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يم ا لی سویق    ستاذ   محاضرات في ال

    .لمقدمةا

دون   سان ا يمارس ال المجالات ة اأكث تحكم ال ن القوان يدرك . ن

سان ا ف برع ال المجالات ذه أحد ق سو خاصة-وال بصفة ي والعر عامة منذ-بصفة

ن السن إذآلاف إ؛ ا وحمل سوداء أخمرة ى اش حلب مدينة تجار أحد أن قديما يروى

السوداء سة ل ذه مثل شراء ع الناس اقبال لعدم ا؛ بيع فشل إلاأنھ غداد،

للمليحة. القاتمة قل فيھ؛ يقول مأثورا تا ب لھ ألف الذي المدينة شعراء أحد إ التاجر أ ف

مار  متعبد؟...سودا بناسك فعلت اع. ماذا و خمرة تلك شراء ع الناس فأقبل

فالرجال ن؛ لك المس لدى سود مار ل مشرقة صورا ت الب أثار فقد ؛ الكث ا م التاجر

جمال عامل فيھ يرون بدأن ساء وال سلامي، للوقار صورة م سا ع فيھ يرون   .انوا

بداياتو    قانت سو اصة ال ا ات وا المعارف من نوع جم او  ،ت تناقل ال

ثقا كموروث م آبا عن لان. بناء مة، م انت ا أ إلا ة كب تكن لم وإن ة خ و

ود ج لبذل ة م حاجة ناك تكن فلم اجة؛ با موجھ اقتصاد ان العال قتصاد

م ع با يصل أن يكفي ان ف المنتجات؛ لبيع ية حولھمض يتجمع ح المدينة إ تجول

ين عرف .المش ما ور وظ الرغبات اقتصاد إ اجات ا ة مقار من قتصاد تحول ومع

ة م بحاجة شعر المنتج أخذ ي، لا س المجتمع ملامح نحو والتحول ، الكب بالمصنع

المن المنتجات عن منتجاتھ بأفضلية ي المش لاقناع ة كب ود ج لمبذل تقنيات و افسة؛

باء عن بناء ا توار ال السابقة المعارف تلك حلولا الظروف. تجد ت أرس كذا و

ات خ إ محدودة ات خ من ق سو ال لتحول عميقةذاتالموضوعية علمية   .جذور

الُ    دة الفر الوظيفة و فيقول ق، سو ال مية أ عن دروكر بي دارة أستاذ ع

أعمال رجل بوصفك فأنت سانية؛ المؤسسات من ا عدا ما ل عن ة التجار عمال تم

مشروع لأي سبة بال ق سو ال وظيفة مية أ مدى عرضة. علم ق سو ال أن أيضا علم وأنت

فقد الدائم؛ ةللتغي خ ذه ن و ، ات والشر العملاء ن ب العلاقات نت ن شبكة ت غ

البعض ا للإعلان،. عض المستخدمة الوسيلة عن المستخدمة الوسيلة عن النظر غض و

يوم ذات انت ال ة التجار فالعلامات ده؛ ع كسابق بنجاح وظيفتھ لايؤدي أنھ ر فالظا
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يم ا لی سویق    ستاذ   محاضرات في ال

قوة أقل اليوم تبدو ة كتب. قو قيو سو ال التفك خدم لقد فيقول وتلر؛ فيليب ا ع

جيدة خدمة العمل ممارسة ع. التقليدي الصنا قتصاد من العبور فإن ذلك ومع

التقليدي قي سو ال التفك ة استقرار شكك جديدة اعتبارات يدخل المعلومات اقتصاد

الم والمستقبلية الية ا ق سو ال اتيجيات اس باستمرارخضم   .تطورة

د   فالمش عد؛ ق سو لل المتنامية مية ية العر الدول المؤسسات تدرك لم للأسف

وارتفاع ات مضار إ مايقود العقارات، موال قتل ممارسات ا جم ت لاتزال ي العر

عا بإ ن المدخر ثروات ب و موال جام رة كظا طفيلية اقتصادية ر وظوا منسعار، ز

القطاعات ثمار للاس اص ا القطاع توجيھ عن با تقر غائبة انت ال ية، العر ومات ا

إ ماقاد و و ع، المشار التقليد ور ظ الطبي من ان لذلك اتيجية؛ س قتصادية

مس  ع وإ متوازنة، غيلر اقتصادية ب خلق إ وأدى ة، شا الم ع المشار شار التنميةان ة

المطاف الماضية. اية القرون عليھ ان الذي النحو ع س العال قتصاد ان لو و

اجة- ا اقتصاد أنھ ي-أي العر للوطن سبة بال ما حد إ مقبولا مر ان ل أن. ، إلا

وانما ا، عل عرض ل ستقبل سواق عد ولم الوفرة اقتصاد و ن يرقتصاد ما

ا ائ ز   .أذواق

أن ع نؤكد أن اليوميةيبقى حياتنا ا حيو دورا يؤدي ق سو شاطا؛ال تمارس فأنت

د شا وعندما ا، م المختلفة نواع ن ب وتفاضل معينة سلعة شراء تقوم عندما قيا سو

ع تجيب وعندما المختلفة، علانات وسائل خلال من عإعلانا ع سلعةأسئلة رأيك ن

معينة خدمة ع.أو قي سو ال شاط ال يقتصر بمختلفولا المنظمات شمل ل يمتد بل فراد

مية أ ز ت ال العوامل من العديد ناك فإن التا و عام، ل ش المجتمع وكذلك ا أنواع

ق سو ال    .دراسة

المطبوعة ذه ي تأ ماتقدم ل ةل ذاتمو ة النظر طر بالفكرمختلف الصلة

ة التجار العلوم لطلبة وممارساتھ قي سو إخلالصورة؛ال غ من لة س سطة دف. م فال

يُ  ما غطي سط م من تقديم و الدراسة ذه من للطلالرئ دبةدرس والمعا امعات با

المتخصصة ليات وال   . العليا
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يم ا لی سویق    ستاذ   محاضرات في ال

المقياس من دف   .ال

 ئة والب ق سو بال ف عليھالتعر المؤثرة قية سو   .ال

 قي سو ال ج المز ع  التعرف

 لك المس سلوك المؤثرة العوامل ع  .التعرف

 ا سع وكيفية ا، حيا ودورة ا، وخصائص ا يف وتص المنتجات  دراسة

 اختيار وأساليب ع، التوز وقنوات تجزئتھ، وكيفية السوق ع التعرف

دف المس  .السوق

 الم ع ميتھالتعرف وأ و ال ج  .ز

 ف قالتعر سو ال أنواع  بمختلف

المقياس فصول : محاور تة س إ المقياس ذا تقسيم   :تم

ول  قي :الفصل السو للفكر ي المفا طار اعا يحقق ال والمنافع المختلفة وفلسفاتھ

إ ياة .بالإضافة ا جوانب مختلف ع وذلك ميتھ أ يان   .ت

يالفصل قية: الثا سو ال ئة الب ات متغ مختلف ع والتعرف السوق لدراسة   .يخصص

الثالث التنافسية،:الفصل المزايا عن والبحث سواق، لتجزئة امل المت الم طار ناول ي

قي سو ال داف س اتيجيات اس مختلف ذكر إ   .وصولا

ع الرا لك:الفصل المس سلوك دراسة إ دف مو وأ ذلك، لدراسة المختلفة والمداخل

الشراء وأدوار ومراحل الشراء قرار ن يب كما لك المس سلوك تفسر ال   . النماذج

امس ا ل:الفصل خصائص م وأ التقليدي، قي سو ال ج المز عناصر بالدراسة ناول ي

قية سو   سياسة

السادس قطاع:الفصل ق سو ال قي، سو ال الفكر وميادين أنواع مختلف ناول ي

ق سو ال فكرة جانب إ ونية، إلك ئة ب ق سو وال الصناعية، السلع ق سو و دمات، ا

ح للر ادف ال غ ق سو ال عاد وأ ،   .قلي

الط   للأخوة قدمت قد ون أ أن عضلبةآملا م ع يرفع ما المختلفة امعات با

ا يدرسو ال المواد والكتب المراجع عن البحث ا يجدو ال الصلةالمعاناة ذات

ق سو   . بال
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يم ا لی سویق    ستاذ   محاضرات في ال

ول  ق: الفصل سو ال مية وأ   طبيعة

يد   .تم

المأثور القول بأن دعاء المبالغة قبيل من س حق"ل ع دائما تمتد" العميل إنما ،

ق سو ال و ا، ذا التجارة شأة إ استمدتجذوره عمال منظمات فلسفة و الواقع

حصر يمكن فلا ، المأثور القول ذا من السنوات ع ا أو تطور قسم ممارسة ق سو ال

و ا بقاء المنظمة لتضمن و العميل سيادة ا مبدؤ فلسفة و فكري اتجاه أنھ بل معينة إدارة

عملا دمة خاص د ج توجيھ ا عل يتوجب فإنھ ا تحقيقاستمرار و م احتياجا بإشباع ا

أو القاعدة و العملاء اجات المشبعة المنتجات ق سو ف ، م رضا إ الوصول و م رغبا

المنافع ون لت   .ساس

إلا يتم لم ا اف ع أن إلا ق سو ال شاط ل المتنامية مية ذه من الرغم ع و

ا عض ول المج حكم إنھ بل الوطنيةمؤخرا،   . لمؤسسات

؟ الفكر ذا المنظمة علاقة تطورت كيف و ؟ ق سو ال ع   فماذا

ول ق: المبحث سو ال وم   مف

التع قاعددت سو لل المختلفة ف ذا،ر ل معينة ة رؤ أو ة زاو ا م ل عكس و

بم ة الصعو من فإنھ لذا شاط، ذااال وصف آخر عن ف عر دقة ع كم ا الفكرن

وصولا المتطور الواسع و الدوام، قع سو لل أعمق م ف نظرإ ة وج من لھ نتعرض

قي سو ال الفكر رواد زواية من و ن   الممارس

ول ق: المطلب سو ال ف   عر

ول   اصطلاحا: الفرع

Marketing :ن شق من تتألف و ية نجل إ المصط ذا أصل   .يرجع

  Market  :   ؛السوق  

  ING  :يةال اللاتي لمة ال من مشتقة كذلك و ضمن، أو داخل ال" MERCARI"ع

والمصطع ال).السوق ( "MERCATUS"المتجر، يكمن قأن قول ومنھ سو ال مصط

شاطات السوق المنظمةع  .داخل

ي الثا ن: الفرع الممارس نظر ة ج   من
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يم ا لی سویق    ستاذ   محاضرات في ال

من قي سو ال الفكر آثارهينطلق بع ت سنحاول لذا ، أكالسوق مھ لف الميدان ومنذا ،

شركة السوق ة نا قية سو آثارا تركت ال ات الشر اختصار ،)P&G(أبرز و شركةلو

PROTECTER AND GAMBLE  لاكية س السلع مجال شط ت يقدمال و ، المعبأة

ذه عنيھالشركةنجاح لما واقعيا ق مثالا سو   .ال

من ق سو ال ع ةفماذا   ؟) P&G(نظروج

 حتياجات انت لما ف لك المس احتياجات ع التعرف و ق سو لمامعروفة،ال

ا قيزادت سو ال المعروض نجاح  .حتمالات

 جديدة منتجات ر تطو و ق سو ااعت: ال ود ج ع كب حد إ الشركة نجاح مد

ر تطو و ديدة ا المنتجات تقديم مجال اطو خطالمستمرة  .ةلياامنتجا

 المنتجات صيانة و ق سو اليةال ج :ا و ال ود ج خلال حمن ، الوسطاء حفز و

لل كمصدر ا المثاللو سيتضم يل س ع دولار: ة مليون عن د يز ما ن،أنفقت  عام

وقللإعلان م وةعن قلي " Flogers" الق بدل الدو المستوى ع قھ سو  دف

 دفة المس القطاعات تحديد و ق سو للمنتجاتال قية سو ال الوضعية الشركة:و قامت

سنان ون م سوق ثلاث" كرست"بتقسيم قبلإ من ة المر للمنفعة وفقا قطاعات

ي كما لك ل.  :المس التآ سنان. الطعم. منع  .بياض

 ئة الب تقييم و ق سو نماط :ال مع المرغوب التوافق إحداث من الشركة تمكنت

بالغ  جتماعية تمام الذات، تأكيد الملائمة، ع ك ال مثال المستحدثة الثقافية ذاءو

المرأة لعمل وظ الم رتفاع رة ظا كذلك و االص حملا ك ال غي إ ا أدى

عن عزب أو الفرد لك المس وارتفاع الوقت، ادخار إ بالط الفخر من علانية

سر  اةمجتمع منتجا ة صغ عبوات اعتماد إ ا  .أدى

 المنافسة و ق سو ش: ال قامت وةP&G  ركةلما الق وق م "  Flogers" بتقديم

فعل رد تتوقع انت تقدمFGالشرق انت ال و القطاع ذلك الرائدة الشركة

MAXWELL HOUSEمتضمنة لك المس منازل إ ونات و ال من ن الملاي بإرسال فقامت

خصم انية تا 45إم بخصمس التجزئة مؤسسات زودت و الشراء السعر%15عند  .من
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يم ا لی سویق    ستاذ   محاضرات في ال

 الفشل أو النجاح و ق سو من: ال العديد تقديم النجاح الشركة حققت كما

الفشل طعم ذاقت ، االمنتجات تقديم أخرىلدى الفم: لمنتجات ، Extendغسيل

سنان ون تدعيم   TELLم من ا مك مما الدروس يعاب اس من تمكنت قد و ،

لمنتجا قية سو ال ا اتجيا ديدةاس ا  .ا

بأسره العمر ستغرق و علمھ ساعة ستغرق ء أنھ و ق سو ال ما أعظم إن

افھ مايكروسوفت" (اح شركة ق سو   ).مدير

الثالث ن: الفرع ادمي ة ج من ق سو   ال

ق"  سو لل معية ا يوجھ"  AMA" ترى الذي عمال شاط سيابأنھ وا السلع

دمات امنا استعمال أو ا استخدام أو ا لاك اس حيث إ ا إنتاج   "   أماكن

ا       أ باعتبار ضيقا ف التعر ذا فقدعت البيع، و ع التوز شاطي ق سو ال حصرت

ن شاط ال ذين أن إلا علان أو للبيع مرادف عب أنھ ع ق سو ال إ البعض ينظر

مجموعة من ن ون م إلا سا مظلةل تحت ة المنطو قية سو ال قشطة سو إ. ال ذا

اجانب مال نتاجا عملية سبق ال شطة   .للأ

نما المفكرب يمثلأسلوب" بأنھ GERARDعرفھ و ة فكر وضعية ع ينطوي ف

سانياجانبا تجاريإ آخر   ".و

ق سو ال يحصر التعاملفلم اعتبار ع ي سا انب ا إ عداه بل التجاري جانبھ

ن( اصمع لك   ).المس

عرفھ KOTLERأما مراقبة" فقد و تنظيم و تخطيط و دراسة شاطاتو وال

رغبات تلبية أجل من ذا و ون الز ع مباشر تأث ا ل ال المؤسسة موارد و اتجيات اس

مجم حاجيات المؤسسةو اح أر تحقيق لغرض ائن الز   "وع

من انطلاقا إليھ دف ما و ق سو ال وظائف بيان ف التعر ذا خلال من وتلر حاول

لتحقيق م ميول دراسة و ن لك المس رغبات لتلبية المنظمة طرف من المسطرة اتجية س

اح   .ر
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يم ا لی سویق    ستاذ   محاضرات في ال

ق سو ال إليھيجبإن لإشباعبالنظر أداة ونھ حيث من ديث ا الواسع معناه

العملاء رغبات و فرصة،حاجات وجود مدى تقييم حةو خلالللمنظمةمر ستمر و

المنتج ذيب ب ن الي ا العملاء ع فاظ ا و جدد عملاء عن بحثا المنتج حياة ة   .ف

من انطلاقا اجو عملية بأنھ ق سو ال ف عر يمكن السابق م والف ة إدار و تماعية

تبادل ق طر عن م رغبا و م حاجا إشباع من ماعات ا و فراد يتمكن ا بموج ال

ن المنتجات خر مع القيمة   .و

التالية  وانب ا ع السابق ف التعر   :يركز

 ح للر ادفة ال المنظمات قبل من فقط يمارس لا ق سو  ؛ال

 ي بل فقط المادية السلع ع يقتصر ارلا ف و دمات ا إ  ؛ميل

 شمل لأنھ ة إدار التنفيذالتخطيطعملية و التحليل والتوجيھ؛و و  الرقابة

 فراد رغبات و حاجات إشباع إ دف ا لأ اجتماعية  ؛عملية

يم المفا عض ع التعرف يمكن فإنھ ق سو ال لمضمون أفضل م ف إ للوصول

ا تضم ال قيساسية سو ال شاط   .ال

ع الرا قي: الفرع سو ال شاط ال   عناصر

جماع ان فإنھقائمإذا لك، المس سلوك التحكم إ دف شاط ك ق سو ال م ف ع

ال ساسية يم المفا إدراك خلال من كذلك م يف أن ق،يمكن سو ال رجال ا ستخدم

وتلر ا صنف   :إوقد

والرغبة أولا اجة   ا

اجة/ أ المتطلبات: ا تجاه الفرد لدى ون تت ال بالنقص الشعور حالة جم شيةت المع

ن ب تجمع   :و

 بيولوجية يولوجية(حاجات س،): ف المل و للطعام اجة ا شمل و و السكن و

 ...النوم

 اجتماعية التقدير: حاجات و التأث ، التفاخر للانتماء، اجة  .ا

 فردية المعرفة): نفسية(حاجات الذات، إدراك الذات، عن  .التعب
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يم ا لی سویق    ستاذ   محاضرات في ال

ذلك: الرغبة/ ب ض عو إ تؤدي أن يمكن خاصة أشياء نحو اجة ا تتجھ عندما

رغبة إ تتحول بالنقص اجة،الشعور ا إشباع أداة إذا   .ف

الطلب أموال :ثانيا مقابل إشباع و قيمة أق م ل تحقق ال المنتجات فراد يختار

وعندمامحدودة الشرائيةتق، بالقدرة الرغبة مان منتج ع طلب إ   .تتحول

المنتج عن :ثالثا لك المس إرضاء المنظمات رغباتھ تحاول مع تتلاءم منتجات عرض ق طر

و ف حسب طلب، عليھ ون ي و عرضھ ما ل أي المنظمة مخرجات ل يمثل ل"رتلالمنتج

لك المس من معينة فئة رغبات و حاجات إشباع ع قادر ون ي المنتج. عرض أن معناه ذا

صورة ون ي فكرة.قد خدمة،   . سلعة،

عا ودة: را ا و ،الرضا   :القيمة

ال ن ب المفاضلة لك للمس يمكن   ؟البديلةوضر عكيف

ات إدرا دماتھضوء ا و السلع لھ ا تحقق ال يت،للقيمة توافقوقفو مدى ع الرضا

ل المس توقعات مع للمنتج الفع ودة،،كداء با الرضا يرتبط ودةتبدأوو ا

ون  الز برضا ت ت و ون الز   .باحتياجات

العلاقات: خامسا المعاملات، ،   التبادل

حاج: التبادل/ أ إشباع ع العمل ون الز يقرر عندما ق سو ال دور ر علاقةاتھيظ خلال من

  .تبادل

بھ قصد إشباع: و إ المؤدية المنتجات ع فراد حصول يتم ا خلال من ال العملية

م التبادلحاجا عملية ط ش و ة السعر القيمة ع المنظمة حصول   :مقابل

 قل ع ن طرف  ؛وجود

 خر للطرف سبة بال قيم ء ل طرف ل  ؛امتلاك

 تص ع التبادلالقدرة محل ء ال إيصال و  ؛ال

 الرفض و القبول ة  .حر

ما: المعاملات/ ب و ما ا م قي سو ال القياس وحدة ماتمثل غ و   .وما
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يم ا لی سویق    ستاذ   محاضرات في ال

أ: العلاقات/ ج فكرة من جزء و الصفقات ق فالمسوقونوسسو العلاقات ق سو ع،

جل لة طو علاقات بناء إ شبكة( .يحتاجون ناء ب طرافعليك افة مع جيدة علاقات

تلقائيا ح الر يتحقق سوف و العلاقة   .) ذات

إ:سواق: سادسا بالضرورة يقود المعاملات و الطلب و العرض عن ديث ا سواقإن

ش الذين ن المحتمل و ن الي ا ن لك المس مجموع و ماف رغبة شبون أن منيمكن ع

مؤسس مع تبادل علاقة منتجةخلال   .ات

ي الثا قي: المطلب سو ال الفكر ات   اتجا

لك المس نحو الطلب أو اجة ا منطق نتاج يتجھ منطق عكس الصدد،ع ذا

يمكن ما أو ا تحكم ال ات المتغ و بالسوق المنظمة لعلاقة عدة يم مفا الزمن ع تتالت

اجمتھتر  أعمال ئة ب للمنظمات قية سو ال ما.الممارسات إ البعض ا يرجع ال عدو

كساد خ1929أزمة التار قبل شاط ال ذا مارست قد المنظمات ون ت أن المحتمل من لكن ،

التالية المحطات ذلك إ شارة يمكن يتھ، لما ا م إدراك دون ور   :المذ

ول  ا: الفرع نتامرحلة   The Production Concept:لتوجھ

عام الفكري1920ح التوجھ ظل شط ت الصناعية الثورة منظمات انت

، دارة، نتا أمام المطروحة نتاج لة مش انت ة حيث الفكر الفلسفة ذه قامت

المأثور فع  قتصادي بھ"اض اص ا الطلب يخلق   ."العرض

أن ض يةيف للت استعداد ع انھ و الرفيع داء و ودة ا ذو المنتج يفضل ون الز

اتمثلةالم ملامح م أ من و التم ذلك مقابل السعر ادة   :ز

 أن اعتبار ع سواق و فراد حاجات ع ك ال من أك السلعة ع ك ال

ع ع يدة ا للسلع إيجابية قة بطر ستجيب ون شعارالز ذلك يد"ن ا المنتج

نفسھ يع  ؛"ي

 لما و دارة ع مسيطرا ند ال و الف العنصر ان لما سائدا وم المف ذا ان

العرض يفوق الطلب  ؛ان

 أنھ ع ما السلعة عن يبحث من و ون الز أن عنعتقاد اجةسديبحث ا

فقط( اقتنائھ) المنتج من العائدة المنفعة س  .ول
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يم ا لی سویق    ستاذ   محاضرات في ال

شركة:المث ورةFordأنتجت المش ا سيار ولم) T(للسيارات مطلق، أسود بلون و واحد بنوع

الشركة تمت ا نا من و ا عل حكرا ان السيارات سوق أن باعتبار جية ترو ودا ج تبذل

قائلة فقط اللون "بالإنتاج ذا أن طالما فيھ يرغب لون أي ع صول ا لك للمس و يمكن

 ".سود

يمكنذ ما القاصرةأنا قية سو ال النظرة عليھ يتمثل M.MYOBIAنطلق القصور و

ون ي فقد ودة ا من ات المستو ده مثل إ يحتاج لا قد السوق أن إدراك دارة فشل

ا للرجال" شعار زة ا ا س الملا أفضل نصنع المتطورة" " نحن التكنولوجيا نقدم نحن

يون التلف   "صناعة

السوق إدراك ما ملكن منتجا   ؟لقيمة

الثا البي:   يالفرع   the selling concept  التوجھ

بالمصنع عليھ اصط ما إ الوصول عد ر ماظ أك تج ي سان أصبح أين الكب

كساد أزمة بلوغ و د، ر1929Pير تطو ضرورة رت ظ نا الطلب، يفوق العرض فأصبح

دف البيع المنظمةإقناعتقنيات دف أن أي للشراء ھ توج و ون ماالز بيع ان الوحيد

دون للأفرادخذأنتج المحتملة حتياجات عتبار ن   .ع

" Chercher a vendre en négligeant les besoin d’acheteur potentiel  "   

صارمةذ بيع سياسة إ أدى وم المف البيعا لرجال البيعية ود ا و علان باعتماد

إنتاجھ يمكن ما بيع بدل بيعھ يمكن ما إنتاج فلسفة إ المنظمة  فتحولت

 " fabriquer ce que vous pouvez vendre plutôt de vendre ce que vous pouvez fabriqué  " 

بيعھمانا ايمكن ر السوقظا و لك المس من لكنفينطلق لك بالمس تمام فكرة رت ظ

وتوج مساعدتھ ة زاو فكرةمن دون دائما اح ر عظيم دف ال و فقط للشراء حتفاظ ھ

ائن الشراء(بالز عد ما س المرحلة،)أحاس ذه ملامح م أ  من

 السلع من الفائض ف تصر ضرورة ع ك  ؛ال

 الفائض ف لتصر البيعية القوى ع ك  ؛ال

 للإقناع ادعة ا جية و ال ملات با  ؛القيام

 المبيعات م عظيم خلال من اح ر  ؛عظيم
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يم ا لی سویق    ستاذ   محاضرات في ال

 و بالدرجة بالإعلان  .تمام

ا P&G شركةأنفقت: مثال استحواذ عد البيعية ود ا ع ا ثمارا اس من ة كب سبة

شركة أصبحت(TIDE) غسول ع أن لدرجة البيوت ات ر ان أذ ة تجار كعلامة ا كرس و

المنظ أسماء لمعظم خرى فمرادفا   .ات

فائضة طاقة تملك ال المنظمات لدى خاصة ذا يومنا إ سائدا وم المف ذا زال ما

مستغلة غ أو  .أو ا منتجا ع افيا طلبا تلقى لا ال للمنظمات سبة بال يفكريفيد لا ال

العادية فراد الظروف ا منتجا المعارف،:شراء دوائر ن، التام ات لاشر ال المنظمات

ح للر السياسية: س حزاب و ية   ..ا

الثالث ديث: الفرع ا قي سو ال وم   المف

نات مس ا عد الثانية العالمية الثورة عد وم المف ذا ر أ،ظ ع عتمد لو ن

ا تتوجھ و ائن الز حاجات ع ترتكز أن بد لا نتاج شطة أ ا ف بما المنظمة شطة وأنأ ،

ح الر اجاتجلتحقيق ا ذه ل المنظمة إشباع خلال من إلا يتحقق لا ل من.الطو و

قي سو ال وم المف ائز ر حصر يمكن   :نا

 نتاج عد و قبل ون الز بحاجات  ؛التوجھ

 الرغبات و اجات ا ذه دمة المنظمة شطة أ و ود ج امل  ؛ت

 ل الطو المدى تتحقق اح  .ر

ات الشر أوائل من اتان الشر الفلسفة ذا اعتنقت يكررال سلع بإنتاج تقوم ال

ا شرا عملية القيام لك  )(  Microsoft ,General Electrice ,P.G ؛المس

ع الرا ق: الفرع سو لل خلا و جتما وم   المف

جتما وم المف قأولا سو السابقة: لل العناصر إ يضاف فإنھ وم المف ذا ل عنصر طبقا

ممارس عند للمنظمة جتماعية قيةاالمسؤولية سو ال ع،ا   :يقوم

للعطاء  - أ مصدر ا باعتبار ئة الب ام  ؛اح

ا  - ب أساس باعتباره المجتمع ام  ؛لبقاءاح

عمال- ج ية رفا مصدر باعتباره الفرد ام   .اح
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يم ا لی سویق    ستاذ   محاضرات في ال

ومثانيـا قخلاالمف سو يركز :لل منھ اشمل و احدث لكنھ جتما للتوجھ امتداد و و

  :ع

و  - أ جتماعية قخلاقيةالمسؤولية سو  ؛لل

و  - ب ق سو ال شاط ع ن القائم  ؛التجارةأخلاقياتسلوك

المساءلةو ا- ج الشركةذوي محاسبةو كمة، ة   المص

  

رقم ل قي:  )01(ش سو ال الفكر   مراحل

  )1929عام( نتاجمنطق

  

  

البيع   )1960-1929(منطق

  

  

قي سو ال وم ديثالمف   ا

اجةتحليل -1   ا

  

  المتاجرة -2

  

يالم الثا المنظمة : بحث ق سو ال انة   م

ول  انة: المطلب الم   تطور

لت داخلش شاط ال ذا مية لأ دراك ايد ل نظرا ن الباحث تمام ا محل ق سو ال وظيفة

كما نھالمنظمة التاليةتب ال  :ش

 

 

  

 استھلاك توزیع إنتــاج

 بیع استھلاك إنتــاج

 منظمة

 إنتــاج

 حاجات

استهلاك   

 



 

 

15
 

يم ا لی سویق    ستاذ   محاضرات في ال

رقم ل المنظمةتطور): 02(ش ق سو ال انة   م

   

                               

  

  

  

  

  

                                                                                           

  

  

  

  

  ا

  ال

                                    

  

  

                                                                                                                                                                          

  

  

ي الثا ق: المطلب سو ال   .وظائف

خدمات أو المتخصصة شطة من مجموعة عن عبارة قية سو ال الوظائف إن

حيازة من ا ل تحو و دمات ا و السلع ع توز عملية أثناء ا أداؤ يتم معينة اقتصادية

الإنتاج                    
التمویل      

 

الأفراد                    
التسویق                   

              

التسویق أكثر أھمیة مقارنة 
 بالوظائف الأخرى

المستھلك ھو الغایة 
 الرئیسیة للمنطقة

التسویق ھو الأداة الرئیسیة للوصول 
المستھلكإلى اشباع حاجات   

التمویل                                 الإنتاج
                                                
                                                

                                         

الالتسالویق                         

 التسویق
 المستھلك

الإنتاج            التمویل 
  

 

التسویق           الأفراد 
  

تساوي أھمیة وظیفة 
التسویق مع الوظائف 

 الإنتاج            التمویل  

 

لمستھلكا  

 
   تسویقال           فرادالأ

 
 المستھلك
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يم ا لی سویق    ستاذ   محاضرات في ال

يان لت الوظائف ذه دراسة ضرورة الوا من أصبح لذلك لك المس حيازة إ المنتج

قي سو ال شاط ال   .طبيعة

 المبادلة  ؛الشراء) ب–البيع) أ: وظيفة

 للسلع المادي العرض ن) ب–النقل) أ: وظائف  ؛التخز

 يلات س و ل) أ: خدمات المخاطر) ب–التمو ق) ج–تحمل سو ال ) د–أبحاث

  .التنميط

ـــة المبادلـ وظيـفــة ول    .الفرع

جلب:البـــيــع أولا و ق سو لل سا العمل يتمإنّ أن يمكن ذا و معا ي المش و ع البا

وظيفة تقسيم يمكن الرغبة درجة عن النضر غض و ، م ممثل ق طر عن أو مباشـر ل ش

يـ فيمـا ـا يص ت يمكن الوظائـف من عـدد إ   : البيع

السلعـة تخطيـط و تصميـم تــصــال،وظيـفة الطـلــب،وظـيــفـة خـلق ــفةوظي،وظيــفة

التعــاقــد،التــفــاوض     وظــيفـة

الـشــــراء رقابة : ثانيا و ملكية تحت السلع بجمع المتعلقة الفـعاليات من الشراء وظيـفة تتألف

فيھ لك المس يرغب الذي ان الم إ السلعة جلب و منـھ دف ال و أو( واحدة الصنا

ي ا تدخل) ال ال شاطات ال يص ت مكن يو كما   :الشراء

المطـالب و ـاجـات ا تـحديد تــصال،وظـيفـة ــمـع،وظيــفة ا التعاقـــد،وظيــفة   وظيــفة

للسلــع المادي العــرض وظائــف ي الثا   .الفرع

لك المس إ المنتج من تصل ي ل متخصصة شآت م و وسطاء خلال من الوظيفة ذه تتم و

ا يص ت مكن نو ت س رئ ن   :وظيفت

النـقــــل وظـــيفة أماكن: أولا إ ح ا إنتاج مصادر من السلع بتحرك ع ال و

م توسيع إ ساعد مما الوظيفة ذه تقوم ال الوسائل ع تطورا طرأ قد و ا، لاك اس

تن إ أدى كمـا ، الصناعة التخصص و الواسع بالإنـتاج سمح و المنتـجةسواق السلع ع و

البعيدة سواق إ ح ا ع توز سرعة ادة ز و ، النفقات انخفاض و   .والمعروضة
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يم ا لی سویق    ستاذ   محاضرات في ال

ـــنثانيا التخـز و: وظيـــفة ، ا عل الطلب يـن ا إنتاج عنـد السلعة ن بتخــز تـم ال

انـت لـمـا ف الطلـب و العــرض بيـن تــوازنـا يحـقـق عيدةالفـت و ـن التـخز و نـتاج بيـن ـرة

ـن التـخز ميـة أ زادت   .لمـا

الثالث يلات: الفرع س و   .خدمات

والتكييف:وتضم التنميط ق، سو ال أبحاث المخاطر، تحمل ل،  .التمو

الثالث ق: المطلب سو ال مية   أ

ول  قتصادية: الفرع   التنمية

 افناك ميةالدوللدىاع تحقيقبأ ا، تقدم درجة عن النظر غض ق سو ال

مقدرة ع كب حد إ عتمد النامية الدول االنمو ز فعالأج نظام إيجاد ع

ا لموارد سواء ع المصنعةللتوز ا لمنتجا ي: قتصاد(أو لا س   )الرشاد

و ، اليابان المتقدمة للدول سبة بال إل.م.ح تنظر طانيا بر ، فعاليةأ ادة لز ة نا كأداة يھ

ا لمنتجا قتصادي   .داء

 -نتا النظام كفاءة أن ع اتفاق مع ناك مستوى لإتاحة تكفي لا وحده

لا و يقل لا متقدم قي سو نظام وجود إن بل للشعوب ميةيقلأفضل أ عن ميتھ أ

المتقدم نتا   .النظام

ي الثا سوأ: الفرع ال للمجتمعمية    ق

للعمل -1 المجتمع أفراد أمام الفرصة   : إتاحة

فإن حديثة المستخدمة والوسائل ساليب انت ما وم ومتنوع كب المشروع إنتاج ان ما فم

ا وإيصال السلع من تجھ ت ما ق سو ع ا قدر بمدي ينا ر يبقي ا ونمو ع المشار نجاح

الوفورات أن حيث ، ي ا ال لك لللمس ش ق سو ال المشروع نجاح يجة ن المتحققة

من ة كب أعداد يعاب اس لھ يح ي مما والتوسع التقدم إحداث عليھ عتمد اما موارد

البطالة حدة من القليل التا و م شغيل و  . فراد

المعلوم -2 من بالكث لك المس د تزو ا يمارس ال الوظائف خلال من ق سو ال م اتس

ع لك المس حث ع عمل ف ن لك للمس تثقيفية أدوات المختلفة علان وسائل عت و

تقت ج و ال اتيجيات واس قية سو ال امج ال من الكث أن كما المفيدة السلع الشراء
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يم ا لی سویق    ستاذ   محاضرات في ال

ا واستخدام ا شغيل وكيفيات ، ا عل صول ا وطرق ا وسعر بالسلعة لك المس ف عر

اجات اوا صا ومواطنا رشيدا لك المس جعل م س مما ا تؤد ال  . والمنافع

لك -3 المس   : حماية

تحديد  ن قوان ا م ة كث وأنظمة ن قوان إعداد ع ق سو ال توسع عمليات ساعدت

وساعات سعار بالأجور تتعلق ن وقوان محليا والمنتجة ارج ا من الواردة ع البضا ع

وقو  ةالعمل ب تتعلق ن قوان ناك أن كما ، التجاري ستغلال و ار حت ضد ن ان

والمواصلات النقل حركة تنظيم ن وقوان الطبيعية الغذائية المواد بيع  . وسلامة

الثالث للمنظمة: الفرع سبة  بال

ونموه المشروع ال: بقاء المختلفة شطة تظافر ع تب ت ال التحصيل كفاءة إن

عيم وقدرتھ قي سو ال شاط ال كفاءة ع و بالدرجة ع عتمد إنما المشروع ا ارس

ا أسواق من المنتجة السلع ن   . تمك

المشروع   وظائف انت لما لة وس سرة م المنتجة للسلع ع التوز قنوات انت لما ف

بالدرجة عتمد ع المشار بقاء أن إذ ، جيدة حالة المختلفة شطتھ إدارةوأ نجاح ع و

اح ر تحقيق التا و الصنا المستعمل أو السلعة وإيصال ا وأعمال ا شاط ق سو ال

شأة  . للم

يمكن م ومناطق ن لك المس فئات مختلف إ المنتجة السلع إيصال ع المشار نجاح إن

يض مما والتطور التوسع فرص أمامھ يح و السوق دخول من والنموالمشروع التقدم من

البعيد المدى ع  . قتصادي

الناتجة   ق سو ال إدارة عدد أن حيث نتاجية السياسات توجيھ ق سو ال م س

ن ب الوصل حلقة ا و سوق ال ا وأبحا ا دراس تائج ب للمشروع العليا دارة د تزو تتو

التوافق خلق إ يدعو مما ن لك والمس االمشروع طل ضمان التا و والسلعة لك المس ن ب

ن المرتقب ن لك المس قبل    . من

المنظمة اتجيات اس توجيھ أدوات ن من لاعتبار ن   :جل

 تحقيق ق سو ال الذيشباع دور و لك المس جعتلاحتياجات ر تماالم

المنظمة لوجود قتصادي  ؛و
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يم ا لی سویق    ستاذ   محاضرات في ال

 شاط ال و ق سو تنظيمال أي عوائد يدر الذي لم  الوحيد ما يتحقق ء فلا

البيع نتا.يتم التوجھ ش ع زلنا ما ظ ا ندسون  لسوء الم بتصميميقوم

ي  و المبيعاتضنتاج ي مندو من يطلب ثم سعار المحاسبون فنع تصر

 .المنتجات

ال عالفرع ق:را سو ال مية   .لكأ

 و السلع ع إنفاقك ذلك يؤكد ما و اليومية حياتك من ا كب جزء السوق يمثل

زء ا يمثل دمات تكك  ا ان م    ؛من

 ون ت أن لك يمكن ثم ومن المتخصصة معارفك و معلوماتك تنمية ع ساعدك

ا ل  :تدركواعيامس

  ي ش أين  ؛من

  ي ش  ؛م

 المناسبة القيمة  .ما

 واحد قإنك سو ال دراسة ثم من و ق سو ال مجال العمل م يمك ثلاثة من

وراءه امنة ال الفرص و العمل ذا جوانب من بالكث    .تزودك
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يم ا لی سویق    ستاذ   محاضرات في ال

ي الثا ئة: الفصل قيةمعرفةالب سو   والسوق  ال

يد   .تم

بدراسة    المؤسسة ل السوق تقوم مشا قل سو الفرص ال استغلال أو اصة ا

رجل ن لتمك ذلك و المتاحة قية سو قال سو ذه ال خاصة شطة أ و عمليات للقيام

تقوم اصة ا ا مصا بواسطة المؤسسة و ئة، س قرارات اتخاذ خطر لتخفيف ل المشا

معلوما السوق بدراسة وراء الدراسةسعيا نتائج حيث ا قرارا نجاح فرص حول إضافية ت

من ا طأ تمك ا خطر تقليص أو بتحديد قرارات التا. اتخاذ وتحديد دراسة يجبو  السوق

حة دفة، الشر ا المس ا، وخصائص م يداً  و طة لوضع تم قية ا سو  .المناسبة ال

قية:ول المبحث  سو ال ئة الب    .تحليل

قية:ول المطلب سو ال ئة الب وم    .مف

ول  ئة: الفرع الب ف   .عر

طرق    أو نماذج تحدد ا ا كما ، المنظمة سلوك تحدد ال القيود من مجموعة

ا داف أ لتحقيق اللازمة أو المنظمة قاء و لنجاح اللازمة   . التصرف

ي الثا قية: الفرع سو ال ئة الب ف   .عر

مع    ة نا علاقات بناء المنظمة قدرة ع المؤثرة والقوى الطراف جميع إ ش

للمنظمة الداخلية ئة الب ذلك بما م عل والمحافظة ا   . عملا

قية: الثالث الفرع سو ال ئة الب    .خصائص

ادة-أ المعلومات: عدم نقص و ادة عد ئة الب يم   . ما

البي-ب وعدم: التعقيد ا بي فيما تتفاعل ال العوامل عدد بفكرة التعقيد خاصية ترتبط

ا س   . تجا

قية- ج سو ال ئة الب ة: يجان كب التغ سرعة انت لما حيث التغ سرعة ذلك يرتبط

ائجة ئة الب يجان(انت مثل: ال قي سو ال ار بالإبت النقالة: متعلق واتف   ). ال

ئة-د الب ساكنة: ديناميكية ست ول ديناميكية ئة الب انت ة كب التغ ودرجة ة وت انت لما

قية سو ال بالممارسات متعلق ن(مر المنافس عدد قية، سو ال صص ا نمو   ...). معدل

ع الفرع قية: الرا سو ال ئة الب دراسة مية   .أ
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يم ا لی سویق    ستاذ   محاضرات في ال

المن- خطط وتكييف ديدات وال الفرص عن المخاطرةالكشف لعنصر تقليلا ا مع   . ظمة

المتاحة- المنظمة لموارد مثل   . ستغلال

سواق- لإحتياجات الفع   . لتقدير

امس ا ئة: الفرع الب دراسة    .أسباب

ئتھ- بب تأثر و يؤثر مفتوح نظام عن عبارة منظمة   . ل

ئة- الب ا تمل ات لمتغ يخضع طط وا داف ال   . رسم

جملة- لتحقيق س ال طراف من مجموعة ن ب ائتلاف أو تحالف بمثابة منظمة ل

رغم طراف ذه داف أ تحقيق المنظمة ع بقى و سة متجا بالضرورة ست ل داف ال من

الوقت نفس ا وتباي ا   . عدد

ي الثا قية:المطلب سو ال ئة الب ات   .مستو

ول  ئة: الفرع   .الداخليةالب

سسة نقصد    للمو الداخلية ئة الب اصةبتحليل ا العوامل وتحليل فحص عملية

المنظمة شطة أ و فراد،(بوظائف قإإدارة سو ال المالية، نتاج، نقاط) دارة تحديد لغرض

ديدات ال مع المتاحة الفرص استغلال ع بكفاءة عمل ي ل المنظمة لدى والضعف القوة

ارجي   . ةا

ي الثا ارجية:الفرع ا ئة   .الب

التالية   التقسيمات ارجية ا ئة الب مستوى ع    :نم

اصة ا ئة مع: الب ة ودور مباشرة علاقة تدخل ال ات المتغ من مجموعة تتضمن

التالية ات المتغ شمل و   :المنظمة،

  المنافسون - ج        الموردون-أ

ق-ب سو ال لك -د      وسطاء   المس

العام-ه ور م معيات( ا علام: ا وسائل افة،   ...) ال

العامة ئة لية( الب لكن): ال المنظمة مع علاقة تدخل ال ات المتغ تلك ع تحتوي

وتتضمن مباشرة، غ قة   :بطر

قتصادية- ات     المتغ
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يم ا لی سویق    ستاذ   محاضرات في ال

عية- شر وال السياسية ات   المتغ

والثقافية- جتماعية ات   المتغ

الديمغرافية- ية والبي الطبيعية ية البي ات   متغ

التكنولوجية- ات   . المتغ

رقم ل قية): 4(ش سو ال ئة الب ات   متغ

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

الثالث قية: المطلب سو ال ئة الب مع التعامل   .مداخل

قية    سو ال ئة الب ات لتغ للإستجابة ن مدخل ق سو ال رجل لدى   . يتوفر

قي-أ سو ال ات: التعامل متغ ع السيطرة ا يمك لا المنظمة بأن القائلة النظر ة وج وفق

قية سو ال ئة الب سيحدث ما انتظار بمع ا ل ستجابة إلا ا عل وما ارجية ا ئة الب

لذلك تبعا   . والتصرف

قي  - ت سو ال باق الات:س ا تلك مع اتيجية اس ات غ إحداث ثم ئة الب باق اس

ية قيةالبي سو ال المعلومة باق اس  . بمع

 

 الشركة

 البیئة الكبیرة

 الثقافیة

 السیاسیة

 التكنولوجیة القانونیة

 الاجتماعیة

الاقتصاد
البیئة  یة

 المؤثرة

العملا

 الموزعون المنافسون

 الموردون
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يم ا لی سویق    ستاذ   محاضرات في ال

ال يالمبحث السوق :ثا لدراسة يمي المفا    .طار

ول ا: السوق المطلب م المنظور ة الزاو حسب ذا و ف عار عدة   ؛ناك

ول  خدمة: اقتصادياالسوق الفرع أو ما سلعة ن المتعلق والطلب العرض تلا نقطة

مثل محدد قطاع ن: معينة لل العالمية السوق للنفط، العالمية   .السوق

ي الثا قي الفرع سو ال المنظور ن: من لك المس من مجموعة يحتوي نظام عن عبارة و

افنفاق علة قدرة شباع تتطلب رغبات م لد ن والمحتمل ن الي النقدية(ا بالقدرة متعلقة

القرار اتخاذ تفاق) وسلطة رغبة إ السوقبالإضافة ان إ ش ما ذا والتبادل

لك للمس عة تا   . دالة

لون ش الذين والمنظمات فراد مجموعة و قية سو ال النظر ة وج حسب السوق

تحدد قية سو ال النظر ة وج أن أي معينة خدمة أو لسلعة ن والمرتقب ن الي ا ين المش

قتص النظر ة وج خلاف ين، المش بجانب فالسوق عر آخر جانباً تدخل وال ادية

قية، سو ال النظر ة وج حسب الصناعة أو بالمنافسة عرف والذي العرض جانب و السوق

و للسلعة والمتوقع ا ا الطلب م و السوق أن دمة/أي ا   .أو

الثالث لكالفرع للمس كدالة ا: السوق سوق بأ والت ا ا ا سوق تقدير المنظمة ع

ن(المستقب ا التالية) ال التقييمات معرفة ا عل يفرض ما   : ذا

 للمؤسسة الية ا بمنتجات: السوق يتمولون الذين ن لك المس من مجموعة شمل

ا ل السوقية صة ا يمثلون أن انتضامية بصفة  . المؤسسة

 يا س ن لك المس غ المنتج: سوق ستخدمون لا الذين ن لك المس من مجموعة

غياب أو المنتجات أسعار ارتفاع إ عود قد مؤقتة للأسباب نظرا ا ا الوقت

عنھ افية ال  . المعلومات

 مطلقا ن لك المس غ ستخدمون: سوق لا الذين ن لك المس من مجموعة عن عبارة

لا  عقائديةالمنتج أخلاقية سيولوجية ف لأسباب نظرا مستقبلا ولا ا ا  . الوقت

 للمنتج امن ال المؤسسة: السوق ستطيع للمنتج المحتمل أو المستقب السوق يتمثل

ا خلال من دف س قية سو اتيجيات اس باتخاذ السوقية ا حصص إ إضافتھ

غ  سوق أو المنافسة للمؤسسة السوقية صة لا الش نھ يب كما يا س ن لك  : المس
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يم ا لی سویق    ستاذ   محاضرات في ال

رقم ل لك): 03(ش للمس كدالة   السوق

  

  

  

  

  

  

  

  

  

ي الثا السوق :المطلب   .تقسيمات

كماي   ن، مع معيار إ ند س تقسيم ل التقسيمات، من العديد   :نم

المنافسة-أ المنافسة: حسب أسواق التام، ار حت أسواق ، التامة المنافسة أسواق نم

القلة ار إحت أسواق ة، ار   . حت

غرا-ب ا الموقع الدولية: حسب قليمية، المحلية سواق   . نم

السوق  - ج حياة دورة الصناعية: حسب السلع سوق لاكية، س السلع   . أسواق

الثالث السوق طرافالمطلب   .الفاعلة

ال    قة بالطر فيھ اما موقعا وتحتل السوقية ئة الب شط ت ال ات المتغ تلك

المبيعات م ع مباشرة   . تؤثر

ول  الطلب: الفرع ة زاو   .من

لك- لاك: المس س واسعة بالمنتجات المر علق الفرد(إذا و لك سبة) المس بال أما

ال المؤسسةللمنتجات و لك فالمس   . صناعية

ون - المنظمة: الز مع صفقة يدخل الذي الفرد   . و

 السوق المحتملة

السوق المستقبلي 
 للمؤسسة

سوق غ المستھلكین   
 نسبیا

 المؤسسة

 مؤسسة
 منافسة

سوق غ المستھلكین 
 مطلقا

 السوق المستقبلیة السوق الحالیة

 السوق الحالیة للمنتج 

 السوق النظري للمنتج 

 المستھلك
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يم ا لی سویق    ستاذ   محاضرات في ال

ي - بالضرورة: المش ي ا لك مس س ول ون ز موقع يحتل ي المش قي سو ال وم المف و

ما ذا القرار(و صنع المؤسسة قرار) يفيد صا حول ا تمام ا توجيھ المنظمة ع يفرض

  . الشراء

علاقات: العميل- بناء المنظمة تدخل الذي الفرد و و المنظمة مع عاملھ ة لك عميلا س

  . معھ

واحدة: الو- ة تجار علامة يقت الذي العميل   .و

المرجعية- ماعات معينة: ا سلع لإقتناء ن لك المس ون   .يوج

ي الثا   .العرض: الفرع

المن   ن ب ما نم العرض حيث من والموزعأما ن ع والصا ن   .تج

ع الرا وم: المطلب السوق مف   .دراسة

ول  السوق  :الفرع دراسة ف   .عر

امن    ال أو ا ا والطلب العرض دراسة بمع للسوق والكيفي الك التحليل ع

تتضمن فعال قي سو قرار باتخاذ سمح ن مع   : لمنتج

نوعية-أ ومعرفة: دراسة بتقييم سمح وال ا تكميم ستطيع لا بيانات وتحليل جمع ا معنا

المعروض المنتج تجاه ن لك المس أفعال وردود ات   . سلو

كمية-ب مثل: دراسة ك ا ر قالب رة الظا وترجمة بقياس سمح دراسة : ل

المبيعات   . م

ي الثا ع: الفرع الطلب   .السلعمحددات

ذا    عليھ، والطلب المنتج سعر ن ب عكسية علاقة وجود ع الطلب قانون ينص

خرى  العوامل ثبات اض خرى: باف السلع أسعار ، ن لك المس وتوقعات لك المس ذوق

مستقلة( مكملة، بديلة، الدخل) سلع   . الموسمية،

الثالث العرض: الفرع   .محددات

اض    باف ذا السلعة وسعر العرض ن ب طردية علاقة وجود ع العرض قانون ينص

خرى  العوامل ن: ثبات المنتج عدد نتاج، عناصر اليف عانات)المنافسة(ت و الضرائب ،

ومية   . ا
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يم ا لی سویق    ستاذ   محاضرات في ال

الثالث السوق : الفصل   تجزئة

يد   تم

عن   الكشف خلال من التافسية المزايا عن للبحث أداة اتيجية س ذه عت

سواق المتاحة امنة(الفرص موقع) ال للمنافس ا ف ون ي قطاعات ناك الواقع ففي

ا ا بإم أخرى قطاعات أقوى موقع ا ل ون ي أن يمكن كما المنظمة، موقع من أقوى

الق ذا داف اس فرصة    . طاعاغتنام

من   تفصيلية ة بم المنظمة فيھ تتمتع قد الذي المجال ع قية سو ال فالفرصة

عما للعملاء مضافة لقيمة المنظمة تقديم التنافسية ة والم مشبعة، غ رغبات خلال

المنافسون  تخطيط. يقدمھ المنظمات ستطيع القطاعات وتطور م و نوع معرفة و

المس للسوق ا اتيجي أكاس أو ن إثن ر تطو شمل السوقية القطاعات اتيجية واس دف

و للسعلة قية سو ال امج ال المعنية/من دمة ا قي. أو سو برنامج ل يختص حيث

ة ف ة شا م م استجابا ون ت أن المنظمة تتوقع الذين فراد من مختلفة بمجموعة

معينة   .زمنية

ول  تجزئة : المبحث وم   .سواقمف

وحد بالسوق س أن يمكن ما يوجد لا أنھ ق سو ال رجال لأيSingle Marketيدرك

إ السوقية القطاعات تقسيم يمكن كما قطاعات إ ا تقسيم يمكن سواق ل ف سلعة،

أصغر قطاعات إ الفرعية والقطاعات فرعية، أن. قطاعات يمكن لاكية س السلع فسوق

غرافية ا المناطف الدخل، مثل الديمغرافية ات المتغ حسب ان. ا... يقسم يمكن كما

ن حسب مثليقسم الطبيعية العوامل بواسطة أو لاك س م و كمية مثل السلوك ماط

ية ال الة ا العمر، س، اء. ا...ا الذ درجة مثل النفسية الصفات بواسطة أو

المنافسة درجة مثل السوق حالة بواسطة أو صية ال تمامات ع. و التوز   .ا... قنوات

ول  سوا:المطلب تجزئة ف   .قعر

فرعية    مجموعات إ الشامل السوق تقسيم ا با سواق تقسيم عملية عرف

ا عض عن ومختلفة سة   . متجا
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يم ا لی سویق    ستاذ   محاضرات في ال

آخر بمع عملية: أو تتطلب ة متم وخصائص مختلفة رغبات ا ل فئات إ السوق تجزئة

مختلف قي سو ج مز إليھ   .الوصول

ضمن   ن لك المس من مجموعة وتنظيم يف تص المنظمة محاولة سواق فتجزئة

أو سو قطاع ذلك عد المنظمة دف س ا، بي فيما ومتباينة داخليا سة متجا مجموعات

ن المنافس من أفضل وفعالية بكفاءة قطاعات   . عدة

ي الثا سواق:المطلب تجزئة مية   أ

م    أ إيجاز يمكن سبق يمما فيما سواق تجزئة   : ية

ن- لك المس رغبات غ و لتطور الدائم الكشف خلال من للسوق دقيق ف   . عر

ة- شا الم صائص وا الرغبات ذوي فراد من مجموعة ع شمل ال القطاعات تحديد

م لد الشراء دوافع إدراك ثم   . ومن

فضل- حية الر ذات السوقية القطاعات   . معرفة

مقارنة- اقتصادية جدوى أفضل لقطاعات ا وتخصيص المتاحة للموارد الكفء ستخدام

أخرى    .بقطاعات

الثالث سواق:المطلب تجزئة   .معاي

تمامات    ا ع استحوذت وال سواق تقسيم اتيجية لإس ى الك مية للأ نظرا

دوات من العديد ور ظ ذلك عن ترتب المجالات مختلف ن والممارس ن الباحث من العديد

ا بي من التقسيم عملية المستخدمة ساليب   : و

ول  غراالفرع ا   .المعيار

السوق    تمتد فعندما واسعة جغرافية اختلافاتإمنطقة إ يؤدي ذلك ن

فمثلا ا وغ والتقاليد الطبيعة: العادات عن تختلف زائر ا شمال غرافية ا الطبيعة

التقسيم عتمد و الشراء، قرارات اختلاف ناك ون ي التا و نوب ا غرافية ا

جغرافية لمحددات وفقا السوق تقسيم ع غرا المنطقة،: مثلا وح المدنية الدولة

التقسيم أساس غرافية ا ختلافات ون   . وت

ي الثا الديمغرا:الفرع   .المعيار
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يم ا لی سویق    ستاذ   محاضرات في ال

من    مجموعة ل فل ا، ش ع قة طر وكذا ا وعادا ا ثقافا وتختلف الشعوب تختلف

يجب المعيار ذا إ نادا اس سواق بتجزئة وللقيام معينة، ديموغرافية تركيبة ن لك المس

ا م العناصر ببعض   : ستعانة

فمثلا: العمر- ، ة العمر للفئات وفقا السوق تقسيم يتم تقسيم: حيث دونيتم طفال فئة

دون ما ن ق المرا وفئة إ17العاشرة، الشباب وفئة كذا30سنة،   . و

فمثلا ا، خاص منتج ة عمر فئة ل ل يقدم دون: حيث ما للأطفال النمو حليب يقدم

م ل فيقدم والشيوخ ول الك أما الطاقة، حليب م ل فيقدم والشباب ن ق المرا أما العاشرة،

الس بال غ العظامحليب ة لتقو   . يوم

س- ا أو اختلافات: النوع ناك إذ لك، المس س ج ع التقييم ذا عتمد فحيث

فمثلا ناث، و ور الذ ن ب يولوجية ف و العاطفة: نفسية استعمال البنات ع معرفو

جية ترو حملات خلال من المعيار ذا من ستفادة فيمكن ور الذ من أك عالشراء تركز

ا لد الشراء دوافع يحرك مما للمنتج العاطفي انب   . ا

سرة- وعدد: م العائلة م ند س قد الرغبات تنوع أن المعيار ذا خلال من نجد

فمثلا م ونوع ا الرعاية: أفراد لمنتجات طلب أك ون ت صغار اطفال ا ل ال العائلات

ت ة الصغ العائلات اما موالتغذية، أن كما فيھ، وال الراحة لمنتجات تطلبا أك ون

ة المطلو الكمية ع يؤثر   . العائلة

م: الدخل- م متغ الشرائية القدرة لن للفرد الشرائية القدرة أساس ع التقسيم يمكن

طلب إ الرغبة ل تحو يمكن لا ذا غ ومن القرار، اتخاذ ة نظر   . ضمن

الثالث والسلوكيةالعوامل: الفرع   .النفسية

وتتضمن   آخر إ لك مس من المعاي ذه   : تتغ

ياة- ا فمثلا: نمط ، ياة ا المتبع سلوب و عن: و تبحث ن لك المس من مجموعة نجد

لة س الفئة ذه حياة من تجعل وال المناسبة المنتاجت توف فيجب ية والرفا البدخ حياة

م لرغبا   . ومشبعة

وايات - ا: ال لك مس وايات معرفة المؤسسة ع فيجب وايات ال كب اختلاف نجد

فمثلا م، وايا ل المشبعة المنتجات لذلك: وتوف القدم كرة زائر ا عة الشا اضة الر



 

 

29
 

يم ا لی سویق    ستاذ   محاضرات في ال

الو أما ومرافق سة أل من القدم كرة منتجات ل عة.م.نجد الشا اضة الر فنجد أ

لذلك غ متوفرةالر اضة الر ذه المتعلقة المنتجات ل   . نجد

اء- الذ ومستوى: مستوى ة الفكر الة وا تتلاءم مختلفة منتجات تقديم للمنظمة يمكن

فمثلا لك، للمس اء طفال: الذ أو اء الذ محدودي اص للأ كمبيوتر از ج تقديم يمكن

عادي ون ي   . الصغار

استخدام من المرجوة لھ: السلعةالمنفعة تحقق ا ا لك المس يرى ال المنافع تلك

فقد والنفسية، المادية حالتھ حسب لآخر لك مس من المنفعة مستوى ختلف و معينا إشباعا

اقتصادية المنفعة ذه ون سعار(ت و اليف الت ا) انخفاض وغ داء السرعة ون ت   .أو

شركة: مثال و PNGقامت م سوق اقتناءبتقسيم من المرجو دف ال منطلق من الغسيل ق

التالية للقطاعات ة موج سلع بإنتاج فقامت المنتجات ذه ل لك   : المس

س: 1ق الملا يض ت وق  =  قطاع    Dashم

البقع: 2ق إزالة وق          =  قطاع    Arielم

ستخدام: 3ق ولة س وق  =  قطاع    Vizerم

سعار: 4ق إنخفاض وق          =قطاع    Bonnexم

الغسيل: 5ق حمية وق  =   قطاع    Perfectم

يتم   أن يمكن لا للسوق المختلفة القطاعات ن ب التمي بان للقول نصل سبق مما

معيار ع بذلك بالاعتماد للقيام يكفي لا غالبا لأنھ ياة. واحد ا يحدث ما أن نجد لذا

معيار من اك ن ب مع ا و للسوقالعملية تقسيم وأو أحسن إ التوصل يتم ح

والفعال يد ا للتقسيم ساسية المتطلبات مع   .يتما

الثالث سواق: المطلب تجزئة   .خطوات

التالية   المراحل   :نم

ول  السو:الفرع الم   .مرحلة

قية   سو ال المعلومات ونظام عامة بصفة السوق دراسة ع المرحلة ذه عتمد

لدوافع مسبق تصور ع صول ا دف استطلاعية مقابلات خلال من وذلك خاصة بصفة

نتائج ع بناء رسمية بانة اس ع السوق دارس يركز ذلك عن فضلا ن لك المس لدى الشراء
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يم ا لی سویق    ستاذ   محاضرات في ال

مع جمع دف ستطلا المنتج،البحث استخدام طرق المنتج، خصائص عن لومات

ن دف المس ونفسية   ...ديمغرافية

ي الثا التحليل:الفرع   .مرحلة

دوات   من مجموعة ع سواق بتقسيم اصة ا البيانات تحليل يتعمد

ن نوع إ تصنف والتجمع بالتقسيم المعنية حصائية ساليب   : و

ول - أسال: الصنف متعددشمل ي التلقا التفاعل وتحليل والوصف بالتقسيم خاصة يب

صائص ا من مجموعة إ نادا اس سواق(طراف تجزئة   ). أسس

ي- الثا وتحليل: الصنف القطاعات سلوك بؤ بالت خاصة تحليلية أساليب ع شمل

ع بناء ع ساليب ذه تقوم طراف، متعدد التباين وتحليل المتغنحدار ن ب لاقات

المستقلة ات المتغ من وجملة ع   . التا

الثالث خيص:الفرع ال   .مرحلة

ا،   سلوك ا، مواقف حيث من قطاعات العملاء من مجموعة ل ترخيص بمع

لكن قة الطر بنفس قية سو ال للمؤشرات ستجيب ال المفردات تحديد بمع ا، ديمغرافي

ستجاب عن مختلف ل رى ش ا القطاعات ا تبد ال   . ات

ع الرا ختبار:الفرع   .مرحلة

قطاع   ل قابلية ندى تخت أن يجب للقطاعات الفعال ختيار إ المنظمة تصل ي ل

التالية   : للمعاي

القياس*  انية للقياس: إم قابلة دافھ اس المراد القطاع خصائص ل أن   . أي

قي*  سو ال القطاع اأي: م كب ود ا ذه المنظمة إليھ ستوجھ الذي القطاع ون ي ان

ود ا ذه مية أ جم ي الذي   . بالقدر

القطاع*  خدمة انية يجذب: إم فعال قي سو ج مز تصميم ع قادرة المنظمة ون ت أن أي

قطاع ل   .مفردات

قطاع   واختيار قطاع ل جاذبية صدى تقييم يجب القطاعات ذه تحديد عد

قي سو ال داف س اتيجية إس باعتماد أك أو واحد قي   . سو
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يم ا لی سویق    ستاذ   محاضرات في ال

ي الثا التنافسية:المبحث المزايا عن والبحث قي سو ال داف   : س

ول  قتصادية:المطلب الفرصة جاذبية   .تحليل

اذبية    ا تحليل عتبار3ناكعند ن ع ا أخذ يجب   : عناصر

ول  بالطلب :الفرع بأ للسوق: الت يمكن ال المنتجات لقيمة متفاءل تقدير أفضل بھ يقصد

معينة زمنية ة ف ا   . طل

ي الثا السوقيةالفرع صة با بأ المنظمة: الت ب لنص متفاءل تقدير أفضل ا يقصد

بـ وتقاس   : السوق

م*  المنظمة: ا طرف من المباعة الوحدات السوق: عدد المباعة الوحدات   . 100×عدد

السوق: القيمة*  مبيعات قيمة إ سبة المنظمة مبيعات   . 100×قيمة

الثالث حيةالفرع بالر بأ اليف: الت والت يرادات ن ب ما الفرق ا   . يقصد

ي الثا داف:المطلب س اتيجيات قياس سو   .ال

ول  المتنوع:الفرع ق سو ال اتيجية   .إس

السوق   تقسيم ع وتقوم سواق تجزئة وم مف ع اتيجية س ذه عتمد

قي سو ج مز مع مختلفة عروض المنظمة ا ل توجھ ال القطاعات من مجموعة إ الشامل

قطاع ل ل ومناسب   .مختلف

ي الثا الموحد:الفرع ق سو ال اتيجية   .إس

قي   سو ج مز خلال من واحد عرض بتقديم المنظمة تقوم اتجية س ذه ل طبقا

ن لك المس رغبات ان ع اتيجية س ذه ترتكز السوق، قطاعات امل إ يوجھ واحد

تص ن، لك المس جميع رغبات تل أن واحدة لسلعة يمكن ثم ومن ونمطية، ة شا م

سرة الم السلع او لاك س واسعة   ... للمنتجات

الثالث المركز:الفرع ق سو ال اتيجية   .اس

واحد سو قطاع خدمة ع تركز لكن سواق تجزئة وم مف ع اتيجية س ذه عتمد

قطاع ل ب خاص قي سو ج مز خلال من ن قطاع   . او

الثالث المفاضلة: المطلب قية) إختبار( معاي سو ال اتيجية   .س

ول  المنظمة: الفرع   .موارد
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يم ا لی سویق    ستاذ   محاضرات في ال

ع   ا وقدر المنظمة انيات إم قية سو وال نتاجية و ة شر وال المالية الموارد عكس

مع التعامل ات صعو وجدت لما محدودة ا موارد انت لما ف معينة، اتيجية إس اعتماد

إ ا ل المناسب من ون ي ولذلك ، الك المركزالسوق أو الموحد ق سو ال اتيجية إس عتماد

اليف الت وإنخفاض التخصص ا مصدر تنافسية ة م ا خلال من سب   . تك

ي الثا المنتج: الفرع س تجا   .درجة

اتيجية   إس إتباع المناسب من ان لما المنظمة سة متجا المنظمة منتجات انت لما

حالة أما متنوع، غ الموحد ق سو اتيجيةال إس اعتماد ا ل يفضل منتجات شكيلة

المتنوع ق سو   . ال

الثالث سواق: الفرع س تجا   .درجة

للمؤثرات    ستجابة الرغبات حيث من العملاء لدى تفاوت ناك ان لما

المتنوع ق سو ال اتيجية اس إنتاج فضل من فإنھ قية سو   . ال

ع الرا المنتج: الفرع حياة   .دورة

ثم   ومن واحد ل ش تقديمة فضل من السوق جديد لمنتج المنظمة طرح عند

إ إنتاج إ. فإن فإن الن مرحلة إ المنتج وصل إذا اما حالا، أفضل ون ي المركز ق سو . ال

إ المتنوع. المث ق سو   . ال

ع الرا ن: الفرع للمنافس قية سو ال اتيجية   .س

المنافس   ان إإذا إتباع طأ ا من ون ي متعددة قية سو قطاعات شط . ي

إ المنافس طبق إذا اما المتنوع، ق سو إ. ال إتباع فإن الموحد ق سو المتنوع. ال ق سو ال

سواق تنافسية مزايا للمنظمة يحقق المركز أو الموارد إتاحة   . حالة
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يم ا لی سویق    ستاذ   محاضرات في ال

ع الرا لك :الفصل المس   سلوك

يد     تم

المختلفةعت     للمنظمات ول دف ال لك كسب،المس إ المنظمات ذه س حيث

منهرضا المنظمات ذه ل لابد ذلك ولمعرفة تناسبھ، ال دمات وا للسلع ا تقديم خلال من

لك، المس سلوك وتحليل قديمحضو دراسة منذ ة كب مية بأ ي سا السلوك دراسة ت

محاولة و عليھالزمان تؤثر ال العوامل ع عوامل،الوقوف يتأثر فراد سلوك لأن ذلك و

فراد سلوك وا اختلاف ناك حيث العوامل ذه باختلاف ا تأث يتفاوت و،عديدة

و عراف و ن القوان و التقاليد و العادات و جناس و المناطق و الدول لاختلاف يجة ن ذلك

ا غ و ضارات العواملا سلوك. من المقصود ن يب حيث ذلك، الفصل ذا ستعرض و

لك المس لدراسة المختلفة والمداخل السلوك ذلك وأنواع لك أيض. ،المس ن يب مراحلاكما

ي الشرا السلوك وأنواع الشراء   .قرار

ول  ومم: المبحث لكف المس   . سلوك

خطة   إعداد وراء من ساسية الغاية تتجإن منظمة أي مستوى ع قية سو

دراسة دراستھ يجب ما م عاملا لك المس عت لذا ا منتجا باقتناء ن لك المس إقناع محاولة

القصوى  ميتھ أ ر تظ نا ومن عليھ ك ال و يتھ, دقيقة ما حيث من , وأنواعھ, ولدراستھ

سلوكھ ع المؤثرة   .والعوامل

ول  وم: المطلب لكمف   .وأنواعھالمس

لك:  ول الفرع المس ف   .عر

عت    الذي لك للمس شامل ف عر إعطاء حول احات ق و راء عددت لقد

قية سو ال للعملية المحرك حسبالعصب فھ عر يمكن قيطبيعةحيث سو ال شاط ال

ق سو ال شاطھ وراء من الغرض وحسب يمارسھ عيالذي ف التعار ذه إبراز مكن و

ي   :النحو
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يم ا لی سویق    ستاذ   محاضرات في ال

لسد   دائما س الذي الفرد ذلك و قتصادية النظر ة وج من لك المس إن

السلع أسعار و الدخل ثنائية ع ذلك مرتكزا رغباتھ، تلبية قصد ة والمعنو المادية حاجاتھ

المعروضة دمات ا   .و

جتماعي الناحية من فيتأثرأما جتماعية طبقتھ مع ش يتعا الذي الفرد ذلك و ف ة

س علاقات خلال من ممكنةا درجة أق إ رغباتھ وسد حاجاتھ لإشباع ا ورا  و.من

أن يمكن ن التصور ذين خلال   :نقولمن

باقتناء   يقوم الذي المعنوي أو الطبي ص ال ذلك و لك الموادأالمس وشراء

لھالواللوازم دماتيةتوفر وا السلعية رغباتھ وسد حاجاتھ   .إشباع

باستمرار، قي سو ال شاطھ يمارس الذي ص ال ذلك و لك باتخاذالمس ذلك قراراتو

منفعتھ تحقق مواد اختيار أجل من للشراء      . رشيدة

قي سو حلقة وخلق ن و بت يقوم الذي ص ال ذلك و لك المس أن القول يمكن ةكما

ع تأث ا ل لقة ا ذه و لك، المس إ وصولا ي بالمش مرورا المنتج، من بداية منتظمة،

ا ل ونة الم   .العناصر

ف   عر استخلاص يمكن سبق ما ع ناء واعاماو لك المس أن مضمونھ لك للمس

حلقة إطار ن مع سلوك يقوم معنوي أو طبي ص دراسةسل ا منطق قية و

وملوكس لك االمس ركيةضمو با تتم وال ا، ل لة المش العناصر وغايات داف أ تحديد

الشراء أو قتناء غرض وطبيعة العوامل، مختلف تأث درجة حسب   .والتجدد

ي الثا ن :الفرع لك المس   .أنواع

أو   الشراء أغراض اختلاف لنا ن تب لك للمس ف عار من ورد ما ضوء لاكع س

لك مس من ي الشرا السلوك واختلاف العملية ذه ع دد وال عامة بصفة ستخدام و

ت يمكن لذا التاحديدلأخر، النحو ع ا سرد معينة، أسس ع اعتمادا لك للمس   :أنواع

ول  لك :الفرع المس الشراءأنواع من الغرض أساس ع   .ن

ن   لك المس أنواع ساسع تتمثل   :ذا
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يم ا لی سویق    ستاذ   محاضرات في ال

خ  - أ أو ي ا ال لك حيث: المس العائلة، من فرد و و سر سوق عرف ما إ ت و

فردية ياتھ مش ومعظم ا، لاك اس أو ا استخدام غرض السلع وشراء دمات ا باقتناء يقوم

أطعمة، لية، م أدوات كشراء عائلتھ تخص أو صيا تخصھ   .ا...إما

الصنا-ب لك عمال،:   المس سوق أو الصناعية السوق إ ت و ي بالمش أيضا عرف و

سل اقتناء أو شراء يقوم حيث جماعة، أو فردا ون ي خاص-عوقد ع طا ذات كأن-خدمات ،

منت ي تقديمجاش أو إنتاج ا استخدام غرض مصنعة نصف أو خام مادة أو الصنع تام

ي-سلعة ثم اخدمة مصنع-يع أو مؤسسة ة، تجار شركة لك المس ذا يمثل ما وعادة و و. ،

وميا ح أو مدنيا ون ي قد كما مراحل، عدة تمر معقدة طرق و ة كب بكميات ي   .ش

تدخل ي ل ولكن ا لاك اس دف ال س ل المختلفة السلع ي ش الذي و الصنا ي المش

ع ساعد أو نتاجية    .       نتاجالعملية

التاجر: التاجر/ الوسيط/ الموزع-ج أو الوسيط أو الموزع يدرج من ن قتصادي من نالك

شراء لك المس ذا يقوم حيث منظمة، أو فردا ون ي وقد ن، لك المس من مستقل كنوع

ا/سلع ر تحقيق تتمثل ما غالبا معينة، منفعة لتحقيق ا بيع إعادة غرض   . حخدمات

ي الثا الشراء :الفرع عملية تكرار أساس ع ن لك المس   .أنواع

ن-أ محتمل غ ن لك ل:مس تنعدم الذين فراد م لبعضدو اجة وا الرغبة     م

المستقبل اجة ا ذه م لد شأ ت أن المتوقع من س ول المعروضة،  .المنتجات

محدود: مثلا دخل ذو أولا ص الفراء، من والمصنوعة المعروضة للمعاطف ا ل مس ون ي

الا  ل مس ون رات ي   .للمجو

ن-ب المرتقب ن لك الذيـ:المس فراد يحتمـم شـن وا ش أن المنتجـل المعروضةـراء ات

افية معلومات م لد س ول المعروض، المنتج إ اجة ل ضعيف شعور م ل أي المستقبل،

ععنھ، الوقت ذات عون يما مـولا التعامل نـن المنافس منتجات   .ع

لك-ج ننالمس المنتظم أو ن م: الفعلي شراء تكرر و بانتظام، ون ش الذين فراد م

المرتكز ن لك المس ؤلاء ولاء إدراك المؤسسات ع لذا المؤسسات، مع م عامل أو للمنتج،

ا عل جب و معينة، مقومات مع وحاجا م رغبا إشباع ع فاظ   .ا

ي الثا ف: المطلب لكعر المس    .سلوك
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يم ا لی سویق    ستاذ   محاضرات في ال

السيا لك المس سلوك م ولف ي سا السلوك من جزء ي لا س السلوك عد

ي سا السلوك ع التعرف   .يتوجب

ول  السلوك: الفرع ف   عر

أث وقد السلوك، ف عر والكتاب الباحثون السلوكاختلف ان إذا ما حول دل ا

أنھ ع للسلوك ينظر فقد العقلية، شطة أيضا شمل أنھ أم سان، للإ خارجيا شاطا

نظر ة زاو ومن جسمھ، الموجودة الغدد عن أو ال ائن ال عضلات عن الصادرة ستجابة

ح معينة بظروف لعلاقتھ يجة ن ال ائن ال عن يصدر شاط فالسلوك ذاأخرى يتمثل يث

حياتھ مقتضيات مع ناسب ت ح الظروف ذه من التغي أو للتعديل المتكررة   .محاولتھ

أنھ ع السلوك ف عر لمنبھ: "يمكننا يتعرض عندما ما فرد يبديھ الذي الموقف ذلك

لديھ مشبعة غ رغبة مع يتوافق والذي خارجيا، أو ان داخليا ن   ."مع

ف التعر ذا خلال التاليةمن السلوك ات مم   :ستخلص

 فراغ؛ من السلوك ر يظ فلا باعث، أو ب س سلوك ل وراء ون ي أن بد  لا

 رغبة؛ إشباع أو غاية لتحقيق الس يتم السلوك خلال  من

 معينة؛ دوافع تحكمھ ل ف ن؛ مع غرض وم مح  السلوك

 متعددة؛ صور ر يظ حيث متنوع  السلوك

 للتعديل قابل بالمرونةالسلوك يتم حيث المختلفة، للظروف طبقا والتحف

لآخر ص من ية س  .ال

يالفرع لك:الثا المس سلوك ف    .عر

أنھ   ع لك المس سلوك أجل: "عرف من والشراء ختيار أثناء فراد شاطات

لاك س رغبات   ."إشباع

أنھ   ع سلوكھ: "أو لك المس بعھ ي الذي نحوالنمط الميل أو الشراء أو البحث عند

رغباتھ إشباع ا م يتوقع فكرة أو سلعة أو   ."خدمة
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يم ا لی سویق    ستاذ   محاضرات في ال

أنھ   ع عرف أو: "كما وشراء عن، البحث لك المس زه ي الذي السلوك ذلك

وحسب رغباتھ شبع س ا أ يتوقع ال ات ا أو ار ف أو دمات ا أو السلع استخدام

الشرائية انيات   ."المتاحةم

أخرى    نظر ة ج عن:" ومن تج ت ال التصرفات تلك عن عبارة و لك المس سلوك

أجل من وذلك عليھ، معروض و ما حيال خار أو داخ منبھ إ عرضھ يجة ن ما ص

حاجاتھ   ".إشباع

ل   فإن قي سو ال شاط ال لب عت لك المس ون ول قية، سو ة زاو بالنظرمن و

ومعرفة تحديد قصد والمؤثرات ات تجا وكذا سلوكھ، لدراسة تنصب قية سو ال ود ا

الشراء عملية المؤثرة كيدة ات   .المث

السلعاإذ   واستخدام الشراء، تتضمن ال فراد تصرفات و لك المس سلوك

التصرفات ذه وتحدد سبق ال القرارات أيضا شمل و دمات   .وا

لك: الثالثبالمطل المس سلوك دراسة مية   أ

ذه   مية أ تنامت و ر ا قتصاد ظل شأت لك المس سلوك دراسة مية أ إن

المتعاقبة قتصادية التحولات ظل ة قتصادية,خ ة,التكتلات التجار تيار,المنظمات

ارف ا الدراس, العولمة ذه مية أ من زادت ر المظا ذه المحيطل ات غ ب س ة

التغ ذا ن لك المس ات سلو وتأثر داف,المتنامية تحقيق ن اللايق يتج نا و

للمنظمات سبة بال اتيجية فعالية.س و نجاعة بمدى ون مر خفاق أو النجاح سر إذ

ن لك المس ات سلو تمام.دراسة ا ع استحوذت لك المس سلوك دراسة أن كبإذ

السوق ومعاي لك المس مع موازاة ة خ علان(ونة و ع التوز السعر، ودة، أو) ا

ستجابة وكفاءة بقوة التم أدق ل. بصيغة تمس ا و الدراسة ذه مية أ وتكمن

وحدة ، سرة إ الفرد لك المس من التأث ناحية من تمتد حيث قية سو ال الشرائح

اس نفس والدول ومات ا إ وح ة، والتجار الصناعية المؤسسات إ   .لاك

ال   والبيانات المعلومات افة ب إمداده ق طر عن الفرد لك المس سلوك دراسة وتفيد

كما وميولھ الشرائية اناتھ إم وفق المطروحة دمات وا للسلع مثل ختيار ساعده

وظروف ة، ج من المالية، موارده ا تحدد ال ات ولو حسب حاجاتھ تحديد الفرد تفيد
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يم ا لی سویق    ستاذ   محاضرات في ال

المحي ئة مجتمعھ- طةالب وتقاليد وعادات ن-سرة لك مس وننا وتفيدنا أخرى، ة ج من

:  

شراؤه. أ المراد المنتج تحديد ومساعدتنا دمات وا السلع لاك اس عملية أثناء التبصر

القرارات اتخاذ مرونة إحداث كيفية أي ذلك؟ يتم وكيف   .ولماذا؟

وال. ب سلوكنا ع المؤثرات المعروضةإدراك بالمنتجات إقناعنا   .تحاول

ع   ارجية وا الداخلية المؤثرات ن ب العلاقة م ف ع لك المس سلوك دراسة

ذه لمثل اجة ا تقتصر ولم كعلم سان سلوك م ف وكذا الشرائية، فراد ات سلو

من البالغ تمام شمل ل سع ت بل فقط، الطلب أو ن لك المس ع العلماءالدراسات قبل

خاصة بصفة ي لا س و عامة بصفة و ي سا السلوك ر مظا من ر مظ أي ودراسة م   لف

اب   أ ن تمك سرة مستوى ع الدراسة ذه ل اجة ا تتج آخر جانب وع

ل من المتاحة البدائل والضعف القوة لنقاط اللازمة التحليلات إجراء من ي الشرا القرار

تحديد, جمنت الدراسات ذه ساعد كما اجة، ا تحقق ال العلامة أو البديل واختيار

والنفسية المالية الناحية من للأسرة فضل سوق ال ومواعيد   .أماكن

حيث   ة والتجار الصناعية المؤسسات لدى لك المس سلوك لدراسة اجة ا ر تظ كما

مجال بالمؤسسات ة الكب مية ز لإرضاءت ونوعا كمّا إنتاجھ يجب ما تخطيط

السل قي سو ال ج المز عناصر تحديد ا ساعد كما ن والمرتقب ن الي ا ن لك المس

انية وإم متاحة قية سو فرصة أية شاف اك انية ،وإم ة ج من ملاءمة، ك دمي وا

أخرى  ة ج ،من بنجاح ا     .  استغلال

أن   القول نتاجيةوخلاصة العملية أطراف افة تخص الدراسات ذه ل اجة ا

تح ساعد ا و ل قية، سو وحدوال ن والمسوق ن للمنتج حة المر ثمار س ات أولو يد

و نتاجية العمليات أو المشروعات لتلك المالية الموارد ع وتوز نفاق ات وأولو ومات ا

ا ر ما ل يضمن بما قية سو وفقال ة المطلو والتوسعات العمل ة استمرار من م تمك ال ح

سلوك تقلبات نحساسية لك   .المس

الثالث لك: المطلب المس لسلوك المفسرة   .النماذج

من ل نجد لك المس لسلوك المفسرة الشاملة النماذج ن ب   :من
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يم ا لی سویق    ستاذ   محاضرات في ال

 نموذجNicosia؛ 

 نموذجBlack Well et Kollat et Engel؛ 

 نموذج .Howard et Sheth 

ول     )Nicosia )1966 نموذج: الفرع

وسيا ني و س س فرا طرف من النموذج ذا ح ذاFrancexo Nicosia اق عت و

أثر تحليل ع أساسا قوم و ما، نوعا لة س عامة مبادئ ع أساسا ب قاعديا النموذج

للفر  ي الشرا والسلوك التفضيلات ع علانية النموذجالرسالة ذا اعتبار يمكن لا لذا د،

يح ال بالمع لك المس سلوك لتفس   .نموذجا

التالية العناصر ع النموذج ذا   :يرتكز

قوم/أولا و لك، المس ا ستقبل ن، مع بمنتج متعلقة رسالة بإصدار المؤسسة تقوم

المنتج بخصائص والمتعلقة المتوفرة المعلومات بتحليل ا عل   .بناءا

احتفظ/ثانيا ال المعلومات مع تجاه ذا بمقارنة الموالية، المرحلة لك المس يقوم

من الشراء نحو لك المس يقود الذي التحف ر يظ ثم ومن أخرى، منتجات بخصوص ا

  .عدمھ

أساس/ثالثا عت النتائج ذه المنتج، واستخدام الشراء فعل بتقييم لك المس يقوم

علي زعتمد عز و تدعيم نالك ون ي إيجابية النتائج انت فإن ، المنتج ذا تجاه لك المس ھ

لك المس نقطع و ، سل ون ي المنتج نحو تجاه فان سلبية النتائج انت إذا أما للاتجاه،

الشراء   .عن

لاجتماع ا علم بحوث دمج وحاول الشاملة، النماذج أول و النموذج ذا ون رغم

ع أساسا النموذج ذا اعتماد ا م أ ضعف نقاط النموذج ذا ل أن إلا قتصادي

لا لذا مألوف غ منتج عن رسالة إرسال ع ب أنھ بمع لك المس ا عرف لا ال المنتجات

من ا اختبار لھ سبق وال لك المس طرف من المعروفة المنتجات مجال تطبيقھ يمكن

  .قبل

الثا   Black Well et Kollat et Engel نموذج: يالفرع
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يم ا لی سویق    ستاذ   محاضرات في ال

سلوك لدراسة عام نموذج أول السابق النموذج عكس ع النموذج ذا عت

سنة مرة لأول شر فقد لك، سنة1968المس عديلھ خ1974وتم لھ ش ر وظ ،

يرتكز1978سنة النموذج ،  

لك، المس سلوك تحليل ات توج ثلاث شرح   :وع

ثلاث/أولا خلال من وذلك لك للمس ي الشرا القرار ع تؤثر ال ات المتغ تحليل

  :مجموعات

بالفرد؛-أ المتعلقة صائص   ا

؛-ب جتما بمحيطھ المتعلقة صائص   ا

الموقفية-ج صائص   .ا

وافز/ثانيا ا إدراك عملية ا تمر ال المراحل م(تحدد الف الملاحظة، ،التعرف،

فظ ا   ).التقبل،

البحوث/ثالثا لبا كأساس اعتمدت مراحل خمس إ القرار مراحل تقسيم

و ونتائج: السلوك السلوك البدائل، تقييم المعلومات، عن البحث ل، المش ع التعرف

ما ن ت أساس ن نقطت ع النموذج ذا وركز السلوك،   :ذا

عل-أ صول ا عد المعلومات ة   ا؛معا

المختلفة-ب ومراحلھ القرار   .اتخاذ

إ يصل حيث لك، المس طرف من ا تقبل ومدى ات المن من ينطلق النموذج ذا

للتقييم المختلفة ي الشرا القرار العلامة(مراحل الذاتية) تقييم المؤثرات ي ولا كما

الشراء عد و أثناء قبل، السلوك ع أن. والمحيطية القول يمكن نموذجلدى و النموذج ذا

المجالات من مجموعة من ا استمد سس من مجموعة ع ارتكز ونھ بحق شامل

قتصادية( و جتماعية لك) النفسية، المس لسلوك ه قد. تفس النموذج ذا أن ورغم

إن الواقع، ليا اختباره يتم لم انھ إلا لك، المس سلوك دراسة أمام واسعا الباب مافتح

اتخاذ مراحل مختلف ع المحيط تأث و عتبار عض واخذ تمام لقي الذي زء ا

  .القرار
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يم ا لی سویق    ستاذ   محاضرات في ال

انت النموذج، ذا طرف من ا بي ط والر القرار اتخاذ عناصر ن ب الموجودة العلاقات أن كما

عت قاعدة لذا عد، من جاءت ال لك المس سلوك بدراسة المتعلقة البحوث من للعديد

عليميا نموذجا النموذج    .ذا

الثالث   Howard et Sheth نموذج: الفرع

سنة  مرة أول النموذج ذا ر التعديلات1969ظ من مجموعة عليھ ت أجر ثم ومن ،

ي ا ال لھ ش ر النماذج1977ليظ ل ن ب من استعمالا ك النموذج ذا ظل و ،

وقد لك، المس دراسة مجال الميدانية،الشاملة ختبارات من كب لعدد عرضة ان

العلامات اختيار مجال لك المس سلوك لوصف علي كنموذج النموذج ذا ستخدم و

لك المس سلوك دراسة أثرى انھ كما البديلة، ة التالية. التجار العناصر إدخال خلال   :من

من/أولا الشراء نحو لك المس وتوجيھ السلوك بدراسة خرى النماذج تمت ا نما ب

السلوكية ستجابة من ات مستو ثلاث يدخل النموذج ذا فإن   :عدمھ،

الفع:ستجابة-أ والسلوك ختباري بالسلوك تتعلق   .وال

المعرفية-ب عن:ستجابة لك المس معارف بإثراء تتعلق   .المنتجال

العاطفية-ج سلبيا:ستجابة أو إيجابيا ان إن العام تجاه تحدد   .وال

ا/ثانيا يتخذ ال القرارات من مجموعة نالك بأن ن بّ من أول و النموذج ذا

لك، المس ذا ا ش ع ال الوضعية مع يتلاءم ا م واحد ل و واحدا، قرارا س ول لك المس

السلوك أن سيةوو رئ أجزاء ثلاثة من ون يت للفرد ي لا   :س

ات(المدخلات-أ ارجية):المن ا ات المتغ ل ش   . و

ي ):المخرجات(ستجابة-ب المش طرف من المتبعة العملية تمثل   .وال

ات-ج ا:المتغ عل السيطرة من لك المس يتمكن لا ال العوامل من أساسا ون تت

ا ا المتعلقةالوقت تلك ف الداخلية ات المتغ أما داخلية؛ أو خارجية انت سواء

أما لك، بالمس المتعلقة الذاتية أو النفسية العوامل أساسا وتتمثل ذاتھ، حد لك بالمس

مباشرة بصفة وتتأثر العلامة ة ورمز مية أ من تتألف ال ات المن ف ارجية ا ات المتغ

مباشرةبالعوامل  سرة طرف من عليمھ يتم ما وخاصة   .جتماعية
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يم ا لی سویق    ستاذ   محاضرات في ال

يظل كب شباع ان فإذا شباع، بدرجة متعلقا ون ي للشراء اللاحق القرار إن

العوامل فما آخر، نحو يتجھ فانھ ا غ شباع ان إذا أما للمنتج، وفيا لك المس

ون؟ الز رغبات إشباع   المؤثرة

يالمبحث لك: الثا المس سلوك المؤثرة   العوامل

سلوك   ذهختلاف دراسة عت و وخارجية داخلية مؤثرات عن ناتج لك المس

لتلبية للمؤسسة قية سو وال نتاجية القرارات معظم تب بالغة مية أ ذات المؤثرات

ب شري ال العنصر متطلبات حسب ومعينة ملائمة بمواصفات كماالرغبات اتھ، مستو مختلف

سليمة شرائية قرارات اتخاذ بذاتھ لك المس الدراسة ذه إ .ساعد التوصل وتم

ن مجموعت ا ارجية: تجميع ا المؤثرات ومجموعة الداخلية المؤثرات   .مجموعة

رقم ل لك): 05(ش المس سلوك ع تؤثر ال ات   المتغ

  

  

  

  

  

  

  

ول الداخلية: المطلب لكعالمؤثرات المس   .سلوك

الشراء،العوامل   قرارات اتخاذ لك المس ا عل يرتكز ال ة ر و وا سية الرئ

، ا وإدراكھ لك المس صية و دوافع ص وتت عامة، بصفة ي سا سلوكھ و

سلوكھ ات اتجا مختلف وكذا لديھ، رتباط و التعلم درجة   .ومدى

ول    .فعواالد: الفرع

ي   لا س السلوك يخص فيما سئلة من عدد إجابات لمعرفة ق سو ال رجل س

مثل أخرى : للفرد دون سلعة ي ش جود. لماذا أم رخص السلعة ي ش ذه. ل إن

دون متجر تفضيل أو أخرى دون سلعة لشراء لك المس حرك الذي الدافع عن تبحث سئلة

  خارجیةمتغیرات / أ
  الثقافة والثقافة الفرعیة
  الطبقات الاجتماعیة
  الجماعات المرجعیة

  دورة حیاة الأسرة
  عادات المستھلك 

 

  )ذاتیة( داخلیة متغیرات / ب
  الدوافع
  التعلم

  الإدراك
  الإتجاھات
  الشخصیة 
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ال. آخر القوة غرضوالدوافع ن مع اتجاه ن مع لسلوك وتدفعھ الفرد تث ال داخلية

الدوافع وظيفة تتحدد ثم ومن ن مع دف   :تحقيق

ن )1 مع سلوك أو تصرف لاتخاذ ودفعھ الفرد  .إثارة

ن )2 مع دف تحقيق نحو الفرد سلوك   .توجيھ

للدوافع الرئ المصدر سانية اجات ا عت ال. و أو الدافعية ون أقوىوت دوافع

مستوى وتزايد تحقيق مع الدافع قوة تقل نما ب بالمرة، مشبعة غ اجة ا انت إذا صورة

ا،. شباع إشباع شديد بنقص شعر كأن للفرد، سبة بال اجة ا مية أ زادت لما وأيضا

الداخ التوازن عدم من حالة إ ؤدي و قوة أك الدافع ان    .لما

تقسيم مكن التاليةو نواع إ   - :الدوافع

سبة )1 مك ة، فطر  .دوافع

عقلية )2 عاطفيةRationalدوافع ،Emotional. 

أولية )3 انتقائيةPrimanyدوافع ،Selectiveعامل ،Patronage motives. 

ة القطر الفرد: الدوافع ا يولد ال   .و

سبة المك حي: الدوافع مراحل خلال من الفرد ا يتعلم المختلفةال تأث. اتھ خلال من أي

ئة   .الب

العقلية المعروضة: الدوافع البدائل وتفك دراسة عد الشراء يتم عندما ون ل وت ومزايا

القرار اتخاذ ثم ا بي والمقارنة ا   .م

العاطفية سابق: الدوافع تفك بدون الشراء يتم عندما ون   .وت

ولية الفر : الدوافع تدفع ون ال تلفز س ول مثلا ثلاجة آخر دو ن مع منتج لشراء   .د

نتقائية ثلاجة: الدوافع ات، المار من عدد ن ب من محددة ماركة باختيار تتعلق ال و

ناشونال ست ول ك الك ال   .ج

التعامل خر: دوافع دون ن مع متجر من والشراء للتعامل الفرد تدفع ال   .و

تحقيق   ا م أ مة م داف أ تحقيق إ س ونھ حاجات عدة لك المس تقود

العالم طرحھ ما ذا و ماسلوا" الذات، ام يرون" أبرا ين الكث أن فرغم اجات، ا ة نظر

سبة بال ا أ إلا أخر ص ل ص علمھ ي ذا ء الدوافع عن"لماسلوا"أن عبارة
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يم ا لی سویق    ستاذ   محاضرات في ال

ون ي أن لايمكن ي ذا عملء ليقوم الفرد تدفع داخلية قوة و و ارج ا من مفروضا

سان للإ أن ماسلوا رى و الذات، تحقيق و و ألا حياتھ إليھ مايصبوا تحقيق مھ أ ن مع

رمي ل ش ا ترتي يمكن حاجات أو دوافع   .عدة

رقم ل والدوافع" ماسلوا" سلم):6(الش اجات   ل

ة   والم البدائية اجة ا تحتلإن احا، إ قل اجات ا ا بع ت رم ال أول ي تأ

ي تأ ثم القاعدي المستوى ا وغ س وا والمسكن الطعام مثل سيولوجية الف اجة ا

ب ا إ اجة ا نجد نما ب الثانية، المرتبة نفعا و س ا للأمن اجة ا ا عد

اجة ا ثمة ومن الثالثة المرحلة نتماء رأسو يتصدر نما ب ع الرا المستوى ام ح إ

القمة الذات تحقيق رم   .ال

ي الثا   .دراك:الفرع

ثم تمامھ ا تث معينة ات لمث يتعرض فالفرد للأشياء، مع إعطاء عملية و دراك

ا تفس يخت. يحاول قد لذلك بالموضوعية ترتبط لا ول المقام صية عملية لفو

ال المؤثرات يختار فالفرد ة، اختيار عملية ا بأ سم ت كما الموقف لنفس م إدراك فراد

دتھ مشا عدم أو علان دة مشا يمكنھ فالفرد ، كب حد إ ا ل   .يتعرض
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يدركھ ما بمدى كب تأثرا تتأثر المنظمة اتيجية اس نجاح إن نا ساسية لة والمش

عن لك االمس ل ونة الم الفرعية اتيجيات يدرك. س قد الشركة قبل من سعار فتخفيض

الشركة د تر ون ل المس ا عل يقبل لا وسلعاً راكداً مخزونا ناك بأن ن لك المس جانب من

ن القائم ع يجب لذلك السلعة ومتانة جودة يفسر قد السعر ارتفاع أن كما ا ف تصر

بإدرا بؤ الت ق سو أنبال ذلك أخرى، جية ترو أو إعلانية ات مث من يقدمونھ لما لك المس ك

بالمنتج متعلقة انت سواء المنظمة ا تج ت ال قية سو ال اتيجيات س ل ب يرتبط دراك

عھ توز واماكن مھ و ولونھ طعمھ ة... مثل التجار بالعلامة أو بالسعر أو   .ا... ا

عرف إذا لة المش تحصلوتتعقد ال شباع درجة إ يمتد لك المس إدارك أن ع نا

المعمرة للسلع سبة بال وخاصة ا أن. عل ات للشر يمكن السياسات من عدد ناك لذلك

قرار لك المس ع الضغط عدم مثل ا جان إ لك المس استمالة من تتمكن ح ا ت ت

ان إم أو ة التجر عد الشراء أو ياتالشراء، المش بدال واس جاع اس   .ا... ية

من   ستقبلھ مما ص ال يضيفھ الذي المع و بالشعور س ما أو ي الذا دراك إن

مس ا حواسھ ق طر عن   .مؤثرات

  

رقم ل للمنتج):07(الش ي الذا دراك خدمة(عوامل أو   )سلعة

  

  

 

 

الثالث ات:الفرع   .تجا

وللإستجابة     ة ا المعرفة ع المب الفرد لدى المسبق ستعداد بنھ تجاه عرف

ن مع نحو معينة قة   بطر

عناصر ثلاثة من تجاه ون ت   -:و

ي  .أ  الPerceptiveعنصرإدرا إدراك كيفية ،. 

شعوري .ب  الكرهSensitiveعنصر ب، با ال نحو  .ا... الشعور

 شیئا، حدثا،  فكرة  الإدراك ھو أن

 نرى

 نسمع

 نلمس

 نتذوق
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ي  .ج  سلو الشعوريBehavioralعنصر للعنصر وفقا  التصرف

خرى  غي إ يؤدي ا إحدا فتغي والتوافق بالتناسق سم ت العناصر ذه أن لاحظ . و

ي ما إ تؤدي ات تجا   -:و

المؤثرات  .1 مع التأقلم من لك المس ات تجا رجلتمكن ا يقدم ال يجابية

فالسعر ا أسعار أو المنتجات شكيلة ي تتعلق المؤثرات ذه انت سواء ق سو ال

ا أ بحكم الغالية السلع استخدام يفضلون للذين جذب عنصر ون ي قد المرتفع

م غ عن م   .تم

شعر  .2 ال التوازن عدم حالة من يقلل ح حاجتھ لإشباع لك المس الدوافع . اتدفع

لھ وتضمن شباع ذه لھ تحقق سلعتھ أن لك للمس ر يظ أن عليھ ق سو ال ورجل

ن خر عن  .التم

عكس .3 أن يجب لذلك ا يؤمن ال والقيم للفرد الذاتية الصورة ات تجا عكس

ال والمعتقدات القيم ذه و دمة ا أو السلعة ن ب رتباط قي سو ال ج المز عناصر

الفرديحمل  .ا

وذلك .4 دمات وا السلع شراء حول م ار أف تنظيم ع ن لك المس ات تجا ساعد

تؤدي وال المنظمة قبل من المناسبة البيعية ات بالمتغ م سلوك ع التأث خلال من

ا ومنتجا المنظمة ذه ل الولاء  .إ

ن     لك المس لدى الموجودة ات تجا من ستفيد قد قوالمنظمة طر عن وذلك

فراد ات واتجا المنظمة ذه تجھ مات ن ب ات. المواءمة اتجا ن و ت ع عمل أن يمكن كما

بالقليلة ست ل اليف ت و ل الطو جل إ ون ي لا ذلك ولكن   .جديدة

ع الرا   .التعلم: الفرع

سبة المك ة ا تأث تحت للإستجابة الميل التغي و التعليموتخ. التعلم عملية ضع

مستقل ين متغ وجود أساس ع تقوم ال الشرطي، المنعكس بالفعل اصة ا للقاعدة

ع) المؤثر( يتم). ستجابة(وتا ح عناصر بثلاثة تمام من ق سو ال لرجل لابد لذلك

العوامل ذه و إيجابية، عادة إ لك المس تصرف ل   :تحو

بالمؤثرات  .أ  قيةتمام سو  .ال
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يم ا لی سویق    ستاذ   محاضرات في ال

المؤثرات .ب  ذه عرض ة  .استمرار

ات  .ج  المتغ اختيار يمكن ح الشراء عند ي المش لدوافع السليم م التف

المناسبة للاستجابة لك المس تدفع ي ل الدوافع تلك ك بتحر الكفيلة المناسبة

 .للشركة

ال علان و ق سو ال رجال ا م ستفيد أن يمكن ال التعليم مبادئ تدعيمومن

ابط وال والمع   .والتكرار

المبدأ: التكرار .1 ذا و ھ يحتو لما يعابھ اس زاد لما المتغ لنفس ص ال عرض لما ف

علانية الرسالة تكرار دراسة  .يفيد

سرعة: المع .2 ا إداك يتم المع ذات  .فالأشياء

ابط .3 ط: ال كر أسرع ا علم ون لي ا ببعض شياء ط ر يتم بنوعحيث الفرح سامة اب

سنان ون م الضيافة: من وكرم الشاي أو والنجاح ة الغاز المياه  .ا... أو

افأة: التدعيم .4 الم م ل تجلب ال شطة إ يميلون فراد أن إ المبدأ ذا ش و

الطيبة بالأوقات ا منتجا المنظمات ط تر لذلك لم م ل ب س ال تلك تجنبون و

السعيدةوا ظات  .ل

امس ا صية:الفرع   .ال

استعداده مدى تحدد وال ن مع فرد ا يتم ال صائص ا مجموعة صية ال

والسلوك ن. للتفاعل ب ارتباطاً ناك أن كما معينة قة بطر سلك تجعلھ الفرد صية و

ن المحافظ ن لك المس أن الدراسات عض ت أو وقد الشراء، دوافع ن و صية ذوي(ال

المحافظة صيات أق) ال ديدةم ا والعلامات ديدة ا السلع ة لتجر استعدادا   . ل

فالسلع لذلك بھ يروننا ن خر أن عتقد وما أنفسنا عن مانراه يصف الذات وم مف

ذلك عكس ا تختار ال   .المختلفة

المختلفة دمات وا السلع ط ور علانية ملات ا ة بك ستخدم الذات وم مف لذلك

ص ات ومم ةبصفات مطلو   .ية

يالمطلب لك: الثا المس سلوك ارجية ا   المؤثرات

ول    .الثقافة: الفرع
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فرادإالثقافةش  ا يوجد ال والرموز ات تجا و ار ف و القيم من مجموعة

فاظ وا آخر إ جيل من ا انتقال يتم إذ للمجتمع ي سا السلوك ل ش وال ن مع ان م

توجد ال الفرعية المنتجات من ستعملونھ و فراد يھ ش ما ع الثقافة تؤثر ثم ومن ا عل

ال اختلاف يجة تختلفن ثم ومن صل أو غرا ا الموقع أو جتماعية الطبقة أو ديانة

م بي فيما الثقافة باختلاف المجتمع داخل فراد ال. احتياجات المختلفة القيم مثلاً ناك ف

الشمال فثقافة ي السودا المجتمع أفراد ل ا ف ك ش وال السودانية الثقافة ل ش

ا ثقافة عن أنماطتختلف ع يؤثر ذلك ل و والشرق الغرب ل أ ثقافة عن تختلف نوب

الشمال ل أ فإن وة الق شرب يفضلون السودان شرق ان س ان فإذا م، لاك واس م سلوك

ة بك الشاي ون م. شر تضم لكن س ومل ل مأ من خرى م سلوك أنماط تختلف كما

ك مش كقاسم السودانية الثقافة عت. جميعاً السودانيةو للثقافة فرعية الثقافات . ذه

ا وغ رة القا ان وس الصعيد ل أ ثقافة ن ب التمي يمكن أيضا مصر   .و

تأث   ا ل س ل لكن اجات ا إشباع وسائل ع اً كب اً تأث للثقافة أن ملاحظة جب و

إ اجة وا وع با الشعور ون ش شر ال ل ف سانية اجات ا سع والمل ... المأوى

معرفة ق سو ال رجال ع يجب لذلك اجات ا ذه ل شباع وسيلة يختلفون لكن إ

المجتمع ثقافة مع اية ال تتفق وخدمات سلع إنتاج م يمك ح الفرعية والثقافة الثقافة

تتوا لا وخدمات سلع ق سو يمكن لا الات ا ل لأنھ الشركة، سوق ل ش فقالذي

البقر ندوس ال يقدس ندوسية، ال للمعتقدات وفقا فمثلا المجتمع بيع. وثقافة يمكن لا لذلك

ن للمسلم ير ا وم ق سو أو بيع يمكن لا كما ؤلاء، ل بقار   .وم

الفرعية   والثقافة الثقافة ع التعرف من المختلفة المنظمات أو ات الشر ستفيد و

مثل نوا   -:عدة

للمجتمعتحدي  .أ  المختلفة اجات ل المناسبة شباع وسائل  .د

منتجات  .ب  استخدام ع وتحثھ لك المس عرف ال المناسبة جية و ال الوسائل تحديد

  .الشركة
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يُ    والثقافة يتفق لم إذ ومعتقدات.رفضفالمنتج قيم مع يتفق لا الذي علان أن كما

يٌ  المجتمع ذلك الم.رفضوثقافة اسم ح قھبل سو ع تؤثر أشياء ذه ل المنتج ولون نتج

المجتمع وثقافة تتفق لم   .إذا

ي الثا جتماعية:الفرع   .الطبقات

ع   طبقات أو مجموعات إ المجتمع أفراد تقسيم جتماعية بالطبقات المقصود

جتماعية م مي أ الدخ. حسب ا م أ المعاي من لعدد وفقا المجتمع تقسيم تم ومستوىو ل

نة والم طبقة. التعليم إ ت ي الذي فالفرد الفرد، سلوك ع تأث جتماعية وللطبقة

الطبقة ذه ومعتقدات ات واتجا بقيم يتأثر إ. معينة يميلون الواحدة الطبقة أفراد مثلا

مدار  مثلا طفال عليم ع الدخل إنفاق معينة عادات أو السكن من ن مع سنوع

معينة منتجات وشراء   .ا... معينة

ا م ون يت ال ي لا س السلوك نمط ع ا كب ا ثأث تؤثر جتماعية الطبقات إن

ل ل ي لا س السلوك مع تتفق وخدمات سلع إنتاج لمنظمتھ س ي ح وذلك المجتمع،

جية و ال الوسائل واستخدام   .طبقة

المرجعية   ماعة ا لتبعرف س و ا إل نتماء الفرد يرغب ال ماعة ا ا بأ

المرجعية ماعة ا ساعد و ا ومعتقدا ا ا واتجا ا نحو قيم اتھ اتجا تحديد الفرد

ا يواج ال المواقف المناسب السلوك أيضا وتحدد والموضوعات شياء   .مختلف

أولية   ون ت قد اعة تأPrimaryوا أن أي تأث، ذات ا ولك الأسرة مباشرا س ل ا ث

نية الم ماعات ا مثل و الفرد   .ع

رسمية   ماعة ا ون ت قد رسميةFormalكما غ ماعة... Informalأو ا وتؤثر ا

ذه ا لك س ال السلع لاك اس يحاول الفرد لان ا، كب ا تأث ي الشرا الفرد سلوك ع

با شعر ل ماعة اا إل المرجعيون. لانتماء اص لھ يقال أن يمكن ما أيضا ذلك ومن

References Personsؤلاء و م تقليد فراد يحاول والذين المجتمع البارزون فراد م و

المنظمة أو الشركة منتجات عن علان م استخدام فعال دور م ل ون ي أن   .يمكن

ع:الفرع حياة الرا   .سرةدورة
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بواسطة   ستخدم دمات وا السلع من فالعديد لاكية اس وحدة م أ سرة عت

كمجموعة سرة من يتخذ الشراء قرار أن أو كمجموعة ق. ا... سرة سو ال رجل وع

يقوم الذي ومن المؤثرون فراد م ومن القرار اتخاذ قة وطر سرة لاك اس نمط معرفة

داخل الشراءبالشراء عملية سرة أفراد ا يلع ال دوار ما أي   .سرة،

دور    سرة م أن شك ا،اكب اولا بواسط المستخدمة السلع وكمية نوعية

نمط سرة تختلف حيث سرة، حياة بدورة ا سمي يمكن المراحل من عدد تمر سرة و

التالية بالمراحل تمر فالأسرة أخرى إ مرحلة من دمات وا للسلع ا لاك   -:اس

شي .1 شراء ع يركزون ؤلاء و ن وج الم غ فراد محدودةمرحلة أثاثات ساسية اء

محدودة مطبخ  .ا... وأدوات

لكة .2 المس السلع تختلف حيث أطفال بدون حديثاً ن وج الم المرحلة. مرحلة عن نا

 .السابقة

السادسة .3 تحت بأطفال ن ج الم لكة: مرحلة المس السلع قائمة السلع عض تدخل نا و

طفال تخص ال تلك و سرة تختلف. بواسطة قد المعمرة السلع عض ام ا أن كما

أك"مثلاً ون ي أن يجب نا الثلاجة  ".م

السادسة .4 فوق بأطفال ن وج الم سلع: مرحلة السابقة القائمة إ بالإضافة تدخل نا و

للأطفال المدارس مستلزمات مثل  .ا... أخرى

ن .5 مستقل بأبناء ن وج الم  .مرحلة

ن .6 وج الم أبناءمرحلة جديدة. بدون أسرة ن و لت انفصلوا قد بناء ون ي   ا... حيث

من   سواء ا لاك اس المراحل ذه من مرحلة ل تختلف سرة فإن سبق كما

قرار والمشاركة الدخل، ع توز قة وطر المستخدمة السلع نوعية أو لاك س م حيث

محل. الشراء سرة تمثل أن يجب قلذلك سو ال لرجل تمام م. ا أن إ شارة وتجدر

ع سرة تأث من د يز ذا و ة كب ابط ال درجة أن كما الغالب، كب السودان سرة

ي الشرا سلوكھ   .الفرد

امس ا الشراء:الفرع   .عادات
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ال   التعلم عملية ناتج و سبة المك جتماعية النوا من العادات سبإن يك

انت سواء ا يرتبط أن يأمل ال أو ا المرتبط المرجعية ماعات ا من الفرد ا محتوا

و السلوك صياغة كب أثر وللعادات جتماعية الطبقة ة كب أو الأسرة صغ جماعات

ھ واتجا وقوتھ لھ ش ماي. تحديد شمل الشراء لك المس   -:وعادات

الذي  .أ  الشراءالوقت فيھ الشراء :اعتاد موسم شمل الوقت ذا مثلا(و وكذلك) عياد

سبوع أيام وأي الشراء مثلا(أسبوع سبوعية اليوم) العطلة أثناء ساعة أي   .و

منھ  .ب  الشراء لك المس اعتاد الذي ان الشراء :الم لك المس عادة يرتبطان جانبان ناك و

ن مع ان م   :من

 اتخاذ ان خارجھم أم ل الم داخل و ل ي(القرار، فجا   ).قرار

 فيھ يتم الذي المحل أو والمتجر الشراء ا ف يتم ال المنطقة أي الفع الشراء ان م

  .الشراء

ا  .ج  ي ش أن لك المس اعتاد ال قة شراء :الطر ع اعتاد قد لك المس ون ي فقد

ون ي قد كما سائبة ست ول معبأة واحد،مستلزماتھ محل من مستلزماتھ ل شراء اعتاد

ذلك مراعاة ق سو ال رجل ع   .لذلك

ا  .د  ش أن لك المس اعتاد ال المناسبة :الكمية ام تحديد ذلك دخل و

ة الصغ سر و فراد و ة الكب سر تناسب ح المعلبة   .ا... للمنتجات

الثالث الشراء: المبحث قرار اتخاذ     .مراحل

فبعد الشراء، لعملية والواقعية الفعلية المرحلة ي الشرا القرار اتخاذ عملية عت

ي الشرا القرار ختلف و المنتج، شراء إ يصل لك، المس ا ل يتعرض ال المؤثرات مجمل

وعملية سية، رئ مراحل بثلاث ي الشرا القرار اتخاذ عملية تمر وعادة المنتجات، نوع باختلاف

الفعالقرا الشراء عد ما إ ستمر و لة طو ة ف تأخذ ي الشرا   .ر

ول  الشراء: المطلب قبل ما   مرحلة

عن البحث لك المس يبدأ ثم ومن الرغبة أو بالرغبة بالشعور المرحلة ذه عادة وتبدأ

مختلف ي وفيما شرائھ، يرغب الذي بالمنتج المتعلقة المعلومات بجمع وذلك الشراء

المرحلة ذه   .عناصر
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بالرغبة الشعور ول ن: الفرع ب الفرق بإدراك لك المس يبدأ حيث بالرغبة؛ الشعور شأ ي

الفرق يدرك حينما أخرى بصيغة إليھ، الوصول يرغب الذي والوضع عليھ و الذي الوضع

ا إشباع يجب برغبة شعوره وذلك ة، المرغو الة وا الية ا الة ا ن   .ب

يعت  الشرا القرار البداية نقطة بالرغبة أننا. الشعور أي الرغبة، ذه ندرك وقد

لا امنة الرغبة ذه ون ت وقد جال، اقرب ا إشباع بضرورة و ا بوجود ن واع ون ن

لاك س قدرة عدم يجة ن ون وت ا، إشباع عن والبحث مباشرة ا إدراك لك للمس يمكن

إشباع ع ا شباع(اجاتا ا قيمة ا) تناقص أمثل فبمرور: ومن جديدة، رغبات ور ظ

التطور يجة ن ذلك ون و قبل من ا عل نتعود لم جديدة رغبات ر تظ أن الممكن من الوقت

العمر تقدم أو ور...التكنولو ظ ا يصاح ما عادة السوق جديدة منتجات بروز أو ، ا

المس ب بحيث جديدة، تناقصرغبات أن كما عليھ، صول ا بضرورة قتنع و بالمنتج لك

جديد منتج عن للبحث مباشرة يدفعنا حاليا لكھ س الذي المنتج   .جودة

خر   دون منتج لاقتناء لك المس تدفع ا و مية من بكث المرحلة ذه وتتم

شعوره عد جديدة الية إش ة مواج نفسھ لك المس يجد نا عنو البحث و بالرغبة،

  .المعلومات

المعلومات عن البحث ي الثا فإن: الفرع ن العارض طرف من بالمنتجات ف التعر يتم عندما

للس مضطر لك فالمس العكس حالة أما ختيار، عملية لك المس ع ل س ذلك

ل عن والبحث لاكھ، اس د ير الذي بالمنتج يتعلق ما ل م لف اللازمةبمفرده المعلومات

ا يخصص ال العناء درجة ونھ ب المعلومات عن البحث عرف و عدمھ، من الشراء ر لتقر

ما بمنتج متعلقة معلومات ع صول ل لك   .المس

المعلومات عن البحث مصادر من ن أساس ن نوع ن ب التمي مكننا   :و

الداخلية-أ الم: المصادر بثقة تتمتع ال المصادر وسرعةو ولة لس نظرا لك س

ا بتخز قام ال المعلومات مراجعة ق طر عن وذلك نفسھ، لك بالمس وترتبط ا إل وء ال

العائلة، بواسطة لديھ تجمعت ال المعلومات ل المعلومات من النوع ذا شمل و ذاكرتھ،

علان فان...صدقاء، مر المرحلة ذه البحث ان وإذا ناا توقف س لك المس
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ار ا البحث لمواصلة مضطرا ون ي يضطر ولن فانھ سلبية البحث يجة ن انت إذا أما

ار ا للبحث   .للانتقال

ارجية-ب ا ا: المصادر ف تفاعل و ش ع ال ئة بالب أساسا نا البحث يختص

المعلومات مصادر من ن أساس ن نوع ن ب التمي مكننا و لك خالمس ذا ئة بب    :المرتبطة

 رسمية شر: مصادر ب تقوم ال المصادر ل أساسا المصادر ذه تتمثل

اتخاذ لك المس ساعد وال السوق المتداولة بالمنتجات متعلقة معلومات

المناسب؛ ي الشرا  القرار

 للمعلومات حكومية معلوم:مصادر شر ب ومية ا يآت ال عض تقوم اتبحيث

حيث من المنتجات ببعض متعلقة بيانات تصدر أو لك المس م ة دور

لك؛ المس ة ب ا وعلاق ا  استخدام

 مستقلة إ:مصادر أيضا دف لا وال ومية ا غ يآت وال معيات ا و

من لك المس ليتمكن ا نتائج شر و ودة ا باختبارات القيام إ س ح الر

ا م  .ستفادة

البدائل تقييم الثالث تقل: الفرع ي لك المس ا يخوض ال المعلومات عن البحث رحلة عد

عدد أن إلا يديھ، ن ب ن متوفرة بالمنتج المتعلقة المعلومات ل لأن جديدة، مرحلة إ

اختيار لك المس ع لذا ، ت ت لا الرغبة نفس لإشباع ة والموج السوق المتوفرة المنتجات

تتعلق ا أ إلا لآخر فرد من تختلف ختيار ومعاي المتاحة البدائل ل ن ب من واحد بديل

ئة س أو انت جيدة المنتج؛ بخصائص التالية. أساسا بالعناصر مباشرة السعر،:وترتبط

المنتج توفر العلامة، ودة، إل. ا...ا دون ا بي فيما والموازنة المختلفة المعاي دراسة غاءعد

فقد ، ال لك المس ورأي ، ا دراك ضرورة إ لك المس يصل احتمال أي

ختيار عند يختلف قد ما سلوك أن إلا التفضيل، معاي نفس ن لك المس من ن اثن ستخدم

فضل البديل تحديد كذلك يدخل قد الذاتية معيار أن المعلومات. بمع جمع عد و

ال مختلف يوتقييم الشرا والقرار ختيار مرحلة إ لك المس يصل   .بدائل

ي الثا ي: المطلب الشرا   .القرار
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القرار مرحلة و أخرى، مرحلة إ لك المس تقل ي البدائل تقييم مرحلة اية عند

ن ب تتوسط عوامل نالك أن إلا ونت ت قد الشراء نية ون ت نا و ، الفع والشراء ي الشرا

الشراءنية عملية و لك المس ن ب تحول وقد ساعد قد ، الفع والشراء أن. الشراء والملاحظ

أن الممكن من عوامل ناك لكن تفضيلاتھ، حسب المختلفة العلامات رتب قد ون ي لك المس

تحولھ وقد ي ا ال قراره ع   .تؤثر

للوصو    محددة بمراحل يمر سلسل م ي الشرا القرار أن القول العزميمكن إ ل

ترك يتوفر أن يجب ا بي فيما والموازنة المختلفة البدائل تقديم فبعد الشراء، ع الفع

قرار غ قد عوامل نالك فان الشراء ع كيد العزم ذا توفر وإن ح ولكن الشراء،

تتمثل العوامل ذه عليھ وتؤثر لك   :المس

ن/ أولا خر من: تأث كث أوففي لھ أ لكن ما، سلعة شراء لك المس م ع حيان

يدفعونھ وقد شراءه، المراد المنتج ن و نھ ب يحولون وقد ي الشرا قراره يتدخلون أصدقاؤه

أخرى  علامة   .لشراء

المتوقعة/ ثانيا غ الظرفية ع: العوامل كيد والعزم الشراء ر تقر ن ب تحول وقد

يأخذ لم عوامل مثلالشراء حسابا ا ل يحسب ولم عتبار، ن ع لك المس دخلھ: ا انخفاض

غ بصفة رأيھ لتغي يدفعھ ا، شراء المراد العلامة أو المنتج توفر عدم أو متوقعة غ بصفة

السلوك ع أكيد دليل الشراء ع العزم اعتبار ستطيع لا ذلك و عديل،.  متوقعة أن كما

ش قرار إلغاء أو ناغي و الشراء، سعر مع بالمقارنة ا درج و المخاطرة م ب يتعلق قد ي را

حالة من ستفادة ق سو ال مسؤو ع لذا إضافية معلومات إ برغبة لك المس ون ي

أك بثقة قراره اتخاذ من لك المس يتمكن ح افية بيانات بتوف وذلك التأكد   .عدم

المس   أن و بالذكر دير إنماوا واحدا قرارا يتخذ لا الشراء، لقرار باتخاذه لك

دفة، المس بالمنتجات تتعلق ما وعادة للشراء، المختلفة عاد بالأ متعلقة قرارات مجموعة

آخر، إ فرد من يختلف القرارات ذه سلسل و الدفع قة طر ة، المطلو الكمية البيع، نقاط

يختلف القرارات ذه ل المخصص الوقت أن المرادكما المنتجات وح فراد باختلاف

مراحلھ تختلف كما للتغي قابل و بل ي ا و حت س ل ي الشرا فالسلوك ا، اقتناء

قرارنا لتغي تدفعنا قد خارجية عوامل نالك أن كما السياحية، دمات وا فراد باختلاف
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قد ون يمتل الذين بنا، ن المحيط اص ا م ظة، آخرآخر رأينا غي و ، التأث رة

خارجية عوامل يتأثر إنما حتميا س ل ي الشرا فالقرار يمكن. ظة العوامل ذه وأبرز

ي فيما ا   :حصر

ي-أ الشرا القرار الشراء؛: متخذو قرار يتخذون الذين اص أو ص ال و و

قر  يتخذ الطفل نا جازة، ان م لوالديھ يحدد الذي يقومالطفل لا لكنھ الشراء ار

  .بالشراء

بالشراء-ب الشراء: القائمون محل للمنتج ا ل مس بالضرورة س ل الذي ي المش م و

عملية يقوم الذي و الزوج لكن القرار متخذة الزوجة ون ت تذكرة شراء عند فمثلا

  .الشراء

لكون -ج دمة: المس ا أو المنتج ستعملون الذين اص م ولكنو اة، المش

ستمر ولكن عدمھ من الشراء لك المس ر وتقر الشراء عملية ت ت لا ي الشرا القرار مراحل

الشراء عملية ق ت قد مشاعر نالك بحيث الشراء عد الشراء(ح عد ما س لذا)أحاس ،

الشراء مرحلة ت ال المرحلة ذه أخرى، مرحلة دراسة من   .لابد

الث الشراء: الثالمطلب عد ما   مرحلة

أخرى مرحلة إ تمتد إنما الشراء، لسلسة ة خ لقة ا ي الشرا القرار عت لا

يجب مرحلة و الشراء عد ما س أحاس س ما أو الشراء عد ما مرحلة و ألا جديدة،

ا يقوم أن فبمجرد ا، ف لك المس ع بالتأث تم و ق سو ال رجل ا بع ي لكأن لمس

رد ستقبل التا و المتوقع داء و المنتج ذا ل الفع داء ن ب المقارنة تبدأ المنتج، باستخدام

ة التجر ذه ل رغبة. فعل إشباع المنتج ن فإذا سل أو ي إيجا ون ي قد ذا الفعل ورد

يفوق  أو ا مساو الفع داء ان آخر بمع وجھ، أحسن ع لك فردالمس المرجو داء

ن للمحيط محاسنھ ذكر و المنتج شراء المستقبل لك المس وسيقوم ي إيجا ون ي الفعل

وفيا ا ل مس ستخلق وال الرضا بحالة س ما ذا و   .بھ،

لدى   طا يوّلد ذا فان المطلوب للمستوى ير لا للسلعة الفع داء ان إذا أما

اق عن بعده و لك، ذاالمس بھ، ن المحيط أمام ئة س قة بطر لذكره يدفعھ وقد المنتج، تناء

المنتج ذا باختيار أبدا يقوم لن ما ور ض، بالتعو ا ف يطالب وى ش برفع يقم لم   . إن
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الموا ل الش ق طر عن الشراء قرار اتخاذ آلية يص ت  :ومكن

رقم ل الشراء): 8(ش قرار اتخاذ ورة   س

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

نموذجا فقط يمثل التقسيم ذا ف السابقة بالمراحل لك المس يمر أن الضرورة من س ل

للسلوك   .تقليديا

  

  

 

 

 

 

 

 

الشراءمرحلة ما قبل   
مرحلة القیام بعملیة 

 الشراء
 مرحلة ما بعد الشراء

الشعور بالمشكلة -  

البحث عن المعلومات -  

تقییم البدائل المتاحة -  

اختیار أفضل بدیل -  

قرار الشراء -  

كیفیة أو طریقة  -
 الشراء

المنتج  استنفاذ -
)الخدمة السیاحیة(  

الشعور الذي یلي  -
 عملیة الشراء

 

 تغذیة عكسیة



 

 

57
 

يم ا لی سویق    ستاذ   محاضرات في ال

ا قي:  امسالفصل سو ال ج   المز

يد   تم

وال    ق سو ال رجل ا يراق ال ات المتغ مجمل إ قي سو ال ج المز مصط ش

إتخاذ عد شاطھ يبدأ ن، دف المس ائن الز ع منتجاتھ عرض ر تطو فرصة لھ تج ت

مع المنتج يتكييف سمح قي سو ال ج فالمز دف، المس بالسوق المتعلقة قية سو ال القرارات

ال أو جزاء دفةمختلف المس عام: قطاعات ي ار م ح يتضمن1960اق قيا سو جا 4مز

بـ عرف وا   . 4Ps: سياسات

ول  المنتج:المبحث   .سياسة

امة   انة م حتل و سواق ا شاف اك تم اجة المنظمة استجابة إ المنتج ش

ي ا حدو حال خطاء يح ت لن نظرا قية سو ال أخطاءالعلمية يح ت من أصعب ون

تتضمن صارمة منتجات إدارة سياسة تطبيق من لابد ذا ل ، أك لفة ت و رى، ا السياسات

التالية   . القرارات

ول  للمنتج:المطلب يمي المفا   .طار

ول  ف: الفرع   .المنتجعر

ف   التعر ذا السوق ي المش بيعھ يتم مادي ء ل الضيق وم المف بھ يقصد

فقط المادي ن و الت ذات شياء المنتج   ). الملموسة(يحصر

قيا سو فوائد: المنتج ع تنطوي وال الملموسة وغ الملموسة صائص ا من معقدة حزمة

بما) منافع( ونفسية واجتماعية التجاريوظيفية سم واللون، والغلاف العبوة ذلك

لرغباتھ مشبع كعرض لك المس ا يقبل وال المنظمة انة وم سمعة ة، التجار   . العلامة

ي الثا المنتج: الفرع ات   .مستو

 المنتج ر المتوقعة،: جو أو ا عل والمتحصل الناتجة قيقية ا بالمنفعة يتعلق ما و و

للإشباع المحققة المنافع ي ش لك   . فالمس

 الفع للمنتج،: المنتج لية والش ة والكيمياو الطبيعية صائص با يتعلق ما و و

المنتج ر جو ل تحو إ دف ما و و التجاري اسمھ ، ار ا إ) المعنوي (غلافھ

ملموس   . منتج
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يم ا لی سویق    ستاذ   محاضرات في ال

 المدعم إضافية(المنتج عد): خدمات ما خدمات ، والضمان الصيانة بالأجل، البيع

  . البيع

الثالث   .المنتجات) تقسيم(فيتص: الفرع

ن    ت س رئ ن مجموعت إ ا يف تص   : مايمكن

لاكية-أ س ي: المنتجات ا ال ا استخدام لغرض ي ا ال لك المس ا يقتن وخدمات سلع

وتتضمن رغباتھ   : لإشباع

 المادي: السلع ن و الت ذات المنتجات تلك ا) الملموسة(تتمثل نقل يمكن

ا   . وتخز

 دمات صية: ا وترتبط ا تخز أو ا نقل يمكن لا ملموسة غ منتجات

ا   . مقدم

سا   صائص ا إضافةذه دماتثلاثمت ل مستحدثة المادية:سياسات ية البي

العلميات   .اص

نمو     لاكية س السلع   : ضمن

 سرة الم ا،: السلع كب قيا سو دا ج يبذل أن دون لك المس ا عل يحصل ال السلع

ا ف محددة ة تجار علامة ع يصر ،(ولا ليب ا ، ا لاك، س واسعة السلع

ت ا..) الز خصائص قليلة(من بكميات ى ش ا، شراؤ يتكرر الثمن،   ) منخفضة

  سوق ال بمقارن:سلع لك المس ا ش سلع نفسو لھ تحقق وال ا غ مع ا

ر و المنفعة(ا اذبية) نفس ا ودة ا الملائمة، أساس المر... ع يتعلق ما خاصة

المعمرة ثاث(بالسلع س،   ). الملا

 اصة ا ة: السلع تجار علامة أو ا م ن مع نوع ع لك المس يصر ال السلع و

ا ل لولائھ يجة ن ا ف ل(معينة اصة،: مثل) لعلامةالولاء ا اضية الر سة ل العطور،

  .. الساعات

صناعية-ب تقديم: منتجات أو نتاج ا استخدام لغرض ي ش ال المنتاجت و

وتتضمن نتاج عملية يل س المساعدة او أخرى،   : خدمات
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يم ا لی سویق    ستاذ   محاضرات في ال

 مصنعة ونصف مصنعة ة،: مواد البطار مصنعة ح او الغيار قطع الولية، المواد

السيارة   . مذياع

 الرأسمالية اسوب: المنتجات ا زة اج   ... الآلات،

 إضافية وخدمات ات نتاجية: تج العلمية مباشرة تدخل لا ال السلع و

الصيانة وم(كمواد ، وت   .) ز

ي الثا المنتجات:المطلب شكيلة عاد المنتجات( أ ج    .)مز

ول  ف: الفرع   .عار

ا    علام غطاء تحت ا ق سو ب المنظمة تقوم ال المنتجات افة إ شكيلة ال ش

وتتضمن ة   : التجار

المنتجات-أ سواء: خط ك مش ر بجو ترتبط ال الفردية المنتجات من مجموعة جم ي

مثل الفئة، لنفس ة موج أو شباع لنفس محققة ة: انت التجار العلامة السيارة غطاء

Renault  ط الثاا الزراعية، السيارات خط ي الثا ط ا السياحية السيارات خط ثلول

اضية الر السيارات   . خط

ال -ب شكيلة): ساع(شكيلةعرض ال خطوط عدد جم   .ي

خط: العمق-ج ل ا يتضم ال المنتجات عدد جم   . ي

الشركة: الطول -د ا سوق ال للمنتجات افجما   .العدد

ابط-ه وال ع: ام سوق ان المنتجات خطوط مختلف ن ب ابط ال درجة إ ش

ن ا ل يروج أو ع التوز قنوات علامنفس وسائل   .فس

ي الثا المنتجات:الفرع ج مز شكيلة(إدارة   ): ال

المنتج- حياة ح: دورة للسوق تقديمة ظة من الممتدة ة الف إ المنتج حياة دورة ش

المنتج حياة دورة وتمثل اح، ر أو بالمبيعات ذلك ارتبط سواء و و ائيا منھ بھ ظة

العامة الة اا نوجز مراحل يضم التا بمنح ل   :الش
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يم ا لی سویق    ستاذ   محاضرات في ال

رقم ل المنتج): 09(ش حياة   دورة

  
التقديم-أ بـ: مرحلة تتم للأسواق فھ عر و للمنتج التدر الطرح مرحلة   : و

للمبيعات- بطيء   . نمو

و- بالدرجة في عر ق سو ال رجل   .دور

المرحلة- ذه السوق قطاعات وضوح لعدم المنتجات من واحد نوع   . إنتاج

ك- لك للمس قية سو ال ا ود ج وتوجھ المركز ق سو ال اتيجية إس المنظمة بع ت

  .استعدادا

النمو-ب ذه: مرحلة المبيعات، م ري جو وتطور للأسواق ع سر اق باخ تتم

الشرك تبدأ   : ةالمرحلة

جديدة- خصائص إضافة أو وفنية تقنية نات تحس منتجات(إدخال خطوط   ). إضافة

جديدة- سوقية قطاعات عن   . البحث

المتنوع- ق سو ال اتجية إس بع   . ت

الن- ج ع: مرحة المنظمة عمل المبيعات، نمو معدل بانخفاض   : تتم

شب- ال مرحلة إ للوصول المنتجات جودة ن لتحس التدو عملية إ بالمنظمة تدفع ع

ارج( ل   ). التصدير

ور -د التد ثمار: مرحلة اس المبادرة يجب إذ سواق، من التدر اب مرحلة و

ات الشر عض تفضل وقد ن، لك المس أذواق غ أو بدائل ور ظ يجة ن ذا جديد، منتج
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يم ا لی سویق    ستاذ   محاضرات في ال

المنتجا ذيب باعتماد سواق اتالبقاء شر ناك و ا، منتجا شكيلة وتقليص القائمة ت

السلعة إنتاج ميدان ك ب تبادر   . أخرى

الثالث المنتجات: الفرع   .تمي

ف: أولا    .عار

ة-أ التجار من: العلامة ا غ عن ا وتفرق المؤسسة منتجات ة و يحدد ما ا يقصد

المنافسة   . المنتجات

العلامة-   المن: إسم زء حرفا ون ي ان يمكن والذي ، ة التجار العلامة من طوق

ا ل أو ا مصط أو رقما   . أو

العلامة-   ل تصميم،: ش رمز، ون ي قد ة، التجار العلامة من المنطوق غ زء ا يم

رسم   . لون،

التجاري -ب مثال: سم نفسھ المنتج إسم س ول للمنظمة ي القانو   .  Ford،Levis: سم

التمي: ثانيا   .فوائد

للمؤسسة سبة البيع: بال عملية يل س ، ن المنافس منتجات عن التفرقة التمي   . يفيد

ج- و ال تفيد للعلامة، الولاء ن و   . ت

والتقليد- القرصنة من د   . ا

لك المنتجات: للمس ع التعرف ولة   . س

جتم- انة الم ن و ت الشراء، عملية والتفاخرتكرار   .اعية

ي الثا ن: الفرع ي والت   .التغليف

عملية: التغليف-أ يل س ل المنتجات مع تباع ال المادية الوسائل من مجموعة عن عبارة و

ا حماي ا، ف عر ا، تقديم ا رص ا،   . نقل

التغليف مية ن: أ أساس ن دور   : يتضمن

ماية- ا منتج: دور ل ل مناسبة مواد من الغلاف يصمم   . حيث

ار- ش يل: دور س ل ميعن ولون م و ل ش وفق يصمم ر(حيث البيع) تطو عملية

نفسھ يع ي كذا و وذوقھ، رغبتھ شبع ف ون الز باه إن يلفت أن يجب حيث ر، ا ي دما ا

الصامت(بنفسھ ع   ). البا
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يم ا لی سویق    ستاذ   محاضرات في ال

ن-ب ي ال: الت متعلقةتلك مباشرة، الغلاف ع أو لاصقة ا ع المف بيانات

المنتج للمنتج،(بخصائص ستخدام قة طر الصلاحية، اية و نتاج خ تار وناتھ، م وزنھ،

المنتجة   ). المؤسسة

ن ي الت ختبار: وظائف عند لك المس   . مساعدة

مبادئ- تجسيد إ ادفة ال عات شر وال ن القوان تطبيق لك، المس حماية للعلامة، ج و ال

مضر ن بالتدخ المرتبط ن ي الت قية سو ال الممارسات خلاقية و جتماعية المسؤولية

ة   . بال

الثالث التمي: المطلب اتيجيات    .إس

العائ- سم باستخدام واحدتمي: التمي بإسم الشركة ذه منتجات ج   . مز

فردية- علامات باستخدام ا: التمي خاصة علامة منتج ل نم   . أن

المنتجات- خط علامة: تمي خط ل تمي بمع ن السابقت ن اتجيت س ذه ل تتوسط

ط ا باسم ط ا ذلك منتجات ل سوق و   . معينة

الشركة- إسم باستخدام ن/التم لأمر اما إل تحقق ، المعروف: العلامة الشركة اسم

مثلا العلامة اRenault ،Daciaحيازة: واستقلالية إسم ع بقاء   . و

ي الثا سع:المبحث ال    .سياسة

ول  سع:المطلب ال سياسة وم    .مف

ول  سع: الفرع ال ف   .عر

 الضيق وم المنتج:المف ع صول ا مقابل المطلوب   . المبلغ

 قيا أو: سو المدركة المنفعة أساس ع تتحدد وال للقيمة النقدي التعب و

تقديمھ الواجب والثمن لرغباتھ إشباعا ا ف يرى وال لك المس طرف من المتوقعة

طرفھ  . من
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يم ا لی سویق    ستاذ   محاضرات في ال

ي الثا سع: الفرع ال داف    .ا

ح-أ الر عأصبحت: دف صول ل سعار دون النفقات تقليص ع عمل المنظمات

ح ر امش   .أك

المبيعات-ب م داف يمكن: ا ما أق إ المبيعات بإيرادات للوصول ذا   . و

حصة- اك إ السوق المنظمة حصة   وصول

يمكن- ما أق إ العملاء عدد   . الوصول

المواقف- ج ة مواج مقارنة: دف قل سعار حيث من سواق ادة الر ع فاظ ل

ن المرتفع والسعر ودة ا خلال من انة الم ع المحافظة أو ن،   . بالمنافس

ي الثا سع: المطلب ال سياسة المؤثرة    .العوامل

ول  ارجية:الفرع ا    .العوامل

الطلب- العناصر: غ ثبات ظل ا عل والطلب السلعة سعر ن ب عكسية علامة ناك

للطلب المحددة   . خرى

التخفيض: المنافسة- أو الرفع إجراءات المنظمة وتتخذ سعار تحديد عملية المنافسة تؤثر

م أسعار ات غ و م لتصرفا تبعا السعر   . من

ومي- ا وال: التدخل المنتجات عض ح ر وامش أو أسعار تحديد ع القدرة للدولة

المنتجات بتدعيم تقوم إما المنظمات ا   . تلزم

قتصادية- للظروف: الظروف تبعا سعار م... (تحدد ت رواج،   ) كساد،

ي الثا الداخلية:الفرع   .العوامل

المنظمة- داف تتحدد : أ سبق المنظمةكما داف لأ تبعا   . سعار

ودة- ا   . درجة

خرى - قي سو ال ج المز عناصر لفة عالية: ت جودة ذو منتج يناسب عال سعر تحدد حيث

عديدة ع توز ومنافذ مكثفة جية ترو   . وحملة
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يم ا لی سویق    ستاذ   محاضرات في ال

الثالث سع:المطلب ال  .طرق

وفق  ا منتجا سعر المؤسسة مختصرة3تحدد أساسية التاطرق ل   :الش

رقم ل السعر): 10(ش تحديد   طرق

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ول  أساس: الفرع لفةع   .الت

ن   قت طر ن ب ونم ا ول لس نظرا شارا ان الطرق اك من   : عت

ليةأولا  ال اليف الت أساس ع سع ح:ال ر امش بإضافة المنتجات سع ع عتمد و

لية ال اليف الت معدل   . إ

ا- عيو للطلب: من ا مال ن(إ لك المس رغبات لاعتبار ن ع تأخذ   ).لا

التاليةمناسبة- الات السوق : ل بظروف تامة معرفة ع المؤسسة ان   إذ

 المنافسة الطلــــب التكلفة

تحدید سعر 
 التكلفة الكلیة

تحدید السعر 
 البسیكولوجي

سعر المنافسة 
 المرجعي

الھامش+  سعر التكلفة -   
قرار تخفیض أو رفع أو 

مماثلة نفس أسعار 
  المنافسین

سعر البیع=  الھامــــش=    الھامــــــش 

كیفیة تقدیر التكالیف؟     
منحنى الخبرة، ( 

)المحاسبة التحلیلیة  

ما ھو حجم السوق 
 المحتمل

كیف یمكن تقدیر 
 الموقع التنافسي

 سعر البیــــــــع
 الملائمة مع أھداف المؤسسة
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يم ا لی سویق    ستاذ   محاضرات في ال

 

لاكية- س السلع مستقر لاك اس وذو ة السعر ات للتغ حساس غ   منتج

ديةالثانيا ا اليف التعادل(ت مع):نقطة لية ال يرادات ا ف تتعادل ال النقطة و

حيث لية ال اليف   : الت

  

الثابتة             اليف       الت

التعادل                                           =     م

الوحدة                            بيع الواحدة-سعر للوحدة ة المتغ اليف   الت

  

رقم ل التعادل): 11(ش نقطة أساس ع سع   ال

  

  

  

  

  

  

  

ي الثا الطلب:الفرع أساس ة(ع السعر الطلب   .)مرونة

إذا   مة م ا قيم ا سعر ن مع لغ السلعة من ة المطلو الكمية استجابة درجة و

الطلب ع ذلك اسات ع ا مسبقا السعر غي   . أردنا

لك المس سلوك عتبار ن ع تأخذ قة الطر   . ذه

الثالث المنافسة:الفرع أساس   .ع

أمام   ا نفس المنظمة   : بدائلثلاثةتجد

ن- المنافس أسعار مستوى أساس ع سع   . ال

ن- المنافس أسعار مستوى من ى أد سع   . ال

ن- المنافس أسعار مستوى من أك سع   . ال

عالمطلب سع:الرا ال اتيجيات    .اس

كلیة.ت  

 أرباح     

 نقطة التعادل 

 خسائر    

 إیرادات
)التكالیف(  

 تكالیف ثابتة

G 
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يم ا لی سویق    ستاذ   محاضرات في ال

السوق -أ كشط اتيجية العوائد: إس أق يحقق الذي للسلعة سعر أق   . تحديد

السوق -ب اق اخ اتيجية المبيعات: إس م ادة لز منخفض سعر   . اعتماد

ولوجية- ج السي سع ال اتيجية منطق: إس من الشراء قرار لإتخاذ لك المس دفع و

أك المعتادةعاطفي سعار ة، الكسر سعار ا، م منطقي أساس ع   . منھ

و-د ال سع ال المقارنة: سياسة وأسعار ستدراج أسعار ولو(تضم السي صم   ) ا

الثالث ج:المبحث و ال    .سياسة

ون   والز المنظمة ن ب وصل حلقة ل ش ال قية سو ال ود ا من ج و ال يتع

ا ا،ا منتجا ع الطلب وإثارة ا شاطا ل في عر نطاق تحديد خلال من وذلك المرتقب أو

قي سو ال تصال صور من صورة إذن و   . ف

ول  ج:المطلب و ال سياسة وم    .مف

ول  ج:الفرع و ال وم   .مف

تصالأولا  ف من: عر نوع إيجاد لغرض لآخر ص من للمعلومات ادفة نقل عملية

سانية العناصر ن ب المتبادلة والثقة م  . التفا

أجل من والمعلومات ار ف تبادل عملية و وثقةأو ك مش م ف أطراف. إيجاد يجعل ما ذا

ا م نذكر شطة من جملة ينخرطون   :تصال

عق  - أ ب: شاط عنھي ع أو خر، الطرف قالھ ما يتذكر أن والمستمع  .للمتحدث

نف  - ب نفسھ: شاط م ف و يحاءات، و لمات ال ي معا م يف أن المتصل ع ب ي

ن خر  .ونفسية

اجتما  - ت اجتماعية: شاط ئة ب يتم ار ف تبادل  .مجرد

ثقا  - ث المعلومات: شاط تبادل ستعمل لغة ع قائمة تصال عملية واللغة. لان

الثقافة م م   . محور

جثانيا و ال ف صورة: عر ا منتجا أحد أو المنظمة ار إظ إ ترمي ادفة اتصال عملية

سواق الفاعلة طراف لدى   . مقنعة

جعناصر ثالثا و التع: ال نموذجيمكن ل ش ق سو ال مجال تصالات عملية عن ب

أدناه مو و كما للاتصالات   .عام
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يم ا لی سویق    ستاذ   محاضرات في ال

 

رقم ل للاتصال:  (12)الش العام   النموذج

 

 

ضوضاءال  

المرتدة( تأثبأي   )المعلومات

 

الرسالة: المرسل- مصدر جية(و و ال العملة   ) مبدأ

ة: الرسالة- اللغو بالرموز عنھ التعب عادة يتم موضوع ما(و ل أو لفظية غ او   ).لفظية

إليھ): القناة(الوسيلة- المرسل إ الرسالة ا تقل ت ال قة   .الطر

فك: المستقبل- خلال من ا ل أو واس ا بأحد ا ستقبل و الرسالة ا إل توجھ ال ة ا

ا وتفس   . الرموز

العكسية- والرجعية( التغذية إ): الراجعة المستقبل من إرسال إعادة أو فعال ردود

الرضا(المرسل وعدم   ). الرضا

ش(الضوضاء- شو ال): ال أو السلبية خرالنظرة للطرف المسبقة   ). القولبة(قراءة

ي الثا ج: الفرع و ال داف   أ

 المنتج حول اللازمة بالمعلومات والمحتمل ا ا لك المس علان؛. امداد باعتماد

ن لك المس من ممكن عدد أك إ الوصول و نا دف ال  .حيث

 بالمنتج تمام منافسة: اثارة وجود ظل ذا. خاصة المزاياو ار اظ خلال من

المقارنة من يمكنھ الذي ل بالش بالمنتج اصة  .ا

 ال البيع أو علان باعتماد ذا و لك المس لدى التفضيل ن و وت تجاه غي

والمفاضلة ختيار ع المساعدة  .لغرض

 الشراء قرار الطلب( اتخاذ ن و السوقية): ت صة ا ادة ز أو  .ورفعھ

ون و    اي ضرور ج و التاليةال الات   :ا

 ن ع البا عملية: عدد ضرورة مر استد لما المنافسة حدة ازدادت لما

 .قناع

 المرسل إلیھ الوسیــلة الرســالة المرســــــل
 لمن ؟ في أي قناة ؟ ماذا یقول ؟ من ؟
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 السلع س ع: تجا ك ال ون ي الة ا توافرذه عن فقط المعلومات نقل

 .المنتج

 المنتج حياة معدل: السوق / دورة منتج أو جديد بمنتج ف التعر منتجضروري أو

جديدة  .سوق

  ون والز المنتج ن ب المسافة طول أو   .عد

ال  ج:الثثالفرع و ال عملية    .مراحل

ن- دف المس ن: تحديد المحتمل او ن الت ا ن لك المس يمثلون الشراء(والذين قرار عة   ) صا

فيھ- المرغوب الفعل رد نوع دف(تحديد ال لمرحلة): تحديد ون بالز الوصول ا م دف ال ل

ن الت أو التقييم ة، التجر أو تمام مرحلة أو   . المعرفة

الرسالة- ي: اختيار العقلا للشراء دافعة باه ن ملفت إطار الرسالة تصاغ أن يجب

وأخلاقية بأدبية تتم   . والعاطفي

الوسيلة- مباشرة:اختيار غ أو مباشرة صية ال غ أو صية ال ج و ال قنوات اختيار

ا ذا حد والرسالة الرسالة من والغرض المنظمة انيات إم   . حسب

الثالث و:المطلب ال ج   .المز

أساليب   حقيبة للمنظمة تتوفر ائن الز لدى ي يجا الذ نطباع ن لتكو

جيةم شر،ترو وال الدعاية المبيعات، شيط ت ، ال والبيع علان تضم تنوعة

العامة أسلوب. العلاقات ل ل شرح   .فيماي

ول    .علانالفرع

علان/ أولا  ف عن: عر دعبارة تزو إ دف الثمن، مدفوع غ ترو اتصال

الشراء ع م وح المنتج خصائص عن بالمعلومات علام. فراد وسائل ع ذلك تم و

الملصقات،: التالية ون، التلفز ذاعة، ف، ال   ....المجلات،

  :خصائصھ/ ثانيا

 خاص فنية ودراسة لك، المس سلوك دراسة علان الرسالةيتضمن بتصميم ة

المناسبة؛ علامية الوسيلة  واختيار

 المعلن؛ صفة إ صراحة علان  ش
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يم ا لی سویق    ستاذ   محاضرات في ال

 محاولة دون لك، للمس معلومات تقديم مجرد إ دف ا؛ اخبار علان ون ي قد

مباشرا ا تأث فيھ يا؛. التأث تأث ون ي  وقد

 تصال ال العنصر ع   .لاينطوي

يالفرع ال:الثا   .البيع

ف/أولا ي :عر للمش البيع رجل يقدمھ تجاري اعرض عشفو أو لوجھ ا وج يتم قد ،

اتف   . ال

البيع/ ثانيا رجل ا:دور م دوار من جملة البيع رجل   :يلعب

  ون الز ستخدام: عليم قة وطر بالمنتج ف بالسلع-التعر مر علق إذا خاصة

ومج-الصناعية لك، المس معرفة م سا و ف ستخدام؛  ؛الات

 التغي ع قناع: التحف ود ج خلال عنوالتفاوضمن واناتجة صية ال

ون  الز س بأحاس  ؛توقعاتھ

 ائن الز مشكلات  ؛حل

 ار البيع: بت وظيف أداء جديدة طرق ايجاد ق طر   .عن

الثالث المبيعات:الفرع شيط   ت

ف عر الطلب:أولا ادة لز ستخدم و المنتج ع الطلب انواع ل لإثارة مختلفة بيعية طرق

الطلب شمل ل يمتد وإنما ي ا ال الطلب شيط ت ا دور ينحصر لا ، القص المدى ع

  . النظامي

المبيعات: ثانيا شيط ت   .وسائل

المبيعات -أ شيط ت لكوسائل بالمس اصة الم: ا المجانية، العينات داياتضم ال   . سابقات،

النظامية-ب المبيعات شيط ت ة(وسائل التجزئة،): التجار ملة، ا تجار ع تركز وال

مثال المجانية، البضاعة بيع: المعارض نقطة أحسن   . جائزة

ع الرا شر:الفرع وال   .الدعاية

ف عر إعلامية: أولا قنوات ع المنظمة عن شورة الم المعلومات من ر(  مختلفةحزمة تقر

مقابلات الثمن) في، مدفوعة قصة. غ ل ش تصاغ صية غ اتصال وسيلة ف

المنتج عن ة   .اخبار
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ا خصائص   :ثانيا

 الناشر؛ إ صراحة شارة  لاتتم

 العامة؛ للعلاقات سية الرئ الوسائل من  عت

 الثمن مدفوعة   .غ

امس ا العامةالفرع   العلاقات

عر   صور  :فأولا ن تحس يل س تصاغ ال المنظمة ود ج الداخال ا ور جم   لدى

ار   .وا

اثانيا   .وسائل

 جتماعيةرعاية اضية(شطة  ؛...)الر

 العامة دمة ا طراف(شاطات تجاه خلاقية و جتماعية المسؤولية مبادئ تب

يتام رعاية مثل سواق ئة،الفاعلة الب حماية ية، ا للأعمال ع   ؛)الت

 الشركة؛: خبار ات توج عن مفصلة  أخبار

 اصة ا معارض؛: حداث ندوات، فية، مؤتمرات  رعاية

 بات: المطبوعات كت ، ة سنو ر تقار  ؛...تتضمن

السلعة   كطبيعة العوامل؛ من جملة تحدده و ال ج المز عناصر من عنصر اختيار

لاكي السلعةاس حياة دورة من المرحلة جانب إ صناعية، أو انت ونطاقھ. ة السوق طبيعة

العناصر من عنصر ل ب اصة ا اليف والت انية الم م ، غرا  .ا

ذا:ملاحظة مصط ل و علان و علام و الدعاية ن؛ ب التمي يجب تصال

  :حيث. الميدان

 ل إ الدعاية الغرائزش ع ترتكز ور، م ا معتقدات تؤثر ال ود ا

ة الفطر ا. والدوافع وسائل تأليفمن شاعات، ج ترو الندوات، حاديث، و طب ا

 .القصص

 وأخبار: علام ومعلومات حقائق من شر ماي  ل

 علام: علان عناصر من  .عنصر
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ع الرا ج:المطلب و ال اتيجيات   .إس

ن  اتيجيت إس    :نم

ب-أ ال اتيجية لھ: إس سبة بال معروف غ منتج تجاه لك المس جذب اجل من ستخدم

  . سابقا

الدفع  - ب اتيجية تحف: إس ع بالاعتماد لك للمس المنتج دفع اجل من ستخدم

للمنتج ج و ال ع م يع و  . الوسطاء

ع الرا ع: المبحث التوز        سياسة

ع: ول المطلب  للتوز ساسية يم   المفا

التالية النقاط دراسة إ المبحث دا   : نتطرق

ع: ول الفرع التوز ف   .عر

أنھ           ع عرف السلعة: "كما فيھ تدخل الذي الوقت منذ تتم ال شطة مجموع

الذي الوقت ح المخزن إ ستعما ا ل ون ش الز فيھ ا    ".ستعمل

أنھ   ع ع التوز عرف الموافقة: "و افية، ال بالكميات المناسب ان الم السلع توف

للبيع اللازمة دمات با وب م المناسب، الوقت ختيارات و حتياجات و للأذواق

ون  للز   " والصيانة

أنھ   للسلع: "و نتاج عملية بع ت ال المتصلالمرحلة إ ا إيصال قصد دمات وا

أو السلعة وصول تتضمن ال شاطات ال مختلف شمل حيث ي، ا ال لك المس أو الصنا

ن المناسب والزمان ان الم ون الز إ دمة   . "ا

ال شطة من مجموعة عن عبارة ع التوز أن يت ف التعار ذه خلال من

ا وصول غاية إ نتاج عمليات من اء ن عد دمات وا السلع وتدفق سياب ا ع عمل

افية وال اللازمة دمات ل ن المقدم الوسطاء من عدد مرورا أو مباشرة قة بطر ، ون الز إ

  .ائنللز 
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يم ا لی سویق    ستاذ   محاضرات في ال

ي الثا ع: المطلب التوز ووظائف داف أ مية،   .أ

ول  ع: الفرع التوز مية   أ

ل   الش ع ون الز المنتج ن ب ن، الطرف ن ب توليفة إيجاد ع التوز مية أ تتج

  :التا

للمنتج-أولا سبة التالية : بال النقاط للمنتج سبة بال ع التوز مية أ يص ت   :يمكن

والنقلالمحافظة - ن التخز أثناء السلع   .ع

السلع - لنقل الوسائل أفضل   .استخدام

ن - التخز بكفاءة المتعلقة نظمة و جراءات واتخاذ المخازن كفاءة   .ضمان

فعالة - قة بطر شطتھ أ بمختلف القيام تم إذا أكيدة تنافسية ة م  .تحقيق

لفي، - ا امل والت فقي امل الت تحقيق انية إم فقيتوف امل بالت والمقصود

المنتجات ونقل ع التوز قنوات ع السيطرة المرونة من قدر أق تحقيق

يئة المرونة من القدر نفس فيوفر لفي ا امل الت أما ون، الز إ دمات وا

ا مصادر من المدخلات  .عناصر

سبة-ثانيا لكبال سبة: للمس بال ة كب مية أ ع للتوز تتمثلكذلك مية ذه ون، للز

التالية   :النقاط

ق - طر عن دمات وا السلع من ائلة وال ة الكب بالأعداد ون الز ف عر ام س

ائن الز تواجد وأوقات أماكن السلع ب وترت وعرض النقل بوظيفة   .قيامھ

ق - طر عن ا، عل والطلب السلع من المعروض ن ب التوازن تحقيق كأداة شاطعمل

كما ا، إل اجة ا أو ا طل لوقت الموسمية السلع ن تخز يتم حيث والنقل، ن التخز

ة بك السوق ة ومطلو مفتقرة ون ت ال المنتجات طرح ع  .عمل

فيھ - يرغب الذي والزمان ان الم ون الز متناول المنتج بوضع  .القيام

المنتجات - من ة الكب ام وتفكيك ونتقسيم ت ة صغ أو متوسطة ام أ إ

ون  الز   .متناول

للمنتج - المرافقة دمات ا  . تقديم
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ي الثا ع: الفرع التوز داف   .أ

التالية النقاط ع التوز داف أ إبراز   :يمكن

  ون الز من المنتج اب اق يل ب:س يق عية التوز شطة مختلف ق طر عن

تقرب ع التوز شطة فأ عنھ، ا والم غرا ا عده رغم ون الز من فأك أك المنتج

ون  والز المنتج ذا ن ب الصلة وتوحد   .المسافة

 السلع سياب وا تدفق ومستمر:ضمان دائم ل ش اجات ا توف ع عمل

فالتو  ائن، الز إ ا إوإيصال دمات ا وح السلع سياب وا تدفق يضمن إذن ع ز

المحددة ماكن و المناسبة وقات و الظروف أحسن ائن   .الز

 المبادلات عدد من وتدفق: التقليص سياب ا عن الكلام ع ع التوز عن الكلام إن

ذل و مباشرة، ون الز إ المنتج من أي مباشرة، قة بطر إما دمات وا ونالسلع ت ك

المنتج ن ب وساطة وجود ق طر عن أي مباشرة، غ قة بطر وإما ة، كث المبادلات عدد

التقليل إ يؤدي الوسطاء ؤلاء وجود وأن شارا، ان ك قة الطر و ون والز

ما ذا و ون بالز يتصل ثم بالمنتج، يتصل الوسيط لأن المبادلات، عدد من والتقليص

من التقليل إ نيؤدي الطرف من ود وا اليف   . الت

 ة المضار ع عضإ: القضاء ور ظ إ يؤدي السوق المتداولة السلع قلة ن

ومن السلع، ذه حركة تقليل ع عمل ال ة ار حت ة از ن الوسطية المؤسسات

المواز  السوق ور ظ ن،ثم از ن ؤلاء مع التعامل إ مضطرا ون الز صبح و ة

المتخصصة عية التوز والمؤسسات ن المنتج قيام لكن ة، المضار إ وء ال التا و

تواجد أماكن مختلف السلع توف إ يؤدي عية التوز شطة بمختلف ع بالتوز

ة المضار ذه ع القضاء إ يؤدي وذلك المناسبة، وقات و ائن  .الز

 خطار ع أوإ: توز المنتج قيام عيةن التوز شطة بمختلف عية التوز المؤسسات

ا رأس وع الوسطية المؤسسات مخازن إ المنتج مخازن عن السلع إخراج إ يؤدي

المتعلقة خطار افة و اليف الت تقسيم ع عمل المنتج فإن ذلك و ملة، ا متاجر

عاون  إ يؤدي ما ذا و ع، التوز شبكة با ن و نھ ب ابالسلعة و المنتج من ل

عباء ع بتوز المخاطر تحمل ع التوز   .شبكة



 

 

74
 

يم ا لی سویق    ستاذ   محاضرات في ال

الثالث ع:الفرع التوز   وظائف

أماكن إ ا إنتاج أماكن من دمات وا السلع سياب ا يتمثل ع التوز ان لما

ي ما الوظائف ذه م أ من وظائف، عدة لھ فإن ا، ائ ز   :تواجد

 الس كميات أصغرتجزئة كميات إ ق: لع طر ةعن وكب مة بكميات السلع شراء

لكة مس وحدة أو أسرة ل لاك اس مع ناسب ت ة صغ ام بأ ا وجعل ا   .وتجزئ

 دمات وا السلع من العديد السلع: تجميع من كب عدد وتجميع جلب خلال من

تاجر يقوم إذ سلعية، مجموعة داخل ا بي فيما ة شا منالم عدد بجمع ملة ا

التجزئة لتاجر سبة بال ال ا وكذلك ن، منتج عدة من   .السلع

 ن والتخز السلع:النقل ن بتخز الوسطية عية التوز المؤسسات تقوم حيث

ا عل الطلب غطية و للبيع زة جا ون ت ح ا مخاز العرض. مختلف ن ب توازن لق

قتصادية الظروف حسب   .والطلب

 المعلوماتتصال ن: وجمع المنتج ن ب وصل كحلقة الوسطية المؤسسات وجود إن

افة من المعلومات جمع إ يؤدي ومستمرة دائمة قة طر و السوق ائن والز

ا، وغ الشرائية العادات للشراء، القابلية ومدى والرغبة ذواق حيث من ائن، الز

ومن ة، ج من م مباشرا اتصالا يتصلون م تؤديف المؤسسات ذه فإن أخرى ة ج

والعلامة سم يتداولون حيث ن، للمنتج امة ال جية و ال شطة من العديد

المنتج يضعھ الذي سم بذات ون الز إ لتصل للمنتجات ة   .التجار

 ائن والز التجزئة لتجار دمات ا خدمات: تقديم بتقديم والوكلاء ملة ا تجار يقوم

وتق ة شار بالعملياتاس القيام السلع، عرض من م تمك التجزئة لتجار نية

خدمات م بدور التجزئة تجار يقدم كما ا، وغ البيع، أماكن تنظيم ية، المحاس

عملية يل س أجل من عدية خدمات ون ت وقد قبلية خدمات ون ت قد ائن، للز

الم دمات ا ن ب ومن الشراء، عمليات والقيام السلع، ائن،استعمال للز قدمة

ا وغ الصيانة، خدمات المنتج، وفوائد مية أ إبراز ستعمال، كيفية   .توضيح

 ئتمان أو: خدمات لأجل المنتجات يع ب الات ا عض الوسطية المؤسسات تقوم

للمنتج، يات المش لقيمة المسبق الدفع أو ئتمان، بطاقات ق طر عن أو بالتقسيط،
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المؤ  ذه ف ذلك ى،و د للمستوى أو ع للمستوى إما ئتمان وتمنح تقدم سسات

ع القدرة م لد ست ل الذين جدد ائن ز ساب اك م س دمات ا ذه وإن

للسلع الفوري بالنقد   .الشراء

ع: يالثا المطلب التوز   .قنوات

ا: ول لفرعا ووظائف ع التوز قنوات ف   .عر

قنوات: أولا ف ععر   التوز

الذي   المسار خلالو من إھتتحول ن صلي ا منتج من دمة ا أو السلعة

ن ائي ال ا لك مس أو ا   .مستخدم

ا   أ ع ع التوز قنوات عرف مختلف: "كما ا عاتق ع تأخذ ال الوسطاء مجموع

إ المنتج من السلع سياب با سمح ال شطة أي ع، التوز شطة ون أ   ".الز

ا خلال من تمر ال ق الطر تلك إلا ما ع التوز قناة أن يت ف التعار ذه خلال من

أو المؤسسات من مجموعة ق طر عن ائن الز إ ن ع البا أو ن المنتج من دمات وا السلع

ذلك المختلفة الوسائل استخدام و ون والز المنتج ن ب وصل كحلقة   . فراد

عنافعم: ثانيا التوز   قنوات

الفاصلة يازة؛ وا ان والم الوقت فجوات غلق المنتج ع قيمة ع التوز قناة أعضاء يضيف

لك والمس المنتجات ن  :كماي. ب

 الزمانية ا: المنفعة قصد يجةو ن لك المس طرف من السلعة المدركة القيمة

الملائم الوقت ا   .توفر

 انية الم ق: المنفعة او يجةصد ن لك المس طرف من السلعة المدركة القيمة

المناسب ان الم ا  .توفر

 لية الش ا: المنفعة قصد تأخذو لكعندما المس طرف من السلعة المدركة القيمة

ق طر عن معينا؛ اشكلا ف ون الز يرغب ال ام و ال بالأش المنتجات  .طرح

 التملكمنفعة أو ة ياز ا :ا قصد يجةو ن لك المس طرف من المدركة القيمة

للمنتج  .امتلاكھ

يالفرع ع: الثا التوز قنوات   .أنواع
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ع: أولا التوز قنوات   أنواع

مباشرة غ وأخرى مباشرة ع توز قنوات السلع. نم نوع حسب ع التوز قنوات   :وتختلف

لاكية  .أ  س السلع ع توز الطرق: قنوات من مجموعة السلعتوجد ع لتوز

ا م أ لاكية،   :س

 المباشرة من: القنوات مباشر ل ش و مباشرة قة بطر المنتجات ع توز ا قصد و

التا ل والش ن، آخر وسطاء أو أخرى، قناة أية ع عتماد دون ون الز إ المنتج

ذلك  :يو

  

رقم ل المباشر: )13(ش ع التوز   قناة

  

  

      

السلع   مباشرة، قة بطر ا ع توز يفضل ال السلع طبيعة فإن العلم مع

وجود تتطلب لا ال المنتجات من ا وغ ول، الب القمح، ة، س مثل اتيجية س

ي ا ال لك والمس المنتج ن ب وسطية العم. مؤسسات التطبيق صور عدة اأتتضمن   :م

المباشر - ع الالتوز البيع ن( بواسطة لك المس بمنازل  )الطواف

المنتجة - للمنظمة متاجر بواسطة المباشر ع س( التوز يل مو شركة الات  )و

يد - ال ع الطلبيات وارسال اتالوجات ال ق طر عن المباشر ع  التوز

عية - التوز الماكينات شر خلال من المباشر ع ات،( التوز المشرو ائر، ال

 ).نقودال

 المباشرة غ السلع،: القناة ع توز الوسطاء ع قة الطر ذه نونم عتمد نوع

الوسطاء التجار : من المنتج،ون الوسطاء من السلع ملكية م إل تقل ت الذين م و

ملكية م إل تقل ت ولا المنتج ساب السلع يعون ي الذين م و الوكلاء، والوسطاء

ا ل القناة ذه أن ع ذا االسلع، م ال وأش ات مستو  :عدة

  

 المستهلك المنتج
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رقم ل المباشرة):14(ش غ   .القناة

  

  

  

  

أن يمكن عام ل ش إيقستو لاكية س للسلع ع التوز قنوات عةم   :أنواعأر

 لك المس إ ثم التجزئة تاجر إ المنتج   من

 لك المس إ ثم التجزئة تاجر إ المنتج  .من

 تاجر إ ثم ملة ا تاجر إ المنتج لكمن المس إ ثم  .التجزئة

 لك المس إ ثم التجزئة تاجر إ ثم ملة ا تاجر إ ثم الوكلاء إ المنتج  .من

نواع ذه توضيح مكن عو التار ل   :الش

رقم ل لاكية):15(الش س للسلع عية التوز القنوات أنواع مختلف   .يو

  

  

  

  

  

2  

  

  

  

الصناعية .ب  السلع ع توز   .قنوات

ا   م نطاقا أضيق الصناعية السلع ع توز قنوات أن إ البداية من ش أن م الم من

تم ومن الصناعية، السلع ا تتمتع ال صوصية ا إ راجع ذا و لاكية، س السلع

عض و مباشرة، قنوات المنتجون يفضل ما وغالبا السلع، ذه ع لتوز خاصة قنوات توجد

 المنتج

 تاجر الجملة

 الوكلاء

 تاجر التجزئة

 تاجر التجزئة

 المستهلك

 المستهلك المنتج

 المستهلك تاجر التجزئة المنتج

 المستهلك تاجر التجزئة تاجر الجملة المنتج

 المستهلك تاجر التجزئة تاجر الجملة الوكلاء المنتج
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ق قنوات منحيان ا نقل عند ا يصاح وما الصناعية، السلع عقد إ راجع ذا و ة، ص

ا وغ كيب، وال الصيانة   .خدمات

ي فيما الصناعية للسلع ع التوز قنوات أنواع إبراز مكن   :و

 الصنا المستعمل إ المنتج مباشرة(  من   ).قناة

 الم إ ثم الصنا الموزع إ المنتج الصنامن  .ستعمل

 الصنا المستعمل إ ثم الصنا الموزع إ ثم الصنا الوكيل إ المنتج  .من

التا ل الش نواع ذه توضيح مكن   :و

رقم ل الصناعية)16(الش السلع ع توز قنوات أنواع مختلف   .يو

 

 

 

 

 

 

دمات  .ج  ا ع توز ن: قنوات قت طر وتوجد دمات، با كذلك يتعلق ع التوز وم مف

المباشر ع التوز إ فبالإضافة دمات، ا ع قة.  لتوز طر المباشر،توجد غ ع التوز

أي الوكلاء، ق طر عن تتم   :وال

 دمة ا مستخدم إ المنتج   .من

 دمة ا مستخدم إ الوكيل إ المنتج   .من

التا ل الش ن النوع ذين توضيح مكن   :و

رقم ل دمات):17(الش ا ع توز قنوات   .يو

  

  

  

  

 خدم الصناعيالمست المنتج

 المستعمل الصناعي الموزع الصناعي المنتج

 المستعمل الصناعي الموزع الصناعي الوكیل الصناعي المنتج

 مستخدم الخدمة المنتج

 مستخدم الخدمة الوكیل المنتج
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ع: الثالثالفرع التوز قنوات اختيار   .محددات

المؤسسة ظروف عن حوث و دراسة إجراء المناسبة ع التوز منافذ اختيار يتطلب

ولظروف بديلة، أو مماثلة لمنتجات ن وموزع ن منتج من ن المنافس وأحوال السوق، وظروف

طبيعة ثم الظروف ذه مع تتفق ال ع التوز قناة اختيار ثم ومن ورغباتھ، وحاجاتھ ون الز

و  البيعالمنتج سعر ع اية ال تؤثر ال لفتھ وت عھ توز التاوعليھ. كيفية ل الش  يو

المناسبة ع التوز قناة اختيار المؤثرة العوامل م   :أ

رقم ل ع): 18(ش التوز قنوات اختيار   اعتبارات
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الساس ق: الفصل سو ال  أنواع
يد   تم

من   ق سو ال وظيفة تزال لا و اانت تمارس ال ساسية و امة ال الوظائف

الوظيفة، ذه عن ستغناء ا شاط طبيعة انت ما م ا م لأحد يمكن لا حيث المؤسسات،

كمأن شطة، جميع شمل ل امتد بل التجاري، شاط ال ع مقتصرا ق سو ال عد لم و

إ دف انت ال سواءا المنظمات جميع ع بقت طُ قد انتمبادئھ سواءا و لا، أم ح الر

خدمات أم لاكية اس أم صناعية سلعا ا ي .منجا وفيما الدولية تطبقوالعمليات مجالات

ق سو   :ال

ول  دمات: المبحث ا ق   .سو
ول ف: المطلب دمةعر   .ا

خيا      تار ح أو يا من أو اصطلاحا دمة ا وم مف تحديد ة صعو ع؛ناك ا فلغو

دمة منفعة: ا ، مساعدة ، عون ، فضل معروف ، ادمية   .ا......ا

خدمة   يةSERVICEلمة اللاتي من عام،SERVTIUMمأخوذة ا ور ظ 1050بدأ

والعبودية الرق ع دمةSERVAGEو ا وم مف يتطور بدأ جبثم نظام ور وظ الرق تحرر

الصناعية الثورة بداية   .مع

ن   آخر اص أ مقابل اص، امات إل مجموعة ع خدمة لمة اصطلاحا أما

جماعات مؤسسات(أو أو   ).أفراد

فقط   ا م نذكر دمات ل ف عار عدة فتوجد قتصادي وم المف   :أما

ي كما ق سو لل كية مر معية ا ا عرف للبيع: " فقد عرض ال المنافع أو شاطات ال

معينةلارتبا سلعة ا دمة ".ط وا السلعة ن ب يم لم ف التعر ذا أن   .إلا

الباحث   عام GRONOOSوأما ا ي2000فعرف من: " كما سلسلة أو شاط أي

التفاعل ق طر عن يحدث أن ا ضرور س ل ولكن العادة ملموسة غ طبيعة ذات شطة

ن كحلولب ا تقديم يتم وال نظمة أو السلع أو المادية الموارد أو دمة ا وموظفي لك المس

العميل ل   .لمشا

إ   سبة ال عنKOTLERو عبارة دمة ا أن منفعة« يرى أو انجاز أو شاط أي

تج ي ولا ملموسة غ أساسا ون وت آخر لطرف ما طرف ا اعيقدم إنتاج وأن ملكية أية ا

مادي بمنتج مرتبط وم ي قد ا   »وتقديم
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ل   آخر ف عر قو سو لل كية مر دمةمعية ا بأن ملموس«  :ترى غ شاط

لملكية انتقال ذلك عن تج ي أن دون لك المس رغبات إشباع أجل من آخر لطرف طرف يقدمھ

  .»ملموسة

دمة ا أن حول تتفق ا أ ف التعار ذه من   :نلاحظ

إ- الزوالشاط عة وسر ملموس غ ي   .سا

سانية- إ رغبات إشباع أو إرضاء إ   .دف

آخر- طرف إ طرف ا   .يقدم

انتقال- ا ع تج ي ملموسةملا   .لكية

تمثل   و ، الزوال عة سر يا س و ملموسة غ فعاليات أو شطة أ دمات ا إن

دف تفاعل عملية خلال من يحدث أداءا أو إلاشاطا م وإرضا العملاء توقعات تلبية إ

الملكية نقل ا ع تج ت أن بالضرورة س ل الفع لاك س عملية عند ا   .أ

ي الثا ا: المطلب تقسيم وأسس دمات ا   أنواع

ول دمات: الفرع ا   أنواع

الصافيةأولا دمة مث: ا أخرى بخدمات ولا سلعة لا ة و م غ صافية خدمة لو

المحامي الموثق ب، الطب ا يقدم ال دمة   .ا

أخرىثانيا خدمات أو سلعة ة و م سية: خدمة رئ خدمة المؤسسة تقدم أن و و

مثل خدمات عدة ة و ون: م الز نقل سية الرئ دمة ا تتمثل حيث ، وي ا النقل

ان م ن(من مع المرفقة) بلد دمات ا عض إ بالإضافة آخر ،: مثلإ الوجبات تقديم

رائد ا   .توف

التكنولوجيةثالثا دمات ائن: ا للز تقدم وال نية الم ات ا عتمد ال دمات ا و

وتتمثل م تواج ال ل المشا حلول اح واق م ومتطلبا م حاجا   :وفق

نية- الم شارة س اتب   .م

ية- المحاس ة ا اتب   .م

اتب-   .المحاماةم

التوثيق- اتب   .م

عا ستقبالرا الذي: خدمات ون الز نظر دمة ا ودة ة واج ستقبال خدمة عت

تأدية أثناء ائن للز سبة بال من و الراحة توف إ بالإضافة ، لائق استقبال توف يجب

دمة   .ا

ي الثا دمات: الفرع ا تقسيم   .أسس
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عدد   قتصاديةرغم دبيات دمات ا تقسيم ستخدم ال زئية ا سس

قي سو التعرفة؛وال يمكن ح عاد متعددة أسس عن البحث يحتمان اجة وا فالواقع

المتماثلة دمات ا قطاعات ع أفضل قة مكثفة.بطر ود بج ن الباحث من العديد قام وقد

سس ذه مثل عن اللبحث   :م

وجولددراسة سلمون من ات1991سنة)  gouldوsolonon( ل مدر بدراسة قاما حيث ،

المجموعات تحليل ر أظ وقد لية، والم صية ال دمات ا من نوعا عشر مئة عن العملاء

نوجود دماتتلمعيار ا   :قسيم

 دمة ا صية:)The servive lokus(محور ال دمة ا من يبدأ بمقياس وعرف

طباءك( تؤد) خدمات لا ال و ية البي دمة ا سىإ ل الفرد ات ممتل ع

ذاتھ    .الفرد

 دمة ا تحرك:)the service insligation(مس وراء دف ال أو ب الس بھ قصد و

صا دف و المحرك ون ي قد جانب ففي دمة، ا ع صول ل كخدمة(العميل

سنان ب لطب المنظمة ارات أو) الز ري تقر المحرك ون ي قد خر انب ا نما ب

ندية(تحسي ية،كخدمات وال البدنية   ) .اللياقة

الثالث دماتخصائص: المطلب   ا

ي ما نذكر أن يمكن دمات ا ا تمتاز ال صائص ا م أ   :من

الملموسة-1 غ دمة أي ) :INTANGIBILITY(ا المادية واس با ا قيم تقدير يمكن لا أي

م أ ذا و ا شرا قبل ا سماع أو ا شم أو ا رؤ أو ا حساس و ا تذوق الصعب من خدمة

الس عن ا يم اصيةما ا ذه ول ، ا عل صول ا قبل ا تجر أو ا اختبار يتعذر ذلك و لعة

دمات ا إنتاج نظام امة تمثل: نتائج وسائل إيجاد الصعب فمن الوصف ة صعو

مثلا تجاري معرض دمة ون: ا المس يرجع ذا ل ، دمات ا قية ل وسيلة عينات ع توز

استعمال إ ال ش ذا وإعطاءلتجاوز ا عناصر وصف دمة ل الملموسة اصية ا

ا عل   .المعلومات

حسب- أي الظروف حسب وتتغ تختلف التقييم عملية لأن دمات ا لفة ت تقيم ة صعو

دمة ا فيھ قدمت الذي ل الش أو قة   .الطر

ال للتقدير تخضع إذ ائن الز عند مختلف الرضا درجة   .كذالك

غ-2 دمات نا للتخز أو:  BERISSABLE) نائيةالف(قابلة ا تخز يمكن لا خدمات أي

تختفي دمة ا فإن فيھ عرضت ال الوقت اة مش تكن لم فإن زمنية منفعة ا إكسا

إ ا تخز أو ا ل تحو يمكن لا زمنيا مجدولة طائرة ع ا ز يمكن لا ال فالمقاعد ، تماما
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ع تب ي أخرى بمعرحلة دمة ا ع الطلب بإدارة الفائقة العناية ضرورة اصية ا ذه

نخفاضات و رتفاعات ن ب التوازن يتحقق بحيث دمة ا ع الطلب التقلبات جدول

الطلب دالة ذا .وتنظيم و الفراغ ات ف باتجاه الشدة ات لف الطلب فائض ل بتحو وذلك

أسعا منح أو جديدة استعمالات الفارغةبخلق ات الف عة م جد   .ر

للانقسام-3 ا قابلي صول " :"INSEPARABLITY) التلازمية(عدم وا دمة ا إنتاج أن أي

يتو الذي ص ال ن و ا ذا دمة ا ن ب رتباط درجة ع و واحد ان م يتم ا عل

ذلك تضمن و ا   :تقديم

لا - وطبقا العميل وجود و دمة ا   .حتياجاتھإنتاج

ا- إنتاج موقع من دمة ا ع صول ل العميل نقل ي   .أن

الشراء- قرار ع مباشر تأث تؤثر دمة ل اللامادية صائص   .ا

ا   رؤ يمكن ال المادية السلع ست ل ف الشراء عملية قبل ا تقييم ة لصعو نظرا

نوعا تتطلب حيث الشراء قبل ا تجر ح أو ا لمس دمةأو ا نوع عن ومعلومات ة ا من

ي ما اصية ا ذه ع تب و ا شرا عد ون الز ا يجن أن يمكن ال   :والمزايا

دمة- ل ا مشار منتجا العميل يصبح   .أن

العملاء- من ه غ مع دمة ل ا مشار عميلا دمة ا المنتفع يصبح   .أن

العمي- ف عر و ق سو ال دور ون ي دمةأن با   .ل

، ا واستخدام ا وتقديم الفع ا إنتاج ذلك ي ثم دمة ا ع تفاق يتم حيان عض

ا ومنفع ا قيم عدام ا ع قد والعميل المنتج ن ب ا عل المتفق دمة ا خصائص   .فتغي

موحدة-4 ست ل عية( الفعالية ن: VARIABILITY) التنو معاي إيجاد الصعب مطيةمن

ا استخدام ك ش واحدة منفعة لإشباع المنتجة دمات فا ، دمات ا حالة للإنتاج

رجع و آخر إ عميل من طفيفة ولو اختلافات دائما ناك ف ، ا تنميط يتعذر العملاء من عدد

إ   :ذلك

ة- المم اصة ا باحتياجاتھ دمة ا إنتاج العميل اك   .اش

وق ارات م دمةاختلاف ا ذات إنتاج المنتج   .درات

لذلك- ، المادية السلع حالة منھ أك بدرجة ون ي دمات ا إنتاج طأ ا عنصر

دمات ا ق سو ل محددة عوامل ما ال تصال و ع البا   .فسمعة

الملكية-5 انتقال ت: عدم ة وا صفة تمثل الملكية انتقال عدم أو تمتلك لا دمة ا مإن

دمة ا باستعمال ق ا فقط لھ لك المس لأن وذلك دمي ا نتاج و السل نتاج ن ب
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مثال ا يمتلك أن دون معينة ة دف: لف ون ي فالدفع طائرة مقعد أو فندق غرفة

ا التصرف حق لھ لك فالمس السلع حالة نما ب ء ال ئجار اس أو استعمال أو   .نتفاع

والمقدما-6 ون الز ن ب مباشر اتصال تتطلب عامة م :دمة الذين المستخدمون يحسن

صورة ن و ت محددا دورا يلعبون م لأ م أمام مسؤولية ائن الز مع مباشر اتصال

دمة ل   .أحسن

ا   طبيع ون ت ما م دمة ا من جزء ون ت ستقبال ووسائل فحص(المقرات إطعام

،إقامة،ن ما) قلط م دورا تلعب المقر ية ورفا ور الدي   .وعامل

ع الرا وأنواعھ: المطلب دمي ا ق سو ال وم   مف

ق:  أولا سو وم دماتمف      .ا

ن   العامل ل ا ف ك ش المستمرة والبحوث املة المت شطة من منظومة و

خلال من ومتم امل مت قي سو ج مز بإدارة ونختص شأة وتدعيمالم عليھ فاظ وا ، البناء

وإ ، ل الطو جل ي إيجا انطباع تحقيق إ دف العملاء ع حة ومر مستمرة علاقات

العلاقة تلك أطراف ل ل متبادلة ووعود منافع   ) .تخفيف

ان-2 و السبعينات سؤال مجرد ان أنھ حيث شأ، الم حديث وم مف دمات ا ق سو

يركز  دماتالمتخصصون وا السلع ق سو ان و ، فقط المنتجات ق سو ع م كتابا ون

و السل ق سو ال ن ب ختلاف استعراض تم السبعينات أواخر أنھ إلا شابھ م ق سو

أعدت ال دمات ا دراسة وتطورات ، ومھ مف ق سو ال تطور ما عد ذا و ، ي دما ا

تج دمات ل ات ومم خصائص بھوجود خاص ق سو ب ستقبل ا   ) .عل

ي:  ثانيا دما ا ق سو ال التا: أنواع ا م أ   :نذكر

ي- البن ق سو   )   Marketing boncaire( ال

السيا- ق سو   ) Marketing de tourisme( ال

نية- الم دمات ا ق   )  Marketing des services professionnels( سو

ع- التوز ق   ) Marketing de distribution( سو

ي- المعلوما ق سو   )   Marketing de l'information( ال

التأمينات- ق  ) Marketing des assurances( سو

ية- ال دمات ا ق   ) Marketing de services( سو

امس ا دمات: المطلب ل قي سو ال ج   .لمز
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قي   سو ال ج المز ذاإن ول طرف ل بھ يتم بما وذلك خدمي إ سل من يختلف

دمي ا قي سو ال ج بالمز الباحثون قي؛7P  جاء سو ال ج للمز أخرى عناصر ثلاثة إضافة وتم

و    :السل

ول   .PEOPLE الناس: الفرع

ال   البيع الناس عناصر قي سو ال ج للمز التقليدي نموذج الناس يتضمن

البيع وا . والمندوب ل ش معنية ون ت أن ق سو ال إدارة فع السياق ذا و

وانب من با معينة جوانب ع السيطرة عملية ع أيضا التأث و ، للأداء شغيلية ال

الذي يوي ا الدور إن ، ا تقديم ع ن والقائم دمة ل ن لك المس ن ب العلاقة جوانب

أنيلعبھ ع العا ال تصال عمليات خصوصا دمة ا تقديم ع القائمون

م حفز و م وتدر ن العامل اختيار مثل لقضايا خاصا تماما إ ع أن ق سو ال إدارة ع

م  . ورقاب

ي الثا المادي: الفرع  PHYSICAL EVIDENCE .الدليل

ال   دوات تلك المساعدة العميلدوات شعر و دمة ا تقديم من ل  س

دمة ا تقديم عملية واثناء قبل والسكينة حة،بالراحة مر مقاعد مناسبة،وجود  اضاءة

مناسب متنامية. وتكييف مية ا الذاتية دمة ا ع عتمد ال للأدوات كقيام واصبح

وة الق صنع الة من وة الق من وب بملء دوره العميل تظر ي و و ب الطب ذه. عيادة

ان الم ر عن تصورا عطيك زاد،العناصر لما الدقيقة بالتفاصيل الشركة تمت ا لما و

لدى ا ع ي يجا دراننطباع طلاءا بلون تمام الا المقاعد،العملاء  .والوان

الثالث دمة:الفرع ا تقديم  . PROCESS عملية

للمؤسسات   سبة بال حاسما عد دمة ا تقديم ا خلال من يتم ال العملية إن

السيارات مثل مية غاية أشياء تضم دمة ا تقديم العملية إن دمة، ا

ن لك المس إ دمات ا تقديم لضمان دمات ا مؤسسة قبل من المتبعة جراءات و

ع العملية ذه شتمل ةش كما وحر شاطات ال تدفق مثل أخرى ولات روتو و اطات

ون ل المس توجيھ وكيفية دمات ا تقديم ع ن للقائم الممنوحة ختيارات أو التصرف

دمات ا تقديم عملية المشاركة ع م   . وتحفز

الثا الصنا :يالمبحث ق سو    .ال
سو   ال ع عتمد أصبحت ال المجالات ن ب المجالمن مستمر و كب ل ش ق

قيقي ا د الم الصنا القطاع عت ُ حيث ، الصنا ق سو بال س ما ر ظ و ، الصنا

ق سو ال فيھ ترعرع و ولد   .  الذي
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الصنا: ول المطلب ق سو ال   .نظام

ول  ف: الفرع الصناعر ق سو  .ال

لا جزء إلاً و ما الصنا ق سو ال أن أنھلاشك حيث عام، ل ش ق سو ال وم مف من يتجزأ

خصائصھ و صفاتھ و سماتھ، منھ   .ستمد

بأنھإذ   الصنا ق سو ال حاجات"عرف ع التعرف ع ساعد الذي شاط ال

ا، تصميم و السلعة تخطيط ن، الصناعي ن تقديمسعالمستعمل و ا ج ترو و ا ع توز ا،

البيع عد و قبل ما   ".خدمات

بأنھو    كذلك ون" عرف الز توقعات و حاجات و رغبات ترجمة و شاف اك عملية

ائن الز ؤلاء من د المز و د المز إقناع كذلك و دمات، ا و بالسلع خاصة لمواصفات الصنا

ا استعمال ستمرار و المنتجات تلك   ".لاستخدام

ي الثا الصنا: الفرع ق سو ال مية   .ووظائفھأ

الصناأ: أولا ق سو ال  .مية

 المجتمع العمالة م ادة ز و العمل فرص ن و ت ع الصنا ق سو ال  .ساعد

 الصنا ق سو ال م منس ال و الكساد ر مظا من القومي قتصاد حماية

معدلات ارتفاع من ذلك عن تج ي ما و دمات ا و السلع ع الطلب بوط ره مظا

و السل القوميالمخزن الدخل بوط و البطالة معدلات ارتفاع و سعار  .انخفاض

 المستعمل قدرات مع ناسب ي بما نوعاً و كماً نتاج تحديد من الصنا ق سو ال كن مَ يُ

بھ بؤ الت و الطلب تخطيط خلال من ذلك و ،  .الصنا

 لاتخاذ المث الظروف بتحديد نتاجية العملية تخطيط  .القراراتمحاولة

الصناائفھوظ: ثانيا ق سو   .ال

و   ي، لا س ق سو ال وظيفة عن اً كث تختلف لا الصنا ق سو ال وظيفة أن لاشك

بالمنتجات فقط تم لا الوظيفة ذه ون ل ي لا س ق سو ال ا م أك مية أ تأخذ ا لعل

المصنعة نصف بالأجزاء إنما و ، دائماً الصنع الموادالتامة و الغيار قطع و لات، و ائن الم ،

ام اً .ا....ا كب عبئاً ل ش باتت قي سو ال شاط ال ع تنفق ال اليف الت فإن ذا ل

لذلك المنافسة، زادت لما تزداد أصبحت ال و الصناعية، المؤسسات عيجبع ك   :ال

 ة الزاو ز يمثل باعتباره الصنا فعالياتالمستعمل و شاطات ل البداية نقطة و

رسم و لھ مشا و رغباتھ و حاجاتھ دراسة المنظمة ع يتوجب إذ ، الصنا ق سو ال

دف ذلك و جھ، ترو و عھ توز و سعره و المنتج بتصميم المتعلقة قية سو ال البيانات

الصناعية المؤسسات أداء مستوى ن تحس و السوق حاجات   .إشباع
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 ا ع بالمؤسسةالتعرف المحيطة ولظروف المنافسة خرى المؤسسات تحديد ثم ،

عدم فتتم الصناعية سواق عن أما ا، تحدد ال سعار و ا تج ت ال السلع

إ يحتاج فالأمر لذلك واحدة، حالة ع سواقستقرار ذه ل المستمرة الدراسة

تضمن ح المستقبلية، بالظروف بؤ الت و سواق البحث و المعلومات تجميع لأجل

ا منتجا عن م رضا و ن لك المس إقبال   .المؤسسة

الثالث الصنا: الفرع ق سو ال ات مم و ق: خصائص سو ال عن الصنا ق سو ال يتم

ا م أ نذكر ات، المم و صائص ا من بمجموعة ي لا التاليةس  : النقاط

 ن ائي ال ين بالمش مقارنةً ين المش عدد  .قلة

 الشراء لقرار ة الكب  .مية

 الشراء عملية لتعقد و مية لأ نظراً ذلك و ي الشرا القرار المتدخلة طراف  .عدد

 التفاوض أو ادة الز عند الشراء يتم ما فنادراً مراحل، ع ون ي الشراء و  .ول البيع

 الزائدة النفقات لتفادي الوسطاء إ وء ال عدم و ع المصا من المباشر  .الشراء

 ككراء: ريجا ن الصناعي ائن الز كذلك و الصناعية المؤسسات عض تفضل حيث

ا شرا من بدلاً  .لات

 غرا ا ك منطقة: ال مركزة ون ت الصناعية المؤسسات أن الغالب نجد حيث

مثلوا العاصمة: حدة، زائر ا الصناعية الرغاية و الصناعية ية  .الرو

 و لاكية س المنتجات ع الطلب أن أي لاكية، س المنتجات ع مشتق الطلب

الصناعية المنتجات ع الطلب يولد  . الذي

يالمطلب الصناعية: الثا السلع ع   .الطلب

ق   سو ال لرجل سبة بال م الم ذلكمن و مجموعات إ المنتجات تقسيم الصنا القطاع

بما مجموعة ل ل المناسبة قية سو ال السياسات و اتيجيات س وضع لھ س ي ح

ا عل الطلب وصفة ا ا مم و ا خصائص مع ناسب   .ي

ول الصناعية: الفرع السلع  .تقسيم

الصنا قطاع المتداول و ع الشا التقسيم عإن أر إ الصناعية السلع يقسم عة،

ي فيما تتمثل   :مجموعات

ولية/أولا ال: المواد السلع و تدخل و المنتجة لذلك السلع و ا، م جزءاً تصبح

يلزم ما إلا قبل من صناعية عمليات ا عل تجر لم ال المواد تلك ولية المواد فإن

التنقل أثناء ا فظ نالعادة قسم إ تنقسم ولية وتنقسم ن، التخز   :و
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الطبيعية  - أ ولية الصنا:المواد ي المش ا عل يحصل ال المواد تتمثل ال و

مثل المناجم و الغابات و شب: البحار ا و ديد ا و  .ا.....سماك

ذه - الم تتم المواد عض ناء باست للتلف قابلة غ ا بأ مثلالمواد البحر من ستخرجة

ن، التخز و النقل نفقات ارتفاع ا عل تب ي مما الوزن نقل و م ا بك تتم كما سماك،

المواد ذه مصادر من بالغرب ا مواقع اختيار إ ع المصا عض تتجھ ذا ل  . و

الزراعية  - ب ن: المنتجات قسم إ تنقسم ا بدور  :و

 لاكية س الزراعية ل: السلع الش بنفس ا شرا خ لك المس يقوم ال و

الشراء يتم أن شرط إنتاجية عمليات أية ا عل تجري أن دون ذلك و ا، إنتاج تمً الذي

سرة أفراد لاستعمال أو ال  .للاستعمال

 نتاجية الزراعية ستخدم: السلع ال ا و م و أخرى سلع لإنتاج خام كمواد

و االقطن غ و السكر  .قصب

عت فمثلاً الوقت، نفس إنتاجية و لاكية اس سلعاً عد الزراعية السلع عض أن يلاحظ و

المعلبة الطماطم لمصنع إنتاجية سلعة و للعائلة لاكية اس   .الطماطم

ا   إنتاج يتم نما ب العام، طوال ون ي ا عل الطلب بأن الزراعية السلع تتم و

نمواسم التخز بوظيفة تمام يتطلب الذي مر   .معينة،

عوامل و بة ال نوع و المناخ مثل طبيعية لعوامل يخضع الزراعية السلع إنتاج أنً كما

وفقاً المنتجة السلع التحكم ة صعو إ يؤدي مما م رقاب و ن المزارع إرادة عن خارجة

السوق  رغبات و      . لاحتياجات

المصنعةالم/ ثانيا جزاء و إنتاجية :واد عمليات ا عل تجر ال بالمواد المصنعة المواد عرف

سيج ال ات شر الغزل ا أمثل من و الصنع املة سلع إ   .لتتحول

أن دون من أخرى سلع يع تص تدخل ا لك و الصنع، تامة سلع ف المصنعة جزاء أما

البطار مثل ا ا ا ل ش   .اتتفقد

ائية، ال السلع ة مم ون ت ي ل ن صلي ا منتج علامة المصنوعة جزاء تحمل ما غالباً و

و الصناعية السوق ا ل ج و بال ص ا منتج يقوم المصنوعة جزاء ق سو و

ا ل ن لك المس قبول شتمل ل خ لك المس   .سوق

الصن- المؤسسات من الموردين،يوجد من المصنعة جزاء و المواد ذه شراء تقوم من اعية

و التخفيضات ع صول ل ذلك و ة كب بكميات جزاء و المواد ذه شراء ون ي حيث

صوم اً .ا توف ذلك و ا معامل جزاء و المواد ذه صناعة المؤسسات عض تفضل نما ب

ا من معينة لدرجة ضماناً و اليف   .ودةللت
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كيبات/ ثالثا الداخ: ال النقل معدات و ائن الم و لات كيبات ال ذه تتمثل و

المصاعد ي....و ما ا م نذكر الصفات و صائص ا من بالعديد السلع ذه تتم و ،  :ا

 كما خرى، بالأنواع مقارنةً بالارتفاع السلع ذه أسعار تتم ما تكرارغالباً معدل أنً

كذلك منخفضاً ون ي  .الشراء

 العوامل و بالمؤسسة المحيطة للظروف مدققة دراسة ع بناءً إلاً يتم لا السلع ذه شراء

ا عل  .المؤثرة

 و مباشراً ون ي ا عض أنً كما اصة ا الطلبات أساس ع غالباً السلع ذه إنتاج يتم

وسطاء  .دون

عا شغيل/ را ال مات ستخدمو: م ا لك و الصنع املة السلع إنتاج تدخل لا سلع

ية المكت اللوازم و يم ال وت كز شغيل ال و الصيانة  .أعمال

و مستمرة بصفة ا م الشراء يتكرر و ، لاً طو عمر لا ال السلع من شغيل ال مات م عد و

ما غالباً و ياً س منخفضة ا أسعار أنً كما ، صغ ود الوسطاءبمج ق طر عن ا شراؤ   .يتم

ي الثا عاد: الفرع الصناعيةالطلبأ السلع  .ع

الصناعية/ أولا السلع ع الطلب ات مم و السلع  :خصائص ع الطلب يتم

ن ت أساس ن ت بخاص   :الصناعية

مشتق  - أ تطلب: الطلب إنما و ا لذا ة مطلو غ الصناعية السلع أن ع ذا و

ائية ال السلع ع الطلب زاد فإذا ا، تج ت ال ائية ال السلع ع للطلب يجة ن أي ا، لغ

ا إنتاج إ تؤدي ال لات و الصناعية السلع ع بدوره الطلب  . زاد

متذبذب  - ب ع:الطلب الطلب أن من الرغم بتغع اً كث يتغ لا الصناعية السلع

يتقلب الصناعية السلع ع الطلب أن إذ ستقرار، و الثبات عن جداً عيد أنھ إلاً سعار،

لاكية س السلع حاصل و مما أك ل  .ش

شط ي و قتصادي، ور التد ة ف خلال سرعة بط الصناعية السلع ع الطلب أن كما

عل البلدالطلب سود الذي قتصادي نتعاش و الرواج عند ببطء   .ا

الصناعية/ ثانيا السلع ع الطلب ع: أنواع الطلب ات مم من أن ذكرنا أن و سبق

ف بالتا و لاكية، س السلع ع الطلب من مشتق ا عل الطلب أن الصناعية السلع

ا يطل ال السلع ع مباشرة بصفة إتؤثر يقود ما ذا و ن، الصناعي ون ل المس

و اتيجيات س عض بيان مع ي فيما ا نذكر الطلب من عديدة أنواع و حالات

الطلب حالات من حالة ة لمواج ا عل عتماد ق سو ال لإدارة يمكن ال ات   .التكتي
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السل  .أ  المس: الطلب من معينة فئة ترغب لا عندما الة ا ذه تحدث أوو ن لك

مثل المجتمع دين و تقاليد و لعادات المنتج ذا لمخالفة نظراً ن مع منتج م ل ون ل المس

سلامية المجتمعات ير ا م ع الطلب  . عدم

و   للمنتج السوق تقبل عدم أسباب تحليل ع الة ا ذه ق سو ال إدارة عمل و

الات ا عض للمؤسسة حسن سواقمن من المنتج ذا إخراج و   .نزع

طلب  .ب  وجود ن:عدم لك المس قبل من إطلاقاً تمام ا يوجد لا أنھ الة ا ذه مع

المنتج ذا بوجود م ل علم لا ما ر بل م عل حة المق دمة ا أو بالسلعة ن الصناعي

 .السوق 

إ   ع العمل الة ا ذه ق سو ال إدارة مة م تتمثل خصائصو و مزايا براز

عناصره بمختلف جية و ال ود ا ع ك ال خلال من ذلك و ا   .منتج

امن  .ج  ال م: الطلب لد الذين ن لك المس من كب عدد ناك أن الة ا ذه مع

المتوفرة الية ا المنتجات قبل من متبعة غ و امنة ة قو   .رغبات

الة   ا ذه ق سو ال إدارة عمل وتقديمو المحتمل السوق م قياس ع

و البحث ع مكثفة بصفة عتماد عد ذلك و ون ل المس ا ف يرغب ال ديدة ا المنتجات

ديدة ا المنتجات تصميم و ر   .التطو

ابط  .د  ال إ: الطلب ش ما ور التد نحو المؤسسة مبيعات تتجھ المرحلة ذه

ال و المنتج ياة ا دورة ومرحلة حساس انخفاض د ش ال و نحدار مرحلة س

و جودتھ انت أياً منتج ل ل ا م لابد مرحلة و ن مع لمنتج المؤسسة مبيعات ملموس

 .سمعتھ

ع   بات ت ال و التعديلات عض إدخال محاولة ع ق سو ال إدارة مة م تتمثل و

الس جديد من ا ع إعادة فصد المنتجات المنتجاتذه ذه طرح ع عمل قد أو وق،

جديدة منتجات ببعث تقوم و السوق من المنتج ذا تخرج قد أو جديدة   .أسواق

منتظم  .ه  غ الذي:طلب الطلب من النوع ذا مثل المؤسسات من العديد تواجھ

متمثلة ة كب ل مشا باً مس الواحد اليوم ساعات أحياناً أو يام أو المواسم باختلاف يختلف

عياد و المواسم باختلاف ان الط لمؤسسات ة و ا الرحلات مثل نتاجية الطاقة ي  .تد

ع ق سو ال إدارة عمل منو للطلب الزم النمط لتغي جديدة ووسائل طرق إيجاد

عامةً  ج و ال و علان خلال من و جية ترو و مرنة ة سعر سياسة  .  خلال
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للعرض  .و  مساوٍ أو امل للمنتجات: طلب اً مساو ونھ ب الة ا ذه الطلب يتصف و

م تحقيق موفقة الة ا ذه المؤسسة ون ت بحيث مناسبالمعروضة، أعمال

 .السوق 

و   للطلب ا ا المستوى ع المحافظة ع عمل سوف التوسع إدارة أنً لاشك و

لن و ا، ائ ز سلوك معرفة و ا منتجا جودة ع المحافظة و ن المنافس ة مواج خلال من ذلك

للسوق  الدائمة الدراسة خلال من إلا ذلك ا ل ى  .يتأ

العرض  .ز  يفوق ذ: طلب أنو أي المعروضة المنتجات من أك الطلب ون ي الة ا ه

للمؤسسة نتاجية القدرة  .يفوق

مستمرة   بصفة أو مؤقتاً الطلب م تخفيض ع الة ا ذه المؤسسة عمل و

بالمنتجات قة الم دمات ا و جية و ال ود ا تقليل و سعار رفع   .De marketingمثل

الضار  .ح  غش : الطلب أو الضارة المنتجات عض ع ن لك المس قبل من الطلب إ

جتماعية غ و ية  .ال

عملاً   الضارة المنتجات ق سو عدم ع الة ا ذه ق سو ال إدارة دور يتمثل و

قليلة وة الق أو الكحول من الية ا ة الب إنتاج مثل جتما ق سو ال وم بمف

ن افي   . ا...ال

الثالث ن: الفرع ب عمقارنة والطلب لاك س عسلع نتاجالطلب  .  سلع

خلال - سرعة بط أنھ حيث عة، السر بالتقلبات الصناعية السلع ع الطلب يتم

قتصادي الرواج عند ببطء شط ي و قتصادي ور   .التد

طلب - عت خاص ل ش المعدات و عموماً السلع ع الطلب مرن إن   .غ

ذلك - و ا ف للعاطفة ان م لا عملية دوافع الصناعية السلع الشراء دوافع عت

المنتجات لبعض المرتفعة للأسعار نظراً و الشرائية القرارات ذه مية لأ   .نظراً

من - بدلاً الصناعية السلع و المعدات عض إيجار إ المؤسسات عض أ ت ما اً كث

مباشرةً  ا   .بيع

نقلة - الصناعي ن لك المس   .عدد

الصفقة - م   .ك

الشراء - تكرار معدل   .قلة

الصناسلوك :الثالثالمطلب لك   .المس

و   اص سلوك تفس إ دف دراسة مجال عامة بصفة لك المس سلوك عت

من ل لك بالمس ع و ق، سو ال شاط ل ائية دف نقاط م بصف ماعات   :ا
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الصنا:ول الفرع لك المس ف  .عر

إنتاج ا استخدام دف دمات ا و السلع شراء يقوم الذي و الصنا لك المس

أو صناعية مؤسسة الصنا ون الز ون ي قد و أعمالھ، أداء ا للاستعانة خدمة أو سلعة

ا تملك أو فردية المؤسسة ذه ون ت قد و ، عاماً مرفقاً أو ة وتجار اص من مجموعة

لية أ أو ومة ح ون ت   .قد

لك   المس عدا ائن الز جميع بأنھ الصنا ون للز السابقة فات التعر من تج ست

ي ا مجاميع. ال ثلاث إ ن الصناعي ائن الز يف تص يمكن   :وعليھ

 و السلع ي ش ال ة التجار المؤسسات دمات/ أنواع ا  .أو

 وميةالمؤسسات  .ا

  خرى يئات ال و المؤسسات ائن  .ز

الثلاث المجاميع ذه مختصر ل ش ناول ن سوف   :و

ة  - أ التجار شراء:المؤسسات تقوم ال ة التجار عمال مؤسسات جميع ا يقصد و

ناك و ي، ا ال لك للمس مباشرة ا بيع عدا ا، لاستعمال دمات ا كذا و الصناعية، السلع

أنوا وثلاث ، الصنا السوق ة التجار للمؤسسات سية رئ  : ع

المعدات  -1 و ائن الم مثل صلية المعدات  .مصن

و -2 سلع إنتاج ا لاستخدام دمات ا و السلع ون ش الذين ن، المستخدم ائن الز

مثل أخرى، النقل،: خدمات ات شر المالية، المؤسسات المزارع، المصنعون،

 .ا....الفنادق

يطلق -3 و ا، بيع إعادة دف دمات ا و السلع ون ش ن الذي الصناعيون، الموزعون

أحياناً م التجار( عل ون الصناعيون ( أو) المش ن)الوسطاء الصناعي التجار أو ، . 

كومية/ المؤسسات  ا ومية :المنظمات ا البلدية، المؤسسات المؤسسات ذه تتمثل و

المحافظات، القطاعالمحلية، ذا يمتاز حيث ومية، ا المؤسسات من ا غ ون -و - الز

ياتھ مش م و شراؤه أنماط و المختلفة،   .بطرقھ

خرى -ج يئات ال و المؤسسات ائن إنتاج  :ز بقصد الصناعية للسلع ا شراؤ ون ي ال و

مثل العام الصا ذات دمات دور: ا امعات، ا الوطنية، العبادة،المنظمات

  .ا...المتاحف

ي الثا الصنا:الفرع لك المس   .خصائص

التا    الصنا لك المس تم ال صائص ا م أ ص ن أن   :يمكن
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 رشيدة الشراء ع: دوافع ا بقدر تتصف ال السلع يفضل و ي عقلا الشراء دافع

لفة الت تخفيض إ تؤدي ال الوفرات  .تحقيق

 ة و:ا الدراية توفر كذلك و الشراء مندوب الفنية الكفاية توافر مية أ جلياً ر يظ

ون ي ال و مة ال لات و العدد شراء عند خاصةً ا، و ش ال بالمنتجات المعرفة

الوسائل استعمال ا ف المرغوب غ  .من

 الشراء قرار المسؤو :جماعية من كب عدد ك ش حيان بالمشروعأغلب ن ل

ر تقر مباشرة غ أو مباشرة نفوذ لھ من معرفة المنتج من يتطلب نا و الشراء، عملية

الشراء  .ذا

 التفاوض ة ف الات: طول ا ذلك بھ ث س و الشراء، عملية سبق ال المرحلة و

ا يرجع و السلع، عض شراء اصة ا ية الروتي العمليات ع تنطوي طولال ت لب

الصفقة ع تنفق ال المبالغ امة إ ة الف  .ذه

 سرعة الشراء عملية تكرار لا: عدم ال الثقيلة لات و للمعدات سبة بال خاصةً

الواقع أنً إلاً ة، الصغ للمعدات سبة بال ال ا كذلك و سنوات عد إلا ا شراؤ يتكرر

ام ا للمواد سبة بال يختلف ا  .ا

 الشراء بدل بحيث:يجار اليف الت ظة با لات انت إذا قة الطر ذه ستخدم

ل سلوب ذا من ستفيد و معروفة غ و جديدة لة انت إذا أو ا شراؤ يصعب

المستأجر و المؤجر  .من

 عض:المقايضة تفضل إذ المعاملة التبادل رة ظا الصناعية السلع ق سو تك

بالمثلالمؤسس عامل ال المصادر تلك من ا يلزم ما شراء  .ات

الثالث الصنا: الفرع الشراء قرار ع المؤثرة  .العوامل

ية  - أ البي و: العوامل جتماعية و الثقافية و قتصادية ا م المؤثرة العوامل افة و

التالية مور تتضمن و ا غ و   :القانونية

تجاه الطلب، تطورمستوى و ، السيا التطور ، التكنولو التغ للاقتصاد، العام

  .ا....المنافسة

التنظيمية   - ب المتعلقة:العوامل ا إجراءا و ا سياس و المؤسسة بنظام المتعلقة و

ا م السلعة ع و: بالطلب للتقييم، م معيار القرار، المتخذي اص عدد

ي فيما ا محددا و المؤسسة ينسياسة بالمش  .تعلق
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صية - ج ال قرار:العوامل اص أ ا ف ن ك المش العوامل مجموعة ا يقصد و

قرار ماعة ا ضمن م م ل تأث ما و اص ؤلاء نوعية ع التعرف أي الشراء،

  .الشراء

الفردية -د ثقافتھ،:العوامل ، ال افز ا ، الصنا ون الز رغبات شمل و

الفنيةسنھ، ارتھ م     .دخلھ،

من   ا نوع و يات المش نوع بحسب يختلف العوامل ذه تأث أن فيھ لاشك مما و

فرد من يختلف التفاوض أسلوب فإن كذلك ية، روتي أو معدلة أو مباشرة انت إذا حيث

الفروق يدرك ي ل جيدً ائنھ ز معرفة الفعال المسوق ع و أخرى، إ مؤسسة من و لآخر

الشراء قرار ع ا تأث كيفية و  .الفردية

الدو:الثالثلمبحثا ق سو    .ال
ن،   تم والم الكتاب طرف من كب تمام با ن الرا الوقت الدو ق سو ال يح

س ما إطار الدولية التجارة حركة ا د ش ال ائلة ال التطورات إ ذلك رجع و

قتصادية مابالتكتلات أو للتجارة العالمية ا والمنظمة بع ي وما قتصادية بالعولمة عرف

السوق من حصة أك ع للاستحواذ المؤسسات ن ب بالأحرى أو الدول ن ب صراعات من

  .العال

ول عاده: المطلب وأ ميتھ أ ، الدو ق سو ال وم    مف

ول  الدو:الفرع ق سو ال ف     .عر

كيةجمعية قدمت   مر ق سـو الدو ال ق سو لل فا أنھ 1985سنةعر ع

و" لتخطيط دولية يحققعسعملية الذي التبادل لق دمات وا السلع ع وتوز ج وترو

فراد و المؤسسات داف   ".أ

ن   كوتلريرىح عبارة: "بأن Philipe Kotler فيليب ونھ عدو لا الدو ق سو ال

د شاط والتعقيدعن بالتفاوت تتم سوق ع القا لك المس عن للبحث مبتكر ي ينامي

رغباتھ وإشباع لك المس ذا إ   ".والوصول

ووظائفھ   ق سو ال فلسفة أن جلياً يت السابقة، ف التعار ورد ما ع سا وتأس

ال فالفلسفة ، الدو ق سو وال المح ق سو ال حال ا كث تختلف وكذالا واحدة قية سو

فعاليات مختلف ممارسة خلالھ من يتم الذي المحيط يكمن الوحيد فالإختلاف ر و ا

ق سو ال شطة   .وأ

ي بما ق سو ال عن الدو ق سو ال نم أن مكن   :و
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الفرق-أ أ، إلا محليا أو دوليا ق سو ال تم سواء بالعمومية تتصف ق سو ال مبادئ أن رغم

ال وم مف ن فقطب الممارسة ان م أو موقع اختلاف يكمن الدو ق سو وال ق   .سو

الممارسة-ب ان م وخارجيا–اختلاف ة–داخليا كث وعراقيل ات صعو خلق إ يؤدي

ا خصائص والدول الشعوب لتباين نظرا وذلك ، الدو المستوى ع ق سو ال تواجھ

وا قتصادية و جتماعية، و سياسات...لثقافيةالسياسية بناء إ يؤدي مما ، –ا

اتيجيات المح–اس السوق ا ع تختلف الدو الصعيد ع مختلفة قية   .سو

نجاح-جـ أن بمع للمؤسسة ق سو ال سياسات تنميط ة صعو ماسبق ع تب ي

السوق  ا نجاح ع لا المح السوق تباع معينة سلعة سع نظامسياسة وأن جن

الدو السوق السلعة نفس ق سو ل ليص قد المح السوق الفعال ع كذا... التوز و

وإن السلع من نواع عض أن إ نا شارة وتجدر قية، سو ال السياسات لبا سبة بال

المثال يل س ع ودوليا، محليا قية سو ال السياسة نفس ا عل تطبق محدودة انت

ة الغاز ات ولا"المشرو ا ائية" و ر الك زة ج عض   .أو

ولكن المح ق سو ال قس مطبق و عما جديدة ون ت لا قد الدو ق سو ال مبادئ إن

من عالية درجة ق سو ال رجل من يتطلب الذي د ل التطبيق حيث من ة كب ختلافات

ال داف تحقيق من ليتمكن والتكيف االمرونة إل   .س

الث يالفرع الدو: ا ق سو ال مية    .أ

كة   المش طراف ل أو ن الطرف استفادة انية إم ع الدو ق سو ال فلسفلة تقوم

ع عود ال الفوائد خلال من الدو ق سو ال مية أ وتتج الوقت، نفس العملية

والتصدير اد ست من ل يةالدولة جن ثمارات س   .و

 التصدير من صول: ستفادة با ارج ا نتاج من المؤسسة فائض بيع سمح

، محلياً ا تج ت لا ال المنتوجات اد لاست الدولة ا تحتاج ال الصعبة العملة ع

أمام المجال وفتح ة، التصدير الصناعات تنمية ماً م دوراً التصدير يلعب كذلك

عت و ف ية جن الدول ا نا قر ع بمزايا الدولة ا ف تتمتع ال الصناعات

الشرائية القدرة ورفع والتنمية شة المع رفع إ يؤدي اً وا قومياً كسباً

للتوظيف جديدة فرص خلق خلال من ن لك   .للمس

 اد ست من قة: ستفادة طر ونھ ع اد ست فائدة تقتصر قيمةلا لتحصيل

السلع عض ع صول ل الفرصة إتاحة ساسية الفائدة وإنما الصادرات
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بكميات تج ت لا سلع ع صول ل الفرصة وإتاحة ، محلياً ا إنتاج من أرخص لفة بت

الموارد مواقع لسوء يجة ن أو المناخ لعوامل يجة ن مطلقاً تج ت لا أو محلياً افية

ذا ومثل شةالطبيعية المع ات مستو رفع إ بالضرورة سيؤدي اد   .ست

  ية جن ثمارات س من تصدير: ستفادة ع الدولية المؤسسات تقدم ن ح

لا خرى الدول داخل جل لة طو ثمارات اس ل ش ات وا موال رؤوس

تلك تقدير ولكن ول، المقام ا لمص تقديراً إلا ذلك عتفعل لا ة المص

ستفيد أن النامية للدول يمكن بمع خر، الطرف ة مص دار إ حتمية

مراحل وتلك ا ية جن ثمارات س يع من وسياسياً اجتماعياً و اقتصادياً

من فائدة ا لنفس تحقق المؤسسات ذه انت إذا أي ، الدو ق سو ال ام ل

أ قادرة ف ا اعمليا عمليا ا ف تمارس ال للدول الفائدة إسداء ع   .يضا

الثالث الدو:  الفرع ق سو ال عاد    .أ

ختلاف   ذلك رجع و المؤسسات طرف من الدولية بالأسواق تمام درجة تختلف

من الدرجات ذه تم مكن و ذلك المتبعة اتيجيات س و ا ل رة الم انيات م إ

التاتمام الدولية   :بالأسواق

أو - تمام ا أي بدون الدولية سواق تباع المؤسسة منتجات ون ت البداية

بواسطة ا منتجا من المتبقي يل الض زء ا ف تصر خلال من وذلك ا م يع

ذلك الرغبة ا ل ع توز   .منافذ

ا - ف تصر ستطيع ولا مؤقتة بصفة ا منتجا فائض وجود سواقعند

ا لد توجد لا نا فالمؤسسة الدولية سواق نحو ا تمام ا تركز محلياً دفة المس

مر لزوم عند ا منتجا من الفائض ف تصر وإنما التصدير   .النية

ف - وتصر بيع لمحاولة دي ا التفك المؤسسة تبدأ السلع من الفائض تزايد مع

الدولية سواق ا دونمنتجا ة الصغ الصفقات عض عقد ق طر عن وذلك

جل لة طو اتفاقات أو عقود   .وجود

وسطاء - عن تبحث المؤسسات يجعل نتاجية الطاقة وتزايد المنافسة درجة ارتفاع

أو عاقدات م مع لوضع أخرى ية أجن لمؤسسات معتمدين ن خارجي أو ن محل ن دائم

رتبا و ام ل ل ش تأخذ بات اترت إل التصدير تم س ال سواق بتلك   .ط

السلع - عض ا بموج تج ت ية أجن ات تراخيص منح إ المؤسسات أ ت ذلك عد

اخيص ال عائد م المؤسسة اكتفاء   .مع
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ف - تصر عن عبارة الدولية سواق ا لمنتجا المؤسسة تنظر لا المرحلة ذه

اتيجي إس ضمن تدخل وإنما فكرةفائض وتضمحل الدولية سواق لغزو معتمدة ة

ا لمنتجا سوق أنھ ع بأكملھ للعالم وتنظر الوطنية دود   .ا

ي الثا الدولية: المطلب سواق دخول ال   أش

أك   أو بديل اختيار خلال من الدولية سواق ا حضور يل المؤسسة ستطيع

تمنح وال ا لد المتاحة البدائل فقرارمن قية، سو ال ا عمليا ع السيطرة من قدر أك ا

با ع أثر من لھ لما للمؤسسة اتيجية س القرارات من عد الدولية سواق التوغل

قية، سو ال الوظائف أشار قرارات سواقKotlerفقد لاقتحام ال أش خمسة وجود إ

التا ل الش تتمثل   :الدولية

رقم ل ال: )19(ش الدوليةولوجأش   سواق

  

  

المخاطرة  درجة

ذا   لمام وقصد الدولية للأسواق الدخول أساليب واختلاف ال ش لتعدد ونظرا

ذكر ع نقتصر سوف والمتمثلةالمبحث الدو ق سو ال واستخداما شيوعاً ك الصيغ

التالية   :النقاط

المباشر-1   وغ المباشر   .التصدير

التعاقدية-2     .تفاقات

المباشر-3   جن ثمار   .س

اتيجية-4 س    .التحالفات

الثالث دو: المطلب منتج حياة   .دورة

ول    الدوالمنتجسياسة: الفرع

أو   ي و ال السوق خدمة التفك مؤسسة أي تمام ا تث ال القضايا م أ فمن

ق سو لل تص ي ل المحلية بالأسواق ا ق سو يتم ال السلع تنميط وكيفية الدو

الدولية أو ونية ال   .سواق

 التصدیر 
 غیر المباشر

 التصدیر
المباشر   

المشاریع 
 التراخیص المشتركة

الإستثمار 
 المباشر
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العناصر جميع حولھ تدور الذي سا ر ا المنتج عت المنافسةو مجال قية سو ال

ولذا تقدمھ الذي المنتج قبول مدى ع يتوقف المؤسسة لنجاح الرئ ب والس الدولية

المنتج تكييف أو لتعديل اتيجيات اس بوضع ا كب تماما ا المؤسسة    .تو

ي الثا الدو:الفرع المنتوج تكييف أو تنميط الية   .إش

الم   مواصفات تنميط قرار بعد ي ال سية الرئ القرارات أحد تكييفھ أو نتوج

ولدت الشعوب ن ب المختلفة تصال و علام وسائل فنمو ا، شأ موقف اتخاذ للمؤسسة

ومن ناحية، من التنميط دي مؤ يدعّم فراد عند اجيات وا ذواق س التجا من نوعاً

و  جاذبية أك المنتوج لتكييف يجعل أخرى نناحية لك المس وتفضيلات رغبات تلبية ثمة من

الدافعة والعوامل التنميط ع عة الم العوامل م لأ ذكر ي وفيما المبيعات ادة وز

  .للتكييف

التنميطا/أولا ع عة الم   : لعوامل

ر-    والتطو البحوث اليف ت وتخفيض كب م ب نتاج من الناتجة  الوفورات

اليف و قت سو   .ال

ارج-      ا للمؤسسة نية الذ الصورة ع   .المحافظة

صائص-        ا بنفس ان م أي من المنتوج شراء لك المس   .قيام

م-      أنفس ن المنافس خلال من ح النمطية المنتوجات ق سو   .يمكن

للتكييف/ثانيا الدافعة   : العوامل

النظام-      أو الطقس اختلاف عن مثلاً ناتج وذلك السلع استخدام ظروف   اختلاف

ي   ا ر   ...الك

والتقاليد-      والعادات ية الدي المعتقدات   .إختلاف

أي-        ع معينة طات إش تفرض قد اقتصادية تكتلات إقامة نحو دول   إتجاه

الدول  داخل ا ق سو يتم خدمة أو   .عضاءسلعة

دمة-      ا محل السوقية القطاعات متقدمة(تباين أو نامية دول مدن، أو ف ...)ر

الية   ش ذه ل ا المعمول والتكييف"فالقاعدة ممكناَ ان أينما التنميط

وواعداً  اً ضرور ان   ."حيثما

الثالث الدومراحل:   الفرع المنتوج حياة   .دورة

النجللمنت   النمو، مرحلة ثم التقديم بمرحلة تبدأ ، المح المنتوج مراحل نفس الدو

مختلف المنتوج حياة دورة منح الموقع نفس يحتل لا المنتوج أن غ نحدار مرحلة ح

مرحلة ون ي الدول عض ففي ا، ف المطروح التقديم  الدول مرحلة وأخرى بالنمو س عود و
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الدوليةذل ات والمتغ الظروف اصل ا والتباين المطروح المنتوج اتجاه فراد لمواقف ك

بآخر أو ل ش تؤثر ال العوامل من ا وغ التمدن وعوامل فراد دخل ومستوى وطبيعة

التا ل الش مو و كما السلعة طلب   :ع

رقم ل المنت:  )20(الش ع الدول جالطلب   مختلف

  

  

  

   

 

أنVERNONفحسب ع الفرضية من ينطلق الدو المنتوج حياة دورة مبدأ فإن

ثمار س لسلوك المفسرة ساسية العوامل البلدان ن ب التكنولوجية نحرافات

والتصدير ارج   .ا

أساسية مراحل ثلاث إ تقسم الدو المنتوج حياة دورة نموذج فإن   :وعليھ

و*  المنتالمرحلة ديدجمرحلة أسواق: ا داخل ديد ا المنتوج بتقديم تبدأ

من ة الكب عداد وكذلك ة شر ارات م تكنولوجية، مالية، موارد من ا ف لما المتقدمة الدول

ال ذوي ن لك توجدالمس أن ا شأ من العناصر ذه فمثل الراقية، ذواق و الشرائية قدرات

ديدة ا المنتجات وكذلك ا وطل ديدة ا اعات خ و ارات بت شاف اك ع افز ا

للسعر مرتفعة حساسية ذات ون ت لا الدول ذه   .مثل

الثانية*  التصديرالمرحلة الن: مرحلة مرحلة المنتج بلغ الدولإذا أسواق

يبقى المرحلة ذه أنھ مع جديدة أسواق وفتح نتاج ع توز المؤسسة تبدأ المتقدمة

ن المنافس يدفع سواق التوسع ذا أن غ اع خ مجال القائد و ص ع المخ

مماثلة منتجات ر وتطو التقليد عمليات   .بالقيام

 الطلب

 الزمن

أ -م - و الدول النامیة أوربا  
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الثالثة*  المستخدمةتنمالمرحلة التكنولوجية الفنون عندما: يط المرحلة ذه تبدأ

عد س و عة شا بالمنتوج اصة ا التكنولوجيات تصبح حيث سواق المنافسة تنمو

النامية للدول الفنية والمعرفة التكنولوجيا بيع عن الناتجة اح ر ع صول ل  . ذلك

رقم ل المنت: )21(الش حياة   الدوجدورة

 

 

 

 

 

ال   شطة افة إذا ع و ف عالميا،ً اقتصادياً شاطاً الدو ق سو ال لعت س

ختلاف ر فجو ية أجن دول ن لك المس إ ا منتج من ار ف و دمات وا السلع تدفق

واحدة دولة ون ت فالأول شطة أو شاط ال بتأدية يرتبط والدو المح ق سو ال ن ب

واحدة دولة من أك نطاق فع ي الثا أما   .فقط

ع الرا ي: المبحث و لك ق سو   .ال

ائل    تكنولو بتطور والمعرفة المعلومات بمجتمع عرف الذي ا ا العصر سم ا لقد

ظ فـي اختصاره مجالاتيمكن ل ائلة سرعة ا نفس فرضت ال نت ن شبكة ور

قطاع شيده الذي الكب بالتطور المؤسسة شطة أ من ه كغ ق سو ال شاط فتأثر ياة، ا

المعلوما يتكنولوجيا و لك ق سو بال عرف ما ور وظ تصال و   .ت

ي: ول المطلب و لك ق سو ال وم   مف

وقد المعلومات تكنولوجيا باستخدام يتم تقليدي ق سو و ي و لك ق سو ال إنّ

من واسعة لسلسلة تطبيق و ي و لك ق سو فال المجال، ذا ف التعار دت عدّ

دف المعلومات    :تكنولوجيا

المبیعا
 ت

 الزمن

متقدمة أخرىدول   

 الإستھلاك

 الإستراد

 الإنتاج

 التصدیر

 مرحلة
 التشبع

 مرحلة
تنمیط 
 المنتوج

المبیعا
 ت

 الزمن

 البلد صاحبة الاختراع

 الإستراد

 التصدیر الإنتاج

 مرحلة
 التقدیم

 مرحلة
الاستقرا
ر أو 
 التشبع

 مرحلة
تنمیط 
 المنتوج

 منتج
 جدید

 المبیعات

 الزمن

دول 
 نامیة

 الإستراد الإستھلاك

 مرحلة
 التشبع

 مرحلة
تنمیط 
 المنتوج

 منتج
 جدید
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المس- ا عل يحصل ال المنافع ادة لز وذلك ق سو ال اتيجيات اس شكيل منإعادة لك

الموقع تحديد اتيجيات واس التمي داف، س للسوق، الفعالة التجزئة   .خلال

دمات- وا ع البضا سع و ج و وال ع والتوز ار ف لتنفيذ فعالية أك   .تخطيط

لكة- المس المؤسسات داف أ و الفردية ن لك المس بحاجات تفي تبادلات ار   .ابت

ھ أنّ ع أيضاً عرف ونية«و لك الوسائط ع عتمد ال قية سو ال شطة مجموعة

نت ن و لية اسبات ا ات   .»وشب

و ي و لك سوق اتيجياتھ«وال اس عتمد الذي التقليدي ق سو ال من القسم ذلك

التقليدي ق سو لل ساسية المبادئ لنفس وتخضع الدولية، تصالات شبكة   .»ع

اسب      ا استخدام ع يطبق عام مصط و ي و لك ق سو ال أنّ تج ست سبق وممّا

ط للر المعلومات تكنولوجيا واستخدام دمات وا السلع ق سو ل تصال وتكنولوجيا

العديد ي و لك ق سو ال ستخدم و ون، والمش عون البا ا يوفر ال الوظائف ن ب الفاعل

مثل التقنيات ونياًت: من إلك موال ل وتحو ي و لك يد وال ونية لك المعلومات بادل

واسع نطاق   .ع

يالمطلب ي: الثا و لك ق سو ال    فوائد

شاط ال ذا علاقة ا ل ال طراف لمختلف عدة فوائد يحقق ي و لك ق سو ال إن

مختلفة ام م ا ل متنوعة وظائف يضم    .كما

ات: أولا للشر سبة بال   :الفوائد

العروض-أ  عديل والعروض: سرعة المنتجات تضيف أو تحذف أن ات للشر اصة يمكن ا

السرعة بنفس والمواصفات أسعار ع اللازمة ات التغ تدخل وأن السرعة بمنت   .ا

اليف-ب الت ن: انخفاض والتأم المحلات صيانة أو لفة ت أقل نت ن ع ق سو كماال ا، عل

وإرسالھ الورق ع كتالوجات طباعة لفة ت تقل الشبكة ع رقمية كتالوجات إنتاج يمكن

يد   .بال

ن- ج لك المس مع الشركة: التفاعل ع ا منتجا عرض ال ات للشر تتصل يمكن أن

ا ع علان يتضمن أن أيضا مكن و م أرا ع والتعرف م مع وتتفاعل ن لك لشركةبالمس
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شرات، أو نماذج أو ر زة تقار أج ع ا نقل بإعادة يقوموا أن ن لك للمس يتاح بحيث

م اصة ا   .الكمبيوتر

أك-د اح وأر فعالية أك ق ا: سو ل يح ي ق سو ال نت ن ع ات الشر اعتماد إن

أيام وطيلة اليوم ساعات وطيلة انقطاع دون ا وخدما ا منتجا ذهعرض ل يوفر مما السنة

اح ر أك فرصة ات   .الشر

لك: ثانيا المس إ سبة   :بال

و: الراحـة-أ ف التا و ان م أي ومن وقت أي خلال منتج شراء يطلب أن لك للمس يمكن

محلات عدة ع يتجول أن إ مضطرا س   .ل

المعلومات-ب من: توفر ائل كم ع صول ا لك للمس منتجيمكن عن والبيانات المعلومات

المنافسة المنتجات ن ب المقارنة لك للمس يمكن كما انھ، م غادر أن دون المنتجة ات والشر

ل والش ودة ا السعر، حيث   .من

والشراء- ج ختيار ة لأي: حر التعرض دون الشراء قرار اتخاذ ي للمش تامة ة حر يضمن

لل المتجر ن ع البا من   .شراءضغط

سعار-د مقارنة: حفظ أقل بأسعار السلع يع ت ال ات الشر من العديد نث ن ع يوجد

قية سو ال اليف الت من الكث يوفر ي و لك ق سو ال لأن وذلك التقليدية، المتاجر مع

ائن الز ة مص يصب مما العادي ق سو  .ال

لك: الثالثالمطلب ق سو ال يمجالات  و

قية سو ال والعمليات شطة افة شمل أن يمكن ونية لك ساليب تطبيق مجالات

التا النحو ع وذلك المستفيدين العملاء  :خدمة

ق: أولا سو ال حوث و قية سو ال الدراسات  مجال

ا     الدراسات و البحوث إجراء ديثة ا ونية لك ساليب استخدام قيةيمكن سو ل

إستخدام من الرغم و بفعالية، قية سو ال القرارات إتخاد ع ق سو ال مديري ساعد ال

إحتياجات ع التعرف و سواق، لدراسة لة طو ة لف ق سو ال لبحوث عمال منظمات

ون لك ساليب أن إلا المجالات، من ذلك غ ما إ و ن والمنافس وتفضيلاتيم يةالعملاء

من الكث ع يق بأسلوب و أسرع وقت و أقل لفة بت ام الم تلك تؤدي أن ا يمك



 

 

10
3 

يم ا لی سویق    ستاذ   محاضرات في ال

التح ل مشا مثل التقليدية ق سو ال بحوث أساليب باستخدام المرتبطة المشكلات

قي سو ال البحث إتمام خطوات و  .مراحل

المنتجات: ثانيا تصميم  مجال

التكنولوجيا     ساليب المنتجاتأتاحت بتصميم تقوم ي ل للمنظمات عديدة فرص ديثة ا

يمكن نت ن ات شب خلال من اضر ا الوقت و للعميل، الفردية حتياجات وفق

المنتج ا يرغ ال المختلفة ضافات و ونات الم بتحديد يقوم أن لك  .للمس

لمعظم الفرصة التكنولو التطور يح ي أن مستقبلا توقع تلكو ستخدم أن المنظمات

عميل ل اختيارات حسب المنتجات تصميم  .التقنية

المنتجات: ثالثا سع   مجال

المختلفة    والشروط صومات وا المنتجات بأسعار اصة ا المعلومات نت ن ات شب يح ت

المتاحة ئتمانية يلات س وال الدفع وطرق  .للمتعاقد

ل    المس أن المنظمةوطالما مد خلال من ن المنتج مع العلاقة ناشطا دورا يلعبون ن ك

التفاوض ليتضمن يمتد أن يمكن الدور ذا فإن بالمنتج، اصة ا ونات الم ووضع بالمعلومات

بالسعر المرتبطة وانب ا شأن المنظمة  .مع

عا ج: را و ال  مجال

الوسا     عمال منظمات ستخدم القول سبق عنكما ج و ال بكثافة ونية لك ئل

ا بتصميم تقوم ال ونية لك والصفحات المواقع خلال من وذلك ا، ومنتجا المنظمة

المتنوعة جية و ال المعلومات افة وعرض نت، ن موقع شراء أو ا  .بنفس

ع: خامسا التوز  مجال

قدرا     ي و لك ق سو ال أساليب استخدام يح الزمنيةي و انية الم تاحة من عاليا

مدى ع العملاء مع المباشر التفاعل من المنظمات يمكن نت ن فاستخدام للمنتجات

الوقت نفس و العملاء، مع لمتعامل زمنيا حدا ناك س ل ثم من و ساعة، ن والعشر ع ر

الوس استخدام من كب حد إ يقلل قد نت ن استخدام خاصةفإن بصفة و ن المسوق طاء

المباشر ع بالتوز يقوموا أن ن للمنتج يمكن حيث المنتجات ع بتوز يقومون الذين ؤلاء

ستطيع حيث ي، و لك ق سو ال ور ظ نت ن خدمات استخدام يح ي قد و لك، المس
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سلي يتم و السوق ة المطلو بالمنتجات قائمة بإعداد يقوموا أن ن لك العملاءالمس إ ا م

 .مباشرة

لك: سادسا المس خدمة  مجال

تحديد    المساعدة من بدءا ونية لك الوسائل باستخدام لك المس خدمة مجالات نوع ت

لك المس يناسب وما خصائصو(حتياجات المنتج، تقديم)ا...م بالمساعدة مرورا ،

البيع، عملية المرتبطة دمات معا المح والتفاعل المعلومات من الكب القدر وفر و

ونية إلك ملفات شاء وا العملاء خدمة مجال التمايز لتحقيق الفرصة المنظمات ي ل مس

عميل ل ل   .مستقلة

امس المطلب ي: ا و لك قي سو ال ج   .المز

المنت     عة ر العناصر من التقليدي قي سو ال ج المز ع،عناصر والتوز ج و ال السعر، ج،

تم   لقد

ي و لك قي سو ال ج المز عناصر ر ة تطو الش سمية بال عرف العناصر4Psوال شمل ل

  التقليدية

جديدة عناصر إ المادي: إضافة الدليل العمليات، ور، م   .ا

ي: ول الفرع و لك   المنتج

ج    المز عناصر ر جو المنتج جعد المز عناصر با عليھ عتمد إذ ي، و لك قي سو ال

قية سو ال العمليات ومركز قي سو ال ج المز قلب و ف خرى، قي سو   .ال

ي:أولا و لك المنتج ف   عر

خلال     من المنظمة داف أ تحقيق بقصد نت ن ع ا متجر ع عرضھ و المنظمة تقدمھ

وأذوا ورغبات حاجات المنتجإشباع مع التعامل يجرى عندما لكن ن، دف المس ائن الز ق

القضايا من الكث فإن ونية لك عمال اتيجية إس ومحتوى إطار ونية إلك بصورة

غ و يقلب نت ن شبكة ع والشراء بالبيع التعامل أن إذ مختلفة، تصبح بالمنتج المتعمقة

و  يم والمفا سس من التقليديةالكث التجارة عالم السائدة   .ساليب

ي :ثانيا و لك المنتج   خصائص

ا    م أ بخصائص ي و لك المنتج   :يتم
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 أي من فيھ رغب و ده ير الذي المنتج شراء يقوم أن نت ن ع لك المس ان بإم

ده ير الذي الوقت و المنظمة ذه تقع ان م أي العالم عض(منظمة ناء باست

نت ن ع تباع لا ال   ؛)المنتجات

 التجارة ظل سائد و كما وعمره المنتج سعر ن ب التقليدية العلاقة تقمص

عكسية علاقة ناك ون ت أن بالضرورة س ل فإنھ ونية لك عمال فضاء ففي التقليدية،

وعمره؛ المنتج سعر ن   ب

 والمعل البيانات توفر مستوى مأصبح أ أن إذ المنتج، نجاح حاسما دورا يلعب ومات

عن افية ومعلومات بيانات توف و نت ن شبكة ع المطروحة المنتجات نجاح شروط

  المنتج؛

 ي للمش يح ي ما ذا نت، ن شبكة ع المنتجات من جدا كب عددا توفر

ي و لك ق سو لل ة وكب واسعة فرصا ي و  .لك

من عد دمات ا قطاع السعر أن كما يوي، ا قي سو ال ج المز عناصر من السعر عد

أو للسلعة ثمنا يمثل المال من مبلغ أنھ ع السعر ف عر مكن و اتيجية، س القرارات

دمة   .ا

ول  اتھ: الفرع ومم ي و لك سع ال   طبيعة

ال      المنتجات سع عملية سم وغت ومرنة ديناميكية عملية ا بأ نت ن شبكة ع تباع

شبكة ع للبيع المعروضة المنتجات من ائل ال الكم إن يوميا، تتغ قد سعار لأن ثابتة

ما م دورا سعار تلعب حيث يا بي فيما التنافس من جدا ة قو حالة تخلق نت ن

وفقا سعار وتتقلب التنافس، تتحققميدان ال والفوائد المزايا مثل متعددة ات لمتغ

السوق ظات من ظة ل المنتج مبيعات م و الشراء عملية إجراء عد ي للمش

المنتج ع الطلب وآلية ونية،   .لك

أساليب ع ا اح أر ادة ز من المنظمة تمكن ي، و لك سع ال عملية المرونة ذه و

ا م   :عديدة

 سعار ات مستو تحديد صول:الدقة ا المنظمة قدرة عن ناجمة الدقة ذه

المنظمة تمكن والدقة المناسبة، سع ال اتيجية إس لوضع اللازمة والمعلومات البيانات ع



 

 

10
6 

يم ا لی سویق    ستاذ   محاضرات في ال

ال ة الكب الفرص عن تج ت الدقة ذه و فعالية، أك ل ش معينة أسواق داف اس من

ن شبكة ا يح منخفضة؛ت اليف ت و قية سو ال البحوث لإجراء   نت

 السوقية ات للمتغ عة السر يمكن: ستجابة نت ن ع ي و لك سع ال إن

ن، المنافس أسعار ات مستو التغ مثل السوق ات متغ مع ع السر التكيف من المؤسسة

ومنافسة للأسواق، قتصادية الظروف اتالتغ غ مع والتكيف البديلة المنتجات

مختلف؛ ع طا ذات ا لأ التقليدية سواق مرونة أقل ون ي   سعار

 سعار فالمنظمة: تجزئة التقليدي، سع ال طرق عن ي و لك سع لل ة م أك

البيا جمع إ أ ت بل ائن، الز ل ل السعر نفس عتمد لا نت ن ع والمعلوماتالعاملة نات

ن لك فالمس فئة، ل ل مناسب سعر وتحدد ا دف س ال المختلفة السوقية القطاعات عن

متباينة أسعار لدفع مستعدين م يجعل مما مختلفة زوايا من المنتج إ   .ينظرون

ي الثا ي: الفرع و لك سع ال   محددات

نت      ن ع والشراء البيع عملية ممارسة المنتجاتإن من كب عدد توفر ا عل تب ي

سوق البعض ا عض مع نافس ت المنتجات ذه الشبكة، ع ة شا الم وغ ة شا الم

سع العوامل من مجموعة مراعاة قية سو ال دارة ع لزاما أصبح نت، ن واحدة

و  داخلية عوامل إ ا تقسيم يمكن العوامل ذه خارجيةالمنتجات،  :عوامل

الداخلية-ا أسعار:العوامل تحديد تؤثر ال الداخلية العوامل من مجموعة ناك

العوامل ذه م وأ نت ن ع تباع ال   :المنتجات

 سع ال داف ال:أ داف بالأ نت ن ع المنظمة ا يع ت ال المنتجات أسعار تتأثر

ادة ز ح، الر عظيم نحو ة موج ون ت قد داف ذه ، سع ال لعملية ا تحديد يجري

سعار فإن ورة المذ الات ا ل و ن، للمنافس الفعالة ة المواج نحو أو السوقية، صة ا

مختلفة بصورة   .تتأثر

 البيعمست عد ما خدمات توفر عد: وى ما خدمات من أك مستوى ناك ان لما

أو للسمعة أفضل أسعار وضع للمناورة أك امشا قية سو ال دارة امتلكت لما البيع

دمة   .ا
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 للمنتج ن والتحس ر التطو عملية القيام سعري: مدى مستوى ع المحافظة إن

ل المطروحة للمنتجات ونيةمقبول لك عمال منظمات إدارة من يتطلب نت ن ع لبيع

للمنتجات مستمر ن وتحس ر تطو عمليات   .القيام

 المستخدمة التكنولوجيا تمتلك:أثر صارت ي و لك ق سو لل ديثة ا التكنولوجيا

مرة ل ي المش سلوك تدرس بحيث بع وت ورقابة قياس   .أدوات

 ا المنتجات اليف لكت والمس ع البا نظر ة وج من نت ن ع ينظر: لمباعة حيث

المنتج، ع صول ا مقابل ي المش يدفعھ الذي الما المبلغ إجما أنھ ع السعر إ ع البا

المنفعة ع صول ا مقابل يدفعھ الذي الما المبلغ يمثل ي للمش سبة بال   .أما

ارجية-ب ا العو :العوامل م أ المن المنتجات أسعار تحديد تؤثر ال ارجية ا امل

نت ن ع   :تباع

 ونية لك سواق المنافسة أسعار: طبيعة يؤثر المنافسة ال أش من ل ش ل

ونية؛ لك المواقع ع تباع ال   المنتجات

 ن المنافس و : أسعار المنتج سعر المؤثرة اسمة ا العوامل أسعارأحد تأث

التقليدية؛ عمال إطار من أك ونية لك عمال إطار   المنافسة

 ة كب سرعة ة المتغ نت ن سوق ذه: ظروف ل عة السر ستجابة من بد لا

المنتجات؛ أسعار مستمرة ات غي وإجراء ات   المتغ

 نت ن ع المزادات ة سع أسلوب شار شر : ان ان ة،لقد كب بصورة المزادات ذه ت

ن لك المس جانب من ا والتحكم سعار تحديد ا كب دورا تلعب المزادات ذه و

ن؛ وني   لك

 للمنتج اجة ا اح ة: درجة م حاجة الشبكة ع لك المس ون ي قد

حصولھ طة شر العادي السعر من أع سعر عرض إ يدفعھ مما وقتللمنتج المنتج ع

 .قص

ي: الثالثالفرع و لك ع   التوز

خلق بارزا دورا يلعب و ف قي، سو ال ج المز خاصة مية بأ ع التوز شاط يحظى

للسوق جديدا منظورا ي و لك ق سو ال قدم حيث لك، للمس انية والم الزمنية المنفعة
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ن ب ا ف التفاعل ون ي ونية، الذيلك مر وسطاء، إ اجة ا دون التبادل عملية طر

لك والمس المنتج ن ب المسافات يختصر الذي اللاوساطة مصط بروز إ   .أدى

ول  ي: الفرع و لك ع التوز   أساليب

ع      البيع صفقات إتمام عد و المنتج، طبيعة حسب نت ن ع ع التوز أساليب تتعدد

نت، المباعن المنتج ع توز مباشرة بع ت ال طوة ا ون سليم(ت ال عملية ،) تحقيق

حيث وطبيعتھ المنتج نوع باختلاف نت ن ع المباعة للمنتجات ع التوز أسلوب ختلف و

  :نجد

المادية-ا السلع ع ا:توز ع توز أما نت، ن ع المادية السلع ج وترو بيع عملية تجري

م ون النقلفي ثم ن ال بمرحلة تمر وال التقليدية ع التوز نظم ع عتماد خلال ن

ا ف يرغب ال سليم ال قة طر لك المس يحدد أن الشبكة ع مكن و سليم، ال ا   .وأخ

الرقمية-ب المنتجات ع لتحقيق:توز انية إم ناك فإن الرقمية المنتجات طبيعة ب س

ع املة ونية إلك اتجارة م ة كث بأساليب ع التوز جري و نت   :ن

 ع ل لك المس صول با السماح ق طر عن مباشرة المؤسسة موقع ع ع التوز

أخد خلال من المطلوب الثمن يدفع أن عد ا عل يحصل سر لمة ع ة المطلو دمة ا

الشبكة؛ ع المتاحة الدفع   أساليب

 يقوم حيث التحميل بأسلوب ع عالتوز لك للمس الرق المنتج لك المس بتحميل

المطلوب الثمن يدفع أن عد اص ا ھ   .حاسو

 الشبكة ع ونية إلك بصورة منھ جزء يجرى الذي ع التوز و و المختلط ع التوز

الواق العالم ون ي آخر   .وجزء

  بصو ي و لك يد ال ستخدم حيث ي و لك يد ال ق طر عن ع ةالتوز كب رة

واستلام الطلبيات لإرسال ستعمل يد فال نت، ن ع تباع ال المنتجات ع توز عملية

لك المس طلب تلقت المنظمة أن تفيد ال  .شعارات

ي الثا ع: الفرع التوز قنوات ع نت ن   تأث

شكيلا  ب يتعلق فيما ن للمنتج ة كب الية إش نت ن شبكة نتطرح ع والبا ن الموزع ت

م،   لمنتجا
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المنتج أن ل المش ص ت ع(و الشبكة) البا ع مباشرة منتجاتھ يع ب يقم لم إذا

ط ا ع المباشر البيع يوفرون الذين ن المنافس إ ون توج س فإن ن لك وع. المس

تخ س موزعيھ شبكة فإن ط ا ع المباشر بالبيع المنتج قام إذا لصاالعكس، عنھ

م لمنتجا ج و بال يقومون ن آخر ن   .منتج

ل المش ذا ل خيارات عة أر أمامھ المنتج   :إن

 بيع أو ا أسعار توضيح دون المنتجات ل قائمة ن يب الشبكة ع ي و إلك موقع بناء

منھ قرب ع البا أو الموزع إيجاد ع ون الز مساعدة مع ط، ا ع ا م   .أي

 مقارنةبيع التخفيضات من نوع أي منح دون ولكن نت ن ع مباشرة المنتجات

ن ع والبا ن الموزع ن وعناو بأسماء قائمة إدراج المستحسن من أيضا نا و ن، الموزع   .بأسعار

 الذين ن ع والبا ن الموزع إ المبيعات قيمة من جزء ودفع نت ن ع المنتجات بيع

المنتجات ذه عنھبيعت ن المسئول غرا ا  .النطاق

 خاصة احتياطات أي أخد دون نت ن ع مباشرة المنتجات   .بيع

عالفرع ي: الرا و لك ج و   ال

لك للمس ا إيصال ع العمل و ا سع و المنتجات ر تطو ع ق سو ال وظيفة تقتصر لا

المنتج يخص جديد ل ب وإعلامھ لك بالمس تصال إ ا تتعدا بل ع، التوز قنوات ق طر عن

مما المعروضة المنتجات لعدد ا كب تزايدا د ش سواق أن خاصة عليھ صول ا وطرق

عملي شبكةيصعب لطبيعة نظرا حدة ة الصعو ذه تزداد المنتج، إ لك المس وصول ة

العدد وسط تناسبھ ال المنتجات عن بنفسھ يبحث أن لك المس ع تحتم ال نت ن

وتحقيق العقبات ذه لتدليل ج و ال وظيفة ي وتأ المتخصصة، ة التجار المواقع من ائل ال

التبادل لطر   .المنفعة

امسالم ا ونية: طلب لك دمات ل المستحدث ج   المز

السابقة العناصر إ ج(إضافة و ال ع، التوز ، سع ال تم) المنتج، جديدة عناصر ناك

ي فيما وتتمثل قي سو ال ج المز عناصر إ ا   :إضاف

ول  شري : الفرع ال   العنصر
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ال ة شر ال دوار ميع العنصر ذا عش والتأث دمة ا تقديم ع ساعد

ا م للعملاء امة بوظائف فراد يقوم حيث ن لك المس   :مشاعر

 مثل دمة ا تقديم عملية أثناء ن لك المس رشاد: مساعدة و  .الن

 بالشراء ن لك المس  .إقناع

العن باستخدام العنصر ذا ع ي و لك ق سو ال عمليات تأث تمثل لأدواتو شري ال صر

ي و لك يد ال ب، الو دوات تلك ومن السابقة بالوظائف للقيام  .جديدة

ي الثا المادي: الفرع  التجسيد

لك، المس مع المنظمة تتفاعل حيث دمة ا ا ف تقدم ال ئة الب العنصر ذا تمثل و

عدة دمة ا ا تقدم ال ئة للب العام و ا ؤثر او م  :عوامل

ن-ا الموظف ع: نوعية ن القائم ن للموظف ة المم الصفات من مجموعة توافر يجب حيث

مثل دمة ا المودة: تقديم ناقة،  .المعرفة،

سعادة-ب عدم أو السعادة مصدر دمة ا تقديم ان م المستخدمة الموسيقى عد

ال ئة الب ذه ل سا العنصر تمثل و لك؛ أماالمس دمة، ا تقديم ان لم الداخ تصميم

منظمات تخلقھ الذي العام و ا يتمثل العنصر ذا ع ي و لك ق سو ال عمليات تأث

المصاحبة الموسيقى وتتمثل نت ن ع ا موقع ونيا إلك ا برامج ق سو مجيات ال

العام و ا عناصر أحد ي و لك  .للموقع

ال دمة: ثالثالفرع ا  عمليات

من     بدلا المختلفة تصال تقنيات ع تتم دمة ا سليم أو توصيل عملية أصبحت

وقيام للتطبيق قابلة بديلة قية سو قناة إ نت ن ل تحو ومع المباشر، ال تصال

ونات وم عناصر من عديد شيد ونية، لك ات الشب قوة باستغلال تحولاعمال دمة ا

ونية"إ لك دمة امل" ا بال م لطلبا ستجابة و العملاء مع والتواصل فالاتصال

مثل دمة ا توصيل أو تقديم عناصر عض أما قيقي، ا الوقت ات الشب ع يتم أصبح

الذاتية دمة ا عمليات مثل سط أ عمليات ا بدال اس تم فقد التفاوض و البيعية الصفقة

ا وغ العميل قبل من السعر تحديد والنماذج سعار مقارنة ووكلاء العميل ا يتول  .ال
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عنصر بدال اس أو آخر إ طرف من سيطا تحولا س ل التحول ذا أن ع التأكيد أن إلا

دمة ا عن ري جو ل ش تختلف ونية لك دمة ا عناصر فطبيعة آخر عنصر

 .التقليدية

ي: الثالثالفرع و لك ج و    ال

لك،     المس إ ا وإيصال ا سع و والمنتجات دمات ا ر تطو ع ق سو ال وظيفة تقتصر لا

أن حيت عليھ صول ا وطرق جديد و ما ل ب وإعلامھ لك بالمس تصال إ ا تتعدا بل

شطة طبيعة ع أثر والمعلومات تصال ميدان حصل الذي جيةالتطور و ال

ال التفاعلية ة التجار للإعلانات المجال فتح نت ن شبكة ور فط ا، وتطبيقا ا مضمو

دمات وا لسلع البدائل من الكث   .توفر

ول  ي: المطلب و لك ج و ال   طبيعة

ول  ي: الفرع و لك ج و ال ور   ظ

بأنھ     ج و ال البعض سا«عرف من المنظماتمجموعة ا ستخدم ال المتنوعة ليب

ن والمحتمل ن ال ا ا عملا   .»للاتصال

آخرون     لك" عرفھ المس وتذك وإقناع إعلام إ دف الذي تصالات من زء ا ذلك

واستخدامھ لقبولھ فيھ والتأث الشركة ا تج ت ال دمة ا أو   ."بالسلعة

تصال أداة و ج و ال وظائفومنھ ثلاثة لأداء ا ستعمل وال للمؤسسة، قية سو ال

و السوق المنتج لنجاح   :أساسية

 بالمنتج: علام يتعلق ما ل عن اللازمة المعلومة   توف
 رغباتھ: قناع تحقيق وضمان المنتج شراء بجدوى ون الز إقناع  محاولة

 التج: التذك والعلامة المنتج اسم ترسيخ ع ون العمل الز ن د ة   ار

بنمو ا تأث قي سو ال ج المز عناصر اك عت ج و ال فان تصال، ال أش من شكلا اعتباره و

ع والتفاع الفوري لاتصال ة كب انيات إم من ة خ ده توفره لما نت، ن شبكة

سنو  لعدة سائد ان الذي قي سو ال تصال وم مف تطور لقد عم ومنطاق مف إ ات

املة المت قية سو ال تصالات وم مف و و الية ا ات للمتغ وملائمة ساعا ا اك   .جديد
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وقنوات     قية سو ال ود ا سيق وت امل ت عملية املة المت قية سو ال تصالات ش و

المس السوق إ ا وخدما المنظمة عن املة ومت ة وا رسالة إيصال دف   .دفتصال

من     سلسلة و ف إطلاقا، المجزئة عمال يقبل لا املة المت قية سو ال تصالات مبدأ

العنصر يكمل العناصر ده من عنصر ل إن كما البعض، ا ببغض مرتبطة اتصالية عناصر

ب نص من الفعالة املة المت قية سو ال تصالات ون ت إن الة ا ده ب ولا خر،

نتالمؤسسات ن ا مقدم تصال و المعلومات تقنيات ب ت   .ال

عد قيقية ا ا بداي انت وقد يا س حديثھ ونية لك جية و ال شطة ممارسة عد و

ن1994عام طرف من ي يأ ان الرفض دا و شديد لرفض تتعرض انت فقد ذلك قبل أما ،   

  ول شبكة: الطرف ع االمشرفون ر وتطو نت   .ن

 ي الثا فقط: الطرف ستعمل أن نت ن شبكة أن يرون انوا الدين المستخدمون

سانية إ أفاق ضمن العل   .البحت

عام     عد ة1994لكن التجار شطة الشبكة لاستخدام أك م تف ناك ان ،

تح جدا ة كب باستمارات اص ا القطاع تدخل عد الشبكة،خصوصا أداء ر وتطو ن س

سنة خلال نت ن ع علان نفقات ت قار فقد المثال يل س مليون40ا1995وع

وتجاوزت عام200دولار خلال دولار علان96مليون نفقات فان الثالثة لفية حلول و

مستمرة ادة ز و الدولارات مليارات الفع تجاوزت المشاركة خلال فانومن للعميل، الة

إ سيطة إعلانية برسائل العميل د تزو مجرد من تقل ست نت ن ع تصال وظيفة

الشبكة فمستخدم ة، فور استجابة ع منھ صول وا حقيقية بمعلومات ده   تزو

المعلومة ذه مع التفاعل د ر و تفصيلية معلومات عن   .يبحث

ي الثا ج: الفرع و ال يخصائص و   لك

ا م أ صائص ا من بمجموعة ي و لك ج و ال سم   :ي

لك؛ المس ا إل يحتاج ال المعلومات   تحديد

 لك؛ المس قبل من ة مطلو جديدة سلعة   تقديم

 وراحتھ؛ ورغباتھ لك المس يلاءم ما ل ع ك   ال

 نت؛ ن لك لمس نائية است خدمات   توف
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يم ا لی سویق    ستاذ   محاضرات في ال

  لإ التكنولوجيا جديدة؛استغلال انيات إم أو خدمات   ضافة

 افية؛ مرتدة معلومات ع صول   ا

 نت ن ع المنظمة لموقع الدائم والتحديث اذبية  .ا

من   الكث طبيعة ت غ نت ن شبكة أن كيف الفصل دا خلال من لنا ن تب لقد

يتطلب أصبح نت ن ع قية سو ال شطة فأداء قية، سو ال شاطات ةال كب ارات م

فان ارات الم ده دون و أساسية، بصفة تصال و المعلومات تكنولوجيا مع بالتعامل متصلة

أخرى  نمو فرص للمؤسسة يوفر إن يمكن ولا لھ مع لا الشبكة ع المؤسسة  .حضور

امس ا قليمي: المبحث ق سو   .ال

لب   المنافسة دخلت وأمم ، مناطق ، بلدان ، مقرمدن ، ع المصا السياحة،

جدد ان وس ى الك ات جلبت؛الشر حيث المجال ذا ق سو ال ت ن إيرلندا فمثلا

من الصناعية500أك ا ع مشار شأت أ ال اشركة   . إقليم

ر   ق ظ دمات سو ق و ا ق المؤسسات سو سو عد و جتماعية، القضايا و  من أ

ور  بدأ ذلك قب س ما ظ ق أو قليم سو سو ضري  ال   .ا

ق تطور  :ول  المطلب سو ومھ قليمي ال  .ومف

ق طبق   سو وفقا ع ال ادة قاليم   STREPHEN المؤرخ غرار ع الكتاب عض لش

WORDر ، 19القرن  منذ ظ قبة  الممارسات عض خلال من جليا ذا و ة ا  ستعمار

المتحدة، ل أخذت للولايات ق ش ج حملات وانطلاق الفلاحية، للمواد سو  للأرا ترو

صبة الفلاحية يطان ا س ي ذب ا ي الغرب عم مشروع خلال من الس ن  مر  ح

ج بدأ و ات ال للمدن للوج قاليم الدول  شرعت حيث ، 1875 سنة من ابتداء السياحية  و

ج المحلية و م نحو للسياحة بال عديد مد ن بمساعدة ن الفاعل ات مثل قليم  النقل شر

ديدية، بالسكة ات الفنادق، ا نو از كما المحطات و ال اللافتات  البدء تم العلاجية، يع  تص

ة، ار بات ش ع السيا الدليل كت العلاقات المضغوطة رص ا ق وتوز ط  مع الودية ور

 .علام وسائل

عد   ق اسة در بإنجاز تقوم مدينة أول Poitiersمدينة و سو ا ل  تھ قدرا ومعرفة إقليم

النظر ، 1970 عام ستقطابية تصال علام لتكنولوجيا المضطرد التطور  إ و  فقد و
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يم ا لی سویق    ستاذ   محاضرات في ال

ي قاليم ذا ساعد عا ق  ع من ال ا سو قتصادية؛ السياحية واج انية و  وٕام

ماعات استجابة ور (للطلب قليمية ا م ت مواقع تخصيص ر غرا ع ،)ا ن  ذات ن

ا للولوج متعددة روابط ع إنجاز وتب طراف ) .المتعددة الشراكة بفضل إل مة المشار  ال

ع ذات ق مصط أن إ شارة وتجدر. والف بدا الطا سو قيقي بمعناه قلي ال  ا

ما H.VGOOD ASHWORTH و من ل وضعھ قد   : كتا

selling the city : marketing  approaches in public sector planning " 

وم عرف حيث 1990 عام ق وممارسات مف سو ا قلي ال نظر تماما، ا وعمليا ا  من كب

ن طرف ضري، قتصاد  المختص ماعات رأ وع العمومية السلطات ا ا ا  قليمية س

ق عرف سو ود مختلف" بأنھ قلي ال ن المبذولة ا انياتھ، قليم لتثم  عرض وتوف وٕام

قرا يؤثر و السوقية المنافسة ع قادر إقلي ور  وسلوك ت را ع م دف ا  لصا المس

ة ون  قليمية الوج ن ممارسات ع متفوقا نفسھ الوقت  و  .مستمرة بصفة المنافس

ق سياسة عرف   سو ا ع قلي ال ات اسة در فن أ ن واحتياجات سلو ثمر  المس

ا يوجد ومقارن ست ساسية داف وتحديد قليم ع فعلا بما  سمح ال رتيجيات ا و

ج و قليم ايجابية صورة ب ة وخلق عن ة الديناميكية عن ع و ية التنمو ف  ال وال

ا، د ذب وعوامل ش ضمان فيھ ا  ضمن للإقليم جيد ترشيح قل ع أو تموقع دف

يارات ثمار، المطروحة ا فيھ للاس سوق  ال و. وال ل ما و ماعات حقيقيا تحديا ش  ل

ق أن باعتبار قليمية سو د ال لية و قلي ال قليمية تم  حيث والمحلية، للتنمية

يص كأداة ستعملھ للعرض تأث سياسة تصور  وضع أجل من العم لل   قلي ملائمة

ي للإعلام أرضية أنھ كما ا  .الم

سبة   ثمارات حول  التنافس فان وتلر لفليب بال  واستقطاب السياحة عائدات و س

ان انية ز سد ع ساعد عوائد توف أجل ،من الس  أك لتجاء إ أدى ما و المحلية الم

ق إ فأك سو   .قليم  ال

ق   ق فروع من كفرع قليم سو سو شأن و حديثا علما عد عموما ال  العلوم شأنھ

ديثة و ا ي ف ن من عا ل ن مش ل :أساسي و قلة مش  كذا و المتخصصة، المراجع التنظ

الباحثون  ينطلق ال العلوم تنوع و شعب ا   .المجال ذا  م
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يم ا لی سویق    ستاذ   محاضرات في ال

ي الثا ورة:المطلب ق س  .قليم سو

ق إن   صورة شعار اختيار أو إعلانية بحملة القيام مجرد ع لايقتصر قليم سو أو

عة عمليات جملة فوتوغرافية،إنھ ابطة و متتا التعقيد، معينة درجة ع م  يمكننا من

ا  :التالية النقاط  حصر

 الة تحليل ل أن يمكن نقطة أول  إن:للإقليم نية ا قية محاولة أي ا س  سو

المدن مجال  و عموما ق الة دقيق بتحليل القيام  خصوصا سو  و للإقليم نية ل

معمقة خلال من ذلك انيات حول  موسعة و دراسة ا ال الفرص و قليم إم  يوفر

ما بالإضافة ا ا، يمكن ال إ داف ذب لتحقيق اس  .ا

 ة تحديد ة رؤ طوة:قليم عن خاصة و وا ة المناسب ختيار  التالية ا  لرؤ

ف و قليم عن معينة يد التعر من بھ ا ا تم ال داف جملة خلال ،  و سط

ا إ الوصول  يجب ال بتضافر و تحقيق ود ذلك  ع المعنية طراف جميع ج

ا اصةقليم طبيعة و يتلاءم بما اختلاف م و.ا  أو ترقية تخص عملية لأي نقطة أ

خصوصا ذب محاولة أي ن لك ون  مس  و سبق كما مركب خاص سق قليم و

 .إليھ أشرنا

 ع تخطيط طوة:طراف ل بإشراك المشار ع تخطيط  التالية ا  من يمكن مشار

ا ل و للأطراف نافعة أدوار و المسطرة داف تحقيق خلال يا كة ال  .الشر

 قية عمليات القيام ون  ي ما :للإقليم محظة سو  معاي اتخاذ عن عبارة ي

قية صائص متعلقة سو  كذا و التنظيمية خصائصھ للإقليم، الوظيفية-الفضائية با

ة قو  .ال

 ملة تقييم ل:ا قية عملية ك ورة ا تختتم ال النقطة فان سو ون  ال و الس  ت

ا منطلقا يل قية عمليات من لما ل تقييم و بحوصلة القيام  و مرتقبة سو ل

واستخراج شاطات، ات من جملة ال ون  ال ا ن تؤخذ معارف بمثابة ت  عتبار ع

 .لاحقا
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الثالث ق دعائم :المطلب سو  .قليمي ال

ن   ب ن خلال من لنا ي ف ن التعر ق أن السابق سو مة قلي لل مة جد مسا   م

للإقليم التنمية انية سي أدوات من أداة يمثل حيث الم ديث العمومي ال  بجذب سمح ا

اقتصادية أطرا فئات عدة وولاء  ذين قتصادية، والوحدات السياح خاصة واجتماعية ف

ين ثما شكلان خ مان حقيقيا را اس سا ما ن  و ، طار نوعية تحس ناء المع  و

شر بالفخر إحساس ن، لمجموع يجابية القيم و قليمي ن ن أن يمكن وعليھ الفاعل  ثلاث نب

ا تقوم أسس ق رتيجية ا إست عل سو ب ع و قلي ال ت  :ال

ةأ و ال ق تقنيات غرار ع: l’identité  ولا سو ي ال دمات للمنتجات الكلاسي  ع وال وا

ا  ر رضا عن جو مية م العملاء أ جم وولا ا وت ا، ال المنظمة ورسالة رؤ  نفس فإن سوق

ة ع ينطبق المبدأ ف و ة القيم تجسد قليم ضار خية ا  لدى نتماء روح عزز  و والتار

المؤسساتية من انطلاقا زواره و قليم قاط ا يئاتھ ل  و رأس تخ ونات  قلي المال م

ا ة تفس غموض أي فإن لذا خرى، قاليم عن وتم ا قليم و تصميم  يخلق قد أو

ا ماعات لدى ارتبا املة بناء يصعب مما قليمية ا مت ورة ق س سو   . قلي لل

ا يمكننا   ف ا ع عر الثقافية من مجموعة  فراد من مجموعة شارك أ صائص  ا

خية و م آخر بمع مر، ذا عتقدون  أو)التار صائص، نفس تحمل مجموعة إ انتماء  ا

سبة   و بال ونات 5 ناك يب ف  أساسية م ة عر و المحلية الوطنية ال  :و أو

ون  .1 ولو م ن الو :سي و  .طائفة أو تجمع بت

ون  .2  .واحدة ثقافة تقاسم :ثقا م

ون  .3 ي م ا  .واحد و وا و محدد إقليم إ نتماء :م

ون  .4 خ تقاسم :تار م ك تار  .مش

ون  .5 ق :سيا م ا سي  السيادي و الشر ا  .نفس

العلامة  بتمي سمحLOGOشعار أو رمز عن عبارة قليم علامة إن:قليمية ثانيا

ق لتفعيل ضروري  عامل و خرى، قاليم عن قليم وخدمات منتجات سو  قليال

ا ع ذات و ة معالم تحمل و اتصا طا ة و ا كما ومحددة؛ وا للإقليم مال أسر  أ  معنوي

ا ا إم ور  ت قرارا حسم خلال من فارقا تصنع أن و م دف ا ون قد . المعالم ذه المس ت



 

 

11
7 

يم ا لی سویق    ستاذ   محاضرات في ال

غرا الموقع المناخ،( ملموسة ملموسة أو ) ا ل ع غ الموضة عاصمة مثل معروفة سمعة ش

س، سبة الضباب عاصمة لبار  إ دف قليمية العلامة تموقع فإن لذا لندن، لمدينة بال

ار قليم إظ   :التالية المجالات  المختلفة حظوظ

غرا موقعھ - ، ا اتي ا س ضاري  وانفتاح ن؛ ع ا  خر

؛ السيا ستقرار - جتما  و

ن المع المستوى  من عال نمط ع محافظتھ - ن وغ للمقيم ن، الطلبة من المقيم اجر الم و

ا وكذلك مع ع قدر ن ا ا والنمو التنمية ب ار واحتضا جتما قتصادي للابت  و

ستدامة؛  و

اتية قليم صورة خلال من والتفرد بالتم التمسك - و ن تجمع ال ال  بالما زز  ا عت ب

ستعداد  للمستقبل؛و

 واللامادي؛ المادي السيا الثقا رث -

اضة نحو الميول  - وايات؛ الر  وال

ھ - ي توج فاظ ع والعمل سا   .سان كرامة ع ا

  
سار من   ن إ ال اقن( :مدن علامات اليم سا؛ )ليون  (الدانمارك ) و ورك (فر  نيو

د(أ،.م.و) ؛ ) مدر دام(اسبانيا   .ولندا ) أمس

الثالث ج :المطلب ق مز سو  .قليمي ال

ج   ق ومز سو سبة عمال مخطط تنفيذ  نطلاق بمثابة و قلي ال  للسلطات بال

قليمية يئات ال بطبيعة و عناصر، ثمانية  ضمو  .المختصة وال مية نفس تحتل لا ا

مكن ا و دفة للفئة وفقا ضبط ا، المس واحتياجا ا غرافية، المنطقة نفس  المنتج :و ا

، ج، السعر، قلي و ان، ال ة السياسات  العام، ي الرأ المحلية، السياسة الم  نحو الموج

و استمتاع  .التأث سياسة العميل
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ق فعالية أن القول  يمكن فإنھ سبق مما   سو  ظل  إلا تتحقق أن يمكن لا قلي ال

من مشاركة ة يئات مختلف قو م الوطنية، والسلطات قليمية ال عبئ ر لفائدة و  تطو

ق القائم قلي المشروع سو نية ع از عن تنم ذ  ذه وتتجسد قلي المال برأس اع

ق ع قائمة سياسة بوضع الصورة سو ال ي دعائم ھ الذي الكلاسي ت  المؤسسة ت

اتيجية صعدة جميع ع مكثفة خطة وضع ثم قتصادية، إس لة وذات  وتنفيذ المدى طو

ان حيث من وذكية ملائمة حملات   .والزمان الم

السادسا ح:لمبحث للر ادف ال غ ق سو     .ال

جتماعيةأولا  شاطات ال ق اما :سو دورا يلعب ق سو ال أن المختلفة معيات ا أدركت

بدراسة وذلك ا داف أ ةتحقيق ولو توجھ الذي ور م ا تحديد من ا يمك مما السوق

قناع و   .علام

السياسيةثانيا شاطات ال ق لاستقطاب :سو ق سو لل ا كب تماما ا السياسة رجال يو

علان و نتخابية الدراسات خلال من ذلك ر ظ و ن والمقاطعت ن الناحيت من عدد أك

ق سو ال اتيجية امجوإس بال ش وال الشعارات وخلق قات الم تتطلب ال   .المتبعة

العموميةثالثا دمات ا ق عض :سو ستعمل العمومية دمات وا المحلية ماعات ا

علاناتتقنيات ذلك ومثال ا تصال وكيفية المعنية الفئات تحديد ق سو ال

بـ اصة ا قات اضية: والم الر والمواعيد نتخابية المواعيد ، الوطنية دمة  .ا

 

 

 

 

 

 



 

 

11
9 

يم ا لی سویق    ستاذ   محاضرات في ال

ن وتمار   أسئلة

  ول  متحان
نقاط10  ﴿ ول  السؤال﴾  

لارتفاع .1 الرئ المحدد سعار، ثبات ظل السلع ع الطلب محددات ضمن

قبل أسبوع دمات وا السلع عض ع الفطر الطلب  ..........................................................وعيد

قيي .2 سو ال التوجھ جم ت حملات زائر ا لانتخابات ون الم   ..........................................بع

عاطفي .3 من اك ي عقلا صناعية سلعة شراء قرار ذلك؟. اتخاذ ع الدليل وما لماذا
................................................................................................................................................................................................................................  

؟ .4 و نتا التوجھ غرار ع العرض نحو توجھ جتما التوجھ بأن يقال

..............................................................................................................................................................................................................................  

علل؟ .5 سعار وتخفيض المنتج حياة دورة تقليص م سا جديد منتج ر وتطو عث

.............................................................................................................................................................................................................................  

جتما .6 وم والمف قي سو ال وم بالمف خاصة قرارات ن ي الت سواءعكس حد . ع

بأمثلة؟ مستدلا   ................................................................................................................................................................. برر

فلون، .7 ر شركة ق سو مدير عليق تج" ش مواد نصنع عنا لكنمصا ميل،

أحلاما يع ن العطور إ" بمحلات المنتج سياسة   ......................................................................................ضمن

ي السؤال ﴾10 ﴿ الثا   نقاط

كيىة .1 مر الشركة قسمتProcter & Gambelعت لاكية س المواد لصناعة شركة أك

منتجات إ ا التنظيفشاط ) , Ariel,dash, Tide, Mr. Proper, Ace, Bonux(منتجات

والوقاية ة ال التجميل)pompers, always, crest( منتجات منتجات ،)pantene, 

head&shoulders, perte plus,  .(من د بأز شر مظل250تن تحت منمنتج د أز علامة25ة

ت انت ن ح منتجات، لعدة مستقلة ة تجار علامات استخدام مفضلة ة، تجار

من واحدة وسعت إذ المنتجات من الصنف لنفس ات المار بمضاعفة مغايرة اتيجية اس

رض تنظيف لمواد اشفة ال ا مواد)  Propre.M(   مارك عرض وذلك الغسيل تنظيف إ

الغس اسمتنظيف تحت  .)  Propre.M( يل
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سوق .2 بتقسيم قامت حيث ؛ دفة المس السوقية القطاعات تحديد ع الشركة عتمد

سنان ون قطاعاتcrestم ثلاث وتؤسس: إ سنان، بياض الطعم، ل، التآ منع

وة الق وق م طرحت فعندما ن؛ المنافس أفعال وردود أفعال ضوء ا اتيجيا  flogersاس

شركة فعل رد تتوقع وقFGانت بم المجال بإرسال"  Maxwell House" الرائدة فقامت

خصم انية ام متضمنة ن لك المس منازل إ ونات و ال من ن الشراء45الملاي عند تا س

ب يقدر ح ر امش التجزئة مؤسسات  .  %15وزودت

م .3 د أز الشركة مولت قية سو ال ا شط أ لندن150نضمن ألعاب إطار عداء

الروسية2012 سو ة الشتو للألعاب الرئ الرا عت و ،2014. 

  :المطلوب

أعلاه؟ .1 السوق تجزئة ا أساس ع تمت ال العوامل  ..................................................................تحديد

عرض .2 الشر ) عد( تحديد ذه  ..............................................................................................................كة؟شكيلة

المنتجات .3 تمي اتيجيات اس شركة و طرف من ؟ P&Gالمعتمدة
................................................................................................................................................................................................................................ 

ا .4 و ال ج المز سياسات م أ ن الدالةب ات المصط نا مب أعلاه، لواردة
.............................................................................................................................................................................................................................. 

عن .5 مثالا أعط ماتقدم ع  :باللإعتماد

ة  .أ  تجار  .............................................................................................................................................................................................علامة

تجاري  .ب   ................................................................................................................................................................................................اسم
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ي متحان   الثا

"Levi Strauss & Co" 
قام1850عام ا، بافار من ي لما اجر ل". Levi Strauss"  الم سراو يع ي ان والذي

أصبحت وال الزرقاء، ي ا ل سراو ار بابت اليفورنيا، ب الذ عن ن للباحث كتانية

كية مر ياة ا بنمط مرتبطة ثابتة شركة. صفة ع" Levi Strauss & Co "أما تفوقت فقد

ا إنتاج ن السن نفجارمر يجة ون يات السبعي ة ف وح يات مسي ا من بدءا ، ي

باسم عرف والذي ي ا أصبحت" baby bum "الس ذلك و ا بمعظم شابة ا أمر أصبحت ،

شركة مبيعات م وازداد لة، س ي ا بيع من" Levi Strauss "عملية ا غ وعن

بمقدار ات دم% 15-10الشر ج أي تقديم دون ا إذسنو ، اتي اس مخطط شاء إ أجل ن

النقص إشباع أجل من ات، ي ا من افية كمية إنتاج فقط تنحصر الشركة مة م أن

بالإنفجار س ما ة ف أو يات الثماني بداية ولد الذي يل ا أن إلا السوق الموجود

ونظرت ذوقھ ع بالطبع عكس ا ذا و بلوغا أك أصبح قد ي ا يالس ش فأصبح للموضة ھ

ي ا ل ممكنة سراو ة ف لأطول رتديھ و مثلا، أقل ل سبة. ش انخفضت نفسھ الوقت

ن ماب عمار من انية24و18الشباب الس حة الشر و ل سنة، سراو ارتداء تفضل ال

ف ا أجل من النضال ضرورة من عة نا لة مش الشركة ت واج لذلك يجة ون ، ي عا اظ

ات ي ا أسواق ا ا  .م

ل سراو مجال بالعمل متمسكة الشركة ظلت السوق، تقلص من الرغم و البداية

بيع وع الدعاية ع نفاق ادة ز خلال من اح ر نمو تحقيق حاولت فقد ؛ ي ا

سوء رافق عندما و مثل المفرق تجارة تمارس ال ة الكب ات الشر تلك خلال من ا منتجا

دي ا ا تكتيك ظ الشباب،ا قطاع نفس داخل ع التنو معمقة دراسة عد قررت ذا، د

أساس عل ا منتجا شكيلة بتوسيع وذلك جاذبية؛ ذات أخرى قطاعات إ نتقال و

الموضة ال أش لأحدث الملائمة اصة ا س للملا عة السر ة ر التطو ات ل. التوج ب وقامت

من أك بإنتاج ور و جدي75رعونة موديلموديلا ا ف بما الموضة(  Ralph Laurn’s Poloدا

والراقية و)الرفيعة ،Hunter David )الكلاسيكية اضية الر س  Perry Ellis  ومجموعة) الملا

ة(  عصر سائية س ألعاب(   Frank Shorter Sport Wear ،)ملا بممارسة خاصة س ملا

ثقال ورفع ا) القوى غ   .والكث

عا إ الموديلات؛1984موصولا من عشوائية مجموعة بمثابة شكيلة ال ذه أصبحت

المقواة القطنية س والملا الرجالية بالقبعات اء وان التقليدية ي ا ل سراو من بداء

وامل با اصة ا الورقية ة   .بالأ
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شركة رت ازد عديدة سنوات مدار اتيجية"Levi Strauss " ع إس ا بامتلاك ؛

تتمثلواح الزرقاء" دة ي ا ل سراو ع الطلب وراء ذلك" الركض عد بدأت " فقد

ي ا تتقيد"أزمة عد فيما ا جعل ما ذا و المنافسة، نطاق خارج الشركة وأصبحت ،

اء وان الرسمية البدلات من بدءا ء ل ع ور المش ا اسم فوضعت بالموضة، شد س و

سائية ال وارب للغايةو . با ة مأساو ساطة ل ب يجة الن فقدت. انت فقط واحد عام ففي

عن% 79الشركة واستغنت جما ح الر   .عامل5000من

ئة1985عام جر خطة بوضع ديدة ا دارة قامت الشركة لإنقاذ محاولة و ،

كب قسم بيع فتم ذور، ا من الشركة تنظيم إعادة من تنظيم إعادة من المشغلبدءا من

فيھ ت ن الذي العمل ذلك ممارسة إ جديد من وعادت اصة، ا الموضة سة أل ياطة

الموديل خاصة يعھ و ي ا صناعة و و ألا ه غ من   " 501"أك

  :المطلوب
بإيجاز1 ن ب دف مس سو قطاع لة مش شركة ت   :واج

للسوق/ أ الشركة نظرة تطور اتجاه ل،)علل( مراحل دف المس القطاع نا مب

  ................................................................................................................................................................................................................................مرحلة؟

ا؟/  ب ل قيقي ا ب الس و ما رأيك و ؟ قيقية ا لة المش   ...........................................................................ما

شركة. 2 لدى أن ماطبيعة" Levi Strauss & Co " بما قية، سو ال للمعلومات دائم نظام

لتحليل ا عل صول ا الواجب مبيعاتالمعلومات ود ر ظروف

؟ ي   .............................................................................................................................................................................................................................ا

المدلول.  أ/ 3 حدد ؛ شكيلة ال توسيع اتيجية اس الشركة اعتمدت الثانية المرحلة

المنتجات شكيلة ضمن التالية للعبارات قي سو  Polo Ralph Laurn’s  ،Perry Ellis ،Frank(   ال

Shorter Sport Wear  ،Hunter David   (
....................................................................................................................................................................................................................................................  

مالفرق.3 نب اسمLevi’s وLevi Strauss & Coب تحت ديد ا المنتج طرح من ومالغاية ،

Levi’s 501؟  
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  الثالث متحان

 العبارات﴾نقاط06 ﴿ ول  السؤال المنتجات سع اتيجيات اس مختلف ن ب

  :التالية

السيارات .1 قطاع المتنافسة ة التجار العلامات عدد ارتفع نات الثمان منتصف

من ة ال19إ09الفار السمات بناء نحو سابق ال خلال من وذلك ة تجار علامة

اليف الت لتغطية جدا مرتفع سعر فرض ،مع لك المس ا ف .        يرغب

............................................................................................................................................................................................................................... 

حاسوب .2 طرح سنة499سعر" Mac Mini"أدى طرف2005يورو إ"  Apple"من

مبيعات سعر"  Lé-Mac"         خفض لكن شكيلة ال صدارة م فيما احتل الذي

 ........................................................................................................................................................................................يورو500

شركة .3 بأسعار" Tootsie Roll" بدأت المحلية سواق اق لاخ وحذر ببطء شاط ال

 .........................................................................................................................  .         منخفضة

تتمثل   .4 جية ترو ية سع اتيجية اس إ الصورة ذه ش
................................................................................................................................................................ 

 

ي الثا ﴾14﴿السؤال  نقطة

  

ا، مستخدم قاعدة بتوسيع المنصرم العام خلال جتما التواصل مواقع استمرت

صوص ا وجھ ع ساب وا لتطبيق ا كب نفوذا ة خ ر ش دت إحصاءات .وش وحسب

موقع ا سايت"شر إ ميديا ال موقع" غلو فإن

استخدامھ حيث من المقدمة جاء سبوك ف

حيث نعالميا، شط ال مستخدميھ عدد تجاوز

ري ش ل مستخدم1.6ش موقع  .مليار وتجاوز

ع والتا الفيديو مواقع بمشاركة اص ا يوتوب

المليار حاجز ، الما العام خلال غوغل، لشركة

ا ر ش شط ساب .مستخدم وا تطبيق أما

من أك حقق فقد الفوري اسل مليون950لل

أصبح وقد ا، ر ش شط قرابةمستخدم لقاء سبوك ف لشركة ا مملو مليار20التطبيق
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الما. دولار العام خلال واسعا شارا ان أيضا سبوك ف لشركة ع التا ستاغرام إ حقق كما

من أك حقق ا430حيث ر ش شط مستخدم   . مليون

بوك   س ية ف ر)    (Facebook   بالإنجل أش وأحد ب و اجتماموقع تواصل  وسائل

بأنھ فھ عر مكن اجتماعيةو شركة شبكة سبوك"وتديره مة "ف مسا  ,THEFacebook شركة

INC )     .(تقدمھ الذي الصور دليل إ الموقع اسم ش لياتو يدية ال التم  والمدارس

كية مر المتحدة وا الولايات س التدر يئة أعضاء اإ وصفً يتضمن والذي دد، ا لطلبة

املأعضاء ا رم م ا إل للتعرف ع .وسيلة مر بداية مقتصرة الموقع ة عضو انت

مدينة جامعةطلبة خرى ليات ال شمل ل ذلك عد امتدت ا ولك  بوسطنارفارد،

ليجوجامعة ستانفورد آيفي ثم .وجامعة ، جام طالب أي شمل ل الموقع دائرة سعت ا ثم

العمر من يبلغ ص أي ا ً وأخ ة، الثانو المدارس فأك13طلبة ا سبوك .عامً ف يوفر

تصالات و علان منصات ذلك بما دمات وا المنتجات من متنوعة  : مجموعة

 1 -Instagram: الصور ت لمشاركة اجتما   طبيق

2 - FriendFeed: اصدقاؤه ا يقوم ال شطة بع ت للمستخدم توفر انت مثل(خدمة

وفليكر وتو البلوق ع شر جتماعية) ال ات الشب من واسعة مجموعة خلال من

  .المختلفة

3 - Chai Labs: المحتوى لانتاج  شركة

4 -Beluga: ماسنجر سبوك ف دمة ومكملة كداعمة ن عمل و ماعية ا الرسائل   خدمة

5 - Nextstop: ، ن للمسافر توصيات خدمة عن   عبارة

الفوري-6 اسل لل ساب    وا

ل جديدة2016أفر منصة و وتية؛ الرو ماسنجر دردشة تطلق سبوك فا شركة

بـ عرف ماسنجر"للدردشة تطمح" منصة الوال قة الطر غي إ ا خلال من الشركة

ا ع ومتا ا ائ ز مع ات الشر ا ف سبوك  تتفاعل الفا خدمة.. ع مع تصال من بدلاً فمثلاً

اللازمة، المساعدة إ للوصول القوائم ن ب ما والتنقل ات الشر لإحدى اتفية ال المساعدة

أك وتفاصيل قوائم يوفر بوت استخدام المستخدميمكن اعتاد ال الدردشة ة واج وضمن

ا منتجات. عل عن وشرح بوصف يزوده أو صور أو روابط للمستخدم يرسل أن للبوت يمكن

و تيليغرام أن مع بوك، س ف مسنجر م ب س أك مية أ ا ل طوة ا ذه خدمات،  أو

kik ،الدردشة البوتات تدعم ا  وغ
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حول   دل ا من الكث الماضيةأث القليلة عوام مدار ع بوك س الف فقد. موقع

حدث كما متفاوتة، ات ف خلال الدول من العديد الموقع استخدام حظر اتم   سور

دار  .وإيران إ عن ن الموظف لإثناء العمل ات ج من العديد الموقع استخدام حظر تم كما

دمة ا تلك استخدام م مخاوف  .أوقا بوك س الف إ ة موج انتقادات مثلت كذلك،

ف ا عشأن صوصيةاظ الموقع ا رواد ا يواج ال المشكلات من  .واحدة

  :المطلوب

فكرة .1 أو خدمة سلعة، ون ي قد التواصل. المنتج مواقع منتجات طبيعة ن  جتما ب
................................................................................................................................................................................................................................................ 
أنع .2 من التوجھالرغم لاترا ا أ إلا ، اجتما تواصل موقع سبوك ف شركة

علل قية؟ سو ال ا ممارسا   جتما
....................................................................................................................................................................................................................................................

.................................................................................................................................................................................................................................................... 

مرحلة .3 خلال سبوك ف جتما التواصل موقع سوق دفة المس الفئة حدد

 ...............................................................................................................................................................................................................................التقديم

الشركة .4 ذه ل ة التجار العلامة تمي اتيجيات اس ن )  علل( ب
.................................................................................................................................................................................................................................................... 

للشركة .5 ديدا ل ش الذي لية ال قية سو ال ئة الب ات متغ من متغ  ................استخرج

زئيةاستخرج .6 ا قية سو ال ئة الب ات متغ من  ..........................................................................متغ

دالة .7 عبارات السابقة السوقية الدراسة من  :عناستخرج

تجاري  ة  اسم تجار مرحلة  علامة دف مس سو قطاع

  النمو
.........................................................

.........................................................  

............................................................................

............................................................................  

................................................................................................................

...............................................................................................................  

      

ماتقدم .8 ع شركةبناء منتجات خطوط سبوك؟ حدد  فا

 

  

  

  

  

  

.........................................................................................................................................
.........................................................................................................................................

.........................................................................................................................................
.........................................................................................................................................

.........................................................................................................................................
......................................................................................................................... 
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ماي .9 نا مب ن لك للمس كدالة جتما التواصل مواقع سوق   :مثل

 سبوك ف لشركة ا ا   .....................................................................................................................................................=السوق

 للمنافسة ا ا   ......................................................................................................................................................................=.السوق

 جتما التواصل لمواقع النظري   ...........................................................................................................................=السوق

 مطلقا ن لك المس غ سوق يتمثل   .....................................................................................................................................فيما

 تحقيقھ؟ يمكن وكيف سبوك؟ ف لشركة امن ال السوق يمثل   ..............................................................ماذا

  

عال متحان   را
 

التسويقي في العبارات التاليةحدد مراحل تطور المفهوم  ﴾نقاط 05  ﴿ الأول السؤال:  
ضد نظيره في  جائزة اللعب النظيف للاعب كارل مجاني في مباراة الفريق الوطنيSAMSUNG قدمت شركة  .1

ائيات كأس العالم     ........................................................................         2014إطار 
هي سیارة هجین تُكنّى بالسیارة و    HSD--PRIUS السیارة TOYOTA أطلقت شركة  .2

 .         ....................................................................................الخضراء
خاص بالسوق اليابانية فقط           "Pepsi Nex"تطرح منتج " Pepsi Co" " بيبسي كو"شركة  2005في سنة  .3

....................................................................................................... 
لتقليل الإزعاج الذي  Boeing 300-767 محركات محسنة هي محركات Boeingأدخلت شركة الطائرات  .4

اورة للمطارات   .         ..............................يشكو منه الناس الذين يقطنون المناطق ا
ا المشهورة  Fordانتجت شركة  .5 بنوع واحد وبلون أسود مطلق، ولم تبذل جهودا ترويجية في " T"للسيارات سيار

 ....................................................................................         .تسويقه

مختلف استراتيجيات تمييز المنتجات في العبارات  بين ﴾ اطنق 04 ﴿ الثاني السؤال
  :التالية

عطور،مزيل العرق، منظف الأفران، المنظف السائل : تشكيلة منتجات تضم  Arm & Hammerأطلقت شركة  .1
 ....................................................................         Arm & Hammerتحت اسم . للغسالات
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.         لللمنتجات الموجهة للرجا"  Nivea" المشتقة من العلامة التجارية "  Nivea Men "تستحدم  .2
............................................................................................................ 

  Dash ,Ariel,Tide,Duz,Bonusطرح منتجات الغسيل بعلامات مستقلة؛ " G&P" اختار مجمع  .3

  M Propre.           ..................................................................................  

  HSD – Hybird Synergy Drive  عليها أطلقت شركة تويوتا سيارات صديقة للبيئة أطلقت .4
.....................................................................................................................  

بين عناصر المزيج الترويجي في الفقرات التالية مع وضع خط تحت العبارات ﴾ اطنق06 ﴿ الثالث السؤال
  :الدالة

ا للتوزيع خلال الفترة الممتدة من " 2012شتاء  -نجوم الولايات"أطلقت نجمة تحدي  .1 لفائدة شبكا
.        مارس الماضي، يضم جوائز قيمة لنقاط البيع و الموزعين الشركاء الفائزين 31الفاتح فيفري إلى غاية 

.................................................................................................................................  

ها يتضمن الحصول علة عرضا لزبائن 2015جوان  01يوم   OOREDOOأطلقت شركة  .2
عرضا للزبائن يضم الحصول  2012 دج  799هاتف نقال بالاضافة الى انترنت لمدة شهرين بمبلغ

           XPERIA مجاني في حالة شراء هاتف نقال Mobicontrol على خط موبيليس خدمة
..................................................................................................................................  

، أقامت شركة نجمة مأدبة إفطار خاصة ه1432لسنة   احتفالاً منها بحلول شهر رمضان المبارك .3
 .............................................          على شرف مدراء الصحافة والإعلام الجزائريين

على شراء السكر الخام ومعالجته " Candy "لصناعة حلوى "  Tootsie Roll" تعتمد شركة  .4
ا الخاصة إضافة إلى وكالة إعلانية خاصة ومحل للطباعة الملونة، وتحقق مبيعات الحلوى  بمصانعها ومصفا
أعلى المكاسب الناتجة عن الترويج خاصة عند تخفيض أسعارها في المناسبات الخاصة كعيد القديس في 

ع الأخير من العام، وقد تم تنظيم حملة اشهارية تضمنت قصة صبي صغير يطرح سؤالا على البومة الرب
وعقب ذلك " كم لعقة ألعقها حتى أصل إلى قلب التوتسي بوب الطري؟..كم لعقة ،" الحكيمة قائلا 

 ..................... .........................          شارك المستهلكون في محاولة للإجابة على هذا السؤال

 Procter & Gambelإليك المعطيات التالية المتعلقة بشركة  ﴾ اطنق 04﴿ الرابع السؤال
                                                                 

  والمطلوب تحديد أبعاد هذه التشكيلة من خلال الأرقام المبينة ؟
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امس متحان   ا
 

شركة تویوتا للسیارات  TOYOTA Motor :بالإنجلیزیة(
Corporation أو TMC  اختصاراً ؛

هي شركة متعددة  .)، تویوتا جیدوشا كابوشیكي كایشا : (トヨタ自動車株式会社بالیابانیة
،  lexus تویوتا حالیاً لكزس تمتلك .الجنسیات كُبرى لصناعة السیارات یقع مقرها الرئیسي في الیابان

وجزءًا صغیراً من سوبارو  daihatsuولها النصیب الأكبر من دایهاتسو  )حافلات(  سایون وهینو
تقوم الشركة بالإضافة إلى تصنیع . فرعاً  522وللشركة. ، إیسوزو ویاماها)فوجي للصناعات الثقیلة(

وتقدم تویوتا خدمات مالیة من خلال . السیارات بإنتاج الشاحنات والحافلات ومركبات صناعیة مختلفة
ومن نشاطاتها أیضاً صناعة   .(Toyota Financial Services) تویوتا للخدمات المالیة  :فرعها

  .) الروبوت(الإنسان الآلي 
 "Toyopet - تویوبت"كانت سیارات تویوتا المتوسطة الحجم تُباع تحت اسم  1947سبتمبر في 

إلى أن اقتحمت الشركة السوق الأمریكیة  (SA) وكانت أول سیارة تُباع تحت هذا الاسم تویوبت إس أ
  كراون وتویوبت كورونا، ولكن لم یلق الاسم استحسان الناس لأنه قریب منبالسیارتین تویوبت 

) Toy  ( و) لعبةpet   لیتحول  .، واستمر هذا الاسم حتى منتصف الستینات)حیوان منزلي
" للسیارات"م حیث أزالت الشركة كلمة 2008ینایر عام  8حتى یوم  "للسیاراتتویوتا  شركة" اسمإلى 

                                                                                                                    
           

Ariel,dash, Tide, Mr. Proper, Ace, Bonux     منتجات التنظیف   :              
Fixodent :   منتجات الصحة                       

                         التجمیل تجات من  :           pantene head&shoulders                    

              

.........:......................،................:..............................  
.............:..................،.................:.............................

.
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وكذلك قامت بنقل كلمة شركة من آخر  "Toyota Corporation - ة تویوتاشرك"من الاسم لتصبح 
 .الاسم باللغة الیابانیة لتضعه في أوله

نموذجا فریدا لخصائص الاستراتیجیة التسویقیة التي تتبناها الشركات  TOYOTAتقدم شركة  
لسیطرة الشركة  ونطرأللسیارات؛   أمریكاالیابانیة في دخول سوق جدیدة، كان هدفها دخول سوق 

أن نجاحها یتطلب منافسة الشركة  TOYOTAعلى هذه السوق أدركت  "Volkswagen" الألمانیة
نجاحها ومن أجل ذلك قامت باستئجار  وأسبابهذا ما یفرض علیها دراسة سوقها . الرائدة الألمانیة

آراء المستهلكین تجاه والاستشارة من أجل دراسة میدانیة للتعرف على  الأسواقوكالات أجنبیة لدراسة 
"Volkswagen"  فوجدتها ترغب في سیارات توفر التدفئة في فصل الشتاء، ومقاعد خلفیة أكثر

  .تتناسب وحجم العائلة مع مراعاة لون وحجم السیارة
بأخذ تلك الرغبات في الحسبان في تصمیم سیارتها،  TOYOTAونتیجة لهذه الدراسة قامت  

   .تكثیف الحملة الترویجیة، ومنح امتیازات اكثر للموزعین ودخلت السوق بسعر منخفض، مع
هي سیارة هجین تُكنّى بالسیارة الخضراء وتسمى الصدیقة و  TOYOTA PRIUS أطلقت الشركة

م بالیابان لتكون بذلك أول سیارة 1997للبیئة أیضا، متوسطة الحجم بدأت الشركة في إنتاجها عام 
إنبعاثات الغازات  عن غیرها بأنها تتوفر فیها تقنیات تحدُّ من تتمیز السیارة الخضراء. إنتاج هجین

في استهلاك الوقود ولا تصدر اصواتا  كما أنها اقتصادیة  CO2 السامة وغاز ثاني أكسید الكربون
  . مزعجة

وهي عبارة عن   HSD – Hybird Synergy Driveتدعى تعمل هذه المركبة على تقنیة حدیثة
بنزین وأخر كهربائي، في تقنیة كهذه یتم اعتماد المحرك  المركبة، محرك دمج بین محركین في نفس

تتحقق النجاعة المطلوبة فأثناء قیادة المركبة بسرعات بطیئة یعمل  المناسب للوقت المناسب حتى
ُسمع للسیارة صوتاً، أما في المحرك الكهربائي  وبالتالي یكون استخدام الوقود صفریا كما ولا یكاد ی

سیوفر الطاقة  العالیة یعمل محرك البنزین لیحرك السیارة ولیحرك المولد الكهربائي الذيالسرعات 
یعمل بنظام الاحتراق الداخلي و المحرك الآخر أي المحرك التقلیدي . اللازمة للمحرك الكهربائي 

  .كهربائي یقوم بتخزین الطاقة المتولدة من حركة محرق الاحتراق الداخلي و یحولها إلى حركة
  :ممیزاتها
  تحوي السیارة محركین، أحدهما بنزیني والثاني كهربائي كما تحتوي على مجموعة بطاریة أیون

اللیثیوم وذلك لتخزین الطاقة أثناء عمل المحرك البنزیني لاستخدامها بعد فترة عندما یتوقف 
 .ذلك المحرك، وذلك لتوفیر استهلاك الوقود وتقلیل تأثیر السیارة الضار بالبیئة

  ثانیة 11یستغرق اقل من  كم في الساعة 100 – 0التسارع من . 
 لتر في  10مقارنة مع استهلاك . كیلو متر  25لكل  استهلاك لیتر واحد فقط من البنزین

 . لیتر 5وهناك سیارات تصل إلى  السیارات العادیة التي نعرفها
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..................................................................................................................................................
..................................................................................................................................................

..................................................................................................................................................
..................................................................................................................................................

..................................................................................................................................................
..................................................................................................................................................

..................................................................................................................................................

 معدل انبعاث غاز الـ CO2 طن في  1أي توفیر . للكیلومتر غرام 104: سامة أخرى  وغازات
  . السنة وهذا إنجاز عظیم

للبیئة في الأسواق العالمیة مع مطلع الألفیة  الصدیقة  TOYOTA PRIUSتم تسویق سیارة 
یتمركز سوقها الرئیسي الآن . دولة ومنطقة حول العالم 40الجدیدة  حیث تباع الآن في أكثر من 

تسعى تویوتا للمحافظة على البیئة وخصوصاً مع التقدم والتطور العالمي و  .بالیابان وأمریكا الشمالیة
 Biotechnology and)لذا قامت تویوتا بإنشاء فرع أعمال التقنیة الحیویة الزراعیة والتشجیر 

Afforestation Business Department)   م1998وبدأت بالبحث والتطویر في ینایر عام.  
 

  :حدد مایلي/ المطلوب
 ............................... ..................................................................اتجاهات الفكر التسویقيتطور  .1
 ..................................................................................................تكامل الجهود التسویقیة للشركة .2
 ................................................................................................جیات في تمییز العلاماتاستراتی .3
 ........................................................استخرج متغیر من متغیرات البیئة التسویقیة الذي أثر سلبا .4
 ...................................................................البیئة التسویقیة الجزئیةاستخرج متغیر من متغیرات  .5
 :استخرج من الفقرة عبارات دالة .6

  قطاع سوقي مستهدف  علاقات عامة  تنشیط مبیعات  علامة تجاریة  اسم تجاري
..............  .................  ...................  .................  ........................  
..............  ................  ...................  .................  ........................  

 
 :TOYOTA حدد خطوط منتجات شركة .7
 
  
 
 
من خصائص الرسالة الترویحیة أن تصاغ في إطار ملفت للانتباه ومثیر للاعجاب، دافعة  .8

مع مراعاة  TOYOTA PRIUSللشراء العقلي، تبدو منطقیة وعاطفیة؛ قم بإعداد رسالة ترویجیة لسیارة 
 :ما سبق

 :المحتوى المنطقي  .أ 
 
  : لمحتوى العاطفيا  .ب 

..................................................................................................................................................
..................................................................................................................................................

..................................................................................................................................................
..................................................................................................................................................

................................................................................................................................................. 
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 اتمةخ

ق سو عمالال منظمات فلسفة و السنواتالالواقع ع ا تطور استمدت

اخمن عملا حصرو ،دمة يمكن بل لا معينة إدارة أو قسم ممارسة ق سو اتجاهو ال

يتوجب فإنھ ا استمرار و ا بقاء المنظمة لتضمن و العميل سيادة ا مبدؤ فلسفة و فكري

عملا دمة خاص د ج توجيھ ا إعل الوصول و م رغبا تحقيق و م احتياجا بإشباع ا

المنافع ون لت ساس أو القاعدة و العملاء اجات المشبعة المنتجات ق سو ف ، م   .رضا

إلا يتم لم ا اف ع أن إلا ق سو ال شاط ل المتنامية مية ذه من الرغم ع و

ا عض ول المج حكم إنھ بل الوطنيةمؤخرا، للأخوةملآ. لمؤسسات قدمت قد ون أ أن

عضلبةالط م ع يرفع ما المختلفة امعات المراجعبا عن البحث ا يجدو ال المعاناة

ا يدرسو ال المواد قوالكتب سو بال الصلة   . ذات
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المراجع   .قائمة

ية العر باللغة   .أولا

ي .1 ق بحوث ، الديوه سعيد أ سو امد دار ،1ط ،ال  .2001 ،عمان ،  ا

ي .2 س ، الديوه سعيد أ ارمة، محمد ت ق ال سو  عمان حامد، دار ،1 ط ،الدو ال

، .2000 

قية دراسات العسكري، شاكر أحمد .3 ران دار ،1 ط متخصصة، سو  .2000عمان، ،ز

لك سلوك سليمان، ع أحمد .4 ن المس ة ب ك مع /والتطبيق النظر  السوق  ع ال

د ،السعودية السعوديةالعامة دارة مع ية العر المملكة ، ،  2000. 

ق غنيم، محمد أحمد .5 سو امل التحليل مدخل :ال ة المكتبة ،1ط ،المت  ،العصر

رة،  2006. القا

ق بحوث أساسيات السيد، محمد إسماعيل .6 سو  الدار ،وإداري  م مدخل :ال

امعية ة ،ا  2002. ، سكندر

د محمد السيد، محمد إسماعيل .7 ن، فر ق ال سو امعية، الدار ،ال ة ا  سكندر

2000. 

ن .8 ز عبد أم اتيجيات حسن، العز ق إس سو ادي القرن   ال ن ا  قباء دار ،والعشر

رة،  2001 القا

ع .9 ق قدو، جميل بد سو ة دار 1، ط ،الدو ال  2009 ، عمان ، المس

ت تطبيقات العلاق، عباس ش .10 ن ق  ن سو  2003 عمان، ،المنا دار ،1ط ،ال

ي، الن عبد حميد العلاق، عباس ش .11 ق الطا دمات سو اتي مدخل :ا  - إس

ران، دار ،تطبيقي - وظيفي  1999 عمان، ز

، بدر قحطان العلاق، عباس ش .12 ق إدارة العبد سو ران دار ،ال  .1999 ، عمان ،ز

، جاسم محمود العلاق، عباس ش .13 ق أساسيات الصميد سو  الشامل ال

امل  .2002 عمان، ،المنا دار ،1 ط ،والمت

ي بيان .14 ق مبادئ حرب، ا سو  . 1999 عمان، ،الوراق مؤسسة ،1 ط ،ال

س، الرحمن عبد ثابت .15 ق بحوث إدر سو  واختبار والتحليل القياس أساليب :ال

امعية الدار،الفروض ة، ،ا    2003.سكندر
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ق البكري، ياسر ثامر .16 دمات سو ية ا  .2005 عمان، ،اليازوري  دار ،ال

ق ،)ـــ،ـــ( .17 سو يم أسس :ال  2006.عمان، ،اليازوري  دار ،1 ط معاصرة، ومفا

، ع حسن .18 اتيجية المعلومات نظم الزع اتي مدخل :س  وائل، دار ،1 ط ،إس

 .2005عمان،

لك سلوك الساعد، رشاد الغدير، حمد .19 امل مدخل :المس  2009.، عمان ،وائلدار  ،مت

ي حميد .20 ق العلمية سس وآخرون، الطا سو ديث لل  دار ،1 ط شامل، مدخل :ا

 .2006  عمان، ،اليازوري 

ود الرّاوي، خالد .21 ند، حمُّ ق مبادئ السَّ سو ديث ال ة دار ،1 ط ،ا   2006،عمان ،المس

ات يوسف، عثمان ردينة .22 ديثة الكمية تجا ق بحوث  وا سو ران دار ،ال ز

 .2000،عمان

ق العمر، المحمود رضوان .23 سو  .2007 ، عمان ،وائل دار ،1 ط ،الدو ال

ي .24 ق المساعد، خليل ز سو وم  ال  .1997 ، عمان ،وائل دار ،الشامل المف

ي)ــ،ــ( .25 ز ق المساعد، خليل ، دمات سو  .2006 عمان، ،وائل دار ،1 ط ،وتطبيقاتھ ا

ب .26 ن ز ةالقضايا عض عن عامة نظرة :الدو قتصاد الله، عوض حس سكندر ، 

امعة دار ديدة ا  .1999 ، ا

ق إدارة المصري، محمد سعيد .27 سو دمية شطة و يم :ا اتيجيات المفا س  ، ،و

امعية الدار ة ،ا  .2002 ،سكندر

يم شفيق .28 دان، مو نظام حداد، إبرا ق أساسيات سو سو حامد دار ،1 ط ،ال

 1998.، عمان

ق عفيفي، محمد صديق .29 سو اد، التصدير نظم :الدو ال ست ن و ع الشمس مكتبة

 .2003 مصر، 

ي، صلاح .30 قية دارة الشنوا سو ديثة ال وم :ا اتيجية المف س  شباب مؤسسة ،و

امعة ة ،ا  .1996  ، سكندر

ق إدارة طھ، طارق  .31 سو ام الفكر دار ،ال ة،ا  .2008 ،سكندر

شة .32 لك سلوك المنياوي، مصطفى عا يم :المس اتيجيات المفا س  مكتبة ،2 ط ،و

شمس ن رة ،ع  .1998 ، القا

ق قحف، أبو السلام عبد .33 سو امعية الدار ،الدو ال رة ،ا  .2002 ، القا

عبد)ـــ،ـــ( .34 ق قحف، أبو السلام ، سو امعة دار ،تطبيقي مدخل :ال ديدة ا  ا

ة  .2002 ،سكندر
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عبد)ـــ،ـــ(  .35 ق بحوث قحف، أبو السلام ، سو ق ال سو امعة دار ،الدو وال ديدة ا  ا

  2004.،مصر

عبد)ـــ،ـــ( .36 ق مبادئ قحف، أبو السلام ، سو امعية الدار ،ال ة، ،ا  .2004 سكندر

ق علفة، أبو الدين عصام .37 سو يم :ال اتيجيات – المفا ة /س  والتطبيق النظر

ة، ،الدولية حورس مؤسسة   . 2002 سكندر

، عباس علاء .38 لك ولاء ع فاظ تحقيقھ كيفية :المس امعية الدار ،عليھ وا ا

ة،  2009.سكندر

مود، حمدو بن عمر .39 ق تقنيات ا سو شر شعاع ،1 ط ،ال ا ،والعلوم لل  .2005 ،سور

ي قتصاد مبادئ ري، عمر .40 ز امعية، وعات المطب ديوان ،7 ط ،الوحدوي  ا   ا

زائر  .2006،ا

ق مبادئ وآخرون، عقي وصفي عمر .41 سو امل مدخل :ال ران دار ،مت  ،عمان ،ز

.1994 

ق الدين، خ عمرو  .42 سو يم :ال اتجيات المفا س ن مكتبة ،و رة ،شمس ع  القا

1997. 

ي .43 ، بن عنا لك سلوك ع ية التأث عوامل :المس  المطبوعات ديوان،1ج ،البي

امعية زائر ،ا   . 2003 ، ا

ي .44 ، بن عنا لك سلوك ع  المطبوعات ديوان،2ج ،النفسية التأث عوامل :المس

امعية زائر ،ا   2003 .، ا

ور، شعبان فوزي .45 ق مد دمات سو ية ا اك ،2 ط ،ال رة ،إي  2001 ، القا

ق وآخرون، وتلر فيليب .46 سو اتيجيتھ خلاقية، مسؤوليتھ تطوره، :ال  :ترجمة ،إس

اع، مازن   . 2002 ، :دمشق ،الدين علاء دار 1 ط نفّ

ـــ،ــــ( .47 ق، عن يتحدث كوتلر ،)ـ سو ا سواق ت كيف ال غزو سيطر و ا و  1 ط ،عل

ر مكتبة،بابكر الله عبد فيصل ترجمة اض ،جر  .2001 ، الر

، بدر قحطان .48 ق العلاق، عباس ش العبد سو ران دار ،ومبادئ أساسيات :ال ز

 .1999، عمان

ولم .49 طط مالكدونالد، .ب.ه مال قية ا سو ا، كيفية :ال ا، كيفية إعداد تطبيق

ش .محمد صا :ترجمة للبحوث العامة دارة مطبعة ،العوض الله عبد ومحمد الدرو

ية المملكة   .1996السعودية، العر
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ر عكروش، نديم س عكروش، نديم مأمون  .50 ديدة المنتجات تطو  مدخل :ا

اتي امل إس  .2004 ، عمان ،وائل دار ،1ط ،وعصري  .مت

يم محمد .51 اتجية عبيدات، إبرا ق إس سو ي مدخل : ال المستقبل دار ،2ط ،سلو

 1997.عمان،

ـــ،ــــ( .52 محمد)ـ يم ، ق بحوث عبيدات، إبرا سو  1 ط ،التطبيقات المراحل، سس، :ال

 .2000 ، عمان ،وائل دار

ـــ،ــــ( .53 محمد)ـ يم ، لك سلوك عبيدات، إبرا اتي مدخل :المس وائل دار ،3ط ،إس

 2001. ، عمان

ـــ،ــــ( .54 محمد)ـ يم ، لك سلوك عبيدات، إبرا اتي مدخل :المس  وائل دار،4ط ،إس

 2004.، عمان

ق مبادئ وآخرون، الباشا محمد .55 سو ديث، ال  .2000 ، عمان ،صفاء دار ا

، محمد .56 ق مبادئ الص سو ة ،الدولية حورس مؤسسة ،1ط ،ال  .2005 ،  سكندر

ن محمد .57 ، السيد أم ق أسس ع سو  .2000 ، عمان ،الوراق مؤسسة ،1ط ،ال

ق أحمد، سم محمد .58 سو ي ال و لك ة دار ،1 ط ،ٍ  .2009 ، عمان، المس

ق مبادئ المؤذن، صا محمد .59 سو  .2002 ، عمان ،الثقافة دار ،ال

د محمد .60 ن، فر ق السيد، محمد إسماعيل ال سو امعية الدار ،ال ة،ا  سكندر

، 2000. 

ـــ( .61 ــــ،ـ ق ،)ـ سو يم :ال اتيجيات المفا س امعية الدار ،و ة ،ا  .1998 ، سكندر

ي، قاسم محمد .62 و ق مبادئ القر سو ديث ال  .2008 ، عمان ، وائل دار ،ا

، جاسم محمود .63 اتيجيات الصميد ق إس سو  دار ،1 ط ،وتحلي كمي مدخل :ال

امد  .2000 عمان، ،ا

، جاسم محمود .64 ق تكنولوجيا عثمان، يوسف ردينة الصميد سو  دار ،1ط ،ال

 .2004 ، عمان ،المنا

، جاسم محمود .65 لك سلوك عثمان، يوسف ردينة الصميد المنا دار ،1ط ،المس

 .2001 ، عمان

، جاسم محمود .66 ق مداخل الصميد سو ران دار ،المتقدم ال  .1999 ، عمان ،ز
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