر غييب  أجريبج 

   يف ي  علأ عج  عر جي    عي  ا يجصج  جي   يج يعيل م  ن
 المؤثرة على تحديد السعر:العوامل  - 10/5
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يببم  يعببل ام يصببلل عريببلي  م عركببلن ا  علأمببلعن عر بب  ي يببل م  ص ي كببج 
خبب   عر  ببعي  م ينبب م يطل يببج يببيك  عر صليببل عرفعلبب  رل ببع  علأ ج بب  رلييبب  م 

  صليل عر ع  يع عي  ي عللي ييكج م    م  زيلي  إلع ي عر ع       ا   زيلي  
مببب  خبببج    يببب  يط  ررببب ن م  ييكبببج يبببجعيببج مببب  لعخلببب  يببب  يط يفببب  ن  اصببب ع  

يجرييشببب  عر  ببب ي ي  عر ببب  يعيببب  نيكبببج عريرببب  ظ    يينبببم ا يبببج  مببب ه عرع عيببب  نببب  
 ( م  يييم ن  ييكج يجخ  ج  نييج يل :10/1عررن  عل   )رن  

 

 

 

 

 

 
 ى تحديد السعرالعوامل المؤثرة عل 10/1شكل 

 

 العوامل الداخلية: -10/5/1

عر  بب ي ي  م  ع بب  ع ي ي   مبب ه عري ي زبب  يببم عرع عيبب : علأمببلعن    ببيم
 عري ي  عر   ي  م  عر نجرينم  علاز يج عر عر يفييي  علاخ   

: جيبببب   صليببببل عر ببببع م  ص ببببج  عرربببب ن  إربببب   صليببببل أولا : الأهددددداف التسددددويقية
ي  بب ظ عر  ببعي   نببو ع نجيببر عرربب ن  جببل إ بب  ع ي ي كج عرخج بب  يببجريي   

عخ ببج ر عر بب   عري بب كلنم  صببللر عري جببر عرخببجه يكببج  ييي  كببج نبب  
ا مببجم عري بب كلنيم يلجبب م نببوم ع بب  ع ي ي   صليببل عريبب ي  عر  بب ي   )ييببج 

 عوامل داخلية
 الأهداف التسويقية 
   اسددددتراتيجية المدددد ي

 التسويقي
 التكاليف 
 اعتبارات تنظيمية 

 عوامل خارجية
  طبيعدددددددددددة السدددددددددددوق

 والطلب
 المنافسة 
 عوامل بيئية أخرى 

 قرارات التسعير
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نيكببج عر ببع (   ببيح  ببكل   يصببللي   نيبب   زيببليج   ببل  عرربب ن  يي  ببج 
ي  علألعق م    ب كلن رب يص  رييجن   يي  جر صجري  اخب   زجريب  عر ب ل

عرلخ  عري  فر م نويكج ي ل ام  صلل  ع ع ي  فعج   جل صلز م ع زيليج 
م ر يبببجنل يبببت عريببب لي ر  Lexusجبببلير رببب ن    ي  بببج عري ليببب  رن بببل 

علأ  يي  عر   ييف  إريكج زل  ايكج ي لي ر  نجمي   زجريب  ع لعق   نب  
رلي ببب كلي  ص يببب  عص يبببت  عري جيببب  م زيبببل   بببلي  ييببب    عج  بببجل  ي بببيح 

ني طلل علأي   صليل  ع  ييخفه    جل صلز م ع زيليج جبلير يفبل 
  يعيب   ربي ايبت لا يينبم ن ب  ع ب  ع ي ي  Echoعرر ن  عري لي  إنب  

 ( 4/4عر  عيب  زبم جب ع عر  صليل ي جر عريي   )  ع ر عرييل 

   يج  جن  إر   ري م جل   ع  عرر ن  إر   ص ي  املعن إ جني
 مsurvivalاخ   زجي  ا  يصللي     ري  علأملعن عرعجي : علا  ي ع   عري جق 

  عفي  عر يح ن  عر جر عرصج  م  عريصجنف  زل  عرص   عر  جي  عري  فع م 
 عريصجنف  زل  عري جر عر يجل  رليي     جل  ن م علأملعن يصللي نام  صلل 

  م ا   صليل  ع  زيل عرر ن   ع ع ييخف ج ريير عرييجن يم يم لخ   عر   
يفل ي     ا عج  عرييجن يم ر ص ي  علا    ع  ن  عر     نيج جل  صلل 
عرر ن  ا عج مج رليصجنف  زل   لاق  ي جيلي عري  زيم ا   فجل  عر لخ  

 عرصن ي  

 يم عريينم  خفيه علأ عج  يرن  يىجر ر يجلي علام يج  يجريي   
  عي  عريي   يرن  ي علت يىل  إر     ل عري يل يم عري  كلنيم م  جل ي   
  يجلي يييعجر ا يجن اخ   ن  عرر ن   

   ع  ر نجر ن ي ي إر   عفي  عر يح ن  عر جر عرصج   نكلن 
رل  عي    ن  م ه عرصجر  نويكج   ل  عرطلل  عر نجرين زيل ي   يجر يخ لف  
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يم علأ عج  م   خ ج  عر ع  عر   يص   ازل   يح ا  ازل  زجشل زل  
 علا   يج  

نيج جل   ع  ر نجر اخ   إر  عرص    زل  ازل  ص     جي  
ل م  ن  م ه عرصجر   صل market share leadership  علكج عرر ن  عر جشلي 

 عرر ن  ا عج ع ييخف   جل  ع ينجم 

ج  ن  صجر  عرييفيجر عر   لا  كلن إر  عر يح نويكج  صلل اي ج املعنك
  إر   غطي  ي ي  يعيي  يم  نلف كجم يل ن  ام يم عر  عي   ن ل   ع   جيع

جل   عر  ق علأزف  يم ع ي علعر يا   يم ي ع ي  عرل ر  ا  عر ي زجر  عركيجر  
  ع  ي  رف  إر   غطي    نلف كج يجرنجي م نيج جل ين م ملن ي    يعيم 

 رغ  اني  زلل يينم يم عرن ع   
 ي  لعي  عصبلي ن بط يبم ال عر عريب: نجر بع  اثانيا: استراتيجية الم ي  التسدويقي

عر   ي   عر      خليت عرر ن  ر ص ي  املعنكج عر   ي ي    يم  ب  نبوم 
جب ع عر عر  ببعي  ي بل ام  ي بب  يبر جبب ع عر عرييب   م  عر   يببرم  عر بب  ي  
ر ن م ي  يع  ي يجي ج ي يج  ج  نعجلا   ني   زيل   لي  يي   زلب  ايبت 

ل  ببببع  ي  فببببر رببببت لا بببب  لعل  نلف ببببت     بببب لي العق زجريبببب  يعيبببب   صليبببب
عري  فعبب    يجري بب  زيببليج ي يببل عرييبب   ام ي بب   عري  زبب م ي بب  ي   لزبب  
يي  ج بببببتم نويبببببت ي بببببل ام يصبببببلل عر بببببع  يصيبببببز ي  بببببيم مجيربببببج انيببببب  

 رلي  زيم 
 زجلي يج      عرر نجر ي صليل ي عجر يي  ج كج زل  ا جل عر ع م    

ر يج ل م ع عر ع   ن  م ه عرصجر    ف   زيج   عري ي  عر   ي   علأخ  
ين م عر ع  زجي  صج يج ن   صليل ي جر عريي   عر   يصلل يل  ه عر    
عري  كلنم  عرييجن       ل ا ن ي  يم عرر نجر إر  ي جيلي   لزي  إ   ع ي ي  

 target costing صليل عري جر زل  ا جل عر ع  يا ل ل عر نلف  عري  كلن  
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   ي    م ع علأ ل ل يعنل    يل علا  عقعر potentج   ن    إ   ع ي   
عريع جلي ن   صليل عر ع   نك  ييلا ي صليل عر ع  عر   ي ير  ير علاز يج عر 
عرخج   يجري  كلي م    يصلل ي     عر نلف  عري  كلنت عر     يم عر ل ي 

 زل  عريير يك ع عر ع  
زل   deemphasize  ل ا ر نجر اخ   إر  عر  لي  يم عر  ني  

عر ع م     خل  ال عر عري ي  عر   ي   علأخ   رخل  ي جر لا ي    زل  
ري ر عريير ياج   ع  م  رنم ي غيي   –أجريج  –عر ع   نان   ع   ع ي ي  

ري عرع ه عر   ي   ر علت ي ج يج ا  يي  ع رل ع  عري  فر   يم علأي ل  زل   
لكج  عر جيي  اني م  يل ي ر ن    ي    نك    ير يي  ج كج ييج ي ع

 عري  كلي  ري م  ي يح ي  علع رلنر ا عج  ازل  رلص    زليكج 
خ    عر    ام     عر   ي  ي ل ام ييف  إر  زيج   عري ي  
عر   ي   نن  ي نجي م   عق     صليل ي جر عريي   ن   مم عري  كلي زل  

 ا جل  ع   ا  أي   ع   
ييبر رين عرصبل علأليب  رل بع  عرب     ب طير عررب ن  عر صلل عر نبجثالثا: التكاليف: 

يببت  نيببم عرطييعبب  ام   أببل عرربب ن  نبب  عرييببر يجر ببع  عربب   يينيكببج يببم 
ع بببب  لعل  ييببببر  نببببجرين ع ي ببببج   عر   يببببر م  يص بببب  زجشببببلع زببببجللا ي جيبببب  
عري كببببب ل  عريخبببببجط ي   نجر نبببببجرين  ي ببببب  زي ببببب ع مجيبببببج نببببب  ع ببببب  ع ي ي  

ررب نجر ام  يب   ياجب   نلفب  يينيب  م    عب  عر  عي    صج   ن يب  يبم ع
م ع يي ه ي بيي  ركبج زلب  ييجن بيكج  نجر نبجرين علأجب    بيح ي صليبل ا بعج  

 اج   ىل  إر   يجلي عريييعجر  علأ يج   
 يع ن عرلع ل علأي عظ عريخ لف  يم عر نجرين   ا  مج ي غي  ص   

 يج مجي يج يي    ن ع مج ع ي ج  م  ا   ن  ييكج زل  عر ع  م  يجر جر  ريل مي
:  ي علب  مبب ع ي صليبل يبم عرب   ي ب   ي صليبل عر ببع  رابعدا: الاعتبدارات التنظيميدة

لعخبب  عرييفيبب    خ لببن عرييج  بب  يرببن  نييبب    نفبب  عرربب نجر عر ببغي ي 
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أجريج يج   خب  ع لع ي عرعليبج  ربيل يبلي  عر  ب ي  ا  عريييعبجر مب ع عر ب ع   
جريبببج يبببج ي بببر عر ببب ع  نببب   بببلط  يبببلي  خبببط ايبببج نببب  عررببب نجر عرنييببب ي م نغ

عري ببببببش   زببببببم عرييبببببب     نبببببب  علأ بببببب ع   Divisionعريي  ببببببجر ا  عر  بببببب  
 عر يجزي  جل ي يح ر  ج  عريير يجر فج ه ير عرير  يم ن  صل ل يعيي  

 العوامل الخارجية: – 10/5/2

   يم م ه عري ي ز  يم عرع عي  طييع  عر     عرطلل م  عرييجن   م 
 عرييشي  علأخ     عرع عي 
 

   : عر     عرطلل  إ ع نجير عر نلف   صلل عرصل علألي  رل ع م نوم عر أولا
 عرطلل يصللعم عرصل علأزل   نجرير    )  عق نجم ن لع ا  ير  يج 
ت   يجزيج( ي ع م ييم  ع  عريي   ا  عرخلي   عرييجنر عري   ي  زل  ر عش

ييم عر ع   عرطلل زل  يي  ت  رك ع ي ل ام يفك      عر   ي  عرع ج  
 جي   صليل عر ع  

 ا   عر  عيل عري عل   ي ري م  طييع  عر    عر   ي   نيت عر عجي    
ج  عص ن يينم عر ف ج  ييم ا  ع  عرييجن   عر جي  م  عرييجن   علاص نج ي م   

شر عر ل  م  علاص نج  عرف ل      خ لن ل    عرص ي  عر   ي ي ر يكج عريج
 عي  ن  ن  صجر  يم عرصجلار علأ ير عر جي   ن  عر  

 ي عل  عر جيل علخ  يل    عري  ي  عر ع ي  رلطلل   ي  طير عر ج    
ع ريج  ي فج ي  م ه عر  عيل يجر   ظ إر  عرن ل عري خ    ن  ييجل  

 علاج  جل 
 نجرين  ا عج   ز  ه عرييجن يم   لا    طير ا  ر ن  إأفج   نجرين  :ثانيا

    ل ل عرفع  عريص يل  رلييجن يم زيل  صليل ا عج مج   نجري  كلي  ا عج
عر   يفن  ن  ر عق يي   يعيم )نجيي ع  جيي  ي  (ي    يجري ج ي  ييم 
ا عج   جي   ييجنر عريج نجر عريخ لف  رلر نجر عر    ي   م ع عريي   جي  
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   ى   زل  جيجي  يجرر عق  نيج ام ع   ع ي ي  عر  عي  عر     يعكج عرر ن
طييع  عرييجن   عر     ع ككج  نج   ع ي ي  عر ع  عري  فر  مجيش عر يح 
عري  فر يينم عم    ل عرييجن   إر  عرلخ   إر  عر    م ن  صيم ام 
ع   ع ي ي  عر ع  عرييخفه  مجيش عر يح عرييخفه يينم ام    ن 

 عرييجن   زم عرلخ   إر  عر    
ر   جيل عر     عرطللم  عرييجن   ي ل زل  ز عي   خج  ي  اخ     :ثالثا  ع 

  عرر ن  اخ  زلل يم عرع عي  عرييشي  علأخ   زيل  صليل عر ع    يا   ن
ي لي  م ه عرع عي  عرف  ن علاج  جلي    ناص ع  عر ن ل م  عر  ع م 
 عر  خ  م  علاينيجش لا يينم إأفجركج زيل  صليل عر ع   نيج ي ل اخ  

عرصن ي  يم علأ عج م  ن ري عرع عي  علا  يجزي  عر جيل عرخجه يي جن 
  علأخ جي  ن  علاز يج  

 
 طرق تحديد السعر: – 10/6

ي ر عر ع  عر    صلله عرر ن  ن  ي ط  يج ييم ي   ييم: اصلميج 
ييخفه  لع إر  عرل    عر   لا ي ص   يعت ا     يح م  علخ  ي  فر  لع 

( 10/2   يييم عررن  عل   )رن  إر  عرل    عر   لا ي  ل زيله ا  طلل 
 ( علاز يج عر عر شي ي  ن   صليل عر ع   نجر نلف   صلل عرصل علألي  )علأ  ي

ل عي عري  كلي ر يي  عريي   يصلل عرصل علأزل  )عر  ن( رل ع    رل ع  م  ع 
  ييم م يم عري ي يم ي ل زل  عرر ن  ام  اخ  ن  علاز يج  ا عج  عرييجن يم

 عخلي   عرخج  ي  ر صليل اص م  ع  م  عرع عي  عرل

 

القيمة التى  
يدركها 
 المستهلك

أسعار 
المنافسين 
والعوامل 
الداخلية 
والخارجية 
 الأخرى

عرصل علأزل  )عر  ن( لا ي  ل طلل زيل 
 عريير ي ع  ازل  ييت
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 الاعتبارات الأساسية في تحديد السعر 10/2شكل 

 ميجي ان   يم ط ي   يينم ا يجزكج ن   صليل عر ع  علأ ج  م 
يم   ي     زل  ع ييم ييكج  ع ي  ان  مج ري زج نيج ايكيج  عي عم زم علا  جم

 ع  زل   ج ج عر نلف  ا  عر    علأ ج ييم ن  عر  عي   ميج ييجق عر 
 التسعير على أساس التكلفة: – 10/6/1

يع ي  عر  عي  زل  ا جل عر نلف  يم ان   عرط   ري زج     لخه 
يي جط  ن  ص جل  نلف  عر صلي يم عريي      إ جن  مجيش  يح رل     إر  
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يجيج عر ع    ي  ر عي رج  ع  خلع  م ه عرط ي   إر   ك ر كج  ي جط كج   اص
  ىخ  اص ج  عريييعجر عري  جع  ن  علاز يج  ر صليل  نلف  عر صلي يلج  

أي  ام عرعيلي  جل     يرن  زن    ييعي   ط ير عر نجرين رل ع  
 عر   ي أل نيت عر    

  ع ي  عر نجرين يصللع  شي يج رل ع  ن   يجزجر ن ي ي يم يييكج 
عرعيي م  ر نجر  يي    عريي  جر عرخج   عر     ير ص ل ي ع فجر

عرخليجر م  عري ج لار  نيج ام   ج  عر يل   عر   ش  زجلي يج ي  خلي م 
 ط ي   عر نلف  ن  عر  عي  

   ي  عرط ي   علأ ج ي  ن  ص جل عر ع  ييجق زل  عر نلف  ط ي   
ج ط ي   عر نلف  +          يم عررجشر   يي ك cost-plusع  جن  إر  عر نلف  

  ي ي يش ي  يم  نلف  علاي ج   عر   ي  )عر نلف  عرييجر ي( إر  زل  إ جن  ي ي 
يش ي  يم عر نجرين أي  عرييجر ي إر  مجيش عر يح عريطل ل رل     إر  

 عر ع    ري زل  عر   ي علا ي :

 عر ع  = عر نجرين عرييجر ي + عر نجرين أي  عرييجر ي+ مجيش عر يح

 م  مجيش عر يح م  م  زجلي  ي  ل يجر ج  عر   ي جن إر  عر نلف  إيت
% م نوم 20ي ي  يش ي  يصللي  لفج   ر ري إ ع نجم مجيش عر يح عري  كلن 
يكج  ي 500عر ع  يجري ي  ر ين  يلغ  نلف  عرنلي  )عرييجر ي + أي  عرييجر ي( 

 يص ل نجلأ  :

  ييكج 600(  = %20 ييكج( + مجيش عر يح )500عر ع  =عر نلف  عرنلي  )

م ايت يم عررجشر ع رج ي إر  عر ج  عر   ي جن إر   زل  عر أ  ي
ن   –م نوم ميجي  ف ج  markupعر نلف  )مجيش عر يح( يج   ي ي  ع  جن   

ييم علا ييم   نييييج  ع يل ط ي   ع  جن  إر  عر نلف  زل   -صجر   ص   عرلج  
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  عر نجرين عرنلي  م نوم ط ي   ي ي  ع  جن   ع يل زل  اخ  عر نلف  أي
عرييجر ي ن ط ن  علاز يج     عر يل ن   ري م  ام عر نجرين عرييجر ي ي غي يم  

 نيج ايكج جل  خ ر ر غي عر أي  ي  جع  م ييييج عر نجرين أي  عرييجر ي  جي   

  يعجلر  ص جل عر ع  يط ي   ي ي  ع  جن   اخ  عررن  علا  :
 عر نلف  أي  عرييجر ي + عر يح  

 بببببببببعر ع  =     ببببببب
 ي ي  ع  جن    

% م نيجري ي  ر ين  يلغ 50 ر ري إ ع نجير ي ي  ع  جن  عري   ي 
 ÷ ييكج   30 ييكج )  60 ييكج م ي يح  ع ه  30 نلف ت أي  عرييجر ي  عر يح 

50)% 

 يىل  عر  عي  زل  ا جل ط ي   ع  جن  إر  عر نلف  إر  ع    ع  
  نيم ط ي  اخ  يج يع ي   يصج زجللا علأ يج  ن      ي    يعل  عر انل 

يصي  عرير  ظ يف ت ي ييج يم  خفي جر علأ عج  عر   جل يل ا إركج 
عرييجن  مم يجن  عه ام عر نجرين ي رجيك  يجرطير  نيج يف  ه م ع علأ ل ل 
اي ج ام عرييجن يم رم يصج ر ع  يجلي ي ييك  يم عر    زم ط ي  عرص    

 ل  زل  ي      يح اج  يم عرعج

 ميجي ي ج  آخ  لا  خلع  عر  عي  زل  ا جل ع  جن  إر  عر نلف  
  م   صليل علأ عج  عر   ي عل   لي مج ي ليجم ي   عرع  ل عرصن يي  عرخج  

 ي ط ي  علأ لص  ي ع ط  عرر نجر عر    نلن ي ري 

 يجري ي  ريعف  عرخليجر نويكج أجريج يج  خ ر رل  عي  زل  ا جل 
نلف     يم عريع  ن ام عرين م عر شي   رل نلف  م  عرعي   ع  جن  إر  عر 

ر ري نليج ع  فعر  نلف  عرعي  نليج ع  فعر  نلف  عرخليجر اي ج   ي صف 



 

327 

عر ج    ري يرن   ع ح ن  صجر  عرخليجر عر صي   عرفيجل   عريطجز  
  خليجر عرص نييم 

ي م  ا  يرن  rigid جل    خل  ي ل ع  جن  يرن   جير ا   جيل 
flexibleم  ي لح ع  خلع  ي ل ع  جن  عر جي   ن  علأص ع  عر    ن م نيكج 

  يج  نجرين عر صلي  جي      ييج خ   ن  ي  ييي  ط يل  ي ييجم  ين م عرطلل ي
 أجريج يج  يطي  م ه عرصجلار زل    ج ي عر   ش  م  ييل  ام  يطي  زل  

 عريرجط علاي ج   

 يح يينم م ي ل ام  ىخ  عرع عي    يم ا   عر     إر  اج  
عر    ى   زل  عريييعجر عريص يل  ن  علاز يج  م   ري ي   ي  يي  عرطلل 
 ل  ي صيجي عريي      نليج  خل ر عرير  زجر يم علاز يجل زل  ي ي  

   ع  جن  عر جيلي ا  عر جي   نليج   عن ر ركج ي  ي  اني  ن   صليل علأ عج

ج  ري ل ع  جن  عري ي  ام ي    صلي  عرطلل  ي طلل علا  خلع  عرفع
   عرييجن   يلج     نليج ع    عر    يجرييجن   نليج فك ر اميي  ي  ي  يفج

 ي ل ع  جن  

   ي   إصل  يرجن  ا ل ل ع  جن  إر  عر نلف  ن   ع ي  اي جل 
ن ريط ي   لجي   رص جل  نلف  عر صلي ني ي  يم عر نجرين عرنلي    ن يي  عر نج

أي  عرييجر ي عر   ي    صييلكج رل صلي لا  خ لن يجخ  ن زلل عر صلعر 
  عريي    ن ط م  رنم   ا   اي ج يج  ك ي علأ    عر جي    نيج   ي   يرنل

 اخ   ن  لج     ير عر نجرين ييم خط ط عريي  جر 

   ي   ام    عيل  عن م ه عرط ي   ن  زل  عخ    ي ل عرطلل 
م ن  علاز يج   ي جن إر   ري عيت طجريج ي    صليل عر ع   عيرط  عرييجن ي

 ييجق زل    لي عر عريييعجر م نوم ا  خطا ن  عر  لي  يعي  عري جزل 
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  ي  ر ري ظ ع  خلع  م ه عرط ي   ا ج ج إر  ي جط كج  نيج  جن  إر 
 ام   لي  عر نجرين ع ك  يم   لي  عرطللم نويكج ان   عص يجلا لأم  ف  زل 

زليت ريعه عر جر    ع  ع نجم عرييجن  م ي  خلي م يفل عرط ي   ن   يجم 
 عر  عي  نويت يم عريص ي  ام  ن م ي ل ع  جن  ي رجيك  م  م ع يم رايت ام
يىل  إر  عرصل يم عرييجن    ي جن إر   ري ام ن ي ع يم عرر نجر     ام 

  يكج      زلم ه عرط ي   ن  عر  عي  ان   زللا رن  يم عرير     عريجشر لا
 ز عي  ججيل  رل يجل عر صيح 

 التسعير على أساس الطلب: – 10/6/2

زل  ا جل  صليل عر ع  ييجق  –خ نج ر جي  كج  –      م ه عرط ي   
زل  طييع  عرطلل زل  عريي   م ا  ن    ق  ىي  عر    رليي  م  ريل ييجق 

زل  ا جل عر ع  زل  عز يج عر عر نلف  ن ط   زل   ري نوم عر  عي  ي   
 عر   يينم ام ي يلت عر     يصيز ي صلل ي لع  ا يج  عرير  ظ ا  خ جش ه ن 
  ق ي     عر نجرين عرخجه يجي ج      ي  عر لع م صيز ام يعجلر  عر ع  

 ن  م ه عرصجر   ن م:

 عر نجرين = عر يح ا  عرخ ج ي  –عر ع  

  ليجل صلي عرييجن   فك  اميي  علاز يجل زل  م ه عرط ي   ن  صجر  ع  
ن  عر     صيز  لعل ع   ع ي ي  عر  عي  ل  ع ا ج يج  ن  ي ج  ا  نر  
عر لع     ي يج    ييل   ري  ع صج ن  صجر  عر لر عري  جي    عر لر  عر 
ي  ي  عرطلل عري  فع  م صيز يى   عر غيي  عري يط ن  عر ع  زل  عريييعجر 

 يل    نيي ي 

زل  ا جل عر    لا يعي  زل  اخ    ي ل ي صف  ام عر  عي 
زي   عر نلف  ن  علاز يج    ي  زل  عرعنل نوم م ه عرط ي    لنر عرر نجر 
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إر  ي ع ع  زيج   عر نجرين عرخج    يكج يج  ي ع   عريصز زم ا جريل ريير 
ع   عن نيكجم  ري ام  خفيه عر نلف   يي   زيكج  يجلي علأ يج   يجر جر   يجلي 

  زجر   ص م ي ن مج  عري ي    نفجي  عرير  

ن ري ي ل ي صف  ام عر  عي  زل  ا جل عر    لا يعل يلي  
رل  عي  زل  ا جل عر نلف  م ي  ايت يم عريف   عر ير ييم م يم علأ ل ييم 
رل     إر  ي     عر ع  عر      ر ص ي  علأ يج    ن  م ع عر لل يينم 

لع  ج عر    ا  عرييجن   ا  ييفع  عر ام  ي   عر نلف  عرصل علالي  رل ع م اي
 رلي  كلي ا  عرير    عر يجز  نيينم ام  ي   عرصل علأزل  

 إدارة الأسعار:  - 10/7

إ ع نيج جل  نلييج ن  عر  ق عر جي  يم م ع عريجل زم ط    صليل 
عر ع  عر   يينم يم خ ركج عر     إر  يج اطل يج زليت عر ع  علأ ج  م 

م  يير عري  كلنيم ير   م يك ع عر ع  علأ ج   ا  يج نليل يعي   ري ا
 يطل  زليت  ع  عر جشي  م ن  ج  عر   ي  زجلي يعلر م م ه علأ عج  رلعي ق
عريخ لفيم   صر عرف  ن عريخ لف     طل  إلع ي علأ عج  زل  زيلي   علي  
ط علأ عج  ييجق زل  عرنيي  عرييجز  م ا  عرييط   عر غ عني م ا   ن ج رر   

عش يجم   ص ي  يصللي     ن م م ه علأي   ي  يع  مين  ا عج  عرير  ظ  
  ي يج   ن  م ع عر  ق علأخي  يم عريجل ام  م ه عر  عيل 

 لتعديلات المرتبطة بالمستهلك:ا - 10/7/1

ننيج  اييج ن  عن   يم ي  ر ام عريع ن  عرلجي   ر ىي  عري  كلي 
علأ عج  زل  ا جل م ه عر ىي  ا    ع ي  يكي     ي ي      ي      صليل

علال عي  ع ي     ي يم     عر  عي  زل  ا جل عرطلل ا  عر      أي  
  ايت يعل  صليل عر ع  علأ ج   جل  ىل   ل ل علأنعج  عر  ي  رلي  كلنيم إر

  عليلت 
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عر  عي  عر ين ر      يع ي  عر  عي  عر ين ر    يصج ر   – 1
   ج يي  زجطفي  يجري ي  رلي  كلي   ييعي  عخ يج لاخ يج  علأ عج  عر   ركج

عر ع  عر   ييل  اج  ييج م  زليت ن  عرص ي    نجري  كلي عر   يرع  ام 
ه  ييكج  ع ي   ع ع ي  فعج ر ييه ا  يل  ي ي   جل ي ي  ر عق يفل عر يي150

    ييكج   م ع يج يع ن زجلي ي يج   علا عج  عرن  ي  149.5ا  عريل  ي ي ع  
  يم ييم عري ج   عري  ي  عر   عر ك ر يك ه عر يج   ر ن  يج ج 

 ن  يعه عرصجلار جل    غ  عريجصي  عريف ي  ن   صليل ا عج  
عي  ي  فع م  ن ج رلفن ي عررجشع   عرغجر   ييت نيت     يفك  م ع  ع صج ن    

 ال عر عر  يي  ي ف  زجي   عرعط   ي ف  خج    يعه عرخليجر 

طج  عر  عي  عر ين ر    يج يع ن يج  خلع  علا جج   يلخ  ن  ع
 صيز يع  ل   ج  عر   ي  odd/even pricingعرف لي   عر   ي  ن  عر  عي  

ام علا جج  عرف لي   عط  عيطيجزج يجيخفجه عر ع  ن  صيم  عط  علأ جج  
  ييكج ر  لي 20000عر   ي  عيطيجزج يجر  لي  عر  ن   ني   جل يصلل  ع  

  ييكج  19999ريجل يللا يم يم ع

 ير ام م ه علأ جريل  ع ي  رجشع  ن  ي ج  عري ك لعر عر   ي ي  
 نليل ميجي لري  زلي  زل  ام عري  كلنيم ي   يي م ركج زل  عريص  عر جي  

صلز  ري زيليج ي ل  عريي    ي price liningخط ط علأ عج   -2
   يطل  زل  ن  ييكج خط يي  ج ت ا  خليج ت يعلل يصل ل يم علأ عج  م عر

 ي نعل   يي  عري ج  م يللا يم يير اص ي  عر  ج  يا عج  ن ي price line ع  
 ييكج ن ط    صيز ام  200م  150م  100ي ي ز  يينم ييعكج يا عج  

نم علأ عج  أجريج يج    يط يجر  لي ن  ا مجم عري  كلنيم نوم م ع علأ ل ل يي
  كلن م خط  ع  يعيم يجلاج  جل  آخ  ام ين م نعجلا م صيز ي يط عري

 يجر  لي  من ع  
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 ع   ي ل  عريي   م  عري  ز م زجلي اي عزج يخ لف  عرخ   يم عر -3
   يم علأ عج  علأ ج ي  ا  ا عج  عر جشي    علأي عظ عر   discountيم عرخ   

 عر   ي ي  اصيجيج يجرخ    tradeعر شي ي  يم عرخ   م  عرخ   عر  ج   
ا  خ    ع ي   cashم  عرخ   عري ل   quantityيف  م  خ   عرنيي  عر ف
 عرلنر 

)ا( عرخ   عر  ج   ا  عر فيف     يعط  م ع عرخ   رل  طجق زل  
 ج ج يج ي  ي م يت يم  فجشن ا  ايرط     ي ي   نو ع  صي   ج   عر يل  

نويت  زلق عر يج  يجري   ا  عر خ يم ا    ق يم ع ز م ييجي  زم عريي  
يص   زل  عرخ   عر  ج     نيج ي ل   ج   عر يل  م ع عري ظ يم عرخ   
ر ج   عر   ش     ي    عرييط  عر لي  يييح يفل عر ل  يم عرخ   عر  ج   
رلي  زيم عر يم ي  ي م ييفل عر فجشن    ن  يعه عرل   نجر لايجر عري صلي 

 علأي يني  ير  ط عر جي م  ري 

  زيج ي زم  خفيه يم عر ع  علأ ج   )ل( خ   عرنيي     م
ت يعطي  عريجشر رلعيي  ر ر يعت زل  ر عق نييجر اني  ا  ر عق يعف  عص يج ج 

يم م ع عريجشر   يجر جر  نوم ا جل ص جل م ع عري ظ يم عرخ   م  ص   
عرير  يجر يجر صلي ا  عر ييت    ميجي ي زجم يم خ   عرنيي  ميج عرخ   

   يص ل عري ظ  noncomulativeي  عري  ير  أ comulativeعري  ير 
علاخي  )أي  عري  ير( زل  ص   عرر عق ن  عري ي عر عصلي يم يي    عصل ا  
  ازلي يي  جر  ني   جل ييير يير رل يج   ن ي عر يل عر عصلي يعر ي  ييكجر 

 عر     يخي    زر يم  ييكج   جل يصلل عريي   ا   ج   عر يل  خ   عرنيي 
 ل   يييم ي ي  عرخ   يم عر ع  علا ج   عري جصي  رر عق نييجر  ن  رن 

 يخ لف  ي  :

 % عرخ   يم عر ع  علا ج    زلل عر صلعر عرير  عي 
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1   -  50   - 

50 – 250    2 

250-500   3.5 

 5   500ان   يم 

  ع يل نن ي عرخ   أي  عري  ير زل  ام  نلف  عر يج  يجلأيرط  
م   عر عصل  جي      ييج ي  ن عريف  زم ص يت   ر ري نوعر  ي  ر  يير علأي

ي ي  عري   نجر عرييعي  إر  ص   عريييعجر  يخفه نليج نجم ص   اي  
 عرر عق نيي ع   زل   ري نوم عريجشر يعط  عرير      قع يم م ع عر ن  

ايج عرخ   عري  ير نيع يل زل  ا يجر  ص   عرير  يجر خ   يلي 
ج م ع عري ظ يم عرخ   عيت يص   ي لص  عرير  ظ ن   يط  ييي     يم ي عي

زي شت يت    يع ي  ر ري خ     يم لأيت نليج ع لعل  ج  عزيج  عرعيي  ير 
  لنمعريجشر ع لعل عرخ    يجزج   ي ش  م ع عرخ   ن  يير عريي  جر عر جيل  رل

ايت صيز يينم عرعيي  يم عرر عق يرن  ي ن   ص   لا  ف ل عري جز   نيج 
 يفيل عر ج   عر غي  عر   لا ي  طير ر عق نيي  نيي ي ن  عري ي عر عصلي 

) ( عرخ   عري ل    م  زيج ي زم  خفيه يعط  رلير    ي جي  لنر 
عرف ع ي  خ   يلي  ييي  يعيي م  يص ل عرخ   عري ل  زل  ع جل عر يي  

ع  عر جني  عري  ص   يعل ص جل عرخ   عر  ج    خ   عرنيي  يم عر 
 36000علأ ل   نل  عن   يج ام جيي  عرفج   ي عري  ص   زل  عرير     يلغ 

 2/10 ييكج يعل عرخ   عر  ج    خ   عرنيي   ام ر ط عرخ   عري ل  م  
% 2ي نيي   نوم م ع عرير    ي  ص  خ    8 ام  ج يخ عرفج   ي  30 جن  

ي نيي ( م  18 ي مج )ايج  يعل ي    ص 10 ييكج( إ ع لنعر عرفج   ي خ    720)
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 8ي يج يم  ص ي مج)  30 ييكج( خ    36000    ص  جيي كج نجيلب  ) 
 لي يي ( 

 ي أل يعف  عرير  يم ن  لنر ن ع ي م  خ   يلي عرخ   رل ي ر يت  
ريل نيي ع ا    عيج   30 جن   2/10 جل ييل  عرخ   عرييي   ن  عرر ط 

( زل  إيكج عن  ير ي جي   لعل %2 رنم زلييج ام ييف  إر  م ه عري ي  )
  ي يج ن ط يم  ج يخ ع  ص ججكج نجيل    ع  ع نر  عرير    ن 20عرفج   ي جي  

 علا  فجلي يم م ع عرخ  م نويت ين م يي جي  يم عج  ه اي علا يفجشلي  ي ي 
 20يلي ط   ن  ييكج  18ي يج م    ل  360% )يجز يج  عر ي  36    إر  
 % زم عر ي  نلكج( 36لي يعجل  لنر % زم ن  ي2ي يجم  لنر 

 لتعديلات على أساس جغرافي:ا-10/7/2

 ع ي  عرع عي  عر غ عني  مجي  ن   صليل علأ عج   ي ف  خج   زيليج 
ين م عر    يي ر ع ن  ييط    غ عني   ع ع   زيليج  ن م  نجرين عري   

نيعي   F.O.B. (free on board)زجري   نو ع ازط  عريي    ع ع زل  ا جل 
ق  ري ام عرير    م  عر   ي    يجخ يج    يل  عري     صي   نلف كج يم يييج
 ج ن عريجشر   ن  م ه عرصجر  نوم عري جن  ييم عريجشر  عرير     ن م زي  ع مجي

   نجرين عري    نو ع ر  ينم رلير  ظ ييجنل ن  يطج  عرييط   عر غ عني  عر 
     عجيلت ير عرير  يم ن  م ه عرييط   ي  ل نيكج نويت ي ي ر يي جن ان   ن

نيج ام  يي  عريي   يينم ام ين م ي ط  ج ي اخ    نو ع نجم رل  
عرير  ظ يي   ي يي     عل م نوم عرير  يم يم عرييجط  عريعيلي جل يف ل م 

 عر عجي  يعت   صي   نلف  عري   
 التسعير الترويجي:-10/7/3

يل  عر   ي ي  عرنلي  ر   ي  يي   أجريج يج ي  خل  عر ع  ن  ق يم عرص
ي ف  زجي   promotional pricingا  خلي     ي  خل  عر  عي  عر   ي   
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زيليج   ل  علأ عج  عرييخف   زل  ا جل ايكج عري ي  علأ ج ي  رليي   ا  
عرخلي   نيج يري  اي ج عرف ه عرييعي  )علأ نج ي يجر(  ا جيير عر  في   

   ل  خفيه ييجر  ا  أي  ييجر    يط   م ه  ييعج زل    

)ا( عري ي صجر عر   ي ي  : جل ي أل عرير  ظ ن   لزي  صيل ت 
عر   ي ي  زم ط ي   ر ير   ج  عر يل   عر   ش  زل  عر يج  ي   ي  إ جن  
ي   ع ز م ا  عرع ه عرييي     ن  م ه عرصجر  نويت ي يح رلي  زيم 

   خ   يجرص    زل  ي ي   يت  يم عر ع  ن  رن

)ل( عر  عي  عر يجل   اصيجيج  خفه عرر نجر  ع  يي   يرك   زل  
اي  ع   عل عري  كلنيم   ي  خل  م ع عر ن يي ي ف  خج   ي ع ط    ج  
م عر   ش  ي   ي ج   خلي  عريفل    لا يكلن م ع علأ ل ل إر  لنر عري  كلني

ييج إر  ر عق ا يجن اخ   طجريج     إر  ر عق عر ين عريخفه يف تم  ع 
   يك  إر  لعخ  عري    

 يم ي ج   م ع علأ ل ل ام يل ا عرير   م إر  ر عق عر ين 
عريخفه ن ط  عر    صر نيت عرر ن  ين  ا    ق يم مجيش عر يح  نيج ام 

 يم يخجط ه ام ي ص   إر  ص ل ا عج  

 جل  ل ا  يعه عرير  زجر إر  ع  خلع  عر  عي  عر يجل  ي   ي 
 ري زم ط ي  عخ يج  خط يم عريي  جر عريي ج ي    لييت  زن ي     ي  

يا عج  ي  فع  رييجق  يع  طيي      ي  ميي  إي جيي     ييف  إر  يييعجر 
 م ه عريي  جر زل  ايكج اج  اميي  يم  ص يم عر يع  عرعجي  رلي   م   يجلي

 يييعجر عريي  جر علاخ    يجزج 
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 الباب الحادي عشر 

 التوزيع 

  
 مقدمة :  - 11/1

يعتبر التوزيع العنصر الثالث من عناصر المزيج التسويقي. وهو مجال 
زيع ي أن القدرارات المتعققدة بدالتو هام من مجالات القرارات التسويقية. ومن البديي 

ليسددددت من صددددقة أو مسددددتققة عددددن القددددرارات المتعققددددة بددددالمنتج والسددددعر والتددددرويج. 
 فالعلاقة بين هذه العناصر مترابطة ومتياخقة فيما بين ا. 

فتخطيط وتطوير المنتجات لا يتم بعيياً عن الاعتبدارات المتعققدة بمنافدذ  
أن يام ا. وبالمثدل فد ن تحييدي ااسدعار لابدي و التوزيع الحالية أو التي يمكن اسدتخ

يأخدددذ فدددي اعتبددداره قندددوات التوزيدددع ومدددا ت دددتمل عقيددد  مدددن وسدددطا  فدددي الاعتبدددار. 
ويظ ددر ذلددض بوفددوح فددي تحييددي نسددو ا فددافة وأنددوا  الخصددم المختق ددة التددي 
تمددددنو لقوسددددطا  عقدددد  النحددددو الددددذس رأيندددداه فددددي البدددداو السدددداب . كمددددا أن العلاقددددة 

ع والتدددرويج. فكقمدددا كاندددت قنددداي التوزيدددع طويقدددة كقمدددا ظ دددرت وافدددحة بدددين التوزيددد
أهمية ا علان، وكذلض فروري تحييي مسئولية كل حققة من حققات التوزيع عن 

 عمقية ا علان والترويج بص ة عامة. 

وترجددع صددعوبة وتعقددي القددرارات الخاصددة بددالتوزيع  لدد  وجددوي عدديي كبيددر  
لدد  مددن الطددر  البييقددة التددي يمكددن  تباع ددا ويجدد و الم افددقة بين ددا مددن ناحيددة، وا 

كثري العوامل المدثثري عقد  الم افدقة والاختيدار مدن ناحيدة أخدرب. هدذا با فدافة 
 لدد  التريددر المسددتمر فددي السددو  والددذس يتطقددو  عددايي النظددر فددي مدديب ملا مددة 

 منافذ التوزيع من وقت لآخر.  
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ذ التوزيدع. ونعالج في هذا الباو الجوانو ااساسية المكونة لسياسدة منافد 
فنبدددديأ بتوفدددديو بعددددلأ الم دددداهيم ااساسددددية مثددددل قندددداي التوزيددددع وهيكددددل التوزيددددع، 
وااطددراا ااساسددية التددي ت ددترض فددي نظددام التوزيددع. يقددي ذلددض مناق ددة الجوانددو 
 ااساسية التي يتعرلأ ل ا من يقوم بتصميم استراتيجية التوزيع. ويتمثل الجانو

ة بدددين قندددوات التوزيدددع المختق دددة. أمدددا ااول فدددي المتريدددرات التدددي تحكدددم الم افدددق
الجانددو الثدداني ف ددو تحييددي يرجددة كثافددة التوزيددع التددي سدديتبع ا الم ددرو . ويتمثددل 
الجانددددو الثالددددث فددددي اختيددددار الم ددددروعات الوسدددديطة التددددي سدددديتم التعامددددل مع ددددا 
 كموزعين. ثم نبين جوانو العلاقدة بدين ااطدراا الرئيسدية التدي تتكدون من دا قنداي

 قييية. ونن ي هذا الباو بعرلأ الجواندو الرئيسدية اهدم وظي تدين مدنالتوزيع التق
 وظائا التوزيع المايس وهما النقل والتخزين. 

 قناة التوزيع وهيكل التوزيع :  – 11/2

مددددن البدددديي ي أندددد  لكددددي يددددتمكن المسددددت قض مددددن الحصددددول عقدددد  السددددقع  
ل خددلال والخدديمات التددي ت ددبع حاجاتدد  فدد ن هددذه السددقع والخدديمات يجددو أن تنتقدد

نددو  مددا مددن قنددوات التوزيددع. وقددي يأخددذ هددذا  ددكل البيددع المبا ددر مددن المنددتج  لدد  
المسدددددت قض، كمدددددا قدددددي ينطدددددوس عقددددد  سقسدددددقة طويقدددددة مدددددن الوسدددددطا  بدددددين المندددددتج 

بالتدالي بأن دا  distribution channelوالمست قض. ويمكن تعريا قنداي التوزيدع 
سدددت لاض خدددلال منظمدددات انتقدددال السدددقع والخددديمات بدددين نقطدددة ا نتدددا  ونقطدددة الا

 distributionتثيس عديي أن دطة تسدويقية. ويسدتخيم اصدطلاح هيكدل التوزيدع 

structure  لي دمل جميددع قندوات التوزيددع المتاحددة فدي صددناعة مدا. ف ددي صددناعة
 لعو ااط ال مثلًا قي تأخذ  حيب القنوات  كل : 

 متجر متخصص   تاجر الجمقة   المنتج  

 ة  كل : كما قي تأخذ قناي ثاني

  ركات البيع بالبريي    المنتج 
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ويعتبر العملا ، سوا  في حالة السدقع الاسدت لاكية أو الصدناعية، طرفداً  
هاماً في عمقية التوزيدع. فاسدتمرار تعدامق م مدع وسديط معدين هدو الدذس يحديي أس 
 حققددددددددددات القندددددددددداي اتجددددددددددار التجزئددددددددددة، تجددددددددددار الجمقددددددددددة، المنتجددددددددددين  سدددددددددديزيهر 

 أو يخت ي. 

جو عمقية التوزيع ينبري عق  الم رو  القائم بالتسوي  أن ي  م ولكي تن 
حسدا   قنوات التوزيع بيقدة. كمدا يجدو أن يكدون هنداض تعداون، وأحيانداً تندازل، وا 
بالعلاقدددة المتبايلدددة بدددين المنتجدددين وتجدددار الجمقدددة وتجدددار التجزئدددة ومدددن يقومدددون 

 باان طة المساعيي في نظام قناي التوزيع. 

وا  رئيسية من اان طة الفرورية لقمزيج التوزيعي وهي وهناض ثلاثة أن 
 : 

علاقات التوزيع. فمقكية المنتج تنتقل أكثر من مدري خدلال حققدات نظدام  -1
 التوزيع، ويجو ترتيو ذلض بعناية. 

التوزيدددع المدددايس. فدددالمنتج يجدددو أن ينتقدددل  لددد  مكدددان محددديي فدددي وقدددت  -2
وزيددع المددايس محديي حتدد  يصددل  لدد  المسددت قض. وتتمثدل أهددم وظددائا الت

ياري المخزون.   في النقل والتخزين وا 

اان طة المساعيي. وت مل جميع البيانات التسويقية، وتمويدل اان دطة  -3
التسددددويقية، والتنمدددديط والتدددديريج. فجميددددع هددددذه اان ددددطة تسدددداعي عمقيددددة 

 التوزيع. 

يمكدددن تصددددور كيددددا يسدددداعي نظددددام التوزيدددع فددددي بنددددا  عددددرلأ ا يجدددداو  
 المثال التالي. تسويقي متكامل من خلال 

يبيأ المنتج بصنع السدقعة وتحييدي الماركدة والعبدوي والفدمان اأس المندتج 
بم  وم  الواسع . وبا فافة  ل  ذلض يقوم المنتج بدا علان عدن منتجد  ويرسدل 
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ممثقي المبيعات  ل  تجار الجمقة والتجزئة. وأخيراً ييخل تحييي سعر لقمنتج في 
 نطا  مسئولية المنتج. 

جر الجمقة  ل  هذا العدرلأ عدن طريد  تخدزين ونقدل السدقعة. يفيا تا
كمددا قددي يسدداهم فددي ا عددلان الددذس يقددوم بدد  تجددار التجزئددة. ويرسددل مندديوبي البيددع 
التددابعين لدد  لتقددييم النصددو  لدد  تجددار التجزئددة. وهددو يفدديا كددذلض نسددبة  فددافة 

 معينة  ل  سعر الجمقة الذس ا ترب ب  من المنتج. 

هددذا العددرلأ التسددويقي بددالبيع ال عقددي لقسددقعة  لدد  ويكمددل تدداجر التجزئددة  
المسددت قض. ويعتبددر تدداجر التجزئددة مسددئولًا عددن اختيددار الموقددع، التنظدديم الددياخقي 
لقمتجدددر، عدددرلأ وت دددكيقة المنتجدددات، التسدددقيم، الائتمدددان، المدددريويات. ويتفدددمن 

 سعر البيع  ل  الم ترس ااخير نسبة ا فافة الخاصة بتاجر التجزئة. 

تفددددو أن التوزيددددع يفدددديا بعدددديس الددددزمن والمكددددان  لدددد  العمقيددددة وب ددددذا ي 
التسددويقية عددن طريدد  تددوفير المنددتج وقتمددا وأينمددا يريدديه المسددت قض. ومددن ثددم فدد ن 
لقتوزيددددع أهميددددة اسددددتراتيجية عقدددد  نجدددداح أو ف ددددل الم ددددرو . فددددالقرارات المتعققددددة 
ر بدددالتوزيع ل دددا تدددأثير قدددوس عقددد  بددداقي المدددزيج التسدددويقي وبصددد ة خاصدددة التسدددعي

وا عدددلان. ويرجدددع ذلدددض  لددد  أن تكق دددة التوزيدددع تمثدددل جدددز اً محسوسددداً مدددن تكق دددة 
% مدن المبيعدات وربمدا تزيددي عدن ذلدض فدي بعددلأ 25التسدوي ،  ذ قدي تصدل  لدد  

الحدددالات. كمدددا أن قدددرار اختيدددار قنددداي التوزيدددع يمثدددل التزامددداً طويدددل ااجدددل نحدددو 
ا  أو لد  أسداليو الم روعات ااخدرب. ونتيجدة لدذلض فد ن اختيدار مدوز   يدر كد

  ير أخلاقية يمثل كارثة لقم رو  المنتج. 

 

و الباً ما ترتبط قنوات التوزيع في أذهان الكثيرين بتوزيع السقع المايية.  
 يددر أن القددرارات الخاصددة بددالتوزيع توجددي أيفدداً فددي حالددة الخدديمات. وذلددض مثددل 
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العامدددة. وقدددي  فدددرو  البندددوض، ووكدددالات السددد ر، والجامعدددات ا ققيميدددة. والمكتبدددات
 تعرفنا لذلض من قبل في الباو الثامن. 

وعقدد  الددر م مددن أن القددرارات المتعققددة بددالتوزيع يددتم اتخاذهددا فددي جميددع  
حققدددات قنددداي التوزيدددع. ف نندددا سدددنركز فدددي هدددذا البددداو عقددد  القدددرارات التدددي يتخدددذها 

 المنتج. 
 أبعاد نظام التوزيع :  - 11/3

ون ااطددددراا الرئيسددددية فددددي قندددداي يمثددددل المنتجددددون والوسددددطا  والمسددددت قك 
 التوزيع، ولكل من م يوره ومسئوليت  وكذلض مساهمت  في عمقيات ا. 

 ونتناول فيما يقي باختصار  ييي يور كل من هذه ااطراا.  

يمكن القول بص ة عامة أن  ياري قناي التوزيع هي مسئولية  المنتجون : -1
الخداص بد . فقدي  المنتج. ف و الذس يصدمم ويريدر تصدميم نظدام التوزيدع

يعتبدددر نظامددداً أكثدددر ك دددا ي أو أقدددل  agentيقدددرر مندددتج أن وجدددوي وكيدددل 
تكق دددة، بينمدددا يدددرب م دددرو  لخدددر أن مدددن مصدددقحت  تدددأجير خيمدددة النقدددل 
 لققيام بالتوزيع المايس، أو أن يكون ل  خيمة النقل الخاصة ب . وتعتمي

تج مقارندة الم افقة بين ااساليو البييقة عق  تكق ة وك ا ي قديرات المند
 بتقض الخاصة بالموزعين. 

الوسيط في عمقية التوزيع هو م رو  متخصص فدي القيدام  الوسطاء : -2
بعمقيات أو خيمات مرتبطة مبا ري ب را  وبيع المنتجدات أثندا  انتقال دا 

 من المنتج  ل  المست قض. واانوا  الرئيسية لقوسطا  هي : 

 

 تجار الجمقة. -

 تجار التجزئة.  -
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ن ددطة المسدداعيي االبنددوض، التددأمين، وسددائل النقددل المختق ددة، القددائمون باا -
وكددالات ا عددلان، ج ددات بحددوث التسددوي  . ولددي  ل ددثلا  علاقددة بمقكيددة 

 السقع ولا يتيخقون في مناق ة ال را  والبيع.  

يمكن القدول بدأن قنداي التوزيدع تنت دي عندي تداجر التجزئدة  المستهلكون : -3
ض ال دددري.  يددر أن المسدددت قض قدددي حيددث تكدددون المنتجدددات متاحددة لقمسدددت ق

 ي ترس أحياناً بالجمقة من المصنع أو من تاجر الجمقة. 

ويظ ددر تجددار التجزئددة بوفددوح فددي حالددة ااسددوا  الاسددت لاكية. ولددذلض 
عنيما يتحدرض المسدت قكون  لد  أطدراا المدين يتدبع م تجدار التجزئدة. وبا فدافة 

قض مدن من دذ التوزيدع   دبا   ل  توفير المنتجات أو جعق ا متاحة يتطقدو المسدت 
حاجتدد   لدد  الراحددة والخيمددة والاختيددار. وحيددث أن جميددع المتدداجر لا ت ددبع هددذه 
الحاجددات بددن   اليرجددة أو الطريقددة، فدد ن المسددت قض سي افددل يائمدداً بددين ال وائددي 

 التي تقيم ا هذه المتاجر. 

ويقوم الوسطا  بخيمة كل من المنتجين والمسدت قكين عدن طريد  تدوفير 
تج فددددي الوقددددت والمكددددان المناسددددبين. ويكمددددن تصددددور الدددديور الددددذس يقددددوم بدددد  المندددد

 الوسددددددطا  عددددددن طريدددددد  مقارنددددددة الجددددددزأين الددددددذين يتكددددددون من مددددددا ال ددددددكل الآتددددددي 
  . 11/1ا كل 

 

 

 

 

 أولًا : التوزيع بدون وسطاء : 
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 ثانياً : التوزيع في حالة وجود وسطاء :    

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 منتج د  منتج ج  منتج ب  منتج أ 

 مستهلك د  مستهلك ج  مستهلك ب  مستهلك أ 

 منتج د  منتج ج  منتج ب  منتج أ 

 مستهلك د  مستهلك ج  مستهلك ب  مستهلك أ 

 وسطاء 
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 بواسطة الوسطاء التوزيع بدون و  11/1شكل 

 

وهنداض ثمدان وظددائا تسدويقية لابدي مددن أيائ دا خدلال قندداي التوزيدع وهددي: 
ياري ال مخداطر، ال را ، والبيع، والنقل، والتخزين، والتنمديط والتديريج، والتمويدل، وا 

ه والمعقومات التسويقية. ومن الفرورس أن يقوم أحي أطراا القناي التسويقية ب ذ
أو لددم ير دو المندتج فددي القيدام بأحدديها فلابدي أن يع ددي الوظدائا. فد ذا لددم يسدتطع 

 ب ا  ل  الوسيط. 

ويتفدددددو مدددددن ال دددددكل أن يور الوسددددديط هدددددو سدددددي ال جدددددوي بدددددين المندددددتج  
والمسدددت قض بطريقدددة أكثدددر ك دددا ي. ف دددي حالدددة عددديم وجدددوي وسدددطا  يقدددوم كدددل مدددن 

بدددددالعملا  ااربعدددددة  –وب دددددكل مسدددددتقل  –المنتجدددددين ااربعدددددة بالاتصدددددال مبا دددددري 
علاقة تجارية. أما عني وجدوي وسديط  16قين. ونتيجة لذلض نجي أن هناض المحتم

ف ندددد  يمثددددل حققددددة الوصددددل بددددين المنددددتج والمسددددت قض. ونتيجددددة لددددذلض يصددددبو عدددديي 
العلاقددات التجاريددة ثمانيددة فقددط. فدد ذا طبقنددا هددذا المنطدد  عقدد  نطددا  أوسددع فددي 

يي سدددو  حقيقدددي نسدددتطيع أن نقمددد  كيدددا يقدددوم الوسدددطا  بتبسددديط والحدددي مدددن عددد
 العلاقات التجارية في نظام التوزيع المعقي. 

 تصميم استراتيجية التوزيع :  - 11/4

تمثدل اسدتراتيجية التوزيدع حققدة فددعي ة فدي كثيدر مدن منظمدات ااعمددال  
 وتقض التي لا ت يا  ل  الربو عق  حي سوا . فعق  الر م من التجييي والابتكار

يدة لمييرين  ل  عمقيات التوزيع تققييفي المجالات ااخرب،  الباً ما تظل نظري ا
 مع ما قي يحيث في السو  من تريير. 

وبدديلًا مددن أسددقوو التخمددين أو الارتجددال فددي التوزيددع الددذس لازالددت تتبعدد   
 ددركات كثيددري، يجددو النظددر  لدد  قندداي التسددوي  عقدد  أن ددا نظددام واسددتراتيجية مددن 



 

-346- 

ه الاسدددتراتيجية أجدددل أك دددأ أيا  ممكدددن لوظي دددة التوزيدددع.  يدددر أن وفدددع مثدددل هدددذ
يعتبر عمقية معقديي اند  ينطدوس عقد  اسدتعمال قندوات مختق دة ا درالأ مختق دة 
فددددي أوقددددات مختق ددددة. هددددذا با فددددافة  لدددد  أن اسددددتراتيجية التوزيددددع التددددي يقررهددددا 

 الم رو  يجو أن تتكامل بك ا ي مع الاستراتيجية التسويقية العامة. 

يددددددع واختيددددددار السددددددو  وهندددددداض ارتبدددددداط مبا ددددددر بددددددين اختيددددددار قندددددداي التوز  
ذا لم تنجو هذه القنداي فدي الوصدول  لد  السدو  المسدت يا بك دا ي  المست يا، وا 

 ف ن ذلض سيثيس  ل  ف ل الاستراتيجية التسويقية كق ا. 

ويمكدددددن النظدددددر  لددددد  اسدددددتراتيجية التوزيددددددع عقددددد  أن دددددا تفدددددم اتجدددددداهين 
 قومدون بديورهممتكامقين. يمثل الاتجاه ااول "يفدع" المندتج  لد  الوسدطا  الدذين ي

بيفعدددد   لدددد  المسددددت قكين. ويمثددددل الاتجدددداه الثدددداني "جددددذو" العمددددلا  نحددددو المنددددتج 
وبالتددالي فدد ن طقددب م عقدد  تجددار التجزئددة يجددذو الوسددطا  نحددو المنددتج. وتنطددوس 
 استراتيجية اليفع عق  البيع  ل  الوسطا ، بينما تنطوس اسدتراتيجية الجدذو عقد 

سددت لاكية. وفددي حددالات كثيددري يسددتخيم البيددع مددن خددلال الوسددطا   لدد  السددو  الا
ن اختق ددددت يرجددددة التركيددددز.  المنتجددددون كددددلًا مددددن الاسددددتراتيجيتين فددددي لن واحددددي وا 
ويتوقدددا التركيدددز عقددد  أس مدددن الاسدددتراتيجيتين عقددد  طبيعدددة المندددتج، والسدددو ، 

 وهيكل التوزيع الخاص بالصناعة. 

ميم ونتنددداول فدددي هدددذا الجدددز  مدددن البددداو أهدددم الجواندددو التدددي ي دددمق ا تصددد 
 استراتيجية التوزيع. 

 محددات اختيار قنوات التوزيع :  - 11/4/1

حيدددث أن قنددداي التوزيدددع تتحددديي وفقددداً للنمددداط ال دددرائية لقمسدددت قكين فددد ن  
لدد  فددي اختيددار ا ياري لقندداي التوزيددع. و يددثثر طبيعددة السددو  تعتبددر عدداملًا رئيسددياً  ا 

، والم ددرو  ن سدد ، جانددو ذلددض هندداض اعتبددارات هامددة تتفددمن المنددتج، والوسددطا 
 تية : والمنافسين. وعني اختيار قناي التوزيع يمكن أن تستر ي ا ياري بالمعايير الآ
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 . channel controlالرقابة عق  القناي  -

 . market coverageيرجة الترطية لقسو   -

 . costالتكق ة التي تت   مع مستوب الخيمة المر وو  -

 sC0 3بالتسددمية المختصددري ولددذلض عددايي مددا ي ددار  لدد  هددذه المعددايير 
 ونتناول فيما يقي أهم محييات اختيار قناي التوزيع. 

ربما تكون نقطة البيايدة هدي تحييدي مدا  ذا الاعتبارات المتعلقة بالسوق :   -1
كانددت السددقعة موج ددة  لدد  السددو  الاسددت لاكي أم السددو  الصددناعي. فدد ذا 

ة مددددن قندددداي كانددددت موج ددددة  لدددد  السددددو  الصددددناعي فيسددددتبعي تجددددار التجزئدددد
التوزيددع. وفددي كقتددا الحددالتين هندداض متريددرات هامددة مرتبطددة بالسددو  يجددو 

 أخذها في الاعتبار ومن ا : 

ف ددي حالددة العدديي الصددرير نسددبياً مددن العمددلا   عدددد العمددلاء المحتملددين :  أا
المحتمقددين ربمددا ي فددل المنددتج اسددتخيام قددوي البيددع الخاصددة بدد  فددي البيددع 

خيمين الصدددناعيين. وعقددد  العكددد  مدددن مبا دددري  لددد  المسدددت قض أو المسدددت
ذلددددض فددددي حالددددة العدددديي الكبيددددر مددددن العمددددلا  يقجددددأ المنددددتج  لدددد  اسددددتخيام 
الوسددددددطا . وهندددددداض نقطددددددة أخددددددرب مرتبطددددددة ب ددددددذا العنصددددددر وهددددددي عدددددديي 
الصناعات المختق ة التي يبيع ل ا الم رو . ف ي حالة ال ركة التي تقدوم 

فقدددط ف ن ددا تبيدددع بتسددوي  معددديات الح ددر وم مات دددا  لدد  صدددناعة البتددرول 
مبا دددري  لددد  مسدددتعمقي المندددتج. أمدددا فدددي حالدددة ال دددركة التدددي تقدددوم بصدددنع 
المنتجددات الورقيدددة ف ن دددا تسدددتخيم المدددوزعين الصدددناعيين بكثافدددة لقوصدددول 

  ل  صناعات مستعمقة عيييي. 

 فددددددالبيع المبا دددددر  لدددددد  صدددددناعة النسدددددديج التركدددددز الج رافددددددي للسدددددوق :   وا
سددددبو تركددددز معظددددم الم ددددترين فددددي أو الملابدددد  الجدددداهزي يكددددون ملائمدددداً ب
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منددداط  جررافيدددة محددديويي. وحتددد  فدددي حالدددة المنتجدددات التدددي تبدددا  عقددد  
مسدددتوب اليولدددة، قدددي يكدددون هنددداض تركدددز فدددي بعدددلأ القطاعدددات أكثدددر مدددن 
 يرها ونتيجة لذلض فقي يقوم الم رو  ب ن ا  فرو  البيدع الخاصدة بد  فدي 

ي ااسدوا  ذات المناط  ذات التركز، با فافة  ل  استخيام الوسطا  ف
 التركز ااقل. 

فمنددتج المددواي الرذائيددة يقجددأ  لدد  البيددع  لدد  تجددار الجمقددة حجددم الشددراء :    ا
لقوصدددول  لددد  محدددلات البقالدددة الصدددريري ذات حجدددم أمدددر ال دددرا  المحددديوي 
الذس لا يبرر التعامل المبا ر مع ا. وفي ن   الوقت  ذا وجيت متداجر 

الددديول الرربيدددة والولايدددات  سقسدددة لقبقالدددة اكمدددا هدددو الحدددال فدددي كثيدددر مدددن
المتحدديي  فدد ن هددذا المنددتج يبيددع ل ددا مبا ددري ان حجددم أمددر ال ددرا  الكبيددر 
وكدددذلض ارت دددا  الدددرقم ا جمدددالي اعمال دددا تجعدددل هدددذه القنددداي مر وبدددة مدددن 

 الناحية الاقتصايية. 

 لاعتبارات المتعلقة بالسلعة : وتضم الجوانب الأساسية الآتية : ا -2

مة الوحيي مدن المندتج تدثثر عقد  قيمدة اامدوال المتاحدة قيمة الوحيي. فقي  أا
لقتوزيدددع، وبالتدددالي كقمدددا كاندددت قيمدددة الوحددديي صدددريري كقمدددا كاندددت قندددوات 
توزيع دددا أطدددول،  يدددر أنددد   ذا بيعدددت المنتجدددات ذات السدددعر المدددنخ لأ 
لقوحيي بكميات كبيدري، أو  ذا بيعدت مدع منتجدات أخدرب بمدا يجعدل حجدم 

 بو القنوات ااقصر مجيية اقتصايياً. أمر ال را  كبيراً، فقي تص

فالمنتجدددات ذات القابقيدددة العاليدددة لقتقدددا  perishabilityالقابقدددة لقتقدددا   وا
 تحتا   ل  قناي أسر ، وبالتالي  الباً ما تكون قنوات توزيع ا أقصر. 

الطبيعدددة ال نيدددة لقمندددتج. فالسدددقع الصدددناعية ذات المسدددتوب ال ندددي المعقدددي    ا
 دددري  لددد  المسدددتعمقين الصدددناعيين ان رجدددال مباتوزيع دددا  البددداً مدددا يدددتم 
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البيددع التددابعين لقمنددتج يجددو أن يقومددوا بخدديمات كثيددري قبددل وبعددي عمقيددة 
 البيع،  الباً ما يعجز تجار الجمقة عن أيائ ا. 

 ويمثددل توزيددع المنتجددات الاسددت لاكية ذات الطبيعددة ال نيددة المعقدديي تحدديياً 
 ا دري  لد  المسدت قض ويحداولون، قديرحقيقيا لقمنتجين. ف م لا يستطيعون البيع مب

المسدددتطا ، البيدددع مبا دددري  لددد  تجدددار التجزئدددة. ولكدددن الخيمدددة تمثدددل بالنسدددبة ل دددم 
 م كقة. 

مددزيج المنتجددات. فمددن ينددتج عدديياً كبيددراً مددن المنتجددات التددي ل ددا علاقددة   يا
 ببعف ا يستطيع استعمال قناي أقصر من الذس ينتج منتجاً واحياً. 

 وتفم الجوانو ااساسية الآتية : لوسطاء : ة باالاعتبارات المتعلق -3

الخدديمات التددي يقدديم ا الوسددطا . فمددن البدديي ي أن كددل منددتج يجددو أن   أا
يختار الوسطا  الذس يقومون بالخيمات التسويقية التدي لا يسدتطيع هدو 

 تقييم ا أصلًا أو ب كل اقتصايس. 

  مدددديب تددددوافر الوسددددطا  المطقددددوبين. فالوسدددديط الددددذس يطقبدددد  المنددددتج قددددي  وا
لا يكون موجوياً أصلًا، أو ربمدا يكدون متعداملًا فدي المنتجدات المنافسدة 

 .  ل  ت كيقت   ولا يريي  فافة خط جييي

اتجاهددددات الوسددددطا  نحددددو سياسددددات المنتجددددين. فأحياندددداً يكددددون اختيددددار    ا
المنتجددين لقوسددطا  محدديوياً ان سياسددات م التسددويقية  يددر مقبولددة مددن 

بما ي دترط الدبعلأ أن يكدون الوكيدل جانو أنوا  معينة من الوسطا  فر 
 الوحيي لقمنتج في المنطقة كأسا  لقبول توزيع منتجات . 

 وتفم الجوانو ااساسية الآتية: لاعتبارات المتعلقة بالشركة المنتجة: ا -4
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قدل المواري المالية. فالم روعات ااقوب مالياً تكون حاجت ا  ل  الموزعين أ  أا
ة الماليددة. فالم ددروعات ذات المددواري مددن الم ددروعات الفددعي ة مددن الناحيدد

الماليددة الكافيدددة تسددتطيع  ن دددا  قددوب البيدددع الخاصددة ب دددا. وتمددنو الائتمدددان، 
وتخددزن منتجات ددا، أمددا الم ددروعات الفددعي ة مددن الناحيددة الماليددة لابددي وأن 

 تقجأ  ل  الوسطا  الذين يستطيعون القيام ب ذه الوظائا والخيمات. 

يري ت قنددوات التوزيددع تتددأثر بددالخبري التسددويقية وقددالقدديري عقدد  ا ياري. فقددرارا  وا
ا ياري. ومددن الطبيعددي أن تقجددأ ال ددركات التددي تعوزهددا مثددل هددذه الخبددري أو 

 القيري  ل   عطا  عمل التوزيع  ل  الوسطا . 

الر بدددة فدددي السددديطري عقددد  قنددداي التوزيدددع. فدددبعلأ المنتجدددين ين دددئون قندددوات    ا
عقد  توزيدع منتجدات م، حتد  لدو  قصيري بسبو ر بدت م فدي السديطري والرقابدة

كانت تكق دة التوزيدع المبا در أعقد . فمدن خدلال السديطري عقد  قنداي التوزيدع 
يمكدن التأكددي مدن أن السددقع المعروفدة حييثددة الصدنع. وكددذلض الرقابدة عقدد  

 أسعار البيع لقمست قض الن ائي. 

قدددي يكدددون مدددن الفدددرورس فدددي بعدددلأ لاعتبدددارات المتعلقدددة بالمنافسدددين : ا -5
اعات أن يقوم المنتج بمراقبة ورصدي القدرارات الخاصدة بقندوات التوزيدع الصن

ارات. ر التي يتخذها المنافسون، سوا  نتج أو لم ينتج عن ذلض تققيي هدذه القد
فدد ذا كانددت السددقعة نمطيددة أو  يددر فريدديي فمددن مصددقحة المنددتج أن يجعق ددا 

 متاحة في ن   منافذ توزيع السقع المنافسة ااخرب. 

المحييات ااساسية لاختيار قناي التوزيع، يمكن القول بأند  وبعي عرلأ  
يجددو عقدد  الم ددرو  أن ي افددل بعنايددة بددين جميددع البدديائل المتاحددة لقتوزيددع قبددل 
اتخدددداذ القددددرارات المتعققددددة بالقندددداي التددددي يسددددتخيم ا. ويجددددو الموازنددددة بددددين المزايددددا 
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تقوم عقد  التكامدل  والعيوو المرتبطة بكل اانظمة التسويقية التققييية وتقض التي
 وبص ة خاصة يجو البحث عن  جابات للسئقة الحاسمة الآتية : ، الرأسي 

 ما هي احتياجات ال را  الخاصة بالسو  المست يا؟  -1

مددا هدددي نقدددط القدددوي والفددعا الخاصدددة بكدددل قنددداي بييقددة فدددي مقابقدددة هدددذه  -2
 الحاجات؟ 

 ما هي أك أ قنوات التوزيع في نقل السقع والخيمات؟  -3

  قندددوات التوزيدددع الرئيسدددية المتاحدددة 11/2ل دددكل الآتدددي ا دددكل ويوفددو ا
 لقمنتجين  في حالة كل من السقع الاست لاكية والصناعية. 
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 قنوات التوزيع البديلة بالنسبة  11/2شكل 

 نتجو السلع الاستهلاكية م

 وكيل

 تاجر جملة

 تاجر تجزئة

 المستهلكون النهائيون 

 تاجر جملة وكيل

 تاجر تجزئة تاجر تجزئة تاجر تجزئة

 المستهلكون الصناعيون 

 منتجو السلع الصناعية

 وكلاء

 تجار جملة 
 أو موزعون صناعيون

 وكلاء
 تجار جملة أو 

 موزعون صناعيون
 صناعيون
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 لكل من السلع الاستهلاكية والصناعية 
 تحديد درجة كثافة التوزيع :   - 11/4/2

خاذ قرار ب أن ندو  القنداي التوزيعيدة التدي ستسدتخيم، تكدون بعي أن يتم ات 
الخطوي التالية تحييي عديي الوسدطا  فدي كدل مدن مسدتوب تداجر الجمقدة والتجزئدة، 

. وهنداض intensity of distributionوهو ما يطق  عقي  تعبير كثافة التوزيدع 
فيمدددا  ثلاثددة بددديائل ليسددت مسدددتققة أو من صددقة عدددن بعفدد ا تمامددداً، ولكن ددا تكدددون

 بين ددددددددددددددددددددددا امتددددددددددددددددددددددياياً أو تدددددددددددددددددددددديرجاً يبدددددددددددددددددددددديأ مددددددددددددددددددددددن التوزيددددددددددددددددددددددع ال ددددددددددددددددددددددامل 
وين دددي بدددالتوزيع  selectiveويمدددر بدددالتوزيع الانتقدددائي  intensiveأو المكثدددا 

. ويمكدن توفديو هدذه ال كدري فدي ال دكل exc usiveعدن طريد  المدوز  الوحيدي 
  . 11/3الآتي ا كل

  

 

 

 

 

 
 زيع كثافة التو  11/3شكل 

 ونتناول فيما يقي كل نو  من هذه اانوا .  
يقجأ منتجو السقع الاست لاكية الميسدري أو التوزيع الشامل أو المكثف :    -1

الاسدددتقرابية وكدددذلض المدددواي ااوليدددة الم دددتركة بدددين أكثدددر مدددن صدددناعة  لددد  
 تبددا  اسددتراتيجية التوزيددع ال ددامل أو المكثددا. وعددايي مددا يكددون هددذا النددو  

 
  وحيد         انتقائي   شامل )مكثف(          

 
 واحد     محدود    كثير         
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وزيع هو ااكثدر ملا مدة بالنسدبة لقمنتجدات منخ فدة الدثمن، والتدي من الت
ت دددترب ب دددكل متكدددرر، والتدددي تتسدددم أسدددواق ا بيرجدددة عاليدددة مدددن المنافسدددة 

 نتيجة النمطية العالية في المواص ات. 

ومددن البدديي ي أندد  فددي حالددة التوزيددع ال ددامل أو المكثددا أن يقددع معظددم  
ويرجدع ذلدض ببسداطة  لد  أن تداجر  عو  ا علان والتدرويج عقد  عدات  المندتج.

 التجزئة لن ييفع مقابل ا علان عن منتج يبيع  جميع منافسوه. 

 

 
وفدددي حالدددة التوزيدددع الانتقدددائي يكدددون عددديي منافدددذ التوزيدددع الانتقدددائي :    -2

التوزيددع اتجددار الجمقدددة والتجزئددة  فددي سدددو  معددين أقددل مدددن مثيقت ددا فدددي 
لانتقدددددائي لقسدددددقع الاسدددددت لاكية حالدددددة التوزيدددددع ال دددددامل. ويلائدددددم التوزيدددددع ا

الانتقائيدددددة اسدددددقع التسدددددو   والسدددددقع الخاصدددددة، وكدددددذلض أجدددددزا  المعددددديات 
في  brand preferenceالصناعية وذلض بسبو وجوي ت فيل لقماركة 

 هذه الحالات. 

وقي تقرر ال ركة القجو   ل  سياسة التوزيع الانتقائي بعي تجربة التوزيع  
 ر عددددددددن ارت ددددددددا  تكق ددددددددة التوزيددددددددع ال ددددددددامل ال ددددددددامل. وعددددددددايي مددددددددا ينددددددددتج الترييدددددددد

أو سدددو  أيا  بعدددلأ الوسدددطا . فدددبعلأ العمدددلا  تكدددون أوامدددرهم صدددريري الحجدددم 
و يدددر مربحدددة، كمدددا أن الدددبعلأ الآخدددر قدددي لا يكدددون جيدددياً مدددن حيدددث الائتمدددان 

وباسددتبعاي مثدددل هدددثلا  الوسددطا  الحدددييين قدددي يددنخ لأ عددديي منافدددذ  . الممنددوح لددد 
  ل  زيايي حجم مبيعات ال ركة بيرجة كبيدري. وقدي التوزيع، ولكن ربما يثيس ذلض

يرجع ذلض  ل  حسدن أيا  العمدل البيعدي مدن جاندو ال دركة مدع العديي ااقدل مدن 
 العملا . 
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وفي فو  هدذه السياسدة يوافد  المندتج عقد  البيدع  لد  التوزيع الوحيد :   -3
تاجر جمقة أو تاجر تجزئة واحدي فدي سدو  معيندة. وفدي بعدلأ ااحيدان 

هددددذه السياسددددة بمنددددع المددددوز  الوحيددددي مددددن التعامددددل فددددي خطددددوط تقفددددي 
 المنتجات التي تعتبر منافساً مبا راً لقمنتج. 

و الباً ما تستخيم هذه السياسة بالنسبة لقسقع الاست لاكية الخاصة مثل  
الماركدددات عاليدددة ال ددد ري مدددن السددداعات أو الولاعدددات. وكدددذلض عنددديما يكدددون مدددن 

زون كبيدددر مدددن المندددتج. وتكدددون هدددذه السياسدددة الفدددرورس أن يحدددت ظ المدددوز  بمخددد
مر وبدداً في ددا أيفدداً عندديما يقدديم المددوز  خيمددة التركيددو أو الصدديانة وا صددلاح. 
وفدددي مجدددال السدددقع الصدددناعية  البددداً مدددا يتبدددع منتجدددو الآلات الزراعيدددة ومعددديات 

 ا ن ا  الكبيري سياسة التوزيع الوحيي ل ذا السبو ااخير. 

ذا أرينا تقييم سياس  ة التوزيع الوحيي من وج ة نظر المنتج ف ن ا تمكن  وا 
مدددن مراقبدددة سدددعر البيدددع لقمسدددت قض ااخيدددر. كمدددا أن دددا تددديفع المدددوز   لددد  التعددداون 
وكددذلض الحمددا  فدددي ا عددلان عددن المندددتج اندد  يدديرض أن نجاحددد  فددي المسدددتقبل 

 مربوط بنجاح هذا المنتج. 
. كمدا أن الم درو   ير أن  يثخذ عق  ااسقوو أن  يحي من منافذ البيدع 

المنددتج سدديعاني فددي حالددة عدديم قيددام المددوز  بخيمددة العمددلا  ب ددكل مددرلأ. هددذا 
 با فافة  ل  تركيز المخاطري ، وزيايي يرجة اعتماي المنتج عق  الموز . 

ومددن وج ددة نظددر المددوز  فدد ن المزيددة الرئيسددية تتمثددل فددي حصددول  عقدد   
 . ة لقمنتج في السو  المحييي ل جميع ال وائي المترتبة عق  المج ويات التسويقي

 يددر أندد  يعدداو عقيدد  جعددل المددوز  معتمددياً عقدد  المنددتج  لدد  حددي كبيددر  
 وبالتددالي ف ندد  سيسددت يي فددي حالددة نجدداح المنددتج، أمددا فددي حالددة ف ددل المنددتج ف ندد  
لا يستطيع عمل  ي  مسدتقل. كمدا يتطقدو نظدام المدوز  الوحيدي اسدتثمار أمدوال 
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المعديات والتسد يلات وهدي أمدوال معرفدة لمخداطري كبيري من جاندو المدوز  فدي 
 كبيري في حالة  ن ا  الات ا . 

 اختيار الوسطاء :   - 11/4/3

بعي أن يستقر الدرأس فدي المنظمدة عقد  ندو  القنداي التدي تحتاج دا وكدذلض  
يرجددددة كثافددددة التوزيددددع، تكددددون الم مددددة التاليددددة هددددي اختيددددار اافددددراي والم ددددروعات 

 حققات التوزيع في القناي التي تم اختيارها.  ونالمحييي الذين يكون
 

  فمثلًا قي يقرر الم رو  اختيار القناي التوزيعية التققييية التالية :

 مست قض      تاجر تجزئة  منتج        تاجر جمقة    

كمددا قددي يقددرر الم ددرو   تبددا  سياسددة التوزيددع ال ددامل أو المكثددا بمعندد  
لجمقددة وتجددار التجزئددة الددذين سدديتعامل مع ددم. وجددوي عدديي كبيددر جددياً مددن تجددار ا

وبالتالي ف ن السثال الخاص باختيار الوسطا  ييور حدول مدن هدم هدثلا  التجدار 
 افي مستوب الجمقة والتجزئة  الذين سنتعامل مع م؟ 

وبالنسددبة لددبعلأ المنتجددين قددي يكددون مددن السدد ل عقددي م  قنددا  الوسددطا  
ض بسدددبو  ددد رت م أو بسدددبو جاذبيدددة بالا دددتراض فدددي قنددداي التوزيدددع، سدددوا  كدددان ذلددد

منتجات م. أما البعلأ الآخر فقي يجي صعوبة ويتطقو من  اامر القيام بمج دوي 
 كبير. 

 ويمكن الاستر اي في هذا المجال بالمعايير ااساسية التالية : 

الموقددع. فمددن الم ددم أن يوجددي الموقددع فددي أمدداكن التسددو  التددي ي فددق ا  -1
المتدداجر ااخددرب وذلددض فددي حالددة السددقع  المسددت قض، أو وجددويه قريبدداً مددن

 الانتقائية أو سقع التسو . 
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ة ة والبيعيدة. ويعبدر ذلدض عدن يرجدة ك دا ي ا ياري المسدئوليدالك ا ي ا يار  -2
عن الم رو  الموز ، وكذلض عيي ومستوب ك دا ي ج داز البيدع. والسدبو 

عقد   –الحاليدة والمسدتقبقة  –في أهمية ذلض أن  يعبدر عدن قديري المدوز  
 رطية القطا  أو القطاعات التي يست يف ا المنتج. ت

الخيمات. والمقصوي ب ا ما يقيم  الوسيط من خيمات لقمست قض وميب  -3
تم ددي ا مددع احتياجاتدد ، وكددذلض مدديب تم ددي ا مددع مددا ير ددو المنددتج فددي 

 تقييم . 

ت كيقة المنتجات. والمقصوي ب ا ما يقدوم الوسديط بتوزيعد  مدن منتجدات  -4
 نافسة لقمنتج. وهل هي مكمقة أو م

ة المقيري المالية. وهي تعتبر مث راً لحجم التعامل الذس سيقوم ب ، وكمي -5
 التزامات  نحوبالمخزون التي يستطيع الاحت اظ ب ا، وقيرت  عق  الوفا  

 المنتج. 

ومن الم م في مجال العلاقة مع الموزعين الذين يتم اختيارهم أن يعمدل 
وتأييدديهم. وهندداض أكثددر مددن وسدديقة يمكددن المنددتج عقدد  المحافظددة عقدد  تعدداون م 

 اسددددددتخيام ا فددددددي سددددددبيل ذلددددددض مثددددددل  عطددددددا  ميددددددزي سددددددعرية افددددددي  ددددددكل خصددددددم 
أو بيائق  . أو تقييم مساعيي ماليدة فدي  دكل مدنو  دروط يفدع أطدول، با فدافة 

  ل  قبول المريويات بالنسبة لمنتجات معينة. 

سدين أيا  وقي اتج ت م روعات معينة  ل  اسدتخيام بدرامج التديريو لتح
الوسطا  في قندوات التوزيدع. وت ديا هدذه البدرامج  لد  التأكدي مدن قديري المدوزعين 
عقددد  القيدددام بخددديمات التركيدددو والصددديانة وا صدددلاح والخددديمات البيعيدددة ااخدددرب 

 التي تتطقب ا منتجات معينة. 
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ومن الطبيعدي أن يخفدع أيا  الوسدطا  فدي قنداي التوزيدع لقتقيديم الديورس  
و المنتج. ويعتمي ذلض عق  مقارنة المبيعات ال عقيدة بااهدياا المستمر من جان

أو الحصص البيعية، بدن   ال دكل الدذس يدتم بد  تقيديم أيا  رجدال البيدع التدابعين 
لقمنددتج. كمددا يعتمددي التقيدديم أيفدداً عقدد  قيددام المددوز  أو الوسدديط بدداخترا  السددو  

ي حالدددة الوكيدددل والترقردددل فيددد . ويعتبدددر هدددذا العامدددل ااخيدددر ذو أهميدددة خاصدددة فددد
لددذين االوحيددي. وأخيددراً تقددوم ال ددركة بتقيدديم التقددارير وال ددكاوب الددواريي مددن العمددلا  

 يتعامل مع م الوسيط ب كل منتظم. 

 
 العلاقات الأساسية بين حلقات قناة التوزيع :   - 11/4/4

تقددوم العلاقددة بددين المنددتج والوسددطا  مددن ناحيددة وبددين الوسددطا  بعفدد م  
أخدددرب عقددد  وجدددوي مصدددقحة  خصدددية لكدددل مدددن م فدددي نجددداح الدددبعلأ مدددن ناحيدددة 

يدر عمقية التوزيع، وأيفاً عق  وجوي علاقة متبايلة وتأثير متبايل فيما بيدن م.  
أن الاختلاا قي يظ ر نتيجة عيم مقابقة أحي ااطدراا لتوقعدات الطدرا الآخدر 

 أو عيم الوفا  بالتزامات  تجاه . 

 ه كل طرا من الآخر. ونبين فيما يقي باختصار  ييي ما يريي 
 يريي المنتج من تاجر الجمقة أن يقوم بما يقي : لة: المنتج وتاجر الجم -1

 خيمة مجموعة كبيري من تجار التجزئة الناجحين في التعامل في المنتج.   أا

ت دددريل مجموعدددة مدددن رجدددال البيدددع ااذكيدددا  والمددديربين جيدددياً لقمدددرور عقددد    وا
 تجار لقتجزئة. 

 –وربمددا تسدد يلات متخصصددة فددي التخددزين  –ة وجددوي طاقددة تخزينيددة كافيدد   ا
 لتخزين سقعة المنتج بكميات اقتصايية. 

 تسقيم طقبيات منتظمة لتجار التجزئة.   يا
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 الاستقرار المالي والقيري عق  اليفع نقياً أو بمجري استحقا  ال اتوري.  اهد 

 ترويج سقعة المنتج بيرجة كافية وربما أكثر من السقع المنافسة.  او 

 وافاي المنتج باافكار والاقتراحات الخاصة بحاجة العملا . م از 

 ومن الناحية ااخرب يريي تاجر الجمقة من المنتج ما يقي : 

ا عددلان المبتكددر المكثددا الموجدد   لدد  المسددت قض الن ددائي لزيددايي مبيعددات   أا
 التجزئة. 

 منو تخ يفات سعرية تثيس  ل  زيايي أرباح  ا جمالية.   وا

 راً، وربما في كميات صريري  ذا تطقو اامر. تسقيم طقبيات  فو    ا

 منو  روط ائتمان سخية ومرنة.   يا

منحدد  حدد  التوزيددع ال ددامل بالنسددبة للصددناا سددريعة الحركددة وذات الددربو اهددد  
 المرت ع. 

 قبول السقع المعيبة التي قبق ا هو من تاجر التجزئة كمريويات. او    

 من تاجر التجزئة ما يقي : يريي المنتج لتجزئة : االمنتج وتاجر  -2

 طقو كميات كبيري.   أا

 ترويج المنتج ب كل فعال.   وا

 عرلأ المنتج في مساحة كافية وب كل جذاو.    ا

 البيع بأقل سعر ممكن لزيايي المبيعات.   يا

  عطا  المست قض بعلأ الخيمات التي ت جع  عق  زيايي وتكرار تعامق .  اهد 

 منافساً مبا راً لمنتج . عيم التعامل في المنتجات التي تعتبر  او  

( 

( 

( 
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 التجزئة من المنتج ما يقي :  تاجر ومن الناحية ااخرب يريي

 السماح بال را  بكميات صريري.   أا

 منح  هامش ربو مرت ع.   وا

 ا علان المكثا  ثاري الطقو.    ا

 تسقيم الطقبيات في الوقت المريو ل .   يا

 قبول الوحيات المعيبة أو التي لا يمكن بيع ا بس ولة. اهد  

 يريي تاجر الجمقة من تاجر التجزئة ما يقي:  لجملة وتاجر التجزئة: تاجر ا -3

 بيع المنتجات بأقل سعر ممكن ليطقو كميات أكبر من ا.   أا

 يفع قيمة م تريات  فوراً.   وا

  را  كميات كبيري ب كل منتظم.    ا

  عطا  منتجات م أففل مكان لقعرلأ.   يا

 ترويج المبيعات لزيايت ا. اهد  

 تعامل في المنتجات التي تعتبر منافساً مبا راً. عيم ال ا و 

 ومن الناحية ااخرب يريي تاجر التجزئة من تاجر الجمقة ما يقي : 

 البيع ل  بسعر معقول يمكن  من تحقي  هامش ربو مجز.   أا

 قبول المريويات من الوحيات المعيبة أو بطيئة الحركة.   وا

 التسقيم ال ورس وقبول ااوامر الصريري.    ا

 صرار عق  الواج ة أو الرا الرئيسي كمكان لقعرلأ. عيم ا   يا

  ميايه بمواي اليعاية والعرلأ التي تحتا   ل  مساحة صريري.  اهد 
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عدددديم الاعتددددرالأ عقدددد  التعامددددل فددددي الماركددددات المنافسددددة أو الماركددددات  او  
 الخاصة ب م. 

 يريي المنتج من الوكيل ما يقي :  المنتج والوكيل :  -4

سدي مدن وقدت م ومج دويهم  ثداري وتنميدة الطقدو عقد   عطا  الجدز  الرئي  أا
 منتجات  بيرجة أكبر من الخطوط ااخرب التي يتعامل في ا. 

تقويدددة علاقتددد  مدددع تجدددار التجزئدددة والجمقدددة والمسدددتعمقين الدددذين ي دددترون   وا
 منتجات  بكميات كبيري وبالسعر الذس يحييه. 

 عيم ا صرار عق  العمولات المرت عة.    ا

رفدددلأ المنددددتج أوامدددر معينددددة بسدددبو فددددعا القدددديري  عددديم الاعتددددرالأ  ذا  يا
 الائتمانية لقعميل أو صرر حجم  أو موقع . 

 ومن الناحية ااخرب يريي الوكيل من المنتج ما يقي : 

  عطا ه الوقت الكافي لخق  وتنمية سو  لمنتج .   أا

ا عددلان المكثددا فددي الوسددائل التددي تصددل  لدد  مسددتعمقي المنددتج لتسدد يل   وا
 عمل الوكيل. 

سددددعر أقددددل مددددن المنافسددددين لتسدددد يل عمقيددددة   ددددرا  العمددددلا  عقدددد   تحييددددي   ا
 ال را . 

 يفع عمولات مرت عة.   يا

 وفع سياسة مرنة للائتمان تسمو لقعملا  باليفع في تاريخ لاح .  اهد 

عدددديم التعامددددل مبا ددددري مددددع بعددددلأ العمددددلا  حتدددد  يحصددددل عقدددد  جميددددع  او 
 العمقيات الخاصة بمنطقت . 
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 التوزيع المادي :  - 11/5

بعي أن يتم تحييي نو  قندوات التوزيدع التدي ستسدتخيم، واختيدار الوسدطا   
الذين سيعمقون مع الم رو ، يتحول الاهتمام  ل  التوزيع المايس لقمنتجدات مدن 
خددددلال هددددذه القنددددوات بواسددددطة هددددثلا  الوسددددطا . ويفددددم التوزيددددع المددددايس جميددددع 

كدان المناسدبة،  لد  الم من المنتجدات، اان طة المتعققة بانتقال الكمية المناسبة 
 في الوقت المناسو.  ، المناسو

وهناض بعيان لعمقية التوزيع المايس : انسياو المعقومات مدن المسدت قض  
 أو المسددددددددتعمل  لدددددددد  المنددددددددتج وانسددددددددياو المددددددددواي مددددددددن المنددددددددتج  لدددددددد  المسددددددددت قض 
أو المسددتعمل. وفددي كقتددا الحددالتين ف ندداض وجددوي لتجددار الجمقددة والتجزئددة. وهددذان 

 ن مرتبطان ببعف ما، فانسياو البيانات يثيس  ل  انسياو المواي. وتتمثدلالبعيا
، الخطوات الرئيسية لعمقية التوزيع المايس في تج يدز ااوامدر، وت دريل البياندات

 ومراقبة المخزون، والتخزين، والنقل. 

مددن حيددث التققيددل  يةوربمددا يكددون التوزيددع المددايس أكثددر الوظددائا التسددويق 
الدددر م مدددن وفدددوح هدددذه ااهميدددة بالنسدددبة لكدددل مدددن الاقتصددداي  مددن أهميتددد ، عقددد 

 القومي والم رو . ويعتبر التوزيع المايس م ماً للسباو الآتية : 

 أن  يخق  المن عة المكانية والزمانية.  -1

 أن  يستحوذ عق  جز  كبير من تكق ة التسوي .  -2

 أن  يس ل التخصص الجررافي.  -3

  أن  يساهم في تحسين مستوب المعي ة.  -4

 أن  يفيا  ل  الثروي القومية.  -5
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 وسائل النقل ومعايير اختيارها :   - 11/6

 تعتبر وسائل النقل الرئيسية معروفة لققارئ وهي :  

 السكض الحيييية.  -

 النقل باانابيو.  -

 النقل بالطر  االسيارات .  -

 النقل المائي.  -

 النقل الجوس.  -

 100طائرات  أقل مدن ويبقغ عمر ثلاث وسائل االسيارات، اانابيو، ال
 سنة. 

ولكل وسيقة من هذه الوسائل عيي من المزايدا والعيدوو التدي تحديي مديب 
ملا مت دددا للاسدددتخيام بالنسدددبة لمنتجدددات معيندددة. ولدددن نتعدددرلأ هندددا ل دددذه المزايدددا 

كثر والعيوو حيث أن ا م  ومة لققارئ. كما أن   الباً ما يستخيم المنتج الواحي أ
 لواحي. من وسيقة معا في الوقت ا

وينطددوس تصددميم مددزيج النقددل المناسددو عقدد  اتخدداذ ثلاثددة قددرارات رئيسددية 
 ، ما هي ال ركة الناققة 2ا ؟  ما هي الوسيقة أو الوسائل التي ستستخيم1هي ا

 ، هل من ااففل امتلاض أو تأجير 3ا ؟التي سيتم التعامل مع ا في كل وسيقة
 ل الآتية : وسيقة النقل؟ وتعتمي الم افقة عايي عق  العوام

 الوقت اللازم لنقل المنتجات من نقطة ال حن  ل  نقطة التسقيم.  -1

 تكق ة الوسائل البييقة لقنقل.  -2

 ميب ملا مة عمقيات ال حن والت ريغ.  -3
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  مكانية الاعتماي عق  الوسيقة ويرجة اامان.  -4

فدد ذا كددان عامددل الددزمن هددو الم ددم تقجددأ ا ياري  لدد  اختيددار أسددر  وسدديقة 
لنقدل الجدوس با فدافة  لد  السديارات . أمدا  ذا كدان عامدل الوقدت لد  نقل اعدايي ا

أهمية ثانوية، كما في حالة المواي ااولية، فتستعمل وسدائل أبطدأ وأرخدص امثدل 
ذا كانت المنتجات ذات قيمدة مرت عدة لحجم دا  السكض الحيييية والنقل المائي . وا 

 كالمعاين الثمينة مثلًا فتستعمل وسيقة سريعة. 

نصدر الثداني هدو التكق دة، وتمثدل تكداليا التوزيدع المدايس جدز اً كبيددراً والع 
من التكق ة الكقيدة لقتسدوي . ومثق دا مثدل بداقي تكداليا التسدوي  فدي أن دا تدنعك  

 عق  سعر بيع المنتجات. 

وتمثدددددددل ملا مدددددددة عمقيدددددددات ال دددددددحن والت ريدددددددغ عنصدددددددراً هامددددددداً بالنسدددددددبة  
   ياري لقنقددددل أو امددددتلاض لقم ددددروعات الصددددريري بصدددد ة خاصددددة، حيددددث أن  ن ددددا

وسددائل النقددل الخاصددة ب ددا يعتبددر أمددراً  يددر اقتصددايس. وهددذا العامددل لدد  علاقددة 
 بالتكق ة. 

وتعتبددر  مكانيددة الاعتمدداي عقدد  الوسدديقة اوصددول المنتجددات  لدد   ايت ددا  
فدددي الوقدددت المطقدددوو ، وكدددذلض يرجدددة اامدددان اوصدددول المنتجدددات سدددقيمة  ذات 

مددن المنتجددات. وذلددض مثددل المنتجددات سددريعة التقددا  أهميددة بالنسددبة انددوا  معينددة
 أو القابقة لقكسر. 

  مقارنددددة بددددين وسددددائل النقددددل عددددن 11/4ويوفدددو ال ددددكل الآتددددي ا ددددكل  
 طري  ترتيب ا حسو العوامل الرئيسية. 
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 ترتيب وسائل النقل حسب عوامل المقارنة بينها 11/4شكل 
 وظيفة التخزين :  - 11/7

 التلف الاختلاف في وقت  السرعة  التكلفة 
 والخسارة التسليم المطلق  م ( )متوسط وقت التسلي )طن/كم(

 

 أقل ما تكون أقق ا  أسر  ما تكون أعق  ما تكون  

 الجو

 الطر 

 السكض
 الحيييية

 اانابيو

 أقل ما تكون

 الجو

 الطر 

 السكض
 الحيييية

 اانابيو

 أبطأ ما تكون

 الما  الما 

 الجو

 اانابيو

 أكثرها

 الما 

 الطر 

 السكض
 الحيييية

 اانابيو

 الما 

 الجو

 الطر 

 السكض
 الحيييية

 أكثر ما تكون
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يعتبدددر التخدددزين وظي دددة تسدددويقية هامدددة ومكق دددة ومعقددديي يقدددوم ب دددا جميدددع  
المنتجددين والوسددطا  تقريبدداً بدديرجات مت اوتددة. وهددو كددذلض وظي ددة اقتصددايية حيددث 

 أن  يعمل عق   فافة المن عة الزمانية لل يا  التي يتم تخزين ا. 

لعمقيدة لعديي أسدباو مدن أهم دا مدا ويعتبر التخزين فرورياً من الناحيدة ا 
 يقي : 

تحقيد  التددوازن بددين ا نتدا  الموسددمي والاسددت لاض المسدتمر عقدد  مدديار  -1
السددنة. فالمنتجددات الزراعيددة بصدد ة عامددة اكددالقطن والحبددوو وال واكدد   
تنددتج فدددي مواسدددم معينددة ولكن دددا تسدددت قض طددوال العدددام. ومعنددد  ذلدددض أن 

 بقة الطقو المستقبل. جز اً من المحصول لابي من تخزين  لمقا

تحقيددد  التدددوازن بدددين ا نتدددا  المسدددتمر والاسدددت لاض الموسدددمي. فالطقدددو  -2
عقد  بعدلأ المنتجدات يتسدم بالموسدمية اكدالملاب  ال دتوية والصدي ية، 
وملابدد  البحددر، ووسددائل التيفئددة أو الت ويددة . وقددي يجددي المنتجددون أندد  

ة لابددي مددن مددن ااففددل اسددتمرار ا نتددا  طددوال السددنة. وفددي هددذه الحالدد
 القجو   ل  التخزين. 

التددأثير فددي طبيعددة السددقعة. فددبعلأ المنتجددات تحتددا   لدد  وقددت معددين  -3
 حتددد  تكتمدددل مواصددد ات ا مدددن ناحيدددة المدددذا  أو الصدددلاحية للاسدددت لاض 
أو الرائحددددددة. ومددددددن أمثقددددددة ذلددددددض المددددددوز والدددددديخان والددددددبن والم ددددددروبات 

تددري تخددزين وبعددلأ أنددوا  منتجددات القحددوم التددي تحتددا   لدد  ف ،الكحوليددة
لعدديي  دد ور وربمددا سددنوات قبددل أن تصددبو صددالحة للاسددت لاض. وهندداض 
منتجدددات أخدددرب كدددالجقوي وال دددرا  وااخ ددداو تحتدددا   لددد  تخزين دددا فتدددري 

 معينة قبل استخيام ا. 
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مقابقة الطقو العايس. فمن ااسباو البيي يدة لقتخدزين تدوفير السدقع فدي  -4
ون وتجار الجمقة وتجار الوقت الذس يحتاج ا في  المست قكون. فالمنتج

التجزئدددة لا يريددديون أن ي قددديوا أس فرصدددة بيعيدددة بسدددبو ن ددداي المخدددزون. 
ولتجندددو ذلدددض فددد ن م يحت ظدددون بمخدددزون مدددن البفددداعة لمقابقدددة أوامدددر 
 العملا . وهم يقجأون  ل  ذلض ر م ما يترتو عقي  من تكق ة مقموسة. 

أن فددددي اسددددترلال بعددددلأ ال ددددرص ال ددددرائية. فأحياندددداً قددددي يجددددي الم ددددرو   -5
ذا تجاوز الوفر   مكان   را  كمية كبيري بسعر خاص لسبو أو لخر. وا 
فدددددي السدددددعر تكق دددددة التخدددددزين فددددد ن ال دددددرا  يكدددددون مرريددددداً مدددددن الناحيدددددة 

 الاقتصايية. 

 تكاليف التخزين :  - 11/7/1

تدديور معظددم الم دداكل فددي  ياري ااعمددال حددول سددثالين أساسدديين همددا :  
عقددد  مددديب عددديي و  ؟ن زيدددايي ا يدددراياتكيدددا يمكدددن خ دددلأ التكددداليا وكيدددا يمكددد

أجيددال ركددز المددييرون عقدد  خ ددلأ تكدداليا ا نتددا . ولددم يعطددوا ن دد  الاهتمددام 
لقددوفر الددذس يمكددن أن ينددتج عددن خ ددلأ تكدداليا التخددزين.  يددر أندد  فددي الوقددت 
 –الحافددددر بدددديأ الاهتمددددام يوجدددد  نحددددو جميددددع الوظددددائا التسددددويقية. ونبددددين هنددددا 

قدد  الاحت دداظ بددالمخزون، وتقددض المترتبددة عقدد  التكدداليا المترتبددة ع –باختصددار 
 عيم التخزين. 

وتتمثل أهم عناصر التكاليا التي تيخل في حساو تكق ة التخزين فيما  
 يقي : 

ال ائيي عق  رأ  المال المستثمر في المخزون. فعنيما ي دترس الم درو   -1
جني دداً مددن احتياجددات ا نتددا  ويحددت ظ بدد  كمخددزون  50000مددا قيمتدد  
يعنددي انخ ددالأ كميددة النقييددة المتاحددة لان ددا  عقدد  اا ددرالأ فدد ن هددذا 

ااخددرب بددن   هددذا القددير. ولمددا كددان رأ  المددال المسددتثمر فددي معدديات 
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 نتاجيددة أو فددي اسدددتثمارات خددار  الم ددرو  يعطدددي عائددياً لقم ددرو  ف نددد  
يصبو من المنطقدي حسداو معديل فائديي عقد  رأ  المدال المسدتثمر فدي 

كان يمكدن الحصدول عقيد  فيمدا لدو اسدتثمرت المخزون مساو لذلض الذس 
هددذه اامددوال فددي مجددال لخددر. وهددذا مددا يعددرا "بتكق ددة ال رصددة البييقددة" 

opportunity cost  .المتعققة بالمستثمر في المخزون 

تكددددداليا التدددددأمين. فمعظدددددم الم دددددروعات تقدددددوم بالتدددددأمين فدددددي الخسدددددائر  -2
فة مددا قيمتدد  المحتمقددة الناتجددة عددن الحريدد  أو ااسددباو ااخددرب . ف فددا

جني ددا  لدد  المخددزون يمثددل  فددافة للصددول تددثيب  لدد  زيددايي  50000
 أقساط التأمين.

ين. وذلددض مثددل قيمددة اسددت لاض مبدداني المخددازن والتكدداليا ز تكدداليا التخدد -3
 المبا ري ااخرب المرتبطة بعمقية التخزين. 

التقايم والتقا. ف دي معظدم الحدالات تكدون هنداض نسدبة معيندة يدتم فقديها  -4
ق  دددا أو تصدددبو متقايمدددة. وم مدددا بقردددت يرجدددة عنايدددة القدددائمين عقددد  أو ت

التخدددزين بتخدددزين ااصدددناا ومناولت دددا فددد ن مثدددل هدددذه النسدددبة لا يمكدددن 
 ت ايي ا. وبالمثل ف ن التقيم والتطور ال ني من  أن  أن يثيس  لد  زيدايي
احتمددال تقددايم بعددلأ ااصددناا فنيدداً. ونتيجددة لددذلض ف ندد  كقمددا كبددر حجددم 

 قما زايت الخسائر الناتجة عن هذا السبو. المخزون ك

وبصدد ة عامددة يمكددن القددول أن مجموعددة عناصددر التكدداليا التددي تكددون 
تكق دددة الاحت ددداظ بدددالمخزون تتناسدددو طرييددداً مدددع حجدددم المخدددزون. وت دددكل تكق دددة 
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الاحت ددداظ بدددالمخزون رقمددداً لا يمكدددن    الددد  أو الاسدددت انة بددد . ف دددي تتدددراوح بدددين 
 .  1ا% تقريباً من قيمة متوسط المخزون 20% بمتوسط يبقغ %34 ، 10

ومددددن هددددذا يتفددددو أن تكق ددددة التخددددزين مرت عددددة بيرجددددة أكبددددر ممددددا يعتقددددي 
كثيددرون مددن مددييرس التسددوي  . ولكددن الم ددرو  يواجدد  أيفدداً مخدداطري ماليددة فددي 
حالة عيم التخزين أو الاحت اظ بقير أقدل ممدا يجدو مدن المنتجدات. ويرجدع ذلدض 

 لآتية :  ل  ااسباو الرئيسية ا

 فدددددديا  فددددددرص بيعيددددددة. فمعظددددددم المسددددددت قكين والم ددددددترين الصددددددناعيين  -1
لا يستطيعون أو لا ير بون الانتظار حتد  يطقدو البدائع المنتجدات مدن 
الموري. ويمثل هذا فرصاً بيعيدة فدائعة كدان يمكدن اسدترلال ا فدي حالدة 

 وجوي مخزون. 

  فددديا  خصدددم الكميدددة. فمعظدددم البدددائعين يمنحدددون خصدددماً معقدددولًا عقددد -2
أوامددر ال ددرا  ذات الكميددة الكبيددري. لددذلض يجددو أن يقددارن الم ددترس بددين 

 تكاليا التخزين والوفورات الناتجة عن  را  كميات كبيري. 

التأثير السقبي عق  السمعة. ف نداض مخداطري فقديان السدمعة والتدزبن فدي  -3
حالدددة ن دددداي المخددددزون معظددددم الوقددددت وخاصددددة بالنسددددبة للصددددناا التددددي 

 . ت ترب ب كل متكرر

 ددرا  كميددات  يددر اقتصددايية. فعنددي  ددرا  كميددات صددريري يددزياي نصدديو  -4
الوحددديي مدددن تكق دددة الحصدددول عقددد  المخدددزون. فالعمدددل ا يارس والكتدددابي 

 1000المطقدددوو ل دددرا  وحددديي يكددداي يكدددون هدددو ن سددد  فدددي حالدددة  دددرا  
 وحيي. 

                                        
ي، القدددداهري، محمددددي عبددددي ار عبددددي الددددرحيم،  ياري الم ددددتريات الصددددناعية، يار ال كددددر العربدددد  1ا

    . 221،  220، ص1982
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 الباب الثاني عشر 

 الترويج والاتصالات التسويقية 

 مقدمة :  - 12/1

تعتبررا نشطةررلخ نة بتررخ بت لررجل نةاطتسررب  انةتزررعجا انةتا جرر   طةررلخ 
ب تزاجقجخ تؤدي  زبزبً دن ل نةاطظاخ،  ا بجطهب ابجن "ةراابههب" يرا نةتزراجأم  ار

تررخ ةاررا تتتررل برربةعاهء اتع اهرر   دنء نشطةررلخ نةتااجسجررخ يجعلررا نةاطظاررخ يا 
عررررن اطتسبتهرررربم اطتطرررربال يررررا بررررئن نةبرررربج نةسانطررررج نةاهجزررررجخ ة ارررر ج  نةتااجسررررا 
)نلإعرررهن انةبجررر  نةة ترررا اتطةرررجل نةابجعرررب ت نةترررا تزرررت د  ةت قجرررأ  بررردن  

 نةباطبا  نةتزاجقام 

اع رررل نةررراأ  ارررن  باجرررخ نةترررااج  يرررا عررربة  نةجرررا ، يقرررد جاررران برررا  ا رررا  
قجخ عاضرررخ ةهطتقررربدن ، نةترررا نرررد جاررران بطرررب  ابررراا ةبعضرررهبم نشطةرررلخ نةتزررراج

يبدان ة  بطب  بعر  نلإعهطرب  نةاضر  خ  ا نةترا ت ت تر   نةتردأم أجرا  ن 
بئن ت جطبغا  ن جسع طب ط  ل بجن نةازرج خ اارن جزرت داهبم يبش لربء ت تراتبل 

ج م برربةتااج  اازررج خ اةاطهررب تاسرر  كةررل  اةهرر  نةررئجن جزررت دااط  بةررال أجررا زرر 
تاسرررر  نة ررررا  دنهارررربً كةررررل نةازررررج خ ط زررررهبم  –ةلأزرررر   –اةاررررن نةلبجعررررخ نةبةرررراجخ 

يبةةررررر ي نةرررررئي جقرررررا  بت بجررررر  ازرررررابا اجرررررؤئي كتررررربع  ج رررررا  نةالانرررررخ نةترررررا 
جزررت داهب، اةاطرر  ت جررت  ي اررن نةالانررخم اببةا ررل ت جطبغررا  ن طررت  ي اررن 

انطرررررررج اطعررررررربة  يرررررررا برررررررئن نةبررررررربج نةس نةتااج  شن نةبع  جزجهان نزت دنا م
نشزبزرررجخ نةاتع قرررخ بهرررئن نةعطترررا ارررن عطبترررا نةاررر ج  نةتزررراجقام يطبرررد  بةرررا  
نةاقترراد برربةتااج  ااااطبتررر  انةعاناررل نةترررا تسع رر  طةرربلبً بباررربً اضرراااجبًم  ررر  
طتعرررا  ة عانارررل  ا نةا رررددن  نةترررا جاارررن نتزتاةررربد بهرررب عطرررد ت دجرررد نةاررر ج  

ناهب ةت دجررد  سرر  نةاط ررأ نةتااجسررا نةاطبزررج، ااررئة  نةلرراأ نةتررا جااررن نزررت د
ع ل نةترااج م  ر  طعرا  ةربع  نةسانطرج نةاتع قرخ بررب  عطتراجن ارن عطبترا 

 نةا ج  نةتااجسا اباب نةبج  نةة تا انلإعهنم 
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 معنى وأهمية الترويج :  - 12/2

جعتقررد ا جررا اررن نةطرربس  ن نةتزرراجأ انةبجرر  اتانديرربن، يررا  ررجن  ن نةبجرر   
ئن ارربن نةرربع  ةررجس  ا ررا اررن عطتررا ان ررد اررن نةاا اطررب  نةعدجرردت ة تزرراجأم انن

جزت د  نةبج  انةترااج  برط س نةاعطرل، يرسن نزرت دن  نةترااج   يضرل ارن نةطب جرخ 
بجر ، نة طجخم يبةبج  جتضان يقل نطتقبل نةا اجخ  ا نشطةلخ نةتا جقا  بهب اسبل نة

اةاطررر  ت جةرررال نلإعرررهن  ا لررراأ ك ررربات نةل رررج نش رررا ،  ارررب نةترررااج  يجةرررال 
 هن، انةبج  نةة تا، ا دان  نةبج  نش ا م نلإع

، انلإعرررررررررهن personal sellingااررررررررر   ن نةبجررررررررر  نةة ترررررررررا  
advertising   باب  ا ا لاأ نةتااجpromotion   نزت دنابً اةجاعبً، يهطب

 لاأ   ا  ا لم 

م اتتررررا  ةتااررررل اترررردع  نةبجرررر  sales promotionتطةررررجل نةابجعررررب   -1
تطةررررجل نةابجعررررب  كنباررررخ نةاعرررربا ، نةة تررررا انلإعررررهنم اتةررررال لرررراأ 

 م انةازببقب ، انةعجطب  نةاسبطجخ، اتطظج  نةعا  دن ل نةاتسا، انةلانب 

 م ابررررررررررا ازررررررررررج خ أجررررررررررا ة تررررررررررجخ لإ رررررررررربات نةل ررررررررررج، publicityنةطةررررررررررا  -2
ات جرردي  نةةرر ي  ا نةاةرراا  نةررئي جزررت جد اطرر  اقررببهً  ا  اطرربً ةرر م ااررن 

جررررخ عررررن نةاطررررت   ا نة داررررخ  ا نشا  ررررخ ع ررررل نةطةررررا تقرررردج  نش برررربا نلإجسبب
نةاطظارررررررخ بانزرررررررلخ ازررررررربهل نلإعررررررره  )ابةتررررررر   انةاسررررررره  انلإئنعرررررررخ 

 انةت ج  جانتم 

م ابا عببات عن نةاسهاد نةا لل  Public Relationsنةعهنب  نةعباخ  -3
نةئي تقا  ب  نةاطظاخ ة تر جا ع ل ا ي  ا نتسبه سابعخ اب ط را نةاطظارخم 

دن  نةعهنب  نةعبارخ  ي يهرخ ساببجاجرخ اند جاان نةزاأ نةازتهد  ةاسها 
ا ررررررل نةازررررررته اجن، نةعرررررربا جن، نةارررررراادجن،  ترررررر بج نةاةرررررراا ، نشسهرررررر ت 

 نة اااجخ، ازبهل نلإعه ، نةاؤززب  نةابةجخ، نةاستا  باعطبه نةانز م 
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ا تل جاارن نةاترال كةرل نةزراأ نةازرتهد  انةترر جا يجر  جسرج  ن جرت  
اارب جسرج  ن جرت  نةتطزرجأ برجن نةترااج   نةتطزجأ بجن عطبتا نةا ج  نةتااجسرا،

ت برئه 12/1اعطبتا نةا ج  نةتزراجقا نش را م اجاضرل نةةرال ن)ترا )نةةرال 
 نة ااتم 
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تترررربت ، ابررررا ا هررررب اجعتبررررا نةتررررااج  اابازررررخ ة عرررره  انلإأررررانء انت
اتتررر خ ببعضرررهبم يرررسعه  ةررر ي ارررب جعطرررا كأرررانءه، ابررربةعاس ت جاارررن كأرررانء 
 ة ي اب ة  جت  كعها ، اجت  نلإعه  انلإأانء نة عبل ان  هل نتتتبت م 

اجعرررا  نةقررربال  ن نةاطبيزرررخ نةابا رررخ برررا  بةرررخ طظاجرررخ ب ترررخ تاسرررد يرررا 
  نشزرانأ برا نةاطبيزرخ أجرا ا ج خ نتنتتربدججن، ا ن نة بةرخ نةةربهعخ يرا اعظر

نةابا ررخ، ااعطرررل ئةررر   ن بطرررب  تاجررر  )اةررجس تسررربطست برررجن نةاطتسرررب ، ازررر ا  
ةرررانها أجرررا اةرررجد، ااعايرررخ  نرررل ارررن نةتبارررخم ايرررا ا رررل برررئه نةظررراا  تتررربل 
 طةررررلخ نةتررررااج  ضرررراااجخم يج ترررربج نةاةرررراا  ة تررررااج  ة ازرررربعدت ع ررررل تاججرررر  

تب خ بجبطب  أانء نةاةتاجن، انن   ا ا ةعا جخ نانان  نةةانءم  اطتسبت ، انن

اب غ  نتنتتبد، يسن نةهد  نشزبزا ة تااج  با تغججرا ااربن اةرال 
اط طرررل نةل رررج ع رررل اطتسرررب  نةةرررااخم اارررب ج ررربال  جضررربً نةترررر جا ع رررل اااطرررخ 
نةل ج ع ل نةاطت ، باعطل سعل نةل ج أجا اان عطد  جربدت نةزرعا اااطربً عطرد 

 نط  ب  نةزعام 

بسررخ كةررل نةتررااج  يررا عبةاطررب نةاعبتررا اررن  ررهل اجااررن  ن ط اررس نة 
 عدت عانال، طسال  باهب يجاب ج ا : 

لررررررال نةازرررررربيخ بررررررجن نةاطررررررت  انةازررررررته  ، ا جرررررربدت عرررررردد نةازررررررته اجن  -1
نةا تا ررررجن، جررررؤدي كةررررل  جرررربدت نة بسررررخ كةررررل نتتترررربت  ةت ررررل اارررربن 

 نتتتبل نةاببةا نةئي ابن اااطبً ان نبلم 

تزرراجأ ةرر  جعررد ابيجرربً  ن جقتتررا نةاطررت  ابررد ال نةازررلبء يررا عا جررخ نة -2
يررا نتترربة  ع ررل نةازررته اجن نةطهرربهججن  ا نةاةررتاجن نةتررطبعججنم ياررن 
نةضاااي كعه  برؤتء نةازرلبء ببةاطتسرب م اارئة  ارن نةضراااي  ن 
جقا  تسبا نةسا خ بط س نةةاء ا  تسبا نةتس هخ نةئجن جقااان بدااب  
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يرررررسن  ا رررررا نةاطتسرررررب  يبهررررردت ببتتتررررربل ببةازرررررته اجنم ابعبررررربات   رررررا  
ةببعبً ة  بسخ جاان  ن ج ةل تزاجقجبً كئن ة  جعا    د باسادهم   انن

 د   دت نةاطبيزخ بجن نةتطبعب  نةا ت  خ، ابجن اةااعب  نةتطبعخ  -3
نةان دت كةل اض  ضغل ابجا ع ل بانا  نةتااج  نة بترخ بارل بربه م 

 بسرب  نةاتطاعرخ اا اب نات   ازتا  نةاعجةخ ا اب  ل ا ها  كةربب  نة
ا ررل ضررااات كةرربب  نة بسررب  نة زررجاةاسجخ نشزبزررجخم ااعطررل ئةرر   ن 
نةازته اجن جتب ان  ا ا نطتقبء يرا ن تجربانته  نةةرانهجخ، اج تربج برئن 

 كةل باطبا  تااجسا سجد ة اتال كةجه م 

اةع   ةجس ان نةازتغاج  ن طعا   ن بطب   بسخ كةل نةتااج   هل  -4
ابررررا عاررررس  بةررررخ  shortagesيررررا نةزرررر    يترررران  نةعسرررر   ا نةررررطقي

نةررررراياتم ي رررررا يتررررران  نةرررررطقي جاارررررن  ن جااررررر  نلإعرررررهن ع رررررل تاةرررررجد 
نتزرررتهه  انزرررتعابل نةاطتسرررب  بلاجقرررخ  يضرررلم اارررب جاارررن  ن جاسررر  

 ةبطبء تاات  يضل ة اةاا م 

ايا يتان  نةااراد نتنتتربدي تظهرا  باجرخ نةبجر م ي را ت ر  نة تران  ت 
ت يا ت لجل نةاطتسب ، اتبقل نطان  نةتا جر  اارب برا، تاان بطب  اةبال ابجا 

 ااب ت جتغجا بجال نةتزعجام اتاان نةاةا خ نشزبزجخ با نةبج م 
 تحديد المزيج الترويجي :  - 12/3

جسج ع ل نلإدنات  ن ت دد نة  جل نةاطبزج ان ال ان نلإعهن انةبجر   
 بتً ة ةرااخ اتعتبرا برئهنةة تا ا دان  نةتااج  نش ا  نةئي جا ل باطباسبً يع

اهاررخ ةرربنخ شن نةارردجاجن ت جعايرران ع ررل اسرر  نةت دجررد اررد  ازرربباخ اررل  دنت 
 تااجسجخ يا ت قجأ  بدن  نةباطبا  نةبجعام 
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ابطررررب   ابعررررخ عاناررررل جسررررج   ررررئبب يررررا نتعتبرررربا عطررررد ت دجررررد نةارررر ج   
ت 3ت لبجعرررخ نةزررراأ، )2ت ااجرررخ نشارررانل نةاتب رررخ ة ترررااج ، )1نةتااجسرررا ابرررا )
ت نةاا  ررخ اررن داات  جرربت نةاطررت م اطتطرربال يجاررب ج ررا ارره اررن 4لبجعررخ نةاطررت ، )

 بئه نةعانال ةبجبن لاجقخ تر جاببم 

م يبترررا  نةطظرررا عرررن نةاررر ج  funds availableنشارررانل نةاتب رررخ  -1
نةتااجسرررا نةررررئي نررررد جارررران  ا ررررا يبع جرررخ، يررررسن ااجررررخ نشاررررانل نةاتب ررررخ 

 نةارر ج م باعطررل  ن نشاررانل نةاتب ررخة تررااج  تعتبررا ا ررددنً  زبزررجبً ةهررئن 
برررا نةتررررا نرررد ت رررردد نةاررر ج  نةتااجسررررا نةرررئي جزررررت د  اةرررجس نةعاررررسم 
يبةاةرراا  ئا نةارراناد نةابدجررخ نةابجررات جزررتلج  نزررت دن  نلإعررهن بةررال 
يعبل  ا را ارن ا ج ر  ئي نةاراناد نةابةجرخ نةا ردادتم اتاجرل نةاةرااعب  

ع رررررل نةبجررررر  نةة ترررررا، نةترررررغجات  ا نةضرررررعج خ ابةجررررربً كةرررررل نتعتاررررربد 
انةعررا  ةررد  نةاررا عجن، انلإعررهن نةاةررتا  بررجن نةاطررت  انةاررا  م كن 
طقي نشاانل جاان  ن جؤدي  تل كةرل كتبرب  لراأ ترااج   نرل ا ربءتم 
يع ررل زرربجل نةا رربل، جزررتلج  نلإعررهن طقررل نةازرربةخ نةتااجسجررخ كةررل عرردد 

طررررخ باررررب ابجرررا اررررن نةطررربس ابتا  ررررخ  نرررل ببةطزرررربخ ةارررل يرررراد ائةررر  ببةاقبا 
جزررررتلجع  نةبجرررر  نةة تررررام اارررر  ئةرررر  يقررررد ت جزررررتلج  نةاةررررراا  كت 
نتعتارربد ع ررل نةبجرر  نةة تررا بزرربج طقرري نشاررانل نةتررا تااطرر  اررن 

 نتزت بدت ان ا بءت نلإعهنم 

لبجعخ نةزاأم اااب با نة بل ببةطزبخ ةاعظ  نةاةبال نةتزراجقجخ، يرسن  -2
 ل  د ابجا بلبجعرخ نةزراأمنةقانان  نةاتع قخ ببةا ج  نةتااجسا تتر ا كة

 اجظها بئن نةتر جا بت خ  بتخ يجاب ج ا : 
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 نةطلرررربأ نةسغانيررررا ة زرررراأم يرررربةبج  نةة تررررا نررررد جارررران ابيجرررربً  ت )
يا زراأ ا  جرخ ترغجاتم اا ارب نتزر  نةزراأ سغانيجربً جسرج  ن 

 جت  نةتااج  ع ل نلإعهن بداسخ  ابام 

ن اررررربن طرررررا  نةعارررررهءم يبتزرررررتانتجسجخ نةتااجسجرررررخ تترررررر ا بارررررب كئ تج)
نةاةرررراا  جاسرررر   ا ترررر  نةبجعجررررخ كةررررل نةاةررررتاجن نةتررررطبعججن    
نةازلبء    نةازته اجنم اةةا  ئة  طسد  ن نة ا رخ نةتااجسجرخ 
نةتا تزتهد  تسبا نةتس هخ تعتاد ع ل نةبج  نةة ترا بداسرخ 
 ابرررا ارررن نةباطررربا  نةاترررا  ةسرررئج نةازرررته اجن نشيررراندم ايرررا 

تجسجخ نةترررررااج  نةترررررا   جررررربن ا جرررررات جرررررؤ ا نةازرررررجل ع رررررل نزرررررتان
جزت داهب نةاطت  بةال نايم يا جا ان اتبسا نةتس هخ ت تقبل 
 نةتعبارررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررل يرررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررا نةاطتسرررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررب  نةترررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررا 

 ت جع ن عطهب اطتسابب بداسخ ابيجخم 

تاارر  نةزرراأم يبةعرردد نلإسارربةا ة اةررتاجن نةا تا ررجن جا ررل   ررد  تج)
نتعتبررربان م اا ارررب اررربن نةاةرررتاان نةا تا ررران  نرررل ا ارررب اررربن 

  تا  ا ا يبع جخ اقباطبً ببلإعهنم نةبج  نةة

اجتا ررررررل نتعتبرررررربا نة رررررربطا يررررررا عرررررردد نشطرررررران  نةا ت  ررررررخ اررررررن نةعاررررررهء 
نةا ت ارررجنم يبةاةررراا  نةرررئي جزررراأ اطتسررر  كةرررل ترررطبعخ ان ررردت جزرررت د  ا جسررربً 
تااجسجرربً ا ت  رربً عررن ا ج رر  نةررئي جزرراأ اطتسرر  كةررل عاررهء ا ت  ررجنم يبةاةرراا  

بج  نةة تا يا  جن ج تبج نة بطا كةل نزت دن  نشال جزتلج  نةتااج  ع ل نة
نلإعررهن،  جرر   ن نةبجرر  نةة تررا جارران اا  رربً ة غبجررخ يررا نةاتررال ع ررل عرردد 

 ابجا ان نةعاهءم 
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ا  جانً، ي تل نةئي جبج  ع ل طلربأ نةداةرخ نرد جسرد  ن زران  ااار ت يرا 
ةر   اطبلأ ا ردادت طزربجبًم ايرا برئه نة بةرخ جاران نةتااجر  ع رل نةبجر  نةة ترا

 اباانت  نتنتتبدجخم 

لبجعرررخ نةاطرررت م يبةزررر   نتزرررتههاجخ انةزررر   نةترررطبعجخ ت تبسررربن كةرررل  -3
نزررررررتانتجسجب  ا ت  ررررررخم اببةطزرررررربخ ة زرررررر   نتزررررررتههاجخ جتررررررر ا نةارررررر ج  

 رس نةتااجسا باب كئن ابن نةاطت  جعتبرا اجزرانً  ا نطتقبهجربً  ا  بتربًم اط
ا زررابةجخ ت تررااج بررط س نةةرراء ببةطزرربخ ة زرر   نةتررطبعجخ، يبةاعرردن  نة

 لاجقخ تااج  نةاهاب م 

يبةاةررررااعب  نةتررررا تزرررراأ نةزرررر   نتزررررتقانبجخ  ا نةاجزررررات تعتاررررد عرررربدت 
بداسررخ ابجررات ع ررل نلإعررهن نةررئي جقررا  برر  نةاطررت  ببلإضرربيخ كةررل نةعررا  ةررد  
نةاا عجن، بجطاب ج عج نةبج  نةة ترا داانً  نرل طزربجبًم انةزربج يرا ئةر  برا  ن 

 ات تا   ع ل طلبأ انز  ات ت تبج كةل بجبن  ا ةا   بيم نةز عخ نةاجز

ايررا اسرربل نةزرر   نةتررطبعجخ جظهررا داا نةبجرر  نةة تررا باضررا  يررا 
 بةررخ نةاعرردن  ان)ت ،  جرر  زررانهب  ا ررا ت دجرردنً اررن زرراأ  طرران    ررا  اررن 
نةزررر   نةترررطبعجخ، اارررب  ن نجارررخ نةا ررردت ابجرررات، ابطرررب  نررردا ابجرررا ارررن نةاسهررراد 

 انةه أ ة ةانءم  نةبجعا نةزببأ

 نةاا  خ ان داات  جربت نةاطرت م تترر ا نتزرتانتجسجخ نةتااجسجرخ شي اطرت  -4
ان نةاطتسب  ببةاا  خ نةتا جاسد يجهب ان داات  جبت  يرا انر  اعرجنم 
اجاان بجربن اجر  تتغجرا برئه نتزرتانتجسجب  ببطتقربل نةاطرت   رهل داات 

  جبت  يا نةسدال ن)تا : 

 

 اداات  جبت نةاطت   نةتااجسجخ نتجسجخنةعهنخ بجن نتزتا 



 

-380- 

 

 الترويجية  ةالاستراتيجي حالة السوق 
يم : لا يعةةةةةةةةةةةةر  مرحلةةةةةةةةةةةة التقةةةةةةةةةةةةد -1

 المسةةةةةتهلكون أنهةةةةةم يريةةةةةدون المنةةةةةتج  
 ولا كي  يفيدهم 

إعةةةلام وتعلةةةيم المسةةةتهلكين المحتملةةةين  
إخبةةةةةارهم أن المنةةةةةتج موجةةةةةود  وكيفيةةةةةة 

 استعماله  والحاجات التي يشبعها. 
إثةةةارل ال لةةةى ااولةةةى ىال لةةةى علةةةى نةةةو  
المنةةتجو وعةةادل يةةةتم التركيةةز علةةى البيةةةع 

 ستخدام المعارض. الشخصي  مع ا
فبةةدلام مةةن الزيةةارات الفرديةةة يمكةةن عمةةل 
معةةةةرض يقةةةةدم فيةةةةه بيةةةةان عملةةةةي عةةةةن 
المنتج. كما يعتمةد المنتجةون علةى البيةع 
الشخصةةةي فةةةي جةةةءى الوسةةة ا  للتعامةةةل 

 مع المنتج. 
 لنمو : امرحلة  -2

يعةةةةةةر  المسةةةةةةتهلكون فوا ةةةةةةد المنةةةةةةتج. 
مبيعةةات المنةةتج جيةةدل. الوسةة ا  يريةةدون 

 التعامل فيه. 

ىالخةا  بالماركةةو  إثارل ال لى الانتقا ي
زيةةةةادل التركيةةةةز علةةةةى الإعةةةةلان. يشةةةةار  

 الوس ا  في تحمل عى  الترويج. 

 لنضج : امرحلة  -3
 اشتداد المنافسة  واستقرار المبيعات.  

يستعمل الإعلان كأدال للإغةرا  أكثةر ممةا 
هةةةو للإعةةةلام. تجبةةةر المنافسةةةة البةةةا عين 

تخصي  مبةال  أكبةر للإعةلان ممةا على 
يةةة دل إلةةةى انخفةةةاض ااربةةةا  فةةةي هةةةء  

 المرحلة. 
 رحلة تدهور المبيعات : م -4

ض كةةةةل مةةةةن المبيعةةةةات وااربةةةةا . تةةةةنخف
 وتظهر منتجات جديدل أفضل. 

يجةةةةةةةةى خفةةةةةةةةض جميةةةةةةةةع المجهةةةةةةةةودات 
الترويجيةةةةة بشةةةةكل ملحةةةةوظ  إلا إءا كةةةةان 
 المشةةةةرو  يهةةةةد  إلةةةةى تنشةةةةي  المنةةةةتج 

 من جديد. 
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اجاارن ت  ررجي نةظرراا  نةترا جررت  يجهررب نةتااجرر  ع رل اررل اررن نلإعررهن  
 انةبجرررر  نةة تررررا ببعتبباباررررب  برررر  عطترررراجن اررررن عطبتررررا نةارررر ج  نةتااجسررررا 

 تم 12/2يا نةةال ن)تا )ةال 

 

 

 

 

 
 

 

 
 

 

 

 

 
لى كل من الإعلان والبيع العوامل الم ثرل على التركيز ع 12/2شكل 

 الشخصي 

 
 الترويج وعملية الاتصالات :  - 12/4

 

 عندما يكون السوق: 
 منتشرام جغرافيام. -
بةةةةةةه عةةةةةةدد كثيةةةةةةر مةةةةةةن  -

 العملا . 

يشةةةتمل علةةةى صةةةناعات  -
 كثيرل. 

 عندما يكون المنتج :  

 نم يام.  -

 قيمة الوحدل منخفضة.  -

 غير معقد فنيام.  -

 عندما يكون السوق : 
 . مركزام جغرافيام  -

بةةةةةةةه عةةةةةةةدد قليةةةةةةةل مةةةةةةةن  -
 العملا . 

صةةةةةةةةناعة أو صةةةةةةةةناعات  -
 قليلة. 

 عندما يكون المنتج : 

 فريدام أو حسى ال لى.  -

 قيمة الوحدل مرتفعة.  -

 معقد فنيام.  -
 

العناصر الر يسية  
في المزيج التسويقي 

 هي 

  الإعلان      البيع الشخصي
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سررررررابا نةتررررررااج  بررررررا عبرررررربات عررررررن عا جررررررخ نتترررررربت م ابترررررر خ عباررررررخ  
يبتتتبت  تتا ل يا طقل اع ااب  بلاجقرخ ة ظجرخ  ا أجرا ة ظجرخ برجن ةر ي 
)لرررا ت جاجرررد نةتعبجرررا عرررن يارررات، اةررر ي )لرررا ت ه رررا جتانررر   ا جتانررر  اطررر  

 ل برئه نة اراتم ابارب  ن نةترااج  تراات ارن تراا نتتتربت ، يرسن نة تال ع
اسرل نةتزراجأ جاارن  ن جزرت جد يرا سعرل نتتربتت   ا را يبع جرخ ارن  رهل يهر  

 عا جخ نتتتبت م 

 ابت خ  زبزجخ، تتل ج عا جخ نتتتبت  اساد  ابعخ عطبتا با :  

م اةاررن يررا " نةازرربةخ ، ااترردا نةازرربةخ، اازررج خ نتتترربل، انةازررتقبل 
 نةانن  نةعا ا، بطب  اااطب  كضبيجخ   ا ، ائة  ع ل نةط ا ن)تا : 

نةبجبطررب  نةتررا جاجررد نةاترردا )نةاازررلت اةرربااتهب ارر  نةازررتقبل، جسررج  -1
 اتً اضررعهب يررا ترراات نبب ررخ ة طقررلم اجل ررأ ع ررل بررئه نةعا جررخ عا جرررخ 

 ا "نةتةرر جا"م اجررت  ئةرر  عررن لاجررأ اضررعهب يررا  encoding"نةتااجر " 
  اب   ا تاا  ا ااا م ا

عطررداب جررت  طقررل نةازرربةخ بانزررلخ نطرربت نتترربل، جقررا  نةازررتقبل بسعلرربء  -2
اعرربطا ة ا اررب   ا نةترراا  ا نةااررا  نةتررا اترر ت م اجل ررأ ع ررل بررئه 

م اند تاان نةازبةخ نةتا نزت اهب decodingنةعا جخ "ي  ااا  نةة ات" 
اران ا ت  رخ عطهربم نةازتقبل الببقخ تابابً ةاب نتده نةاازل، ااب ند ت

 اجتان  ئة  ع ل عانال ا جات اطهب اعايخ ا بات نةازتقبلم 

كئن ترر  كازرربل نةازرربةخ بطسررب ، جارران بطررب  بعرر  نةتغججررا يررا اعايررخ،  -3
انعتقرررربدن ، ااةرررربعا نةازررررتقبلم اجااررررن نعتبرررربا بررررئن نةتغججررررا با ببررررخ 
نزرررتسببخ نةازرررتقبلم انرررد تاررران نتزرررتسببخ أجرررا ة ظجرررخ ابتبتزرررب  عطرررد 
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 بدت نلإعررررررررهن،  ا ة ظجررررررررخ ارررررررربنتان  تسابررررررررخ نةاطررررررررت  ةترررررررردجأ، اةررررررررب
  ا ز ااجخ ابةقجب  ببةةانءم 

ابطبء ع ل نتزتسببخ تاان بطب  تغئجرخ عازرجخ، جعرا  اطهرب نةاتردا  -4
 ن نةازررربةخ نرررد تررر  نزرررتهاهب، ااج جرررخ يهاهرررب بانزرررلخ نةازرررتقبلم اارررن 
 رررررهل نتزرررررتسببخ جرررررتع   نةاتررررردا ةاررررربئن يةررررر   نتتتررررربت ، ااجررررر  

  زطهب يا نةازتقبلم ج

تتررررر ا ساجرررر  اان ررررل نتتترررربت  ببةتةرررراج   ا نةضاضرررربء ابررررا  ي  -5
 عبال  باسا جتدن ل ا  نتتتبت  نةطبس خم 

ت اااطرررررب  عا جرررررخ نتتتررررربت ، 12/3اجاضرررررل نةةرررررال ن)ترررررا )ةرررررال 
 ببشطةلخ نةتااجسجخم  اعهنتهب

 

 

   

 

 

 

 

 

 

 

 ترميز الرسالة
 تصميم الإعلان 
  ريقة العرض 

 قنال الاتصال 
 اختيار الوسيلة 

 تحمل الرسالةالتي 

 ف  رموز الرسالة 
يقارن المستقبل 
 ةتالرسالة بإ ار معرف

 الرسالة كما تم استلامها
 معرفة  اعتقادات  
 مشاعر المستقبل 

 الاستجابة 
 تتراو  من مجرد 
 العلم إلى الشرا  

 لتغءية العكسية ا
 قياس التأثير باستخدام 
 البحوث أو وسيلة أخرى

 الرسالة كما يريدها المرسل
 فكرل ترويجية 
 لدى المسوق
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 عملية الاتصالات في الترويج  12/3شكل 
 تحديد استراتيجية الترويج :  - 12/5

جاس  نةاطتسان اسهادنته  نةتااجسجخ كةل ال ارن نةازرلبء انةاةرتاجنم  
اجزال نةباطبا  نةتزاجقا نةااس  بت خ  زبزجخ كةل نةازرلبء نزرتانتجسجخ نةردي  

Push Strategy ااررب جزررال نةباطرربا  نةااسرر  بترر خ  زبزررجخ كةررل نةاةررتاي ،
، اجاضرررل نةةرررال ن)ترررا )ةرررال Pull Strategyئج نش جرررا نزرررتانتجسجخ نةسررر

 ت اقباطخ بجن نتزتانتجسجتجنم 12/4

 

 

 

 

 

 

 

 المستهل  تاجر التجز ة تاجر الجملة المنتج

 استراتيجية الدفع

 المستهل  تاجر التجز ة تاجر الجملة المنتج
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 استراتيجية الدفع والجءى في الترويج  /12/4شكل 
 تحديد موازنة الترويج :   - 12/6

ارررن نةاةررربال نةترررا تانسررر  اسرررل نةتزررراجأ ت دجرررد  سررر  ارررب جط رررأ ع رررل  
ةا خ   ا  ئن  ت خ ابرا  ن نلإدنات ت تزرتلج  عربدت تقراج  نةتااج م ابطب  ا

 اسرررررربل بجرررررر   5طترررررربه  كط بنهررررررب نةتااجسررررررا بدنررررررخم يقررررررد جقررررررا  نةاةرررررراا  بتعجررررررجن 
 سطجهرررررربً زررررررطاجبً، اةاررررررن  100000 ا  جرررررربدت نةاط ررررررأ ع ررررررل نةاعرررررربا  باقرررررردنا 

 ت جزررررتلج    ررررد ت دجررررد نة جرررربدت نةتررررا زررررت د  يررررا نةابجعررررب   ا نشابررررب ، ااررررب 
خ لج    د نجبس نةقجاخ نةطزبجخ ةال ان نلإط ربنجنم اارن نةطب جرخ نةا بزربجت جزت

جعبة  نةاط أ ع ل نةتااج  ع ل  ط  كط بأ كجانديم ا    يا ئة  ا ل اتاايب  
نةتةررغجل نةسباجررخ، اجقررا  بررئن ع ررل نيترران  ضرراطا ابررا  ن يانهررده تت قررأ يرراانً 

 أجا  ن بطب  ا جراان جراان اتزت جد اط  ط س نة تات نةا بزبجخ نةتا  ط أ يجهبم
 ن نةاط أ ع ل نلإعهن )ااباب نةاسهادن  نةتااجسجرخ نش را ت جعتبرا ارن نبجرل 

 نلإط بأ نةا زابةام 

اارررن نةطب جرررخ نةطظاجرررخ، جاارررن تتررراا اسررراد ازرررتا   ع رررل جبرررد  بعررررده  
نةاط ررأ ع رررل نةترررااج  جعلرررا كجررراندنً اتطبنترربً ة اةررراا ، ا رررد  دطرررل ارررن نلإط ررربأ 

ال ع ل  ي طتبه م اتتا ل نةاةا خ يا  ن تعابخ تقجرج  طتربه  نةضاااي ة  ت
نةتااج  تسعل ان أجا نةجزجا ت دجد بئجن نةازتاججنم ات تظها طتبه  نةتااج  

 ماطئ كط بأ  ال سطج ، ااب  طهب ت تزتاا كةل اب ت طهبجخ ا  نزتاانا نلإط بأ

 استراتيجية الجءى



 

-386- 

 رأ ع رل ابطب  عدت لاأ اهجزجخ جاان نزت دناهب يا ت دجرد  سر  نةاط 
نةتررااج م اارر   ن بررئه نةلرراأ ترراتبل اطبنةررتهب عرربدت بت دجررد  سرر  نةاط ررأ ع ررل 
نلإعررهن، كت  طرر  اررن نةاااررن نزررت دناهب يررا ت دجررد  سرر  نةاط ررأ ع ررل نةتررااج  

 االم اطاس  بئه نةلاأ يجاب ج ا : 

نةتقدجا نةت ااا : أبةببً اب جرت  ت دجرد ارب جط رأ ع رل نةترااج  بطربء ع رل   -1
نةة ترررررا ةاررررردجا نةتزررررراجأ  ا نلإدنات نةع جرررررب يرررررا نةاةرررررااعب  نةتقررررردجا 

نةتررررغجات نة سرررر  نةتررررا تعا بررررب نة برررراتم اطقررررل نةضررررع  نة بتررررخ بهررررئه 
نةلاجقخ انض خم  ط  ارن نةترعج سردنً ع رل نةاةرااعب  نةترا ت تضر  

  لخ اةجدت ة ط بأ ع ل نةتااج   ن ت دد تر جاه ع ل نةابجعب م 

تررررررايجاه،  ا كط رررررربأ اررررررل اررررررب بررررررا اتررررررب  كط رررررربأ اررررررب جزررررررتلج  نةاةرررررراا   - 2
affordable ftnds   عطررررداب تارررران ارررراناد نةاةرررراا  ا رررردادت ااهررررب

نةتااج   ابا ااب جزتلج  تط جئه، ابارب جقراا  ن جط رأ ع رل نةترااج  ارل 
ئن طسررل بررئن نةتررااج  نةا ررداد اباررب تزررتلج  نةةررااخ  اررب جااررن تررايجاهم انن

دنيهبم ااررررئة  نة رررربل يررررا نةطهبجررررخ ت دجررررد نةاب رررر  نةضرررراااي ةت قجررررأ  برررر
ببةطزبخ ة اةاا  نةسدجد نةئي أبةببً اب ج سر كةل اضر  ارل ارب برا اترب  

 – 5 – 1ن ريررررا نةباطرررربا  نةتااجسررررام اتتانرررر  نلإدنات  ن تطتظررررا اررررب بجرررر
زررطان  نبررل  ن جبررد  نة تررال ع ررل  ابررب  اجترربل اررن نةاااررن ت دجررد 

 اان طخ نةتااج  بلاجقخ ا ت  خم 

ن نةلررراأ نةضرررعج خ ةت دجرررد نةاط رررأ ع رررل نةترررااج ، كتبرررب  نةاطبيزرررخم ااررر - 3
 جرررررخ، كط ررررربأ اب ررررر  ازررررربا ةارررررب جط قررررر  ااةاطهرررررب تزرررررت د  يرررررا نة جررررربت نةع

نةاطبيزرررانم انرررد جرررت  كتبرررب  اةررراا  ان رررد  ا نة ترررال ع رررل نةاتازرررل 
ببةطزرررربخ ة تررررطبعخم ااررررن  اضررررل طقررررل نةضررررع  يررررا بررررئه نةلاجقررررخ  ن 

ت تاان يا اض   يضل  نةاةاا   ا نةاةااعب  نةتا جت  كتببعهب اباب
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ارررن نةاةرررااعب  نةترررا تتبعهرررب يجارررب جتع رررأ برزررربس ت دجرررد نةاط رررأ ع رررل 
نةتررااج م ااررب  ن نشبرردن  انت تجبسررب  نةتااجسجررخ نررد ت ت رر  عررن ت رر  

 نة بتخ ببةاطبيزجنم 

اااررب بررا  percentage of salesع ررل  زرربس طزرربخ اررن نةابجعررب   - 4
 زرربس طزرربخ اررن نةابجعررب   انضررل اررن نةتزرراجخ جررت  ت دجررد نةاط ررأ ع ررل

 نة ع جخ  ا نةاتانعخم 

اتعتبرا برئه نةلاجقرخ ارن  ا ررا نةلراأ ةرجاعبً انزرت دنابًم اجاسر  نباةهررب 
 نةانز  كةل زهاةخ ابزبلخ  زببهبم ااب  طهب بت دجرد نةتا  رخ ع رل  زربس نلإجراند

 تسع هب تا  خ اتغجات اةجز   ببتخم 

جعا بررب نتتزرربأم يت دجررد أجررا  ن بررئه نةلاجقررخ تعتبررا أجررا اطلقررخ ااررب 
اان طخ نةتااج  نة بتخ بعب  اعجن ع ل  زبس نةابجعب  نةتا ت قق  يا نةزرطخ 
نةزببقخ جعطا نةقال برن نةتااج  طتجسخ اتاتبرخ ع رل نةابجعرب ، يرا  رجن  طر  يرا 
نة قجقخ زبج ةهبم ا تل يرا  بةرخ ت دجرد اان طرخ نةترااج  ع رل  زربس طزربخ ارن 

ئن ابطررر  نةابجعرررب  نةازرررتقب خ يرررسن  نةلاجقرررخ تظرررل أجرررا اطلقجرررخ ةرررط س نةزررربجم انن
نة قجقرخ، ياعطرل ئةر   طر  ت يرل نةابجعب  طتجسخ اتاتبرخ ع رل نةترااج ، اارب برا 

 بطا جاان نةتطبؤ ببةابجعب  كت بعد ت دجد نةاب   نةاط أ ع ل نةتااج م انةعجج نة
طررد نةانضررل نةررئي تعرربطا اطرر  نةلاجقررخ بررا  طهررب ت  رر  نةاط ررأ ع ررل نةتررااج  ع

نط  ررب  نةابجعررب ، يررا  ررجن  ن بررئن بررا نةانرر  نةررئي تظهررا يجرر  نة بسررخ كةررل 
 نةتااج   ا ا ان أجاهم 

م اتعتبررا بررئه نةلاجقررخ task or objectiveلاجقررخ نةاهاررخ  ا نةهررد   - 5
 ا ا نةلاأ اهءاخ ةت دجد نةاط أ ع رل نةترااج م اجرت  ئةر  عرن لاجرأ 

  نةترااج  كةررل ت قجقهرربم  رر  ت دجرد نةاهررب   ا نشبرردن  نةترا جزررعل باطرربا
نةترا برد   تسرد  –ت دجد اب جتل ب  بئن ان كط بأم اتاترب  برئه نةلاجقرخ 
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برطهررررب تسعررررل نلإدنات تقررررا  ببةت دجررررد نةرررراننعا شبرررردن   –بعرررر  نةقبررررال 
 باطبا  نةتااج م 

بزرررربج  buildupاارررب جل رررأ ع ررررل برررئه نةلاجقرررخ نزرررر  "بطررربء" نةاان طرررخ 
أ ع ررل نةتررااج م يع ررل زرربجل نةا رربل، نررد ت رردد نشزرر اج نةاتبرر  يررا ت دجررد نةاط رر

نةةرااخ ار ررد  بردنيهب اررن نةترااج  د ررال زراأ سدجرردم اجقردا نةارردجاان  ن ئةرر  
ج ترربج عةرررات اسررربل بجرر  كضررربيججن، ااةرررا  بجررر ، اااتبرربً كضررربيجبً يرررا نةاطلقرررخ 
نةسدجرردتم يجررت  تقرردجا ااتبررب  اعاررات  نررات نةبجرر  نلإضرربيجخ ااررئة  نةاترراايب  

ة بتررخ ببةااتررج اجارران نةاساررا  بررا نةاب رر  نةال رراج ببةطزرربخ ة بجرر  نلإدناجررخ ن
 نةة تام 

اجرررت  ط رررس نةةررراء ببةطزررربخ ة عرررهنم يت ررردد نةازررربهل نلإعهطجرررخ نةترررا 
زتزررررت د ، انةازررررب خ نلإعهطجررررخ، اعرررردد ارررران  تاررررانا نلإعررررهن، ابهررررئن جااررررن 

ج م نةاتررال كةررل تقرردجا نةال رراج كط بنرر  ع ررل بررئن نةعطتررا اررن عطبتررا نةترراا 
ابارررئن ببةطزررربخ ةتطةرررجل نةابجعرررب  انةعهنرررب  نةعبارررخم ببةتررربةا يرررسن نةاط رررأ ع رررل 
نةتااج  جت  "بطبؤه" عن لاجأ كضبيخ تا  خ ال اهاخ تااجسجرخ ال ابرخ ة اترال 

 كةل بد  د ال نةاطلقخ نةسدجدتم 

اع رررل نةررراأ  ارررن  ن برررئه نةلاجقرررخ برررل  ا رررا نةلررراأ ارررن  جررر  نةدنرررخ 
زررت دناب يررا نةاننرر  نةعا ررا ، ائةرر  بزرربج نةبجبطررب  انةااضرراعجخ ، يهررا  ن هررب ن

 نةال ابخ اعجء نةعال نةه اجن ةتلبجقهبم
 عناصر المزيج الترويجي :  - 12/7

بعرررد  ن عاضرررطب نةسانطرررج نشزبزرررجخ نةاتع قرررخ بررربةا ج  نةتااجسرررا اارررل،  
طتطرربال يررا نةسرر ء نةاتبقررا اررن بررئن نةبرربج بعرر  نةسانطررج نةاتع قررخ باررل عطتررا 

 ةا ج  نةتااجسام ان عطبتا ن
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جعا  نةبجر  نةة ترا اعطترا ارن عطبترا نةار ج  : البيع الشخصي  12/7/1
نةتااجسرررا برطررر  نةتقررردج  نةة ترررا انةةررر ها ةزررر عخ  ا  دارررخ  ا يارررات 

 م ت1)بهد  دي  نةعاجل نةااتقج ط ا ةانههب  ا نتنتطب  بهب 

ئن ابن بد  ساج  نةاسهادن  نةتزاجقجخ با  جبدت نةابجعرب  نةاا   ب رخ انن
عن لاجأ تقدج  اب جةب   بسخ نةزراأ يرا نةارد  نةلاجرل يرسن نةبجر  نةة ترا 
با  ابا لاأ نةتااج  ت قجقبً ةهئن نةهد م اةا  ادطب اقباطخ زاجعخ طسد  ن عدد 

 رران برربةبج  نةة تررا ج رراأ عرردد اررن جعا رران يررا اظرربه   ي عطتررا ااررن جع
 ترا  ابرا عطترا ه ا ان عطبتا نةا ج  نةتااجسام اتعتبا تا  خ نةبجر  نةة

% 15 – 8اررن عطبتررا نةاترراايب  نةسباجررخ،  جرر  تتررل كةررل اررب جتررانا  بررجن 
ان تبيا نةابجعب  بجطاب تتل تا  خ نلإعهن كةل اب جترانا  يرا نةاتازرل برجن 

 م ت2)% ان نةابجعب  3 – 1

اببةا اقباطبً ببشدان  نةتااجسجخ نش ا ، يسن نةبج   لاابتتبل ة ت 
 رررا اااطرررخ يرررا  دنء اظج تررر م ياسررربل نةبجررر  جزرررتلجعان نةة ترررا جاترررب  برطررر   ا

"ت تررجل" اتلاجرر  نةاقبب ررخ نةبجعجررخ ةررتهه   بسررخ ازرر ا  اررل عاجررل يرراديم ااررب 
جه ظ اسبل نةبج  اد يعل نةازته   ةارب جعاضراط   ا جقاةاطر  اجسراان نةتعردجل 
نةررره   يررراانًم اارررن طب جرررخ  بطجرررخ يرررسن نةبجررر  نةة ترررا جزرررال بت  رررج  نةاسهررراد 

ه  كةل  دطل  د ااانم ي ا نلإعهن جاا  س ء ابجا ارن نةتا  رخ لإازربل نةضب
نةازرربةخ كةررل  يرراند ت جا  رران عاررهء  قجقجررجنم بجطاررب يررا نةبجرر  نةة تررا تاسررد 
ياتررخ ةت دجررد نةزرراأ نةازررتهد  با رربءت  ابررا اررن  ي لاجقررخ   ررا  اررن لرراأ 

 نةتااج م 

                                        
 م 412ا ااد تبدأ بب اعخ، ااس  زببأ، ي  ت1)

(2)Stanton, W.J., Op, Cit., P. 398.  
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عط  بجر  يع رام ايا اعظ  نةاانن  يسن نةبج  نةة تا با نةئي جطت   
ةرل يبلإعهطب  تزتلج  سئج نتطتببه انلإ بات انتبتارب ، اةاطهرب عربدت ت ترؤدي ك

تتررا  ةررانها  ا نطتقرربل نةا اجررخم ااررب  ن اسرربل نةبجرر  جزررتلجعان  دنء  ررداب  
  ا  ت تد ل يرا طلربأ نةعارل نةبجعرا ا رل سار  نةبجبطرب  نة بترخ ببتهتاربن، 

 ب م اطقل نتسببب  نةازته اجن اةابان

اتعتبررررا نةتا  ررررخ نةاات عررررخ نةا رررردد نةاهجزررررا ة بجرررر  نةة تررررام يارررر   ن  
نزرت دن  اسربل نةبجر  جاارن نةاةراا  اررن نةاترال كةرل زران  برنرل سهرد ضرربه ، 
دات كت  ن تا  خ تطاجخ اتةغجل نات نةبج  اات عخم اجتا ل نةعجج نة بطا يا عرد  نر

نةبج م اةعرل برئن برا  نةاةاا  ع ل نة تال ع ل نةا بءن  نةال ابخ ان اسبل
 نةزبج يا ت ال ا جا ان اتبسا نةتس هخ كةل طظب   داخ نةط سم 

اج ت ررر  عارررل نةبجررر  نةجرررا  عارررب اررربن ع جررر  ارررن نبرررل، اببةتررربةا ت ت ررر   
اانت ب  اسل نةبج  نةال اجم يقد اربن ارن نةةربه   ن ارل نةال راج يرا اسرل 

ت ببزررتاانا، ااقبب ررخ نةبجرر  بررا نةقرردات ع ررل نةارره  ببزررتاانام اةدجرر  طاتررخ  بضررا 
نةساج  ب اناتم كن اسرل نةبجر  يرا نةاةراا  نةرئي جاجرد تلبجرأ نةا هرا  نةتزراجقا 
 قجقخ جسج  ن جطظا كةج  ع ل  ط  "ادجا تزراجأ ا  را"م ابردتً ارن دير  ارب نرد 
جاان ةد  نةاةاا  ة بج ، يسط  جتراس   بسرب  نةازرته اجن، اجةربعهب ببةاطتسرب  

لإدنات تزررررتغهةهب اريارررربا ةاطتسررررب  سدجرررردت تةررررب  بررررئه نة بةجررررخ  ا جطق هررررب كةررررل ن
 نة بسب م 

ااررب ت ت ررر  اظج ررخ نةبجررر  ا جرررانً عررن اعظررر  نةاظرربه  نش رررا ، اجاارررن  
 تاجج  طان ا نت ته  ن)تجخ : 



 

-391- 

جا ررل اسرربل نةبجرر  ةرراابته   اررب  نةاستارر  نة ررباسام اببةترربةا يررسن ن)انء  -1
زربس نتطلببعرب  نةترا نةتا تتاان عن نةةرااخ ااطتسبتهرب تاران ع رل  

جتااهب اسبل نةبج م يبةساهاا ت جبطا  اا  ع ل نةاةراا  ع رل  زربس 
 نةعبا جن يا نةاابتج  ا نةاتبط م

عرررررد  نة ضرررررا  ة ةررررران  نةاببةرررررا   طررررربء تردجرررررخ نةعارررررل، ائةررررر   هيررررربً  -2
ة اظرربه  نش ررا م  ا ررا اررن ئةرر ، ةاررا جررطسل اسررل نةبجرر  تبررد  ن جبررئل 

، ا ن جاان  هنبً اتباانً، ابرئن جتل رج  نتل اسهاد سزابطا ائبطا
 ازتا  عبةا ان نةداني م 

نة بسررخ كةررل نةدب اابزررجخ انة زبزررجخ يررا نةعهنررب  نتستابعجررخم يبةعاررل  -3
نةبجعررا جتل ررج تعررباهً ارر  ن) رراجن اررن نةازررتاجب  نةا ت  ررخم اتبررد  ن 
 جتات  اسل نةبج  بقدا ابجا ان نةئابء نتستابعا يا اعبا خ نةطبسم 

تبرررا اسرررل نةبجررر  ارررن نةق ج رررجن نةرررئجن ةهررر   رررأ كط ررربأ  ارررانل نةةرررااخ، جع -4
 ابلإط بأ ع ل نتطتقبت م 

تل رررج نررردا ابجرررا ارررن نةزررر ا انةبعرررد عرررن نةاطررر ل انشزررراتم يبةعارررل يرررا  -5
 نةزررراأ جضررر  اسرررل نةبجررر  يرررا " ا  نةعررردا"م يهررر  جتعررربا ان اررر  عررردد 
انء ت جطتهررا اررن نةعاررهء نةررئجن جبرردان اارررطه  اتررااجن ع ررل عررد  ةرر

اطتسررر م ابرررئن نةعرررجء نةعق رررا، اضررربيبً كةجررر  نةاسهررراد نةسزرررابطا ة زررر ا 
زررربعب  لاج ررررخ، جستاعررربن اعرررربً ةجتل بررربن نرررردانً ابجرررانً اررررن نةقرررات نةعق جررررخ 
انةسزررابطجخ نة تررجن طرربدانً اررب تتل بهاررب نةاظرربه  نش ررا م كن نةبجرر  عاررل 

 اضنم 
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نةبجررر   ارررب ارررن طب جرررخ نةاان رررل  ا نة لررران  نةترررا تتاررران اطهرررب عا جرررخ 
نةة تا يسططب طات ا بئاابب بطب يقل دان نةتلراأ كةرل نةت بترجل نةاتع قرخ بارل 

 اطهبم اتتا ل بئه نةاان ل يجاب ج ا : 

نةب رررر  عررررن عاررررهء ا تا ررررجن اتقرررراج  اررررد  ترررره جته  ة تعباررررل ارررر   -1
 نةةااخم 

نلإعدند ة اقبب خ، ائة  عرن لاجرأ سار  نةاع اارب  عرن نةعارهء نةرئجن  -2
 م زجت  نةتعبال اعه 

 نتتتبل ببةعاجل  ا كسانء نةاقبب خ نةبجعجخم  -3

 عا  نةز عخ ببةلاجقخ نةتا تقط  نةعاجل ببةةانءم  -4

 نةتعبال ا  نتعتانضب  نةتا ند ج جابب نةعاجلم  -5

 كطهبء نةبج م  -6

 نةاتببعخم -7

 الإعلان :  12/7/2

جعرررا  نلإعرررهن برطررر  "نةازرررج خ أجرررا نةة ترررجخ ةتقررردج  نشياررربا انةزررر    
اجسهب بانزلخ سهخ اع ااخ اقببل  سا ارديا "، اارب جعرا   جضربً انة داب  اتا 

جرخ برط  نشطةلخ نةا ت  خ نةتا تؤدي كةل طةرا  ا كئنعرخ نةازربهل نلإعهطجرخ نةااه
 ا نةازررااعخ ع ررل نةساهرراا بغررا    رر  ع ررل ةررانء زرر    ا  ررداب ،  ا اررن 

   كةل نةتقبل نةلجج شيابا  ا  ة بي  ا اطةآ  اع ن عطهبم ع سل دي

ئن ابن نةبج  نةة تا ااسهاد تااجسرا جاسر   زبزربً كةرل  يراند، يرسن   انن
نلإعهن ااسهاد تااجسا جاس   زبزبً كةل سابعب   ا ساببجام ايا برئن يرسن 
 نت ته  بجطهاب جاان تةبجه  ببزت دن  ازدس  ا بطدنجخ  الا  يا نةتجدم 
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 ن : ابطب  عدت نعتببان  جطبغا اه ظبتهب عطد نةاه  عن نلإعه

انةتررررررررجغخ  advertising اةهررررررررب  ن بطررررررررب  ن ررررررررته  بررررررررجن نلإعررررررررهن 
يبةتررجغخ نلإعهطجررخ بررا نةازرربةخ ط زررهب نةتررا جرراند  advertisementنلإعهطجررخ 

تاتررج هب،  اررب نلإعررهن يهررا عا جررخ  ا باطرربا  جتارران اررن ز زرر خ اررن نشطةررلخ 
 ن نةساهراا نةضاااجخ لإعدند نةازربةخ اتاترج هب كةرل نةزراأ نةاقترادم ا بطجربً  

جعررا  ارررن بررا اانء نلإعرررهن شن نةاع رررن ا رردد دنهاررربً يررا نةترررجغخ  ا نةازررربةخ 
نلإعهطجرررخم بررررئن ببلإضرررربيخ كةرررل  ن نةاع ررررن جرررردي   ارررن  ا اقببررررل نلإعررررهن كةررررل 

 نةازج خ نلإعهطجخ نةتا تطقل نةازبةخم 

 product advertisingاارب جاارن نةتاججر  برجن نلإعرهن عرن نةاطرت  
ببزررررررر  نلإعرررررررهن نةتسرررررررباي انلإعرررررررهن عرررررررن نةاطظارررررررخ ط زرررررررهب اجعرررررررا   جضررررررربً 

institutional advertising  م ي ررا  بةررخ نلإعررهن عررن نةاطررت  جقررا  نةاع ررن
بسعه  نةزاأ انن بات نةل ج ع رل اطتسبتر   ا  دابتر م ابرئن نةطرا  جاارن تقزرجا  

-directكةرررل طررراعجن يررراعججن بارررب نلإعرررهن نةرررئي جهرررد  كةرررل تترررا  اببةرررا 

action لإعرررهن نةرررئي ت جهرررد  كةرررل نةتترررا  نةاببةرررا انindirect-action 
ايررا  بةررخ نةطررا  نشال جب رر  نةاع طرران عررن نزررتسببخ زرراجعخ لإعهطرربته ، ائةرر  
ا ل نلإعرهن نةرئي ج تراي ع رل اابران جاارن اده ة  ترال ع رل عجطرخ اسبطجرخ 
 ا ت  ررج   رربيم  اررب نةطررا  نة رربطا يجتررا  لإ رربات نةل ررج يررا نةاررد  نةلاجررلم 
يهررا ج بررا نةازررته اجن باسررد نةاطررت  اجبررجن ا نجرربه ايانهرردهم انة اررات نةتررا جطلرراي 
ع جهب بئن نةطا  با  ط  عطرداب جاران نةازرته   ازرتعدنً ة ةرانء يسطر  زرجاجل كةرل 

 ت ضجل نةابااخ نةتا جعايهب ان نلإعهنم 

 اب نلإعهن عن نةاؤززخ  ا نةاطظاخ ط زهب يجتا  ة  أ نتسبه  يضل  
 رن ابطربء زراعخ لجبرخ ةر ،  ا را ارن بجر  اطرت   ا  دارخ اعجطرخ اجطقزر  ط ا نةاع

طررب  نةتررا تقررد  هت نلإع1بررئن نةطررا  اررن نلإعررهن كةررل  ه ررخ  طرران  ياعجررخ بررا )
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اع ااررررب  عباررررخ ئن   باجررررخ ة عاررررهء اجل ررررأ ع ررررل بررررئن نةطررررا  اررررن نلإعررررهن 
patronageم ائةرر  ا ررل نلإعررهن عررن اانعجررد نةعاررل  ا تغججررا زجبزررخ تزرر ج  

ت كعررهن نةعهنررب  2نةل بررب   ا تغججررا  انررب  نةت ج اطررب   ا نيتتررب  يررا  سدجرردم )
نةعباخم ابا جقد  بجبطب  عن داا نةاع ن يا نةاستا  ااب جقا  ب  ان  داب م 
ائة  ا ل نلإعهن عن نةاسهرادن  نةترا جقرا  بهرب نةاع رن يرا زربجل اطر  ت را  

 public رررداب  نةعبارررخ ت كعرررهن نة3نةبجهرررخ  ا ترررايجا يررراي عارررل  ا رررام )

service  ابررررا نةررررئي جظهررررا نةاع ررررن باظهررررا "نةاررررانلن نةترررربةل"م ائةرررر  ا ررررل
نلإعهن نةئي ج   ع ل نةتبا  ة هجهب  انةساعجب  نة جاجخ،  ا نةتبا  ببةد ،  ا 

 نانعد نةقجبدت نةز جاخم 

 و أهدا  الإعلان التجارل : 1ى

ن برررررا  جررررربدت ع رررررل نةررررراأ  ارررررن  ن نةهرررررد  نةتق جررررردي نشزبزرررررا ة عررررره 
ت 1  جزعل كةل : )رنةابجعب ، يسن ة   بدنيبً ات تتخ   ا م ابت خ عباخ يسط

ت  جربدت داسرخ تقبرل نةاطرت  2تعردجل نةزر ا  بلاجقرخ ترؤدي كةرل  جربدت نةابجعرب م )
 ت   أ تاات  يضلم 4ت نةقجب  بتتا  عبسلم )3 ا نة داخ  ا نة ااتم)

 ا رررا ارررن نشبررردن   اارررب  ن نةاةررراا  نرررد جزرررعل كةرررل ت قجرررأ برررد   ا 
 ن)تجخ : 

 جررربدت عررردد نةا رررردن  نةاةرررتانتم ياعظررر  نلإعررررهن، ا بترررخ عرررن نةزرررر    -1
نتزتههاجخ نةاجزات، جهد  كةل تةرسج  نةازرته   ع رل ةرانء  ا را ارن 
ا دت ان نةاطت م اأبةببً اب جقتان بئن نةطا  ارن نلإعرهن باسراد عبران  

نةتببان اعبً يا   بتخ  ا  زعبا  نلم ائة  ا ل اض   اب  نل  ان
عبات ان دت  ا اض   طبابتجن ان اعسان نشزطبن اعبً يا عبات ان دتم 

  ا تقدج  )نت طجن بزعا ان دتتم 
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تقررردج  اطتسرررب  سدجررردتم يررربلإعهن برررا  زرررا  ا ا رررا نةلررراأ يعبةجرررخ يرررا  -2
ك بررربا نةزرررراأ نةانزرررعخ ببةاطتسررررب  نةسدجرررردت  ا نةتلررراجا يررررا نةاطتسررررب  

 نة بةجخم 

زررخم يا جررا اررن نة ارره  نلإعهطجررخ تهررد  كةررل تعررراج  اانسهررخ نةاطبي -3
نةتررررررر جا ع ررررررل  تررررررخ نةاةرررررراا  اررررررن نةزرررررراأ نةررررررئي ت د رررررر  كعهطررررررب  
 نةاطبيزررررجنم  ي  طرررر  كئن ارررربن نلإعررررهن جتررررا  ةسررررئج ازررررته اجن سرررردد 
)ةرر  جزررتع اان نةاطررت  اررن نبررلت يررسن ا جررانً اررن نلإعهطررب  ت رربال كأررانء 

 م نةازته اجن ع ل نةت ال ان ابااخ ش ا 

 جرربدت نزررتعابت  نةاطررت م يرربع  نلإعهطررب  ت رربال كأررانء نةازررته اجن  -4
ع رررل نزرررتعابل نةاطرررت  بةرررال جرررؤدي كةرررل  جررربدت ااجرررخ نتزرررتهه  نةا جرررخ 
اطررر م اارررن نشا  رررخ ع رررل ئةررر  نزرررتعابل اعسررران نشزرررطبن  ررره  اررران  
جااجرررربً،  ا ك ررررهل نةاةرررراابب  نةا  سررررخ برررردتً اررررن نةاةرررراابب  نةتق جدجررررخ 

 ةقهاتتم )نةةبي ان

 جبدت نةابجعب  يا ااز  نط  ب  نةل جم ياعظر  نةاطتسرب  ةهرب اانزر   -5
ةرررانء  ا يترررات نزرررت دن  لبجعجرررخم اة تغ رررج ع رررل ئةررر  ت ررربال ا جرررا ارررن 

 نلإعهطب  ك بات نةل ج ع ل ادنا نةعب م 

نةا بيظررخ ع ررل نةرراتء ة ابااررخم ج رربال ا جررا اررن اسرربل نشعارربل يترران   -6
ةابااربته م يعطرداب تزرتقا نةاباارخ، يسطهرب  لاج خ ان نة ان ة  أ ت ضرجل

تسئج ا جاجن ط ا تق جدبب، اببةتبةا تاس  ا جا ان نة اره  نلإعهطجرخ 
ط ا نلإبقبء ع ل نةراتء ةهرئه نةاباارخم اارن نشا  رخ نةانضر خ ع رل ئةر  

 ا " نزتانتجسجخ  ا خ اااباات نةتا تت ئ ةرعبا " طهرب نةةراء نة قجقرا"م 
 قجقرررررا بطرررررب برررررا نلإبقررررربء ع رررررل ت ضرررررجل برررررئن يبةهرررررد  نةبرررررل نشترررررل" 

 نةاةااج اهاب ظها يا نةزاأ ان اةاابب    ا م 
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نة تررررال ع ررررل تعرررربان نةاررررا  م ياسرررربل نةبجرررر  نةتررررببعجن ة اطررررت  انةررررئجن  -7
جقاارران ب جررربات تسررربا نةسا رررخ انةتس هرررخ تاررران ةررردجه  يارررات عرررن نة اررره  

اهاررته م نلإعهطجررخ نةازررتقب خ نةتررا زررجط ئبب نةاةرراا م ابررئن جزررهل اررن 
يعطررررداب ج برررراان نةاررررا عجن "كن كعهطبتطررررب نةاا  ررررخ انةازررررتاات زت ضررررا 
 نةعاهء كةل اتسا  ة زؤنل عن نةاطت ، كن كعهطبتطب ند نبا  يعهً ببج 
نةاطررت "، يررسن بررئن زررجسعل نةاررا عجن  ا ررا اررجهً كةررل نبررال نةتعباررل يررا 

 نةاطت م 

  نةاببةرا ةرجس   أ تاات كجسببجرخ ة اةراا م يع رل نةراأ  ارن  ن نةهرد -8
بجررر  اطرررت  اعرررجن، اةارررن نتزرررت انئ ع رررل كعسررربج ساهررراا نةازرررته اجن 
ببةاةرراا  ع ررل  زرربس  طرر  اةرراا  الطررا  ا جعاررل ة اترر  خ نةعباررخ  ا 

 يا  داخ نتنتتبد نةقااا، يهة   ن نةهديجن ااتبلبن ببعضهابم 

 و الانتقادات الموجهة للإعلان : 2ى

 –ااباررب بزرربج ئةرر   جضرربً  –هن ع ررل نةرراأ  اررن نطتةرربا اتغ غررل نلإعرر 
يرررا نةاستاررر ، يسطررر  جتعرررا  تطتقررربدن  ارررن نةطررران ا نتنتتررربدجخ انتستابعجرررخ 

 ا تل نش هنجخم ايجاب ج ا  ب  بئه نتطتقبدن  :  aestheticانةسابةجخ 

نات ب  تا  خ نلإعهنم ايرا نة قجقرخ يرسن نلإعرهن جا ر   نرل ا جرانً اارب  -1
  كةرررل  ن نشزررربةجج نة دج رررخ ة عرررهن جعتقرررد اعظررر  نةطررربسم اجاسررر  ئةررر

سع   ان نةااارن ك ردن  "ضرسخ عبةجرخ" بابربة  ن ج رخ طزربجبًم يقرد جبردا 
سطج  ع ل نلإعهن يا اس خ اب غربً ابجرانً سردنً، اةارن 25000دي  اب   

ا جران، يرسن تا  رخ نةاترال  2.5كئن ابن تا ج  برئه نةاس رخ جترل كةرل 
 ان ناةبً ان د ة ة يم كةل نةازته اجن عن لاجأ نلإعهن زتا
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نات رررب  طزررربخ نة بنررردم ابرررئه  قجقرررخم  ترررل  ن نةازرررهاةجن عرررن نلإعرررهن  -2
% اررن تارربةج  نلإعررهن تعتبررا يبنرردنً ت جقبب رر  50جقاةرران  ن اررب جب رر  

عبهررردم اةارررن اررر  ت زرررجن ازررربهل نجررربس يبع جرررخ نلإعرررهن ا جررربدت دنتهرررب 
 جاان ت  ج  بئه نةطزبخ ا جانًم 

دان ابررراام اجعتبرررا برررئن سررردتً ا ررربانً اطرررئ انررر   جررربدت تا  رررخ نةاطتسرررب   -3
لاجررل ضررد نلإعررهن، اةاطرر  ج قررد بعضرربً اررن ترر ت  ارر  نتزررب   سرر  
نةزرررراأم ياررررن نةاطلقرررررا  ن نةزررررعا نةررررئي جديعررررر  نةازررررته   جسرررررج  ن 
جتضرررران ساجرررر  نةتارررربةج  نةتررررا جت ا هررررب نةاةرررراا ، ااررررن بجطهررررب تا  ررررخ 

يسطرر  جااررن نلإعررهن ع ررل  زرربس  طرر  طةرربل ضررااايم  ا ررا اررن ئةرر ، 
نةقررال  طرر  كئن طسررل نلإعررهن يررا ك رربات نةل ررج اتةررسج  نلإطترربج نةابجررا 

 يسط  جاان  ن جؤدي كةل     تا  خ نةاطتسب م 

ا جرررا ارررن نلإعهطرررب   بدعرررخ أجرررا  اجطرررخم ااارررب جؤزررر  ةررر  يرررسن برررئن  -4
 نتطتقبد  قجقا يا  بت  ا جاتم 

تترراجا نلإعررهن ج  ررأ عررد  نةاضرربم يا جررا اررن نلإعهطررب  تبرربة  يررا  -5
نةزعبدت نةترا جاارن نة ترال ع جهرب ارن ةرانء نةاطتسرب  نةاع رن عطهربم 
ابطررب  يهررخ  ا يهررب  اررن نةاستارر  ت تزررتلج  نة تررال ع ررل ا ررل بررئه 
نةاطتسب  بزبج نات ب   زعباببم اان ةرن ئة   ن جاةد طاعبً ان عد  
نةاضررب عررن نشاضررب  نتستابعجررخ نةزرربهدتم ابررئن اررب جةررجا كةجرر  نةرربع  

 خ نتزت  ن جخ ةبع  نةز  م ببةلبجع

عرررررد  ن تررررران  ئاررررربء نةازرررررته  م يررررربع  نلإعهطرررررب  تتزررررر  ببةزرررررل جخ  -6
 انةزئنسخ اعد  ن تان  ئابء نةازته  م 
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اان نةطب جرخ نش را  ااأر  ساجر  برئه نتطتقربدن  اأجابرب يرسن ة عرهن 
ب ا نجب ةجس ة اةاا  نةاع ن يقل اةان ةهنتتبد نةقااا ا  ، اان بئه نةا نجب ا

 ج ا : 

 نةازبباخ يا نةطاا نتنتتبدي ا جبدت ياي نةعالم  -1

 جرربدت طلرربأ نشزررانأ نةتررا تةررس  ع ررل ت قجررأ ايرراان    سررب  نلإطترربج  -2
 نةابجاتم 

 سعل زعا نةطز خ ان نةت   انةاسه  ا جتخم  -3

     تا  خ نةتا ج  عن لاجأ نةتاهجد ةهبم  -4

تعاجرر   نةازرربباخ يررا نت ت رربظ بازررتا  اات رر  اررن نةسررادت عررن لاجررأ -5
 نةساهاا بة تجخ نةاطت م 

 تايجا نةاع ااب  عن نةاطتسب  نة بةجخ انةسدجدتم  -6
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 الباب الثالث عشر 

 بحوث التسويق

 مقدمة :  - 13/1

يمكن القول بأنن ادااة  الييأا   م موأةون مأن الموأةونما تعمأم   عأ  
ااة  المقأأ قبل   عأأ  تااة  الم  ومأأما  .  (1)حقيقأأإ تااة  مقأأ قبل اأأشا الموأأةونة وام

أيعأأم  أأ  م لأأأا ا بأأواة القأأمبقإ أن يأأواة نمأأل مأأاية ال قأأوي  ي م أأل  أأ  وقأأا ة 
ا خأأمش قأأةاةاا . وب أأ  اأأشر  القأأةاةاا ي   أأ  بملمع يأأماة م أأل اأأل اعأأم  حميأأإ 
تلى  غيية وكل أو نبو  المع يما الحمليإ؟ ال اعم  حميإ تلى تقأقم  ب هأ م 

واعأأم  مأأن خ أأو  المع يأأما ؟ اأأل اعأأم  حميأأإ تلأأى تهأأم إ مع يأأما يايأأا ؟ 
قأأةاةاا     أأ  بم قأأ مة ة م أأل اأأل يأأ ا  حايأأا أقأأ مة ممم  أأإ  قأأ مة المعم قأأين 
أو أقل مع م؟ ال اعم  حميإ تلى تنما  العلأة    ايكل الخصا بنعوانه ؟ كمم 
أن اعأأم  قأأةاةاا م   قأأإ بأأمل ةوياة م أأل مأأم حيأأا ا مأأوال ال أأى يمكأأن أن  ع أأ  

اأأ   ادنأأ ن المخ   أأإ ؟ مأأم ن أأى ادنأأ ن ؟ كيأأ  يمكأأن  وني  أأم بأأين وقأأم ل
خصأأم ا المع يأأما ال أأى يأأ ا ال ةكيأأن ن ي أأم  أأ  الحم أأإ ادن عيأأإ؟ وبمدهأأم إ 
تلأأى شلأأ   أأرن مأأاية ال قأأوي   ييأأة أن يحأأاا ل مأأماو القأأو  المقأأ  ا  ؟ اأأل 
ي ا   ح معم ش  ونيع يايا  ؟ مم او أك ن علأما عقل ؟ كيأ  قأيكون ال  أة ن أى 

مليأأإ أو ال أأما ال أأمل  أو الخمأأا قأأعواا ال مليأأإ؟ . المع يأأما  أأ  القأأ إ وأأ وة ال 
أن قم مإ القةاةاا ال ى ي خشام ماية ال قوي  لا ع م يإ ولا يمكن حصةام حصةا 

 ومم .

وح أأأى يأأأ مكن مأأأاية ال قأأأوي  مأأأن تااة  العوأأأم  ال قأأأويق  بك أأأم    رعأأأه 
 ( أن ي عبأأأأأن بم يأأأأأمر وك م أأأأأإ اأأأأأشر2( أن ي وقأأأأأع ال غيأأأأأةاا المح م أأأأأإة )1يعبغأأأأأ  )

                                        
)1( Harper, M., Jr., “A New Profession to Aid Management”, Journal 

fo Marketing, Jan. 1961,P. 1. 
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(   ايل البةعمما ال قأويق  و قأم ل أشر ال غيأةاا . ولكأ  يقأوا بأشل  3ال غيةاا ة )
 رعأأه يح أأمى تلأأى بيمعأأما وم  ومأأما . واعأأم  كأأا ام أأل مأأن البيمعأأما ال أأى يمكأأن 
الحصول ن ي م من المصماة الخمةييإ ومن ااخل الموةون ع قأهة وح أى يمكأن 

ااة  أأأم  أأأرن الموأأأةون  يح أأأمى تلأأأى علأأأأما ل م  ومأأأما ال  ممأأل مأأأع اأأأشر البيمعأأأما وام
 ال قويقيإ.

 marketing informationوي  بأأأة علأأأأما الم  ومأأأما ال قأأأويقيإ 

system  ا اا  الة يقأأأأيإ ال أأأأى  قأأأأ خام م ادااة  ل مقأأأأمنا   أأأأ  حأأأأل الموأأأأمكل
وا خأأأأأمش القأأأأأةاةااة كمأأأأأم أن بحأأأأأوا ال قأأأأأوي     بأأأأأة مكوعأأأأأم ة يقأأأأأيم  أأأأأ  علأأأأأأما 

ام أأمن ا اا أأمن يميأأع مةاحأأل البةعأأمما  الم  ومأما ال قأأويقيإ . وييأأة أن  غ أأ 
 ال قويق  ل وةكإ.

وع عمول    اشا البمة أاا اليواعة ال ى  بةن الم مح الة يقيإ لبحوا 
ال قأأأوي   عبأأأاأ بأأأمل  ةي  بعلأأأأما الم  ومأأأما ال قأأأويقيإ والان بأأأمةاا ال أأأى  بأأأةة 

وبحأوا الحميإ تلى م ل اشا العلأما .  ا عقأمةن بأين علأأما الم  ومأما ال قأويقيإ 
ال قوي  بمن بمةر أحا مكوعم ه. ي   شل  بيمن م  وا بحأوا ال قأوي  والميأملاا 
ين ال ى ي عمول مة  ا الخ واا الة يقيإ ال أى يمأة ب أم البحأا ال قأويق  وأخيأةا عبأ

 القيوا ال   يمكن أن  حا من الاق  ما  الكمم إ من بحوا ال قوي .
 ة : الحاجة إلى نظام للمعلومات التسويقي - 13/2

أن ال غيأأة  أأى القأأوم البي يأأإ واللأأأةو  الااخ يأأإ الموأأةون قأأا ي أأ  تااة  
الم  ومأأما ال قأأويقيإ بك أأم   أمأأةا هأأةوةيم. ويمكأأن أاةا  شلأأ  مأأن خأأ ل العلأأأة 

 ون ق  م برااة  الم  ومما.  –لخمةييإ والااخ يإ ا -تلى ب   اشر القوم

ةأيعأأم مأأن قبأأأل أن اوة  قصأأة ال  أأة  النمعيأأإ الم محأأإ لا خأأأمش القأأةاة.  كمأأم  -1
حيم  المع ا أصبحا أقصة ممم كمعا ن يأهة كمأم أن اعأم  هأغ مى ن أى 
 الوةكما ل قصية الوقا الشي  ق غةقه نم يإ   وية المع يما اليايا . 
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نيأأما    قأأا العوأأم  ال قأأويق  وا قأأمن ع مقأأهة  ملموأأةونما  وقأأع أقأأواق م  -2
 عأم بقأ و  المقأ     ح ى تلى المق وم الاول . ون ى الأةما مأن أن م ة 

لانالأأأا محأأأاوا ة  رع أأأم كم يأأأإ لكأأأ    ة عأأأم أن اعأأأم  نأأأملا مأأأن البيمعأأأما 
 الق وكيإ ال   عح مى تلى الحصول ن ي م و  م م. 

عقا ال مقإ والمواا ا وليإ ا خةم. واشا م عمر هةوة  اقأ خااا مواةاعأم  -3
و مقم عأأأأم البوأأأأةيإ باةيأأأأإ أك أأأأن. كمأأأأم ي عأأأأ  حميأأأأإ الوأأأأةكإ تلأأأأى م ة أأأأإ 

 المع يما المةبحإ و    ال   يعبغ  اق ب ماام. 

العمأأأو الم نايأأأا لاقأأأ يم  المقأأأ   كين. ويةيأأأع اأأأشا  أأأ  يأأأن  معأأأه تلأأأى أن  -4
ادااة     قة تلى البيمعما نن ب   يواعة بةعممي م ال قويق .  ةبمم لا 
ي ة  الموةون أن مع يه لا يةقى تلى مق وم  وق ما المق   كين أو أن 

 المق وم الم  وة.  أاا  الوق م  اون

 كميأأأأإ الم  ومأأأأما  Information explosion"اع يأأأأمة الم  ومأأأأما"  -5
والبيمعما الم محإ أو ال   يمكن الحصول ن ي م أك ة من الم  وة. واشا 

تااة  اأأأأأشر الم  ومأأأأأما.  –يح أأأأأمى ببقأأأأأم إ تلأأأأأى  حايأأأأأا الم  أأأأأوة مع أأأأأم 
ب أأشا   أأ  و قأأمنا الحمقأأبما ا ليأأإ ك يأأةاى  أأ  ميأأمل  وأأغيل الم  ومأأما و 

  ما ادااة  بوقم ل قةي إ ل وغيل الكا ال م ل من الم  ومما ال قويقيإ. 

ويقمنا علأما الم  ومما ال قويقيإ المو غ ين بمل قوي     ال  ممأل مأع 
كأأأأل مأأأأن اأأأأشر القأأأأوم الايعمميكيأأأأإ. ولكأأأأن ممأأأأم ي قأأأأ  لأأأأه أن ادااة   أأأأ  م لأأأأأا 

 لأأما  أ  نأملا اليأوا البأمل الموةونما لانالا مية مق ع إ بمق خااا م ل اأشا الع
 ال  قاة بل أك ة من شل   رن موةونما ك ية  ليا ب م تااة  لبحوا ال قوي . 

 مفهوم وفوائد نظام المعلومات التسويقية :  - 13/3
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ي أأة  علأأأما الم  ومأأما ال قأأويقيإ بنعأأه ايكأأل م  منأأل ومقأأ مة وم عأأى 
ليأا و وأغيل واعقأأيمة بملمقأ قبل يهأا ا  أأةاا والم أااا واديأةا ااة ويصأأما ل و 

الم  ومما ال    قمنا ن ى ا خمش القأةاةاا الم   قأإ بملبةعأمما ال قأويق  ل وأةكإ 
(1) . 

 ويمكن   خيا أاا خصم ا علأما الم  ومما ال قويقيإ  يمم ي   ل 

 أأ  ميأأمل  systems conceptأعأأه نبأأمة  نأأن   بيأأ  لم  أأوا الأأعلأا   -1
 الم  ومما من أيل ل 

 عما الم  وبإ لا خمش القةاةاا.  حايا البيم )أ ( 

 يمع اشر البيمعما.  )ة(

  وغيل البيمعما )بمقمنا  أقملية ال ح يل الكميإ(.  )ى(

  خنين البيمعما واق ةيمن م مق قب ى.  )ا(

 أأأأو ي وقأأأأع ويمعأأأأع الموأأأأمكل   future-orientedأعأأأأه م عأأأأ  بملمقأأأأ قبل  -2
 ا. م  مم يحل اشر المومكل.   و وقم   ون ي     آن واح

 . sporadicأعه ي قا بملاق مةاةيإ وليا م مليإ أموة م  ةقإ  -3

 ي  بة تقةا مى أو  ك  إ هم  إ تشا لا  ق خاا الم  ومما ال   يو ةام.  -4

نم يأأأإ اقأأأ خبمةاا  –تلأأأى حأأأا مأأأم  –ويوأأأبه علأأأأما الم  ومأأأما ال قأأأويقيإ 
م حةبيأأأإ أو اب وممقأأأيإ.   أأأو ييمأأأعة ويح أأألة ويخأأأنن البيمعأأأما ال أأأ  يقأأأ  ما مع أأأ
مقأأ قب ىة وال أأ   ويأأا حمليأأمى  أأ  وأأكل م  أأة  وميأأة مأأعلأا  أأ  مصأأماة مخ   أأإ 
ااخأأل وخأأمةى الموأأةون. ولا ي عأأ  اأأشا ال وأأبيه اق أأةاي اقأأ خااا أقأأملية خ يأأإ أو 

                                        
  .36Stanton, W. J, Op. Cit., P                                      اعلأة ل   (1)
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 مأم  كأون م محأإ ويمكأن الحصأول ن ي أم بمى مية أخ قيإ.  ملبيمعما الم  وبإ ممل
 . وأخ قيم ب ة  مقبولإ اي ممنيمى 

لام الوةكإ علأما ل وغيل واق ةيمن البيمعما ال    يمع من ومم لا يكن 
ااخ  أأأأم وخمةي أأأأمة  رعأأأأه مأأأأن ميأأأأة المح مأأأأل أن  قأأأأ خاا الم  ومأأأأما ال قأأأأويقيإ 
بك م  .  باون م ل اأشا العلأأما مملبأمى مأم    أة  البيمعأما ال أ   عقأمة مأن اأشر 

 المصاة تلى ال قا أو ال حةي  أو ال نخية. 

 لأشي يأ ا  صأميمه ييأااى يقأ  يع أن يأو ة اعقأيمبمى وبملمقمةعإ  أرن العلأأما ا
مأأأأن البيمعأأأأأما ا قأأأأأةن وا ك أأأأة اك مأأأأأملاى وا قأأأأأل  ك  أأأأإ لاقأأأأأ خاام م  أأأأأ  ا خأأأأأمش 

لحصأأول ن أأى  قأأمةية اوةيأأإ مع لأمأأإ و  صأأي يإة االقأأةاةاا. ويقأأ  يع المأأايةون 
وبأأشل  يمكأأن ةصأأا أاا  المع يأأما وا قأأوا  وةيأأمل البيأأع والميأأملاا ال قأأويقيإ 

 ةم. ا خ
 العلاقة بين نظام المعلومات التسويقية وبحوث التسويق:  - 13/4

ةبمم يح مى ادعقمن تلى الحأشة الوأايا مأن ال  مأيا  يمأم ي   أ  بمل  قأإ  
ة  ن اأشر ال  قأإ يعلأأة تلي أم  بين علأما الم  ومأما ال قأويقيإ وبحأوا ال قأوي 

يقيإ مأأأم اأأأو تلا ب أأأة  مخ   أأأإ.  أأأب   العأأأما يأأأةم أن علأأأأما الم  ومأأأما ال قأأأو 
ام ااا مع ق  لبحوا ال قوي  ي  ما ن ى الحمقأة ا لأ . بيعمأم يةاامأم آخأةون 
ن أأى أع مأأم عوأأم من م ميأأنان نأأن ب هأأ مم  مممأأمىة ومأأم يةب  مأأم اأأو أن ك امأأم 
 ي  ممل    تااة  البيمعما. وبملعقبإ ل موأةونما ال أ  لأيا ب أم علأأما ل م  ومأما

وةاى أكبأة لبحأوا ال قأوي  ب أم. أمأم   أ  ال أ  ال قويقيإ من المح مل أن    أ  ا
يويأأأا ب أأأم علأأأأما ةقأأأم  ل م  ومأأأما ال قأأأويقيإ  أأأرن عوأأأم  بحأأأوا ال قأأأوي  ب أأأم 

 قي ممل كين  واحا من العلأما. 

أويأأأأه المقمةعأأأأإ بأأأأين علأأأأأما الم  ومأأأأما ال قأأأأويقيإ  أاأأأأا ويمكأأأأن   خأأأأيا 
 وبحوا ال قوي   يمم ي   ل 
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 نظام المعلومات التسويقية  سويق بحوث الت
بيانــات التركيــع ىلــى التعامــل مــ  ال -1

 الخارجية. 

 معني أساساً بحل المشاكل.  -2

ىلـــــى  –يعمـــــل بطريقـــــة متفرقـــــة  -3
 أساس كل مشروع ىلى حدة. 

يميـــل إلـــى التركيـــع ىلـــى البيانـــات  -4
 السابقة. 

لا يعتمــد بالوــرورة ىلــى الحاســ   -5
 الآلي. 

أحد مصـادر مـدخلات البيانـات فـي  -6
 نظام المعلومات التسويقية. 

يتعامـــــل مـــــ  كـــــل مـــــن البيانـــــات  -1
 الداخلية والخارجية. 

معنـــي بمنـــ  المشـــاكل م لمـــا  ـــو  -2
 معني بحلها. 

 أنه نظام.   –يعمل بشكل مستمر  -3

 يميل إلى النظر إلى المستقبل.  -4

 ىملية تعتمد ىلى الحاس  الآلي.  -5

ــى  -6 ــة أخــر  إل يتوــمن أنظمــة فرىي
 جان  بحوث التسويق. 

 
 ويق : تعريف ونطاق بحوث التس - 13/5

يمكأأأن   ةيأأأ  بحأأأوا ال قأأأوي  بنع أأأم "يمأأأع و قأأأييل و ح يأأأل البيمعأأأما  
 الم   قأأأإ بموأأأمكل اعقأأأيمة القأأأ ع والخأأأامما مأأأن المعأأأ ا تلأأأى المقأأأ     ا خيأأأة 

 . (1)أو المو ةي الصعمن " 

ويوهح ال  ةي  أن ولأي أإ بحأوا ال قأوي    أا  تلأى  أو ية البيمعأما  
ةاا الق يمإ  يمم ي     بملموأمكل ال قأويقيإ. للإااة  بوكل يمكع م من ا خمش القةا

 قأأأأأأأأأأأأوا  كأأأأأأأأأأأأمن شلأأأأأأأأأأأأ  قبأأأأأأأأأأأأل أو أ عأأأأأأأأأأأأم  أو ب أأأأأأأأأأأأا تع أأأأأأأأأأأأمى و قأأأأأأأأأأأأوي  القأأأأأأأأأأأأ ع 
                                        

محمأأأأوا صأأأأما  بمنةنأأأأإة تااة  ال قأأأأوي ة اليأأأأن  ا ولة ال ب أأأأإ القماقأأأأإة ااة الع هأأأأإ   (1)
 . 382ة ا1981ال ةبيإة القماة  
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أو الخأأأامما. وم عأأأى شلأأأ  أن بحأأأوا ال قأأأوي   خأأأاا القأأأةاةاا الم   قأأأإ بيميأأأع 
نعمصأأأأة المأأأأنيا ال قأأأأويق ة كمأأأأم  خأأأأاا القأأأأةاةاا ال أأأأ    يأأأأا  أأأأ  تااة  البةعأأأأمما 

 ال قويق  ك ه. 

بحأوا ال قأوي  بنع أم "البحأا وال ح يأل المأعلأا والموهأون   كمم   ة  
وي حأألأ أن  (1)ل بيمعأأما الم   قأأإ ب حايأأا وحأأل أي موأأمكل  أأ  ميأأمل ال قأأوي " 

ة "والموهأأأأأون " systematicأاأأأأا ك م أأأأأين  أأأأأ  اأأأأأشا ال  ةيأأأأ  امأأأأأم "المأأأأأعلأا" 
objective  يميع ال ة  وأقملية ال ح يل يية أن  خ   بوكل محاا  مممأمى 

ي    وأن ى المق ويما الم  مة  ن ي م    ال  وا الاي ممنيإ. وأي  حةي  بمم 
أو حش  ل حقم   ل وصول تلى ع م ا م يعإ مةموة  ي م لا ي  بأة ميأة أخ قأ  

unethical   ولكعه    مية مص حإ م خش القةاة أيهمى. ة  ق 

 

بأأملم عى  marketing researchو يأاة ال  ةقأإ بأأين بحأوا ال قأأوي   
  أأ  اةاقأأإ القأأو  يأأ ا ال ةكيأأن  market researchب ة واةاقأأإ القأأو  القأأم

 وأأأأمل اأأأأشر و ن أأأأى يمعأأأأة ال  أأأأة ن أأأأى القأأأأ ع ال أأأأ  يقأأأأوا الموأأأأةون برع مي أأأأم. 
 ل  (2)الاةاقما مم ي   

 قأأأأأاية حيأأأأأا المبي أأأأأما الم وق أأأأأإ مأأأأأن حيأأأأأا نأأأأأاا الوحأأأأأااا أو قيمأأأأأإ  -1
لمع يأأما  المبي أأما الم وق أأإ خأأ ل   أأة  نمعيأأإ وا يماأأما ال  أأة ن أأى ا

 ال     ا اةاق  م    المعم   البي يإ المخ   إ. 

  وصي  المق     ا خية و قمى للأقا المخ   إ.  -2

                                        
(1)Green, P.E. and Tull, D.S., Research for Marketing Decisions, 4th 

ed., Prentce-Hal, N.J., P.4.  
 . 385ة 384المةيع القمب ة ا  (2)
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 اةاقإ اوا ع الوةا  وال مااا الوةا يإ.  -3

 أي أن اةاقإ القو     بة تحام الميملاا الة يقيإ لبحوا ال قوي .  

ما ال أ  أمم من حيا مممةقإ بحوا ال قوي   قا ألأ ةا تحام الاةاق
 وأأأأأأأةكإ  أأأأأأأ  الولايأأأأأأأما الم حأأأأأأأا  ا مةيكيأأأأأأأإ  398ن أأأأأأأى  1978أيةيأأأأأأأا نأأأأأأأما 

 ل   (1)مم ي   

 . 1922 نايا تااةاا بحوا ال قوي  بوكل مع لأا معش  -1

أن أك ة من عص  الموأةونما ال أ  اقأ يمبا ل اةاقأإ لأاي م وأكل مأم  -2
% مأأأأن وأأأأةكما 77مأأأأن أوأأأأكمل بحأأأأوا ال قأأأأوي . و ب أأأأ  اأأأأشر العقأأأأبإ 

% مأأأأأن وأأأأأةكما 71% مأأأأأن اوة العوأأأأأةة 72 ك ة ال قأأأأأوي  الاقأأأأأ  
 ال قوي  الصعمن . 

ك مأأأم كأأأمن حيأأأا الموأأأةون أكبأأأةة ك مأأأم ناا اح مأأأمل أن  كأأأون لايأأأه تااة   -3
 لبحوا ال قوي . 

أعأأأه  أأأ  خأأأ ل القأأأعواا الخمأأأا ا خيأأأة   نايأأأاا المبأأأمل  المخصصأأأإ  -4
 لبحوا ال قوي   نايااى كبيةاى. 

ي   أأ  اأشر الوأةكما ونأأااام ويبأين اليأاول ا  أى أعوأأ إ بحأوا ال قأو 
 وةكإ. 398

                                        
 عق ى نن ل   (1)

Mandell, M.I. and Rosenberg. L.K., Op. Cit., PP. 451-543.  



 شركة أمريكية 398جدول يين أنشطة بحوث التسويق في 

% الشركات التي  النشاط 
 يؤدي فيها 

يؤد  بواسطة إدارة 
 بحوث التسويق 

 يؤد  بواسطة 
 إدارة أخر   

 يؤد  بواسطة 
 جهة خارجية 

     بحوث الإىلان 
 17 3 28 48 بحوث الودائ    -1
 21 6 22 49 بحوث الرسائل  -2
 26 11 24 61 بحوث الوسائل   -3
 24 5 38 67 بحوث فاىلية الإىلان  -4

     اقتصاديات الأىمال 
 2 31 52 85 التنبؤ قصير المد  )حتى سنة(   -1
 2 30 50 82 التنبؤ طويل المد  )أك ر من سنة(  -2
 4 21 61 86 دراسة الاتجا ات الاقتصادية  -3
 1 44 36 81 دراسات الأسعار  -4
 3 38 30 71 دراسات الموق  )المصان ، المخاعن(  -5
 2 38 29 69 دراسة الاندماجات  -6
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 2 25 24 51 لدراسات الخاصة بالتصدير ا -7
 2 44 26 72 ظم المعلومات الإدارية ن -8
 1 42 17 60 بحوث العمليات  -9

 6 41 18 65 الداخلية  العمالة -10

     بحوث مسئولية المشروع : 
 3 12 11 26 راسة حق المستهلك في "أن يعرف"  د -1
 3 25 5 33 راسات التأ ير في البيئة د -2
ود والمحددات القانونية ىلـى التـروي  دراسات القي -3

 والإىلان 
51 12 34 5 

 5 17 18 40 راسة القيم الاجتماىية والسياسات د -4

     بحوث المنتجات : 
 6 7 71 84 قبل المنتجات الجديدة ومستقبلها  ت -1
 5 9 71 85 راسة المنتجات المنافسة د -2
 6 20 49 75 ختبار المنتجات الحالية   ا -3
 8 16 36 60 ث العبوة والغلاف بحو  -4
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 بحوث السوق والمبيعات : 

 4 7 82 93 س السوق المحتمل  قيا -1
 3 9 80 92 لسوق المشروع من ا تحليل حصة -2
 4 6 83 93 صائص العرض تحديد خ -3
 1 24 64 89 ات تحليل المبيع -4
 - 48 27 75 حديد الحصص والمناطق البيعية ت -5
 1 37 31 69 سة منافذ التوعي  درا -6
 7 9 38 54 وق اختبارات الس -7
 13 5 32 50 مليات العينات المستديمة من المستهلكين ى -8
 3 43 14 60 راسة طرق دف  مرتبات رجال البي  د -9

 3 15 34 52 لدراسة الخاصة بالتروي  ا -10

 .
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 الخطوات الأساسية في بحوث التسويق :   - 13/5/1

عقاا  يمم ي   الخ أواا ا قمقأيإ ال أ   مأة ب أم اةاقأإ بحأوا ال قأوي  
قأإ ب أم  أ  بمخ صمة وايا حيا يق  يع القمةئ الم أ ا أن ييأا ال  مصأيل الم   

 . (1)الك ة الم خصصإ    بحوا ال قوي  

وممأأم  يأأاة م حلأ أأه مأأن الباايأأإ أعأأه يعأأاة أن يكأأون بح أأمن م  مبقأأمن 
 مممأأمىة كمأأم لا  ويأأا خ أأواا موحأأا  ييأأة أن   ب  أأم يميأأع الاةاقأأما. ميأأة أن 
اعأأأأأم  تيأأأأأةا اا أو خ أأأأأواا أقمقأأأأأيإ موأأأأأ ةكإ ويمكأأأأأن   بيق أأأأأم ن أأأأأى م لأأأأأأا 

 . الموةونما أو الاةاقما

 و يمم ي   اشر الخ واا ل 

  ةيأأ  ال أأا .  ييأأة أن يكأأون لأأام البمحأأا  كأأة  واهأأحإ نمأأم يةيأأا  -1
تعيمنر من موةون البحأاة أي مأم اأو اأا  الموأةون. ون أى الأةما مأن 
أن ال ا  يكون نأما  حأل موأك إة تلا أعأه لأيا كأشل  بملهأةوة  اا مأمىة 

ايأا مأم تشا كمعأا تش قا يكون   ةي  أو  حايا الموك إة كمم قا يكون  ح
اعأم  موأك إ. ول وهأيح شلأ  عيأا أن الموأةون قأا ي م أع بنيأما  مقأ مة  
 أ  حيأا المبي أأما خأ ل   أة  نمعيأأإ. ونعأا  ح يأل المبي أأماة قأا  لأ أأة 
الاةاقأأإ أعأأه ن أأى الأأةما مأأن نيأأما  حيأأا المبي أأماة   عأأم  اعخ أأم   أأ  
 إ حصإ الموةون من القو . و   اشر الحملإ يكون قا كو  نن موأك

 لا  كن ادااة    ة  بويواام. 

القيأأما ب ح يأأل الموقأأ . ويع أأوي اأأشا ن أأى ال  أأة  ن أأى الموأأةون وبي أأإ  -2
ا نمأأمل ال أأ  يع مأأ  تلي أأمة وشلأأ  مأأن خأأ ل البيمعأأما ال معويأأإ الم محأأإ 

                                        
محموا صما  بمنةنأإة بحأوا ال قأوي  ل  خ أي  والةقمبأإ وا خأمش القأةاةاا ال قأويقيإة ااة   (1)

 الع هإ ال ةبيإ. 
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والمقأأأمب ا المك  أأأإ مأأأع المقأأأ ولين بأأأه. أعأأأه نبأأأمة  نأأأن  ح يأأأل ل وأأأةكإة 
  ع م  تلي م. وقوق مة ومعم قي مة والصعمنإ ال   

كمأأأأم  ع أأأأوي اأأأأشر المةح أأأأإ ن أأأأى  حايأأأأا الموأأأأك إ بوأأأأكل أوهأأأأح وأا  
 وصيممإ ال ةو  ال   ق وهع ل خ بمة. 

ويمكأأأأن أن  وأأأأمل اأأأأشر المةح أأأأإ أيهأأأأمى القيأأأأما بعأأأأون مأأأأن الاةاقأأأأإ ميأأأأة 
الةقميإ بملحصول ن ى بيمعما أك ة نن خ  يإ الموك إ مأن خأ ل ال حأاا مأع 

م أأأأل المأأأأوننين والمعم قأأأأين ووكأأأأملاا ادنأأأأ ن ب أأأأ  ا  أأأأةاا خأأأأمةى المعلأمأأأأإ 
 وال م  . 

 خ أأأي  و ع يأأأش الاةاقأأأإ ل  ب أأأا أن  كأأأون الموأأأك إ قأأأا حأأأاااة وأقأأأ ةا  -3
 الاةاقأأإ ال م يايأأإ نأأن الاقأأ مةاة  أأ  الاةاقأأإ قأأاممىة يأأ ا  حايأأا البيمعأأما
 ادهم يإ الم  وبإ. وبشل   رن الخ و  ال مليإ ال   يقوا ب م البمحا ا 

أين وكي  قأي ا الحصأول ن أى البيمعأما الم  وبأإ. وب بأمة   خ ي  من 
 أخةم  حايا مصماة البيمعما و ةيقإ يم  م. 

ن اخ يمة مصماة البيمعما.  ملبيمعأما ا وليأإ وال معويأإ أو ك امأم يمكأن أ (أ)
اأأ  ال أأ  يأأ ا  primary data قأأ خاا  أأ  الاةاقأأإ. والبيمعأأما ا وليأأإ 
حمليأأأأأأإ. أمأأأأأأم البيمعأأأأأأما ال معويأأأأأأإ يم  أأأأأأم  ول مأأأأأأة  خصيصأأأأأأمى ل اةاقأأأأأأإ ال

secondary data   ال    كون قا يم ا من قبل من أيل أمةا    
أخأأةم.    أأى قأأبيل الم أأمل نعأأامم يقأأ  البمحأأا  أأ  م يأأة لخامأأإ الأأع ا 
)قوبة ممةكأا( لم حلأأإ مأم تشا كأمن الموأ ةون يقأ خامون قم مأإ  قأو  

يمعما من تحصأم   رعه يقوا بيمع بيمعما أوليإة أمم نعامم يحصل ن ى ب
 القكمن  رعه يق خاا بيمعما  معويإ. 

 أ  يمأع بيمعأما أوليأأإ ال قأأةن ومأن أكبأة ا خ أم  الوأأم  إ  أ  بحأوا ال قأوي  
 قبأأأل اقأأأ ع ما البيمعأأأما الم محأأأإ  أأأ  المصأأأماة ال معويأأأإ.  ملبيمعأأأما ال معويأأأإ مملبأأأمى 
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م  مصأماة مم يمكن يم  م بوكل أقةن وب كملي  أقل من البيمعما ا وليإ. واع
 نايا  يمكن الحصول مع م ن ى البيمعما ال معويإ المخ   إ.   

 حايأأأا  ةيقأأأإ يمأأأع البيمعأأأما ا وليأأأإ. ويمكأأأن ال مييأأأن بأأأين  أأأ ا  أأأة   (ة)
 أقمقيإ وم  إ الاق خااا    يمع البيمعما ا وليإ وا  ل 

 الاق قصم .  -
 الم حلأإ.  -

 ال يةبإ.  -

واحأأاة كمأأم ي وقأأ   ونأأما  لا  قأأ خاا كأأل اأأشر ال أأة   أأ  موأأةون بحأأا
 اخ يمة أحاام ن ى  بي إ البيمعما ومام  وا ة نعصة الممل والوقا وا  ةاا. 
و أأ  حملأأإ ت بأأمن  ةيقأأإ الاق قصأأم   رعأأه يمكأأن يمأأع البيمعأأما برحأأام 

 الوقم ل ا  يإ ل 
 المقمب إ الوخصيإ.  -
 ال  ي ون.  -

 البةيا.  -

 وبكإ الم  ومما الاوليإ. -

منايماأأم ونيوب أأم ومحأأاااا اقأأ خاام م  ولكأأل مأأن اأأشر ال أأة  والوقأأم ل
 ال   لا ي قع الميمل لشكةام اعم وال   ةبمم يق  يع القمةئ اق ع مي م.   

تنأأأأااا عمأأأأمشى يمأأأأع البيمعأأأأما.   عأأأأا اقأأأأ خااا الاق قصأأأأم  أو الم حلأأأأأإ  (ى)
ك ةيقإ ليمع البيمعما ا وليإ ي   ة ا مة تنااا عمأمشى عم يأإ ل قأييل 

 أاميأأأإ قم مأأأإ الاق قصأأأم  وصأأأ وبإ  صأأأميم م البيمعأأأما. وم مأأأم ق عأأأم نأأأن 
   ي  بة شل  من قبيل المغملا .     الحقيقإ   ةكأن م لأأا موأمكل يمأع 
البيمعما حول تنااا قم مإ الاق قصم  قوا  اق خاما المقمب إ الوخصأيإ 
أو ال  ي أأون أو البةيأأا. لأأشل   أأرن  صأأميا قم مأأإ الاق قصأأم  ي   أأة نعميأأإ 

 وقو  ال  اة واق يم  المق قص  معه. وم مة  ل ق يل ال حينة 
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وم مم ان قا البمحا    يوا  قم مإ الاق قصم    عم  هأةوة  لاخ بمةاأم 
يأأةا   ن أأى نأأاا محأأاوا مأأن ا  أأةاا الموأأمب ين  ول أأ  الأأشين قأأ  ا مقأأمب   اة وام

 ال  اي ا الهةوةيإ ال   قا  ق ة نع م ع ييإ الاخ بمة. 

عأم  أك أة مأن عأون مأن ال يعأما ال أ   خ ي  ال يعإ ال   قأي ا بح  أم. وا (ا)
يمكن اخ يمةام وبح  م و  ميا ع م ي م ن ى المي مع بنكم ه. وأاأا ان بأمة 

ل مي مأأع   representativeييأأة مةانم أأه اأأو أن  كأأون ال يعأأإ مم  أأإ 
 الشي  قحة معه. 

يمع البيمعما. ونما  مم يكون يمع البيمعما من المياان بواق إ المقمب أإ  )اأ(
 واأأأأأأى أهأأأأأأ   ح قأأأأأأإ  أأأأأأ  نم يأأأأأأإ البحأأأأأأا ك  أأأأأأم.  غملبأأأأأأمى  حلأأأأأأأإالم  أو

مم   ا يميع الخ واا ال    هأم م الاةاقأإ ال قأويقيإ بواقأ إ أ أةاا شوي 
يكأأن ك أأم   نمليأأإ وب عميأأإ  م قأأإة ولكأأن  مأأمة اأأشا يمكأأن أن  هأأيع مأأم لأأا 

ومأأأأم لأأأأا يأأأأ ا  أأأأاةيب ا  ةيأأأأمم و البيمعأأأأما ن أأأأى الاةيأأأأإ الم  وبأأأأإ مأأأأن الك أأأأم  
ي ا. و   بأأة تااة  يأأمم   البيمعأأما م مأأإ صأأ بإ  ع أأا نأأما  ميأأة وادوأةا  ن أأ

م  أةمين ولأيا لأاي ا اا أع قأوي ل  مأل. ويمكأن أن  قأع ا خ أم  بقأبة ال حيأأن 
 . كمم يمكن أن  ع ا بقبة ناا أممعإ يمم   البيمعما

نااا ال قةية. و   بة الخ واا ا خية     موةون بحا  -4  ح يل البيمعما وام
يأأأأل البيمعأأأأماة   قأأأأية ووأأأأةي الع أأأأم اة و قأأأأايا ال قةيأأأأة ال قأأأأوي  اأأأأ   ح 

المك وة. وقا مكن ال قاا  أ  وقأم ل  وأغيل البيمعأما مأن تمكمعيأإ ياولأإ 
و ح يل كميما ام  إ من البيمعما بقةنإ وب ك  أإ محأاوا . وي  بأة العأم ا 

 الع م   ل اةاقإ او الع م ا وال وصيما. 

مصأ حإ القأم مين بملاةاقأإ م  مأم  م مب إ الاةاقإ. و   بة اشر المةح أإ  أ  -5
 أأ  مصأأ حإ الي أأإ ال أأ   يأأةم ل أأم الاةاقأأإ. ويواةاأأم اأأو  حايأأا مأأم تشا 
كمعأأا ال وصأأيما قأأا أ ب أأا و بقأأا. ولكأأن مملبأأمى مأأم  غ أأل اأأشر الخ أأو  
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إ بأأأأين الموأأأأةون ين أأأأى الأأأأةما مأأأأن أامي  أأأأم  أأأأ   حايأأأأا ال  قأأأأإ المقأأأأ قب 
 والقم مين بملاةاقإ. 

 تحد من الاستفادة التامة من بحوث التسويق :  القيود التي - 13/5/2

يمكأأن تيمأأمل أاأأا القيأأوا ال أأ   حأأاا مأأن الاقأأ  ما  الكمم أأإ مأأن بحأأوا  
 ل  (1)ال قوي   يمم ي   

صأأأ وبإ تيأأأةا  البحأأأوا ال يةيبيأأأإ  أأأ  ميأأأمل ال قأأأوي  وصأأأ وبإ  كأأأوين  -1
 ال ةو  ال     قة اللأماة موهع البحا. 

 ا الاق قصم ة واخ يمة ال يعما ويمع اح ممل  حين البمحا    تنااا قوا -2
 البيمعما و ح ي  م واق خ ا الع م ا مع م. 

 ك ة   ك  إ تيةا  البحوا الميااعيإ.  -3

خأأو  نأأاا كبيأأة مأأن ةيأأمل ادااة  مأأن كوأأ  أخ أأم  ا ونيأأوة البأأةاما  -4
 ال قويقيإ نعا القيما بم ل اشر البحوا. 

م اأأأأ  أقأأأما ا خأأأأمش ان قأأأما الك يأأأةين مأأأأن ةيأأأمل ادااة  أن الخبأأأأة  وحأأأاا -5
 . وليقا اعم  حميإ تلى البحوا القةاةاا ادااةيإ

ك يأأأةاى مأأأم يقأأأوا ةيأأأمل ادااة  بأأأملبحوا ل أأأا من نأأأن وي أأأما العلأأأأة ال أأأ   -6
 ي معون ب م وام بما صحإ مم يقولون وليا ل وصول تلى الحقم  . 

اقأ غةا  بحأأوا ال قأوي    أأة   وي أأإ مأن الوقأأا بأملةما مأأن حميأأإ ادااة   -7
 بقةنإ. ل ع م ا 

                                        
 . 391نةنإة تااة  ال قوي ة الين  ا ولة مةيع قمب ة امحموا صما  بم  (1)
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 79 استراتيجية التسويق الموجهة بالمستهلك 2/4/1 
 79 تصميم المزيج التسويقي  2/4/2 
 82 إدارة المجهود التسويقي    2/5 

 85 البيئية التسويقية   :الباب الثالث
 87 مقدمة  3/1 
 88 البيئة الصغرى للشركة  3/2 
 93 البيئة الكبرى للشركة  3/3 
 98 الاستجابة للبيئة التسويقية  3/4 

 100 تقسيم واختيار السوق المستهدف :الباب الرابع
 103 مقدمة  4/1 
 104 طبيعة تقسيم السوق  4/2 
 108 تقسيم السوق كعملية اتخاذ قرار  4/2/1 
 110 متطلبات التقسيم الفعال  4/2/2 
 112 أسس التقسيم  4/2/3 
 121 مزايا التقسيم  4/2/4 
 122 اختيار السوق المستهدف  4/3 
 122 تقييم قطاعات السوق  4/3/1 
 124 اختيار قطاعات السوق المستهدف  4/3/2 
 130 معايير المفاضلة بين الاستراتيجيات الثلاث 4/3/3 
 133 تحديد موقع المشروع ومنتجاته في عقل المستهلك 4/4 

 142 التنبؤ بالسوق  الباب الخامس:
 145 مقدمة  5/1 
 146 طبيعة التنبؤ بالسوق  5/2 
 149 استخدامات بيانات التنبؤ  5/3 
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 151 العوامل التي تؤثر على حجم المبيعات  5/4 
 153 معايير التنبؤ الفعال 5/5 
 155 المستويات الأساسية للتنبؤ  5/6 
 158 طرق التنبؤ بالمبيعات  5/7 
 159 التقدير الشخصي للإدارة  5/7/1 
 160 استطلاع رأي رجال البيع  5/7/2 
 162 التنبؤ القائم على المبيعات السابقة  5/7/3 
 166 طرق التقدير الإحصائية  5/7/4 
 172 التنبؤ بالمبيعات والمناطق والحصص البيعية  5/8 

 176 دراسة سلوك المشتري  :الباب السادس
 179 مقدمة   6/1 
 180 أنواع المشترين  6/2 
 أوجهههه التشهههابه والاخهههتلاف بهههين الشهههرا  الاسهههتهلاكي  6/3 

 والشرا  بواسطة المنظمات        
181 

 186 أهمية وصعوبة دراسة السلوك الشرائي  6/4 
 189 إطار دراسة سلوك المشترين 6/5 
 190 ماذا يشترى المستهلك؟  6/5/1 
 192 لماذا يشتري المستهلك؟  6/5/2 
 194 لشرا ؟ من يقوم با 6/5/3 
 202 كيف يتم الشرا ؟   6/5/4 
 209 متى وأين يتم الشرا ؟  6/5/5 
 210 نموذج سلوك المشتري والعوامل المؤثرة فيه 6/6 
 212 أنواع السلوك المتعلقة بقرارات الشرا  6/7 

 217 مفهوم المخاطرة المدركة في الشراء :الباب السابع 
 219 مقدمة  7/1 
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 220 لمخاطرة وأبعاده  مفهوم ا 7/2 

 224 أنواع المخاطر التي يدركها المستهلك  7/3 

 225 وسائل تخفيض المخاطر  7/4 

 230 العلاقة بين أنواع المخاطر ووسائل تخفيضها  7/5 

 231 التطبيقات التسويقية لمفهوم المخاطرة المدركة  7/6 
 233 تسويق الخدمات  :الباب الثامن 

 235 مقدمة  8/1 

 236 الخصائص المميزة للخدمات  8/2 

 238 مشاكل تسويق الخدمات  8/3 

 238 المشاكل المتعلقة بأن الخدمات غير ملموسة  8/3/1 

 246 نتائج العلاقة المباشرة بين المنظمة والعميل 8/3/2 

 النتههههههائج المترتبههههههة علههههههى مسههههههاهمة العميههههههل  8/3/3 
 في إنتاج الخدمة          

252 

 260 ة المنتجات سياس  :الباب التاسع
 263 مقدمة  9/1 

 264 مفهوم المنتج  9/2 

 268 ما هو المنتج الجديد؟  9/3 

 269 مزيج المنتجات وخط المنتجات 9/4 

 270 أبعاد مزيج المنتجات  9/4/1 

 274 مزيج المنتجات وأهداف المشروع 9/4/2 

 276 القرارات المتعلقة بخط المنتجات  9/4/3 

 277 أنواع المنتجات  9/5 

 281 مفهوم دورة حياة المنتج  9/6 

 284 تقديم منتجات جديدة  9/7 

 289 تخطيط المنتجات الجديدة  9/7/1 
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 294 تقييم أفكار المنتجات الجديدة  9/7/2 

 301 أسباب فشل المنتجات الجديدة  9/7/3 
 304 التسعير  :الباب العاشر

 307 مقدمة  10/1 

 308 معنى التسعير  10/2 

 309 نظرة المشروع والمستهلك للسعر  10/3 

 311 أهداف التسعير   10/4 

 313 الأهداف المرتبطة بالربح 10/4/1 

 314 الأهداف المرتبطة بحجم المبيعات  10/4/2 

 318 العوامل المؤثرة على تحدد السعر  10/5 

 319 العوامل الداخلية  10/5/1 

 322 العوامل الخارجية  10/5/2 

 324 طرق تحديد السعر  10/6 

 325 التسعير على أساس التكلفة  10/6/1 

 328 التسعير على أساس الطلب  10/6/2 

 329 إدارة الأسعار  10/7 

 330 التعديلات المرتبطة بالمستهلك  10/7/1 

 334 التعديلات على أساس جغرافي  10/7/2 

 334 ترويجي التسعير ال 10/7/3 
 336 التوزيع   :الباب الحادي عشر 

 338 مقدمة  11/1 

 339 قناة التوزيع وهيكل التوزيع   11/2 

 342 أبعاد نظام التوزيع  11/3 

 345 تصميم استراتيجية التوزيع   11/4 
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 346 محددات اختيار قنوات التوزيع  11/4/1 

 352 تحديد درجة كثافة التوزيع  11/4/2 

 355 اختيار الوسطا   11/4/3 

 358 العلاقة بين حلقات التوزيع  11/4/4 

 362 التوزيع المادي  11/5 

 363 وسائل النقل ومعايير اختيارها  11/6 

 365 وظيفة التخزين  11/7 

 367 تكلفة التخزين  11/7/1 
 375 الباب الثاني عشر :  الترويج والاتصالات التسويقية

 372 مقدمة  12/1 

 373 معنى وأهمية الترويج  12/2 

 376 تحديد المزيج الترويجي  12/3 

 381 الترويج وعملية الاتصالات  12/4 

 384 تحديد استراتيجية الترويج  12/5 

 384 تحديد موازنة الترويج  12/6 

 388 عناصر المزيج الترويجي  12/7 

 388 البيع الشخصي  12/7/1 

 392 الإعلان  12/7/2 
 399 الباب الثالث عشر : بحوث التسويق 

 400 مقدمة  13/1 

 401 الحاجة إلى نظام للمعلومات التسويقية  13/2 

 403 مفهوم وفوائد نظام المعلومات التسويقية       13/3 

 404 العلاقة بين نظام المعلومات التسويقية وبحوث التسويق  13/4 

 406 يق  تعريف ونطاق بحوث التسو  13/5 
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 412 الخطوات الأساسية في بحوث التسويق 13/5/1 

 القيههههههود التههههههي تحههههههد مههههههن الاسههههههتفادة مههههههن  13/5/2 
 بحوث التسويق             

416 

 417 المراجع  

 423 قائمة محتويات الكتاب  

 430 كتب أخرى للمؤلف 
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 كتب أخرى للمؤلف 

 

 بد الفتاح الشربيني. أساسيات إدارة التسويق بالاشتراك مع الدكتور / ع 

  .أساسيات الإدارة والتنظيم 

  .إدارة المشتريات الصناعية 

  .إدارة المخازن 

  .العلاقات العامة 

  .السلوك الإنساني في المنظمات 

  .العلاقات مع المستهلكين 

  .إدارة العلاقات العامة بالاشتراك مع الدكتور / مدحت مصطفى 

  .تجارة التجزئة 

 ق.إدارة قنوات التسوي 

 مبادئ التسويق بالاشتراك مع الدكتور / عبد العليم عبود  
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