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02:الفوجالثانیة مسار علوم التسییر:المستوىأسماءبن حداد وبن حمزة منیرة :الاسم واللقب

.ةالسوق والبیئة التسویقی:عرض حول:الوثیقة

في بیئة متغیرة ومتحركة باستمرار وتواجه من خلالها المخاطر والتهدیدات وتخلق من الأعمالتعمل شركات 
ترتبط بدرجات كبیرة أعمالمنظمة أيالتسویق مفتاح نجاح أنالدراسات الحدیثة على وتؤكد الأعمالخلالها فرص 

ل الفرص یتحلأنالتسویق إدارةاستطاعت إذاإلابمدى ملائمة سیاستها مع المتغیرات البیئیة المحیطة ولا یتم ذلك 
.والمخاطر المتاحة

.تعرف السوق: أولا
لقاء إنفاقهاحاجاتهم وبما یمتلكونه من نقود وراغبین في لإشباعمنظمات والالأفرادهو الموقع الذي  یلتقي فیه 

على انه مكان یلتقي فیه البائعون آخرینكما عرفه باحثین 1،حصولهم على السلع والخدمات وبما یحقق رضاهم
مدینة أوفي ولایة یلتقي كلا الطرفین أنیمكن 2،والمشترون لتبادل السلع والخدمات وغیرها من المعلومات ذات الصلة

على انه التقاء العرض مع الطلب للسلع أیضاكما عرف 3،افتراضیاأودولة وقد یكون السوق مادیا أومقاطعة أو
.4الأموالوالخدمات ورؤوس 

.هیكل السوق: ثانیا
ن یرغبون یقصد بتركیبة السوق طبیعة ونوع المنافسة السائدة في السوق والتي تتوقف على عدد المستهلكین الذی

سوق :وهناك أربعة أنواع أساسیة وهيفي طلب السلعة وعدد المنتجین الذین یرغبون في عرض السلعة في السوق
یعتبر السوق سوق المنافسة التامة في حالة وجود عدد كبیر من المنتجین المسوقین تقریبا نفس المنتوج والمنافسة التامة 

لسلع المباعة تشمل بصفة خاصة السلع الاستهلاكیة وتوجد عدة عوامل تحدد متقاربة فیما بینها واالأسعارحیث تكون 
على انه سوق المنافسة التامة وهي وجود عدد كبیر من المنتجین والبائعین في كل صناعة، تماثل السلع حتى لا یفضل 

ب المنافسة الكاملة قرب الجمیع، تتطلأمامسوق سلعة معینة بمعنى انه مفتوح إلى، حریة الدخول أخرىالمستهلك سلعة 
وهووهو سوق الاحتكارالأسواقمن آخرالمنتجین  من السوق وعدم تحمل مصاریف النقل، كما نجد نوع أوالبائعین 

یعد سوق مختلفا عن سوق المنافسة الكاملة لأنه  یعتمد على دور أيمنافسة أيالسوق الذي لا یعتمد على وجود 
خدمة معینة ویكون هنا المحتكر قادرا على توفیرها  مهما كان ثمنها ویعاني سوق أوالاحتكار الكامل  لمنتج ما 

بسبب عدم رغبة العملاء في التعامل في هذا السوق، وكذلك یوجد سوق المنافسة الاحتكاریة الإیراداتالاحتكار من قلة 
یتمیز ووهو سوق احتكار آخروقا السوق التي تجمع بین سوق المنافسة التامة وسوق الاحتكار، وسأنواعوهو نوع من 

من سلع إلیههو سوق الاحتكار الكامل یتمثل في منتوج واحد لجمیع ما نحتاج الأخیربعدد قلیل من البائعین، والنوع 
5.سلعة بدیلةأيفي السوق من حیث سعر الكمیات  المعروضة والتي لا تكون لها التحكمإمكانیةبحیث انه له 

.295- 294ص .مصر، ص، الإسكندریة،الدار الجامعیةتسویق المنشأة،إدارة:)2004(ابو بكر مصطفى محمود1
.14صالجزائر، ، تلمسانجامعة طبیعة الوثیقة،واقع وتحدیات سوق وخدمات الهاتف النقال،:)2016(مد البشیرشلالي مح2
.95صالجزائر،جامعة مستغانم، طبیعة الوثیقة،المؤسسة وتأثیر البیئة التسویقیة علیها،إستراتیجیة:)2016(تاح دهیني عبد الف3
.52ص،قسنطینةجامعة طبیعة الوثیقة،، تسویق خدمات المعلومات بالمكتبات الجامعیة:)2006(بن عمیرة عبد الكریم4
.03ص الجزائر، جامعة بسكرة ، طبیعة الوثیقة،القطاع،هیكل السوق وربحیة :)0000(بن الطاهر علي5
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.سویقیةالتالبیئة : ثالثا
تحتاج لمدخل ؟؟؟

هي مجموعة القوى الخارجیة المؤثرة بشكل مباشر على مدخلات المنظمة المتمثلة بالموارد :تعریف البیئة التسویقیة-1
هي آخر، وفي  تعریف فكرةأونها مخرجات كبضاعة خدمة والمعلومات والتي ینتج مالأولیةالبشریة والطبیعیة والمواد 

التسویقیة الإدارةرجیة المحیطة بالمنظمة والمتغیرات الداخلیة والتي تأثر بشكل مشترك على كفاءة  مجموعة القوى الخا
كافة القوى والمؤثرات الخارجیة أیضاعلى أیضاحاجات ورغبات الزبائن، كما تعرف وٕاشباعالمختلفة  أنشطتهاعبر 

مع درتها على التنمیة والحفاظ على معاملاتها الناجمة التسویق بالمنظمة ولكنها تؤثر في قإدارةالتي لا تخضع لسیطرة 
المنظمة في المنظمة أداء، وكذلك هي جمیع المتغیرات الخارجیة والداخلیة التي تـأثر على المستهدفةأسواقهاعملائها في 

1.وتلبي حاجات الجمهور المستهدفأهدافهافي القیام  بعملیة التبادل التي تحقق 

البیئة الداخلیة هي المتغیرات الداخلیة في المنظمة والتي یمكن السیطرة علیها نسبیا قیاسا بما : تسویقیةالبیئة الأنواع-2
التي تقوم بها المنظمة وما یستوجب منها والأعمالالأنشطةهو علیه بالنسبة للمتغیرات البیئیة الخارجیة لكونها تمثل 

، موارد المالیة، الموارد البشریةالإلىوتنقسم لأهدافهاتحقیق المنظمة ىإلالتخطیط المسبق لها وتنفیذها بالشكل الذي یقود 
لیرات المحیطة بها والتي تؤثر بشككافة المتغبأنهاالنوع الثاني هو البیئة الخارجیة و یقصد أما، ...الإنتاجتسهیلات 

كل العناصر أنهاي یمكن تعریفها على التي تؤدیها وبالتالالأفعالأوغیر مباشر على عملیات اتخاذ القرار أومباشر 
لى التأثیر في كل جزء من المنظمة، تتمثل هذه العناصر في الموجودة خارج حدود المنظمة التي تمتلك القدرة ع

المساعدون في الحصول على العملاء، ، الوسطاء وهم نوعان وكلاء وسطاء وهم مجموعة من الوسطاء وهم الموردون
.2العملاءوكلاء الخدمات التسویقیة، المؤسسات المالیة الوسیطیة و،مؤسسات التوزیع المادي

.ةالعناصر المكونة للبیئة التسویقی: رابعا
أین المدخل ؟؟؟

بالبیئة الكلیة والتي تتضمن كافة العناصر و المتغیرات التي یكون لها أیضایمكن تسمیة البیئة العامة :البیئة العامة-1
وما یترتب على ذلك من محدودیة في قدرات المنظمة على مواجهتها لما تتسم به هذه المتغیرات كبیر على المنظمةتأثیر

وأعراقهمالسكان أعمارغرافیة تتضمن والعوامل الدیم: ة علیها وتتمثل هذه المتغیرات فيمن عدم القدرة في السیطر
یعد : وتوزیعه على السكان  والعوامل الاقتصادیة ، انخفاض وارتفاع الثروة ومستویات الدخل وأعدادهموتوزیعهم الجغرافي 

تهدیدا من بقائها لما یمثله من فرصة للانتعاش في مواردها وأكثرهاهذا المتغیر من اعقد المتغیرات المحیطة بالمنظمة 
في على الطلب لما هو معروض من سلع وخدماتالتأثیروقدرة المستهلكین في الأفرادوكذلك یرتبط بدراسة مستوى كل 

وذلك الأفرادالسوق، كذلك تندرج تحتها العوامل الاجتماعیة والثقافیة تتمثل في العادات والتقالید والطباع  التي یتفاعل 
فیما بینهم  وینعكس ذلك على المنظمات التسویقیة جراء استقرائهم الدقیق للمتغیرات الحاصلة في الأفرادینعكس على 

التي یحتاجها المسوق في الكثیر الإنتاجفي الموارد الطبیعیة الداخلیة في عملیة ة تتمثل المجتمع ، وعوامل البیئة الطبیعی
من جراء القسوة في استخدام الموارد الأخیرةهذه العوامل في العقود الثلاث أهمیةالتسویق وقد ازدادت أنشطةمن 

، العوامل السیاسیة الأخرىالماء فضلا عن المخاطر أوالطبیعیة وما حصل من تلوث بیئي سواء كان في الهواء 
، العوامل التكنولوجیة یعد هذا السیاسي في الدولةالتأثیروهي الجهة صاحبة التشریع القانوني والتي تقود والقانونیة

.58، صالطبعة الرابعة، الأردندار النشر والتوزیع، التسویق،إدارة:)0000(ثامر البكري 1
.167، صمصر،المكتب الجامعي الحدیثالتسویق الاستراتیجي،:)2009(رفي محمد یالص2
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والأفرادهة من جالتسویقي للمنظماتالأداءعلى الأثروانعكاس ذلك للأفرادالمتغیر ذا اثر كبیر على الحیاة الیومیة 
.أخرىذاتهم من جهة 

لا تكون البیئة العامة فقط هي المحیطة بالمنظمة بل هناك بیئة مضافة لها  وقریبة منها وعلى تماس : البیئة الجزئیة-2
بیئة الصناعة أوالبیئة التنافسیة أوبیئة المهمة والبیئة الخاصة أحیانامباشر معها وهي البیئة الجزئیة والتي تسمى 

في ذات مجال العمل والتي تتشابه في ذات المنتجات الأخرىقصد بها عمل المنظمة بشكل مشترك مع بقیة المنظمات فی
لجزئیة في المعتمدة فیها والزبائن الذین یتعاملون معها وتتمثل مكونات البیئة االإنتاجوأسالیبوالخدمات التي تقدمها 
.1، المجهزونالسوق، وسطاء التسویق

.فیة تأثیر البیئة على نشاط المؤسسةكی: خامسا
تحتاج لمدخل ؟؟؟

تقلل أوإنتاجهاتزید أن، حیث تستطیع المؤسسة للمؤسسةالإنتاجیةالطاقة أساسيحیث نجد كعامل : البیئة الداخلیة-1
تعمل بكافة أنكان هناك رواجا في السوق فإنها تستطیع فإذالهذه المؤسسة الإنتاجیةمنه وذلك یتأثر بحدود الطاقة 

تتحكم فیه المؤسسة فباستطاعتها الأمروهذا الأفرادكفاءة ، ثم نجد الإنتاجالكساد تقلل من أوقاتوفي الإنتاجیةطاقتها 
فله موقع المنشاة ، ثم بإمكانها العمل على عكس ذلكال واستخدام متخصصین والخبراء بالقیام بدورات تدریبیة لتأهیل العم

فقد یعمل السیئالموقع أماالمؤسسة التسویقیة فالموقع الجدید یساعد ویسهل عملیة التسویق تأثیر كبیر على نشاطات
یختاروا لها موقعا جیدا أنعلى فشل المشروعات كان یتوقع لها النجاح وهذا القرار یعود للقائمین على المؤسسة في 

فإدارة القدرة على اختراع التجدید إلىبالإضافة ،غیر مناسبأویكون الموقع بعیدا أنأوالمستهدفةالأسواقوقریب من 
، كالقدرة المالیةالأخرىتخصص میزانیة للبحث والتطویر وذلك بالاعتماد على العوامل أنالمؤسسة هي التي تستطیع 

دى الانطباع الذهني لأوالتي هي الصورة الذهنیة سمعة المؤسسة ، وقي تبعا لذلك یتأثر بهذه العواملفالنشاط التسوی
تدعیما ... ، العملاء ن المساهمین المقرضین، العاملینسواء كانوا موأنظمتهاالمتعاملین معها وعن منتجاتها وسیاساتها 

التعامل على استمرار العلاقة وتدعیمها والقضاء أطرافهؤلاء ایجابیا في تعاملهم معهم كلما حرص رأيلها وكلما كان 
.نموهابیات التي تعوق استمرارها وعلى السل

أسواقدراسة إلىفالمؤسسة تحتاج )الزبائن والمستهلكین(العملاء : تتكون من المكونات التالیة:البیئة الخارجیة-2
هذه واتجاهاتهم الشرائیة وتمثل نتائجعملائها من حیث الاحتیاجات والرغبات والتوقعات وكذلك خصائصهم السلوكیة 

َُالعوامل تأثیرا في القرارات التسویقیة التي تتخذ من  أهم، فالعملاء یعتبرون من یقلنظام التسوالأساسیةالدراسة المدخلات 
دون المؤسسات الذین یمأوالأفرادوهم الموردون ، الخططأوالاستراتیجیات أوهداف المؤسسة سواء ما یتعلق بالأ
لكي تضمن توفر ما تحتاجه بصورة دائمة تقوم بدراسة الموردون وذلكأن، ولا بد للمؤسسة المؤسسة باحتیاجاتها اللازمة

التي تقوم الأخرىوهم عبارة عن المؤسسات ، المنافسونعند اقل سعر وجودة مرتفعة وفي الوقت الذي تحتاجها فیه
مجموعة تمتلك بأنهالعام  الذي یعرف الجمهورمشابهة لمخرجات المؤسسة  وأوالتجارة في منتجات مثیلة أوبإنتاج 

كجماعات الضغط فالقرارات هافأهداتمتلك تأثیرا على قدرتها على تحقیق أومحتملا لعمل المؤسسة أوا اهتماما فعلی
أوالأقلیاتحمایة أوحمایة البیئة أوحمایة البیئة أوالتسویقیة قد یتم معارضتها بواسطة جماعات حمایة المستهلك 

.000، الجزار، ص جامعة البلیدةطبیعة الوثیقة،،الإستراتیجيالتحلیل دواتوأالبیئة التسویقیة :)2005(مرزوخ عادل 1
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تحقیق التوافق والتكامل مع متطلبات هذه النوعیة من جمعیات النفع العام وتمثل العلاقات العامة دورا هاما في 
1.الجماهیر

أین الخاتمة ؟؟؟
.قائمة المراجع: سادسا

.، الجزائرجامعة تلمسانطبیعة الوثیقة،،واقع وتحدیات سوق وخدمات الهاتف النقال:)0000(شلالي محمد البشیر-
.م، الجزائرمستغانجامعة طبیعة الوثیقة،،یر البیئة التسویقیة علیهاوتأثالمؤسسةإستراتیجیة:)0000(دهیني عبد الفتاح -
.قسنطینة، الجزائرجامعة طبیعة الوثیقة،،تسویق خدمات المعلومات بالمكتبات الجامعیة:)0000(بن عمیرة عبد الكریم -
.الجزائر،بسكرةجامعةطبیعة الوثیقة،،ربحیة القطاعهیكل السوق و:)0000(بن الطاهر علي -
.الأردن، دار النشر والتوزیعالتسویق،إدارة:)0000(ثامر البكري -
.مصر،الإسكندریة، الدار الجامعیة،تسویق المنشأةإدارة:)0000(ابو بكر مصطفى محمود -
.مصر،المكتب الجامعي الحدیث،التسویق الاستراتیجي:)0000(الصرفي محمد -
.، الجزائرجامعة البلیدةطبیعة الوثیقة،،الإستراتیجيالتحلیل أدواتالبیئة التسویقیة و:)0000(زومرخ عادل -
.، الأردنالتوزیعدار الحامد للنشر وستراتیجیات التسویق،ا:)0000(الصمیدعي  محمود جاسم محمد -

أفضلها هو الكتب والمقالات العلمیة؟؟؟قلت دائما المراجع ضعیفة ؟؟؟؟ 
وحسن الصیاغة والتعبیر والربط ؟؟؟راجع ما كتبت

.52ص، الأردنالتوزیع ، دار الحامد للنشر واستراتیجیات التسویق،:)2004(الصمیدعي  محمود جاسم محمد 1
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02:الفوجالثانیة علوم التسییر:المستوىآیة بشقاق وأنفال فضلاوي:واللقبالاسم
.تجزئة السوق واستراتجیات التموقع:عرض حول:الوثیقة

.مفهوم تجزئة السوق:أولا
صغیرة ومتجانسة من أجزاءإلىهي تلك العملیة التي یتم من خلالها تقسیم السوق الكبیرة غیر متجانسة 

تقسیم أنهامستهدفة كذلك تعرف على كأسواقأكثرأوویتم اختیار جزء مواحتیاجاتههمترغباتهلكین المتشابهین في المس
كل قطاع حسب خصائصه الممیزة وذلك لتحقیق إشباعقطاعات  سوقیة والعمل على أوفرعیة أسواقإلىالسوق الكلي 

1.مزیج تسویقيأفضلفائدة تنافسیة وتقدیم 

.تجزئة السوقافأهد:ثانیا
المؤسسة تسعى لتسهیل إنسمة التسویق المعاصر ولاشك أنهاعلى إلیهاینظر أصبحعملیة تجزئة السوق إن

السوق لوضع سیاسات أجزاءالقائمین على العملیة التسویق فكرة واضحة على إعطاءعملیة التسویق وذلك من خلال 
تسویقیة من خلال التركیز على فئة معینة من أهدافتوضیح إلىبالإضافةتسویقیة وترویجیة مناسبة لكل سوق 

منظمة كذلك تسعى منظمة للقیام بعملیة أرباحوالتي تستهدف لاحقا من اجل رفع الأخرىالفئات إهمالالمستهلكین دون 
.2لتعزیز مكانتها تنافسیةإشباعهاالتجزئة لمعرفة رغبات المستهلك والعمل على 

.معاییر التجزئة:ثالثا
إلىشیوعا وذلك یعود أكثرغرافیة والتي تعتبر ویتم تجزئة السوق الكلي وفقا لعدة معاییر من بینها المعاییر الدیم

وغیرها من المتغیرات عدد السكان الجنسالمستهلكین حسبتقسیمغرافیة حیث یتم وقابلیة قیاس متغیرات الدیم
افیة حیث یتم تقسیم السوق مجموعات بالاعتماد على موقع الجغرافي المعاییر الجغرإلىبالإضافة. الأخرىغرافیة والدیم

الولایات ومناطق وان جمیع مستهلكین من نفس موقع وبالتالي یتخذون نفس القرار الشرائي، كذلك أووالدول كالأمم
رد اختلافها تختلف الحیاة التي بمجأنماطأومعاییر النفسیة  حیث انه یتم تقسیم السوق بناءا على طبقات الاجتماعیة 

توافق بین المنتجات وشخصیة إحداثإلىكذلك الخصائص الشخصیة حیث تسعى منظمة أخرإلىرغبات من مستهلك 
السلوكیة حیث تجزئ السوق وفقا لسلوك المستهلك من وثالثا المعاییر،.......السجائركحول،فرد كالمواد التجمیل،

ذلك إلىإضافةیقسم السوق حسب مناسبات التي یفكر فرد بشراء منتج محدد حیث معرفته للمنتج واستجابته له كذلك 
ضعیف،(الخدمة أوتقسیم حسب المنافع وخصائص الذي یتوقع المستهلك حصول علیها وكذلك معدل استخدام المنتج 

ذات العلامات تجات المستهلك یتبع منأنولاء اتجاه العلامة التجاریة حیث الأخرىمعاییر سلوكیة ومن) مرتفعمتوسط،
اعتماد بعض مؤسسات على تقسیم سوق حسب قاعدة الربحیة محتمل حصول علیها من إلىبالإضافة،تجاریة مروجة

.تجانسا ومنتجات ذات مرونة عالیةأكثرعملاء،یمكن تقسیم السوق وفقا لعدة متغیرات من اجل تكوین سوق 
.شروط اختیار معاییر التجزئة:رابعا

تكون السوق قابلة  للقیاس من حیث الحجم والقدرة الشرائیة أنأولاوشروط اختیار معاییر التجزئة من متطلبات 
تكون السوق كبیرة ومربحة بما یكفي أنالتي یمكن قیاسها وذلك لتسهیل عملیة تجزئة كذلك یجب الأخرىوخصائص 

.80صالبلد،، )غیر منشورة(رسالة ماجستیر ،التسویق حول  المسار التسویقي لاستهداف السوق:)0000(طارق بلحاج 1
، )غیر منشورة(ماجستیررسالةدورها في تصمیم المزیج التسویقي بما یناسب خصائص المستهلكین،تجزئة السوق و:)0000(محمد خلیل محمد عطیة2

.35صالبلد،
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أنالأخرىكذلك من بین الشروط ا في تلك السوقعند القیام بعملیة التقییم برامج التسویقیة الممكن اعتمادها وتنفیذه
بالإضافةتجمع في سوق واحدة أنما كانت قطاعات غیر متنوعة فیمكن ا إذقطاعاتها حیث تتمیز السوق بتنوع وتمایز

.السوقیة بشكل فعال عبر وسائل اتصال مختلفوأجزاءالخدمات إلىوسهولة الوصول إمكانیةإلى
.ار السوق المستهدفاستراتجیات اختی:خامسا

إهمالمجتمع سوق موحدة مع أنالتي اعتبرت التمییزإستراتجیةمن بین استراتجیات معتمدة لاستهداف السوق 
للقطاعات " ن رجل التسویق یقوم بالتوجیه سیاسة التسویقیة موحدة غیر تمییزیةالاختلافات بین القطاعات لذلك فاكافة 

الإستراتجیةنقاط التجانس والتشابه اكبر بكثیر من الاختلافات وبالتالي فان هذه أنالمستهلكین وبعد دراساته لها استنتج 
م منظمة على تقدیم عرض واحد من خلال ولیس على نواحي التمیز وبالتالي تقوالأفرادتركز على نواحي المشتركة بین 

غیر مكلفة نظرا للاقتصادیات الحجم، ثانیا أنهاالقطاعات التسویقیة ككل ومن بین خصائصها إلىمزیج التسویقي موجه 
منظمة تستهدف عدة قطاعات تسویقیة من خلال عرض مزیج تسویقي مناسب لكل قطاع أنالتمییز تعني إستراتجیة

من قطاعات السوق الكلیة وتكییف منتجات المؤسسة ومختلف أكثرأوعلى اختیار قطاع تجیةالإستراترتكز هذه 
تركیز إستراتجیةنسبة مبیعات ،ثالثا أعلىتركز على تحقیق أنهامجموعة مستهلكین كما أوالخدمات مع رغبة كل سوق 

تسویقي واحد ومناسب له كما تتضمن السوق والتي تمثل تركیز نشاط المنظمة نحو قطاع معین من خلال تقدیم مزیج 
قوة منافسین تضیق في سوق الواحد أنتحقیق مركز سوقي قوي نتیجة للخبرة طویلة كذلك عدد اقل من منافسین بحیث 

1.عكس سوق الكلیة

بعد عملیة تحدید القطاع المستهدف یقوم رجل التسویق بمحاولة تكوین انطباع لمنتجاته فاستراتجیات التموقعو
تموقع خاصة بمنتوجه یجعله ممیزا، حیث انه یقوم لتحدید نوع السلعة إستراتیجیةن المستهلك ساعیا لوضع في ذه

التسعیر المناسبة والتي تتفق مع إستراتیجیةاختیار تتفق مع خصائص المستهلك، ثموالعلامة المراد وتسویقها والتي
مع اختیار ةالعلامات والبدائل المنافسأسعارة وبالمقارنة مع المستهدفالأسواقالمؤسسة وتوقعات المستهلك في إمكانیات
لتلك السلعة ملائمةالأكثرالتوزیع كین المستهدفین ثم اختیار منافذقبولا من قبل المستهلالترویج الأكثر وأدواتأسالیب
2.ما توفره وسائل الاتصال الحدیثةإلىبالنظر 

أین الخاتمة ؟؟؟؟
3الفراغ ؟؟؟؟لمن هذا الهامش هل تهمش

.قائمة المراجع:سادسا
.البلد، )غیر منشورة(رسالة ماجستیر ،وقسلاالمسار التسویقي لاستهداف :)0000(طارق بلحاج -
.، سوریاجامعة الافتراضیة السوریةالطبیعة الوثیقة،،استراتجیات وسیاسات التسویق:)0000(مجد الصقور ورعد الصرف-
.الجامعة، البلد،مطبوعة دروس في مقیاس التسویق الاستراتجي:)0000(جربي السبتي -
، والتنمیةقتصادالامجلة التسویقیة،الإستراتیجیةاستراتیجي لنجاح التموقع التسویقي كخیار:)0000(وآخرون باني فتحي -

.، البلد00، العدد 00المجلد 
.البلد، دار المسیرة لنشر والتوزیعمبادئ التسویق الحدیث،:)0000(وآخرون یا احمد عزام رزك-

.105ص نفس المرجع السابق،:)0000(طارق بلحاج 1
، البلد،00، العدد 00المجلد ،یةنموالتقتصادلاامجلة التسویقیة،الإستراتیجیةالتموقع التسویقي كخیار استراتیجي لنجاح :)0000(وآخرون باني فتحي 2

.49ص
.106ص البلدـ،، دار المسیرة لنشر والتوزیعمبادئ التسویق الحدیث،:)0000(وآخرون زكیا احمد عزام 3
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صائص المستهلكین،خوتجزئة السوق ودورها في تصمیم المزیج التسویقي بما یناسب :)0000(محمد خلیل محمد عطیة-
.35صالبلد،،)غیر منشورة(ماجستیررسالة

سلوبك الخاص ؟؟؟أین أ؟؟؟؟قل الحرفي وحسن الصیاغة والتعبیرابتعد عن الن
المحتوى ضعیف والمراجع كذلك ؟؟؟
عدل في هذه الوثیقة ولا تغیرها ؟؟؟

لا تعید الإرسال ثانیة؟؟؟؟
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02:الفوجالثانیة مسار علوم التسییر:المستوىبري إسحاقوغربال أسامة :واللقبالاسم

.نظام المعلومات التسویقیة: حولعرض :الوثیقة

أین المقدمة ؟؟؟؟
.مفهوم نظام المعلومات التسویقیة:أولا

الإستراتجیة التسویقیة مترابط یهدف إلى جعلنموذج نظامي ولتسویقیة على أنهیعرف نظام المعلومات ا
معالجة مجموعة منظمة من مصادر وطرقالتسویقیة على أنهكما یعرف نظام المعلومات1،للمؤسسة ذات كفاءة أكبر

والتجهیزات الهیكل المستمر والمتفاعل من الأفرادنظام المعلومات التسویقیة بأنه ات المتعلقة بالسوق والمنافسة، المعلوم
ادر ى جمع، وتصنیف، وتحلیل، وتقیم، ونشر المعلومات الملائمة في الوقت المناسب الآتیة من مصیهدف إلوالإجراءات

مهیكلة : معلومات التسویقیة هو مجموعةفنظام الإذن. لخدمته القرارات التسویقیةالموجهةداخلیة وخارجیة من المؤسسة و
من الأفراد ،تدفق المعلوماتیعني تخطیط وتنظیموهو ما یدل على وضع حقیقي لنظام المعلومات التسویقیة وومنظمة

2.إن مصطلح آلات أستعمل عن قصدالإجراءاتالآلات وو

.مهامه:ثانیا
حیث یتم استخدامها في ،فعالا وحیویا في إدارة المؤسساتتلعب البیانات والمعلومات دوراأنهاومن مهامه نجد 

د المزیج وتحدی،التوزیعمنافذوتسعیرها واختیار ،لمتعلقة بالمنتجاتشید القرارات اتر:من أهمهامجالات مختلفة نذكر
وهو ما ،تهمع المستفید من منتجات المؤسسة وتقدیر احتیاجاتتحدید حجم تمو.وكذلك تقسیم السوق،الاتصالي الأمثل

على مدى كفاءة من الموارد وتحدید أولویات الحصول علیها المساهمة في التعرف تها یساعد المؤسسة في احتیاجا
المؤسسة في أداء النشطة التسویقیة المختلفة وذلك من خلال مساهمتها في انجاز خطوات الرقابة على الربحیة وعلى 

وبالتالي جعلها ،المساعدة على وضع الأهداف بدقة، الخطط التسویقیة وكذا مراقبة البیئة الداخلیة والخارجیة  للمؤسسة
3.قابلة للقیاس

. لمعلومات التسویقیةنظام ا:ثالثا
ترابطة ومتفاعلة مع یتكون نظام المعلومات التسویقیة من أربعة أنظمة فرعیة م)Dubois(و)Kotler(حسب 
یعتبر النظام المحاسبي من أقدم أنظمة المعلومات استخداما من طرف والنظام المحاسبي والتجاري:وهيبعضها البعض

مؤسسة نشاط الظام على درجة كبیرة من الأهمیة نظرا لمساعدته في تحدیدهو نالتسویق بالمؤسسات ومسئوليأغلب 
نظام المحاسبي أوامر العملاء، والطلبیات، والمبیعات، والمخزونات، وأوراق الدفع، وأوراق یسجل ال. طریقة أدائهاالحالي و
.غیرها من المعلوماتالقبض و

، ظام الاستخبارات التسویقیة ونظام الذكاء التسویقيكما یطلق علیه كذلك تسمیة ننظام الیقظة التسویقیةو
مجموع الوسائل التي تسمح للمدراء بالاستعمال المتواصل عن التطورات نظام الیقظة التسویقیة بأنه )Kotler(یعرف و

المجلات قراءةقظة عن طریق المتابعة المستمرة والدائمة للأخبار وتكون هذه الیارئة في البیئة التجاریة للمؤسسة والط
.المتخصصة

.27مصر، الطبعة الأولى، ص، الجامعیةرالدا،مدخل إلى نظم المعلومات المحاسبیة:)2000(هاشم أحمد عطیة1
.29مصر، ص،الإداریةمنشورات المنظمة العربیة لتنمیة ،نظام المعلومات:)2003(علاء عبد الرزاق السالمي2
. 164صمصر، ، الإسكندریةمؤسسة شباب، جامعة ،منظومات التسویق العربي والدولإدارة:)1998(فرید3
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.أنواع المعلومات التسویقیة ومصادرها:رابعا
تحتاج لمدخل ؟؟؟؟

هي معلومات ناتجة عن تراكم المعارف السابقة حول والمعلومات الثانویة :المعلومات الثانویةات الأولیة والمعلوم-1
یتم الحصول والمعلومات الأولیة، وثانیةالید  المن الدراسة، ولهذا یطلق علیها المشكل المدروس، هي موجودة مسبقا 

هي و الملاحظات المباشرة مع الأفراد، هذه البیانات تسمى الید الأولى، وعلى المعلومات الأولیة من خلال الاستفسارات أ
.النوعیةمیدان من خلال الدراسات الكمیة ومجمعة من ال

سهلة الوصول إلیها،معلومات مختلفة وعدیدة، وهي والداخلیة المعلومات:ت الداخلیة والمعلومات الخارجیةالمعلوما-2
لعملاء، مكتبة الدراسات السابقة، ملفات ا،ریر البائعین، إحصائیات المبیعاتتقا: مثلا. وهي موجودة داخل المؤسسة

هي وؤسسةهي المعلومات التي یتم البحث عنها من خارج الموالمعلومات الخارجیة ، واقتراحات الزبائناحتجاجات و
. الأولیةتشكل المعلومات الثانویة و

معلومات كمیة ممثلة بالأرقام، إن كل هذه المعلومات یمكن تصنیفها إلى:المعلومات النوعیةومات الكمیة والمعل-3
1.تالسلوكیامة وذات فائدة لتحلیل العادات ولكن مهعلومات نوعیة صعبة جدا للترقیم ومو

.تسویقیةمعالجة البیانات ال:خامسا
الموارد المستخدمة فیها والمتغیرات المحیطة بها ذات یقیة المتعلقة بنشاطات المؤسسة وتجمع البیانات التسو

تحلیل البیانات ،المجمعة طبقا الاحتیاطات المحددةالتأثیر المباشر وغیر المباشر في  أهدافها تبویب وتصنیف البیانات 
حفظ البیانات والمعلومات وفق نسق وترتیب ،تدل على اتجاهات الأنشطةمؤشراتلعلاقات بینها واستنتاجلأشخاص

توزیع المعلومات والمؤشرات الناتجة على مراكز اتخاذ ،في وقت قصیرإلیهامناسب یسمح باسترجاعها حین الاحتیاج 
نا مقدما أن البیانات المختلفة كل حسب احتیاجه ،، یتم الحصول على البیانات في شكل خام، وكما عرفوأقسامالقرارات 

لا تقدم معنى وفائدة، ولكي تكون ذات معنى وفائدة یجب أن تحول إلى صور أو أشكال توصل المعرفة أو في حد ذاتها
وتخزینها وهذا بوضع البیانات في فئات تبع لخصائص النتائج، تتمثل عملیات تحویل البیانات إلى معلومات في تصنیفها

فعلى سبیل المثال تصنیف وتخزین إحصائیات المبیعات تحت أشكال . رجاع لغرض المعالجةمشتركة وجعلها سهلة الاست
الخ، ...وهیئات مفصلة كتصنیف المبیعات حسب الممثلین التجاریین، وتصنیفها حسب المنتجات، والمناطق البیعیة

على شكل إجابات فردیة وكذلك حفظ وتخزین نتائج تحقیق معین في أشكال معدلات ونسب مؤویة معالجة، أو حفظها 
وتكمن أهمیة عملیات التصنیف والتخزین في جعل المعلومات سهلة الاسترجاع لأغراض . الخ...للأشخاص المستجوبین

. المعالجة، وجعلها سهلة العرض والاستخدام لمستعملیها
لإعلام الآلي دام االجدیر بالملاحظة عند هذا الصدد، أن للقیام بكل هذه العملیات على أحسن وجه یصبح استخو

في نظام المعلومات التسویقیة، وبهذا یصبح إدماج أجهزة الإعلام الآلي كوسیلة قاعدة البیاناتأمرا ضروریا لإعداد
یجب التذكیر أن المعلومات هي نتیجة تحویلات تصنیف، وأخیر.ٕللبحث وایجاد المعلومات ومعالجتها أمرا مهما للغایة

2.وتخزین

وأین قائمة المراجع ؟؟؟؟ أین الخاتمة ؟؟؟ 
عدل كل شیئ في هذه الوثیقة ولا تغیرها ؟؟؟ ولا تعید الإرسال ؟؟؟؟

.000مصر، ص ، القاهرة،الأزهرجامعة ،المفاهیم والتكنولوجیا:نظم المعلومات:)1987(محمد سعید حبشة1
.000، القاهرة، مصر، ص الإداریةللتنمیة العربیةالمنظمة مصادر وكیفیة معالجة المعلومات التسویقیة،:)2008(عبودي زید 2
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راجع الصیاغة والتعبیر ؟؟؟
وحسن أسلوبك ؟؟؟؟

ل الحرفي ؟؟؟؟عن النقإبتعد
الإكثار من العناصر یشوه العمل ؟؟؟
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02:الفوجالثانیة مسار علوم التسییر:المستوىبكاري مروانوبلهوشات محمد المهدي:الاسم واللقب

.دراسة سلوك المستهلك:عرض حول:الوثیقة

إن تطور الاهتمام بالمستهلك جاء كانعكاس للتطور الكبیر الذي شهده العـالم في مجـال تكنولوجیـا المعلومـات 
صـالات والمواصلات، وتلـك العوامل زادت من درجة عولمة الأسواق وجعلتهـا قـریبـة مـن بعضها البعض بشكل وثـورة الات

.أدى إلى جعلها أكثر حدة ومنافسة فما بینها
.تعریف المستهلك: أولا

قد تعددت الآراء والاقتراحات حول إعطاء تعریف شامل للمستهلك الذي یعتبر العصب المحرك للعملیة ل
سویقیة، حیث یمكن تعریفه حسب طبیعة النشاط التسویقي الذي یمارسه وحسب الغرض من وراء نشاطه التسویقي الت

ي هو العملیة التي تمكن الأفراد من إشباع رغباتهم  و في نفس الوقت تؤد: على النحو التالياتریفالتعویمكن إبراز هذه 
الذي یستهلك مادة ما یعمل في الواقع للقضاء على قیمة فالإنسانالقیمة في نفس الوقت القضاء على وجود المنفعة وإلى

1.تلك المادة

إن المستهلك من وجهة النظر الاقتصادیة هو ذلك الفرد الذي یسعى دائما لسد حاجاته المادیة والمعنویة بقصد 
ن الناحیة الاجتماعیة فهو ذلك أما م، تلبیة رغباته، مرتكزا في ذلك على ثنائیة الدخل وأسعار السلع والخدمات المعروضة

الفرد الذي یتعایش مع طبقته الاجتماعیة فیتأثر بها، من خلال علاقات یسعى من ورائها لإشباع حاجاته وسد رغباته إلى 
أو شراء المواد واللوازم التي باقتناءالمستهلك هو ذلك الشخص الطبیعي أو المعنوي الذي یقوم إن.أقصى درجة ممكنة

والمستهلك هو ذلك الشخص الذي یمارس نشاطه التسویقي .باع حاجاته وسد رغباته السلعیة والخدماتیةتوفر له إش
باستمرار، وذلك باتخاذ قرارات رشیدة للشراء من أجل اختیار مواد تحقق كما یمكن القول أن المستهلك هو ذلك الشخص 

ویعرف .مرورا بالمشتري وصولا إلى المستهلكالذي یقوم بتكوین وخلق حلقة تسویقیة منتظمة، بدایة من المنتج،
المستهلك بأنه كل من یحصل على سلعة تامة الصنع، بهدف استخدامها غرض معین دون تعریضها لعملیات إنتاجیة 
تهدف إلى إعادة عرضها للبیع، فكل من یباشر التصرفات التي تسمح له بالحصول على سلعة أو خدمة معینة، بهدف 

2.باته الشخصیة وحاجات أسرته هو ما یطلق علیه سلوك المستهلكإشباع حاجاته ورغ
همش بطریقة آلیة ؟؟؟؟

، لبنانبیروت، دار الحداثة للطباعة،،مدخل للدراسات الاقتصادیة: الجزء الأول: الاقتصاد السیاسي: )1981(فتح االله ولعلو1
.21ص

عمان، الأردن،،دار الحامد للنشر والتوزیع،ارات الشرائیةسلوك المستهلك واتخاذ القر:)0000(جلیل أبومحمد منصور 2
.22- 21ص.ص
. المستهلكواعـــــــأن: ثانیا

أنواعأولا :ًیمكن تحدید أنواع المستهلكین اعتمادا على مجموعة من الأسس التي نوردها على النحو التالي
:وتتمثل هذه الأنواع فیما یليالمستهلكا ونوع السوق التي ینتمي إلیهالشراءًالمستهلكین وفقا للغرض من 

وهو المستهلك الذي ینتمي إلى ما یعرف بسوق الأسر والعائلات، فهو فرد من العائلة ویقـوم :المستهلك النهائي-1
بشراء السلع والخدمات بغرض استخدامها أو استهلاكها، ومعظم مشتریاته تكون إما فردیة شخصیة أو أنها تخص 

.مثلة ذلك شراء الأدوات المنزلیة والملابس والمواد الغذائیةعائلته، ومن أ
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ًویعـرف أیضـا بأنـه المشـتـري الـذي ینتمـي إلى السـوق الصـناعیة أو سـوق مؤسسات الأعمال، :المستهلك الصناعي-2
ستخدم لإنتاج سلع ًوقد یكون فردا أو جماعة وهو یقـوم بشـراء أو اقتناء السلع والخدمات ذات الطابع الخاص التي ت

ًقد یشتري منتجا تام الصنع أو مادة خام، أو نصف مصنعة بغرض استخدامها في إنتاج أو تقدیم سلعة أو خدمة و،أخرى
ثم یبیعها بهدف تحقیق الربح، وعادة ما یتمثل هـذا المستهلك في شركة تجاریة أو مؤسسة أو مصنع وهـو یشـتري بكمیات 

.ًة مراحل، كما قد یكون مدنیا أو حكومیاكبیرة وبطـرق معقدة تمر بعد
یـدرج الاقتصـادیین المـوزع أو الوسیط أو التـاجر كـنـوع مـسـتقـل مـن المستهلكین، وقد : التاجرأوالوسیط أوالموزع -3

ًنة، غالبـا مـا ًیكون فردا أو منظمة، حیث یقـوم هـذا المستهلك بشـراء سلع وخـدمات بغـرض إعـادة بیعهـا لتحقیـق منفعـة معی
:لحالة الشراء وتتضمنبالنسبةًالمستهلكین وفقا لتكرار عملیة الشراء ودرجة التأكد أنواعوثانیا ، الأرباحتتمثل في تحقیـق 

وهم الأفراد الذین تنعدم لدیهم الرغبة والحاجة لبعض المنتجات المعروضة ومن غیر :المستهلكین غیر المحتملین-1
ومثال ذلك شخص محـدود الـدخل أو انـه فقـیر ، بحیـث لا . یهم هذه الحاجة أو الرغبة في المستقبلالمتوقع أن تنشأ لد

.ًیـكـون مستهلكا للمعـاطف المعروضة والمصنوعة من الفراء، أو أنـه قـد لا یكون مستهلكا للمجوهرات أو السیارات الفارهة
ل أن یـدون لدیهم نیـة أو رغبـة شـراء المنتجـات المعروضة في وهـم الأفـراد الـذین یحتمـ:المستهلكین المرتقبین-2

المستقبل ، ولكن یبدو أن هـذا الشعور بالحاجة إلى المنتج المعروض ضعیف، أو أنه لیس لدیهم معلومات كافیة عنه، 
.مانع في الوقت ذاته عن التعامل مع منتجات المنافسینأوولیس لدیهم أي عائق 

منتظم، ویتكرر شـراءهم للمنتج، أو تعاملـهـم مـع المؤسسـات، بشكلوهم الأفراد الذین یشترون : یینالمستهلكین الفعل-3
لذلك یجـب علـى هـذه المؤسسـات إدراك ولاء هـؤلاء المستهلكین الذي یقوم على مقومات أو صفات معینة توجب الحفاظ 

1. علیهـا بهـدف إشباع رغباتهم وحاجاتهم

؟؟؟نفس الملاحظة ؟؟؟؟؟
.43- 42ص.الأردن، ص، عمان،دار الصفاء للنشر والتوزیع،سلوك المستهلك:)0000(ایاد عبد الفتاح النسور 1

.العوامل المؤثرة على سلوك المستهلك: ثالثا
إن سلوك الفرد وتصرفاته كمستهلك ومتخذ لقرار الشراء یتأثر بالعدید من العوامل سواء كانت نفسیة أو اقتصادیـة 

وقد اعتمد الاقتصـادیون على افتراض .بعض التصرفات للمستهلكأسباباعیـة ومن هنا كانت صعوبة تفسیر أو اجتم
بأن الفـرد یتصرف تصرفات رشیـدة وعقلانیة بهدف زیادة مكاسبه المالیة وذلك عند معالجة موضوع النظریة الاقتصادیة، 

احتیاجاتهم ودوافعهم واتجاهاتهم وانطباعاتهم ومع ذلك لم ینما ذهب علم النفس لتفسیر تصرفات الأفراد في ضوء دراسة 
یستطع علماء النفس من إعطاء إجابات شاملة وكافیة بالنسبة لعـدد كبیر من التساؤلات المتعلقة بسلوك تصـرفـات 

احتیاجاته المستهلكین لذلك اتجه رجال الأعمال إلى علم الاجتماع الذي أوضح أن الفـرد یقوم بشـراء السلعة لإشباع 
ًورغباته التي تتأثر تأثرا كبیرا بالمجموعة التي ینتمي إلیها ًوقد أوضح علم الاجتماع أیضا بأن الفرد یرغب في التطلع . ً

إلى الأنماط السلوكیة والعادات الشرائیة الخاصة بالطبقات الاجتماعیة الأعلى من الطبقة الاجتماعیة التي ینتمي إلیها، 
الاجتماع على علاقة الفرد بالمجتمع ومدى تـأثره به ودراسة المجموعات البشریة وكیفیة تكوینها ویتم التركیز في علم 

.تقلیدأوصراع أوبین المجموعات المختلفة من تنافس وتعاون أوونظم العمل فیها والعلاقات بین أفراد المجموعة 
ث أهمیتهم الاجتماعیة عن الطریق تقسیم الأفراد إلى یتم ترتیب الأفراد في المجتمع من حی: الطبقة الاجتماعیةتأثیر-1
المهنة، الدخل والثروة، : دة طبقات اجتماعیة ویتم تقسیم المجتمعات إلى طبقـات اجتماعیة على أساس عدة صفاتع

عادات والتقالید مـا یلتـزم بالغالباوتحـدد كل طبقـة اجتماعیة البیئة الاجتماعیة للفرد ومن ثم . السلطة والقوة، عراقة الأسرة
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ًوالقیم وأنماط التفكیر والسلوك الخاصة بالطبقة ما دام محتاجا إلى الانتماء إلیها ومعتمدا علیها في إشباع احتیاجاته 
المختلفة وقد أوضحت الدراسات أن الأفراد الذین ینتمون إلى طبقة اجتماعیة واحدة یمیلون في معظم الأحوال إلى السكن 

ة، وتتم اتصالاتهم مع الأفراد في نفس الطبقة، وتكوین وحـدة فكریة وثقافیة عامة للمجتمع بینهم في مناطق سكنیة واحد
إن الأنماط الاستهلاكیة تتفاوت بین . بحیث تكون هناك وحدة من الأهداف والمصالح وتقارب في الاتجاهات والأفكار

تخطیط أوجه الأنشطة التسویقیة في المشروع تختلف الطبقات الاجتماعیة المختلفة ویجب أخذها في الحسبان عند القیام ب
السلع والخدمات التي تستهلكهـا كل طبقة، من الطبقات والتي تدل وترمز إلى مكانة تلك الطبقة، ومن ثم فإن رجال 

ة التسویق یجب أن یكونوا على إلمام تام بأنهم لا یقومون فقط بتسویق سلعة تفي باحتیاجات معینة ولكنهم یسوقون سلعـ
.ًورمزا لمكانة اجتماعیة معینة

إن أهمیة الأسرة كوحدة استهلاكیة لا تقل أهمیة الفرد في الاستهلاك فهناك كثیر من : كوحدة استهلاكیةالأسرةتأثیر-2
السلع تشترى بواسطة الأسرة، ومن المهم للمنشـأة التسـویقیـة أن تتعرف على عدد الأسر والعائلات في الدولة لتقدیر حجم 

ًلطلب على هذا النوع من السلع فمثلا نجد أن كثیرا من السلع الاستهلاكیة المعمرة، مثل الأثاث، ولـوازم المطبخ ا
1.والتلفزیونالكهربائیة من ثلاجات وأفران وغسالات وكذلك السیارات وأجهـزة الرادیـو 

نفس الملاحظة ؟؟؟؟؟؟
.53ص، الأردن،عمان،دار الصفاء للطباعة والنشر،المستهلكإلىالتسویق من المنتج :)0000(طارق الحاج 1

یة المبیعات ویؤثر على تصمیم بعض السلع فالأسرة الكبیرة تحتاج لشقة كبیـرة كمأهمیة في التسویق لأن ذلك یؤثـر في 
1.وأثاث كبیر وسیارة واسعة وغیر ذلك من السلع التسویقیة

جتمع العربي مجال العمل في هذا العصر قـد أثر إلى حد كبیر في إن دخول المرأة في الم:الأسرةفي المرأةدور -
إذ أن انتشار هذه الظاهـرة أدى إلى زیادة دخـل الأسرة، كما زاد من الطلب على الكثیر من السلع مثل . النواحي التسویقیـة

وماكینات الخیاطة،الجلایات،تالغسالا،الملابس وأدوات التجمیـل والأغذیة المعلبة، والأجهزة الكهربائیة مثل الثلاجات
مسئوليإلى ثلاث ویجب على إلى عـدة القیم المجتمع الأمریكيبتقسیم المجتمع معینة ولكنهم یسوقون سلعة ان وساب

التسـویـق مـراقبـة التقـدم المستمـر في المستـوى الاجتماعي والثقافي للمرأة، إذا وضع تحت تصرفها شـطر أكبر من الدخل 
قوم بإنفاقه على مختلف السلع والخدمات اللازمة للأسرة كما یجب أن نلاحظ الدور المتزاید للمرأة في قرار الشراء والـذي ت

هذا الدور الـذي یجب أن یستثیر من رجل التسویق اهتمـامـه بحیث یعمـل على أن تجتذب السلع والخـدمات نظر المرأة 
ویق في الاعتبار نزعـات المرأة ومیـولها ودوافع شرائهـا للسلع المختلفة، وتنال إعجابهـا كما یجب أن تأخذ مجهـودات التس

. مكان البیع والخدمات والتسهیلات الموجودة فیه وتلائم رغباتها وتناسب ذوقهایهیئبحیث 
ر في إن دخول المرأة في المجتمع العربي مجال العمل في هذا العصر قـد أثر إلى حد كبی:عات المرجعیةاالجمتأثیر-

إذ أن انتشار هذه الظاهـرة أدى إلى زیادة دخـل الأسرة، كما زاد من الطلب على الكثیر من السلع مثل . النواحي التسویقیـة
. الملابس وأدوات التجمیـل والأغذیة المعلبة، والأجهزة الكهربائیة مثل الثلاجات الغسالات الجلایات وماكینات الخیاطة

بتقسیم المجتمع إلى عـدة ن القیم المجتمع الأمریكي إلى ثلاث ویجب على ن وسابامعینة ولكنهم یسوقون سلعة 
إذا وضع تحت تصرفها شـطر أكبر من .التسـویـق مـراقبـة التقـدم المستمـر في المستـوى الاجتماعي والثقافي للمرأةمسئولي

ا یجب أن نلاحظ الدور المتزاید للمرأة في قرار الدخل والـذي تقوم بإنفاقه على مختلف السلع والخدمات اللازمة للأسرة كم
الشراء هذا الدور الـذي یجب أن یستثیر من رجل التسویق اهتمـامـه بحیث یعمـل على أن تجتذب السلع والخـدمات نظر 
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للسلع المرأة وتنال إعجابهـا كما یجب أن تأخذ مجهـودات التسویق في الاعتبار نزعـات المرأة ومیـولها ودوافع شرائهـا 
2.رغباتها وتناسب ذوقهاوتلاءممكان البیع والخدمات والتسهیلات الموجودة فیه یهیئالمختلفة، بحیث 

نفس الملاحظة ؟؟؟؟؟؟
. 53ص، الأردن،عمان،دار الصفاء للطباعة والنشر،المستهلكإلىالتسویق من المنتج :)0000(طارق الحاج 1
.56- 54ص .مرجع سابق ص2

الحالیة تتمیز المرحلةي والعوامل المؤثرة على سلوكه فوأنواعهمفهوم المستهلك إلىالبحث تطرقنا في هذا 
بسیطرة مفهوم سیادة المستهلك وحدة المنافسة في الأسواق، لذلك تسعى المؤسسات جاهدة لدراسة سلوك المستهلك 

.واكتشاف دوافعه ورغباته والعمل على إشباعها
.قائمة المراجع: رابعا

.، الأردنعمان،دار الصفاء للطباعة والنشر،المستهلكإلىالتسویق من المنتج:)0000(الحاج طارق-
.الأردن، عمان،دار الصفاء للنشر والتوزیع،سلوك المستهلك:)0000(عبد الفتاح النسور أیاد-
.لبنانبیروت، دار الحداثة للطباعة،،ةمدخل للدراسات الاقتصادی: لالجزء الأو: الاقتصاد السیاسي:)1981(فتح االله ولعلو-
.الأردن، عمان،دار الحامد للنشر والتوزیع،سلوك المستهلك واتخاذ القرارات الشرائیة:)0000(جلیل أبومحمد منصور -

راجع الصیاغة والتعبیر والربط ؟؟؟؟؟؟؟؟
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02:الفوجعلوم التسییرمسار الثانیة :المستوىبریبش محمدوبلطرش حسام:الاسم واللقب

.المزیج التقلیدي والموسع: عرض حول:الوثیقة

لقد عرف التسویق امتدادا واسعا سواء داخل المؤسسة أو خارجها، وحتى تحقق إدارة التسویق أهدافها علیها أن 
بتوجیه الفرص واستغلالها وتوفیر المعلومات اللازمة لبناء الخطط والقرارات، ویبدأ المسار تتبع مسارا تسویقیا یسمح لها

، وأخیرا یحدد المزیج التسویقي اللازم )السوق(الحاجات، واختیار الهدف المقصود التسویقي من دراسة السوق ثم تحدید
فیما یتمثل المزیج التسویقي التقلیدي والموسع؟:ومن خلال ذلك تطرح الإشكالیة التالیة، لتنفیذ هذه الإستراتیجیة

.تعریف المزیج التسویقي: أولا
أهدافها المسطرة و بالنسبة للزبائن إلىإن للمزیج التسویقي أهمیة كبیر بالنسبة للمؤسسة لأنه یسهل لها الوصول 

و أهدافهاه المؤسسة من أجل تحقیق یمثل الجهد الذي یقوم بوالمتنوعة ولأنهم سیجدون ما یتلاءم مع رغباتهم المختلفة
عبارة عن مجموعة من الأدوات التسویقیة التي تستخدمها حدیده ومنها، یمكن تعریفه أنه قد وجد العدید من التعریفات لت

ویعرف أیضا الخلیط من الأنشطة التسویقیة التي یمكن فیها 1.المستهدفةالأسواقأهدافها في إلىالمؤسسة للوصول 
ن الجهود التي مجموعة مویمكن تعریفه كذلك انه 2.قطاع سوقي معین من المستهلكینإلىؤسسة الموجهة بواسطة الم

یمكن و3.الأهدافتحقیق إلىسیاسات یؤدي تطبیقها خطط والآمرتمتزج بحیث تشكل في النهایة تتفاعل مع بعضها و
التي تعتمد على بعضها البعض عرض أداء ة ون الأنشطة التسویقیة المتكاملة والمرتبطانه مجموعة ملك اعتبارهكذ

من هنا نستنتج أن المزیج التسویقي هو مجموعة من الأدوات التسویقیة التي یجب استعمالها من و4.الوظیفة التسویقیة
.المستهدفةأسواقهاطرف المؤسسة لتحقیق الاستجابة المرغوبة من زبائنها في 

4Ps  4مقابلCs:
لمزیج التسویقي المتعارف علیها هم الأربعة عناصر الأساسیة الـــ في القدیم كانت عناصر ا

4PS) المنتجproduct– السعرprice– الترویجPromotion– المكانplace( وهذا كان في ظل وجود وسائل ،
نترنت الوضع ًالإعلان التقلیدیة مثل التلیفزیون والرادیو والمطبوعات، لكن حالیا ومع التقدم التكنولوجي وانتشار الإ

! اختلف
عمل تتبع للمنتجات الجدیدة " North Carolina"أستاذ الإعلان والتسویق بجامعةBob Lauterborn" بوب لوتربورن"

من المنتجات هاته فشلت، وهذا كان مؤشر كبیر على إن عناصر % 80، وجد إن 1990في السوق الأمریكي سنة 
للتحولــ من الــ " لوتربورن" ا محتاجة تتطور نتیجة دخول الإنترنت، وبالتالي دعا المزیج التسویقي القدیمة والمتعارف علیه

4PS 4لــCS مع العملاء في عصر الانترنتتتلاءمأو لتطویر عناصر المزیج التسویقي القدیم لكي.
!دور الإنترنت وأثرها على المزیج التسویقي ؟لكن ماهو

، وكان فیه إحكام وسیطرة على السوق "market-mass"یاق السوق الشامل معظم العملاء قدیما كانوا مجزئین في س
نتیجة ظهور الإنترنتتغیرتقبل وجود الإنترنت، لكن حالیا أصبح السوق منفتح بشكل كبیر، وطبیعة العملاء نفسهم 

16ص،2016عمانالیازوري،دار،"التسویقمبادئ" عودة،عاشور،رشیدنعیم-1
35ص،2009،عمان،المعرفیةالكنوزدارالأولى،الطبعة" الخدماتتسویق" كورتل،فرید2
34ص،2002،عمانالدولیة،العلمیةالدارالاولى،الطبعة،"الحدیثالتسویقاسس"مندیل،الجبارعبد3
42ص،2010،عمانالمعرفة،الكنوزدارالاولى،الطبعة،" التسویقيالاتصال" كورتل،فرید4
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جل ان  تلائم الانفتاح الذي ادى لتغیر حاجتهم ورغباتهم، فكان لزاما على  عناصر المزیج التسویقي تتطور  كذلك  من ا
.أو المزیج التسویقي الحدیث مثل ما یسمیه البعض4CSهذا وبالتالي ظهرت الــ 

یا تري ماهو التطورالذي حصل في المزیج التسویقي؟
): Products.vs(Consumer wants and needs" (رغبات واحتیاجات العمیل" المنتج تحول لـ -1

و الخدمة الخاصة بك ، وتحاول تقنع الجمهور بها عن طریق التسویق التقلیدي، حالیا قدیما بامكانك عمل المنتج أ
الفرضیة هاته لم تعد موجودة، وأصبح یجب ان  تعرف حاجات ورغبات العمیل الأول ثما  تقدم خدمة أو منتج یلبي 

.الاحتیاجات
: Price.vs(Cost to satisfy" (تكلفة إرضاء العمیل" السعر تحول لـ -2

ثمن  المنتج حلقة واحدة من سلسلة من أصبح، لكن حالیا "تمن المنتج وفقط"قبل الإنترنت كان السعر عبارة عن 
! الحاجات التي ترضي العمیل، هذا یعني هذا  ؟

ًفرضا انت  فاتح مطعم مثلا فالسعر لم یعد هو تمن الطبق الذي یدفعه العمیل فقط، كذلك یوجد  تكلفة الانتقال للمطعم
كل هذا  لازم تضعه في اعتبارك ! وتكلفة ركن السیارة وسهولة الوصول للمطعم وكذلك راحة العمیل وهو یأكل الطبق

.لكي ترضي عمیلك ، فالموضوع لم یعد مقتصر علي تمن الشراء فقط، لكن التكلفة الكلیة بالنسبة للعمیل
اللي بیحتاجه العمیل في الوقت اللي یناسبه والشكل الذي یریحه؛ راحة العمیل  باختصار تقدم المنتج المكان تحول لـ-3

لم یعد مضطر یذهب الى  السوق لكي  یشتري سلعة أو منتج، ولم یعد -ومع وجود الانترنت-وهذا لأن العمیل حلیا 
یل ولیس مضطر یدفع المال كاش وممكن یشتري أونلاین بسهولة؛ وبالتالي یجب ان تبحث  على المكان الذي یریح العم

.المكان المتاح بالنسبة لك
الدعایة تحولت لــلاتصالات  قبل هذا كانت الدعایة عبارة عن إعلانات من طرف واحد وكنت انت الذي تخاطب -4

العمیل فقط، لكن وجود الانترنت ترك الدعایة عبارة عن اتصال بینك وبین العمیل وأصبح الموضوع عبارة عن حوار 
،علیك النضر في أراء 

1وتعلیقات العملاء ومدي رضاهم عن المنتج الخاص بك  وتغلیفه وكمان وسائل الدعایة والإعلان نفسها

، )المنتج والسعر والمكان والترویج(كانت بتركز على التسویق من وجه نظر البائع وعناصرها كانت 4PSباختصار، الـ 
قیمة للعمیل والتكلفة بالنسبة للعمیل والراحة ال(تهتم بالتسویق من وجه نظر المشتري وعناصرها 4CSلكن الــ

2).والاتصال

.للمزیج التسویقيالإضافیةالعناصر : ثانیا
ترتبط بتسویق المنتج )P04(ّیعبر عن أربعة عناصر الذيهو مصطلح التسویق الشهیر التسویقيالمزیج 

) P03(عناصر أخرىثلاثسویق الخدمة لتشمل تفي، ثم تزید الأربعة عناصر ، الترویجالمنتج ، التسعیر، التوزیعهما

.تي تنتج عنها الخدمةالملموس على جودة الخدمة، والعملیة الإنتاجیة الالماديالدلیلیقدمون الخدمة، لأشخاص الذین 
ًینطبق علیها نفس الفكر التسویقى، وان كان بشكل أكثر تعقیدا7فى تسویق الخدمات ذات العناصر الو ٕ ..

ایة هو مزیج تسویقى على الشركة أن تستخدم عناصره بشكل تسویقى ممیز یكفل لها النجاح فى تحقیق ولكن فى النه
3.الاستراتیجیة التسویقیة العامة، و طبع الصورة التسویقیة المناسبة فى أذهان الناس

16ص،2016عمانالیازوري،دار،"التسویقمبادئ" عودة،عاشور،رشیدنعیم- 1
34ص،2002،عمانالدولیة،العلمیةالدارالاولى،الطبعة،"الحدیثالتسویقاسس"مندیل،الجبارعبد- 2
35ص،2009،عمان،المعرفیةالكنوزدارالأولى،الطبعة" الخدماتتسویق" كورتل،فرید-3
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المزیج مما سبق یتضح لنا أنه لا یمكن لإدارة التسویق في أي مؤسسة كانت إنتاج سلعة ما دون مراعاةو
التسویقي بمختلف عناصره بحیث لا یمكن تصور أي مؤسسة دون الاعتماد على عناصر المزیج التسویقي وهذا تلبیة 
لرغبات المستهلكین المتنوعة والكثیرة حیث نستخلص من واقع ملموس أن عناصر المزیج التسویقي التقلیدي ضیقة غیر 

كان لزاما  على , به الخدمات بصفة عامة والمصرفیة بصفة خاصة نظرا للخصائص التي تتمتع،كافیة لتسویق الخدمات
.و المكونات المادیة, المصارف توسع مزیجها التسویقي لیشمل الأفراد العملیات 

كل ما هو ملون بالأصفر كلام منقول لا معنى له ؟؟؟
نظم أمورك قبل فوات الأوان ؟؟؟؟

لشكل والمحتوى ؟؟؟؟تحدث عن موضوعك في أربع أو خمس عناوین واضحة ا
لا یمكن أن نسمي هذا عملا ؟؟ أین كل ما قلته ؟؟؟

.قائمة المراجع: ثالثا
.الأردندار الیازوري، عمان، ،مبادئ التسویق:)2016(رشید عودةونعیم عاشور-
.الطبعة الأولى، الأردن، دار الكنوز المعرفیة، عمان،تسویق الخدمات:)2009(فرید كورتل-
.الأولىالطبعة ، الأردن، الدار العلمیة الدولیة، عمان،التسویق الحدیثأسس:)2002(لجبار مندیلعبد ا-
.الأولىالطبعة ، الأردن، ار الكنوز المعرفة، عماند،الاتصال التسویقي:)2010(فرید كورتل-
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02:الفوجتسییرالعلوم مسار الثانیة :لمستوىاسارة بن حانوتووآمنة بن حبرو:اللقبالاسم
.التسویق بالعلاقات:عرض حول:الوثیقة

؟؟؟د عن النقل ـــــــــوابتعاختصر أكثر ونظم عملك
ث عن كیفیة الحفاظ في ظل اشتداد المنافسة وصعوبة الحصول على میزة تنافسیة مستدامة، صارت المؤسسة تبح

فلم یعد التسویق یكتفي . على زبائنها وضمان ولائهم لعلاماتها التجاریة وذلك لصعوبة وضخامة تكلفة جذب زبائن جدد
بتحقیق رضا الزبائن بل تعدى ذلك إلى ضمان ولائهم من خلال التجاوب مع التغیرات في سلوكیاتهم وحاجاتهم غیر أن ذلك 

المؤسسات العالمیة الكبرى اعتمدت أنملیة الاتصال المباشر وغیر المباشر بهؤلاء الزبائن حیث لن یتحقق إلا عبر تفعیل ع
حیث سمح لها ذلك في الحفاظ على الزبائن المربحین ،على إدارة علاقات الزبائن دون التفریط في مفهوم التسویق التقلیدي
فالاعتماد على هذا المفهوم الحدیث للتسویق وتطبیقه ،الیةوضمان ولائهم لعلامة المؤسسة دون خسارة حصتها السوقیة الإجم

على عدد قلیل من الزبائن المهمین والذین یمثلون نسبة كبیرة من رقم أعمال المؤسسة قلل من التردد الذي عرفته المؤسسات 
ومفهوم إدارة وأشكالهأبعاده؟ تعریف التسویق بالعلاقاتحیث ستتناول ماهیة، وصار أداة لتحقیق میزة تنافسیة في السوق

؟العلاقات مع الزبون ومراحلها ومتطلباتها
.التسویق بالعلاقات: أولا

هناك أنأكدواكلهم بیري تارنوسأبرزهماهتم العدید من الباحثین بدراسة موضوع التسویق بالعلاقات وكان من 
وان التسویق بالعلاقات له دور أساسي في ,من الزبائن وأصحاب المصالح الأخرى الأجلحاجة لتطویر العلاقات الطویلة 
هر مفهوم التسویق بالعلاقات لأول مرة من طریق بیري وعرفه على انه عملیة جذب الزبائن ظبناء وتطویر مثل هذه العلاقات 

ت تتم والاحتفاظ بهم وتعزیز العلاقات معهم في منظمات متعددة الخدمات واعتبره انه عملیة اجتماعیة تعمل من خلال تفاعلا
)1(.التبادلات التجاریةإطارفي أطرافبین عدة 

أولا الجودة تعد الجودة من الأمور الحاكمة التي :عدیدة یمكن ذكرها فیما یليأبعادیقوم التسویق بالعلاقات على و
تبر التحسین المستمر ثانیا التحسین المستمر للجودة یع)2(.یعتمد علیها العمیل بشكل أساسي في قرار اختیاره للسلع والخدمات

وهذا وقد ظهرت إدارة الجودة الشاملة كعنوان شامل لتعبر عن عملیة ومحوریا في إدارة الجودة الشاملةللجودة جانبا أساسیا 
ل على وصف للعملیات الإنتاجیة منشاة وتشمآیةتعتبر الإدارة الشاملة أسلوبا من أسالیب التي تستخدم لإدارة ,تحسین الجودة 

داخل المنظمة یجب الأفرادكل أنثالثا التسویق الداخلي تقوم فكرة التسویق على )3(.اعد تحسین الجودة بشكل مستمرتي تسال
جماعة داخل أویبذلوا قصارى جهدهم من اجل زیادة كفاءة وفعالیة أنشطة التسویق الخارجي بها وان كل وحدة تنظیمیة أن

ویهتم التسویق الداخلي بالإجابة على سؤالین هما .الأخرى داخل نفس المنظمة للوحداتوٕامكانیاتهاالمنظمة تسوق قدراتها 
هل لكل العاملین ام لقسم .الى من توجه جهود التسویق الداخلتتم داخلها وأمهل المنظمة ككل ، من الذي یقوم بالتسویق

)4(.داخل المنظمة

؟؟؟؟وانتبه جیدا لما تكتبهمش بطریقة آلیة
.48صالجامعة، البلد،،إدارة الزبائنمحاضرات في :)2018(هیمبوطالب إبرا)1(
.000، ص مصر،القاهرة،التسویق بالعلاقات: )0000(منى شفیق )2(
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نفس المرجع)3(
اثر التسویق الداخلي كمدخل لإدارة الموارد البشریة على مستوى جودة الخدمة الصحیة بالمستشفیات :)0000(حامد سعید شعبان )4(

.000طبیعة الوثیقة، البلد، ض ،بعة لتامین بالقاهرةالتا
على ترك آخرینكما سیشجع عملاء ، العمیل الغیر راضي لن یصبح عمیلا دائما للمنظمةفرابعا شكاوى العملاء 

تساهم شكاوى العملاء على تطویر منتجات، من تكلفة إیجاد عامل جدید)25- 10(تكلفة حل المشكلة تتراوح بین، المنظمة
عشرة إلىویتم حل مشكلته بترشیح المنظمة لتعامل معها ,سوف یقوم العمیل الذي یتقدم بالشكوى ، المنظمة وزیادة مبیعاتها

) 5(.جدد على الأقلأفراد

من المنافسین (العلاقات الجانبیة ،)مجهزي السلع والخدمات(التسویق بالعلاقات في علاقات المجهز أشكالوتتمثل 
من الزبائن (علاقات المشتري ، )والأقساموالعمال الأعمالبین وحدات (العلاقات الداخلیة ، )نظمات الأخرىوالحكومة والم

وبعد عقد من دراسة المنظمات التسویقیة تم تحدید ثلاثین نوعا من علاقات هیا العلاقات الضخمة ، )الوسطیین والنهائیین
العلاقات ، السیاسیة والاقتصادیة بین الدولكالتحالفات) كالنحل(ئم وهي العلاقات التي تكون في مستویات فوق السوق الملا

)6(.صغیرة كالعلاقات ضمن منظمة معینةالعلاقات ال، العلاقات الفردیة، تصالات مع مختلف أجزاء سوق معینالمكثفة كالا

.إدارة علاقات الزبائن: ثانیا
إدارة علاقات بیبر وروجرة بالتكنولوجیا حیث عرفه في التعریفات المتعلقاتریفتعثلاثتم حصر المفاهیم في 

لهمأفضلبرمجیات تساعد على تتبع البیانات والمعلومات عن الزبائن لتقدیم خدمات أوتكنولوجیا معلومات بأنهاالزبائن 
الزبون والبیع له خلال القدرة على التواصل والتفاعل معأنهاالتعریفات المتعلقة بدورة الزبون تعرف إدارة علاقات الزبائن على 

ا الفریق یبني تعریفاته على دورة حیاة الزبون ولیس المنتوج نتیجة حاجة ورغبة ذه، حیاته الشرائیة بمراحلها الأربعةدورة 
كما عرف بالإستراتیجیةالتعریفات المتعلقة و.ابتكار جدیدة مرتبطة بدورة حیاة الزبونإلىممارسي إدارة علاقات الزبائن 

وعملیة وثقافة تكنولوجیا تمكن المؤسسة من تعظیم العوائد إستراتیجیةعبارة عن بأنهاإدارة علاقات الزبائن نولدسجانس ر
أنهاوعلیه یمكن تعریف إدارة علاقات الزبائن على إشباعهاوزیادة القیمة المقدمة للزبون من خلال فهم حاجاته والعمل على 

تحقیق المیزة التنافسیة طویلة المدى وذلك بتقدیم قیمة عالیة للزبون بناء علاقة معه إلىللعمل تهدف إستراتیجیةعبارة عن 
إذ، المؤسسةأهدافبما یحقق والأفرادالعملیات التقنیة ،عبر دورة حیاته الكاملة عن طریق الاستخدام الاستراتیجي للمعلومات

نحو الزبون داخل المؤسسة بحیث یدرك كل فرد بان له دور بوجود ثقافة موجهةإلانجاح إدارة علاقات الزبائن لا یتحقق أن
)7(.في بناء العلاقات الجیدة مع الزبائن

كل مستوى أساسي أنإدارة علاقات الزبائن في ثلاث مستویات ومراحل مختلفة ولكن بشكل متكامل حیث تتم و
للعلاقة مع الزبائن في هذا الإستراتیجیةالإدارة لنجاح تطبیق المفهوم في المستویین الآخرین والمستویات هي المستوى الأول

اكتساب والحفاظ على الزبائن إلىالمستوى یتم التركیز على تطویر ثقافة المؤسسة لتصبح موجهة نحو الزبون وتسعى 
هذه الثقافة تنعكس بشكل مباشر في السلوك القیادي من المنافسین أفضلالمربحین من خلال خلق وتوصیل القیمة بطریقة 

مد للمؤسسة بحیث تصبح كافة البرامج الرسمیة والاستراتیجیات مبنیة ومصممة باتجاه إرضاء الزبائن وبناء علاقات طویلة الأ
حیث ، للمؤسسةیةالأماموتعرف بالواجهة ، ي الإدارة العملیاتیة مع الزبائنالمستوى الثان، معهم بهدف الحصول على ولائهم

أووهذا الاتصال قد یكون موجها للداخل مثل الخطوط الساخنة لدعم زبون المؤسسة ,نقاط الاتصال وجها لوجه مع الزبائن 
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)8(.قد یكون موجها للخارج مثل الاتصال مع رجال البیع

نفس الملاحظة ؟؟؟
.42ص،سابقالمرجع ال: )0000(منى شفیق )5(
.05ص، العراق،جامعة العراق،رؤیة تكاملیة في فلسفة والمفاهیم والاسس: قاتالتسویق بالعلا):2008(درمان سلیمان صادق)6(
.13ص، مصر،القاهرة،كز الخبرات المهنیة للإدارة بمیكمر،ترجمة هالة صدقيالعنوان،):2008(سمروا عبد الرحمن توفیق)7(
.65صالجامعة، البلد،،ات الزبائنمحاضرات في إدارة علاق): 2018(بوطالب إبراهیم )8(

والتواصل الكترونیا مع الزبائن عن ,نقاط الالتقاء المباشر مع الزبائن ودعم الخدمات تممةوفي هذا المستوى یتم
التطبیقات التكنولوجیة تكمن مستخدمیها من التحري واستكشاف أنطریق صفحات الانترنت والرسائل القصیرة حیث 

عملیات البیع الناجحة مبنیة أیضا،لاتصال المناسبة لكل فئة مستهدفةبالزبائن من اجل تطویر عروض االمعلومات الخاصة 
برامج أنكما ،على أساس المعلومات الصحیحة عن الزبائن المقدمة  لمندوب المبیعات المناسب في الوقت  المناسب

فر المعلومات المهمة عن الزبون والتي تسهل عملیة توأنهاالحاسوب تساعد في تطویر وتحسین أداء خدمات الزبائن حیث 
المستوى الثالث الإدارة التحلیلیة .النفقات وزیادة الرضا لدى الزبونتقلیل إلىالتواصل ما بین الموظف والزبون مما یؤدي 

علاقات الزبائن تهتم في هذا المستوى إدارةالأمامیةتتضمن فهم نشاطات الزبون التي حدثت في المكاتب ,للعلاقة مع الزبائن 
یمكن الحصول على المعلومات ,المعلومات عن الزبائن بهدف تعزیز القیمة لكل من الزبون والمؤسسة بشكل مطلق بجمع

البیانات المالیة ،لتاریخ الشرائي للزبونلل الرجوع المصادر الداخلیة للمؤسسة وذلك من خلا, عن الزبون من عدة مصادر
یمكن استخدام المصادر الخارجیة للمعلومات مثل المعلومات الدیموغرافیة و.هبیانات الخدمات الخاص بالبیانات التسویقیة و

)9(. عنه وتحلیل نمط العیش لدیه أیضا یمكن الحصول على بعض المعلومات من المنافسین

تي تساهم في نجاح توجد مجموعة من العوامل التي یعتبر توفرها في بیئة المؤسسة من ابرز العوامل المتطلباتو
فلسفیاالزبائن یتطلب تغییرا علاقاتإدارةنجاح: ما یليومن بین هذه العواملة علاقات الزبائن في أداء مهامهاإدار

عمل للمؤسسة ككل ولا یجب ربطها بقسم التسویق بل یجب إستراتیجیةعلاقات الزبائن هي فإدارة، واستراتیجیا في المؤسسة
تغییر في أنماط التفكیر وأسلوب التنفیذ لكل العاملین أحداثلهذا لابد من ،لمؤسسة أهمیة الزبونكل شخص في ایدركأن

تطبیق إدارة علاقات الزبائن ، بالزبون على مستوى كل عامل في المؤسسةأي بناء ثقافة موجهةأسفلهإلىمن قمة الهرم 
الأسالیب الجدیدة في العمل بالتالي على العاملین التعامل معالذي یحتمالأمر،وتتمة عملیاتهاهیكلة المؤسسةأعادهیتطلب 

عدهم التعامل مع الأنظمة دورات تدریبیة تساإلىإخضاعهمخلال لابد من تطویر مهاراتهم على استخدام التكنولوجیا من
طات هذه الإدارة بشكل خاص ربما كلیا في نشاأوقد یحدث فشلا جزئیا ، استخدام التكنولوجیاسوءأنوالجدیر بالذكر الجدیدة

أفرادتتضافر وتنسق جمیع الجهود أنلتحقیق نجاح إدارة علاقات الزبائن یجب .ونشاطات المؤسسة المختلفة بشكل عام
تتوفر لدى أنبرنامج إدارة علاقات الزبائن والفریق القائم على تطبیقها بعنایة والحرص على لاختیارالمؤسسة لذلك یتم

نجاح یتأكدحتى.لتطویر هذه الإدارة بشكل مستمرالأخرى وان تكون لدیهم الرغبةأطرافات الكافیة مع المهارالأفراد
الإخفاقات التي واجهتها قویمها من خلال تشخیص المشكلات ویتم تأنوبرامج إدارة العلاقات الزبائن یجب إستراتیجیة

الحلول إدارة علاقات الزبائن لیست الحل السحري الذي یقدم كافةأنكیكندترى.السلبیةأثارهاومحاولة معالجتها للتقلیل من 
إدارة علاقات الزبائن عادة تنطوي على إجراء عدة تغییرات في إستراتیجیةولكن تطبیق , ویجعل الزبائن راضین  وموالین 
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(10).ارة علاقات الزبائنالعملیات الإداریة والتنظیم وسلوك الموظفین من اجل تحقیق الهدف من إد،إدارة المعلومات

نفس الملاحظة ؟؟؟؟؟
.65صالجامعة، البلد،،محاضرات في إدارة علاقات الزبائن:)2018(بوطالب إبراهیم )9(
.66ص، مصر، القاهرة، )بمیك(مركز الخبرات المهنیة،علاقات العملاءإدارة: )2008(عبد الرحمن توفیق)10(

عن هذا المفهوم الحدیث في مجال التسویق والمستخدم بشكل كبیر في مجال في الختام نهدف إلى تقدیم صورة و
كما شهدت نهایة التسعینات موجة جدیدة للتسویق تمثلت في إدارة العلاقات مع الزبائن واستهدافهم من . الخدمات بشكل عام

للتسویق على المبدأ خلال عروض خاصة عوض استهداف السوق أو قسم منه بعرض معین ویرتكز هذا التوجه الحدیث 
والذي ".یجب خلق القیمة لكل زبون، مما یؤدي إلى بناء علاقة شخصیة بینه وبین المؤسسة بهدف ضمان ولائه لها: " التالي

ویمر تنفیذ إدارة .عرف انتشارا كبیر في بدایة القرن الواحد وعشرین نتیجة للتطور الكبیر في تكنولوجیا المعلومات والاتصالات
تحدید الزبائن، تقییمهم، التفاعل معهم وضمان ولائهم بشكل یسمح بتحسین الأداء : بائن عبر أربع خطوات، هيعلاقات الز

تكالیف الحصول على : ومن بین هذه المعاییر التي تمكن من قیاس أداء إدارة علاقات الزبائن بالمؤسسة .التسویقي للمؤسسة
حقیقیین، معدل الاحتفاظ بالزبائن، معدل المبیعات إلى الزبائن نفسهم، زبون، نسب التحول من زبائن محتملین إلى مشتریین 

.قیاس الولاء وحصة الزبون
حسن الصیاغة والتعبیر والربط ؟؟؟؟؟؟

.قائمة المراجع: ثالثا
.الجامعة، البلد،محاضرات في لإدارة الزبائن: )2018(بوطالب إبراهیم- 
.مصر،القاهرة، لمنظمة العربیةا،التسویق بالعلاقات:)0000(منى شفیق - 
إثر التسویق الداخلي كمدخل لادارة الموارد البشریة على مستوى جودة الخدمة الصحیة :)0000(حامد سعید شعبان - 

.طبیعة الوثیقة، البلد،بالمستشفیات التابعة لتامین بالقاهرة
.، العراقجامعة العراق،ي فلسفة والمفاهیم والاسسرؤیة تكاملیة ف:التسویق بالعلاقات): 2008(درمان سلیمان صادق - 
.مصر،القاهرة، مركز الخبرات المهنیة للإدارة بمیك، ترجمة هالة صدقيالعنوان،: )2008(سمروا عبد الرحمن توفیق- 
.مصر،القاهرة،)بمیك(مركز الخبرات المهنیة،ادارة علاقات العملاء:)2008(عبد الحمن توفیق- 
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02:الفوجالثانیة مسار علوم التسییر: المستوىبزة فلة وبن الشارف مهدیة:الاسم واللقب

.التسویق الالكتروني:عرض حول:الوثیقة

نترنت، ووسائل أصبح التسویق الالكتروني ضرورة من ضروریات الحیاة في هذه الأیام، خاصة مع وجود الا
عدد كبیر من إلىیستخدمون التسویق الالكتروني للوصول لأعمالا، وأصبح معظم أصحاب التواصل الاجتماعي

من الضروري التعرف على أیضاالعملاء وقاعدة كبیرة من الأشخاص المهتمین بشراء السلع عبر الانترنت، وأصبح 
التسویق الالكتروني

.تعریف التسویق الإلكتروني: أولا
ي تستخدم في تنظیم طرق تكنولوجیا الاتصالات الحدیثة وذلك التالإستراتیجیةالتسویق الإلكتروني هو عبارة عن 

التسویقیة الإستراتیجیةواقع ملموس ویعتبر التسویق الإلكتروني جزء مهم من إلىعن طریق تحویل السوق الافتراضیة 
كما یوصف . الانترنتتحقیق أهدافه عبر إلىالشاملة الحدیثة حیث أنه یعتبر نوع مهم من أسالیب التسویق الذي یسعى 

بأنه عملیة تطبیق المبادئ العامة لعلم التسویق من خلال استخدام الوسائط الإلكترونیة وبشكل أكثر خصوصیة استخدام 
.1الانترنتشبكة 
.مراحل التسویق الالكتروني: ثانیا

تي یمكن تتطلب عملیة إدارة التسویق الإلكتروني من تخطیط وتنفیذ وتقییم القیام بمجموعة من المراحل وال
:تسمیتها بدورة التسویق الإلكتروني هذا وسیتم التعرض لمراحل دورة التسویق الإلكتروني على النحو التالي

من السهل جمع أصبحمع تطور أسالیب الاتصال وظهور شبكات المعلومات :مرحلة إجراء البحوث التمهیدیة-1
السوق المختلفة والتعرف على حجم التعامل وعلى نشاط كما أمكن تتبع أخبار . المعلومات عن الأسواق والمنتجات

هذا بالإضافة إلى التعرف على المنافسین في السوق ومعرفة أخبارهم . البورصات وأسعار المنتجات المتداولة في حینه
2.وخططهم المستقبلیة وأسعار منتجاتهم ومواصفاتها

والدراسات التخطیط القیام بتحلیل استراتیجي لنتائج البحوثتتطلب عملیة:التخطیط الاستراتیجي للتسویق الإلكتروني-2
من هو : من الأسئلة منهاتبدأ الخطوة الأولى بإجراء التحلیلات الأولیة التي تهدف للإجابة على العدیدالتي تم القیام بها و

، وبناء على الإجابات ثم ...ا هي الإیرادات المتوقعة ؟؟، من هم المنافسین؟، م، كیف نجده؟، كیف سنجد موقعنا؟العمیل
ًالتسویق الإلكتروني على أساس جید بدلا من الاعتماد على الأفكار التقلیدیة وهو ما یضمن إستراتیجیةتحلیلها یتم وضع 

ًویجب وضع خطة طویلة الأجل نسبیا ویجب أن یتم في هذه المرحلة تخطیط المزیج التسویقي . نجاحها إلى حد كبیر
راسات لأن هذا المزیج سیترجم فیما بعد في حجم الموقع وتصمیمه وما یحتویه من معلومات وطریقة المناسب لنتائج الد

3.الترویج له والاتصال بالعملاء وتوصیل المنتجات وتحدید الأسعار

یحظى بما أنالتصمیم الفعال للموقع یجب :وتكوین الصورة الذهنیة له) المتجر(ٕمرحلة تصمیم وانشاء الموقع -3
أن یعرف العمیل ، إمكانیة الوصول بأكثر من طریقة حسب إمكانیات العمل، سرعة توصیل المعلومات المطلوبة:یلي

هذا وتلعب الصفحة الأولى ، الشمول في الفكرة من خلال التبسیط المتكامل، مكان الموقع في أي وقت یود أن یبحث عنه

.25صالبلد، دار الفكر الجامعي، التسویق الالكتروني،:)2008(محمد الصیرفي1
.000، ص مصر، الإسكندریة ،، مؤسسة حورس للنشر والتوزیعالتجارة الإلكترونیة:)2005(الصیرفي محمد 2
.01ص،سابقالمرجع نفس ال3
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ًفي الموقع دورا هاما جدا في جذب انتباه الزائر إلیه  ً ودفعه للإبحار في محتویاته لذلك یجب الاهتمام بها بدرجة كبیرة ً
إعطاء نظرة ، إعطاء الانطباع الأولي المطلوب توصیله1:لأنها تعتبر واجهة الشركة ویجب مراعاة ما یلي عند تصمیمها

، الصوت والأشكالجودة، سرعة التحمیل، إعطاء سبب للاستمرار في الموقع أو العودة إلیه مرة أخرى، كلیة عن الموقع
.قانونیة المحتوى، تنظیم المحتوى

إن بمجرد إنشاء وبدء تشغیل المتجر الالكتروني لابد من الترویج له سواء :مرحلة الترویج للموقع وجذب الزائرین له-4
مجال حیث تعرض كان الترویج بالأسالیب الترویجیة الإلكترونیة أو بالطرق التقلیدیة ،وتتعدد الوسائل المقدمة في هذا ال

العدید من الشركات المتخصصة تقدیم هذه الخدمة للمتجر وبشكل موجه لعملائه المرتقبین وسوقه المستهدف بما یحقق 
یتضمن برنامج الترویج المكونات أنوتتعدد مداخل الترویج للموقع حیث یمكن ,أفضل تأثر إیجابي بأقل وقت ممكن

ذكر الحالات ، عنوان الموقع ضمن حملة الإعلان في الرادیو أو التلفزیونوضع، مواقع التواصل الاجتماعي: التالیة
.العملیة عن بعض العملاء

فالمشكلة التسویقیة تكمن في كیفیة تحویل زوار الویب إلى عملاء ومشترین :مرحلة تحویل الزائرین إلى مشترین-5
تقدیم 2:الأتيإتباعمشترین یجب إلىیة تحویل الزبائن ولمواجهة هذا التحدي المتعلق بكیف, دائمین ومتفاعلین مع الشركة

تحطیم أو على الأقل ، عرض قیم أو مغري في الصفحة الرئیسیة للموقع حیث یعتبر بدایة طیبة نحو جذب الزوار للشراء
النجاح من المهم أن یتضمن الموقع عرض أسعار مغریة ولكن من الأهم والأكثر قدرة على: مواءمة المنافسین في السعر

.توافر الخبرة اللازمة لتسهیل التعامل مع الموقع، في الإقناع هو مقارنة العروض المنافسة مع السعر الذي تقدمه الشركة
بعد النجاح في تحویل الزائر إلى مشتري لابد من إرشاده على إجراءات : مرحلة إتمام عملیة الشراء وتسلیم المنتج-6

وطریقة سداد وتسلیم للمنتجات وتتوقف هذه الإجراءات على طبیعة ونوع المنتج المباع إتمام عملیة الشراء من مستندات
ًففي حالة المنتجات الإلكترونیة أي التي یمكن إتمام تسلیمها إلكترونیا كالاستشارات والبرامج الجاهزة والأفلام والمعلومات 

مل ذلك بنظام دفع إلكتروني بشكل كامل أما في ًوغیرها یمكن الاستغناء تماما عن أي احتكاك مادي خاصة إذا استك
حالة السلع المادیة فلابد من التنسیق مع إدارتي المشتریات والمخازن أو إدارة المواد لإتمام ذلك مع الجهة المسؤولیة عن 

3.التوزیع المادي في المنظمة

العملاء یم الموقع وثانیهما تقییم العلاقة مع تتناول عملیة التقییم تطویر مجالین أولهما تقی:مرحلة التقییم والتطویر-7
بمجرد بدء تشغیل الموقع تبدأ عملیة متابعته بشكل مستمر بهدف تطویره بعد التعرف على ، ودرجة النجاح في إرضائهم

نقاط ضعفه وقوته وذلك من خلال إدخال التعدیلات الآلیة علیه وتقدیم التوصیات والمقترحات الممكنة بناء على نتائج 
ى ویقاس الموقع الفعال بمد. تحلیل المعلومات التي تم جمعها من عملیة المتابعة مما یحقق زیادة نجاحه وتحقیق إیراداته

وجود مبررات وأسباب تدفع الزائر ، یوفر معلومات تتناسب مع العملاء وتقدم قیمة لهم:توافر الخصائص التالیة فیه
توفیر عوامل جذب لعودة الزوار للموقع لتحدیث معلوماته ، د من المعلوماتلاتخاذ قرار فوري سواء بالشراء أو طلب مزی

إعادة تصمیم الموقع بشكل ، إحساس الزائر بالارتیاح والثقة في إعطاء عنوان بریده الإلكتروني، أو إضافة منتجات جدیدة
درة على تحویل الزائرین إلى الق، الاستجابة لطلبات الزائرین في إضافة خصائص جدیدة للموقع، )ًسنوي مثلا(منتظم 
تساعد عملیة التغذیة العكسیة واستطلاع آراء العملاء حول المنتجات التي حصلوا علیها وأي مقترحات حول و.مشترین

.سابقالجع مرنفس ال1
.سابقالمرجع نفس ال2
.سابقالمرجع نفس ال3
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ویتطلب تحقیق ذلك توفیر عملیات اتصال مباشرة بین المنظمة قع  في توثیق العلاقة مع العملاءتحسین التعامل مع المو
، تخصیص مكان في الموقع لآراء ومقترحات العملاء1:على هذه المعلومات وذلك عن طریقوالعملاء للحصول 

تخصیص برید خاص للعملاء لتلقي شكاویهم على الموقع بحیث یتم مراجعة هذه الآراء والمقترحات والشكاوي بصفة 
عمل ومن ناحیة أخرى تدعیم الثقة مع مستمرة بهدف الاستجابة لها والاستفادة منها في عملیات التطویر المستمرة لنظم ال

یساعد الاستقصاء الفوري في توفیر معلومات مرتدة عن ، العملاء عن طریق الاهتمام بمقترحاتهم وعلاج مشاكلهم
.الموقع

.العوامل المساعدة على انتشار التسویق الإلكتروني: ثالثا
لة التي ینطوي علیها ذلك من توفیر المعلومات انتشار أجهزة الكمبیوتر، الشخصي في المنازل والإمكانات الهائ

استحداث اطر قانونیة لحمایة مقدمي ، فاظ على السریة في الربط الشبكيتطویر أسالیب الأمان والح، والوقت والجهد
انخفاض تكلفة استخدام إمكانات التسویق الإلكتروني عن ، لین في مجال الخدمات الإلكترونیةالخدمات والناشرین العام

لیها تزاید إدراك المتعاملین في الأسواق لمدى المرونة الفائقة التي ینطوي ع، رها من أسالیب التسویق التقلیدیةتخدام نظیاس
تطویر تكنولوجیا الاتصالات وسهولة ربط جمیع بلدان العالم بشبكة متكاملة من خطوط ، استخدام التسویق الإلكتروني

2.ارة الدولیة وفتح الأسواق العالمیة للتبادل المشتركالاتصالات مما یسهم في تزاید حركة التج

.أهمیة التسویق الإلكتروني: رابعا
عن طریق الاتصال الإلكتروني المباشر بین الانترنتیسمح التسویق الإلكتروني بالتسوق عبر شبكة 

م في تبسیط وتنظیم عملیات المتعاملین، وبذلك فهي تستغني على المستندات الورقیة وما تستلزمه من نفقات، كما تساه
تعتبر ذات أهمیة خاصة لكل أخیر في إصدار القرارات الإداریةالمشروعات وتحقیق أهدافها عن طریق القضاء على الت

قص من المنتجین والمستهلكین خاصة في الدول النامیة، حیث إنها تستطیع التغلب على الحواجز التقلیدیة للمسافة ون
توفر في النفقات الإداریة ونفقات الاتصال وغیرها، حیث تعتبر بدیلا عن تخصیص ، صدیریةالمعلومات عن الفرص الت

مام عملیة التوزیع رأسا جزء كبیر من رأس المال في إقامة علاقات مستمرة بین البائعین والمشترین، كما أنها تسمح بإت
تتمیز به من تدفق المعلومات بینهم في الوقت ترشید القرارات التي یتخذها كل من البائعین والمشترین بما ، للمستهلك

المناسب وبطریقة منسقة ودقیقة، مما یسمح بسهولة المقارنة بین المنتجات سواء من ناحیة الأسعار أو الجودة أو طریقة 
3.الدفع

.التسویق الالكترونيأدوات: خامسا
:التسویق الالكتروني والتي منها ما یليوأدواتتتعدد وسائل 

ُتقوم عملیة التسویق عبر المحتوى وهنا المقصود به :ُسویق عبر المحتوىّالت-1 ّ العمیل ارتبط بالصفحة على مواقع أنّ
ًزبون مستدام لدي، وذلك نظرا لارتباط العمیل بالمحتوى، حیث أصبحت العلاقة طویلة المدى بین وأصبحالانترنت، 

تقدیم محتوى ذو قیمة عالیة الجودة لجذب العمیل، وتكون عادة العمیل وبین صاحب العلامة التجاریة، ویعتمد هذا على
والتي ترتبط بهذا العمیل في عقله الباطن، وبعدها تتم العملیة من خلال الانترنت، ومن البراندمن خلال تقدیم قصة لهذا

4.الصورأوالمحتوى الذي یقدمه صاحب النشاط الفیدیوهات أشكال

.سابقالعمرجنفس ال1
.34ص،المرجع السابق: )2008(محمد الصیرفي2
.187ص،الطبعة الأولىالبلد،دار الفكر العربي، احترف التسویق الالكتروني الدولي،:)2013(إبراهیم عباس الحلابي3
مرفوض ؟؟؟؟؟؟؟؟dz.msila-univ.dspace-2020-محمد , بن مبروك4
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لك عن ویتم استهداف العمیل عن طریق الهاتف المحمول، وذّالتسویق عبر الجوالتقوم:التسویق عبر الهاتف-2
من خلال برامج مخصوص لهذه المنتجات، وهناك أوصفحة على الانترنت، أوبوك، الموقع على الفیسأماطریق 

بب قضاء معظم الجوال، وذلك بسأومن عملیات البیع والشراء أصبحت تتم عبر الانترنت )%45(أنإحصائیة تقول 
1.الكترونیةألواحأوالهاتف المحمول أوالأشخاص معظم وقتهم على الجوال 

ویعتمد هذا الموضوع على عمل منشور شبه یومي للإعلان داخل الصفحة، عمل :التسویق عبر المواقع الالكترونیة-3
الخدمات أوریف بالشركة والمنتجات رسائل للتعوٕارسالالصور ومقاطع الفیدیو والنصوص، وٕاضافةكتالوج للمنتجات، 

تجاه التي تقدمها هذه الشركة، وهذه المعلومات قد یحتاجها العمیل للتعرف على المنتجات، ومن ثم اخذ خطوة او فعل
2.المنتجات وهي الشراء

.مزایا استخدام التسویق الإلكتروني: سادسا
روني، على سبیل المثال لا الحصر، عندما تتضمن یمكن بیان بعض المنافع التي یحدثها تطبیق التسویق الإلكت

وباقي الأدوات التسویقیة الأخرى، ومن أهم هذه الانترنتخطة التسویق تحقیق تكامل بین موقع الشركة على شكل 
اشر بما الإنسانیة في العلاقة بین البائع والمشتري من خلال قنوات الاتصال البسیطة والتفاعل المب3:المنافع ما یلي

اعدة، ونصیحة إمكانیة أكبر للاستفادة من مس، خطاء التكلفة في تشغیل المعلوماتتقلیل أ، حقق علاقات قویة بینهمای
رق لاستخدام الانترنت في فرص أعمال جدیدة فأصحاب الأعمال یقوموا بتطویر وابتكار الط، الخبراء والمتخصصین

الإنترنت وسیلة اتصال ، العلماءأسرع وأكثر كفاءة لاستعمالات تشغیل، رة على تتبع زوار الموقع لتقییمهالقد، التجارة
القدرة على تحدید العمیل المستهدف ، على تغذیة مرتدة مباشرة من العملثنائیة الاتجاه مما یتیح للشركات الحصول 

. وتقدیم خدمات ذات قیمة مضافة له بمستوى تكلفة لا تقارن بالنسبة لحملة التسویق التقلیدیة
.عیوب التسویق الالكتروني: سابعا

وجود بعض الشركات الوهمیة سواء كانت ، تهلك من الشراء عن طریق الانترنتیكون هناك قبول للمسقد لا
مات الشركات عدم وجود سریة في التعامل فقد یتم كسر ودخول لمعلو، كات مستهلكةشركات عارضة لمنتجاتها أو شر

التسویقوفي نهایة هذا البحث أصبح4.هلكین للتطور الالكترونيعدم مجارة المست، من قبل هكر الانترنت
البیع والشراء، الذي فرضه علینا هذا العصر عصر الانترنت والشبكة أساسیاتالحیاة، ومن أساسیاتمن يالالكترون

خدمي، أوالتسویق الالكتروني لصاحب أي نشاط تجاري أساسیاتالعنكبوتیة، فبات من المهم والضروري التعرف على 
.العمیل المحدد في أي مكان في العالمإلىللوصول 

ة والتعبیر والربط ؟؟؟؟؟؟راجع الصیاغ
أین قائمة المراجع ؟؟؟؟؟؟؟

مرفوض ؟؟؟3الصفحةdz.msila-univ.dspace-2020-محمد , بن مبروك.مرجع سابق1
مرفوض ؟؟؟3الصفحةdz.msila-univ.dspace-2020–محمد , بن مبروك.مرجع سابق2
.40صالمرجع السابق،:)2008(محمد الصیرفي3
.000مصر، ص ، الدار الجامعیة، الإسكندریةالتسویق الإلكتروني،: )2008(أبو النجا ومحمد عبد العظیم 4
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02: الفوجعلوم التسییرمسار الثانیة :المستوىبلعقبیة هشاموبلهوشات سامي :الاسم واللقب

.التسویق الدولي:عرض حول: الوثیقة

أین المقدمة؟؟؟ انتبه للتهمیش ؟؟؟ ابتعد عن النقل ؟؟؟؟
.مفهوم التسویق الدولي: أولا

ود الدولیة بهدف إشباع تبادل التي تتم عبر الحدعملیات الإلىمصطلح یشیر وخیر الدین بأنه یعرفه عمر
إلىالسوق المحلي الأساسیة للتسویق فهي لا تتغیر من رغبات الإنسانیة، نلمس من هذا التعریف الطبیعیةالالحاجات و

الدولي ، حیث یتطلب التسویقدولیة وهنا وجه الاختلاف بینهماأن التسویق الدولي یتم عبر الحدود الإلا، التسویق الدولي
ي تعدیل سلوكها لكت الأحداث الدولیة على المؤسسة والتعامل في أكثر من بیئة واحدة وهذا یتیح مشكلات عدیدة كتأثیرا

Allain(كما عرفه . یتلاءم مع الثقافات المختلفة وتحدید ما یرغبه المستهلك Ollivier(التسویق الدولي هو تلك الأنشطة بأنه
Allain(أنإلا.الأسواقإیجاد علاقة بین الربحیة وجللأالتي تقوم بها المؤسسة Ollivier( ثلاث خطوات إلىقسمه

، الخ...قانوني التقني، الاقتصاديالمحیط ال،واق بالملاحظة والتحلیل للطلب ومنافسة الوسطاءالمعرفة الجیدة بالأس:رئیسیة
، التوزیع، السعروضعیة لسیاسة المنتوجحسنأالبحث عن ض التجاري كعمل مستهدف ومختار وتعریف القرأوتحدید 

.A(حسب التسویق الجید للمنتجات والخدمات الجیدة لسیاسة الاتصال والتوزیع و Ollivier( أساسیة فهي تعتبر قواعد
1.للتسویق

.أهمیة التسویق الدولي: ثانیا
على العملة الصعبة التي تحتاجها تصدیر احد الطرق للحصول : یمكن توضیح أهمیة التسویق الدولي النقاط التالیة

رفع المعیشة والتنمیة ورفع إلىكما یؤدي ،تالي فهي تعتبر كسبا قومیا واضحابالالتي تنتجها محلیا والمنتجاتلاستزادالدول 
ة ص للتوظیف فهو ضرورة حیویخلق فرالخارج وإلىالتسویق الدولي یسمح ببیع فائض المؤسسة ، القدرة الشرائیة للمستهلكین

الدول المستثمرة في أنرغم ،ًشرة اقتصادیا وسیاسیا واجتماعیااستفادة الدول النامیة من الاستثمارات الأجنبیة المبا، خاصة
التسویق الدولي یساهم في خلق مناصب شغل ، في دعم عجلة التنمیة، الإسهامبمصلحتها الخاصةإلایة لا تفعل الدول النام

المستوى بناء سمعة جیدة على، بر عائد من خلال رفع حجم الإنتاجبغیة تحقیق اك،ؤسسةن خلال التوسع في النشاط المم
انخفاض الطلب في السوق أویساعد في الهروب من حدة المنافسة ، الشركةأعمالزیادة رقم ، المحلي والدولي للشركة

نه فائدة الاستیراد تقتصر على كوأنكما.المساهمة في تشجیع الإنتاج على نطاق واسع مما یخلق وفرات كبیرة، المحلي
بتكلفة اقل من إنتاجها الفرص للحصول على سلع إنتاجإنما الفائدة الأساسیة هي في طریقة لتحصیل قیمة الصادرات و

أولا تنتج نتیجة لعوامل مناخیة أو لنقص الموارد 2.الفرص للحصول على سلع الإنتاج بكمیات كافیة محلیاإتاحةمحلیا، و
. مثل هذا الاستیراد من الضرورة رفع مستوى المعیشةیة وطبیعال

.مفهوم مزیج التسویق الدولي: ثالثا
الحاصل في التغیرأنمحتویاته هي نفسها المستخدمة في التسویق المحلي غیر یعتبر مزیج التسویق الدولي و

.000نشر، البلد، ص دار ال،التسویق الدولي:)0000(مصطفى محمود حسن هلال1
.000ص ، الكویت،الكویتیةوكالة المطبوعات التسویق الدولي،: )1987(حقیقيصدیق 2
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استخدام هذه العناصر في لصعب تطبیق وا، تجعل من بیئة خارجیة وفق متغیرات جدیدةإلىالخدمات عملیة انتقال السلع و
،لي یتم تصمیمه بناءا على حاجات ومتطلبات الأسواق العالمیةأن البرنامج التسویقي الدوإلىكل البیئة الأجنبیة إضافة 

1:لخدمات ویحتوي على عناصر أساسیةافي الطلب العالمي على المنتجات ولمحاولة تحقیق التجانس 

المجموع الكلي للمنافع المادیة ، وقد عرفه البعض بأنه المنافع التي تشبع حاجة المستهلكنه حزمة یعرف على ا:المنتوج-1
.النفسیة التي یتحصل علیها المشتري كنتیجة للشراءو
، لذلك یجب كما یعد السعر محل اهتمام الزبون، قیمة نقدیةإلىیعتبر التسعیر فن ترجمة قیمة المنتج في وقت ما : السعر-2
.عمل جیدلإجراءیعتمد على الحكم الصحیح للتخطیط أن
المشتري أوالنهائي ینتهي بالمستهلكلمزیج التسویقي یبدأ من المنتج ویمثل التوزیع العنصر الثالث من عناصر ا:التوزیع-3

ل المنتجات من منه یمكن تعریف التوزیع بأنه عملیة إیصاالطریق منفذ التوزیع، وأومسلك یطلق على هذا الالصناعي، و
.منافذ التوزیعباستخدامالمستعمل أوالمستهلك إلىالمورد أوالمنتج 

تنتج السلعة وتوفر لمن یطلبها أنلیس كافیا إذا، ًا مهاما في أنشطة التسویق لدوليیمثل الترویج مكونا أساسی: الترویج-4
قرار شرائها عن طریق مزیج من الاتصالات التسویقیة تقنعه باتخاذمعلومات للمستهلك تعرفه بها وتوفر الأنلكن المهم و

.ظروف المنتجتلاءمالفعالة التي 
.مبادئ التسویق الدولي: رابعا

سلع معینة تمتلك فیها ما إنتاجتخصص في أنمجموعة دول أومن الأفضل لكل دولة فالتخصص وتقسیم العمل
هذه المیزة تتمثل بتوفر عوامل الإنتاج محلیا تستخدم في إنتاجهارة تستورد سلعا لیس لها خبیرها من المنتجین ویمیزها عن غ

التكالیف إلیه، رد نادرة في السوق المصدرة مواإنتاجهاتستورد مقابلها سلعا تستخدم في نتاج الذي یعد للتصدیر بكثافة والإ
تنتج التي میزتها التنافسیة وٕانمااستیرادها محلیا اقل من تكلفة إنتاجهاتنتج سلع التي تكلفة أنلا یقصد من الأول فالمقارنة

ذلك لرغبتها ومحلیا ارخص من استرادهإنتاجهاتكالیف أنانها تستورد القمح و الأرز رغم مصدفیها اكبر، ونجد مثلا في
لإنتاج یصدر فائض احیثتصدیر فوائض الإنتاج، ول الأخرىالقطن الذي یمیزها عن الدإنتاجفي التركیز بدرجة اكبر على 

معادلة المیزان التجاري والحصول على العمولات الصعبة قبل اكتفاء السوق إلىفي حالة الحاجة إلامن السوق المحلیة 
وهو الهدف الأساسي لكل دولة أي المحافظة على التوازن میزان المدفوعات، لتشغیل طاقات إنتاج وطنیة معطلةأوالمحلیة 

بأن یكون ادیة ویعني ذلك توازن میزان المدفوعات من الناحیة المحاسبیة على الأقل وذلكالاقتصالأزماتوتأمین الدولة من 
وهي قدرة المشتري على تسدید القوة الشرائیة، ساویا وذلك لفترة سنة على الأقلفي الموازنة مع من یخرج منها متما یدخل

المیزة ، دولة على شراء البضائع من الخارجتحدد قدرة كل ثمن السلع المستوردة بعملة بلدة محلیة، فالقوة الشرائیة هي التي 
إلىًضغوطا مستمرة على المشاة لتدفعها للبحث عن اكتساب مزایا تنافسیة تؤهلها تمارس البیئة الدولیةوالتنافسیة للمنتوج

2.تنمیة حصتها السوقیةجدیدة وغزو أسواقضمان استمراریة نشاطها و

؟؟؟؟؟؟؟حسن الصیاغة والتعبیر والربط

.000البلد، ص ، دار خلدونم وأساس النجاح في الأسواق العالمیة،یمفاه: التسویق الدولي:)2008(غول فرحات 1
ص ، الجزائر، جامعة قسنطینة،)غیر منشورة(رسالة ماجستیر ،الاستثمار الأجنبي المباشرالتسویق الدولي وتأثیره على تدفق:)2012(بوشمال عبد الرؤوف2

000.
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.قائمة المراجع: خامسا
.دار النشر، البلد،التسویق الدولي:)0000(مصطفى محمود حسن هلال-
.دار النشر، البلد، التسویق الدولي:)1996(وخیر الدینعمر-
.الكویت،الكویتیةوكالة المطبوعات ،التسویق الدولي: )1987(صدیق حقیقي-
.، البلددار خلدون،سواق العالمیةأساس النجاح في الأم ویدولي مفاهالتسویق ال:)2008(غول فرحات -
، )غیر منشورة(، رسالة ماجستیر التسویق الدولي و تأثیره على تدفق الاستثمار الأجنبي المباشر: )2012(بوشمال عبد الرؤوف-

.، الجزائرجامعة قسنطینة
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02:الفوجالثانیة مسار علوم التسییر:المستوىعبد الكریم زیاد بن جدیديوبن براهیم احمد رائد:الاسم واللقب

.التسویق الإستراتیجي: عرض حول:الوثیقة

من أین لكم كل هذا؟؟؟ أین التهمیش وأین المراجع ؟؟؟؟
النقـــــــــــــــــــل لا یفید إطلاقا ؟؟؟؟؟؟؟

بدراسة الأخیرةالآونةٔمن اهم القضایا الاقتصادیة المعاصرة، وقد زاد الاهتمام في يستراتیجالإسویق یعتبر الت
طالما وجدت ، فالتسویق یطبق كنشاطأنواعهاعلى اختلاف المؤسساتة في معظم والمفاهیم التسویقیالمبادئوتطبیق 

ٔاي عملیة تبادلیة بین طرفین، احدهما یقوم بتسویق سلعة ماد ٔیة او خدمة او فكرة، والطرفٔ یمثل مجموعة من الأخرٔ
الوقت الحاضر نظرا للتوجهات فيالاستراتیجيالتسویق أهمیةوقد ازدادت . المستهلكین المحتملین للشيء محل التسویق

تجارة الىإلبالإضافةباستمرار،العالمیة في العولمة وثورة الاتصالات والمعلومات وكثافة التكنولوجیا وتطورها
التسویق أسالیبعبء جدیدا على الاندماج والمشاركة مما یلقيىإلالعالمیة وإلىالمؤسساتوتوجه ةالكترونیٕالا

.واستراتیجیاته في المستقبل
.تعریف التسویق الاستراتیجي: أولا

مشترك لاتصال التعریف التسویق الاستراتیجي بأنه كل الإجراءات الهادفة لتقییم مختلف عوامل البیئة ذات ا
ت العمل الإستراتیجیة ، وكافة العوامل الأخرى المؤثرة على الإستراتیجیة بشكل عام وعلى وحداوالمباشر بالسوق والمنافسة

كما یعرف التسویق الاستراتیجي بأنه النشاط الذي یركز على الوسائل التي تستطیع بواسطتها المنظمة ، كل على حدا
ها والاستفادة من نقاط قوها في تقدیم قیمة أفضل للزبائن باستغلال جید لإمكانیات المنظمة التمیز بشكل فعال عن منافس

من أجل بلوغ الأهداف التسویقیة المحددة ، تجزئة السوق ، تحدید موقع في السوق ، التنبؤ بحجم السوق واكتساب حصة 
ستراتیجي هو الافالتسویقتیجیة العامة للشركة سوقیة فهو یعمل على وضع إستراتیجیة تسویقیة والتي تندرج ضمن الإسترا

ن ، تستطیع المؤسسة بواسطتها أمیزة تنافسیةإیجادالمتاحة لها من أجل الإمكانیات، تستعمل فیه نشاط تمارسه المؤسسة
ق وبالتالي السیطرة على جزء من السو. ط قوتها من أجل تحقیق هذه الغایةتستغل نقاتنفرد بخدمة أفضل للمستهلكین و

، كما یعمل على متابعة نمو ل حاجات كل من المؤسسات والأفرادبأنه یعمل على تحلیالإستراتیجیةكما یعرف التسویق 
، كما یعمل على التوجیه السلیم ابعة النمو في الأسواق الحالیة والمتوقعة، ومتالإستراتیجیةالسوق وتحدید میادین الأعمال 

.لتسویقیة المناسبة من أجل غزو الأسواقاالإستراتیجیةلطرح المنتجات ویختار 
.صفات التسویق الاستراتیجي: ثانیا

یشار إلى أن التسویق الإستراتیجي یحمل تصورات مستمدة من الإدارة الإستراتیجیة من الجوانب التأكد على 
وهذه الجوانب تتعلق بدورها ...بالمدخلات أو المواردوالاهتمامبالبیئة دائمة التغیر، الاهتمامالمضامین طویلة الأمد، 

، العادات والتقالید والطقوس، المیزات، المیول، رواتثال، بثلاثة قرارات هامة تختص بالثقافة الكلیة للإدارة العلیا الأسلوب
وباعة الخ  التي تم قبولها بمرور الوقت، والمجامیع الكلیة أصحاب المصالح في المنظمة من مستهلكین....الثقافة

الخبرات والإمكانیات البشریة والمالیة والتكنولوجیة للمنظمة ، ، المورد الكلیة الموجوداتوحكومة ومجتمعوموظفین 
تراتیجي مضامین بعیدة تمتلك عادة قرارات التسویق الاس: التأكد على المضامین طویلة الأمدویتصف أیضا بمیزات بارزة

ولیس عملا، فمثلا لا یكون قرار السوق التزاماق الإستراتیجي عبیر واضع إستراتیجیة التسویق، یعد التسویالمدى، وبت
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الزبون مفضل ولكونه مسالة تقدیم خدمات تسلیم على مدار إلىتسلیم فوري ، تزویدأو الإستراتیجي ببساطة مسألة توفیر
.الساعة إلى كل الزبائن بالطریقة نفسها

.مزایا إستراتیجیة التسویق: ثالثا
ة عدد من المزایا باعتمادها إستراتیجیة التسویق و تتأثر بما یخص المنظمة ككل أو في یمكن أن تحقق المنظم

تعد أداة رئیسیة لإدارة المنظمة في تحدید توجهاتها بشكل :نشاطها التسویقي بشكل خاص ، وهذه المرایا تشمل ما یلي
واجهة المتنافسین ولكون التسویق هو النشاط دقیق للتعامل مع المتغیرات البیئیة الخارجیة التي تعمل بها ، وخاصة في م

وبشكل فعال أمام إدارة اینحالتتیح ، ومع المنافسینواحتكاكاالأبرز من بین أنشطة المنظمة لها علاقة بالبیئة الخارجیة 
ار أن تعاملها مع السوق، على اعتبیرات المؤثرة في سلوك المستهلك والمنظمة في إعداد أهدافها بشكل یتوافق مع المتغ

تعبیرا عن اعتبارهایمكن و.المستهلك هو جوهر عمل المنظمة وغایتها في العمل ، والسوق هو المیدان الفعلي لعملها
، وقدرتهما في الاستجابة لحاجات السوق ة الأعمال التي تعمل بها المنظمةنظرة بعیدة الأمد لما یمكن أن یحصل في بیئ

، یرى الكثیر من المتعاملین في سوق السیارات في خصوص على سبیل المثال، وبهذا الوبناء مكانتها لدى المستهلك
تنبح المجال أمام إدارة و. ، والتي تنصب على اعتماد إستراتیجیة تسویقیة طویلة الأمدالنظرة القصیرة الأمدإلىم تعود بلده

.قسام المختلفة في المنظمةالمنظمة لتحدید وتقییم بیئتها الداخلیة ومدى التوافق المتحقق في الأداء بین الأ
.الإستراتیجیةأهمیة: رابعا

إنجاز ممكن من خلال معرفة أفضلتحقیق : الإستراتیجیة التسویقیة من خلال النقاط التالیةأهمیةیمكن إیضاح 
المساعدة في وضع الخطط الهجومیة لمواجهة المنافسین و تعطي الخطةمنظمة لفترة زمنیة طویلة نسبیا والاتجاهات

التعرف على العوامل الداخلیة والخارجیة المؤدیة إلى إحداث تغیرات و. دافا وتوجهات واضحة المستقبلالإستراتیجیة أه
تساعد الإستراتیجیة أیضا.الأسواق أو البحث عن أسواق جدیدةمهمة في المنظمة كإدخال منتجات جدیدة أو التوسع في 

تنظیم تدخل , القرارات المدراء على فحص المشكلات الرئیسیةاتخاذفي الصحیحة الاتجاهاتمتخذي القرار على معرفة 
أو الكفءالاتصالالمالیة و التسویقیة المتعلقة باتجاهات المنظمة و تمكن الإستراتیجیة متخذي القرار تحقیق تالقرارا

القرار اتخاذفي عملیة تخدامهاسالتنسیق والتكامل والتفاعل مع كفایة الفعالیات المنظمة و توفیر المعیار الذي یمكن 
في استخدام الاقتصاد، القدرة على التجاوب مع الظروف البیئیة المختلفة و تساعد في التفكیر بعید الأمن الصائب

الموارد لان الموارد تستخدم للطریق المرسوم ولتحقیق الأهداف و أهداف إستراتیجیة التسویق تكون واضحة ودقیقة 
.لى توجیه جهود المنشأة بالصحیح و تقلل من حالات المخاطرة وعدم التأكدومدروسة وهذا یساعد ع

.الإستراتیجیةالمستویات : خامسا
، وكذلك الرؤیا التي الاقتصادیةإن تحدید مستویات الإستراتیجیة في بیئة الأعمال یتوقف على حجم المؤسسة 

لإستراتیجیة المتفق علیها من طرف أغلب الباحثین هي تحقیق أهدافها ولكن عموما مستویات اإلىالعلیا الإدارةتراها 
. ثلاث مستویات
على مستوى المؤسسة ككل أكثر أنواع الإستراتیجیةالإستراتیجیة على مستوى المؤسسة ككل تعد أولا 

لعام تصرفات فعلیة فهذا المستوى یمثل التوجه اتحویل رسالة المؤسسة إلى أعمال والإستراتیجیات قربا لتحویل قربا ل
والذي یتم صیاغة من خلال مقابلة الفرص والتهدیدات البیئیة وكذا الموارد المتاحة سواء الداخلیة الاقتصادیةللمؤسسة 

، حیث تقع مسؤولیة هذا ؤسسة التي تتسم بالتعقید والتشعبمنها أو الخارجیة قفي هذا المستوى یتم تطویر إستراتیجیة الم
للمؤسسةالمستوى على عائق الإدارة العلیا
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مجمع إلىالإستراتیجیةالأعمالوتشیر وحدات الإستراتیجیةالأعمالالإستراتیجیة على مستوى وحدات ثانیا 
كل وحدة هذه الوحدات سوقا وعادة ما یكون لةالمتشابهالتي تتولى تقدیم بعض المنتجات أو الخدمات الأقساملعدد 

رؤساء هذه الوحدات ورؤساء الإستراتیجیةیشترك وضع هذه . ا المستقلةومن ثم استراتیجیاته، ومنافسون مستقلون مستقلا
الكلیة للمؤسسة وعند هذا المستوى یتم الإستراتیجیة، ویشترط تناسق هذه الاستراتیجیات مع فیهاالإستراتیجیةالنشاطات 

إلىإضافة. المحتملة استهدافهاةالفئ، وكذا من هي تحدید المنتج أو الخدمة التي تقوم المؤسسة بتقدیمها إلى أسواقها
عند هذا المستوى تقع على عاتق الإستراتیجیة، فمسؤولیة على المنتجات والخدماتإدخالهكن نواحي التطویر الذي یم

.العلیا للمؤسسةالإدارةالعلیا الوحدة العمل مع التنسیق والتكامل مع الإدارة
هذا المستوى من الإستراتیجیة في داخلي وحدة الأعمال یتجلىوعلى المستوى الوظیفي الإستراتیجیةثالثا 

، هذه الإستراتیجیات خاضعة وضیقة التمویل، وظیفة القراد وغیرها: وظیفة واحدة مثلالإستراتیجیة والتي تتحدد في 
.الكبرى المحددة في مستوى المجموعة ووحدات الأعمالللاتجاهات

.خطوات إستراتیجیة التسویق: سادسا
الإجابةالتسویق بشكل معمق ونحدد ملامحها في المنظمة بوضوح، فانه یتوجب إستراتیجیةمنفهأنلغرض 

أنأین نرید إلى. ؟الآننحن أین:التسویقإستراتیجیةالتالیة والتي تكون المفتاح لمضامین وعملیات الأسئلةعلى 
كیف . نحول خطة المنظمة إلى فعل تنفیذي؟كیف یمكن أن . كیف یمكن توزیع الموارد لتحقیق ما نسعى إلیه؟ . نذهب؟

السالبة بین الخطة والفعل الانحرافاتكیف یمكن مواجهة . یمكن أن نقارن النتائج المحققة مع الخطة الموضوعة؟ 
في عملیة رسم اعتمادهاهذه الأسئلة تمكن المنظمة من أن تحدد ومن خلال الإجابة علیها الخطوات الممكن المحقق؟

.التسویقإستراتیجیة 
القول انه یمثل تحلیل معمق إلى البیئة الداخلیة للمنظمة والمتمثلة بالقوة والضعف وما یقابلها یمكن :التحلیل الموقفي-1

، وهذا یعني بأنها ستقوم بدارسة أربع متغیرات أساسیة تصب في هذا جیة والمتمثلة بالفقر والتهدیداتمن البیئة الخار
، والذي یمثل الخطوة التالیة من جانب التخطیط التسویقي وهذه المتغیرات ها التسویقيجمارباء لكي یمكنها من بنالجانب

في هذا بدقة حیال المستقبلیةتحلیل موقفها في توجهات الصناعیة التي تعمل به، وهي التحدید الدقیق مكانة المنظمة 
ومع الناقاالشركةمعرفة. و المستقبلي في السوقي ، وتأثیرهم الحالي أمعهمجبقوقم،حیث تحلیل المنافسین من. المجال

العلاقة الصحیحة والتضحیة مع المستهلكین ومن خلال ۔عنها و بشكل موضوعي من خلال مكامن القوة والضعف فیها 
الدراسات البحثیة وما یتعلق بعلاقتهم مع القمة ع فتحا قیا المقدمة فيإجراء

ویق تتمثل لعدد من المتغیرات هذه الخطوة ضمن إستراتیجیة التس:د الأهدافوتحدیالتركیز على السوق والمنتج -2
، تجمع هدف وتجزئته إلى أسواق أو قطاعاتني بشكل مختصر كیفیة التعامل مع السوق المستتجزئة السوق وتع:  وهي

توجه المنظمة هذا ما یجعل، وف كلیا أو جزئیا عن بقیة الأسواقكل واحدة منها خصوصیة وصفات مشتركة قد تختل
المستهلكین من عادتهم ومیةمعسوق المستهدفة یتطلب النظر إلى ، وتحدید الدقیق ومناسب نحو تلك الأسواق المستهدفة

میز نقاط الت.  إلیهالشرائیة وخصوصیات التعامل معهم ، وأنواع المنتجات بتلك الأسواق إمكانیة الدخول الناجحمهوقدرات
، وخاصیةیمثلها وینافسها من منتجات أخرىالمختلفة لمنتجات المنظمة عماأوالممیزة تمثل في حقیقتها الخصائص 

معین من شيء، لأنه من الصعب تماما أن تنجح هذه المنتجات أن لم تكن تمتلك المنتجات الجدیدة الداخلة للسوق
مكانة التح وهي تمثل ،ي السوقفاأساسغیرها من المنتجات الموجودة الصفات أو القوة التي تمیزها عنأوص ئالخصا

المكانة الذهنیة التي یحتلها المنتج في تفكیر المستهلك من حیث قبوله وولاءه للمنتج وما یحمله من تصورات عن مستوى 
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ة الولاء وهذا أمر مهم یمكن أن تخطط له المنظمة لتعزیز هذه المكانة وزیاد. ، وقدرته على إشباع حاجتهجودته،كفایته
التخطیط إلىین بذات الوقت ویحمل هذه التغیرات تقود إلى المكانیة الدخول سافن، ولمواجهة الممع المستهلكینوالعلاقة 

. التسویقلإستراتیجیةللخطوة الثالثة من الجانب التخطیط 
التقدیریة ٕتتركز هذه الخطوة أساسا على تطویر عناصر المزیج التسویقي واعداد الموازنة المالیة:البرنامج التسویقي-3

خصائص لیات تحدید اإستراتیجیة المنتج وتتعلق بشكل موجز بعمل: البرنامج التسویقي بالأتي أنشطةلها ، وتتمثل 
. الخ..... عه، الضمانات المقدمة ، المرافقة لتقدیمه أو ما بعد بیالممیزة للمنتج، وعلامته التجاریة، التعبئة والتغلیف

، قوائم الأسعار، الخصومات والسماعات المقدمة، اعتمادهاطرق التسعیر الممكن وتنصب على: التسعیرإستراتیجیة
من المصنع لإیصالوتتمثل بالنشطة المختلفة التي یمكن القیام بها : إستراتیجیة التوزیع .الخ...... شروط الدفع الأجل 

ب، أسلوب النقل، مستوى ذ التوزیعي المناس، وكما هو في اختبار المنفوما یرافقها من فعالیات وخدمات مرافقةالسوق إلى
إستراتیجیة الترویج وترتكز أساسا على كیفیة التعامل مع عناصر المزیج ....   ، الخدمات التي یضیفها الوسیط التخزین

ل الشكبواستخدامها.الخ.... ، الدعایة المتمثل بالإعلان، البیع الشخصي، ترویج المبیعات، العلاقات العامةالترویجي 
ترتبط فإنهاالموازنة إعدادإلىأما بالنسبة . یخدم الأهداف التسویقیة للمنظمةالوسطاء وبماالكفء للتأثیر بالمستهلك و

تبة بالتالي تقلع مستوى  المصاریف المترلمتوقعة بشكل شهري، فصلي، سنوي، وتبدأ من عملیة التخطیط للمبیعات اأو
الأرباحبالتالي تحدید مستوى أو حجم العائد البرنامج التسویقي المعد لذلك ومعالمقارنةعلى أنشطة المزیج التسویقي و

.المحتمل تحقیقها
تأتي هذه الرحلة من إستراتیجیة التسویق في أعقاب سلسلة من الخطوات و عدد غیر قلیل من :الجانب التنفیذي-4

الموارد المتحققة تنصب أساسا علـى : ن الأتيالجهود التي قضیت في مجال التخطیط لتسویق وتتكون هذه العملیة م
، فعلـى سبیل التنفیذالإستراتیجیة التسویقیة تحویـل الأفكار الموضوعیة بالخطةالموارد المالیة التي یمكن من خلالها أن 

مجال ة في المثال اعتمدت شركة كـوداك  لتصویر خطة  إستراتیجیة  انصبت علـى التركیز على بناء صورة ممیزة للشرك
تقلیص في دوران تطویر المنتج الإسراع في تقدیم . تقدیم خدمة أفضل للمستهلك وبجودة أعلى .  الأعمال التي یقوم بها

القرار ومن أجل تنفیذ ذلك فقد اتخاذمنتجات جدیدة دینامیكیة أكبر في العمل مع تقلیل في حدة المخاطرة وسرعة في 
لیارات دولار لنقل الشركة الى مستوى آخر أفضل قیاسا بما كنت تؤدیهرصدت الشركة میزانیة مالیة بلغت  ستة م

لغرض أن یتم تنفیذ البرنامج التسویقي فانه بحاجة إلى وجود تنظیم تسویقي في الشركة قادر : تصمیم التنظیم التسویقي
إن لم یتم إنجاز أو تنفیذها ، انجاز البرنامج التسویقي تبقي الخطة التسویقیة حبرا على ورق، على القیام بمهمة التنفیذ

ومن أجل تحقیق تنفیذ فعال للبرنامج التسویقي فإنه یتطلب تفاصیل دقیقة لما یتعلق بالإستراتیجیة التسویقیة من حیث 
إعداد وكتابة ما یتعلق بالأسواق المستهدفة والخصائص الممیزة للزبائن وحملات الترویج وما یعقبها أیضا من قرارات 

أول التنفیذوالتي تمثل التفاعیل الیومیة أو ما یصطلح علیه في بعض الحالات لمستوى التكتیكي التسویقيتتعلق على ا
بأول

یلعب التسویق اتخاذ الفعل الصحیح لتصحیح الخطألرقابة و دورة التغذیة العكسیة وتصمیم نظم ا:الجانب الرقابي-5
، بحیث یعتبر حلقة الوصل بین المؤسسة والبیئة الخارجیة  الموجه لهاتراتیجیة للمؤسسة فهودورا هاما في العملیة الإس

فهو المصدر للمعلومات الضروریة لإعداد الخطط الإستراتیجیة كما أنه یضمن المبادئ المنهجیة القیادیة ، فمبدأ التسویق 
أیضا تجد أن إستراتیجیة . یفترض توجیه استراتیجیات المؤسسة نحو تلبیة حاجات المجموعات الأهم من المستهلكین 

إشباع حاجات الزبائن ، ولاء الزبائن ، التمیز . تطور السوق . المؤسسة تستخدم مفاهیم كثیرة من التسویق حصة السوق 
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والجودة وبذلك فإن الإستراتیجیة التنافسیة العامة للمؤسسة والإستراتیجیة التسویقیة تتطابقان في كثیر من الأشیاء ، ولهذا 
.ستراتیجیة تسویقیة فعالة یعتبر الضمانة الأكیدة لتحقیق النجاح الاستراتیجي للمؤسساتفإن وضع إ

راجع الصیاغة والربط ؟؟؟؟؟؟؟
؟؟؟؟؟؟؟؟؟؟؟؟؟؟؟؟؟.قائمة المراجع


