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مقدمة

مــا زال التســويق يمثــل محــور العمــل فــي أي شــركة، فهــو يتعلــق بتحديــد حاجــات الزبائــن وإشــباعها 

مــن خــال توفيــر منتجــات قيّمــة وتوضيــح مزاياهــا لهــم، ويمكــن اعتمــاد مــا ســبق تعريفًــا موجــزًا للتســويق 

 ويعــرّف هــذا الكتــاب الطــاب علــى اســتراتيجيات التســويق وأدواتــه التــي يســتخدمها المســوقون 

لتسويق منتجاتهم.

نبذة عن المؤلف

ألــف البروفيســور جــون بورنِــت )John Burnett( وشــارك فــي تأليــف عشــرين كتابًــا ومــا يربــو علــى 

ــا مــن العمــل محاضــرًا فــي مجــال التســويق. ولقــد  ــا، وقــد تقاعــد مؤخــرًا بعــد 41 عامً ــا أكاديميً 60 بحثً

ــح المنظمــات  ــى التســويق لصال انصــبّ معظــم تركيــز البروفيســور خــال الســنوات العشــرين الماضيــة عل

غيــر الربحيــة، وقــد كانــت حصيلــة مجهوداتــه إقامــة العديــد مــن ورش العمــل، ووضــع الكثيــر مــن الخطــط 

ــوان »Nonprofit Marketing Best Practices« )أفضــل  ــاب بعن ــف كت ــى تألي ــة إل التســويقية، بالإضاف

أســاليب التســويق للمنظمــات غيــر الربحيــة(. واليــوم يفخــر البروفيســور بتقديــم هــذا الكتــاب والــذي يحمــل 

ــى  ــك حت ــة Global Text وذل ــر منظم ــى التســويق( عب ــوان »Introducing Marketing« )مقدمــة إل عن

يتســنى لملاييــن القــراء حــول العالــم الاطّــاع عليــه وقراءتــه مجانًــا.
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كتاب شامل ومتوازن

لقــد حرصــت فــي هــذا الكتــاب علــى إبــراز مجــالات التســويق المختلفــة وكيفيــة الدمــج بينهــا لبنــاء 

إســتراتيجية تســويق مترابطــة، لذلــك عمــدت فــي كتابــي هــذا إلــى تعريــف كل مجــال مــن مجالات التســويق 

وتوضيــح نقــاط الضعــف والقــوة فيــه، ثــم تطرقــتُ إلــى كيفيــة »الدمــج« بيــن أدوات التســويق لبنــاء خطــة 

إســتراتيجية متكاملــة. ويبــدأ الكتــاب بنقــاش حــول التخطيــط بشــكل عــام، ثم يتنــاول بالتفصيــل الخطوات 

الأولــى لبنــاء الخطــة التســويقية، ثــم ينتهــي بأفضــل الأســاليب المتاحــة للمســوّقين. ويهــدف الكتــاب إلــى 

تعريــف الطــاب بكيفيــة تخطيــط برنامــج تســويقي فعّــال وتنفيــذه وتقييمــه مــن الألــف إلــى اليــاء.

مناقشة التسويق من الناحية العالمية والتقنية

ــا  ــويق، فيم ــاليب التس ــى أس ــة عل ــداث العالمي ــر الأح ــويق« تأثي ــى التس ــة إل ــل »مقدم ــاول فص يتن

يتطــرق فصــل »التســويق فــي الأســواق العالميــة« إلــى تأثيــر التســويق علــى العالــم، كذلــك يتنــاول الكتــاب 

فــي جميــع أجزائــه أمثلــة مختلفــة مــن التســويق العالمــي.

تؤثــر التكنولوجيــا علــى أســاليب التســويق، وتُعــد شــبكة الإنترنــت وقواعــد البيانــات وأجهــزة التعقــب 

ومحاكيــات الســوق أمثلــة جيّــدة تعكــس مــدى تأثيــر التكنولوجيــا فــي عالــم التســويق. لذلــك يناقــش هــذا 

الكتــاب فــي مواضــع مختلفــة منــه أهميــة التكنولوجيــا وتأثيراتهــا المختلفــة. )ملاحظــة: تتســم التكنولوجيــا 

بالتغيّــر الســريع، لذلــك يســتحيل تقريبًــا أن يظــل هــذا الكتــاب مواكبًــا للتطــور التكنولوجــي.(

أمثلة معاصرة لشركات بجميع الأشكال والأحجام

ــة  ــة اســتعمال الشــركات للتســويق فــي أرض الواقــع، إذ تســاعد الأمثل ــاب كيفي يســتعرض هــذا الكت

والقصــص الواقعيــة القــارئ علــى الربــط بيــن اســتيعاب النظريــة وتطبيقهــا. وتتســم هــذه الأمثلــة بكونهــا 

حيّــة ومعاصــرة ومتنوعــة، فهــي تتــراوح بيــن قائمــة فورتشــن لأكبــر 500 شــركة أمريكيــة، إلــى الشــركات 

الصغيــرة الخاصــة. كذلــك يتنــاول الكتــاب أمثلــة لشــركات دوليــة مــن جميــع الأحجــام.

لا يرتبــط التعلــم دومًــا بقصــص النجــاح، إذ يُعــد التعــرف علــى المشــكلات مــن أهــم جوانــب التفكيــر 

النقــدي، لذلــك يقــدّم الكتــاب أمثلــة مــن شــأنها حــث الطــاب علــى التعلــم مــن أخطــاء الآخريــن والتعــرف 

علــى مشــاكل التســويق فــي أرض الواقــع.
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ترتيب واضح ومبسط

يُعــد الوقــت بضاعــة ثمينــة لــدى المحاضريــن والطــاب، وقــد وجــدتُ أن المحاضريــن يبحثــون عــن 

ــن  ــق هذي ــة. ولتحقي ــر الضروري ــل غي ــل التفاصي ــيات )2( وتهم ــي الأساس ــويق )1( تغط ــى التس ــة إل مقدم

الهدفيــن، انتقيــتُ المواضيــع بعنايــة شــديدة، وأوليــت كلًا منهــا قــدرًا مناســبًا مــن الاهتمــام مــع الاختصــار 

والإيجــاز. وبــدلاً مــن 25-20 فصــل، عملــتُ علــى اختصــار الكتــاب ليشــتمل علــى 10 فصــول فقــط، ولكنهــا 

شــارحة ووافيــة. 

استعمال الأساليب التدريسية المساعدة

لقــد اســتعملتُ فــي هــذا الكتــاب عــددًا مــن أســاليب التدريــس التــي تســاعد الطــاب علــى اكتســاب 

المهــارات التــي يحتاجــون إليهــا فــي ســوق العمل بســرعة وكفــاءة، ومن هــذه الأســاليب المقــالات الافتتاحية 

القصيــرة، والتعلــم بالممارســة، وصناديــق »التســويق المتكامــل« وصناديــق »اللمحــات الســريعة« بالإضافــة 

إلــى المشــاريع فــي نهايــة كل فصــل.

شكر وعرفان

لقــد اســتفدتُ فــي هــذه النســخة مــن الكتــاب مــن آراء العديــد مــن أســاتذة التســويق مــن جميــع أنحــاء 

الولايــات المتحــدة الأمريكيــة الذيــن قــرؤوا مســودة الكتــاب وقدمــوا نصائحهــم بشــأنه، لذلــك يســرني أن 

أعبــر عــن جزيــل الشــكر وعظيــم الامتنــان لزملائــي علــى إســهاماتهم ومســاعدتهم التــي قدموهــا وهــم:

	•)Joe K. Ballenger( جو بالينغر

	• State University( مــن جامعــة دونــغ جيــن لــي )Stephen F. Austin( ســتيفين أوســتن

)Dong Jin Lee

	• State( مــن جامعــة نيويــورك )Binghamton Amit Bhatnagar( بينغهامتــون أميــت باتناغــار

)University of New York

جامعة ويسكونسن في ميلواكي•	

	• College of William( مــن كليــة ويليام ومــاري )Thomas L. Ainscough( تومــاس أينســكوف

)and Mary

	•)Jeffrey B. Schmidt( جيفري شميدت
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	•)University of Illinois at Urbana-Champaign( جامعة إلينوي في إربانا-شامبين

	•)Arizona State University( من جامعة أريزونا )James V. Spiers( جيمس سبايرز

أمــا فيمــا يتعلــق بنســخة وايلــي )Wiley edition( فأرغــب بشــكر فريــق وايلــي بمــن فيهــم محــرري 

ــاج  ــي )Charity Robey( ومحــرر الإنت ــر التســويق تشــاريتي روب جيــف مارشــال )Jeff Marshall( ومدي

نوريــن بيجلوتشــي )Norine Pigliucci( بالإضافــة إلــى كل مــن ســيندي رودس )Cindy Rhoads( ودون 

ــك  ــدر )Elyse Rieder( وذل ــي ري ــان )Mike Brennan( وإيلاس ــك برين ــتانلي )Dawn Stanley( وماي س

 Pallab( لعملهــم الجــاد فــي هــذا المشــروع. كذلــك أتوجــه بجزيــل الشــكر لصديقــي وزميلــي بــالاب بــول

Paul( لإســهاماته الرائعــة فــي الموقــع.



https://mostaql.com/freelance/?utm_source=Core-Concepts-of-Marketing&utm_medium=referral&utm_campaign=hsoub_academy_books


مقدمة إلى التسويق.1 

أهداف الفصل

سوف تصبح بعد قراءة هذا الفصل قادرًا على فهم الأمور التالية:

أهمية الدور الذي يلعبه التسويق في نجاح الشركات؛•	

السمات المشتركة بين الشركات التي توظف التسويق توظيفًا صحيحًا؛•	

أنواع التسويق المتعددة؛•	

آلية عمل أساليب التسويق المختلفة.•	

إلفيس بريسلي ما زال حيًا!

لقــد مــرّت أكثــر مــن 40 عامًــا علــى رحيــل مغنــي الــروك آنــد رول الأمريكــي الشــهير إلفيــس بريســلي، 

ولكــن إرثــه مــا زال موجــودًا حتــى اليــوم. فــي الحقيقــة، لــم يكــن أحــد ليتخيــل أن ينفــق معجبــو إلفيــس 

ــمه أو  ــل اس ــف تحم ــح ومناش ــات مفاتي ــاق وعلّق ــى وأطب ــراء دمً ــنويًا لش ــي س ــون دولار أمريك 250 ملي

صورتــه. لقــد بلغــت قيمــة قصــر إلفيــس بعــد عاميــن مــن وفاتــه أقــل مــن قيمــة الضرائــب المتراكمــة عليــه، 

ثــم وفــي عــام 1979 أصبحــت زوجتــه الســابقة بريســيلا بريســلي وصيــة علــى العقــار نيابــة عــن ابنتهــا. 

لقــد بيعــت تســجيلات إلفيــس قبــل ســنوات، وقــد كان أمــام بريســيلا فرصــة وحيــدة للحفــاظ علــى إرثــه، 

لذلــك راهنــت علــى اســم إلفيــس وصورتــه وشــعبيته وحوّلــت قصــره إلــى متحــف، وذلــك لتمويــل معركتهــا 

القانونيــة لاســتعادة كل ممتلــكات إلفيــس. 



16 تسويق
لا ىلإ ةمدقم

ــن  ــات المعجبي ــر لمئ ــع التذاك ــاذ قصــر إلفيــس وهــي بي ــة واحــدة لإنق ــام بريســيلا طريق ــد كان أم لق

الذيــن يتجمعــون يوميًــا أمــام بوابــة القصــر. فــي ذات الأثنــاء، فكــرت بريســيلا أيضًا ببيــع بعــض المجوهرات 

الرخيصــة لأولئــك المعجبيــن بــدلاً مــن شــرائهم لهــا مــن المتجــر المقابــل. وبعــد اســتثمار بقيمــة 560,000 

دولار، فتــح قصــر إلفيــس أبوابــه أمــام الجمهــور فــي عــام 1982، وقــد عــاد رأس المــال المســتثمر خــال 

38 يومًــا فقــط، وزار القصــر 350,000 شــخص خــال العــام الأول فقــط. مــن جهتهــا، تقــول بريســيلا عــن 

قــرار تحويــل القصــر إلــى متحــف »لقــد شــعرت أننــي أخــون إلفيــس، فقــد كان ذاك القصــر مصــدر فخــره 

وســعادته، ولكنــي شــعرت بضــرورة ذلــك مــن أجــل مســتقبل ابنتــي.«

واليــوم يــزور القصــر 750,000 شــخص ســنويًا، %52 منهــم تحــت ســن الخامســة والثلاثيــن، وهــو 

مــا يعكــس وجــود مســتقبل لهــذا العمــل. وقــد جــرى توســيع القصــر وتطويــره مــرات عديــدة علــى مــدار 

الســنوات، مــع ذلــك لــم تدخــل إليــه ماكينــات البيــع، ولــم تُحــول أرضيتــه العشــبية إلــى موقــف للســيارات. 

ــرًا  ــا )323,749 مت ــى 80 فدانً ــا( إل ــرًا مربعً ــا )97,125 مت ــك تضاعفــت مســاحة القصــر مــن 24 فدانً كذل

ــة  ــاء صال ــط لبن ــاك خط ــك هن ــع. كذل ــل المجم ــي داخ ــدق ف ــاء فن ــط لبن ــيلا تخط ــت بريس ــا كان ــا(، كم مربعً

أفــراح فــي لاس فيغــاس وسلســلة مطاعــم عالميــة جميعهــا تحمــل اســم إلفيــس بريســلي. ويعمــل اليــوم 

ــس  ــورة إلفي ــة ص ــلي لحماي ــس بريس ــركات إلفي ــدى ش ــل ل ــدوام كام ــن ب ــن 10 محامي ــون م ــق يتك  فري
من المتطفلين.1

موقع شركة إلفيس بريسلي على الإنترنت
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مقدمة.1 .1 

لــم يكــن نجــاح شــركات إلفيــس بريســلي ســوى ثمــرة لرؤيــة وشــجاعة بريســيلا بريســلي، ورغــم عــدم 

امتلاكهــا لشــهادة فــي التســويق، لكنهــا أظهــرت قــدرًا كبيــرًا مــن الإبــداع فــي هــذا المجــال، وهــو مــا نحتــاج 

ــا  ــي عالمن ــاح ف ــيًا للنج ــرطًا أساس ــي ش ــر الإبداع ــح التفكي ــد أصب ــرين. لق ــادي والعش ــرن الح ــي الق ــه ف إلي

ــم يعــد يكفــي  ــك ل ــذي أضحــى يعــج بملاييــن المنتجــات المتشــابهة والشــركات المتنافســة، ولذل اليــوم، ال

الحفــاظ علــى الوضــع القائــم، بــل أصبحــت هنــاك حاجــة لتغييــر متواصــل وفــق اســتراتيجيات واضحــة.

ويســاهم التســويق -إلــى جانــب أنشــطة أخــرى تشــمل البحــث والإنتــاج والتمويــل والمحاســبة- فــي 

قــدرة الشــركة علــى الوصــول إلــى النجــاح. وقــد يحتــل التســويق أهميــة قصــوى فــي بعــض الشــركات، وقــد 

يلعــب دورًا أقــل أهميــة فــي شــركات أخــرى، ولكــن المحصلــة هــي أن بقــاء أي شــركة يعتمــد علــى توفيــر 

خدمــات ومنتجــات ناجحــة، وهــو مــا يعتمــد بــدوره علــى التســويق الناجــح. ولهــذا الســبب، يُعــد التســويق 

ــة  ــر الربحي ــات غي ــن المؤسس ــد م ــت العدي ــد طبق ــب، فق ــك فحس ــس ذل ــال، ولي ــال الأعم ــكل رج ــدًا ل مفي

مبــادئ التســويق تطبيقًــا فاعــاً منــذ أكثــر مــن ثلاثيــن عامًــا. وقــد اســتفاد مــن مبــادئ وأســس التســويق كلٌّ 

مــن موظفــو البنــوك، والأطبــاء، وشــركات المحاســبة، ومحللــو الاســتثمارات، والسياســيون، ورجــال الديــن، 

وشــركات الهندســة والجامعــات، والجمعيــات الخيريــة.

ولكــن احــذر مــن الخرافــة الشــائعة حــول ســهولة التســويق، فبعــد قراءتــك لهــذا الكتــاب، قــد تجــد 

التســويق ممتعًــا وشــيقًا ومثيــرًا، ولكنــك لــن تجــده ســهلً بالتأكيــد. وســواءً كنــت تحــب الأرقــام أم تكرههــا، 

أو تحــب النــاس أم تكرههــم، أو تحــب الروتيــن أم تكرهــه، ثــق تمامًــا أن التســويق ســيلبي حاجتــك ويســع 

اهتماماتــك وســوف يفتــح أمامــك فرصًــا لا حصــر لهــا.

تعريف التسويق وشرحه.1 .2 

تعريف التسويق.1 .2 .1 

ــى  ــت )Theodore Levitt( إل ــودور ليفي ــارد ثي ــة هارف ــي جامع ــروف ف ــارة المع ــتاذ التج ــير أس يش

أن هــدف جميــع الشــركات هــو »العثــور علــى الزبائــن وجذبهــم ومــن ثــم الحفــاظ عليهــم«. ولكــن الطريقــة 

الوحيــدة لتحقيــق هــذا الهــدف هــي إيجــاد ميــزات تنافســية، وبمعنًــى آخــر، إقنــاع الزبائــن المحتمليــن بــأن 

عرضــك يلبــي احتياجاتهــم فــي تلــك الفتــرة الزمنيــة المحــددة. وإذا اســتطعت تقديــم هــذه الميزة باســتمرار، 

فلــن يبحــث الزبــون عــن أيــة بدائــل أخــرى وســوف يصبــح شــراء منتجــك أشــبه بعــادة لديــه. ويشــبه هــذا 
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الــولاء ســلوك الكثيــر مــن الأمريكييــن الذيــن لا يقــودون إلا ســيارات فــورد ولا يســتخدمون ســوى فرشــاة 

Crest ولا يســتعملون ســوى حواســيب ديــل. إن بنــاء وتوطيــد هــذا الالتــزام الأعمــى تجــاه علامــة تجارية أو 

متجــر أو شــخص أو فكــرة دون النظــر إلــى أيــة بدائــل أخــرى هــو الحلــم الــذي تســعى جميــع الشــركات إلــى 

تحقيقــه، ولكــن ذلــك غيــر ممكــن بــدون برنامــج تســويقي فعّــال. وباختصــار، يمكــن القــول إن دور التســويق 

يتلخــص فــي مســاعدة الشــركات علــى إيجــاد الزبائــن وإشــباع رغباتهــم والحفــاظ عليهــم.

ــا، إلا أن إيجــاد تعريــف  ــى حــد م ــام العامــة للتســويق تتســم بالوضــوح إل ــى الرغــم مــن أن المه وعل

مقبــول لمفهــوم التســويق بحــد ذاتــه قــد يكــون أمــرًا صعبًــا، فقــد كتــب أحــد المؤلفيــن ذات مــرة »تعريــف 

التســويق ليــس أمــرًا ســهلً، إذ لــم يســتطع أحــد صياغــة تعريــف واضــح ومختصــر يحظــى بالقَبــول لــدى 

ــاره »تســويقًا«. كيــف  ــا مــا لنحــدد حــدود مــا يمكــن اعتب ــا أن نضــع تعريفً ــك يجــب علين الجميــع.« مــع ذل

تختلــف أنشــطة التســويق عــن غيرهــا مــن الأنشــطة؟ ومــا هــي الأنشــطة التــي تُعــد أنشــطة تســويقية؟ ومــا 

هــي المؤسســات التــي يمكــن أن تُعــد مؤسســات تســويقية أيضًــا؟ 

ــى  ــبة إل ــات، وبالنس ــر للإعلان ــه الآخ ــو الوج ــويق ه ــان فالتس ــة والإع ــى وكالات الدعاي ــبة إل بالنس

منظمــي الفعاليــات فالتســويق هــو الفعاليــات، وبالنســبة إلــى مندوبــي المبيعــات فالتســويق هــو الطــرق علــى 

أبــواب النــاس والحديــث إليهــم، بمعنًــى آخــر، الجميــع ينظــر إلــى التســويق مــن منظــوره الخــاص. والحقيقــة 

ــه.  ــل نفس ــى العم ــك إل ــق بنظرت ــه يتعل ــاليب أو الأدوات، ولكن ــن الأس ــة م ــق بمجموع ــويق لا يتعل أن التس

إن التســويق يتجــاوز مجــرد بيــع المنتجــات وجمــع الأمــوال، فهــو الرابــط بيــن النــاس والمنتجــات، وبيــن 

ــدًا.  ــا أب ــى ثابتً ــه لا يبق ــوت، لكن ــو أو يم ــا أن ينم ــجر، إم ــن الش ــويق غص ــبه التس ــركات. ويش ــن والش الزبائ

ولذلــك يمكــن القــول إن العلاقــة مــع الزبائــن -وإن كانــت علاقــة قويّــة وقديمــة- تعتمــد علــى آخــر المواقــف 

التــي واجههــا العميــل مــع المُنتــج.

لقــد تتبعــتُ تطــور تعريفــات التســويق خــال الأعــوام الثلاثيــن الماضيــة، وقــد وجــدت أنهــا تشــير إلــى 

توجهيــن رئيســيين: )1( توســيع تطبيــق مبــادئ التســويق ليشــمل المؤسســات غيــر الربحيــة وغيــر التجاريــة 

مثــل الجمعيــات الخيريــة، ومؤسســات التعليــم، والرعايــة الصحيــة، )2( وتوســيع مســؤوليات التســويق مــن 

الحفــاظ علــى الشــركة إلــى المســاهمة فــي تحســين المجتمــع عمومًــا. وقــد ظهــر هــذان العامــان جليًــا فــي 

التعريــف الرســمي الصــادر عــن رابطــة التســويق الأمريكيــة )American Marketing Association( فــي 

عــام 1998.
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»التســويق هــو عمليــة تخطيــط وتنفيــذ المفاهيــم، وتســعير وترويــج الأفــكار والمنتجــات والخدمــات، 
وذلــك بهــدف إقامــة علاقــة مــع الزبــون وإشــباع رغباتــه، وتحقيــق أهــداف الشــركة.«2

ــورة  ــدم ص ــه لا يق ــل، لكن ــا أفض ــويق فهمً ــم التس ــم معال ــى فه ــاعدنا عل ــف يس ــذا التعري ــم أن ه ورغ

كاملــة. لذلــك أقتــرحُ أخــذ عــدد مــن القواعــد بالحســبان لتعزيــز هــذا التعريــف، وتكويــن فهــم أفضــل حــول 

دور التســويق فــي الشــركات:

تمتلك كل شركة رسالةً تحدد مهامها وأهدافها، وتعكس فلسفتها ورؤيتها وطبيعة عملها؛•	

تمتلــك كل شــركة عــددًا مــن الأقســام )مثــل المحاســبة، والإنتــاج، والتمويــل، ومعالجــة البيانــات، •	

ــة لنجــاح الشــركة، وهــو مــا يقتضــي وجــود  ــام الضروري ــذ المه ــى تنفي والتســويق( والتــي تعمــل عل

ــة لتحقيــق أعلــى مســتوى مــن الأداء؛ إدارة فعّال

يعمــل كل قســم وفــق فلســفة خاصــة مســتمدة مــن رســالة الشــركة وأهدافهــا، وتحكــم تعاملــه مــع •	

المهــام المختلفــة؛

ــي •	 ــة ف ــات المتبادل ــى العلاق ــه عل ــب عمل ــرى، إذ ينص ــام الأخ ــن الأقس ــويق ع ــم التس ــف قس يختل

ــركة؛ ــاق الش ــارج نط ــز خ ــه يترك ــوق، أي أن عمل الس

ــا •	 ــق التكنولوجي ــات تطبي ــام وآلي ــا تكــون فلســفة ومه ــر نجــاح ممكــن عندم يحقــق التســويق أكب

ــة. ــه متســقةً ومتكامل ــة في ــادئ الحديث والمب

ولتوضيــح هــذه القواعــد، إليــك المثــال التالــي: تُعــد شــركة L.L. Bean شــركة ناجحــة للغايــة وهــي 

تبيــع منتجاتهــا عبــر البريــد. وتســتند الشــركة فــي نجاحهــا بصفــة أساســية إلــى رســالة واضحــة ومباشــرة 

ــا » )القاعــدة الأولــى(. وتســود هــذه الفلســفة فــي جميــع مســتويات الشــركة، وهــو  »إرضــاء الزبائــن غايتن

مــا ظهــر جليًــا مــن خــال تقديــم منتجــات عاليــة الجــودة بســعر منصــف، وفــوق كل شــيء التــزام الشــركة 

الدائــم بخدمــة الزبــون وإرضائــه )القاعــدة الثانيــة(. وقــد حتّمــت هــذه الفلســفة علــى الشــركة وضــع معاييــر 

ــبكات  ــة، وش ــة ومُرضي ــة عمليّ ــة ضريبي ــة، وأنظم ــة فعال ــة بريدي ــتخدام أنظم ــة، واس ــة للغاي ــاج مرتفع إنت

اتصــالات كبيــرة وممتــدة، بالإضافــة إلــى اســتعمال الأنظمــة المحســوبة، وأدوات مبتكــرة لضبــط التكاليــف، 

وغيــر ذلــك. كمــا فرضــت هــذه الفلســفة وجــود تواصــل مســتمر وتنســيق كامــل بيــن جميــع الأقســام العاملــة، 

ــى تحقيــق الأهــداف المشــتركة )القاعــدة الثالثــة(. أمــا فلســفة  ــة تســاعد عل ــة إيجابي ــك لتأســيس بيئ وذل

ــى  ــويق عل ــام التس ــع أقس ــل جمي ــركة، إذ تعم ــالة الش ــع رس ــل م ــجام الكام ــم بالانس ــي تتس ــويق فه التس

تحقيــق مفهــوم »إرضــاء الزبــون« )القاعــدة الرابعــة(. وبموجــب هــذه الفلســفة، يجــب أن تكــون العلاقــة بيــن 
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الســعر والمنتــج والجــودة متناســبة، وأن يعكــس الإعــان جــودة المنتــج المرتفعــة، لذلــك تعلــن الشــركة عــن 

خدماتهــا عــن طريــق إرســال قوائــم منتجاتهــا عبــر البريــد مباشــرة، أو مــن خــال إعلانــات مطبوعــة فــي 

مجــات مرموقــة )مثــل مجلــة ناشــيونال جيوغرافيــك(، بالإضافــة إلــى امتــاك الشــركة لموقــع مُحتــرم وذي 

تصنيــف عالمــي علــى الإنترنــت. ويتمحــور عمــل الشــركة حــول تســليم المنتجــات وتوفيــر إمكانيــة إعادتهــا، 

وهــو مــا يحتــم علــى فريــق التســويق إجــراء أبحــاث معمقــة حــول مــا يفضلــه الزبائــن، والتأكــد مــن تســليم 

المنتجــات أو إعادتهــا وفــق الآليــات التــي يرغــب بهــا الزبائــن )القاعــدة الخامســة(. وقــد يظــن البعــض أن 

التســويق هــو أهــم مهــام الشــركة، ولكــن الحقيقــة خــاف ذلــك، فكمــا أن الشــركة قــد تخســر الزبائــن نتيجــة 

إعــان مضلــل )مشــكلة تســويقية(، قــد تخســر الشــركة الزبائــن أيضًــا نتيجــة فاتــورة غيــر صحيحــة )مشــكلة 

فــي المحاســبة( أو مُنتــجٍ تالــف )مشــكلة فــي المنتــج(.

إعلان 1: يُعد موقع شركة L.L. Bean من أحدث طرق التسويق عبر الإنترنت.

مــن المســلّم بــه أن التســويق يمثــل جــزءًا أساســيًا مــن نجــاح الشــركة، لكــن أهميتــه مــع ذلــك تتــراوح 

مــن شــركة إلــى أخــرى، فالعديــد مــن الشــركات الصناعيــة العملاقــة مثــل بروكتــر وغامبــل، ومايكروســوفت، 

وتويوتــا، وســانيو تعتمــد بشــكل كبيــر علــى جهــود التســويق؛ ولذلــك تخصــص لــه جــزءًا كبيــرًا مــن 

المخصّصــات، ســيّما فــي مجــال التســويق الرقمــي، فــي المقابــل، قــد لا يتجــاوز التســويق بضعــة كتيبــات 

إعلاميــة فــي مجــالات أخــرى )مثل مؤسســات الخدمــات العامــة، والخدمات الاجتماعيــة، والرعايــة الصحية، 

وحتــى الشــركات الصغيــرة التــي تقــدّم نوعًــا واحــدًا مــن المنتجــات(. وتوجــد الآلاف مــن أمثلــة الشــركات 

 الصغيــرة التــي لا تمتلــك المــوارد الكافيــة لتمويــل اســتراتيجيات تســويق متقدّمــة، وهــي تعتمــد فــي عملهــا

علــى المنطــق الســليم أكثــر مــن الأبحــاث. وبــأي حــال مــن الأحــوال، فبرنامــج التســويق لا يســتحق التكلفــة 

مــا لــم يكــن ملائمًــا للشــركة ويســاعدها علــى تحقيــق أهدافهــا.
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لمحة سريعة: ضع »تصورًا« لرسالة الشركة

 Armantrout( تصميم جرافيكي  )Linda Armantrout( شركة  أرمانتروت  ليندا  الفنانة  تمتلك 

Graphic Design and Illustration( وهي تساعد الشركات على وضع تصور لرسالتها، وذلك بالمعنى 

الحرفي لكلمة »تصوّر«. فبدلً من رسالة الشركة المكتوبة والتي تسلمها الإدارة عادةً للموظفين، تجلس 

عن  عبارة  النهائي  المنتج  ويكون  الشركة.  لرسالة  صورة  ترسم  ثم  والمدراء،  الموظفين  مع  أرمانتروت 

والخدمات  والمنتجات  الزبائن  مثل  فيها،  والعاملين  الشركة  إلى  بالنسبة  مهم  هو  ما  كل  تجمع   لوحة 

وأخلاقيات الشركة.

وتُوضع هذه اللوحة في إطارٍ مناسب وتُعلق في الشركة لتذكير الموظفين بالأهداف التي يسعون 

إليها، كما يمكن أن توضع على أكواب القهوة، وسترات العاملين، وحواسيبهم.

وكانت شركة BancOne Leasing لخدمات التأجير قد استعانت بأرمانتروت وحصلت على لوحة 

جميلة للكرة الأرضية تمثل حضور الشركة في جميع أنحاء العالم، وتحيط بها رسومات لطائرات وحافلات، 
والتي تمثل طبيعة الخدمات التي تقدمها الشركة.3

أسباب دراسة التسويق.1 .3 

تســاعد دراســة التســويق علــى استكشــاف مــدى ملاءمتــه لشــركة أو مؤسســة معينــة. ورغــم تطــور 

التســويق تطــورًا كبيــرًا فــي فتــرة الســبعينات والثمانينــات والتســعينات، إلا أنــه مــا زال هنــاك الكثيــر مــن 

ــاس  ــم الن ــر معظ ــي نظ ــويق ف ــا زال التس ــتعمالاته، وم ــويق واس ــى التس ــول معن ــة ح ــم المغلوط المفاهي

مقتصــرًا علــى الإعلانــات أو البيــع الشــخصي، والحقيقــة أن التســويق يشــمل الأمريــن، ولا يقتصــر عليهمــا.

ــى تفــاوت الشــركات فــي تعاملهــا  ويرجــع الســبب فــي عــدم وجــود فهــم دقيــق لمعنــى التســويق إل

معــه، فبعــض الشــركات مــا زالــت تعيــش فــي العصــور المظلمــة عندمــا كان تعريــف التســويق »بيــع كل مــا 

ــح يجــري الأبحــاث ويطــور  ــرًا للتســويق وأصب ــن مدي ــاً، فعيّ ــدّم قلي ــا الآخــر تق ــع«، وبعضه ينتجــه المصن

ــر مــن الشــركات  ــت الكثي ــل، بات ــر مــن الأنشــطة التســويقية. فــي المقاب ــا، وينفــذ الكثي المنتجــات ويروجه

تعتقــد أن الهــدف مــن التســويق هــو جعــل البيــع أمــرًا بديهيًــا، أي أن المســوق يعــرف الزبــون واحتياجاتــه 

ــي يبيــع المنتــج نفســه بصــورة تلقائيــة.  ــا، وبالتال ــه تمامً ــا يلبــي احتياجات ــه منتجً حــقّ المعرفــة، فيقــدّم ل

ــاح، وإنمــا يعكــس ضــرورة  ــة الأرب ــاج أو أهمي ــد أن يتجاهــل المســوّق هندســة الإنت ــي بالتأكي ــك لا يعن وذل

الاهتمــام بالزبائــن لتحقيــق مصالــح الشــركة علــى المــدى البعيــد. وبصفتــك طالــب تجــارة أو أعمــال، يجــب 

أن تفهــم بدقــة الــدور الــذي يلعبــه التســويق فــي عالــم الأعمــال اليــوم.
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هنــاك أيضًــا العديــد مــن الأســباب الثانويــة الأخــرى لدراســة التســويق، منهــا تطبيــق التســويق بصــورة 

متزايــدة فــي المؤسســات والشــركات غيــر الربحيــة، مثــل المؤسســات الخيريــة، والسياســية، والمتاحــف، 

ــل  ــرص العم ــن ف ــر الآلاف م ــا وفّ ــو م ــا، وه ــي أعماله ــا ف ــويق وتعتمده ــة التس ــج سياس ــدأت تنه ــي ب الت

للمختصيــن فــي مجــال التســويق.

وحتــى لــو لــم تكــن مختصًــا فــي التســويق، اعلــم أن المعرفــة بالتســويق تســاعدك علــى تطويــر نفســك 

فــي مجــال عملــك أيًــا كان، وتأمّــل الأمثلــة التاليــة:

بــول مــور )Paul Moore( مهنــدس متخصــص فــي معــدات تحريــك الأرض، ولكنــه يعمــل باســتمرار •	

مــع فــرق المبيعــات وتطويــر المنتجــات لبنــاء منتجــات أفضل؛

 كريســتي وود )Christy Wood( محاســب معتمــد ومتخصــص فــي الضرائــب، ولكنــه يقضــي •	

الكثيــر مــن وقتــه فــي بنــاء العلاقــات مــع الزبائــن، ويخصــص ثلاثــة أيــام علــى الأقــل مــن كل شــهر 

للعثــور علــى زبائــن جُــدد؛

ــه •	 ــتعمل مهارات ــه يس ــة، ولكن ــر برمج ــم وخبي ــل نُظ ــون )Steve Jacobson( محل ــتيف جاكوبس س

ــه؛ ــون مــن زبائن ــكل زب ــم ل لإيجــاد المنتــج الملائ

دوريــس كيلــي )Doris Kelly( مديــرة أفــراد، ولكنهــا بارعــة فــي إيجــاد وتوظيــف وتدريــب الأفــراد •	

القادريــن علــى تعزيــز جهــود التســويق الخاصــة بالشــركة؛

 كريــج روبرتــس )Craig Roberts( مهنــدس ســابق فــي شــركة مايكروســوفت، ولكنــه أنشــأ مؤخــرًا •	

شــركة مختصــة بالإنترنــت، وهــو الآن فــي طــور جمــع رأس المــال.

هنــاك ســببان آخــران يجعــان دراســة التســويق أمــرًا مهمًــا لــكل الأفــراد. الســبب الأول هــو أننــا جميعًــا 

ــم أساســيات التســويق يحســن  ــإن فه ــه ف ــا مســتهلكون أو مســوقون، وعلي ــة نظــر تســويقية إم مــن وجه

مســتوى إدراكنــا بصفتنــا مســتهلكين، ويجبــر الشــركات علــى أداء عملهــا بصــورة أفضــل. أمــا الســبب الثانــي، 

فهــو تأثيــر التســويق علــى المجتمــع بأكملــه، إذ أن بعــض المفاهيــم، مثــل عجــز الميــزان التجــاري، والعقوبــات 

الاقتصاديــة، وتخفيــض قيمــة العملــة الأجنبيــة، وتثبيــت الســعر، والإعلانــات المضللــة، وأمــان المنتــج، تأخــذ 

ــا  ــا أكثــر وعيً ــا عندمــا يُنظــر إليهــا فــي ســياق تســويقي. هــذه المعرفــة تجعلــك مواطنً معنًــى جديــدًا تمامً

وقــدرةً علــى فهــم تأثيــر الأحــداث الاجتماعيــة والسياســية عليــك وعلــى مجتمعــك.
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الصفات العامة للتسويق في الشركات.1 .4 

لقــد أشــرنا ســابقًا إلــى أن التســويق يختلــف اختلافًــا كبيــرًا مــن شــركة إلــى أخــرى، فتــراه يتــراوح بيــن 

التســويق المعتمــد علــى الحــدس والمنطــق الســليم، إلــى التســويق الــذي يعتمــد علــى أقســام منفصلــة تضــم 

ــاك الكثيــر مــن الصفــات المشــتركة  ــدولارات، ولكــن هن آلاف الموظفيــن وتعمــل بميزانيــة تُقــدر بملاييــن ال

 .)C( بيــن أنشــطة التســويق فــي كلتــا الحالتيــن، وتتميــز جميــع هــذه الصفــات بأنهــا تبــدأ بالحــرف الإنجليــزي

الكبسولة 1: مراجعة

توفير •	 خلال  من  عليهم  والحفاظ  الزبائن  إيجاد  على  المساعدة  في  التسويق  من  الهدف   يتلخص 

ميزة تنافسية؛

يستلهم قسم التسويق، مثل جميع أقسام الشركة الأخرى، إستراتيجية عمله من رسالة الشركة، ويوفر •	

الأدوات التي تساعد الشركة على تحقيق أهدافها؛

يجب أن تكون قيمة التسويق متلائمة مع قدرته على تحقيق النمو لصالح الشركة؛•	

الأسباب الأساسية لدراسة التسويق هي:•	

معرفة الدور الكبير الذي يلعبه التسويق في الشركات اليوم؛«	

المعرفة بالتسويق تفتح الباب واسعًا أمام الكثير من فرص العمل؛«	

التسويق يجعلنا مواطنين ومستهلكين أكثر فعالية.«	

 1. 4. 1.)Consumer content( إرضاء المستهلك

يعتمــد بقــاء أي شــركة علــى وجــود عــدد كبير من الأشــخاص الذيــن يحتاجــون منتجًا أو خدمــةً تقدمها 

هــذه الشــركة، ولكــن إذا أصبــح عــدد هــؤلاء الأشــخاص قليــاً، أو أصبحــت هــذه الحاجــة غيــر موجــودة، أو 

ظهــرت شــركة أخــرى تلبــي هــذه الحاجــة علــى نحــو أفضــل، فســوف تنتهــي الشــركة. هكــذا تجــري الأمــور 

فــي الاقتصــاد الحُــر. وذات الأمــر ينطبــق أيضًــا علــى سياســي فشــل فــي الفــوز فــي الانتخابــات، أو منظمــة 

خيريــة أغلقــت أبوابهــا، أو منتجــع ســياحي أعلــن إفلاســه.

ــق  ــوص، يُطل ــه الخص ــى وج ــويق عل ــى التس ــي تتبن ــركات الت ــة، والش ــركات التجاري ــة الش ــي حال وف

ــم  ــي عال ــن«. وف ــتهلكين« أو »الزبائ ــم »المس ــة اس ــج أو خدم ــى منت ــون إل ــن يحتاج ــخاص الذي ــى الأش عل

التســويق، يُطلــق علــى عمليــة الحصــول علــى شــيء مــن شــخص مــا مــن خــال عــرض شــيء ذي قيمــة 

فــي مقابلــه اســم عمليــة »التبــادل«. وتتســم عمليــة التبــادل بيــن الزبــون والشــركة التــي تقــدم المنتــج بأنهــا 
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علاقــة اقتصاديــة بطبيعتهــا، بحيــث يقــدّم الطــرف الأول )الزبــون( المُقابــل المــادي )المــال أو أي مقابــل ذي 

قيمــة( مــن أجــل حصولــه علــى الأمــر الــذي يريــده مــن الشــركة )مُنتــج أو خدمــة أو فكــرة معيّنــة( ويُطلــق 

علــى عمليــة التبــادل  فــي هــذه الحالــة اســم »الصفقــة«. وتتضمــن الصفقــة عــادةً مفاوضــات بيــن الطرفيــن، 

إذ يســعى كل منهمــا إلــى تحقيــق أكبــر ربــح بأقــل قــدر ممكــن مــن التكاليــف. وفــي الوضــع المثالــي، تنتهــي 

الصفقــة بحــلٍ مــرضٍ لجميــع الأطــراف.

وتختلــف أحيانًــا نظــرة الأطــراف إلــى الصفقــة، فقــد يســود بعــض الصفقــات الكــذب والخــداع، وقــد 

تتســم صفقــات أخــرى بالإنصــاف، وهــي الصفقــات التــي يحصل فيهــا كل طرف على مــراده، فيحصــل الزبون 

علــى حاجتــه وتحقــق الشــركة قــدرًا معقــولً مــن الأربــاح. ومــع ظهــور الإنترنــت والتجــارة الإلكترونيــة خلال 

تســعينات القــرن الماضــي، تغيّــرت طبيعــة الصفقــات تغيــرًا جذريًــا، فقــد أضحــى المســتهلكون اليــوم قادريــن 

علــى الوصــول إلــى معلومــات أكثــر وأفضــل، وأصبــح لديهــم الكثيــر مــن الخيــارات، وهــو مــا يحتّــم علــى 

الشــركات تقديــم مســتوًى مشــابه مــن المعلومــات، والتعامــل مــع منافســين أكثــر ســرعةً وذكاءً ويقدمــون 

خدماتهــم علــى مــدار الســاعة.

وتــدرك الشــركات التــي توظــف التســويق توظيفًــا صحيحًــا أن تســهيل اطــاع الزبائــن علــى المعلومات 

ــن أو الاتصــال  ــي بالضــرورة مراســلة الزبائ ــك لا يعن ــب التواصــل المســتمر، ولكــن ذل ــا يتطل ــي يريدونه الت

بهــم بصفــة دائمــة -رغــم إمكانيــة فعــل ذلــك- وإنمــا يعنــي معرفــة الشــركة بصفــات الزبائــن واهتماماتهــم 

وســلوكهم، ومراقبــة تغيّــر هــذه العوامــل بمــرور الوقــت. وفــي حيــن أن هــذه العمليــة ليســت دقيقــة للغايــة، 

لكــن أظهــرت التجــارب أن المســوقين الذيــن يفعلــون ذلــك أكثــر قــدرة علــى تحقيــق النجــاح.

 وإذا كانــت الشــركة تســعى لمعرفــة كل مــا تســتطيع معرفتــه عــن زبائنهــا، واســتندت إلــى هــذه المعرفة 

فــي قــرارات التســويق لديهــا، فيُقــال فــي هــذه الحالــة أن الشــركة تتبنــى التســويق الموجــه إلــى المســتهلك، 

أي أنهــا تعمــل انطلاقًــا مــن حاجــات المســتهلك، لا مــن قــدرات التصنيــع لديهــا.

مــع ذلــك، نــأت كثيــر مــن الشــركات فــي الماضــي والحاضر عــن هــذا المفهــوم، إذ تتبنى بعض الشــركات 

ــك  ــاج، وذل ــكار التكنولوجــي وخفــض تكاليــف الإنت ــى الابت ــز عل ــي ترك ــج، فه ــى المنت التســويق الموجــه إل

اســتنادًا إلــى فرضيــة أن المنتــج الأفضــل مــن الناحيــة التقنيــة أو الأقــل تكلفــة ســوف يبيــع نفســه تلقائيًــا. 

ــات  ــدوب المبيع ــرض أن من ــوم يفت ــو مفه ــات، وه ــى المبيع ــه إل ــويق الموج ــرى التس ــركات أخ ــى ش وتتبن

الجيّــد يســتطيع بيــع أي شــيء، وغالبًــا مــا يتجاهــل هــذا المفهــوم الزبائــن، أو ينظــر إليهــم كأشــخاص يمكــن 

التلاعــب بهــم. أمــا الشــركة الناجحــة فهــي تقــر بأهميــة الإنتــاج والمبيعــات علــى حــدٍّ ســواء، ولكنهــا تتبنــى 
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ــج، وهــذه الخطــوات هــي: )1( جمــع المعلومــات  ــة تســويق مــن ثــاث خطــوات لتحقيــق أفضــل النتائ آلي

باســتمرار عــن حاجــات الزبائــن وقــدرات المنافســين )2( وإطــاع الأقســام المختلفــة علــى هــذه المعلومــات 

)3( واســتعمال هــذه المعلومــات لإيجــاد ميــزة تنافســية وزيــادة قيمــة وجــودة المُنتــج أو الخدمــة المقدمــة 

إلــى الزبائــن. هــذا هــو التســويق الحقيقــي. 

 2. 4. 1.)Company capabilities( قدرات الشركة

تســعى جميــع الشــركات إلــى الموازنــة بيــن قدرتهــا الإنتاجيــة وقدرتهــا علــى تلبيــة حاجــات الزبائــن 

فــي الوقــت الحالــي والمســتقبل، وفــي حــال وجــود خلــل فــي هــذه العلاقــة المتوازنــة، عندهــا ســيتوجب 

علــى الشــركة التحــرك بأقصــى ســرعة لتنفيــذ التغييــرات اللازمــة، فعندمــا أدركــت شــركة تويوتــا أن 

ــررت  ــن، ق ــة والثلاثي ــن الخامس ــن س ــم ع ــل أعماره ــن تق ــن الذي ــتقطاب الزبائ ــن اس ــزة ع ــا عاج منتجاته

ــات مــن  الشــركة التحــرك مباشــرة، وفــي عــام 1999 جمعــت ثمانيــة موظفيــن فــي العشــرينات والثلاثين

العمــر لتشــكيل مجموعــة تســويق جديــدة وشــابة ومتنوعــة عرقيًــا، وقــد كانــت أولــى المهــام التــي كلُفــت 

ــر ســنًا. ــن الأصغ ــة للزبائ ــدة ملائم ــا هــذه المجموعــة إطــاق ثــاث ســيارات جدي به

 ورغــم أن تقييــم قــدرات الشــركة يبــدأ مــن قدرتهــا التســويقية، لكــن الواجــب علــى الشــركة تقييــم 

جميــع أقســامها الأخــرى. هــل نمتلــك المعرفــة التقنيــة اللازمــة لإنتــاج منتــج منافــس؟ هــل نمتلــك القــدرة 

علــى تصنيعــه؟ هــل نمتلــك رأس المــال الــازم؟ هــل نمتلــك إدارة عليــا جيّــدة؟ اعلــم أن إجابــة أي مــن هــذه 

الأســئلة بـــ »لا« مــن شــأنه أن يعطــل جهــود التســويق. فــي المقابــل، قــدرة الشــركة علــى ضبــط التكاليــف، 

ووجــود إدارة قويــة، مــن شــأنه أن يســاعد الشــركة علــى تحقيــق ميــزة تنافســية تقودهــا إلــى النجــاح.

 3. 4. 1.)Communication( التواصل

لا يشــك أحــد فــي أن ســر نجــاح أي علاقــة يكمــن فــي التواصــل، وهــذا ينطبــق بشــكل خــاص علــى 

ــباب  ــذه الأس ــخصي، وله ــع الش ــا الطاب ــب عنه ــذر، ويغي ــك، والح ــودها الش ــي يس ــويقية والت ــة التس العلاق

ــا فــي التســويق. يلعــب التواصــل دورًا مهمً

يــدرك المســوقون أن الزبائــن يبنــون مواقفهــم وآرائهــم حــول الشــركة اســتنادًا إلــى معاييــر معيّنــة، 

وتخضــع بعــض هــذه المعاييــر لســيطرة الشــركة، مثــل تصميــم المنتــج، وجودتــه، وســعره، وتغليفــه، وقنــوات 

بيعــه، وإعلانــه، وتوفــر الخصومــات. وفــي هــذا الحالــة، يتّبــع المســوقون مبــادئ التواصــل الأساســية التــي 
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ســوف نناقشــها فــي هــذا الكتــاب، ويحاولــون عبــر هــذه المعاييــر تقديــم رســالة واضحــة ومتناســقة يفهمهــا 

ويفســرها جميــع الزبائــن بــذات الطريقــة.

فــي المقابــل، لا تخضــع بعــض المعاييــر لســيطرة المســوقين، ولكنهــا قــد تلعــب دورًا أكثــر أهميــة فــي 

ــم  ــتعداد الدائ ــوقين الاس ــى المس ــب عل ــا يوج ــو م ــن، وه ــدى الزبائ ــي ل ــم الوع ــي ورس ــاعٍ إيجاب ــرك انطب ت

ــز  ــد إيرلاين ــوط يونايت ــول خط ــى حص ــرًا إل ــر مؤخ ــر نُش ــار تقري ــال، أش ــبيل المث ــى س ــا. عل ــل معه للتعام

الجويــة علــى تقييــم منخفــض مــن ناحيــة رضــا الزبائــن عــن خدمــات الشــركة، وقــد أدى ذلــك إلــى هبــوط 

أســهم الشــركة، وتراجــع عــدد الحجــوزات. ورغــم وجــود العديــد مــن المصــادر لهــذه التقييمــات الســلبية، 

لكــن أهــم ثلاثــة مصــادر تلخصــت فــي الموظفيــن، والمنافســين، ووســائل الإعــام.

 إذ يُعــد الموظفــون، مــن الرئيــس ونــزولً إلــى أصغــر موظــف فــي الشــركة، ممثليــن عنهــا. ويفتــرض 

ــق  ــل دقي ــع تمثي ــي الواق ــي ف ــهم ه ــم وملابس ــن وحديثه ــلوك الموظفي ــان أن س ــب الأحي ــي أغل ــن ف الزبائ

ــذي يدعــو  ــى ظهــور مفهــوم »التســويق الداخلــي« وال وانعــكاس لصــورة الشــركة بأكملهــا، وهــو مــا أدى إل

ــة  ــورة إيجابي ــون ص ــن ينقل ــفراء وممثلي ــى س ــابقين - إل ــن الس ــى الموظفي ــن - وحت ــل الموظفي ــى تحوي  إل

عن الشركة.

ــك  ــا، لذل ــة أو كذبً ــه حقيق ــا يُرَوّجون ــم، وقــد يكــون م ــر عــن بعضه ــا المنافســون فيُرَوّجــون الكثي  أم

يجــب علــى فريــق التســويق فــي الشــركة إدراك هــذه الحقيقــة والاســتعداد دومًــا لمواجهتهــا. لقــد اســتعملت 

ــولا  ــوكا ك ــركتا ك ــت ش ــا، وتبادل ــن عامً ــن ثلاثي ــر م ــذ أكث ــا من ــن منتجاته ــة بي ــيارات الموازن ــركات الس ش

وبيبســي الهجــوم والهجــوم المضــاد لــذات الفتــرة تقريبًــا. كذلــك يكثــر اســتعمال الرســائل الســلبية فــي عالــم 

السياســة، رغــم عــدم اعتــراف الكثيــر مــن السياســيين باســتعمال هــذه الإســتراتيجية.

 وأخيــرًا، تُعــد وســائل الإعــام مــن أكبــر العقبــات التــي تواجــه المســوقين، ففــي الشــركات الكبيــرة، 

تقــع مســؤولية التواصــل مــع وســائل الإعــام علــى عاتــق فريــق العلاقــات العامــة، والــذي يكتــب البيانــات 

الصحفيــة حــول الشــركة علــى أمــل اســتخدامها فــي وســائل الإعــام. أمــا إذا لــم تســتعمل وســائل الإعــام 

ــن  ــورة ع ــات المنش ــة المعلوم ــن دق ــد م ــوّقين التأك ــى المس ــب عل ــا يج ــة، فحينه ــات الصحفي ــذه البيان ه

الشــركة فــي وســائل الإعــام. أمــا فــي الشــركات الصغيــرة، يُعــد التعامــل مــع وســائل الإعــام مســؤولية 

الجميــع. وفــي العصــر الحالــي أصبحــت الشــركات فــي مواجهــة الإعــام العصــري الجديــد وعالــم الإنترنــت 

الواســع، كمــا أصبحــت الحمــات الإعلاميــة التــي تهــدف إلــى تلطيــخ ســمعة الشــركات أمــرًا شــائعًا. وتعمــد 

ــلوب  ــاع أس ــى اتبّ ــا، إل ــي عمله ــاء ف ــع العم ــدة م ــات وطي ــاء علاق ــى بن ــعى إل ــي تس ــركات الت ــض الش بع
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التواصــل التســويقي وهــو فــرعٌ مــن التســويق يهتــم ببنــاء علاقــة تســويقية إيجابيــة وطويلــة مــع الزبائــن 

وأصحــاب المصالــح الآخريــن. وباختصــار يســاعد »التواصــل التســويقي« علــى تحديــد الزبائــن ذوي القيمــة 

المرتفعــة والتواصــل معهــم مــن أجــل ربطهــم بالعلامــة التجاريــة الخاصــة بالشــركة مــن خــال التركيــز علــى 

اهتماماتهــم الشــخصية.

 4. 4. 1.)Competition( المنافسة

ــب  ــا يوج ــو م ــويق، وه ــال التس ــي مج ــة ف ــه المنافس ــذي تلعب ــدور ال ــة ال ــل أهمي ــا بالفع ــد ذكرن لق

علــى الشــركات فهــم نقــاط الضعــف والقــوة لــدى الشــركات المنافســة علــى الأقــل، وذلــك لا يعنــي الخــروج 

ــاءً علــى المعلومــات  باســتنتاجات عامــة حــول المنافســين فقــط، وإنمــا اتخــاذ قــرارات تســويقية ذكيــة بن

المتوفــرة حــول طريقــة عمــل المنافســين. ويُعــد التعــرف علــى المنافســين أمــرًا بســيطًا فــي أغلــب الأحيــان، 

فهــذا المنافــس هــو الســوبرماركت الموجــود فــي الحــي المجــاور، أو الشــركات الثلاثــة الأخــرى التــي تصنــع 
الزجــاج الأمامــي للســيارات، ولكــن هنــاك بعــض الحــالات التــي لا يكــون فيهــا المنافــس واضحًــا.4

وكان خبيــر التســويق ثيــودور ليفيــت قــد طــرح قبــل عــدّة ســنوات مصطلــح »قِصَــر النظر التســويقي« 

ــالاً  ــا. وقــد ضــرب ليفيــت مث ــدًا صحيحً ــى الشــركات التــي تعجــز عــن تحديــد منافســيها تحدي للإشــارة إل

بشــركات القطــارات التــي ارتكبــت خطــ�أ عندمــا اقتصــرت علــى منافســة شــركات الســكك الحديديــة الأخــرى، 

بــدلاً مــن المنافســة مــع جميــع بدائــل المواصــات الأخــرى، مثــل الســيارات وخطــوط الطيــران وحافــات 

النقــل. واليــوم ترتكــب الشــركات العاملــة فــي مجــال الترفيــه )مثــل دور الســينما، والمطاعــم، والمنتجعــات( 

ذات الخطــأ وذلــك عندمــا تفتــرض أن المنافســة تقتصــر علــى الشــركات الأخــرى العاملــة فــي ذات المجــال.

وفــي ظــل عــدم وجــود شــركة تمتلــك احتــكارًا مُطلقًــا، ترتبــط معظــم القــرارات الإســتراتيجية التــي 

يتخذهــا المســوق بالمنافســة، إذ يمكــن تصــور إســتراتيجية التســويق بأنهــا لعبــة شــطرنج عملاقــة يبنــي كل 

لاعــب فيهــا خطواتــه علــى تحــركات خصمــه. وتلعــب بعــض الشــركات الأمريكيــة مثــل كــوكا كــولا وبيبســي، 

وماكدونلــدز وبرجــر كينــج، وفــورد وجينــرال موتــورز هــذه اللعبــة منــذ أمــد بعيــد، ولكنهــا غالبًــا مــا تصــل 

ــم تتغيــر ســوى واحــد أو اثنــان بالمائــة،  إلــى نهايــة مســدودة، فحصــة كــوكا كــولا وبيبســي فــي الســوق ل

رغــم إنفــاق مليــارات الــدولارات علــى التســويق مــن الطرفيــن.

لقــد أدت رغبــة الشــركات فــي معرفــة قــدرات الشــركات المنافســة بدقــة إلــى صعــود مفهــوم جديــد 

 يُطلــق عليــه اســم »الاســتخبارات التنافســية«، ويتضمــن هــذا المجــال جمــع أكبــر قــدر ممكــن مــن المعلومات 
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ــون. تجــدون المزيــد مــن  ــا لا تخــرج عــن إطــار القان عــن المنافســين بجميــع الوســائل المتاحــة، طالمــا أنه

ــاه. ــدوق التســويق المتكامــل أدن المعلومــات حــول هــذا المفهــوم فــي صن

التسويق المتكامل: التجسس للبقاء في الصدارة

يتجنب معظم المحققين العاملين في الشركات استعمال مصطلح »التجسس« ويفضلون استعمال 

المصطلح الألطف »الاستخبارات التنافسية« ولكن بغض النظر عمّا يسمونه، أصبح التلصص على الشركات 

المنافسة ممارسة راسخة في مجال التسويق.

وتمتلك كل الشركات الأمريكية الكبرى تقريبًا مكاتب للاستخبارات، فقد أقامت شركة موتورولا على 

سبيل المثال وحدات في جميع أنحاء العالم، مهمتها مراقبة المنافسين، والتحسس من أخبار الصفقات، 

والتقنيات الجديدة التي قد تؤثر على أداء الشركة. وقد تأسست وحدة الاستخبارات في الشركة في عام 

.)CIA( 1982 على يد ضابط سابق في وكالة الاستخبارات المركزية

بالبساطة والبدائية،   وتعتمد استخبارات الشركات في عملها على عدد من الأدوات، بعضها يتسم 

براءات  أخبار  ومتابعة  بالمنافسين،  الخاصة  الإنترنت  مواقع  وتصفح  التجارية،  المعارض  زيارة  مثل 

الاختراع، ومراقبة الرحلات الجوية القادمة والمغادرة، وبعضها الآخر يشمل عمليات تحري معقّدة، مثل 

التقاط الصور لمصانع المنافسين، واستعمال برمجيات حديثة للتنقيب والبحث عن البيانات والتي تسمح 
بالبحث في الإنترنت بسرعة كبيرة للغاية للحصول على معلومات عن المنافسين.5

 5. 4. 1.)Cross-functional contact( التنسيق بين الأقسام المختلفة

يجــب علــى الشــركة ألا تخطــئ بالســماح لأقســام العمــل المختلفــة بالانفصال أو الاســتقلال عــن بعضها، 

ــبة  ــى المحاس ــة إل ــركة، دون الحاج ــاح الش ــة لنج ــر أهمي ــه القســم الأكث ــويق نفس ــم التس ــدُّ قس ــا يع فعندم

أو الإنتــاج أو المــوارد البشــرية، فهــو يحكــم علــى نفســه بالفشــل. ويــدرك المســوقون الحقيقيــون أنهــم لا 

يســتطيعون العمــل لوحدهــم، فغيــاب التفاهــم والثقــة بيــن التســويق والإنتــاج قــد يــؤدي إلــى بيــع المنتــج 

فــي وقــتٍ غيــر ملائــم، أو بيــع منتــج لا يتوافــق مــع المواصفــات الصحيحــة، لذلــك يجــب علــى المســوقين 

أخــذ آراء نظرائهــم مــن المهندســين فــي الحســبان، فقــد يكونــون غيــر قادريــن علــى إنتــاج المنتــج بالســعر 

ــى إيجــاد موظــف  ــذي حــدده فريــق التســويق، وبالمثــل، قــد لا يكــون قســم المــوارد البشــرية قــادرًا عل ال

»يمتلــك عشــر ســنوات مــن الخبــرة فــي مجــال تســويق البضائــع« كمــا طلــب مديــر قســم التســويق.
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ــون  ــه يتعامل ــون في ــى النجــاح إذا كان العامل ــدر عل ــق التســويق ســوف يكــون أق والخلاصــة أن فري

بــذكاء وصراحــة وتكامــل مــع أفــراد الأقســام الأخــرى، وهــو مــا يعكــس أهميــة بنــاء العلاقــات بيــن الأقســام 

المختلفــة ضمــن الشــركة الواحــدة.

ــى  ــى تقليــص أعــداد العامليــن وغيرهــا مــن الأنشــطة التــي تهــدف إل وفــي ظــل توجــه الشــركات إل

ــة  ــن الأقســام المختلف ــد أركان الانســجام والتنســيق بي ــة لتوطي ــف، أصبحــت الحاجــة ملحّ خفــض التكالي

أكثــر مــن أي وقــتٍ مضــى. وقــد ظهــر فــي مجــال التســويق مصطلــح »التســويق المتكامــل«، والــذي يعنــي 

ضــرورة ألا يقتصــر العاملــون فــي مجــال التســويق علــى المعرفــة بالتســويق فحســب، وإنمــا يجــب عليهــم 

ــى مســتوى الشــركة،  ــى نجــاح التســويق. أمــا عل ــر عل ــب العمــل التــي قــد تؤث ــع جوان ــام بجمي ــا الإلم أيضً

فيجــب أن يحمــل جميــع الإدارييــن رؤيــة الشــركة، وأن يضعــوا هيكليــة إداريــة تتيــح لجميــع الأقســام تبــادل 

المعلومــات والمشــاركة فــي التخطيــط.

وقــد باتــت العديــد مــن الشــركات تتجــه لتبنــي هــذه الطريقــة، مثــل شــركتي كرافــت وديزنــي. مــع 

ــركة  ــتويات الش ــن مس ــتوى م ــي كل مس ــرارات ف ــون الق ــي أن تك ــل الحقيق ــق التكام ــب تحقي ــك، يتطل ذل

متلائمــة مــع القــرارات فــي المســتويات الأخــرى. ولتوضيــح ذلــك دعنــا نفتــرض أن هــدف الشــركة هــو زيــادة 

الأربــاح، حينهــا يتوجــب علــى فريــق التســويق وضــع خطــة لزيــادة المبيعــات مــن خــال تســويق منتجــات 

جديــدة، وبالتالــي تحقيــق الهــدف العــام للشــركة.

 6. 4. 1.)Community contact( التواصل مع المجتمع

المســوقون فضوليــون بطبعهــم، فتراهــم يراقبــون باهتمــام جميــع مــا يجــري فــي مجتمعاتهــم. ورغــم 

أن كلمــة »مجتمــع« تشــير عــادةً إلــى مدينــة أو بلــدة أو حــيّ، لكنهــا هنــا تشــير إلــى معنًــى أوســع بكثيــر، إذ 

 Esther and( نعنــي بالـــ »مجتمــع« البيئــة التــي يعمــل فيهــا المســوّق. وبالنســبة إلــى إســتر وجيــم ويليامــز

Jim Williams( اللذيــن يمتلــكان مطعمًــا للوجبــات الســريعة فــي مدينــة ماتــون بولايــة إلينــوي الأمريكيــة 

فالمجتمــع صغيــر إلــى حــد مــا، ولكــن بالنســبة إلــى شــركة فيرايــزون للاتصــالات فالمجتمــع يشــمل العالــم 

بأســره، بــل يمتــد إلــى الفضــاء الخارجــي.

ــه.  ــا كان حجم ــه مهم ــع مجتمع ــتمر م ــم والمس ــل الدائ ــى التواص ــاظ عل ــوق الحف ــى المس ــب عل ويج

وقــد يأخــذ هــذا التواصــل أشــكالاً متعــددة، منهــا قــراءة الصحــف المحليــة والاســتماع لأحاديــث العامــة، أو 

الاشــتراك فــي النشــرات الصــادرة عــن الشــركات المتخصصــة فــي مجــال بحــوث التســويق، والتــي تراقــب 

ــان  ــن تؤدي ــا الحالتي ــة، إلا أن كلت ــارق التكلف ــدار الســاعة. ورغــم ف ــى م ــم عل ــي العال ــات الأحــداث ف مجري
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المطلــوب. وســوف نناقــش فــي فصــل »بحــوث التســويق واتخــاذ القــرار« مزيــدًا مــن الاتجاهــات المهمــة 

فــي المجتمــع العالمــي.

كذلــك يتطلــب التواصــل الصحيــح مــع المجتمــع الســعيَ لتنفيــذ الأنشــطة وطــرح الخطــط المفيــدة 

ــرع العديــد مــن الشــركات بملاييــن  ــك تتب لأفــراد للمجتمــع ككل، وممارســة الأعمــال بصــورة أخلاقيــة، لذل

الــدولارات لصالــح المجتمعــات، أو مــن أجــل الحفــاظ علــى البحيــرات والأنهــار، وقــد تقــدّم منتجــات مجانيــة 

للمحتاجيــن، وتعيــد تدويــر منتجاتهــا للحفــاظ علــى البيئــة، إلــى غيــر ذلــك. ولا شــك أن حاجــة التســويق 

لتنفيــذ مثــل هــذه الأنشــطة آخــذة فــي التزايــد.

تصنيف التسويق بحسب دوره .1 .5 

يتســم التســويق بكونــه عمليــة تتطلــب قــدرًا كبيــرًا مــن التفــرد والإبــداع. ورغــم ظهــور الحواســيب 

ــا أكثــر مــن  ــات، مــا زال التســويق فنً ــة مــن البيان والبرمجيــات المعقــدة القــادرة علــى تحليــل كميــات هائل

ــه. ويجــب علــى كل شــركة أن تخصــص جهــود التســويق لتتوافــق مــع بيئتهــا  ــا بحــدّ ذات ــا قائمً ــه علمً كون

ــا. ــن تمامً ــه يســتحيل وجــود إســتراتيجيتي تســويق متطابقتي ــا، وعلي المحيطــة وأســلوب العمــل فيه

 وبمــا أن التســويق يلعــب أدوارًا متنوعــة بحســب مــا تقتضيــه ظــروف الشــركة، فقــد أدى ذلــك إلــى 

تقســيم التســويق إلــى عــدد مــن التصنيفــات المختلفــة. مــع ذلــك، لا ننفــي وجــود قواعــد تســويقية عامــة 

تصلــح لمعظــم الشــركات، وهــي موجــودة بالفعــل، ولكــن مــا نريــده قولــه هــو أن عوامــل معيّنــة تحتّــم علــى 

ــة لإســتراتيجية  ــر ملائم ــح أكث ــى خطــة التســويق الأساســية لتصب ــات عل الشــركات إجــراء بعــض التعدي

الشــركة وأهدافهــا ومعالــم بيئــة العمــل المحيطــة بهــا.

التسويق الكلي والجزئي.1 .5 .1 

يعــد تقســيم التســويق إلــى كلــي وجزئــي تقســيمًا حديثًــا إلــى حــد مــا، وقــد ظهــر هــذا التقســيم فــي 

ــر حــول حــدود مســؤولية التســويق. هــل يقتصــر دور التســويق علــى نجــاح  البدايــة نتيجــة الجــدل الدائ

ــه؟  ــع بأكمل ــة للمجتم ــة الاقتصادي ــق الرفاهي ــبان تحقي ــي الحس ــه أن يأخــذ ف ــط، أم يجــب علي الشــركة فق

لقــد غيّــرت وجهــة النظــر الثانيــة، أو التســويق الكلــي، طريقــة عمــل التســويق تغييــرًا جذريًــا، وأصبــح مــن 

الضــروري تقييــم قــرارات التســويق مــن ناحيــة تأثيرهــا علــى الأفــراد والمؤسســات فــي المجتمــع، ســواءً 

ــي  ــرأي ف ــتطلاعًا لل ــت )Burnett( اس ــت )Bunt( وبورني ــرى بون ــام 1982، أج ــي ع ــلبًا. وف ــا أو س إيجابً

المجتمــع الأكاديمــي للتفريــق بيــن التســويق الكلــي والجزئــي بدقــة6، وقــد وجــدوا أن التفريــق بينهمــا يعتمــد 
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علــى عــدد مــن العوامــل، منهــا: مجــال الدراســة فــي كل منهمــا، والمنظــور الــذي تُؤخــذ منــه، هــل هــو مــن 

جهــة المجتمــع أم مــن جهــة الشــركة، بالإضافــة إلــى الجهــة التــي تقــع عليهــا نتائــج النشــاط التســويقي. ومــن 

الأمثلــة علــى التســويق الكلــي دراســة أنظمــة التســويق فــي الــدول المختلفــة، ونتائــج القــرارات التســويقية 

ــة  ــحات الضوئي ــتعمال الماس ــل اس ــويق، مث ــات التس ــى صفق ــات عل ــض التقني ــر بع ــع، وتأثي ــى المجتم عل

وأجهــزة الصــرّاف الآلــي فــي المصــارف.

أمــا التســويق الجزئــي فمــن أمثلتــه تحديــد حجــم حصة الشــركة فــي الســوق، وآليّــة تســعير المنتجات 

وكيفيــة تقييــم الحملات التســويقية.

إعلان 2: صناعة المستحضرات الطبية تحاول البقاء على اتصال ومواكبة متطلّبات زبائنها.
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تسويق الخدمات وتسويق السلع.1 .5 .2 

ــة،  ــا، ولكــن بصفــة عامّ ــا دومً ــن تســويق الخدمــات وتســويق الســلع واضحً ــق بي قــد لا يكــون التفري

ــع  ــب وض ــه يصع ــا أن ــا، كم ــع إنتاجه ــن م ــد يتزام ــتهلاكها ق ــة، وأن اس ــر ملموس ــا غي ــات بأنه ــم الخدم تتس

معاييــر محــددة لهــا؛ وذلــك لاعتمادهــا علــى الجهــد البشــري، ومشــاركة المســتهلك فــي إنتــاج الخدمــة التــي 

ــا. ــى النقيــض تمامً يريدهــا فــي بعــض الأحيــان. أمــا الســلع فهــي عل

بالتالــي تختلــف اســتراتيجيات التســويق فــي حالــة الســلع عن تلــك التي تُســتعمل في حالــة الخدمات. 

علــى ســبيل المثــال، يحــاول الطبيــب أن يجعــل خدماتــه ملموســة مــن خــال توفيــر بيئــة للخدمــة تشــمل 

غرفــة للانتظــار، وغرفــة للفحــص، وشــهادات معلقــة علــى الحائــط، وذلــك لإقنــاع المرضــى بأنهــم يتلقــون 

ــن  ــز ع ــة للتميّ ــر ملموس ــات غي ــم خدم ــوة تقدي ــو القه ــاول منتج ــل، يح ــي المقاب ــدة. ف ــة جيّ ــة صحيّ رعاي

الشــركات المنافســة، ويشــمل ذلــك اســتعمال أغلفــة جذابــة، وتمويــل إعلانــات تظهــر أشــخاصًا ناجحيــن لا 

لشــيء ســوى أنهــم يحتســون القهــوة فــي صبيحــة كل يــوم.
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إعلان 3: تُعد وجبات الهوت دوغ من السلع، وبالتالي تتطلب طريقة تسويق مختلفة.

سبب التصنيفمثالالتصنيف

مجال الدراسةتخفيض قيمة عملة الين الصينيالتسويق الكلي

التسويق الجزئي
 إستراتيجية التسعير لدى 

وول مارت
وجهة النظر، والجهة التي تقع عليها 

نتائج التسويق

الملموسة، المعيارية، التخزين، الإنتاج، مجموعة موندليز الدوليةتسويق السلع
مشاركة الزبون بنك تشيس مانهاتنتسويق الخدمة

البحث عن الربحمصاعد أوتيسالتسويق الربحي

الحالة الضريبيةمتحف نيويورك للفنونالتسويق غير الربحي
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طبيعة معلومات التواصل، عملية الشراء شركة سونيالتسويق الجماهيري
والتسليم مجلة تايمالتسويق المباشر

 trip.comالتسويق الإلكتروني

التسويق المحلي
 Imperial( مطعم الحديقة الملكية

)Garden Restaurant

قرب الزبائن، والمنطقة الجغرافية، 
ونطاق التوزيع، وطبيعة التسويق، 

وحجم التزام الشركة تجاه البلد

التسويق الإقليمي
 Olympia Brewery شركة

للكحول

الصليب الأحمر الأمريكيالتسويق الوطني

شركة فورد للسياراتالتسويق الدولي

شركة كويست للاتصالاتالتسويق العالمي

طبيعة المستهلكينمجموعة كرافت فودزتسويق السلع الاستهلاكية

عمل المنتجآي بي إم )IBM(التسويق بين الشركات

الجدول 1: أنواع التسويق

التسويق الربحي وغير الربحي.1 .5 .3 

كمــا يشــير المصطلــح، فالفــرق الأساســي بيــن التســويق الربحــي وغيــر الربحــي هــو الهــدف فــي كل 

منهمــا، ففــي حالــة التســويق الربحــي يعتمــد نجــاح المســوقين علــى حجــم الأربــاح، وقــدرة الشــركة علــى 

ــاء  ــول إن بق ــن الق ــة يمك ــوق، وبالمحصل ــي الس ــا ف ــة حصصه ــع قيم ــون ورف ــديد الدي ــب وتس ــع الروات دف

الشــركة فــي هــذا النــوع مــن التســويق يعتمــد علــى حجــم الأربــاح التــي تحققهــا.

فــي حيــن أن المؤسســات غيــر الربحيــة تســعى لإفــادة المجتمــع، بغــض النظــر عــن الأربــاح، وعليــه 

فهــي تخضــع لقوانيــن ضريبيــة مختلفــة تمامًــا. ورغــم أن القانــون يســمح لهــذه المؤسســات بجنــي الأربــاح، 

لكنــه يلزمهــا باســتعمال هــذه الأمــوال بطــرق معيّنــة وذلــك حتــى تحافــظ علــى تصنيفهــا فــي إطــار 

المؤسســات غيــر الربحيــة، وهــذا مــا يتطلــب -إلــى جانــب عوامــل أخــرى- تعديــل اســتراتيجيات التســويق 

لتصبــح مناســبة لعمــل هــذه المؤسســات.

التسويق الجماهيري والمباشر والإلكتروني.1 .5 .4 

ــة  ــة المصنع ــن الجه ــافة بي ــة المس ــن ناحي ــر م ــويق المباش ــن التس ــري ع ــويق الجماهي ــف التس يختل

ــك  ــركة ناي ــد ش ــر. وتُع ــر المباش ــل غي ــع والتواص ــار الواس ــم بالانتش ــج، ويتّس ــي للمنت ــتخدم النهائ والمس
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مــن أمثلــة الشــركات التــي تســتعمل التســويق الجماهيــري، فتواصــل الشــركة مــع الزبائــن محــدود للغايــة، 

ــى جانــب  ــر متاجــر أخــرى، حيــث تُعــرض منتجــات الشــركة إل ــم عليهــا توزيــع منتجاتهــا عب وهــو مــا يحتّ

منتجــات الشــركات المنافســة. وتبتعــد الشــركة عــن التواصــل الشــخصي مــع الزبائــن، وهــو مــا ظهــر جليًــا 

فــي الإعلانــات التلفزيونيــة، والمطبوعــة، وبطاقــات الحســومات، ومعــارض البيــع الخاصــة بالشــركة. ويعتمد 

التســويق الجماهيــري علــى مخاطبــة جمهــور كبيــر مــن الزبائــن المحتمليــن، ويفتــرض أن عــدد كافيًــا منهــم 

ســوف يظهــرون الاهتمــام بالمنتــج.

أمــا التســويق المباشــر فهــو يعتمــد علــى إقامــة علاقــة شــخصية مــع الزبــون، وذلــك مــن خلال الســماح 

للزبــون بشــراء المنتــج مــن الجهــة المصنعــة مباشــرة، والتواصــل معــه بصفــة دائمــة. ويشــهد هــذا النــوع مــن 

التســويق نمــوًا هائــاً، ومــن الواضــح أن المســوقين قــد ســئموا مــن ضيــاع الفــرص الــذي يصاحــب التســويق 

الجماهيــري، وأن الزبائــن باتــوا يرغبــون بقــدر أكبــر مــن الاهتمــام الشــخصي بمتطلباتهــم. عــاوة علــى ذلــك، 

ســاعدت تقنيــات جمــع ومعالجــة القوائــم البريديــة علــى زيــادة فعاليــة التســويق المباشــر بدرجــة كبيــرة. 

كذلــك طــورت بعــض الشــركات نوعًــا جديــدًا مــن التســويق المباشــر وذلــك مــن خــال الســماح للزبــون بطلب 

المنتــج عبــر الاتصــال علــى رقــم مجانــي، أو إرســال طلــب الشــراء عبــر البريــد.

ــرعة  ــور بس ــه تط ــر، إلا أن ــويق المباش ــروب التس ــن ض ــا م ــد ضربً ــي يُع ــويق الإلكترون ــم أن التس ورغ

ــة  ــراده بقســم خــاص. والحقيق ــى إف ــي إل ــا دفعن ــد مــن الشــركات، وهــذا م ــام العدي ــى اهتم واســتحوذ عل

أن الإنترنــت، والــذي يتطــور فــي كل لحظــة، قــد خلــق طريقــة جديــدة لممارســة الأعمــال التجاريــة، فلــم 

تعــد عبــارة »اتصــل الآن« جذابــة للزبائــن الذيــن باتــوا قادريــن بفضــل الإنترنــت علــى التســوق متــى وأينمــا 

ــي بالتفصيــل فــي فصــل لاحــق. ــا أرادوا. وســوف نناقــش التســويق الإلكترون وكيفم
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إعلان 4: مثال على التسويق الإلكتروني.

التسويق المحلي والإقليمي والوطني والدولي والعالمي.1 .5 .5 

مــن البديهــي أن يختلــف حجــم ومــكان الســوق مــن شــركة لأخــرى، وهــو مــا يقتضــي وجــود أنــواع 

مختلفــة مــن التســويق. وفــي حالــة التســويق المحلــي، يكــون المســتهلكون قريبيــن مــن الشــركة المصنعــة، 

وهــو مــا يمنحهــا قــدرة التعــرف علــى الزبائــن عــن قــرب وإجــراء التغييــرات اللازمــة بســرعة. أمــا حجــم 

ــل  ــض العوام ــة أو بع ــركة منافس ــور ش ــي أن ظه ــك يعن ــادة، وذل ــدودًا بالع ــون مح ــل فيك ــوق المحتم الس

البيئيــة الطارئــة قــد ينهــي عمــل الشــركة.

ــع،  ــب وجــود عــددٍ مــن المصان أمــا التســويق الإقليمــي فيغطــي منطقــة جغرافيــة أوســع وقــد يتطلّ

وقنــوات توزيــع أكثــر تعقيــدًا. وعلــى الرغــم مــن تركيــز التســويق الإقليمــي علــى خدمــة مــدن أو ولايــات 

ــرة فــي إســتراتيجية التســويق مــن  ــرات كبي ــاك حاجــة لإجــراء تغيي ــه قــد تكــون هن ــد، إلا أن فــي ذات البل

مدينــة إلــى أخــرى.

ــع،  ــن المصان ــد م ــا العدي ــن أيضً ــد يتضم ــد، وق ــاء البل ــع أنح ــي جمي ــي فيغط ــويق الوطن ــا التس وأم

بالإضافــة إلــى نظــام توزيــع معقّــد يشــمل مخــازن وشــاحنات نقــل خاصــة، وهــو مــا يتطلــب بنــاء أشــكال 

ــوع  ــذا الن ــر ه ــة. ويوف ــويق العامّ ــتراتيجية التس ــم إس ــيس دعائ ــويقي أو تأس ــج التس ــن المزي ــددة م متع

 مــن التســويق إمكانيــة تحقيــق أربــاح هائلــة، ولكنــه يتطلــب منافســة شــركات جديــدة وقويــة علــى 

المستوى الوطني.
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وأمــا التســويق الدولــي فيعنــي العمــل فــي أكثــر مــن دولــة. وكمــا ســيتضح لاحقًــا فــي هــذا الكتــاب، 

يتطلــب العمــل فــي دول مختلفــة إجــراء تعديــات كبيــرة علــى المزيــج التســويقي، فالاختلافــات القانونيــة 

والثقافيــة وحدهــا كفيلــة بالتأثيــر علــى إســتراتيجية التســويق العامّــة.

ــواحٍ. ففــي حيــن أن التســويق  ــي مــن عــدة ن وأمــا التســويق العالمــي فيختلــف عــن التســويق الدول

الدولــي يعنــي بيــع الشــركة لمنتجاتهــا وخدماتهــا فــي دولــة أخــرى، لكنه مــع ذلك لا ينطــوي علــى أي التزامات 

أخــرى تجــاه تلــك الدولــة، فالمنتــج يُصنــع عــادةً فــي الدولــة الأم، ويتولــى مواطنوهــا بيعــه وتســويقه، وأمــا 

الأربــاح فتعــود إلــى الدولــة الأم مــرةً أخــرى. بالمقابــل يتضمّــن التســويق العالمــي هيكلــة التزامــات الشــركة 

ضمــن البلــد الــذي تســوّق فيــه لمُنتجاتهــا والانخــراط فــي اقتصــاده، وشــركة هونــدا موتــورز اليابانيــة خيــر 

مثــالٍ علــى ذلــك، فقــد تبنــت نمــوذج التســويق العالمــي، وأقامــت مصانــع فــي الولايــات المتحــدة، وعيّنــت 

مواطنيــن أمريكييــن للعمــل فــي داخلهــا، واســتعانت بقنــوات التوزيــع ووكالات الإعــان الأمريكيــة، وأعــادت 

اســتثمار جــزء كبيــر مــن أرباحهــا فــي الولايــات المتحــدة.

 تسويق السلع الاستهلاكية والتسويق بين الشركات .1 .5 .6 

)أو التسويق الصناعي(

ــه  يركــز تســويق الســلع الاســتهلاكية علــى بيــع الســلع للأفــراد الذيــن يســتهلكون المنتــج فــي صورت

النهائيــة، أمــا التســويق بيــن الشــركات فهــو يركــز علــى البيــع للشــركات والمؤسســات التــي تســتهلك المنتــج 

فــي إطــار عملهــا، أو تســتعمله لصناعــة منتــج نهائــي آخــر للمســتهلكين. ويتّســم التســويق بيــن الشــركات 

بالاعتمــاد علــى العلاقــات الشــخصية أكثــر مــن الإعلانــات العامــة، كمــا أن الشــركات فــي هــذه الحالــة تكــون 

أكثــر اســتعدادًا لإجــراء تعديــات كبيــرة علــى إســتراتيجية التســويق، وتشــمل هــذه التعديــات كلًّ من ســعر 

البيــع، ومزايــا المنتــج، وشــروط التســليم، وغيــر ذلــك، أمــا تســويق الســلع الاســتهلاكية، فتتصــف عناصــر 

ــى  ــم إل ــال منتجاته ــل إيص ــن أج ــا م ــون دومً ــوقين يصارع ــا أن المس ــبي، كم ــات النس ــه بالثب ــويق في  التس

منافذ البيع.

مكونات التسويق الإستراتيجية.1 .6 

تُعــد دراســة الإدارة ومبادئهــا مُنطلقًــا ضروريًــا قبــل دراســة أســس التســويق، فهــي تمثــل الإطــار العــام 

لعمليــة التســويق، والرابــط الأساســي بيــن التســويق مــن جهــة، والمجتمــع والمســتهلكين مــن جهــة أخــرى. 

ورغــم وجــود أشــكال متعــددة لعمليــة التســويق، لكننــا فــي هــذا الكتــاب ســوف نســتعمل العمليــة الموضحــة 
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ــاث  ــة الث ــارات الإداري ــا هــو موضــح بالاعتب ــة التســويق كم ــدأ عملي ــم 1. وتب ــي الرســم التوضيحــي رق ف

ــارات  ــا. صحيــح أن هــذه الاعتب )المهمــة، والأهــداف، والإســتراتيجية( والتــي تحــدد مســار الشــركة بأكمله

هــي اعتبــارات إداريــة محضــة، لكننــا ســوف نتطــرق إليهــا بإيجــاز فــي الأقســام القادمــة.

الاعتبارات التشغيلية.1 .6 .1 

إذا تبنــت شــركة التســويق الموجــه إلــى المســتهلك والــذي أشــرنا إليــه ســابقًا، فيجــب أن تشــمل هــذه 

الفلســفة جميــع أقســام الشــركة، وكذلــك المؤسســات التــي تتعامــل معهــا. ويمكــن تصنيــف هــذه الأقســام 

والمؤسســات إلــى مؤسســات تســويقية ومؤسســات غيــر تســويقية.

ــة  ــا، ومــن أمثل ــر التســويقية أن تكــون موجــودة فــي داخــل الشــركة أو خارجه ويمكــن للأقســام غي

الأولــى أقســام المحاســبة والتخطيــط المالــي والمــوارد البشــرية والهندســة والإنتــاج والبحــث والتطويــر، 

ــى قــدرات  ــا عل ــى قســم التســويق الاطــاع دومً ــك يجــب عل ــة. لذل وغيرهــا مــن أقســام الشــركة المختلف

ــة  ــات الودي ــة العلاق ــا أن إقام ــة، كم ــا المُتاح ــا وإمكانياته ــى قدراته ــاءً عل ــط بن ــرى والتخطي ــام الأخ الأقس

ــكل مســوّق. أمــا  ــا ل ــى تنســيق متناغــم معهــا يُعــد أمــرًا ضروريً مــع مــدراء الأقســام الأخــرى والحفــاظ عل

المؤسســات غيــر التســويقية خــارج الشــركة فهــي تلــك المؤسســات التــي تســهل عمليــة التســويق مــن خــال 

ــات  ــا المؤسس ــن أمثلته ــرًا، وم ــا مباش ــويق ارتباطً ــط بالتس ــالات لا ترتب ــي مج ــات ف ــرات وخدم ــر خب توفي

الماليــة التــي تقــدّم القــروض للمســوقين، والمؤسســات التشــريعية التــي تســن القوانيــن التــي تنظــم عمليــة 

التســويق، ووســائل الإعــام التــي تنقــل أنشــطة التســويق إلــى الجمهــور.

خطة التسويق.1 .6 .2 

يمكــن القــول إن الأنشــطة التــي تُنفــذ علــى مســتوى الإدارة هــي -إلــى حــد بعيــد- ذاتهــا الأنشــطة التــي 

تُنفــذ علــى مســتوى التســويق، إلا أن الفــرق الأساســي بينهــا يكمــن فــي أن خطــة التســويق تخضــع مباشــرة 

لتأثيــر الخطــة الإداريــة العامّــة، وكذلــك تأثيــر أقســام الشــركة الأخــرى، وهــو مــا يوجــب علــى المســوقين 

متابعــة الخطــة الإداريــة وأي تغييــرات قــد تطــرأ عليهــا، وإجــراء التغييــرات اللازمــة علــى الخطة التســويقية 

بمــا يتناســب مــع هــذه التغييــرات.

ــا، فهــي تبــدأ مــن مهمــة الشــركة التــي تعكــس  وتســير خطــة التســويق وفــق خطــوات محــددة تقريبً

قِيَمهــا التــي تؤمــن بهــا. مــا هــي دلالــة هــذه المهمــة؟ وكيــف تعــرف معنــى النزاهــة؟ وكيــف تنظــر إلــى النــاس 

الذيــن تخدمهــم؟ إن كل شــركة تحمــل مهمــة خاصــة بهــا ســواءً كانــت مُعلنــة أو ضمنيــة، وقــد تتضمــن مهمــة 
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ــي، فمهمــة التســويق هــي  الشــركة كلمــات مثــل »المســاواة« و«العالميــة« و«الربــح« و«التضحيــة«. وبالتال

تعزيــز مهمــة الشــركة وترجمتهــا إلــى أنشــطة تســويقية. فــإذا كانــت الشــركة تركــز مثــاً علــى التكنولوجيــا، 

فســوف يكــون التســويق موجهًــا إلــى الإنتــاج، وإذا كان اهتمامهــا منصبًــا علــى أربــاح المســاهمين أو رواتــب 

الموظفيــن، فســوف يكــون التســويق موجهًــا إلــى المبيعــات، وأمــا إذا كانــت تركــز علــى القيمــة أو الجــودة، 

فســوف يكــون التســويق موجهًــا إلــى المســتهلك. وبمجــرد صياغــة المهمــة، يمكــن البــدء بتحليــل الوضــع، 

وإرســاء أســس واضحــة للعمليــة والإســتراتيجية التســويقيّة.

ويســاعد تحليــل الوضــع علــى تحديــد العوامــل والســلوكيات والتوجهــات التــي تؤثــر مباشــرة علــى 

خطــة التســويق. ويجــري جمــع الكثيــر مــن هــذه المعلومــات إلــى جانــب معلومــات إداريــة أخــرى، ولكــن 

ــدر  ــن. وتج ــن والمحتملي ــن الحاليي ــات الزبائ ــة بتوجه ــات المتعلق ــى المعلوم ــب عل ــوقين ينص ــز المس تركي

الإشــارة إلــى أن هــذه العمليــة مســتمرة علــى الــدوام، وهــي تســتهلك الكثيــر مــن الوقــت والمــال. )يتطــرق 

ــى مفهــوم البحــث التســويقي.( فصــل »فهــم الســوق« إل

ــداف  ــة بأه ــويقية المرتبط ــداف التس ــن الأه ــة م ــاج مجموع ــى إنت ــع عل ــل الوض ــاعد تحلي ــك يس كذل

الشــركة. وتتضمــن أهــداف الشــركة فــي العــادة زيــادة الأربــاح، وخفــض التكاليــف، وتحســين النمــو، وزيــادة 

حصــة الشــركة فــي الســوق، وتقليــل المخاطــر، وتحســين ســمعة الشــركة، وغيــر ذلــك. وقــد تُترجــم جميــع 

هــذه الأهــداف إلــى أهــداف تســويقية محــددة مثــل »طــرح عــدد مــن المنتجــات الجديــدة«، وهــذا مــن شــأنه 

زيــادة الأربــاح، وزيــادة حصــة الشــركة فــي الســوق، والدخــول إلــى أســواق جديــدة.

الكبسولة 2: مراجعة

تشمل مواصفات الشركة التسويقية:•	

التواصل الدائم مع الزبائن؛«	

الموازنة الموضوعية بين إمكانات الشركة وقدرتها على تلبية حاجات الزبائن الحالية والمستقبلية؛«	

تقديم رسالة تسويقية مُتّسقة وثابتة إلى جميع المجموعات الاستهلاكية؛«	

المعرفة الدقيقة بنقاط الضعف والقوة لدى المنافسين؛«	

فهم قدرات الأقسام غير التسويقية الأخرى في الشركة؛«	

إقامة علاقات ودية مع المجتمع.«	

أنواع التسويق:•	

التسويق الكلي والجزئي؛«	
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تسويق الخدمات والسلع؛«	

التسويق الربحي وغير الربحي؛«	

التسويق الجماهيري، والمباشر، والإلكتروني؛«	

التسويق المحلي، والإقليمي، والوطني، والدولي؛«	

تسويق السلع الاستهلاكية والتسويق بين الشركات.«	

الرسم التوضيحي رقم 1: العملية التسويقية

المزيج التسويقي.1 .6 .3 

يجــب علــى المســوّق بعــد تحديــد الأهــداف أن يعــرف سُــبل وآليــات تحقيــق هــذه الأهــداف، وأن يبنــي 

إســتراتيجية تســويق عامّــة يمكــن ترجمتهــا إلــى أنشــطة قابلــة للتنفيــذ، وهــذا هــو دور المزيــج التســويقي، 

الــذي يشــتمل علــى كلٍّ مــن المنتــج، والتوزيــع، والترويــج، وأخيــرًا الســعر.

ــذي  المنتــج، تُعــد المنتجــات )والخدمــات( العنصــر الرئيــس فــي المزيــج التســويقي، فهــو العنصــر ال

يحتــاج إليــه المســتهلكون ويبحثــون عنــه، وهــو الرابــط الأساســي بيــن الشــركة وزبائنهــا، لذلــك يجــب أن 
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ــا لتعديــل منتجاتهــا وفــق مــا تقتضيــه المنافســة والبيئــة المحيطــة. وفــي  تكــون الشــركات مســتعدة دومً

الوضــع المثالــي، يجــب أن تحقــق جميــع منتجــات الشــركة الأربــاح، ولكــن الواقــع يختلــف فــي كثيــر مــن 

الأحيــان، وهــو مــا يضطــر الشــركة لاتخــاذ قــرارات صعبــة بشــأن مــدة بقــاء المنتــج غيــر الناجــح في الســوق.

التوزيــع، ينقــل التوزيــع المنتــج إلــى المســتهلك النهائــي. ويتوجــب علــى إدارة التســويق- فــي ظــل 

ــى  ــر عل ــي تؤث ــات الت ــن، والتوجه ــة الموزعي ــم بوضــوح طبيع ــع- أن تفه ــوات التوزي ــد مــن قن وجــود العدي

ــن إليهــم. عملهــم، ونظــرة الزبائ

ــتهلكين  ــن والمس ــى الموزعي ــا إل ــا منتجه ــل مزاي ــركة أن توص ــى الش ــب عل ــج(، يج ــل )التروي التواص

بطريقــة مناســبة، وذلــك مــن خــال الإعلانــات، وحمــات الترويــج، ومندوبــي المبيعــات، وحمــات العلاقــات 

العامــة، والتغليــف الجيّــد.

الســعر، يجــب علــى المســوقين أن يختــاروا ســعرًا عــادلاً مــن وجهــة نظــر المســتهلكين، فالســعر هــو 

العنصــر الأساســي الــذي يحكــم بــه المســتهلكون علــى المنتــج أو الخدمــة، كمــا أنــه انعــكاس لجميــع أنشــطة 

الشــركة. ويُعــد الســعر أيضًــا أداة تنافســية، إذ أنــه أســاس الموازنــة بيــن منتجــات الشــركات المختلفــة.

تتصــف عناصــر المزيــج التســويقي بأنهــا متداخلــة، وذلــك يعنــي ضــرورة التنســيق بيــن جميــع هــذه 

ــعرين )6 دولار و3  ــادي( وس ــج اقتص ــر ومنت ــج فاخ ــن )منت ــك منتجي ــركة تمتل ــرض أن ش ــر. ولنفت العناص

دولار( وقناتــي ترويــج )الإعلانــات والخصومــات( وقناتــي توزيــع )المتاجــر العامــة والمتاجــر المتخصصــة(. 

ــون  ــوف يك ــا س ــح أن بعضه ــاً. صحي ــويقيًا مُحتم ــا تس ــا 16 مزيجً ــا معً ــد أخذه ــر عن ــذه العناص ــكل ه تش

متناقضًــا، مثــل منتــج فاخــر بســعر منخفــض، مــع ذلــك يجــب علــى الشــركة دراســة جميــع هــذه الخيــارات. 

وتــزداد المعادلــة تعقيــدًا بوجــود المنافســين، حينهــا يتوجــب علــى الشــركة العثــور علــى المزيــج المناســب 

بيــن المنتــج، والســعر، والترويــج، والتوزيــع، بمــا يضمــن لهــا التفــوق علــى منافســيها. )ســوف نناقــش جميــع 

عناصــر المزيــج التســويقي بالتفصيــل فــي فصــول لاحقــة مــن هــذا الكتــاب.(

تُعــد شــركة نينتنــدو مثــالً جيــدًا لشــركة متعــددة الجنســيات اســتطاعت أن تنفــذ إســتراتيجية 

ــه  ــائل الترفي ــدة فــي مجــال وس ــد غــدت الشــركة رائ ــق أهــداف الشــركة، فق ــالً يحق ــذًا فع التســويق تنفي

ــات اجتماعيــة. وتقــدّم الشــركة منتجــات مبتكــرة،  ــى أيقون ــا إل التفاعليــة، ونجحــت فــي تحويــل منتجاته

وتعيــد صياغــة الأســواق التقليديــة فــي مجــال عملهــا، كمــا أنهــا ترتبــط مــع زبائنهــا مــن خــال توفيــر تجربــة 

اجتماعيــة فريــدة للزبائن7.ولكــن حتــى لــو صُمــم البرنامــج التســويقي تصميمًــا جيــدًا بعــد دراســة متأنيــة 

لجميــع الخيــارات، فإنــه ســوف يفشــل إذا كان التنفيــذ ســيئًا. ويتضمــن التنفيــذ العديــد مــن العناصــر، مــن 
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ضمنهــا: اختيــار المــكان المناســب لترويــج المنتــج، وإيصــال المنتــج إلــى الزبــون النهائــي، وطريقــة وضــع 

الســعر علــى المنتــج، وتحديــد عمولــة مندوبي المبيعــات، فبمجرّد وضــع الأساســات للبرنامج والإســتراتيجية 

التســويقية يجــب علــى المديــر التســويقي تحديــد الطريقــة والأســلوب الأمثــل لتطبيــق تِلــك الإســتراتيجية.

 وتُعــد شــركة الخطــوط الجويــة الإســكندنافية مثــالً جيــدًا لشــركة نجحــت فــي تنفيــذ إســتراتيجية 

التســويق الخاصــة بهــا، فقــد امتــازت الشــركة بالمواعيــد الدقيقــة، ومعاييــر الســامة المرتفعــة، بالإضافــة 

إلــى العديــد مــن الخدمــات الأخــرى التــي تســهل ســفر زبائنهــا. ولكــن ذلــك لــم يكــن كافيًــا لتحســين عائــدات 

الشــركة، لذلــك كان لابــدّ مــن تنفيــذ إجــراءات أخــرى لجــذب زبائــن مــن فئــة رجــال الأعمــال. وعليــه تبنــت 

ــة  ــكل مــن يشــتري بطاقــة كامل الشــركة عــددًا مــن الخطــوات، لكنهــا رمزيــة فــي معظمهــا، فقــد ســمحت ل

الســعر بالجلــوس فــي درجــة الــركاّب الخاصــة، ومنحتهــم بطاقــة خاصــة لصعــود الطائــرة، وخصصــت لهــم 

طابــور انتظــار خــاص، وقدّمــت لهــم أدوات طعــام معدنيــة، بالإضافــة إلــى دبــوس لتثبيــت منديــل الطعــام 

يمكــن للمســافرين أخــذه كتــذكار. لقــد قدّمــت الشــركة جميــع هــذه المزايــا الإضافيــة دون زيــادة التكلفــة 

ــال  ــال الأعم ــة رج ــن فئ ــافرون م ــح المس ــا، وأصب ــتراتيجية فعاليته ــذه الإس ــت ه ــد أثبت ــون، وق ــى الزب عل

يٌقبِلــون بكثافــة علــى الشــركة.

الميزانية.1 .7 

كمــا ذكرنــا فإنــه لا بُــد مــن تقييــم عناصــر المزيــج التســويقي فــي إطــار إســتراتيجية التســويق العامــة، 

وهــو مــا يُوجــب علــى الشــركة تحديــد ميزانيــة التســويق اســتنادًا إلــى تكاليــف الجهــود التســويقية اللازمــة 

ــن  ــر م ــى كل عنص ــات عل ــع المصروف ــةً لتوزي ــويق خط ــة التس ــل ميزاني ــتهلكين. وتمث ــى المس ــر عل للتأثي

ــان،  ــة الإع ــدد ميزاني ــركة أن تح ــى كل ش ــب عل ــح، يج ــبيل التوضي ــى س ــويقي. عل ــج التس ــر المزي عناص

وذلــك فــي إطــار ميزانيــة التســويق العامّــة، وأن تــوزع المصروفــات علــى قنــوات الإعــان المختلفــة )مثــل 

ــة- أن  ــد الميزاني ــار تحدي ــي إط ــركة -ف ــى الش ــب عل ــك يج ــون(. كذل ــوات التلفزي ــات وقن ــف والمج الصح

تحــدد ميزانيــة ترويــج المبيعــات، وأن تخصــص المبالــغ اللازمــة للخصومــات، ونمــاذج المنتجــات المجانيــة. 

وذات الأمــر ينطبــق أيضًــا علــى البيــع الشــخصي، وقنــوات التوزيــع، وآليــات تطويــر المنتــج.

وفــي هــذا الصــدد يطــرح المســوقون كثيــرًا أســئلة مثــل: كــم يجــب أن ننفــق؟ هــل مــا ننفقــه لترويــج 

منتجاتنــا كافٍ أم أنــه أكثــر مــن الــازم؟ وللإجابــة عــن هــذه الأســئلة، لابــدّ مــن طــرح أســئلة أخــرى: مــا الــذي 

نســعى إلــى تحقيقــه؟ مــا هــي أهدافنــا؟ بعــد ذلــك يجــب أن يتركــز النقــاش حــول آليــات تحقيــق الأهــداف 

وسُــبل تجــاوز العقبــات، ولكــن المســوقين يتجنبــون هــذه الخطــوة أو يقفــزون عنهــا فــي كثيــر مــن الأحيــان.
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فعنــد طــرح ســؤال »هــل ننفــق مــا فيــه الكفايــة؟« تكــون إجابــات المســوقين عــادةً عبــارة عــن موازنــة 

مــع مــا ينفقــه الآخــرون. صحيــح أن معرفــة مــا ينفقــه الآخــرون فــي ذات المجــال مهــم وخصوصًــا إذا كانــت 

الشــركة متأخــرة عــن منافســيها، أو تعتقــد أنهــا تنفــق أكثــر مــن الــازم، ولكــن التفكيــر بهــذه الطريقــة يدفــع 

الشــركة إلــى تبنــي ثقافــة القطيــع )وهــي إتّبــاع نفــس خطــط واســتراتيجيات الشــركات المُنافســة(، كمــا أن 

مــا يفعلــه المنافســون ليــس صحيحًــا بالضــرورة.

تقييم النتائج.1 .8 

لا يوجــد برنامــج تســويقي مثالــي تمامًــا، ويجــب علــى مديــري التســويق توقــع مواجهــة العديــد مــن 

المفاجــآت خــال تنفيــذ برامجهــم التســويقية. ولكــن للتأكــد مــن ســير البرامــج وفــق الخطــة، يجــب علــى 

الإدارييــن وضــع ضوابــط واضحــة لتقييــم النتائــج، وإجــراء التغييــرات اللازمــة عنــد الحاجــة إليهــا. صحيــح 

أن المفاجــآت قــد تقــع، ولكــن مســئولي التســويق الذيــن يضعــون ضوابــط صحيحــة يســتطيعون التعامــل 

مــع هــذه المفاجــآت بســرعة وفعاليــة.

وتقتضــي هــذه الضوابــط اتخــاذ عــدد مــن القــرارات، أولهــا تحديــد الأقســام التــي يجــب مراقبتهــا، 

ــة  ــرى مراقب ــركات أخ ــل ش ــد تفض ــه، وق ــويقي بأكمل ــج التس ــة البرنام ــركات مراقب ــض الش ــار بع ــد تخت فق

ــر  ــد معايي ــق بتحدي ــرارات فيتعل ــي الق ــا ثان ــات. أم ــج الإعلان ــات، أو برنام ــق المبيع ــل فري ــه، مث ــزء من ج

واضحــة لقيــاس الأداء، مثــل الحصــة فــي الســوق، أو الأربــاح، أو المبيعــات. وأمــا القــرار الثالــث فهــو تحديــد 

ــع والأخيــر  ــي. وأمــا القــرار الراب ــة بيــن الخطــة والأداء الفعل ــات المســتعملة فــي الموازن آليــات جمــع البيان

ــة  ــن الخط ــاف بي ــاف اخت ــد اكتش ــويقي عن ــج التس ــى البرنام ــة عل ــرات اللازم ــراء التغيي ــق بإج ــو يتعل  فه

والأداء والنتائج.

ويجــب علــى مديــر التســويق أن يبــدأ مــن لحظــة الشــروع فــي تنفيــذ الخطــة بجمــع المعلومــات حــول 

المبيعــات والأربــاح وردود أفعــال الزبائــن وردود أفعــال المنافســين، وأن يحللهــا بهــدف اكتشــاف المشــكلات 

ــرص المتاحة. والف

مفاتيح التسويق الناجح.1 .9 

المفتــاح الأول: يجــب علــى الشــركة أن تجعــل إرضــاء الزبائــن أولويتهــا الأولــى، ولكن الشــخص الوحيد 

الــذي يعــرف مــا يريــده الزبــون هــو الزبــون نفســه، وإذا أدركــت الشــركة هــذه الحقيقــة فســوف تتمكــن مــن 

تطويــر عقليــة تســويقية تســتند إلــى جمــع البيانــات عــن الزبائــن والتواصــل معهــم بصــورة دائمــة.
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المفتــاح الثانــي: يجــب علــى الشــركة أن تبنــي لنفســها صــورة تعكــس قيمهــا وتطلعاتهــا أمــام موظفــي 

ــس  ــركة فيليب ــتطاعت ش ــد اس ــة. وق ــة عام ــور بصف ــطاء، والجمه ــن، والوس ــام الزبائ ــهم، وأم الشــركة أنفس

بتروليــوم )Philips Petroleum( فعــل ذلــك منــذ ســنوات عديــدة، وذلــك بفضــل حملتهــم الإعلانيــة التــي 

تركــز علــى الفوائــد التــي تقدمهــا الشــركة للمجتمــع.

المفتــاح الثالــث: صحيــحٌ أن التســويق يتطلــب إســتراتيجية عمــلٍ مختلفــة عــن باقــي أقســام الشــركة، 

إلا أنــه يلعــب دورًا محوريًــا فــي عمــل الشــركة بأكملهــا، فهــو بمثابــة الواجهــة التــي يراهــا الزبائــن، وإذا لــم 

تعجبهــم فســوف يبحثــون عــن طلبهــم فــي مــكانٍ آخــر.

المفتــاح الرابــع: يجــب علــى الشــركة أن تطــور إســتراتيجية فريــدة ملائمــة للظــروف التــي تعيشــها، 

وأن تُكيّــف مبــادئ التســويق لتتوافــق مــع المنتجــات التــي تقدمهــا، فإســتراتيجية التســويق التــي تصلــح 

لشــركة قــد لا تصلــح لأخــرى. باختصــار، تقليــد مــا تفعلــه الشــركات الأخــرى بغيــر دراســةٍ ولا تمحيــص يُعــد 

إســتراتيجية خطيــرة.

أخيــرًا: التقــدّم التكنولوجــي هــو مــا يحــدد آليــة عمــل التســويق فــي المســتقبل، وبفضــل الحاســوب، 

ازدادت قــدرة كل مــن الشــركات والزبائــن علــى الوصــول إلــى المعلومــات. لقــد أصبــح العالــم ســوقًا 

ــي فقــد أصبحــت المعرفــة أهــم ميــزة تنافســية  ــر بســرعة الضــوء، وبالتال  واحــدًا، وباتــت المعلومــات تتغي

على الإطلاق.
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الكبسولة 3: مراجعة

مكونات إدارة التسويق هي:•	

اعتبارات إدارية تشمل مهمة الشركة وأهدافها.«	

اعتبارات تشغيلية تشمل المؤسسات التسويقية وغير التسويقية.«	

والتنفيذ، «	 والإستراتيجية،  والأهداف،  الوضع،  وتحليل  المهمة،  تشمل  تسويقية   اعتبارات 

والميزانية، والتقييم.

التوزيع، «	 المنتج،  وهي:  المسوق  بحوزة  الرئيسية  الأدوات  يضم  والذي  التسويقي   المزيج 

الترويج، السعر.

مفاتيح التسويق الناجح هي:•	

إرضاء الزبون«	

بناء صورة واضحة للشركة«	

منح التسويق دورًا محوريًا في الشركة«	

المرونة«	

مواكبة التطور وتطوير إستراتيجية ملائمة لوضع الشركة«	

كن على إطلاع

حاجات  حول  باستمرار  المعلومات  جمع  خلال  من  الشركات  نجاح  في  مهمًا  دورًا  التسويق  يلعب 

المعنية الأخرى، وذلك  الأقسام، والمؤسسات  المعلومات مع  المنافسين، ومشاركة هذه  الزبائن وقدرات 

للشركة. تنافسية  الزبائن، وخلق ميزة  عليها  التي يحصل  القيمة  زيادة  بهدف 

وبالتالي يجب على الأفراد العاملين في أقسام التسويق أن يكونوا على معرفة بجميع عناصر العمل 

التي قد تؤثر على نجاح الجهود التسويقية. ويستمد التسويق أهدافه من رسالة الشركة، ويقدّم مجموعة 

من الاستراتيجيات لتحقيق هذه الأهداف.

ويلعب التنفيذ دورًا أساسيًا في نجاح خطة التسويق، لذلك يجب على ميزانية التسويق أن تراعي 

تخصيص المصروفات اللازمة لكل عنصر من عناصر المزيج التسويقي. ويعتمد نجاح التسويق على عدد 

من العوامل، ولكن أهمها هو جعل إرضاء الزبائن الأولوية الأولى لدى الشركة.

له ذلك  التطورات في مجال عمله، ولا يتسنى  المسوّق الإلمام بآخر  لكل هذه الأسباب يجب على 

والمواقع  المجال.  هذا  في  يصدر  وما  المستجدّات  آخر  على  والاطّلاع  المستمرة  القراءة  خلال  من  إلا 

أبرزها: ومن  ومتعددة،  كثيرة  التسويق  مجال  في  المتخصصة 
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	•academy.hsoub.com/marketing موقع أكاديمية حسوب

إلى قسم  بالإضافة  الحر،  البرمجة والتصميم والعمل  أبوابًا متعددة، تشمل  أكاديمية حسوب  تضم 

التسويق  مستجدات  آخر  حول  حديثة  مقالات  القسم  هذا  ويعرض  والمبيعات.  للتسويق  مخصص 

وتطوراته.

	•hbrarabic.com هارفارد بزنس ريفيو

المختلفة، والتي تشمل  التصنيفات  المقالات في عشرات  ريفيو مئات  بزنس  يشمل موقع هارفارد 

مواضيع مختلفة من الإدارة والقيادة ووصولً إلى التسويق. احرص على زيارة هذا الموقع دومًا لمواكبة 

أحدث التطورات في مجال العمل.

المختصر المفيد.11 .0 

ــة التســويق ومهامــه فــي الشــركات.  ــى أهمي ــى التســويق( نظــرة عامــة عل ــة إل ــاول فصــل )مقدم تن

ــات  ــا، وقــد ب ــى أن التســويق يتخــذ أشــكالً متعــددة، ويتطــور بتطــور التكنولوجي ــا إل وتجــدر الإشــارة هن

التســويق علــى الإنترنــت -والــذي يُعــرف أيضًــا باســم التســويق الإلكترونــي- يتيــح الكثيــر مــن الفــرص أمــام 

المســوقين، ولكنــه يضــع أمامهــم الكثيــر مــن التحديــات.

 ملخص الفصل.11 .1 

لقــد أشــرنا فــي هــذا الفصــل التمهيــدي إلــى أن التســويق يُعــد إحــدى الأدوات الإســتراتيجية بحــوزة 

الشــركات، وتناولنــا عــددًا مــن التعريفــات المبســطة والمفصلــة للتســويق. وببســاطة يســتند التســويق 

إلــى مهمــة الشــركة ورســالتها، كــم أنــه يعتمــد علــى وجــود إدارة فعالــة لأقســام الشــركة الأخــرى. ويحقــق 

 التســويق النجــاح عندمــا تكــون جميــع المهــام والأســاليب والاســتراتيجيات ضمــن الشــركة الواحــدة 

مُتّسقة ومتكاملة.

ــا،  ــا صحيحً ــك ناقــش الفصــل الســمات المشــتركة بيــن الشــركات التــي توظــف التســويق توظيفً كذل

وهــي: إرضــاء المســتهلك، والموازنــة بيــن قــدرات الشــركة، والتواصــل مــع الزبائــن، والتنســيق بيــن الأقســام 

ــى  ــة إل ــل معين ــق عوام ــويق وف ــيم التس ــى تقس ــا إل ــرق أيضً ــا تط ــع. كم ــع المجتم ــل م ــة، والتواص المختلف

أقســام وهــي: التســويق الكلــي والجزئــي، وتســويق الســلع والخدمــات، والتســويق الربحــي وغيــر الربحــي، 

ــلع  ــويق الس ــي، وتس ــي والدول ــي والوطن ــي والإقليم ــويق المحل ــر، والتس ــري والمباش ــويق الجماهي والتس

الاســتهلاكية والتســويق بيــن الشــركات.

https://academy.hsoub.com/marketing/
https://hbrarabic.com/
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ثــم انتهــى الفصــل بمناقشــة لمســتويات الإدارة الإســتراتيجية الأربعــة وتطبيقاتهــا في مجال التســويق 

وهي: المســتوى الإداري، والمســتوى التشــغيلي، والمســتوى التســويقي، والمزيج التســويقي.

تعريفات أساسية.11 .2 

والمنتجــات •	 للأفــكار  والتوزيــع  والتســعير  الإنتــاج  وتنفيــذ  تخطيــط  عمليــة  هــو  التســويق: 

والخدمــات، وذلــك بهــدف خلــق عمليــات تبــادل ترضــي الزبــون وتحقــق أهــداف الشــركة.

الزبائن/المســتهلكون: هــم أفــراد لديهــم حاجــات أو رغبــات يمكــن للمنتــج أو الخدمــة التــي يقدمها •	

المســوّق إشباعها.

 الصفقــة: هــي علاقــة تبــادل اقتصاديــة بيــن شــخص لديــه حاجــة والشــركة التــي تبيــع لــه منتجًــا •	

يلبي حاجته.

إيجابيــة •	 صــورة  يعكســون  ســفراء  الموظفيــن  جميــع  جعــل  محاولــة  الداخلــي:   التســويق 

عن الشركة.

الميــزة التنافســية: إقنــاع الزبائــن المحتمليــن بــأن مــا تقدمــه الشــركة هــو أفضــل منتــج يمكنــه •	

تلبيــة حاجاتهــم أو رغباتهــم فــي تلــك الفتــرة.

ــه وليــس مــن •	 ــا مــن احتياجات ــل انطلاقً ــون والعم ــم الزب ــى المســتهلك: فه   التســويق الموجــه إل

قدرات المصنع.

أسئلة.11 .3 

يعتقــد بعــض المســوقين أن الإنترنــت ســوف يصبــح أفضــل قنــاة لتســويق المنتجــات للزبائــن، هــل •	

تتفــق معهــم؟

لقــد أصبحــت فعاليــة التســويق الإلكترونــي محــل جــدل مؤخــرًا، كيــف يســتطيع المســوقون قياس •	

مــدى نجــاح التســويق الإلكتروني؟

كيــف كنــت تعــرّف التســويق قبــل قراءتــك لهــذا الفصــل؟ كيــف يختلــف ذاك التعريــف عــن التعريــف •	

الــذي قدمــه الكتاب؟

هــل تعــرف شــركة أخــرى تطبــق قواعــد التســويق مثــل شــركة L.L. Bean؟ اســتعمل هــذه الشــركة •	

لمناقشــة قواعــد التســويق علــى نحــو مشــابه.

ما هي العوامل التي يجب مراعاتها للتواصل الدائم مع الزبائن ومع المجتمع؟•	
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لمــاذا يُعــد ضروريًــا أن تفهــم قــدرة شــركتك علــى المنافســة، وأن تفهــم آليــة وطبيعــة عمــل أقســام •	

الشــركة الأخــرى؟

وازن بين التسويق الكلي والجزئي، وكذلك بين تسويق السلع والخدمات.•	

وضح كيف تؤثر مهمة الشركة تأثيرًا مباشرًا على التسويق.•	

ما هو الفرق بين البيئة الداخلية والخارجية؟ وضح ذلك مع ذكر خمسة أمثلة لكل منهما.•	

ما هي الميزة التنافسية؟ وكيف يسهم التسويق في إيجادها؟•	

ناقش أسباب دراسة التسويق.•	

وضح بالأمثلة كيف يختلف التواصل التسويقي عن التواصل الشخصي.•	

مشروع الفصل.11 .4 

اســتطلع آراء عشــرة طــاب ممــن لا يدرســون التجــارة أو إدارة الأعمــال واطلــب منهــم تقديــم تعريــف 

للتســويق. حلــل إجاباتهــم ووازن بينهــا وناقــش ســبب الاختــاف بيــن النــاس فــي فهــم التســويق، وذلــك 

فــي تقريــر مــن خمــس صفحــات.

 5. 11.)Harley-Davidson( مثال واقعي: شركة هارلي-ديفيدسون

ــى  ــرة إل ــة( المبه ــات الناري ــة الدراج ــي صناع ــة ف ــون )المتخصص ــركة هارلي-ديفيدس ــودة ش ــد ع بع

الســوق خــال الثمانينــات، أصبــح لــدى الشــركة طلبــات لعاميــن قادميــن، ولكــن هــذا النجــاح ذكّــر الشــركة 

بمشــاكلها الســابقة، وأصبحــت أمــام ســؤال مهــم: هــل تتوســع وتخاطــر بتراجــع مبيعاتهــا فــي الســوق مــرة 

ــد فــي صناعــة الدراجــات الناريــة؟  أخــرى، أم تحافــظ علــى مســارها وترضــى بموقعهــا الجيّ

ويشــير فرانــك سيميرمانســيك مديــر قســم تخطيــط الأعمــال بالشــركة »نســتثمر أو لا نســتثمر، هــذا 

ــم  ــة، ولكــن يجــب أن تفه ــد مــن الدراجــات الناري ــاج المزي ــا لإنت ــد كان الموزعــون يرجونن هــو الســؤال. لق

تاريخنــا، فقــد كان ضعــف الجــودة إحــدى الأشــياء التــي ســببت لنــا الكثيــر مــن المشــاكل فــي الماضــي، وقــد 

كان ذلــك نتيجــة التوســع غيــر المــدروس فــي خــط الإنتــاج. وباختصــار، نحــن لــم نرغــب بالعــودة إلــى ذلــك 

الوضــع مــرة أخــرى.«

وفــي عــام 1989، أصبحــت ســمعة الشــركة ممتــازة للغايــة، فقــد صنعــت 44,000 دراجــة ناريــة فــي 

ذلــك العــام، فــي مقابــل 30,000 دراجــة ناريــة فــي عــام 1985. كمــا ازدادت حصــة الشــركة فــي ســوق 
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الدراجــات الناريــة الثقيلــة مــن %27 إلــى %57 خــال ذات الفتــرة الزمنيــة. أمــا أربــاح الشــركة فقــد بلغــت 

فــي ذات العــام 53 مليــون دولار.

فــي ذات الوقــت، كان ســوق الدراجــات الناريــة الثقيلــة آخــذًا بالتراجــع، وكان علــى الشــركة أن تعــرف 

إن كان نموهــا ســوف يتواصــل أم يتوقــف. ويقــول سيميرمانســيك »لقــد اعتقدنــا أننــا نســتطيع عكــس هــذه 

الاتجاهــات المعاصــرة وأن نصبــح شــركة رائــدة فــي المجــال بعــد غيــاب لســنوات عديــدة.«

لقــد كان مفتــاح نمــو الشــركة فــي يــد نــوع جديــد مــن الزبائــن، وهــم أبنــاء المــدن الأثرياء المتحمســون 

لركــوب الدراجــات الناريــة، وقــد بــدأ هــؤلاء الزبائــن بالفعــل بتعزيــز مبيعــات الشــركة وصورتهــا منــذ منتصــف 

 الثمانينــات. ولكــن تعيّــن علــى الشــركة معرفــة إن كان هــؤلاء الزبائــن يمكــن الاعتمــاد عليهــم علــى المــدى 

البعيــد. كمــا توجــب علــى الشــركة معرفــة إن كان يجــب عليهــا تســويق منتجاتهــا بطــرق مختلفــة لفئــات 

أخــرى مــن الزبائــن.

ــوا  ــم كان ــن، وجميعه ــن الزبائ ــدة م ــات جدي ــبعة فئ ــاف س ــركة اكتش ــتطاعت الش ــث اس ــد البح وبع

يُقــدّرون منتجــات الشــركة لــذات الســبب، وهــو أن منتجــات الشــركة تمنحهــم الشــعور بالاســتقلال والحريــة 

ــولاء الشــديد للشــركة. ــون بال ــوا يدين والقــوة، وجميعهــم كان

وقــد دفــع هــذا الــولاء الشــركة إلــى إنتــاج وبيــع المزيــد مــن الدراجــات الناريــة، ولكــن دون أن ترهــق 

ــى 62,000 دراجــة ناريــة، واســتمرت فــي زيــادة  نفســها، فقــد زادت الشــركة إنتاجهــا فــي عــام 1990 إل

الإنتــاج إلــى أن وصــل إلــى أكثــر مــن 120,000 دراجــة فــي عــام 2000. واســتنادًا إلــى الأبحــاث وقائمــة 

الطلبــات، تتوقــع الشــركة لنموهــا المذهــل أن يتواصــل، كمــا أنهــا تعمــل أيضًــا لتوســيع خــط الإنتــاج، فقــد 

أدخلــت إلــى الســوق فــي مطلــع عــام 2000 دراجــة جديــدة بســعر 4,400 دولار أمريكــي، وهــي تســتهدف 
راكبــي الدراجــة المبتدئيــن والنســاء.8

أسئلة.1 15 ..1 

 حــدد قواعــد التســويق التــي اتبعتهــا شــركة هارلي-ديفيدســون وذلــك فــي ضــوء مــا تعلمتــه فــي •	

هذا الفصل.

هل تعد شركة هارلي-ديفيدسون شركة تسويقية؟ ولماذا؟•	
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فهم السوق والتعامل معه.2 

أهداف الفصل

بعد دراسة هذا الفصل يجب أن تكون قادرًا على:

فهم دور التسويق في عملية التبادل؛•	

التفريق بين أنواع السوق المختلفة؛•	

معرفة الفرق بين التسويق الموحد وتجزئة السوق؛•	

فهم قواعد تجزئة السوق؛•	

ترجمة مفاهيم تجزئة السوق إلى أنشطة عملية، واختيار السوق المستهدف.•	

استخدام الإنترنت في تجزئة السوق.2 .1 

أضحــت الإعلانــات الإلكترونيــة فــي وقتنــا الحاضــر تمثــل ســوقًا كبيــرةً نســبيًا. وفــي ظــل محدوديــة 

الميزانيــات التــي خصصتهــا الشــركات لهــا، باتــت العديــد مــن الشــركات تطالــب المعلنيــن وشــركات الإعــان 

الإلكترونــي باســتثمار الأمــوال التــي تخصصهــا للإعلانــات بمســؤولية وكفــاءة أكبــر.

ــد أدوات  ــدم تواج ــبب ع ــة بس ــن موفّق ــم تك ــة ل ــات الإلكتروني ــات الإعلان ــن أن بداي ــم م ــى الرغ وعل

ــف  ــد اختل ــع ق ــة، إلا أن الوض ــة بدق ــع المختلف ــزوّار للمواق ــي وال ــور الإلكترون ــم الجمه ــاس حج ــا قي يمكنه

فــي عصرنــا الحالــي، مــع تطــوّر وتوفّــر أدوات حديثــة لقيــاس وتحديــد الجمهــور المُســتهدف. وتُعــد شــركة 

Relevant Knowledge مــن أولــى الشــركات التــي وضعــت أســس أدوات قيــاس عــدد زوار المواقــع 

 Turner ــث ــر للب ــركة تيرن ــن ش ــابقين م ــن س ــد إداريي ــى ي ــركة عل ــت الش ــد تأسس ــة. وق ــة بدق الإلكتروني
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Broadcasting وبموظفيــن متمرســين فــي حســاب عــدد المتابعيــن فــي وســائل الإعــام التقليديــة، 

ــا  ــة جغرافيً ــات ســريعة ومفصل مثــل التلفزيــون والراديــو. وتقــدم الشــركة، مــن بيــن خدمــات أخــرى، بيان

حــول زيــارات المواقــع الإلكترونيــة، وذلــك لعــدد مــن كبــرى الشــركات، مثــل ســي إن إن وســوني وســي نــت 

ومايكروســوفت.

ويمكــن القــول إن شــركة Relevant Knowledge اســتهدفت -فــي وقتهــا- حــل واحــدة مــن أكبــر 

المشــكلات المســتعصية علــى المعلنيــن والناشــرين وهي: شــح المعلومــات الموثوقــة التي يســتطيع المعلنون 

اســتعمالها لتبريــر شــراء الإعلانــات علــى الإنترنــت. فقــد عانــى المعلنــون حالــة مــن الصــدام الثقافــي بيــن 

التقنيــات الحديثــة وطــرق البحــث التقليديــة، والنتيجــة أنــه لــم تكــن توجــد معلومــات كافيــة يمكــن تطبيقها 

علــى المواقــع الإلكترونيــة. صحيــح أن المواقــع تقــدّم معلومــات حــول عــدد زوارهــا، ولكــن ليــس مــن الســهل 

الموازنــة بيــن هــذه النتائــج ونتائــج المواقــع الأخــرى، كمــا أن معظــم المواقــع لا تســتطيع معرفــة إن كانــت 

الزيــارات مصدرهــا شــخص واحــد يــزور الموقــع مــرارًا وتكــرارًا أم أن مصدرهــا أشــخاص مختلفيــن. ولذلــك 
اعتمــد مشــترو الإعلانــات علــى أدوات بدائيــة، مثــل التقاريــر حــول مــا ينفقــه المنافســون.9

مقدمة.2 .2 

تُعــد معرفــة الســوق بدقــة شــرطًا لنجــاح التســويق، ولكــن ذلــك قــد يكــون صعبًــا، وخصوصًــا للشــركات 

التــي تحــاول الإعــان مــن خــال الإنترنــت. وكمــا أشــرنا ســابقًا، فمــن المتوقــع أن يتواصــل هــذا التوجه نحو 

الإنترنــت ويســتمر بقــوّة فــي المســتقبل. فــي هــذا الفصــل ســوف نناقــش ثلاثــة مفاهيــم أساســية متعلقــة 

بالســوق وهــي: تعريــف طبيعــة الســوق، ومعرفــة أنواعــه، ومناقشــة التســويق الموحــد وتجزئــة الســوق.

تعريف السوق.2 .3 

يمكــن النظــر إلــى الســوق مــن زوايــا عديــدة، وبالتالــي يســتحيل تعريفــه بدقــة. ولكــن لابــدّ مــن تعريف 

ــن  ــن الزبائ ــة م ــو مجموع ــوق ه ــول إن الس ــن الق ــوق، ويمك ــة الس ــن ماهيّ ــة ع ــرة عام ــا فك ــي يعطين أساس

المحتمليــن الذيــن يحملــون حاجــات ورغبــات معينــة، ولديهــم القــوة الشــرائية لإشــباعها.
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السوق هو الناس.2 .3 .1 

بمــا أن أي تبــادل يتضمــن شــخصين فأكثــر، فمــن الطبيعــي النظــر إلــى الســوق علــى أنــه عبــارة عــن 

أفــراد أو مجموعــات مــن الأفــراد. ومــن الواضــح أنــه بدون أفــراد يشــترون ويســتهلكون البضائــع والخدمات، 

فلــن تكــون هنــاك حاجــة للتســويق.

ــب أن  ــاس يج ــة، أي أن الن ــة أو كامن ــات ظاهري ــم حاج ــت لديه ــط إن كان ــوقًا فق ــاس س ــكل الن ويش

يكونــوا مدركيــن لحاجاتهــم الحاليــة والمســتقبلية. وفــي حيــن أن التعــرف علــى الحاجــات الحاليــة قــد يكون 

ــر المســوق  ــو يجب ــدًا، فه ــر تعقي ــرًا أكث ــى الحاجــات المســتقبلية يُعــد أم ســهلً ومباشــرًا، إلا أن التعــرف عل

علــى تطويــر منتجــات جديــدة لإشــباع حاجــات ليســت موجــودة بعــد. وبالتالــي، يُعــد التعــرف علــى الزبائــن 

المســتقبليين وفهــم حاجاتهــم أمــرًا ضروريًــا للغايــة.

وعندمــا نتحــدث عــن الســوق بوصفــه مجموعــة مــن النــاس، فنحــن لا نعنــي بذلك الأفــراد المســتهلكين 

فقــط. ورغــم أن الأفــراد يمثلــون أكبــر وأهــم الأســواق، إلا ان المؤسســات والشــركات وغيرهــا مــن أنمــاط 

الســلوك الجماعــي المنظــم تُعــد أســواقًا أيضًــا. وعليــه يمكــن القــول إن الأســواق تتشــكل مــن النــاس 

والشــركات والمؤسســات.

مع ذلك، يجب أن تتوفر في الناس أو الشركات عدد من المعايير الأساسية حتى يشكلوا سوقًا:

يجب أن يكون هناك حاجة حقيقية، سواءً كانت ظاهرة أو كامنة، للمنتج أو الخدمة؛•	

يجب أن يكون الفرد/الشركة قادرًا على الدفع لشراء المنتج بوسائل مقبولة لدى المسوّق؛•	

يجب أن يكون الفرد/الشركة مستعدًا لشراء المنتج؛•	

يجب أن يكون الفرد/الشركة يمتلك صلاحيات شراء المنتج؛•	

يجــب أن يكــون إجمالــي عــدد الأفراد/الشــركات الذيــن تنطبــق عليهــم المعاييــر الســابقة كبيــرًا بمــا •	

فيــه الكفايــة لتحقيــق الربــح للمســوّق.

يجــب أن تنطبــق جميــع المعاييــر الخمســة الســابقة علــى مجمــوع الأفــراد أو الشــركات حتــى يشــكلوا 

ســوقًا، إذ أن غيــاب معيــار واحــد منهــا يلغــي وجــود الســوق، ومثــال ذلــك صناعــة الأدويــة والمســتحضرات 

الطبيــة، فهنــاك العديــد مــن الأمــراض الخطيــرة التــي مــا زالــت بــا دواء، والســبب فــي ذلــك عدم وجــود عدد 

كافٍ مــن الأشــخاص المصابيــن لتبريــر تكاليــف البحــث وإنتــاج الــدواء المناســب، وتحقيــق الربــح لشــركات 
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الأدويــة. ورغــم تحقــق المعاييــر الأربــع الأولــى فــي هــذه الحالــة، إلا أن قاعــدة المســتهلكين الصغيــرة حالــت 

دون وجــود الســوق لهــذا المُنتــج.

السوق مكان.2 .3 .2 

ينظــر العامّــة إلــى الســوق عــادةً باعتبــاره مكانًــا تجــري فيــه المعامــات التجاريــة. وفــي هــذا الســياق، 

يمكــن إطــاق لفــظ الســوق علــى الأســواق العالميــة، والدوليــة، والإقليميــة، والولايــات، والمــدن، والأحيــاء، 

والمتاجــر، وحتــى المــولات.

صحيــح أن »النــاس« يمثلــون جــزءًا مهمًــا مــن الســوق، ولكــن »المــكان« لا يقــل أهميــة أيضًــا، 

فالشــركات تنقــل بضائعهــا إليــه، والزبائــن يتوجهــون إليــه لإجــراء المعامــات التجاريــة. كمــا أن العديــد مــن 

العوامــل تتأثــر بموقــع الســوق الجغرافــي وتشــمل هــذه العوامــل مزايــا المنتــج، وســعره، ومــكان المنشــآت، 

وتوزيــع مندوبــي المبيعــات، والتصميــم الترويجــي وغيــر ذلــك. أخيــرًا، قــد لا يشــغل الســوق موقعًــا جغرافيًــا 

بالضــرورة، فقــد يكــون الســوق عبــارة عــن كتالــوج أو إعــان يســمح للمســتهلكين بشــراء المنتجــات التــي 

يرغبــون بهــا دون الحاجــة إلــى الاســتعانة بالوســطاء، أو إجــراء المكالمــات الهاتفيــة.

السوق نظام اقتصادي.2 .3 .3 

فــي معظــم الحــالات، يتســم الســوق بوجــود نظــام متغيّــر مــن القــوى الاقتصاديــة، ولعــل مــن أبرزهــا: 

العــرض، والطلــب، والمنافســة، وتدخــل الحكومــة. وتعكــس بعــض المصطلحــات مثــل »ســوق المشــترين« 

و«ســوق البائعيــن« حالــة القــوة التفاوضيــة فــي الســوق، فيمــا تعكــس مصطلحــات أخــرى مثــل »الاحتــكار 

المطلــق« و«احتــكار القلــة« و«المنافســة المثاليــة« حالــة المنافســة فــي ســوق معيّــن، فــي حيــن ينتــج عــن 

مقــدار الحريــة الشــخصية و مــدى ســيطرة الحكومــة إمّــا أســواق حــرة، أو أســواق اشــتراكية، أو غيرهــا مــن 
الأنظمــة التجاريــة والاقتصاديــة.10

إن تصنيــف الســوق يســمح للمســوق بتصميــم اســتراتيجيات ملائمــة للوضــع الاقتصــادي، فكمــا نعلــم 

يتميــز ســوق المشــترين بوفــرة المنتجــات، وتدنــي الأســعار، وتحكــم الزبائــن بشــروط البيــع، لذلــك تضطــر 

الشــركات الأمريكيــة إلــى إجــراء تعديــات هائلــة علــى اســتراتيجياتها عنــد بيــع منتجاتهــا فــي أســواق العالم 

الثالــث. وباختصــار، يمكــن القــول إن التفاعــل بيــن جميــع هــذه العوامــل الاقتصاديــة هــو مــا يصنــع الســوق.

هنــاك أيضًــا ضغــط المنافســة الناتــج عــن دخــول شــركات جديــدة إلــى الســوق ومغــادرة أخــرى. وفــي 

إطــار ضغــط المنافســة يســتعمل المســوقون أســلحة لحمايــة مكانتهــم فــي الســوق، وتشــمل هــذه الأســلحة 
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الإعــان وضغــط البيــع، والســعر والســعر المقابــل، والزعــم والزعــم المقابــل، والخدمــة والخدمــة الإضافيــة. 

ولكــن الحقيقــة الثابتــة هــو أن تركيــب الســوق يتّســم بالتغيّــر المســتمر.

أنواع السوق.2 .4 

الآن وبعــد أن عرّفنــا الســوق تعريفًــا عامًــا، ســوف نناقــش أبــرز أنــواع الأســواق ومواصفــات كل منهــا، 

وهــي: )1( الأســواق الاســتهلاكية )2( الأســواق الصناعيــة )3( الأســواق المؤسســاتية )4( أســواق البيــع 

ــا، ففــي بعــض المجــالات،  ــى أن هــذه التقســيمات ليســت واضحــة دومً ــا إل ــة. وتجــدر الإشــارة هن بالتجزئ

قــد تكــون الشــركة فــي تصنيــف مختلــف كليًــا، وقــد ينطبــق عليهــا أكثــر مــن تصنيــف، أو التصنيفــات الأربــع 

مجتمعــة. وبالتالــي، مــن المهــم معرفــة أكبــر قــدر ممكــن مــن المعلومــات حــول هــذه الأســواق والفــرق بينهــا، 

وذلــك لبنــاء الأنشــطة التســويقية الملائمــة لهــا.

الأسواق الاستهلاكية.2 .4 .1 

عندمــا نتحــدث عــن الأســواق الاســتهلاكية، فنحــن نقصــد الأفــراد والعائــات الذيــن يشــترون 

ويســتهلكون المنتجــات والخدمــات بصفــة شــخصية، أي أنهــم ليســوا مهتميــن بإعــادة بيــع المنتــج أو 

اســتعماله لإنتــاج منتــج آخــر. وبالنظــر إلــى آلاف المنتجــات والخدمــات التــي تُطــرح فــي الســوق كل يــوم، 

ــواق  ــو الأس ــد نم ــم وتعقي ــول إن حج ــن الق ــات، يمك ــذه المنتج ــراء ه ــى ش ــتهلكين عل ــدرة المس ــادة ق وزي

ــا، ولذلــك يتنــاول الفصــل القــادم »بحــوث التســويق: نحــو قــرارات أفضــل« عــددًا  الاســتهلاكية مربــك حقً

ــا. مــن هــذه القضاي
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إعلان1: نموذج من إعلانات الأسواق الاستهلاكية.

الأسواق الصناعية.2 .4 .2 

تتكــون الأســواق الصناعيــة مــن الشــركات والأفــراد الذيــن يعملــون لديهــا، والذيــن يشــترون المنتجــات 

والخدمــات لاســتعمالها فــي شــركاتهم الخاصــة، أو لإنتــاج منتجــات أخــرى. علــى ســبيل المثــال، قــد يشــتري 

مصنــع للحديــد والصُلــب فــي إطــار عملــه برامــج حاســوب، وأقــام رصــاص. وبالمثــل أيضًــا، قــد يشــتري 

ــزم لصناعــة المنتــج النهائــي  ــك ممــا يل مصنــع ثلاجــات صفائــح مــن الحديــد، وأســاك، ورفــوف، وغيــر ذل
الخــاص بالشــركة، فهــذا النــوع مــن الشــراء يحــدث فــي الســوق الصناعيــة.11

وتؤكــد التجــارب أن الأســواق الصناعيــة تســير بشــكل مختلــف عــن الأســواق الاســتهلاكية وأن آليــات 

الشــراء فيهــا مختلفــة أيضًــا.
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الأسواق المؤسساتية.2 .4 .3 

ــفيات،  ــل المستش ــة، مث ــر ربحي ــة أو غي ــت ربحي ــواءً كان ــات، س ــن المؤسس ــوق م ــذا الس ــون ه يتك

والمــدارس، والــوكالات الحكوميــة. وتختلــف المؤسســات عــن الشــركات الاعتياديــة فــي أن هدفها الأساســي 

ــات  ــدى فئ ــر ملموســة ل ــى إشــباع حاجــات غي ــل إل ــا تمي ــا أنه ــادة الحصــة الســوقية، كم ــح أو زي ليــس الرب

معينــة، وأمــا الأربــاح المتبقيــة بعــد دفــع جميــع المصاريــف فيُعــاد وضعهــا فــي المؤسســة مــرة أخــرى. وبمــا 

ــة، وتســعى لتحقيــق أهــداف متنوعــة، فــإن هــذا  ــن و�أطــر مختلف أن هــذه المؤسســات تعمــل ضمــن قواني

يفــرض علــى المســوقين أيضًــا اســتعمال اســتراتيجيات مختلفــة لتحقيــق النجــاح.

إعلان 2: نموذج من الإعلانات في الأسواق المؤسساتية.

أسواق البيع بالتجزئة.2 .4 .4 

يشــمل هــذا الســوق جميــع الوســطاء الذيــن يشــترون منتجــات نهائيــة أو شــبه نهائيــة بهــدف إعــادة 

بيعهــا وتحقيــق الربــح. ويعمــل فــي هذا الســوق حوالــي 383,000 تاجــر جملــة و1,300,000 تاجــر تجزئة 

فــي الولايــات المتحــدة فقــط. وباســتثناء المنتجــات التــي يشــتريها المســتهلكون مــن المُنتِــج مباشــرة، تُبــاع 
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جميــع المنتجــات الأخــرى للمســتهلكين عبــر تجــار التجزئــة. وتتميــز أســواق التجزئــة بمواصفــات فريــدة، 

وهــو مــا يوجــب التعامــل معهــا بحــذر، ويــدرك المنتجــون أن التســويق لتجــار التجزئــة لا يقــل أهميــة عــن 

التســويق للمســتهلكين.

التعامل مع السوق.2 .5 

يمتلــك جميــع أطــراف التبــادل بالعــادة قــدرة اختيــار الطــرف الآخــر، إذ يُعــد اختيــار المنتجــات عمليــة 

يوميــة لــدى الزبائــن، ســواءً كانــوا مســتهلكين أو مصانــع أو مؤسســات أو تُجّــار تجزئــة. فــي المقابــل، يشــير 

ــج أن يســأل نفســه  ــى المُنتِ ــارة »الســوق المســتهدف« إذ يجــب عل ــن المحتمليــن بعب ــى الزبائ المنتجــون إل

دومًــا: بمــا أن منتجاتــي ليســت مرغوبــة لــدى الجميــع، وبالنظــر إلــى نقــاط القــوة والضعــف لــديّ، مــا هــي 

الفئــة التــي يجــب أن أســتهدفها فــي الســوق؟ الرســم التوضيحــي رقــم 2 يوضــح هــذه العمليــة.

والخلاصــة أن الشــركات قــد تتبنــى التســويق الموحــد، أو مبــدأ تجزئــة الســوق، أو تعمــل بخليــط بيــن 

الطريقتيــن. وتوضــح الأقســام التاليــة جميــع هــذه المفاهيــم.

التسويق الموحد )التسويق غير المتمايز(.2 .5 .1 

يمكــن القــول إن مســوقًا يتعامــل مــع الســوق بصــورة موحــدة عندمــا يتجاهــل التباينــات الواضحــة 

فــي الســوق، ويتبنــى إســتراتيجية تســويق تهــدف لاســتقطاب أكبــر قــدر ممكــن مــن الزبائــن. وفــي الواقــع، 

ينظــر المُســوّق فــي هــذه الحالــة إلــى الســوق علــى أنــه كتلــة متجانســة مــن الزبائــن أو العمــاء المحتمليــن. 

والحقيقــة أن هــذه الفرضيــة قــد تكــون خطيــرة للغايــة، فهنــاك احتماليــة أن يعجــز المُســوّق عــن اســتقطاب 

أحــد، أو أن تكــون كميــة المصــادر أو التكاليــف المهــدرة فــي عمليــة التســويق هــذه أكبــر بكثيــر مــن إجمالــي 

الربــح العائــد مــن المبيعــات.

ــتهلاكية  ــلع الاس ــواع الس ــض أن ــا لبع ــون ملائمً ــد يك ــدة ق ــورة موح ــوق بص ــع الس ــل م ــن التعام ولك

ــة وســوف تلاحــظ وجــود  ــز(. فقــط تجــوّل فــي محــل البقال ــن، والمشــروبات، والخب ــل البنزي الشــائعة )مث

ــا  ــة، ويعامله ــات متطابق ــا منتج ــى أنه ــتهلك عل ــا المس ــر إليه ــي ينظ ــة الت ــات الغذائي ــن المنتج ــات م المئ

ــا. ــة أيضً ــذات الطريق ــون ب المنتج

وحتــى ينجــح التســويق الموحــد لابــدّ أولً مــن تحديــد هــذه المنتجــات الشــائعة التــي يكثــر شــراؤها، 

إذ يجــب أن يكــون عــدد المســتهلكين الذيــن يحتاجــون إلــى شــراء هــذا المنتجــات )غيــر المتمايــزة( كبيــرًا 

بمــا فيــه الكفايــة لتحقيــق أربــاح مُرضيــة. علــى ســبيل مثــال، يتســم الحليــب بكونــه منتجًــا شــائعًا )غيــر 
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متمايــز( يحظــى بســوق واســع، علــى خــاف أدوات تثقيــب الخشــب التــي تســتميل أصحــاب المهنــة فقــط 

)متمايــزة(. مــع ذلــك، حجــم الســوق الملائــم ليــس محــددًا بســقف معيّــن، وهــو مــا يوجــب دراســة كل منتــج 

علــى حــدة.

هنــاك أيضًــا عامــان آخــران مهمــان وهمــا: هامــش الربــح لــكل وحــدة، وحجــم المنافســة. علــى ســبيل 

المثــال، يحظــى الخبــز بهامــش ربــح منخفــض، فــي ظــل وجــود العديــد مــن المنافســين، وبالتالــي يتطلــب 

قاعــدة كبيــرة جــدًا مــن المســتهلكين، فــي المقابــل يتميــز منتــج آخــر مثــل الســراويل الرجاليــة القصيــرة بأنه 

يــدر قــدرًا كبيــرًا مــن الأربــاح فــي ظــل وجــود عــدد قليــل مــن المنافســين. 

ــورة  ــن بص ــن المحتملي ــد الزبائ ــى تحدي ــوق عل ــدرة المس ــى ق ــد عل ــويق الموح ــاح التس ــد نج ويعتم

ــر  ــلوكياتهم تتغي ــم وس ــراد ومواقفه ــم الأف ــا أن قي ــة. وبم ــية فعّال ــتراتيجية تنافس ــم إس ــة، وتصمي صحيح

ــددة  ــة المتع ــات الثقافي ــك الاختلاف ــى ذل ــرات. أضــف إل ــة هــذه التغي ــة مراقب ــم للغاي ــن المه باســتمرار، فم

والتــي تزيــد الوضــع تعقيــدًا. فهنــاك احتماليــة أن يســتهدف المنتــج عــددًا كبيــرًا مــن النــاس علــى اختــاف 

ــم بشــكلٍ خــاص. ــا منه ــا أو يســتهدف ذوق أيًّ ــه ليــس جذابً ــم، ولكن ــم وأذواقه ثقافاته

ــى تبنــي إســتراتيجية موحــدة  فــي التعامــل مــع الســوق، فقــد  ــة التنافــس إل ــؤدي حال ــرًا، قــد ت أخي

تكــون الشــركة مســيطرة علــى الســوق، وبالتالــي لا يوجــد لديهــا ســبب لتجزئــة الســوق . ومــن الواضــح أن 

التســويق الموحــد  ملائــم للشــركات التــي تحظــى بحصــة كبيــرة للغايــة مــن الســوق، أمــا فــي حالــة الشــركات 
الصغيــرة، فقــد تكــون هــذه الطريقــة كارثيــة.12

الرسم التوضيحي رقم 2 : التعامل مع السوق.

تمييز المنتجات.2 .5 .2 

ــركة أن  ــن لش ــف يمك ــن كي ــة، ولك ــن المنافس ــر م ــدر كبي ــى ق ــدة عل ــواق الموح ــم الأس ــوي معظ تنط

ــر مــن الشــركات  ــه مــع الكثي ــع المنتجــات وتتنافــس في ــذي تتشــابه فيــه جمي  تنافــس فــي هــذا الوضــع ال
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الأخــرى؟ تكمــن إجابــة هــذا الســؤال فــي إســتراتيجية تمييــز المنتجــات، وهــي محاولــة لتمييــز المنتجــات 

فــي نظــر المســتهلكين ســواءً بصــورة ملموســة أو غيــر ملموســة عــن المنتجــات المنافســة.

 وقــد تشــمل هــذه الإســتراتيجية علــى ســبيل المثــال لا الحصــر تحســين مزايــا المنتــج، وأداءه، ومــدة 

ــه، ومكانــه، وخدمــات الصيانــة. وكانــت شــركة كرايســلر للســيارات قــد نجحــت فــي تمييــز منتجاتهــا  عمل

ــك اســتطاعت  ــى الموديــات الجديــدة. كذل ــف ميــل عل ــة لمــدة 7 ســنوات/70 أل مــن خــال عــرض ضمان

شــركة بيبســي أن تقنــع العديــد مــن الزبائــن بــأن طعــم منتجاتهــا أفضــل مــن طعــم منتجــات شــركة كــوكا 

كــولا. ومــن طــرق تمييــز المنتجــات أيضًــا عــرض المنتجــات بســعر منخفــض، أو بأســعار مختلفــة، كمــا تفعــل 

شــركة Timex للســاعات.

ــا  ــة تمييزه ــإن محاول ــه ف ــاف، وعلي ــا أي اخت ــد بينه ــة لا يوج ــي الحقيق ــات ف ــض المنتج ــن بع ولك

ــهولة.  ــاولات بس ــذه المح ــد ه ــة تقلي ــى إمكاني ــة إل ــدوى، إضاف ــة الج ــون عديم ــوف تك ــة س ــرق ملموس بط

ــا  ــز المنتــج بوســائل غيــر ملموســة، أي بوســائل لا ترتبــط بالمنتــج ارتباطً فــي هــذه الحــالات، يُفضــل تميي

مباشــرًا. علــى ســبيل المثــال، تحــاول شــركات العصائــر التركيــز علــى المتعــة التــي يحصــل عليهــا الزبــون 

ــم  ــة الطع ــة الأفضــل مــن ناحي ــر شــركة Snapple الأمريكي ــد لا تكــون عصائ ــا، وق ــه لمنتجاته ــد تجريب عن

أو الســعرات الحراريــة، ولكنهــا تميــزت بإعلانــات تلفزيونيــة مضحكــة ظلــت محفــورة فــي ذاكــرة الزبائــن. 

كذلــك اســتعانت شــركة Jell-O المختصــة بصناعــة الجيلاتيــن والحلويــات بالممثــل الكوميــدي بيــل كوســبي 

لتقديــم إعلانــات ممتعــة وجذابــة للجمهــور، فــي حيــن أن شــركة مايكروســوفت اســتطاعت أن تميــز نفســها 

مــن خــال الابتــكار وتقديــم خدمــات اســتثنائية لزبائــن الشــركة. ويمكــن القــول إن تمييــز المنتجــات 

ــات. ــوات الترويــج الجماهيــري مثــل الإعلان ــى اســتعمال قن بالوســائل غيــر الملموســة يركــز عل

ــذي يســعى  ــك، ينطــوي تمييــز المنتجــات علــى بعــض المخاطــر. أولً، يجــب علــى المســوق ال مــع ذل

إلــى تمييــز منتجــه ألا ينشــغل بذكــر المزايــا الإضافيــة عــن المزايــا الأساســية التــي يبحــث عنهــا الزبــون فــي 

المنتــج. علــى ســبيل المثــال، يمكــن لشــركة تنتــج الخبــز أن تمُيّــز منتجاتهــا بالتركيــز علــى محتواهــا الفريــد 

مــن المعــادن والفيتامينــات، وهــو أمــر جيــد طالمــا أن الشــركة لــم تغفــل عــن ذكــر الميــزة الأساســية التــي 

يبحــث عنهــا الزبــون فــي الخبــز، وهــي أن يكــون طازجًــا. ثانيًــا، إن تســليط الضــوء علــى مزايــا بعيــدة للغايــة 

عــن المعتــاد قــد لا يكــون فعــالً. أخيــرًا، يجــب علــى المســوق أن يتجنــب تمييــز المنتــج مــن خــال مزايــا غير 

مهمــة أو مزايــا قــد يواجــه الزبائــن صعوبــة فــي فهمهــا، ولهــذا الســبب باتــت شــركات الســيارات تنــأى عــن 

ذكــر التفاصيــل التقنيــة فــي إعلاناتهــا فمعظــم الزبائــن لا يفهمونهــا أو لا يهتمــون بهــا أصــاً.
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ــتراتيجية  ــو إس ــات، وه ــز المنتج ــتراتيجية تميي ــن إس ــر ع ــل آخ ــاك بدي ــك، هن ــن ذل ــم م ــى الرغ  عل
تجزئة السوق.13

تجزئة السوق.2 .6 

يُعــد تمييــز المنتجــات إســتراتيجية فعّالــة لإبــراز منتجــات شــركتك فــي مواجهــة منتجــات الشــركات 

ــة منتجاتهــا  ــز شــركات المعكرون المنافســة، وتمييــز منتجاتــك عــن بعضهــا أيضًــا. علــى ســبيل المثــال، تميّ

مــن خــال توفيــر أحجــام ونكهــات وأشــكال مختلفــة، والهــدف مــن ذلــك هــو بيــع المزيــد مــن المنتجــات، 

ــر. وقــد فعلــت ذلــك شــركة كرافــت مــع توابــل الســلطة الخاصــة بهــا،  للمزيــد مــن الأشــخاص، بوتيــرة أكب

وشــركة زيروكــس مــع عــدد مــن منتجاتهــا المكتبيــة. فــي الواقــع إن المشــكلة التــي تعالجهــا إســتراتيجية 

ــن فــي الســوق، وتلبيــة  ــواع متعــددة مــن الزبائ ــة الســوق ليســت مشــكلة المنافســة، وإنمــا وجــود أن  تجزئ

حاجاتهم المختلفة.

ــي إدراك  ــركات يقتض ــن والش ــع الزبائ ــال م ــل الفعّ ــوق أن التعام ــة الس ــتراتيجية تجزئ ــرض إس وتفت

ــين  ــى تحس ــة الســوق عل ــتراتيجية تجزئ ــاعد إس ــها. وتس ــى أساس ــم عل ــم والتعامــل معه ــات بينه الاختلاف

ــر  عمليــة التبــادل، إذ أنهــا تجعــل الشــركة أقــدر علــى تلبيــة حاجــات الزبائــن بدقــة. حتــى شــركات العصائ

باتــت تــدرك هــذه الحقيقــة، وهــو مــا دفعهــا إلــى تقديــم منتجــات خاليــة مــن الســكر، وأخــرى خاليــة مــن 
ــن.14 ــة مــن الســكر والكافيي ــن، وأخــرى خالي الكافيي

وعلــى الرغــم مــن أن التعــرف علــى أنــواع الزبائــن المُحتمليــن )الســوق المُســتهدف( قــد يكــون 

ــا لجميــع  ــك القــدرة أو حتــى الحاجــة لتســويق منتجاته أمــرًا ســهلًا نســبيًا، إلا أن معظــم الشــركات لا تمتل

أنــواع الزبائــن، ولذلــك تكتفــي بتحديــد نــوع واحــد أو أكثــر مــن الأســواق المســتهدفة. وفــي الواقــع، تُعــد 

إســتراتيجية تجزئــة الســوق عمليــة تجزئــة وتجميــع فــي ذات الوقــت. ففــي حيــن أن الإســتراتيجية تتطلــب 

تقســيم الســوق إلــى شــرائح صغيــرة ومتجانســة، إلا أنهــا تقتضــي أيضًــا إيجــاد العوامــل المشــتركة بيــن هــذه 

الشــرائح وتجميعهــا مجــددًا فــي شــرائح تســويقية مربحــة وأكبــر حجمًــا. وبالتالــي، يمكــن القــول إن تجزئــة 

الســوق عبــارة عــن عمليــة مزدوجــة تتضمــن: )1( تصنيــف الزبائــن فــي شــرائح متجانســة )2( ثــم تحديــد 

ــة  ــتراتيجية تجزئ ــول إن إس ــة الق ــركة. وخلاص ــتهدفة للش ــواقًا مُس ــون أس ــح لأن تك ــي تصل ــرائح الت الش

الســوق تهــدف إلــى تحقيــق أمريــن:

تقليل المخاطرة عند اختيار مكان ووقت وكيفية تسويق المنتج، وزبائنه المحتملين؛•	
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زيــادة فعاليــة التســويق مــن خــال تركيــز الجهــود علــى شــريحة معيّنــة مــن الزبائــن علــى نحــو •	

يتــاءم مــع صفــات هــذه الشــريحة.

استراتيجيات تجزئة السوق.2 .6 .1 

يمكــن للشــركات عنــد تجزئــة الســوق إتبــاع إســتراتيجيتين مختلفتيــن: إســتراتيجية التركيــز، 

المتعــددة. الشــرائح  وإســتراتيجية 

أمــا الشــركات التــي تتبنــى إســتراتيجية التركيــز فتصــب جهودهــا التســويقية علــى جــزء واحــد فقــط 

مــن الســوق، ولا تطــور ســوى مزيجًــا تســويقيًا واحــدًا. فقــد اختــارت شــركة روليكــس للســاعات، علــى ســبيل 

المثــال، التركيــز علــى الســاعات الفخمــة فقــط. وتكتســب الشــركة بهــذه الإســتراتيجية تفوقًــا علــى الشــركات 

ــب  ــم تص ــوق، ث ــن الس ــط م ــدة فق ــريحة واح ــات ش ــات ورغب ــل احتياج ــى تحلي ــز عل ــا ترك ــرى، إذ أنه الأخ

جميــع جهودهــا التســويقية عليهــا، وذلــك علــى خــاف الشــركات الأخــرى التــي تســتهدف هــذه الشــريحة 

مــن الســوق ولكنهــا لا تركــز جميــع الجهــود عليهــا. ولكــن المشــكلة الأساســية فــي إســتراتيجية التركيــز هــو 

ــك الشــريحة قــوي  ــب فــي تل ــب بشــريحة محــددة فقــط مــن الســوق، وطالمــا أن الطل ــاط حجــم الطل ارتب

ومســتمر، فســوف يكــون الوضــع المالــي للشــركة قويًــا أيضًــا، أمــا إذا تراجــع الطلــب، فســوف يتراجــع الوضــع 

المالــي للشــركة كذلــك.

ــويقية  ــا التس ــددة- جهوده ــرائح المتع ــتراتيجية الش ــى إس ــي تتبن ــركات -الت ــز الش ــل، ترك ــي المقاب ف

علــى شــريحتين أو أكثــر مــن الســوق، وتبنــي مزيجًــا تســويقيًا وبرامــج تســويقية ملائمــة لــكل شــريحة منهــا. 

وتحقــق الشــركات عــادةً فــي هــذه الحالــة ارتفاعًــا إجماليًــا فــي عــدد المبيعــات، وذلــك لأنهــا تســتهدف عــددًا 
أكبــر مــن الزبائــن، لكنهــا قــد تعانــي مــن ارتفــاع التكاليــف بفعــل الحاجــة لأكثــر مــن برنامــج تســويقي.15

الكبسولة 4: مراجعة

تعريف السوق•	

السوق هو الناس«	

السوق مكان«	

السوق مؤسسة اقتصادية«	

أنواع الأسواق•	

أسواق استهلاكية«	

أسواق صناعية«	
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أسواق مؤسساتية«	

أسواق البيع بالتجزئة«	

التعامل مع السوق•	

التسويق الموحد «	

تمييز المنتجات«	

تجزئة السوق«	

الاستراتيجيات: التركيز، الشرائح المتعددة«	

أسس التجزئة.2 .6 .2 

هنــاك العديــد مــن الطــرق المختلفــة لتجزئــة الســوق، وتختلــف الطريقــة المختــارة مــن منتــج لآخــر. 

وتجــدر الإشــارة هنــا إلــى أن التجزئــة تُعــد نشــاطًا مســتمرًا ومتواصــاً، وأن أسســها تتغيــر باســتمرار بتغيّــر 

الأســواق والمنتجــات والظــروف المحيطــة.

أسس التجزئة

السوق الصناعيالسوق الاستهلاكيأساس التصنيف

مواصفات الزبون أو الشركة
المنطقة الجغرافية، الفئة العمرية، 

الجنس، العرق، الدخل، دورة 
الحياة، الشخصية، نمط الحياة

المجال، الموقع، الحجم، التقنية، 
الأرباح، الجوانب القانونية، وضع الشراء

طبيعة الشراء
الغرض، الفوائد، طريقة الشراء، 
معايير الاختيار، الولاء للعلامة 

التجارية، الأهمية

الحجم، الوتيرة، معايير الاختيار، آلية 
الشراء، الأهمية

الجدول رقم 3: أسس تجزئة الأسواق: الأسواق الصناعية والاستهلاكية

فــي ضــوء هــذه التقســيمات الأساســية، ســوف نناقــش أســس تقســيم المســتهلكين، ثــم نتطــرق بعــد 

ذلــك إلــى العوامــل الداخلــة فــي تقســيم الزبائــن الصناعييــن.

تجزئة المستهلكين.2 .6 .3 

التجزئة الجغرافية.أ.  

ــد  ــهولة تحدي ــى س ــع إل ــك يرج ــتهلكين، وذل ــة المس ــس تجزئ ــهر أس ــدم وأش ــن أق ــا م ــد الجغرافي  تُع

الأســواق بحســب موقعهــا الجغرافــي، ووفــرة البيانــات المتاحــة. مــع ذلــك، لا تمتلــك العديــد مــن الشــركات 
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المــوارد الكافيــة للخــروج مــن الســوق المحلــي أو الإقليمــي، لذلــك تركــز علــى شــريحة جغرافيــة واحــدة. 

ــة. ــواع الشــرائح الجغرافي ــة أشــهر أن ــة والأجنبي وتُعــد الأســواق المحلي

وترتبــط بالموقــع الجغرافــي مواصفــات ذاك الموقــع مثــل: الطقــس، والطبوغرافيــا، والعوامــل الطبيعية 

مثــل الأنهــار والجبــال والقــرب مــن البحــار والمحيطــات. وتُعــد الرطوبــة المرتفعــة والمطــر والجفــاف والثلــج 

والبــرد جميعهــا عوامــل قــد تؤثــر فــي عــدد كبيــر مــن المنتجــات. فقــد يســاعد وجــود الأنهــار مثــاً علــى 

ظهــور ســوق لمعــدات الصيّــد.

كذلــك قــد تــؤدي الكثافــة الســكانية إلــى ظهــور شــرائح فريدة مــن المســتهلكين، ففــي المــدن المزدحمة 

بالســكان مثــل القاهــرة ودمشــق وبغــداد تظهــر الحاجــة لمنتجــات معيّنــة مثــل الأنظمــة الأمنيــة، ومطاعــم 

الوجبــات الســريعة، ووســائل النقــل العــام.

وتوفــر التجزئــة الجغرافيــة بعــض المزايــا المهمــة، إذ أنهــا تســاعد علــى الحــد مــن الجهــود التســويقية 

المهــدرة، فالإعلانــات وقنــوات التوزيــع وخدمــات الصيانــة جميعهــا موجهــة إلــى الزبــون فــي المــكان 

ــة الجغرافيــة عمــل الشــركة، فهــي تتيــح تنظيــم عمــل جميــع  ــك، تســهل التجزئ الصحيــح. عــاوة علــى ذل

ــزي محــدد. ــع مرك ــا مــن موق ــع انطلاقً ــوات التوزي ــات وقن ــي المبيع المنتجــات ومندوب

فــي المقابــل، تنطــوي التجزئــة الجغرافيــة علــى عــدد مــن العيــوب البــارزة، فهنــاك احتمــال دومًــا أن 

تكــون اختيــارات الزبائــن غيــر مرتبطــة بالموقــع الجغرافــي، وقــد تطغــى عوامــل أخــرى عليــه، مثــل الأصــول 

العرقيــة ومســتوى الدخــل. عــاوة علــى ذلــك، يمكــن للشــرائح الجغرافيــة أن تكــون واســعةً أحيانًــا وأن تضم 

العديــد مــن الشــرائح والتقســيمات الأصغــر، كمــا يمكــن للشــريحة الجغرافيــة الواحــدة أن تكــون متناقضــة 

للغايــة إلــى درجــة يصعــب معهــا اعتبارهــا ســوقًا واحــدًا يمكــن اســتهدافه بشــكل مُخصّــص.

التجزئة السكانية. ب.  

ــة  ــت تجزئ ــد كان ــتهلكين، فق ــة المس ــد تجزئ ــة عن ــات الديموغرافي ــة الصف ــة أهمي ــت التجرب ــد أثبت لق

المســتهلكين بحســب الفئــة العمريــة مفيــدة فــي تســويق العديــد مــن المنتجــات. علــى ســبيل المثــال، يؤثــر 

صغــار الســن )بيــن 5 إلــى 13 ســنة( علــى قــرارات آبائهــم الشــرائية، إضافــة إلــى أنهــم يتخــذون قراراتهــم 

الخاصــة المتعلقــة بشــراء الألعــاب، والوجبــات الخفيفــة، وألعــاب الفيديــو وغيرهــا، وهــو مــا حــدا بالعديــد 

مــن الشــركات إلــى تصميــم جهــود ترويجيــة تســتهدف هــذه الفئــة العمريــة بالتحديــد. ومؤخــرًا أصبح ســوق 

كبــار الســن )65 فمــا فــوق( يحتــل أهميــة أكبــر لــدى الشــركات التــي تقــدّم منتجــات معينــة، مثــل المســاكن 

ذات التكلفــة المنخفضــة، والرعايــة الصحيــة.
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إعلان 3: التركيز على شريحة المراهقين والشباب، وافتراض أنهم سوف يجربون مزايا المنتج في المتجر.

تاريخيًــا، كان عُنصــر الجنــس أساسًــا جيــدًا لتجزئــة الســوق، ورغــم وجــود منتجات مخصصــة بوضوح 

لــكل مــن الرجــال والنســاء، إلا أن الكثيــر مــن الحــدود التقليديــة تغيّــرت، وهــو مــا يوجــب علــى التســويق 

ــؤوليات  ــع المس ــر توزي ــى تغيّ ــة إل ــرأة العامل ــور الم ــال، أدى ظه ــبيل المث ــى س ــرات. عل ــذه التغيّ ــة ه مواكب

وآليــات إنفــاق الدخــل فــي الأســرة. كذلــك تجــدر الإشــارة إلــى ظهــور شــرائح أصغــر حجمًــا ضمــن شــريحتي 

الرجــال والنســاء، وبالتالــي يمكــن لتجزئــة الســوق علــى أســاس الجنــس أن يكــون مفيــدًا إذا �أخــذت العوامــل 

الســلوكية والديموغرافيــة الأخــرى فــي الحســبان.

كذلــك تُعــد دورة حيــاة العائلــة مــن العوامــل الديموغرافيــة المرتبطــة ارتباطًــا وثيقًــا بالجنــس والفئــة 

العمريــة، إذ تشــير الوقائــع إلــى أن العائــات تتبنــى أنماطًــا ســلوكية متوقعــة للغايــة، وذلــك بحســب بنيــة 

الأســرة )مثــل عــدد البالغيــن والأطفــال(. علــى ســبيل المثــال، إذا كانــت الأســرة مكونــة مــن زوجيــن صغــار 

ــي  ــن ف ــن زوجي ــة م ــرة مكون ــن أس ــة ع ــرائية مختلف ــا الش ــون حاجاته ــوف تك ــد، فس ــل وحي ــن وطف الس

ــواع المنتجــات التــي يشــتريها  ــف أن ــل، تختل ــزل. وبالمث ــم المن ــر، وقــد غــادر أطفاله الخمســينات مــن العم
ــا عــن تلــك التــي يشــتريها زوجــان يمتلــكان أطفــالاً.16 زوجــان متزوجــان حديثً
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أمــا الدخــل فهــو يُعــد الأســاس الأكثــر شــيوعًا لتجزئــة الســوق، وذلــك لأن الدخــل يحــدد مــدى قــدرة 

ــن  ــراد الذي ــرض أن الأف ــتطيع أن نفت ــال، نس ــبيل المث ــى س ــج. فعل ــراء المنت ــة ش ــل تكلف ــى تحمّ ــون عل الزب

ــة 25,000 دولار  ــة بتكلف ــيارة رياضي ــراء س ــتطيعون ش ــور لا يس ــن الأج ــى م ــد الأدن ــى الح ــون عل يحصل

بســهولة. ويمكــن القــول إن الدخــل يغــدو أفضــل أســاس ومعيــار لتجزئــة الســوق فــي ظــل ارتفــاع أســعار 

المنتجــات، مــع ذلــك، قــد لا يمثــل الدخــل عامــاً مهمًــا فــي بعــض المنتجــات، مثــل الخبــز والســجائر وزيــت 

المحــركات. كذلــك قــد يكــون الدخــل مفيــدًا فــي دراســة بعــض أنــواع الســلوكيات الشــرائية، فعلــى ســبيل 

المثــال، يميــل الزبائــن مــن فئــة الدخــل المتدنــي والمتوســط إلــى اســتعمال القســائم الشــرائية.

هنــاك أيضًــا العديــد مــن العوامــل الديموغرافيــة الأخــرى التــي قــد تؤثــر علــى ســلوكيات المســتهلكين، 

فالتعليــم مثــاً يؤثــر علــى اختيــار المســتهلكين للمنتجــات، وكذلــك علــى المواصفــات المطلوبــة فيهــا. كذلــك 

يُعــد العمــل عامــاً ديموغرافيًــا مهمًــا، فالأفــراد الذيــن يعملــون فــي أعمــال شــاقّة )مثــل اســتخراج الفحــم( 

قــد يطلبــون منتجــات مختلفــة كليًــا عــن أولئك الذيــن يعملــون في مجــال التدريــس أو الخدمــات المصرفية، 

ــل العمــل فــي  ــف )مث ــب بعــض الوظائ ــا تتطل ــن. وأحيانً رغــم أن الدخــل قــد يكــون متســاويًا فــي الحالتي

الجيــش أو الشــركات العالميــة( التنقــل مــن مــكان إلــى آخــر، وهــو مــا يعنــي إمكانيــة اكتســاب شــخص )أو 

أســرة بأكملهــا( لعــادات شــرائية جديــدة، والتعــرف علــى مصــادر أخــرى للخدمــات والمنتجــات، وربمــا تفضيل 

علامــات تجاريــة جديــدة. أخيــرًا، ترتبــط الأصــول العرقيــة والقوميــة باختيــارات المســتهلكين للمنتجــات 

ووســائل الإعــام، فقــد أظهــر الأفارقــة الأمريكيــون وجــود اختيــارات وأذواق معيّنــة لديهــم فيمــا يتعلــق 

ــون  ــة يفضل ــا أن ذوي الأصــول اللاتيني ــك. كم ــر ذل ــة، وغي ــام، ووســائل المواصــات، ووســائل الترفي بالطع

الاســتماع إلــى الراديــو ومشــاهدة التلفــاز علــى قــراءة الصحــف والمجــات للاطــاع علــى آخــر المنتجــات. 

ويناقــش صنــدوق »التســويق المتكامــل« التالــي كيــف يغفــل المســوقون أحيانًــا عــن تأثيــر الشــرائح العرقيــة 
علــى التســويق.17 18

ــدد  ــذا الص ــي ه ــاث ف ــرت الأبح ــد أظه ــة الســوق، فق ــتعماله أساسًــا لتجزئ ــن اس ــى الديــن يمك حتّ

-رغــم قلتهــا- بعــض النتائــج المثيــرة للاهتمــام. فإلــى جانــب الطلــب علــى المجــات والكتــب والموســيقى 

والمؤسســات التعليميــة والاستشــارية ذات الطابــع الدينــي، ظهــر أيضًــا طلــب علــى منتجــات وخدمــات ذات 

طابــع علمانــي. علــى ســبيل المثــال أيضًــا، أظهــرت الدراســات أن المتدينيــن يــزورون الســينما بوتيــرة أقــل 

ــا أكبــر فــي الأعمــال التطوعيــة.  مــن المســتهلكين العادييــن، ولكنهــم يقضــون وقتً

ورغــم المزايــا الواضحــة للتجزئــة الديموغرافيــة )مثــل انخفــاض التكلفــة وســهولة التنفيــذ(، إلا أنــه 

ــان.  ــن الأحي ــر م ــي كثي ــتخدامها ف ــاءة اس ــى إس ــة إل ــكوك، إضاف ــن الش ــر م ــا الكثي ــوم حوله ــت تح ــا زال م
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فعلــى ســبيل المثــال، يمكــن القــول إن المســتهلك المعتــاد علــى الطعــام المكســيكي هــو شــخص تحــت ســن 

الخامســة والثلاثيــن، ويمتلــك شــهادة جامعيــة، ويجنــي أكثــر مــن 10,000 دولار فــي الســنة. صحيــح أن 

هــذه المواصفــات قــد تنطبــق فعــاً علــى مســتهلك الطعــام المكســيكي، ولكنهــا تنطبــق أيضًــا علــى الكثيــر 

مــن المســتهلكين الآخريــن.

تجزئة الاستعمال.  ج. 

فــي عــام 1964 اقتــرح تويــدت )Twedt( التخلــي عــن التجزئــة الديموغرافيــة وطــرح فكــرة الزبــون 

الدائــم أو المســتهلك الشــره لتكــون أساسًــا لتجزئــة الســوق. وزعــم تويــدت أنــه لابــدّ مــن قيــاس الاســتهلاك 

ــائعة  ــة ش ــذه الطريق ــت ه ــد أصبح ــره، وق ــتهلك الش ــى المس ــج عل ــز التروي ــى تركي ــا إل ــون، ودع ــدى الزب ل

ــر مــن الأبحــاث التــي أثبتــت أن  ــد �أجريــت الكثي ــا فــي مجــال صناعــة المشــروبات. ولق ــة، وخصوصً للغاي

ــويقية  ــود التس ــين الجه ــى تحس ــاعد عل ــن تس ــدى الزبائ ــتهلاك ل ــدلات الاس ــة بمع ــل المرتبط ــة العوام معرف
بصــورة كبيــرة.19

وقــد تطــورت مــن هــذه الفكــرة أربعــة أســس أخــرى لتجزئــة الســوق. الأســاس الأول هــو مناســبة أو 

غايــة الشــراء، فعلــى ســبيل المثــال، يُعــد تحديــد ســبب الرحلــة الجويــة أهــم معيــار لتصنيــف الزبائــن لــدى 

شــركات الطيــران. أمــا الأســاس الثانــي فهــو حالــة المســتخدم، فقــد يكــون المســتخدم زبونًــا ســابقًا أو زبونًــا 

للمــرة الأولــى، وقــد يكــون زبونًــا لمــرة واحــدة أو زبونًــا معتــادًا، وهــو مــا يقتضــي توظيــف اســتراتيجيات 

التواصــل الملائمــة لــكل حالــة. وقــد أصبحــت شــركات الســيارات مدركــة لأهميــة تزويــد المشــترين الجــدد 

بقــدر كبيــر مــن المعلومــات المســاعدة، وذلــك للتأكــد مــن رضاهــم عــن عمليــة الشــراء، مــع ذلــك، لا يوجــد 

تقديــر واضــح حــول مــدى فعاليــة هــذه المعلومــات. وأمــا الأســاس الثالــث فهــو الــولاء، إذ يمكــن للشــركات 

أن تحــاول تحديــد الزبائــن الذيــن يحملــون ولاءً لهــا، وأن تحلــل الســمات المشــتركة بيــن هــؤلاء الأشــخاص، 

وذلــك لإيجــاد الســوق المثالــي. مــع ذلــك، مــا زال هنــاك قــدر كبيــر مــن عــدم اليقيــن حــول كيفيــة قيــاس 

ــا. وأمــا الأســاس الأخيــر فهــو مراحــل الاســتعداد، ويقسّــم هــذا الأســاس الزبائــن  هــذا الــولاء قياسًــا دقيقً

المحتمليــن إلــى: غيــر واعٍ، وواعٍ، ومطلــع، ومهتــم، وراغــب، وعــازم علــى الشــراء، وإذا كان مديــر التســويق 

ــم إســتراتيجية  ــى تصمي ــادرًا عل ــن، فســوف يكــون ق ــن المحتملي ــة مــن الزبائ ــا بشــريحة معين ــا ومُلمًّ عارفً

ــر هــذه المراحــل المختلفــة بسلاســة، ولكــن هــذه المراحــل أيضًــا تتســم بكونهــا  تســويق للانتقــال بهــم عب

مبهمــة وصعبــة القيــاس.
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التسويق المتكامل

شهادة  يحمل  العمر،  من  والثلاثين  الحادية  في  أفريقي  أمريكي   )Silas Myers( مايرز  سايلاس 

 Hotchkeo &( الماجستير في إدارة الأعمال من جامعة هارفارد، ويعمل محلل استثمارات في شركة 

Wiley( ويتلقى راتبًا من ستة خانات تقريبًا. يقضي مايرز 10 ساعات أسبوعيًا يتسوق فيها من الإنترنت، 

ويقول »قد أكون مجنونًا، لكن التسوق الإلكتروني أسهل كثيرًا بالنسبة لي.«

واليوم يوجد الملايين من الأمريكيين الأفارقة على الإنترنت، ولكن ما يميزهم هو أنهم أصغر سنًا 

وأكثر ثراءً وأفضل تعليمًا من نظرائهم الذين لا يستخدمون الإنترنت.

ولكن الغريب هو أن القليل من المواقع فقط تستهدف هذه الفئة الجذابة. وفي حين أن أي متجر 

كتب في الشارع يمتلك قسمًا مخصصًا لكتب الأدب العرقي أو كتب الأمريكيين الأفارقة، إلا أن عمالقة 

بسيط  المشكلة  لهذه  والحل  الأقسام!  هذه  مثل  وجود  إلى  يفتقرون  أمازون  مثل  الإلكترونية  التجارة 
الإلكترونية.20 المتاجر  الأفارقة في  للأمريكيين  أقسام مخصصة  إنشاء  ويتمثل في  للغاية، 

التجزئة النفسية. د.  

ــن  ــة ع ــل أهمي ــية لا تق ــل النفس ــى أن العوام ــوق إل ــة الس ــوم تجزئ ــول مفه ــاث ح ــج الأبح ــير نتائ تش

العوامــل الديموغرافيــة. علــى ســبيل المثــال، جــزّأ فيليــب موريــس ســوق شــركات الســجائر وفــق أســس 

ــي: ــى النحــو التال ــن عل ــة للزبائ نفســية جذاب

مارلبورو: سجائر راعي البقر الأمريكي؛•	

بنسون وهيدجز: سجائر راقية لأصحاب الذوق الرفيع؛•	

بارليامنت: فلتر مخصص للمدخنين الذين يرغبون في تجنب الآثار المباشرة للسجائر؛•	

ميريت: نسبة منخفضة من القطران والنيكوتين؛•	

فيرجينيا سليمز: سجائر للسيدات.•	

ــة قــد تحــدد شــراءها أو  ــن المحتمليــن تجــاه منتجــات معيّن ــى أن مواقــف الزبائ وتشــير التجــارب إل

ــون مواقــف إيجابيــة متشــابهة تجــاه  ــن الذيــن يحمل ــي، إذا اســتطاعت الشــركة عــزل الزبائ عدمــه. وبالتال

المُنتــج، فســوف تحصــل علــى شــريحة عمــاء مهمــة. ويمكــن تعريــف مواقــف الزبائــن بأنهــا ميــل الزبائــن 
للتصــرف بطــرق معيّنــة عنــد التعــرّض لمحفــزات محــددة.21
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كذلــك يمكــن تعريــف الشــخصية بأنهــا الســمات والســلوكيات التــي تميّــز الشــخص علــى المــدى البعيــد، 

والتــي يســتجيب مــن خلالهــا للبيئــة المحيطــة. وقــد حــاول المســوقون مبكــرًا اســتعمال الســمات الشــخصية 

فــي تجزئــة الســوق، ولكــن هــذه الدراســات المبكــرة فشــلت فــي إثبــات إمكانيــة اســتعمال الســمات 

ــى أن اســتهلاك بعــض المنتجــات  ــك، يشــير المنطــق الســليم إل ــة. مــع ذل ــا لعمليــة التجزئ الشــخصية أساسً

يجــب أن يكــون مرتبطًــا بشــخصية الزبــون. فمــن الملاحــظ أن كبــار الســن يفضلــون قيــادة ســيارات كبيــرة 

الحجــم، وأن الأغنيــاء ينفقــون كثيــرًا علــى الســكن وغيرهــا مــن الأشــياء التــي تــدل علــى النجــاح والغنــى، 
وأن الأشــخاص المنفتحيــن يميلــون إلــى ارتــداء الملابــس المبهرجــة.22

ــا محــرّك الســلوك. ويمكــن القــول إن  ــا، وتُوصــف بأنه ــا وثيقً ــط بالمواقــف ارتباطً ــع فترتب ــا الدواف أم

ــة،  المواقــف تتســم بالعمــوم والشــمولية، وأن الدوافــع تتســم بالتحديــد والخصوصيــة. ومــن ناحيــة نظري

فــإن هــذا التفريــق هــو محــور تجزئــة الســوق، إذ إن قيــاس العوامــل الديموغرافيــة، والشــخصية، والمواقــف 

ليــس فــي الحقيقــة ســوى محاولــة للوصــول إلــى الدوافــع الخفيــة فــي ســلوك الزبائــن، كمــا أن الأشــخاص 

الذيــن يحملــون ســمات جســدية ونفســية متشــابهة يميلــون إلــى امتــاك دوافــع متشــابهة أيضًــا. ويمكــن 

ــا يظهــر  ــم(. وهن للدوافــع أن تكــون إيجابيــة )مثــل البحــث عــن الراحــة( أو ســلبية )مثــل الخــوف مــن الأل

ســؤال منطقــي: لمــاذا لا نحــاول قيــاس الدوافــع مباشــرة وتجزئــة الســوق علــى أساســها؟

ــة بالاســتهلاك، والعمــل،  ــرد أو المجموعــة المتعلق ــول الف ــى مي ــاة فيشــير إل ــح نمــط الحي ــا مصطل أم

والترفيــه، ويمكــن تعريفــه بأنــه أنمــاط ســلوك الفــرد واهتماماتــه وآراؤه. لقــد أصبحــت تجزئــة الســوق وفــق 

ــاس، وقــدرة  ــر أدوات القي ــك بســبب توف ــة فــي أوســاط المســوقين، وذل ــا شــائعًا للغاي ــاة منهجً نمــط الحي

هــذه العمليــة علــى إنتــاج شــرائح تســويقية واضحــة، وأمســى المســوّقون يســتهدفون -بأنــواعٍ معيّنــة مــن 

ــال، تصمــم شــركة )أول  ــى ســبيل المث ــاة مُحــددة للعمــاء. فعل المُنتجــات وأســاليب التســويق- أنمــاط حي

ســتيت( المختصــة بخدمــات التأميــن فــي الولايــات المتحــدة برامــج خاصــة لـــ »الســائق الجيّــد« وهــو عبارة 
عــن شــريحة تســويقية توصلــت إليهــا الشــركة بعــد تجزئــة الســوق وفــق نمــط الحيــاة.23 24

ويبــدأ تحليــل نمــط الحيــاة بطــرح أســئلة حــول أنشــطة المســتهلك واهتماماتــه وآرائــه. لنفتــرض أن 

رجــاً يعمــل مديــرًا ويجنــي 40,000 - 50,000 دولار فــي العــام، ولديــه زوجــة وأربعــة أطفــال، فمــا هــي 

نظرتــه لــدوره باعتبــاره أبًــا وراعيًــا للأســرة؟ كيــف يقضــي وقــت فراغــه؟ مــا هــي الأنديــة أو المجموعــات 

التــي ينتمــي إليهــا؟ هــل يمــارس هوايــة الصيــد؟ مــا هــي مواقفــه تجــاه الإعلانــات؟ مــاذا يقــرأ؟
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وتكشــف الأنشــطة والاهتمامــات والآراء عــن قــدر كبيــر مــن المعلومــات حــول مواقــف الزبائــن مــن 

ــاق  ــة إنف ــى كيفي ــز عل ــى التركي ــاة إل ــط الحي ــات نم ــل دراس ــة. وتمي ــة معيّن ــات تجاري ــات أو علام منتج

ــى  ــات فراغهــم، واهتماماتهــم الرئيســية، بالإضافــة إل ــاط عملهــم، وأوق ــم، وعلــى أنم ــخاص لأمواله الأش

آرائهــم حــول القضايــا الاجتماعيــة والسياســية، وحتــى آرائهــم حــول أنفســهم. وقــد دفــع انتشــار اســتعمال 

نمــط الحيــاة فــي تجزئــة الســوق العديــد مــن شــركات التســويق للتخصــص فــي هــذا المجــال. وقــد طــوّر 

ــاة. ــاليب الحي ــم وأس ــاط القي ــق أنم ــوق وف ــة الس ــن لتجزئ ــاث طريقتي ــتانفورد للأبح ــد س معه

ففــي عــام 1978 طــرح المعهــد الطريقــة الأولــى المعروفــة اختصــارًا باســم )VALS( وهــي الحــروف 

الأولــى مــن كلمــات )القيــم Values، والمواقــف Attitudes، ونمــط الحيــاة Lifestyle(. وقــد قسّــمت هــذه 

الطريقــة المجتمــع الأمريكــي وفــق حاجــات الســكان إلــى تســع شــرائح مختلفــة. ولكــن بعــد ســنوات مــن 

اســتعمال هــذه الطريقــة، وُجــد أن هــذه الشــرائح التِســع كانــت  تعبــر فقــط عــن مجتمــع يســوده الشــباب، 

ــة فــي اســتعمال  ــك، وجــدت الشــركات صعوب ــا مــن الآن. كذل ــل 30 عامً ــات المتحــدة قب ــت الولاي ــا كان كم

هــذه الشــرائح لتوقــع ســلوكيات الشــراء، أو التعــرف علــى الزبائــن المحتمليــن. ولهــذه الأســباب، طــوّر معهــد 

ــت هــذه الطريقــة عــن  ــا اســم )VALS 2(، وقــد تخل ــق عليه ــا �أطل ــدة كليً ســتانفورد للأبحــاث طريقــة جدي

اســتعمال القيــم وأنمــاط الحيــاة أساسًــا للتخطيــط الشــخصي للمجتمــع، ولجــأت عوضًــا عــن ذلــك إلــى طــرح 

43 ســؤالً للتعــرف علــى الســمات النفســية الثابتــة لــدى الزبائــن، بــدلً مــن القيــم وأنمــاط الحيــاة المتغيــرة.

ــم 3(  ــدول رق ــى الج ــر إل ــتطيل )انظ ــي مس ــة ف ــات الاجتماعي ــة )VALS 2( الفئ ــت طريق ــد وضع وق

ــخصية. ــات الش ــب التوجه ــا حس ــا، وأفقيً ــرة موارده ــب وف ــيًا حس ــا رأس ورتبته

ويمكــن للشــركات أن تشــترك ســنويًا فــي طريقــة )VALS 2( للحصــول علــى مجموعــة واســعة 

مــن المنتجــات والخدمــات، كمــا تســتطيع الشــركات التــي ترغــب بدراســة الســوق أن تســتعمل أســئلة 

 )VALS( فــي الاســتبيانات الخاصــة بهــا وســوف يتولــى معهــد ســتانفورد مســؤولية تحليــل البيانــات 

وتصنيف المشاركين.

)المنهجية القديمة في مقابل المنهجية الجديدة(

اســتُبدلت شــرائح )VALS( التســعة بثمانــي شــرائح مختلفــة فــي النظــام الجديــد. وتُرتــب الشــرائح 

ــا حســب التوجهــات الشــخصية.( ــا أفقيً ــا رأســيًا حســب مواردهــا وترتيبً فــي النظــام الجديــد ترتيبً
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الجدول رقم 4: أسلوب القيم وأنماط الحياة في تجزئة السوق.
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تجزئة الشركات.2 .6 .4 

مــن المهــم لمديــر التســويق أن يفهــم كيفيــة تجزئــة الشــركات، إذ أن العديــد مــن المنتجــات لا تُبــاع 

للمســتهلك النهائــي فقــط، وإنمــا لشــركات أخــرى. ورغــم وجــود العديــد مــن أوجــه الشــبه بيــن ســلوك الزبائــن 

ــا  ــى عمله ــركات إل ــم الش ــر معظ ــا: )1( تنظ ــا، ومنه ــات بينه ــن الاختلاف ــد م ــاك العدي ــركات، إلا أن هن والش

بطريقــة منطقيــة، أو بطريقــة حــل المشــكلات )2( تتســم إجــراءات الشــراء لــدى الشــركات بالطابــع الرســمي 

والروتيــن )3( توجــد العديــد مــن العوامــل المؤثــرة علــى عمليــة الشــراء فــي حالــة الشــركات )4( مــن المهــم 

ــد التعامــل مــع الشــركات )5( تقــع مســؤولية  ــع فــي المخــزن عن ــى التصنيــف الصحيــح للبضائ الحفــاظ عل

التخلــص مــن الفائــض والخــردة علــى عاتــق مديــر الشــراء.

وتجــدر الإشــارة هنــا إلــى وجــود العديــد مــن الطــرق لتجزئــة الأســواق الصناعيــة )أســواق الشــركات(، 

وذلــك حســب: )1( أنــواع الزبائــن )أنــواع الشــركات()2( التصنيــف الصناعــي المعيــاري )3( الاســتخدام 
ــي )4( عوامــل الشــراء المشــتركة )5( حجــم المشــتري وموقعــه الجغرافــي.25  النهائ

أنواع الزبائن. أ.  

ثــاث مجموعــات  إلــى  المســتقبليين،  أو  الحالييــن  الصناعييــن، ســواءً  الزبائــن   يمكــن تصنيــف 

أساسية وهي:

شركات تصنيع معدات أصلية، على غرار شركة كاتربيلر في مجال معدات الطرق؛•	

مســتخدمون نهائيــون مثــل المزارعيــن الذيــن يســتعملون المعــدات الزراعيــة التــي تنتجهــا •	

الشــركات المصنعــة للمعــدات الأصليــة مثــل شــركة جــون ديــري؛

زبائن ثانويون، مثل الزبائن الذين يشترون قطع الغيار الخاصة بالمعدات.•	

وبالمثــل، يمكــن أيضًــا تصنيــف المنتجــات الصناعيــة إلــى ثلاثــة تصنيفــات، يُبــاع كل واحــد منهــا لنــوع 

معيّــن مــن الزبائــن:

الآلات والمعــدات )مثــل الحواســيب، والشــاحنات، والجرافــات( وهــذه منتجــات نهائيــة تُبــاع •	

ــن؛ ــتخدمين النهائيي ــة، والمس ــدات الأصلي ــة المع ــركات صناع ــا: ش ــريحتين هم ــط لش فق

ــة أو •	 ــتخدم لصناع ــي تُس ــدات( وه ــع المع ــس، وقط ــح، والمكاب ــل المفاتي ــع )مث ــات والقط المكون

ــابقة؛ ــة الس ــرائح الثلاث ــع الش ــاع لجمي ــدات وتُب ــاح الآلات والمع إص
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ــتعمل •	 ــواد تُس ــي م ــاب( وه ــدات الأعش ــادن، ومبي ــة، والمع ــواد الكيميائي ــل الم ــام )مث ــواد الخ الم

صناعــة  وشــركات  النهائييــن  المســتخدمين  لشــريحتي  وُتبــاع  النهائيــة  المنتجــات   لصناعــة 

المعدات الأصلية.

التصنيف الصناعي المعياري. ب.  

رمــوز   )Standard Industrial Classification SIC( المعيــاري  الصناعــي  التصنيــف  يســتعمل 

ــة  ــذه الطريق ــف ه ــة. وتصن ــدة الأمريكي ــات المتح ــة الولاي ــاص بحكوم ــاري الخ ــي المعي ــف الصناع التصني

الشــركات علــى أســاس المنتجــات أو الخدمــات التــي تقدمهــا إلــى عشــرة أصنــاف رئيســية مختلفــة. 

ويمكــن بواســطة هــذه الطريقــة التعــرّف علــى كبــرى المجموعــات الصناعيــة مــن خــال أول رقميــن فــي 

ــع الغــزل والنســيج،  ــى مصان ــال، يشــير الرقــم 22 إل ــى ســبيل المث ــاري. عل رمــز التصنيــف الصناعــي المعي

ويشــير الرقــم 34 إلــى مصانــع التعديــن، وهكــذا. ويســتعمل المُنتِــج الصناعــي هــذه الطريقــة للتعــرف علــى 

ــم 5  ــدول رق ــوّل الج ــا. ويح ــي يقدّمه ــات الت ــتخدم المنتج ــد تس ــي ق ــرى الت ــة الأخ ــات الصناعي المجموع

التصنيــف القائــم علــى أســاس خانتيــن فقــط إلــى تصنيــف مــن ثــاث وأربــع وخمــس وحتــى ســبع خانــات. 

ــى  ــرف عل ــع بالتع ــاري للمصن ــي المعي ــف الصناع ــز التصني ــتعمال رم ــمح اس ــدول، يس ــي الج ــرى ف ــا ت وكم

الشــركات التــي تطلــب منتجًــا بعينــه، وهــو فــي مثالنــا فــي الجــدول الكمّاشــات. ويمكــن تحديــد المصانــع 

ــة: ــه عــن طريــق الاســتعانة بإحــدى المصــادر التالي ــا بعين التــي تســتعمل منتجً

Dun’s Market Identifiers - ســجلات محوســبة تضــم ثلاثــة ملاييــن شــركة أمريكيــة وكنديــة •	

مصنفــة وفــق تصنيــف صناعــي معيــاري مــن أربــع خانــات؛

Metalworking Directory - قائمــة شــاملة بمصانــع التعديــن التــي يزيــد عــدد موظفيهــا عــن •	

ــن  ــاري م ــي معي ــف صناع ــق تصني ــة وف ــي مصنف ــادن، وه ــي المع ــى موزع ــة إل ــا، بالإضاف  20 موظفً

أربع خانات؛

Thomas Register of American Manufacturers - دليــل شــامل بالمصانــع، مصنّف حســب •	

المنتجــات، وهــو يتيــح للباحــث التعــرف علــى معظــم أو جميــع المصانــع التــي تقــدّم منتجًــا معينًــا؛

فــي •	 المصانــع  لأنشــطة  ســنوي  اســتطلاع   -  Survey of Industrial Purchasing Power

ــن  ــاري م ــي معي ــف صناع ــق تصني ــف وف ــو مصن ــي، وه ــا الجغراف ــق توزيعه ــدة وف ــات المتح  الولاي

أربع خانات.
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المخطط 5: التصنيف الصناعي المعياري SIC الذي يعتمد خانتين إلى سبع خانات في التصنيف.

الاســتخدام النهائــي. أحيانًــا يعمــل المســوقون الصناعيــون علــى تجزئــة الأســواق بالنظــر إلــى كيفيــة 

اســتخدام المنتــج فــي أوضــاع مختلفــة، وهــو مــا يتيــح لهــم تحليــل التكلفــة والفائدة لــكل اســتخدام. وعليه 

ــج أن يســأل نفســه: مــا هــي الفوائــد التــي يرغــب بهــا الزبــون مــن هــذا المنتَــج؟ وعلــى  يجــب علــى المُنتِ

ــا يســتعملون المحــركات  ــة أن زبائنه ــة بصناعــة المحــركات الكهربائي ــال، علمــت شــركة مختص ــبيل المث س

بســرعات مختلفــة. وبعــد زيــارات ميدانيــة للحصــول علــى رؤيــة واضحــة، قــررت الشــركة تقســيم الســوق 

إلــى شــريحة الســرعة المرتفعــة وشــريحة الســرعة المنخفضــة، ثــم ركــزت فــي شــريحة الســرعة المنخفضــة 

علــى تقديــم منتــج بســعر منافــس، فيمــا ركــزت علــى التفــوق فــي شــريحة الســرعة المرتفعــة.

معاييــر الشــراء المشــتركة. يميــل بعــض المســوقين الصناعييــن إلــى تجزئــة الســوق مــن خــال تحديــد 

الزبائــن الذيــن يبحثــون عــن المعاييــر ذاتهــا عنــد الشــراء. ويمكــن القــول إن هنــاك خمســة معاييــر أساســية 

فــي معظــم عمليــات الشــراء الصناعــي وهــي: )1( أداء المنتــج )2( جــودة المنتــج )3( الخدمــة )4( التســليم 

)5( الســعر. إن التعــرف علــى الزبائــن الذيــن تجمعهــم ذات معاييــر الشــرائية يُعــد أمــرًا مهمًــا للغايــة، ولكنــه 

قــد يكــون صعبًــا أيضًــا فــي ظــل تبــدّل الأولويــات باســتمرار لــدى الشــركات والبائعيــن.

حجــم المشــتري وموقعــه الجغرافــي. إذا لــم تكــن تجزئــة الســوق مُتاحــة بــأي مــن الأســاليب الســابقة، 

فمــا زال بالإمــكان تجزئــة الســوق حســب حجــم المشــترين وحدودهــم الجغرافيــة، وقــد لجــأ مديــرو 

المبيعــات إلــى ذلــك منــذ ســنوات طويلــة، ولكــن شــركات التســويق تعلمــت منــذ وقــت قريــب فقــط كيفيــة 

ــا. وبالمثــل، يمكــن أيضًــا  ــن أو بعدهــم جغرافيً ــرب الزبائ تطويــر اســتراتيجيات تســعير متعــددة بحســب قُ

 تطويــر اســتراتيجيات مختلفــة للشــركات علــى اختــاف أحجامهــا، ســواءً كانــت كبيــرة أم متوســطة 

أم صغيرة.
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التجزئة المفردة والمتعددة.2 .6 .5 

ــة الســوق وفــق أســس مفــردة، وهــي إســتراتيجية قــد تكــون بســيطة  لقــد ناقشــنا حتــى الآن تجزئ

ــان. ومــن الواضــح أن اســتعمال أســس مثــل الجنــس )فــي مجــال  ــب الأحي ــة فــي أغل ــة للغاي ــا فعّال ولكنه

مســتحضرات التجميــل( والعمــر )فــي مجــال الموســيقى ومنتجــات الرعايــة الصحيــة( والدخــل )فــي مجــال 

الســيارات( يقــدّم معلومــات مفيــدة حــول الزبائــن، ولكــن تجزئــة الســوق وفــق أســاس واحــد قــد لا تكــون 

دقيقــة بمــا فيــه الكفايــة للخــروج بشــريحة تســويقية يمكــن اســتهدافها ببرنامــج تســويقي محــدد. ولهــذا 

ــة  ــاً تجزئ ــن مث ــوق، إذ يمك ــة الس ــددة لتجزئ ــتراتيجيات متع ــركات اس ــن الش ــد م ــتعمل العدي ــبب، تس الس

ســوق الإســكان وفــق حجــم الأســرة، والدخــل، والفئــة العمريــة.

علــى ســبيل المثــال، تقــدّم شــركة )American Log Home( لزبائنهــا مجموعة واســعة مــن الخيارات 

سَــرهم، وأغراضهــم. وتتــراوح خيــارات  بنــاءً علــى احتياجاتهــم، ومســتويات دخلهــم، ومهاراتهــم، وأحجــام �أ

الشــركة بيــن منــازل مــن غرفــة واحــدة مصممــة بصــورة رئيســية للصياديــن، إلــى وحــدات ســكنية بمســاحة 

ــن  ــى م ــم المبن ــاروا تصمي ــن أن يخت ــتطيع الزبائ ــك يس ــق. كذل ــة طواب ــن ثلاث ــة م ــا مكون ــرًا مربعً 370 مت

الداخــل ومــن الخــارج.

ــة مــن  ــاج مجموعــة هائل ــى إنت ــؤدي إل ــا ت ــوب هــذه الإســتراتيجية أنه ــد يكــون مــن عي ــك، ق ــع ذل م

المنتجــات )تنــوّع زائــد(. أضــف إلــى ذلــك أن اســتعمال أســس متعــددة متفاوتــة الأهميــة، والمســاواة بينهــا 

)جمعهــا فــي تصنيــف واحــد(، قــد يــؤدي إلــى تضليــل الجهــود التســويقية.

اختيار الشرائح التسويقية المؤهلة.2 .6 .6 

إن اســتعمال الأســس الملائمــة لتجزئــة الســوق يُعــد أمــرًا مهمًــا للغايــة، ومــا لا يقــل عنــه أهميــة هــو 

ــوا  ــوقين أن يكون ــى المس ــب عل ــة، إذ يج ــويقية الناتج ــرائح التس ــن الش ــن بي ــة م ــرائح المؤهل ــار الش اختي

قادريــن علــى التفريــق بيــن الزبائــن المحتمليــن فعــاً، والأفــراد والشــركات الذيــن يحملــون صفــات مشــابهة 

ــى مشــترين حقيقييــن. ولكــن لا يمكــن تحويلهــم إل

باختصــار، يجــب أن يــدرك المســوقون أن بعــض الشــرائح التســويقية قــد لا تمثــل فرصًــا تســويقية 
ــر لقيــاس القيمــة النســبية للشــريحة التســويقية:26 ــك، تُســتعمل خمســة معايي حقيقيــة. ولذل

وضــوح التصنيــف: وذلــك يعنــي أن تكــون حــدود الشــريحة التســويقية واضحــة، وهــو مــا يتطلــب •	

أيضًــا تحديــد الســمات الديموغرافيــة والاجتماعيــة بدقــة لتســهيل قيــاس الشــريحة التســويقية 
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المحــددة. ولكــن لســوء الحــظ، قــد لا يكــون الحصــول علــى بيانــات الشــريحة التســويقية أمــرًا ســهلً، 

ــس  ــد الجن ــال، يُع ــى ســبيل المث ــف هــذه الشــريحة وفــق ســمات ســلوكية. عل ــد تعري ــا عن وخصوصً

أساسًــا واضحًــا لتجزئــة ســوق حمــالات الصــدر؛

الحاجــة الحقيقــة أو المحتملــة: يمكــن القــول إن الحاجــات لا تُعــد شــريحة تســويقية مــا لــم تكــن •	

ــا واضحًــا علــى البضائــع والخدمــات، ومــا لــم يكــن بالإمــكان تحويلهــا إلــى رغبــات عبــر  تعكــس طلبً

التعليــم والإقنــاع. أضــف إلــى ذلــك أن بنــاء إســتراتيجية تجزئــة منفصلــة يقتضــي أن تكــون الحاجــة 

إلــى ذلــك الصِنــف مــن المُنتجــات كبيــرةً بمــا فيــه الكفايــة. ويتطلب هــذا المعيــار قياس حجــم الحاجة، 

وحجــم القــوة الشــرائية الداعمــة لهــا. علــى ســبيل المثــال، توجــد هنــاك حاجــة واضحــة للمصاعــد فــي 

بنايــة مكونــة مــن 40 طابقًــا؛

الطلــب الفعلــي: إن وجــود الحاجــة الحقيقيــة وحــده لا يكفــي لتوليــد الطلــب الفعلــي، بــل يجــب •	

أن تكــون هنــاك أيضًــا قــوة شــرائية. وتنبــع القــدرة علــى شــراء المنتــج مــن واحــد أو أكثــر مــن هــذه 

ــويقية  ــريحة التس ــراد الش ــك أف ــب أن يمتل ــراض. ويج ــار، والاقت ــل، والادّخ ــاث: الدخ ــادر الث المص

واحــدًا مــن هــذه المصــادر الثــاث علــى الأقــل حتــى تُعــد هــذه الشــريحة فرصــة تســويقية مُعتبــرة. 

ــي  ــار ف ــذا المعي ــق ه ــان يحق ــات الائتم ــن بطاق ــا م ــزا أو غيره ــة في ــاك بطاق ــول إن امت ــن الق ويمك

معظــم المنتجــات؛

الوصــول الاقتصــادي: يجــب أن تتوفــر فــي أفــراد الشــريحة التســويقية إمكانيــة الوصــول إليهــم •	

بســهولة وإمكانيــة تحقيــق الأربــاح. علــى ســبيل المثــال، قــد يتطلــب هــذا المعيــار أن تكــون الشــريحة 

ــات.  ــرأ ذات المج ــر، وتق ــن ذات المتاج ــوق م ــد، وتتس ــكان واح ــي م ــا ف ــزة جغرافيً ــويقية مرك التس

ولكــن للأســف، العديــد مــن الشــرائح التســويقية المهمــة -وخصوصًــا تلــك التــي تســتند إلــى الدوافــع 

مثــاً- لا تتوفــر فيهــا إمكانيــة الوصــول الاقتصــادي، مثــل شــريحة كبــار الســن الأثريــاء؛

الاســتجابة الإيجابيــة: يجــب أن تســتجيب الشــريحة التســويقية بصــورة فريــدة )مختلفــة( •	

للجهــود التســويقية، إذ إن اســتعمال برامــج تســويقية منفصلــة لــن يكــون أمــرًا مُبــررًا أو منطقيًــا مــا 

ــود التســويقية. ــدة للجه ــة تســتجيب بطــرق فري ــم تكــن الشــرائح التســويقية المختلف ل

إستراتيجية تجزئة السوق.2 .6 .7 

علــى مــدار العقديــن الماضييــن، أصبــح هنــاك فهــم أشــمل وأدق لتجزئــة الســوق، ولكــن ذلــك لا يعنــي 

عــدم وجــود بعــض المشــاكل التــي يجــب أخذهــا فــي الحســبان. ولعل أكبر مشــكلة تكمــن في صعوبــة تعريف 
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أســس التجزئــة تعريفًــا دقيقًــا، ولهــذا الســبب تتطلــب تجزئــة الســوق قــدرًا كبيــرًا مــن الخبــرة والمعرفــة. إن 

البحــث فــي دوافــع المســتهلكين يُعــد أمــرًا أساســيًا، ولكنــه لا يلغــي أهميــة البيانــات التاريخيــة والوصفيــة 

المتعلقــة بهــم. ويمكــن القــول إن الهــدف النهائــي مــن تجزئــة الســوق هــو تحديــد ســوق مُســتهدف أو أكثــر، 

وبــدون تحقيــق هــذا الهــدف تصبــح عمليــة التجزئــة بــا قيمــة.

فــي فصــول لاحقــة مــن هــذا الكتــاب، ســوف نتنــاول تجزئــة الســوق بصــورة مفصلــة، ولكــن يكفيــك 

فــي هــذه المرحلــة أن تعــرف أن تجزئــة الســوق هي إســتراتيجية التســويق الأساســية لــدى معظــم المُنتجين. 

ــتراتيجية التســويق المعاصــر. وتنقســم  ــز المُنتجــات، جوهــر إس ــب تميي ــى جان ــوق، إل ــة الس ــل تجزئ وتمث

عمليــة اختيــار الســوق المســتهدف إلــى خمــس خطــوات علــى النحــو التالــي:

ــزة •	 ــب المي ــى جان ــرى، إل ــراء الأخ ــل الش ــك عوام ــة، وكذل ــركات ذات الصل ــراد والش ــد الأف تحدي

الأساســية فــي المنتــج. )علــى ســبيل المثــال، تُعــد ســهولة الاســتخدام الميــزة الأساســية فــي كاميــرا 

Maxxum SLR الخاصــة بشــركة Minolta اليابانيــة، أمــا عوامــل الشــراء الأخــرى فقــد تشــمل العمــر، 

والدخــل، وتركيــب الأســرة، ومُناسَــبة الاســتخدام، والخبــرة فــي مجــال التصويــر(؛

ــتخدمين •	 ــمات المس ــل س ــة )مث ــويقية المحتمل ــرائح التس ــة بالش ــات المتعلق ــل البيان ــع وتحلي جم

ــة، واتجاهاتهــا، والحــد الأدنــى  ــى الســعر، وحجــم هــذه الفئ ــر، ونظرتهــم إل الجُــدد لكاميــرات التصوي

ــة فــي المنتــج(؛ ــا المطلوب مــن المزاي

تطبيق معايير الشريحة التسويقية الجيّدة؛•	

ســرًا، •	 اختيــار شــريحة تســويقية أو أكثــر لاســتهدافها )مثــل المصوريــن المبتدئيــن الذيــن يمتلكــون �أ

وتتــراوح أعمارهــم بيــن 45-25 عامًــا، ويزيــد دخلهــم عــن 35,000 دولار(؛

بنــاء برامــج تســويقية ملائمــة للوصــول إلــى الشــريحة أو الشــرائح التســويقية المســتهدفة. )علــى •	

ــر متاجــر الكاميــرات، والمتاجــر  ســبيل المثــال، تحديــد الســعر بـــ 350 دولار، وتوزيــع المنتجــات عب

العامّــة، ومتاجــر الخصومــات، والترويــج عبــر الإعلانــات التلفزيونيــة والمجــات(.

لمحة: شريحة الشباب

يجب أن تعلم أن التسويق التقليدي ليس كافيًا لاستقطاب سوق المراهقين الذي يتسم بالتغيّر المستمر، 

ولكن شركة High Frequency Marketing )اختصارًا HFM( المختصة بالتسويق للشباب استطاعت 

الوصول إلى المعادلة الصحيحة، فمنذ تأسيسها في عام 1995 على يد رون فوس )Ron Vos( تمكنت 
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 الشركة من تحقيق نمو كبير في مجالات شتى، ويعزو فوس ذلك إلى حملات الترويج غير التقليدية التي 

تنفذها شركته.

لقد ركز فوس جهوده التسويقية في البداية على مجال الموسيقى، فاستهدف الفئة العمرية بين 12 

إلى 26 عامًا، وذلك من خلال تسويق الموسيقى على المستوى الشعبي وفي الشوارع. وفي عام 1995 

لم يكن التسويق في الشوارع قد أصبح منتشرًا بعد كما هو الآن. ويمكن القول إن السر في نجاح فوس 

هو قدرة شركته على مسايرة جيل الشباب ومواكبة التكنولوجيا. وكما يقول فوس »إذا انتشر المفهوم 

التسويقي لدى الجميع، فقد أصبح من الماضي.« 

وعند سؤال فوس حول الحملات الناجحة التي نفذتها شركته، يذكر فوس على الفور فيلم مطرب 

 1998 New Line Cinema في عام  )The Wedding Singer(، فقد استعانت شركة  الزفاف  حفل 

بفوس لترويج الفيلم، وقد خرجت شركته في حينها بفكرة إقامة »مسابقة غنائية« في المولات التجارية 

24 مدينة. وقد حققت هذه الحملة نجاحًا مذهلً وفتحت الأبواب أمام الشركة للدخول إلى عالم   في 

صناعة الترفيه.

 Food.com 2000، وذلك عندما استعانت شركة  كما نفذت الشركة حملة ناجحة أخرى في عام 

التي تتبرع  Food.com مكافأة الجامعة  للتبرع بالطعام في الجامعات، وقد اقترحت  لتنفيذ حملة  بها 

بأكبر قدر من الطعام بحفل غنائي، ولكن شركة HFM اقترحت استعمال محفزات ملموسة وأكثر واقعية 

لتشجيع الطلاب على التبرع بالطعام، وهكذا خرج فوس وفريقه بفكرة »الموسيقى مقابل الطعام« فقد 

قاموا بتوزيع أقراص موسيقية مجانية على الطلاب الذين تبرعوا بالطعام، بالإضافة إلى تذكرة لحضور 
حفل غنائي قريب من المكان.27

مفهوم التموضع.2 .7 

ــى موقــع مرمــوق فــي  ــز المنتجــات للشــركة الوصــول إل ــة الســوق وتميي تتيــح اســتراتيجيات تجزئ

الســوق. لذلــك يجــب علــى الشــركة الذكيــة الســعي للوصــول إلــى الموقــع الــذي تتطلــع إليــه، لا أن تنتظــر 

الزبائــن أو الجمهــور أو حتــى المنافســين ليضعوهــا فــي الموقــع الــذي يريدونــه. ويمكــن تعريــف التموضــع 

ــة مميــزة فــي أذهــان  ــا مــن احتــال مكان ــى نحــو يمكنّه ــا عل ــاء صورته ــه تصميــم عــروض الشــركة وبن بأن

الزبائــن. ويتلخــص الهــدف النهائــي للتموضــع فــي تأســيس قيمــة ســوقية ناجحــة، أو بمعنــى آخــر توفيــر 

ســبب مقنــع للســوق المســتهدف يدفعــه لشــراء المنتــج.

وبما أن التموضع يبدأ بالمنتج، فسوف نفصّل الحديث عن هذه الاستراتيجية في فصل المنتج.
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مستقبل السوق.2 .8 

مــع التوســع المســتمر للســوق العالمــي بفضــل الأقمــار الصناعيــة والإنترنــت والمشــاكل العالميــة، تــزداد 

صعوبــة تقييــم الســوق علــى نحــو فعّــال. وفــي ظــل انتشــار التســويق عبــر العلاقــات، والتســويق الشــخصي، 

وتخصيــص المنتجــات، يمكــن القــول إن التســويق قــد عــاد مجــددًا إلــى نقطــة البدايــة، وكمــا كان صاحــب 

ــع أن  ــن المتوق ــي، م ــي الماض ــخصيًا ف ــه ش ــع زبائن ــرف جمي ــارع يع ــة الش ــى ناصي ــراوات عل ــر الخض متج

يكــون التســويق فــي المســتقبل مشــابهًا جــدًا لذلــك.

الكبسولة 5: مراجعة

أسس التجزئة•	

المستهلكين النهائيين«	

تجزئة جغرافية«	

‏‏‏تجزئة ديموغرافية‏«	

تجزئة الاستخدام«	

تجزئة نفسية«	

تجزئة الشركات«	

نوع المستهلك«	

الاستخدامات النهائية«	

عوامل الشراء المشتركة«	

الحجم والموقع الجغرافي«	

التجزئة المفردة والمتعددة«	

مؤهلات الشريحة التسويقية«	

وضوح التصنيف«	

الحاجة الحقيقية أو المحتملة«	

الطلب الفعلي«	

الوصول الاقتصادي«	

الاستجابة الإيجابية«	
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المختصر المفيد.2 .9 

مــا هــو الســوق؟ فــي الواقــع إن تعريــف الســوق يعتمــد علــى المنتج الــذي تقدّمــه، ولكن جميع الأســواق 

ــوا أفــرادًا أو مجموعــات،  بصفــة عامــة تمتلــك ســمات أساســية متشــابهة. فالســوق هــو النــاس، ســواءً كان

وهــو كذلــك الشــركات أو المؤسســات. والســوق أيضًــا عبــارة عــن مــكان تجــري فيــه المعامــات التجاريــة. 

وأخيــرًا، الســوق هــو مؤسســة اقتصاديــة تتأثــر بالقــوى الاقتصاديــة والقوانيــن الحكوميــة.

وحتــى يبيــع المســوقون منتجاتهــم، يجــب عليهــم أولً أن يعرفــوا الســوق معرفــةً جيــدة. وينقســم 

ــواق  ــتهلاكية، والأس ــواق الاس ــي: الأس ــا- وه ــر عليه ــه لا يقتص ــية -ولكن ــواع رئيس ــة أن ــى أربع ــوق إل الس

الصناعيــة، والأســواق المؤسســاتية، وأســواق البيــع بالتجزئــة. ويتميــز كل ســوق مــن هــذه الأســواق بســمات 

ينفــرد بهــا عــن غيــره، مــع ذلــك هنــاك الكثيــر مــن الســمات المتداخلة. ولهــذا الســبب، تلجــأ الشــركات الناجحة 

إلــى إســتراتيجية تجزئــة الســوق لتقديــم منتــج يتوافــق مــع احتياجــات ورغبــات الزبائــن.

الأسئلة.2 .9 .1 

ما هي مزايا تحديد الشرائح التسويقية والبيع لها في مقابل البيع للأسواق بصفة عامّة؟•	

كيف تستطيع الشركات تحديد السوق المرشح لشراء منتجاتها؟•	

ملخص الفصل.12 .0 

ــكان،  ــاس، والم ــي: الن ــا وه ــاث زواي ــن ث ــاه م ــوق وعرّفن ــوم الس ــل مفه ــذا الفص ــي ه ــنا ف ــد ناقش لق

والنشــاط الاقتصــادي. ثــم تطرقنــا بعــد ذلــك إلــى أنــواع الســوق الأربــع. وقــد تنــاول الجــزء الأكبــر مــن هــذا 

الفصــل إســتراتيجيتين للتعامــل مــع الســوق: وهــي التســويق الموحــد ، وتجزئــة الســوق. أمــا الإســتراتيجية 

الأولــى فهــي تفتــرض أن الســوق كيــان متجانــس، وبالتالــي لا حاجــة لبنــاء اســتراتيجيات مختلفــة للتعامــل 

ــا،  ــا أســواقًا أصغــر حجمً ــأن الأســواق تحتــوي فــي داخله ــة ب ــر الإســتراتيجية الثاني ــل تق معــه. فــي المقاب

ــام، ســلطنا  ــى تقييــم واســتهداف هــذه الشــرائح. وفــي الخت تُســمى الشــرائح التســويقية، وهــي تســعى إل

الضــوء علــى اســتعمال أســس متعــددة لتجزئــة الســوق، وناقشــنا حــدود المعاييــر المســتعملة فــي تقييــم 

الشــرائح التســويقية.
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تعريفات أساسية.12 .1 

بيــن •	 التمييــز  وعــدم  موحــدة،  بطريقــة  بأكملــه  الســوق  معاملــة   : الموحــد   التســويق 

الجهود التسويقية.

تمييــز المنتجــات: إســتراتيجية تســويق تركــز علــى توفيــر مزايــا فريــدة فــي المنتــج بغــض النظــر •	

عــن حاجــات المســتهلكين المتنوعــة.

ــا أو الشــرائح التســويقية •	 تجزئــة الســوق: تقســيم الســوق إلــى عــدد مــن الأســواق الأصغــر حجمً

المتجانســة، وذلــك بهــدف تركيــز الجهــد التســويقي علــى شــريحة واحــدة أو أكثــر.

إستراتيجية التركيز: تركيز الجهود التسويقية على شريحة واحدة فقط.•	

إستراتيجية الشرائح المتعددة: تركيز الجهود التسويقية على شريحتين منفصلتين أو أكثر.•	

المســتخدم النهائــي: هــو مســتخدم -ســواءً كان فــردًا أم شــركة- يشــتري المنتجــات أو الخدمــات •	

ويســتعملها لأغــراض شــخصية.

المســتخدم الصناعــي: هــو عبــارة عــن شــركة تشــتري الخدمــات أو المنتجــات لاســتخدامها فــي •	

ســياق العمــل، أو إنتــاج منتجــات أخــرى.

الســمات الديموغرافيــة: هــي عبــارة عــن معطيــات إحصائيــة تتعلــق بالســكان، وتُســتعمل عــادة •	

لتجزئــة الســوق، مثــل العمــر والجنــس والدخــل والتعليــم ودورة حيــاة الأســرة.

معدل الاستخدام: تجزئة الزبائن على أساس معدل استعمالهم للمنتج.•	

مُناسَبة الشراء: تجزئة الزبائن على أساس مُناسَبة استعمالهم للمنتج.•	

حالــة المســتخدم: تجزئــة الزبائــن علــى أســاس أنمــاط الاســتخدام، كأن يكــون المســتخدم زبونًــا •	

لمــرة واحــدة، أو لمــرات متعــددة.

الولاء: تجزئة الزبائن على أساس أنماط شرائهم لعلامات تجارية معيّنة.•	

مرحلة الاستعداد: تجزئة الزبائن على أساس مدى استعدادهم للشراء.•	

ودوافعهــم •	 وشــخصياتهم  مواقفهــم  أســاس  علــى  الزبائــن  تجزئــة  النفســية:   التجزئــة 

وأنماط حياتهم.

المواقف: ميل الزبائن للتصرف بطريقة معيّنة عند التعرض لمحفزات محددة.•	

الشخصية: السمات الشخصية الفريدة لدى كل شخص.•	

الدافع: سبب السلوك.•	
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نمط الحياة: المواقف والاهتمامات والآراء التي يحملها الفرد.•	

الأســواق الصناعيــة: هــي أســواق تضــم الشــركات التــي تشــتري منتجــات أو خدمات لاســتخدامها •	

فــي أغــراض صناعيــة أو تجاريــة.

التصنيــف الصناعــي المعيــاري: تصنيــف حكومــي أمريكــي يصنّــف الشــركات بحســب المنتــج أو •	

الخدمــة الأساســية التــي تقدّمهــا.

إستراتيجية التجزئة المفردة: استعمال أساس واحد لتجزئة السوق.•	

إستراتيجية التجزئة المتعددة: استعمال أكثر من أساس لتجزئة السوق.•	

 وضــوح التصنيــف: مــدى قــدرة المســوّق علــى التمييــز بيــن الزبائــن فــي داخــل الشــريحة •	

التسويقية وخارجها.

الحاجة الحقيقية: وجود طلب واضح على منتجات وخدمات موجودة بالفعل.•	

الحاجة المحتملة: هي حاجة يمكن تحويلها إلى رغبة بالتعليم والإقناع.•	

ــل الدخــل أو •	 ــة مدعومــة بقــوة شــرائية )مث ــة أو محتمل ــي: وجــود حاجــات حقيقي ــب الفعل الطل

ــراد الشــريحة التســويقية. ــدى أف ــراض( ل الادخــار أو الاقت

الوصول الاقتصادي: إمكانية الوصول إلى أفراد الشريحة التسويقية وتحقيق الأرباح منهم. •	

الأسئلة.12 .2 

ما الذي يجعل مفهوم تجزئة السوق مختلفًا عن مفهوم تمييز المنتجات؟•	

ما هي مزايا تجزئة السوق في مقابل إستراتيجية التسويق العام أو التسويق الموحد ؟•	

مــا هــي المعاييــر التــي قــد تســتخدمها لتجزئــة ســوق معجــون الأســنان إلــى شــريحة »معجــون •	

المدخنيــن« وشــريحة »معجــون رجــال الأعمــال«؟

ــا لتحديــد الســوق المســتهدف؟ اقتــرح •	 ــة الديموغرافيــة وحدهــا كافيــة دومً لمــاذا لا تُعــد التجزئ

طريقــة أفضــل.

ــس •	 ــي أس ــا ه ــة. م ــارات الاحتياطي ــوق الإط ــة س ــد تجزئ ــركة تري ــدى ش ــل ل ــك تعم ــرض أن لنفت

ــا؟ ــي تتوقعه ــات الت ــي المعيق ــا ه ــتخدمها؟ وم ــد تس ــي ق ــة الت التجزئ

اذكر خطوات تجزئة السوق.•	

ناقش طرق تجزئة الأسواق الصناعية وأسواق البيع بالتجزئة.•	
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التجزئة في الحقيقة ليست سوى عملية تجميع. وضح ذلك.•	

هل التجزئة المتعددة أفضل دومًا من التجزئة المفردة؟•	

هــل تعتقــد أن هنــاك شــرائح تســويقية منفصلــة )مختلفــة( فــي ســوق الحواســيب الشــخصية؟ إن •	

كان كذلــك، فمــا هــي ســمات هــذه الشــرائح؟ وإن لــم يكــن، فلمــاذا؟

مشروع.12 .3 

تصفــح عــددًا مــن المجــات التجاريــة، واقتطــع خمســة إعلانــات يمثــل كل إعــان منهــا أساسًــا مــن 

ــويقية  ــريحة التس ــر الش ــه معايي ــق علي ــا وطب ــر إعلانً ــك اخت ــد ذل ــتعرضناها. بع ــي اس ــة الت ــس التجزئ أس

ــرًا عــن ذلــك فــي حــدود صفحتيــن. ــة، ثــم اكتــب تقري الفعال
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بحوث التسويق وصناعة القرار.3 

أهداف الفصل

بعد دراستك لهذا الفصل سوف تكون قادرًا على:

فهم دور بحوث التسويق؛•	

فهم الآليات والأساليب المستخدمة في بحوث التسويق.•	

لماذا يمضغون العلكة؟.3 .1 

فــي عــام 1997 كانــت شــركة ريجلــي لصناعــة العلكــة تواجــه صعوبــة فــي تســويق علكتهــا بطعــم 

الفواكــه »جوســي فــروت« لفئــة المراهقيــن، وهــي أكثــر شــريحة ديموغرافيــة اســتهلاكاً للعلكــة، وقــد وجدت 

الشــركة نفســها تحــت ضغــط شــديد مــن المنافســين فــي ظــل تراجــع مبيعاتهــا وحصتهــا فــي الســوق. ولكــن 

كيــف يمكــن للشــركة أن تجعــل المزيــد مــن الأطفــال يُقبِلــون علــى شــراء علكتهــا؟

فــي البدايــة كان لابــدّ مــن طــرح ســؤال مهــم: مــا هــي صفــات علكــة »جوســي فــروت« التــي قــد تكــون 

جذابــة للمراهقيــن؟ توجهــت شــركة ريجلــي مباشــرة إلــى المصــدر لمعرفــة الإجابــة علــى هــذا الســؤال، فقــد 

بحثــت الشــركة عــن الأطفــال الذيــن يتناولــون أكثــر مــن خمــس قطــع مــن علكــة »جوســي فــروت« أســبوعيًا، 

ثــم طلبــت منهــم إحضــار صــورة تذكرهــم بالعلكــة وكتابــة قصــة قصيــرة عنهــا. وقــد اســتنتجت الشــركة مــن 

هــذا البحــث أن المراهقيــن يمضغــون »جوســي فــروت« لأنهــا حلــوة، وتمدهــم بالانتعــاش والطاقــة.

ــة مــن أكثــر مــن  ــه المراهقــون، فقــد طلبــت الوكال ــات )BBDO( مــا قال ــة الإعلان بدورهــا أكــدت وكال

ــات  ــا للصف ــة وفقً ــن العلك ــة م ــا مختلف ــوا أنواعً ــتمرة أن يصنف ــة مس ــة بصف ــون العلك ــخص يمضغ 400 ش
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التــي تميزهــا، وقــد كانــت إجابــات المشــاركين حــول علكــة »جوســي فــروت« تتــراوح حــول عبــارات مثــل 

ــك حــاوة طبيعيــة«. ــا مــن الحــاوة« و«تمتل »تحتــوي قــدرًا ملائمً

كذلــك أجــرت وكالــة )BBDO( دراســة أخــرى لمعرفــة ســبب مضــغ المراهقيــن للعلكــة. هــل يفعلــون 

ذلــك لأنهــم متوتــرون أم لأنهــم نســوا اســتخدام الفرشــاة والمعجــون قبــل الخروج إلى المدرســة؟ وقــد أجاب 

ثلاثــة أربــاع الأطفــال تقريبًــا بأنهــم يمضغــون العلكــة عندمــا يشــعرون بحاجتهــم لتنــاول شــيء حلــو المــذاق، 
وقــد كانــت علكــة »جوســي فــروت« الأولــى فــي إشــباع هــذه الرغبــة مــن بيــن أنــواع العلكــة الأخــرى.28  

مقدمة.3 .2 

ــه اتجاهــات  ــاح ل ــه أت ــي كان بســيطًا نســبيًا، لكن ــه شــركة ريجل ــذي أجرت رغــم أن بحــث التســويق ال

جديــدة فــي إســتراتيجية التســويق، فقــد طــورت وكالــة )BBDO( أربعــة إعلانــات تلفزيونيــة تــدور حــول 

ــوًا«. فكــرة »يجــب أن أتنــاول شــيئًا حل

وقــد قــال %70 تقريبًــا مالخلاصــةن المشــاركين فــي الدراســة إن علكــة »جوســي فــروت« كانــت أول 

مــا خطــر علــى بالهــم بعــد مشــاهدة الإعــان. وبعــد هــذه الحملــة، ســجلت مبيعــات العلــب التــي تحتــوي علــى 

ــا بمعــدل %2 قبــل البــدء بهــا. كذلــك  ــا بمعــدل %5 بعــد أن ســجلت تراجعً مائــة قطعــة مــن العلكــة ارتفاعً

ــادة ســجلتها  ــر زي ــى %5.3، وهــي أكب ــادة مــن %4.9 إل ســجلت حصــة »جوســي فــروت« فــي الســوق زي

علكــة فــي ذلــك العــام.

ــل  ــي ظ ــك ف ــرعة، وذل ــة وبس ــرارات دقيق ــاذ ق ــى اتخ ــوقين إل ــة المس ــويق حاج ــوث التس ــج بح تعال

ــض  ــح أن بع ــتمر. صحي ــر المس ــف بالتغيّ ــي تتص ــة الت ــا المحيط ــركات وبيئته ــن الش ــدة بي ــة المعق العلاق

المســوقين منعزلــون تمامًــا عــن زبائنهــم، ولكــن معظمهــم يعرفــون زبائنهــم معرفــة جيــدة، ويعرفــون 

رغباتهــم، كمــا أنهــم مطلعــون أيضًــا علــى أنشــطة المنافســين. ويعتمــد المســوقون فــي أغلــب الأحيــان علــى 

ــى المعلومــات، ولكــن بحــوث التســويق هــي أفضــل  ــن مــن أجــل الحصــول عل ــات والموزعي رجــال المبيع

ــات. ــا عــن المعلوم ــه بحثً ــن للمســوق أن يلجــأ إلي مصــدر يمك

ــوث  ــراء بح ــدون إج ــذ ب ــت تُتخ ــا زال ــويقية م ــرارات التس ــم الق ــى أن معظ ــارة إل ــدر الإش ــن تج لك

تســويق رســمية، ففــي العديــد مــن الحــالات يكــون الوقــت المطلــوب لإجــراء بحــوث التســويق كبيــرًا جــدًا، 

أو تكــون تكلفــة إجرائهــا مرتفعــة، وفــي حــالات أخــرى يتعــذر الحصــول علــى البيانــات المطلوبــة بطريقــة 
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 موثوقــة. وفــي النهايــة، يُضطــر المســوقون الناجحــون إلــى اتخــاذ القــرارات بنــاءً علــى مزيــج مــن الحقائــق 

والحدس الجيّد.

فــي هــذا الفصــل، ســوف نقــدّم نظــرة عامــة علــى آليــات بحــوث التســويق. وكمــا تــرى فــي الشــكل 

رقــم 6 يمكــن تطبيــق بحــوث التســويق فــي جميــع مراحــل التخطيــط التســويقي.

الشكل 6: عملية تخطيط التسويق.

أهمية بحوث التسويق وطبيعتها.3 .3 

تعــود أولــى محــاولات تحليــل الســوق إلــى بدايــات تطــوّر مفهــوم التســويق، ولكــن هــذه المحــاولات 

ــا فــي مجــال الإدارة  ــك، أصبــح دور الأبحــاث أكثــر وضوحً اتســمت بكونهــا بســيطة وغيــر رســمية. مــع ذل

خــال الســنوات الماضيــة.

يعكــس التعريــف التالــي تغيّــر النظــرة تجــاه بحــوث التســويق، إذ يمكــن القــول إن بحــوث التســويق 

هــي عمليــة علميــة ومنضبطــة لجمــع معلومــات تســويقية غيــر روتينيــة بهــدف مســاعدة الإدارة علــى حــل 

ــا أم لا. وتعتمــد  مشــكلات التســويق. مــع ذلــك، توجــد خلافــات حــادّة حــول اعتبــار بحــوث التســويق علمً

إجابــة هــذا الســؤال علــى تعريــف المــرء لمعنــى »العلــم«. وحتــى نكــون أكثــر تحديــدًا، يجــب علــى النشــاط 

البحثــي أن يســتعمل طريقــة علميــة تقــوم علــى اســتنباط الفرضيــات مــن الملاحظــات غيــر الرســمية، ثــم 
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ــار.  ــج الاختب ــب نتائ ــا حس ــا أو تعديله ــات أو رفضه ــول الفرضي ــة قب ــي النهاي ــات، وف ــذه الفرضي ــار ه اختب

وفــي العلــم تتحــول الفرضيــات المؤكــدة إلــى »قوانيــن«، أمــا فــي بحــوث التســويق فتتحــول الفرضيــات 

المؤكــدة إلــى قواعــد عامــة تســتعملها الإدارة لتطويــر البرامــج التســويقية. )وحتــى نبســط النقــاش حــول 

ــا لمصطلــح »الفرضيــات«.( هــذه القضيــة، ســوف نســتعمل مصطلــح »الأســئلة« مرادفً

ويجــب علــى مديــر البحــث أن يضبــط آليــات بحــوث التســويق، وذلــك للوصــول إلــى الإجابــة 

الصحيحــة للمشــكلة الصحيحــة، إذ الواجــب عليــه أن يصمــم البحــث تصميمًــا صحيحًــا، وأن يراقــب تنفيــذه 

بعنايــة للتأكــد مــن ســيره حســب الخطــة. ويُعــد ضبــط بحــوث التســويق مهمــة صعبــة فــي أغلــب الأحيــان 

وذلــك بســبب بُعــد الباحــث عــن الســوق، والحاجــة إلــى خدمــات جهــات خارجيــة فــي كثيــر مــن الأحيــان 
لإنجــاز مشــروع البحــث.29

ما هي الأمور التي تحتاج إلى البحث في مجال التسويق؟.3 .4 

ــب التســويق لا  ــب مــن جوان ــى هــذا الســؤال هــي ببســاطة »كل شــيء« فــا يوجــد جان ــة عل الإجاب

يمكــن تطبيــق مفهــوم بحــوث التســويق عليــه. إن جميــع عناصــر التســويق التــي يتناولهــا هــذا الكتــاب يمكــن 

ــى العناصــر المهمــة فــي إدارة  ــز عل ــا هــو التركي أن تخضــع لبحــوث تســويقية دقيقــة، ولكــن الأفضــل دائمً

التســويق. علــى ســبيل المثــال، يمكــن طــرح العديــد مــن الأســئلة المهمــة حــول المســتهلكين:

من هم المستهلكون؟•	

ماذا يريدون لإشباع رغباتهم؟•	

ما هي اختياراتهم الشرائية؟•	

ماذا يشترون، أو لا يشترون؟•	

متى يشترون؟•	

كيف يبحثون عن إشباع رغباتهم في السوق؟•	

كذلــك يمكــن لبحــوث التســويق أن تتنــاول مجــالاً آخــر لا يقــل أهميــة، وهــو الأربــاح. وتتضمــن البحوث 

ــف،  ــات والتكالي ــع المبيع ــى توق ــو الحاجــة إل ــب الأول فه ــا الجان ــن أساســيين، أم ــاح جانبي ــة بالأرب المتعلق

وبالتالــي حســاب الأربــاح، وأمــا الجانــب الثانــي فهــو ضــرورة بنــاء خطــة تســويقية منافســة قــادرة علــى 

ــي  ــية الت ــات الأداة الأساس ــع المبيع ــد توق ــة. ويُع ــة ملائم ــات بتكلف ــن المبيع ــوب م ــتوى المطل ــاج المس إنت
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ــع، يُعــد تحليــل المبيعــات  ــة إدارة التســويق. بالطب ــاح فــي إطــار عملي ــه الأرب يســتعملها المســوقون لتوجي

ــا أيضًــا لتقييــم الأداء والتخطيــط للمســتقبل. والتكاليــف الماضيــة مهمً

تتركز معظم بحوث التسويق على خمسة مجالات إدارية تخصصية، وهي: 

السوق .3 .4 .1 

دراســة اتجاهــات الســوق، ومواصفاتــه، والحصــص والفــرص الســوقية، وغيرهــا مــن المعلومــات 

المتعلقــة بالســوق.

المبيعات .3 .4 .2 

تحليــل المبيعــات، وتوقعهــا، وتحديــد الحصــص، ومنطقــة البيــع، والقنــوات التجاريــة، وقيــاس الأداء، 

وتوزيــع التكاليــف وغيــر ذلــك.

المنتجات.3 .4 .3 

دراسة منتج جديد، ومزاياه، وشعاره، وإجراء اختبارات المفهوم، والمنتج، والسوق. 

الإعلان والترويج .3 .4 .4 

دراسة مفاهيم الترويج، والإعلانات، ووسائل الإعلام، والتغليف، وقياس فعالية الإعلانات.

نمو الشركة وتطورها .3 .4 .5 

التنبــؤ الاقتصــادي والتقنــي، ودراســة مدخــات التخطيــط فــي الشــركة، وصــورة الشــركة، وقيــاس 

ــاح، ودراســة عمليــات الاندمــاج والاســتحواذ، واختيــار مواقــع المنشــآت. الأرب

لمحة: كيف يستعمل المدراء بحوث التسويق؟

يُعد إنشاء وطرح منتجات جديدة الأولوية الأولى لدى مدراء التسويق. ولكن معهد علوم التسويق 

160 مدير تسويق من  بمدينة كامبريدج بولاية ماساتشوستس الأمريكية أجرى استطلاعًا للرأي شمل 

60 شركة صناعية واستهلاكية وخدمية مختلفة، وقد طُلب منهم توزيع 100 نقطة بين مجالات بحوث 

التسويق بحسب أهميتها.
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وقد قال مدراء التسويق إن دراسة توجه السوق والعلاق مع المستهلكين يأتيان في المرتبة الثانية 

المعلومات  السابق فقد حل تحسين استعمال  أما في الاستطلاع  والثالثة بعد إطلاق منتجات جديدة. 

التسويقية، وقياس قيمة العلامة التجارية في هاتين المرتبتين. 

ويشير دونالد ليمان )Donald Lehmann( المدير التنفيذي للمعهد إلى أن »هذه الأولويات الجديدة 

الاتصالات في  )Marni Clippenger( مدير  كليبينجر  مارني  أما  التسويق.  في ممارسة  تعكس تحولاً 

المعهد فقد قال »لقد لعبت التوجهات الأخيرة في السوق وزيادة قوة المستهلك دورًا واضحًا في الابتعاد 

اتخاذ قرارات حول  أنه يتعيّن عليهم  المسوقون  المنتجات. ويدرك  التي تركز على  عن الاستراتيجيات 

طبيعة الزبائن، وحاجاتهم... والأهم من ذلك البحث عن أساليب أفضل لتقديم وترويج منتجات جديدة 
كليًا. من الواضح أن الشركات باتت تحاول فعلًا معرفة ما الذي يرغبه المستهلكون.«30

الكبسولة 6: مراجعة

بهدف مساعدة •	 روتينية  التسويق هي عملية علمية ومنضبطة لجمع معلومات تسويقية غير  بحوث 

التسويق؛ الإدارة على حل مشكلات 

يمكن لأي شركة موجهة نحو المستهلك أن تستفيد من بحوث التسويق؛•	

يمكن استعمال أساليب البحث في جميع جوانب التسويق ومجالاته.•	

توقع المبيعات

توقع التكاليف

اختبار المنتجات

حاجات المستهلكين

مواقف المستهلكين

استعمال المستهلكين

حجم السوق وتوجهاته

استبدال المنتجات

التوجهات الديموغرافية

تأثير التشريعات القانونية

اختبار الأسعار

اختبار الاتصال التسويقي

مواقع قنوات الاتصال

المنافسة

التوجهات الديموغرافية النفسية

التوجهات البيئية

الجدول 7: مجالات تطبيق بحوث التسويق.
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خطوات بحث التسويق وأساليبه.3 .5 

رغــم تطــور مفهــوم بحــوث التســويق خــال فتــرة زمنيــة قصيرة نســبيًا منــذ ثلاثينــات القــرن الماضي، 

لكــن مــا زالــت هنــاك حاجــة لتطويــر مجموعــة شــاملة ومتقدمــة مــن الأســاليب والإجــراءات. لقــد حققــت 

بحــوث التســويق تقدمًــا فــي العديــد مــن الجوانــب أكثــر مــن أي مجــال تخصصــي آخــر فــي إدارة التســويق، 

ولكــن فــي ضــوء الطبيعــة التخصصيــة لبحــوث التســويق، فمــن الصعــب فــي هــذا الكتــاب أن نناقــش ســوى 

الخطــوط العامــة للأســاليب الأساســية. 

مــن المهــم أن يكــون مديــر التســويق ملمًــا بالإجــراءات والأســاليب الأساســية المســتعملة فــي مجــال 

ــى اســتعمال بحــوث  ــوا بحاجــة إل ــال الأعمــال لــن يكون ــد مــن رج ــح أن العدي بحــوث التســويق. صحي

ــى بحــوث التســويق  ــة مــا الإشــراف عل التســويق بصفــة شــخصية، ولكــن قــد يتوجــب عليهــم فــي مرحل

الداخليــة، أو العمــل مــع شــركات خارجيــة مختصــة ببحــوث التســويق. إن المديــر الــذي يفهــم آليــات عمــل 

ــراء البحــث، وتقييــم النتائــج  ــى المقترحــات التــي يتقــدم بهــا خب ــى الحكــم عل بحــوث التســويق أقــدر عل

والتوصيــات. وقــد يتوجــب أحيانًــا علــى مديــر التســويق أن يبحــث بنفســه عــن حلــول للمشــاكل التســويقية، 

ــويق  ــر التس ــام مدي ــي إلم ــويق، وبالتال ــوث التس ــي بح ــن ف ــات المتخصصي ــتعانة بخدم ــذر الاس ــد تتع فق

بأساســيات البحــث يمنحــه القــدرة علــى الوصــول إلــى المعلومــات التــي يحتــاج إليهــا.

فــي الحقيقــة لا توجــد سلســلة محــددة مــن الخطــوات التــي يتفــق عليهــا الجميــع فــي بحــوث 

ــا  ــى حــد مــا إجراءاتهــا الخاصــة، ولكــن يتفــق الجميــع تقريبً التســويق، فــكل مشــكلة تســويقية تتطلــب إل

علــى أن أي مشــروع بحــث تســويقي متكامــل يجــب أن يتضمــن أربعــة أنشــطة أساســية وهــي: )1( إجــراء 

ــج.  ــم النتائ ــات وتقدي ــق )4( معالجــة البيان ــذ التحقي ــم خطــة البحــث )3( تنفي ــي )2( تصمي ــق الأول التحقي

ــاه( )شــاهد الشــكل رقــم 8 الموضــح أدن
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إجراء التحقيق الأولي.3 .5 .1 

ينقســم التحقيــق الأولــي إلــى مرحلتيــن أساســيتين، تتضمــن المرحلــة الأولــى تحديــد نطــاق البحــث 

ــق  ــذا التحقي ــرف ه ــويقية، ويُع ــة التس ــي البيئ ــق ف ــة التحقي ــة الثاني ــن المرحل ــا تتضم ــه، فيم ــرض من والغ

باســم »التقييــم غيــر الرســمي«.

تحديد نطاق البحث والغرض منهأ.  

قلمــا تكــون المشــكلة الظاهــرة علــى الســطح فــي بحــوث التســويق هــي المشــكلة الحقيقيــة، لذلــك لابدّ 

فــي البدايــة مــن الغــوص إلــى الأعمــاق للتأكــد مــن طبيعــة وحجــم المشــكلة. ويجــب التأكــد مــن إجــراء هــذه 

الخطــوة بصــورة صحيحــة، فجميــع المراحــل اللاحقــة فــي المشــروع ســوف تكــون مبنيــةً عليهــا. وحتــى 

يكــون البحــث جديــرًا بالاهتمــام )وليــس مجــرد هــدر للمــوارد( يجــب تحديــد المشــكلة وتوضيحهــا بدقــة.
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ــبيل  ــى س ــة، وعل ــددات صحيح ــع مح ــى وض ــود إل ــا يق ــا صحيحً ــث تعريفً ــكلة البح ــف مش إن تعري

المثــال، قــد يكــون البحــث محــددًا بالوظيفــة التســويقية )الإعــان( وشــريحة المســتهلكين )المســتخدمون 

الدائمــون( والســوق )الشــرق الأقصــى( والإطــار الزمنــي )2001-1999(. ولأن إجــراء الأبحــاث مكلــف 

ــا.  ــزام به ــم وضــع المحــددات والالت ــة، فمــن المه للغاي

التقييم غير الرسميب.  

يُطلــق علــى المرحلــة الثانيــة مــن التحقيــق الأولــي اســم »التقييــم غيــر الرســمي« وهــي عبــارة عــن 

ــة  ــى بيئ ــرّف عل ــث التع ــة للباح ــذه المرحل ــح ه ــويقية. وتتي ــة التس ــي البيئ ــمية ف ــر رس ــث غي ــة بح عملي

ــركة،  ــى الش ــرف عل ــة للتع ــه بحاج ــركة، أي أن ــارج الش ــن خ ــث م ــا إذا كان الباح ــزداد أهميته ــكلة، وت المش

ــة  ــوة أهمي ــذه الخط ــل ه ــكلة. ولا تق ــة بالمش ــويقية المحيط ــروط التس ــع الش ــا، وجمي ــا، ومنتجاته وزبائنه

أيضًــا فــي حــال كان الباحــث مــن داخــل الشــركة، فهــي تمكنــه مــن التعــرّف علــى جميــع العوامــل الداخليــة 

ــويقية.  ــكلة التس ــة بالمش ــة المتعلق والخارجي

وفــي حيــن أن التحقيــق غيــر الرســمي يتجــاوز مجــرد »الاطــاع« علــى المشــكلة والبيئــة التســويقية، 

لكــن نتيجتــه النهائيــة تتلخــص فــي طــرح مجموعــة مــن الأســئلة البحثيــة. وتهــدف هــذه الأســئلة إلــى تقديم 

تفســير مبدئــي للمشــكلة التــي يحــاول البحــث إيجــاد حــل لهــا. علــى ســبيل المثــال، إذا كان مديــر التســويق 

يحــاول حــل مشــكلة تراجــع الحصــة الســوقية فــي منطقــة معيّنــة مــن البــاد، فقــد يكشــف التحقيــق الأولــي 

عــن ثلاثــة أســباب محتملــة لذلــك. ويمكــن التعامــل مــع هــذه الأســباب الثــاث علــى أنهــا نتائــج محتملــة 

للبحــث إلــى حيــن التأكــد منهــا مــن خــال الدراســة: 

تراجع الحصة السوقية يرجع إلى زيادة الإعلانات المنافسة في المنطقة؛•	

تراجع الحصة السوقية يرجع إلى طرح شركة منافسة منتجًا تجريبيًا جديدًا؛•	

تراجــع الحصــة الســوقية يرجــع إلــى نفــاد الكميــة مــن المتاجــر بفعــل إضــراب ســائقي شــاحنات •	

النقــل فــي المنطقــة.

بعــد ذلــك، يحــاول الباحــث التحقــق مــن هــذه الفرضيــات مــن خــال دراســة ســجلات الشــركة للعثــور 

علــى مصــادر جديــدة للمعلومــات، أو اكتشــاف علاقــة بيــن المعلومــات القديمــة والمشــكلة الحاليــة. كذلــك 

قــد يجــري الباحــث مقابــات مــع مــدراء الشــركة والعامليــن فيهــا، وقــد تشــمل المقابــات أيضًــا أفــرادًا مــن 

ــا  خــارج الشــركة للحصــول علــى آراء مرتبطــة بالمشــكلة. ويمكــن القــول إن التحقيــق الأولــي يقتصــر دومً

علــى محاولــة تكويــن رؤيــة عــن المشــكلة وحلولهــا المحتملــة.



92 
رارقلا ةوصناع قيوتسل اثوحب

وفــي نهايــة التحقيــق الأولــي، يحلــل الباحــث النتائــج التــي توصــل إليهــا حتــى تلــك اللحظــة، ويعيــد 

صياغتهــا علــى شــكل أســئلة بحثيــة، وذلــك بهــدف اختبارهــا والإجابــة عليهــا فــي خطــوات البحــث اللاحقــة.

تصميم خطة البحث.3 .6 

خطــة البحــث هــي الخطــة المقترحــة لاختبــار أســئلة البحــث، وكذلــك لجمــع ومعالجــة البيانــات. إن 

إدارة البحــث وفــق الخطــة المعــدّة تضمــن الوصــول إلــى الحقائــق بطريقــة صحيحــة، كمــا أن معنــى »تصميم 

خطــة البحــث« لا يقتصــر ببســاطة علــى اســتعمال إجــراءات بحــث ملائمــة، فــكل مشــروع بحــث يجــب أن 

يحظــى بتصميــم فريــد حتــى يخــرج بالمعلومــات المطلوبــة، ولهــذا الســبب لا يوجــد فــي مجــال التســويق 
مشــروعا بحــث متطابقــان أبــدًا.31

ــواع  ــد أن ــث، وتحدي ــلوب البح ــار أس ــي: اختي ــوات وه ــت خط ــث س ــم البح ــة تصمي ــن عملي وتتضم

ــة،  ــار العيّن ــات، واختي ــع البيان ــة جم ــار طريق ــات، واختي ــادر البيان ــى مص ــور عل ــة، والعث ــات المطلوب البيان

ــج. ــع النتائ وتوق

اختيار الأسلوب.3 .6 .1 

يمكــن لتصميــم البحــث أن يُجــرى بثلاثــة أســاليب مختلفــة، مــع العلــم أنهــا ليســت الأســاليب الوحيــدة 

المتاحــة، ولكــن فــي معظــم الحــالات يُصمــم البحــث بواحــد مــن هــذه الأســاليب الثــاث.

ــددة،  ــة مح ــد إجرائي ــاع قواع ــب إتب ــلوب يتطل ــو أس ــي. وه ــلوب التجريب ــو الأس ــلوب الأول ه الأس

ويتضمــن بشــكل أساســي التلاعــب ببعــض المتغيــرات، مثــل الســعر أو الإعــان، كمــا أنــه يقتضــي أيضًــا أن 

ــار متســاوية. ــع المشــاركين بفرصــة اختي يحظــى جمي

ــة بالمشــكلة الرئيســية مــن خــال  ــات المتعلق ــى المعلوم ــون عل ــل الباحث ــة الســوق، يحص ــي تجرب ف

إجــراء تجربــة علــى نطــاق ضيّــق، وذلــك بهــدف اختبــار فرضيــة البحــث. افتــرض مثــاً أننــا نرغــب بإجــراء 

ــة فــي ثــاث مــدن  ــت العائــات المتشــابهة فــي الحجــم والســمات الاقتصادي ــار حــول ســؤال إن كان اختب

مختلفــة تشــتري كميــات مختلفــة مــن نــوع معيّــن مــن العصيــر. إن الخطــوة الأولــى فــي هــذه الحالــة هــي 

ــة  ــرة زمني ــال فت ــتهلكون خ ــتراها المس ــي اش ــر الت ــة العصي ــط كمي ــو: »متوس ــث وه ــؤال البح ــة س صياغ

ــي  ــات ف ــن العائ ــوائية م ــة عش ــون عيّن ــار الباحث ــك، يخت ــد ذل ــة.« بع ــدن الثلاث ــي الم ــاوية ف ــة متس معيّن

ــة، يجــري  ــة. فــي النهاي ــر التــي اشــترتها كل عائل ــة العصي ــم يجــرون اســتطلاعًا لمعرفــة كمي ــة، ث كل مدين

ــا للتأكــد مــن ســؤال البحــث، فــإذا لوحــظ وجــود فروقــات كبيــرة بيــن كميــات  الباحثــون اختبــارًا إحصائيً
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العصيــر التــي اشــترتها العائــات فــي المــدن الثلاثــة، فســوف يســتنتج الباحثــون أن الطعــم يؤثــر علــى كميــة 

ــتطيع  ــع، يس ــابهة. بالطب ــة المتش ــة والاقتصادي ــمات الاجتماعي ــات ذات الس ــطة العائ ــر بواس ــراء العصي ش

الباحثــون أيضًــا اختبــار فرضيــات أخــرى حــول شــراء العصيــر، وذلــك باســتعمال أســلوب مختلــف قليــاً. 

علــى ســبيل المثــال، يمكــن للباحثيــن دراســة تأثيــر الإعلانــات التلفزيونيــة علــى معــدل شــراء هــذا النــوع من 

العصيــر فــي مدينتيــن أو أكثــر مــن مدينــة، وخصوصًــا عنــد اســتعمال مســتويات مختلفــة مــن الإعلانــات 

التلفزيونيــة فــي كل منهــا.

ــى التجــارب الســابقة مــن أجــل  ــي هــو الأســلوب التاريخــي. يركــز هــذا الأســلوب عل الأســلوب الثان

البحــث عــن حلــول للمشــاكل التســويقية الحاليــة. ولكــن أهميــة الحقائــق التاريخيــة فــي مجــال التســويق 

تنحصــر فــي مــدى ارتباطهــا بالمســتقبل. ولحســن الحــظ، يمكــن الاعتمــاد علــى المعلومــات التاريخيــة بدرجة 

ــع  ــد مــن مجــالات التســويق، فبعــض العوامــل، مثــل التعــداد الســكاني وتوزي ــرة مــن الثقــة فــي العدي كبي

ــل  ــورًا. إن التحلي ــون مذك ــكاد يك ــرات لا ي ــي للتغيّ ــر اليوم ــي التأثي ــديد، وبالتال ــطء ش ــر بب ــل، تتغي الدخ

التاريخــي لعوامــل مثــل ســلوك المســتهلكين، وأســاليب البيــع التنافســية، وممارســات الموزعيــن، قــد 

ــا علــى الســلوك المســتقبلي لــذات المكونــات التســويقية. وفــي أغلــب الأحيــان، يكــون  يعطــي مؤشــرًا قويً

باســتطاعتك تقصــي المعلومــات التاريخيــة للشــركات المشــابهة لشــركتك، والاطــاع علــى كيفيــة معالجتهــا 

ــل  ــركات مث ــة لش ــات الحال ــن دراس ــات م ــر المئ ــى توف ــارة إل ــدر الإش ــه. وتج ــر ب ــا تم ــابهة لم ــاكل مش لمش

ميكروســوفت، وهــي دراســات قــد تكــون مفيــدة للغايــة، إذ أن مــن الحكمــة التعلــم مــن أخطــاء الآخريــن.

ــتقصاء  ــو الاس ــويقية ه ــث التس ــة البح ــم خط ــي تصمي ــتخدامه ف ــن اس ــذي يمك ــث ال ــلوب الثال الأس

الإحصائــي. يركــز هــذا الأســلوب علــى جمــع المعلومــات التســويقية إمــا مــن خــال الملاحظــة أو الاســتبيان 

أو المقابلــة. وبالموازنــة بيــن الأســاليب الثــاث، ترتبــط المعلومــات فــي الأســلوبين التجريبــي والتاريخــي 

بصــورة رئيســية بالمشــكلة التــي يســعى البحــث إلــى حلهــا، ولكــن أســلوب الاســتقصاء الإحصائــي يعتمــد 

ــدًا قــد يكشــف  ــازًا جدي ــون وهــو يشــتري تلف ــى حــدس الباحــث نفســه. إن مشــاهدة زب بصــورة كبيــرة عل

ــاء الاســتنتاجات  ــك فبن ــر. ولذل شــيئًا مــن دوافعــه، ولكــن ســؤاله مباشــرة عــن ســبب الشــراء أفضــل بكثي

ــز  ــة. ويتمي ــة مهم ــث رؤي ــح الباح ــتطلاع يمن ــي الاس ــاركين ف ــن أو آراء المش ــلوك الزبائ ــة س ــى ملاحظ عل

أســلوب الاســتقصاء الإحصائــي بالمرونــة، والقــدرة علــى التكيّــف مــع أي نــوع مــن الأبحــاث. ولهــذا الســبب 

يُعــد هــذا الأســلوب الأكثــر شــيوعًا فــي بحــوث التســويق، وذلــك بالطبــع إلــى جانــب صعوبــة إجــراء التجارب 

التســويقية فــي الأســلوب التجريبــي، وصعوبــة الحصــول علــى بيانــات تاريخيــة ذات صلــة بالموضــوع فــي 

الأســلوب التاريخــي.
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تحديد أنواع البيانات المطلوبة.3 .6 .2 

ــة  ــات المطلوب ــوع البيان ــدد ن ــع. ويُح ــق، والآراء، والدواف ــواع: الحقائ ــة أن ــى ثلاث ــات إل ــم البيان تنقس

بحســب طبيعــة المشــكلة التــي يُــراد حلهــا. علــى ســبيل المثــال، إذا كانت المشــكلة مرتبطــة بالإنتــاج وجدولة 

المخــازن، فالحاجــة هنــا إلــى »حقائــق« متعلقــة بقــدرة الســوق والمبيعــات. فــي المقابــل، إذا كانــت المشــكلة 

ــن  ــن المحتملي ــذ »آراء« الزبائ ــن أخ ــة م ــذه الحال ــي ه ــدّ ف ــن، فلاب ــن جديدي ــن منتجي ــار بي ــق بالاختي تتعل

فــي الحســبان. أخيــرًا، إذا كانــت المشــكلة تــدور حــول اختيــار آليــة ترويــج ملائمــة، فقــد تكــون »دوافــع« 

المســتهلكين فــي هــذه الحالــة أفضــل أنــواع البيانــات. وتُوصــف الحقائــق بأنهــا معلومــات وصفيــة أو كميــة 

ــا الأشــخاص المشــاركون فــي حــل المشــكلة، وأمــا  ــر عنه ــا، أمــا الآراء فهــي أفــكار يعبّ يمكــن التحقــق منه

ــه يصعــب اكتشــافها  ــم أن ــا، مــع العل  الحوافــز فهــي الأســباب الظاهــرة أو الخفيــة التــي تفســر ســلوكاً معينً

أو تحديدها.

العثور على مصادر البيانات.3 .6 .3 

تنقسم مصادر البيانات إلى مصادر أساسية، وثانوية.

ــد تكــون هــذه المعلومــات  ــى معلومــات منشــورة ســابقًا، وق ــة عل ــات الثانوي ــوي مصــادر البيان وتحت

داخليــة أو خارجيــة. وتُعــد ســجلات الشــركة وتقاريــر بحــوث التســويق الســابقة مــن أمثلــة البيانــات 

الثانويــة الداخليــة. أمــا المصــادر الثانويــة الخارجيــة فهــي مصــادر المعلومــات الموجــودة خــارج الشــركة، 

 وهــي كثيــرة ومنتشــرة. وتجــدر الإشــارة إلــى وجــود مراجــع ممتــازة لمصــادر البيانــات الثانويــة، وخصوصًــا 

على الإنترنت. 

ويمكن القول إن هناك ثمانية مصادر أساسية لمعلومات السوق الثانوية وهي:

المكتبات العامة؛•	

الجامعات - المكتبات ودوائر البحث التجاري والاقتصادي؛•	

الوكالات الحكومية- وخصوصًا وزارات التجارة والزراعة والعمل؛•	

النقابات المهنية والتجارية؛•	

دور النشر التجارية؛•	

المنظمات البحثية وغير الربحية؛•	
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المؤتمرات والتواصل الشخصي؛•	

أنظمة البحث المحوسبة.•	

ــن  ــات م ــع البيان ــة جم ــة، فتكلف ــا هائل ــى مزاي ــة عل ــادر الثانوي ــن المص ــات م ــتعمال البيان ــوي اس ينط

المصــادر الثانويــة أقــل بكثيــر مــن تكلفــة اســتعمال المصــادر الرئيســية، كمــا أن الوقــت الــازم أقــل بكثيــر. 

ففــي كثيــر مــن الأحيــان، يتوجــب جمــع البيانــات اللازمــة لحــل المشــاكل الإداريــة بســرعة. وبفضــل 

تكنولوجيــا الحاســوب، أصبــح مــن الممكــن جمــع العديــد مــن مصــادر البيانــات الثانويــة ودمجهــا وإعــادة 

ــا. ــارًا جذابً ــة خي ــات الثانوي ــل البيان ــا يجع ــا فــي وقــت قياســي، وهــو م صياغته

مــع ذلــك، تكمــن فــي مصــادر البيانــات الثانويــة مشــكلتان أساســيتان. المشــكلة الأولــى هــي أن 

المعلومــات ربمــا تكــون قديمــة فــي كثيــر مــن الأحيــان، وأمــا الثانيــة فهــي أن البيانــات الثانويــة قــد جُمعــت 

ــا زال  ــكلات، م ــذه المش ــم ه ــن رغ ــا. ولك ــى حله ــث إل ــعى البح ــي يس ــكلة الت ــن المش ــة ع ــباب مختلف لأس

الباحثــون يمتنعــون عــن جمــع البيانــات الأساســية حتــى انتهــاء البحــث فــي مصــادر المعلومــات الثانويــة، 

ــرة. ــك بســبب مزاياهــا الكثي وذل

أمــا المعلومــات الرئيســية فهــي المعلومــات التــي تُجمــع مــن مصادرهــا مباشــرة، وهــي تتضمــن بيانــات 

ليســت منشــورة ســابقًا أو موجــودة فــي ســجلات الشــركات، إذ تُجمــع هــذه المعلومــات خصيصًــا للإجابــة 

علــى ســؤال البحــث. 

ــح  ــددة، يصب ــكلة المح ــل المش ــى ح ــاعد الإدارة عل ــد تس ــي ق ــة الت ــات المطلوب ــد المعلوم ــد تحدي بع

بالإمــكان تحديــد الشــخص أو الأشــخاص المســئولين عــن معالجــة هــذه المعلومــات. فــي بعــض الحــالات، 

يجــري جمــع المعلومــات مــن مصــادر متعــددة، وفــي حــالات أخــرى تُجمــع المعلومــات مــن خــال التواصــل 

مــع مصــادر محــددة. علــى ســبيل المثــال، وجــدت شــركة متخصصــة فــي صناعــة فيتامينــات الأطفــال أنــه 

يتوجــب عليهــا جمــع المعلومــات مــن المســتخدمين )الأطفــال(، والمشــترين )الآبــاء(، والبائعيــن )الصيادلــة 

فــي الغالــب(، والمؤثريــن علــى قــرار الشــراء )الأطبــاء(. وبالمثــل، وجــدت شــركة متخصصــة فــي صناعــة 

ــراء  ــه يجــب عليهــا جمــع المعلومــات مــن المزارعيــن، وبائعــي الأعــاف، وخب ــان أن الأعــاف لمواشــي الألب

ــات  ــع معلوم ــح أن جم ــن الواض ــيين، إذ م ــن أساس ــى عيبي ــة عل ــذه الطريق ــوي ه ــك، تنط ــع ذل ــان. م الألب

التســويق مــن مصــادر متعــددة يســتهلك الكثيــر مــن المــال والوقــت. فــي النهايــة، يعتمــد اختيــار مصــادر 
المعلومــات علــى قيمــة المعلومــات بالموازنــة مــع تكلفــة جمعهــا والوقــت الــازم لذلــك.32   
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اختيار طريقة جمع البيانات.3 .6 .4 

توجــد العديــد مــن الطــرق لجمــع البيانــات، ســواءً كانــت ثانويــة أو أساســية. وتســتطيع الشــركة أن 

ــي حــول  ــات بشــكل آل ــن البيان ــع وتخزي ــة مــن خــال إنشــاء نظــام محوســب لجم ــات الثانوي ــع البيان تجم

المبيعــات والنفقــات والمخــازن والمرجَعــات وشــكاوى الزبائــن، أو أن تســتعين بخدمــات واحــدة أو أكثــر مــن 

الشــركات المتخصصــة فــي الأبحــاث لجمــع المعلومــات المطلوبــة، أو تســتطيع الشــركة أن تجمــع البيانــات 

لــكل مشــكلة علــى حــدة.

والاســتبيان،  الملاحظــة،  وهــي:  لجمعهــا  أســاليب  ثلاثــة  فتوجــد  الرئيســية  المعلومــات   أمــا 

والإبلاغ الذاتي. 

تُعــد الملاحظــة أقــدم أســاليب جمــع البيانــات، فقــد اعتــاد التجــار منــذ القــدم أن يراقبــوا ســلوكيات 

الزبائــن المختلفــة، مثــل التســوق والشــراء والإرجــاع، والتذمــر وغيــر ذلــك. وعلــى ســبيل المثــال، قــد يلجــأ 

مديــر مطعــم ببســاطة إلــى مراقبــة التعبيــرات علــى وجــوه الزبائــن عنــد تناولهم ســاندويش المطعــم الجديد. 

مــع ذلــك، يمكــن اســتعمال أســاليب أكثــر رســمية لملاحظــة ردود فعــل الزبائــن، مثــل تســجيل ردود أفعالهــم 

ــا وصــورة، أو الاســتعانة بباحثيــن مختصيــن لتوثيــق ملاحظاتهــم وفــق آليــات محــددة. وقــد تتســم  صوتً

بعــض أســاليب الملاحظــة بشــيء مــن التطفــل، ففــي حالــة دراســة ســوق الأثــاث مثــاً، قــد يلجــأ الباحــث 

ــا  ــة الإثنوغرافي ــا فــي حال ــا. أم ــي يمتلكه ــاث الت ــع منتجــات الأث ــون وتســجيل جمي ــزل الزب ــارة من ــى زي إل

)دراســة الأجنــاس البشــرية( فينتقــل الباحــث للعيــش مــع الزبــون لمراقبــة ســلوكياته. اللمحــة التاليــة تتنــاول 

هــذا الأســلوب بشــيء مــن التفصيــل.

لمحة: لحم البقر

في ضواحي مدينة بالتيمور الأمريكية تتسوق سيدة وجبات الأسبوع لأسرتها. تتجول السيدة أمام 

قسم الدواجن، ثم تتوقف لبرهة لتضع زوجًا من صدور الدجاج في سلتها. بعد ذلك، يلوح أمامها قسم 

لحوم البقر، فتلتقط قطعة منها، وتقول »هذه القطعة تبدو جيدة، وليست مليئة بالدهون، ولكني لا أعرف 

ما هي، ولا أعرف كيف أطهوها.« ثم تضعها وتلتقط بدلاً منها قطعة من لحم الخاصرة، وطلبها المعتاد من 

اللحم المفروم.

 )PortiCo( تتكرر هذه المشاهد كل يوم في الأسواق، ولكن المشهد هذه المرة توثقه عدسات شركة

المتخصصة في الأبحاث، وذلك ضمن دراسة إثنوغرافية لزبائن لحم البقر، والتي تنفذها الشركة لصالح 

الرابطة الوطنية لرعاة الأبقار، وعدد من كبرى المتاجر الأخرى. وبسبب خشية هذه المرأة بالتحديد من 
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طهو لحم البقر، أصبحت العديد من متاجر اللحوم تعرض قطع اللحم بحسب طريقة طبخها، وقد أصبح 

هناك توجه إلى طباعة طريقة الطبخ على مغلفات اللحوم. 

تتضمن الأبحاث الإثنوغرافية مراقبة الزبائن عن كثب وإجراء المقابلات معهم، وبالتالي فهي تساعد 

الشركات على فهم كيف يتعامل الزبائن مع المنتجات في حياتهم اليومية. إن معرفة كيفية تعامل الزبائن 

مع لحم البقر يُعد أمرًا أساسيًا لدى الرابطة الوطنية لرعاة البقر، وهو ما دفعها إلى تنفيذ دراسة بقيمة 

الدراسة،  وخلال  دولار(.   800,000 إلى   5,000 بين  عادةً  الدراسات  قيمة  )تتراوح  دولار   60,000

صورت شركة )PortiCo( سلوك الزبائن أثناء الشراء، بالإضافة إلى عادات إعداد الطعام في المنزل. كما 

أجرى الباحثون مقابلات مع الزبائن لمعرفة نظرتهم إلى لحم البقر، وسبب اختيارهم لهذه القطعة أو تلك، 
وكيفية إعدادهم لها. وقد صُدم البائعون من ضآلة ما يعرفه الزبائن حول لحم البقر.33

يوفــر أســلوب الملاحظــة رؤى مهمــة للباحثيــن، وخصوصًــا عنــد ملاحظــة أنمــاط ســلوكية متشــابهة، 

كمــا أنــه يتميــز بالســرعة وانخفــاض التكلفــة. ولكــن لســوء الحــظ، يتســم تفســير الملاحظــات فــي كثيــر مــن 

الأحيــان بالبعــد عــن الموضوعيــة، وهــو مــا يــؤدي إلــى ارتــكاب الأخطــاء.

تُعــد الاســتبيانات أشــهر أســاليب البحــث وجمــع البيانــات، ولكــن لابــدّ مــن الانتبــاه هنــا إلــى أمريــن 

ــا: تصميــم الاســتبيان، وطــرح الاســتبيان. متداخليــن وهم

وهنــاك العديــد مــن القواعــد الأساســية التــي يجــب مراعاتهــا عنــد تصميــم الاســتبيان. علــى ســبيل 

ــا  ــون منطقيً ــب أن يك ــة، أي يج ــة بعناي ــة محبوك ــبه بقص ــد أش ــتبيان الجيّ ــون الاس ــب أن يك ــال، يج المث

ومترابطًــا وســهل الفهــم وممتعًــا للقــارئ. عــاوة علــى ذلــك، توجــد العديــد مــن الأســاليب لتصميــم 

ــا مختلفــة لطــرح الأســئلة، إذ يمكــن للاســتبيان أن يحتــوي أســئلة  الاســتبيان، ويبيــن الشــكل رقــم 9 طرقً

ــا فــي الســؤالين  ــع والخامــس، أو أســئلة مفتوحــة كم ــا فــي الســؤالين الراب نعــم/لا، أو أســئلة متدرجــة كم

الســابع والثامــن. ويُفضــل اســتعمال الأســئلة المغلقــة عندمــا يرغــب الباحــث بإجابــات محــددة، أو يشــعر بــأن 

مجيــب الاســتبيان لــن يأتــي بإجابــة إبداعيــة علــى الأغلــب. أمــا الأســئلة المفتوحــة فهــي تســمح لمجيــب 

ــى الســؤال أصــاً. ــاك خطــر ألا يجيــب عل ــع هن ــات شــخصية، ولكــن بالطب ــم إجاب الاســتبيان بتقدي
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الشكل 9: نماذج الأسئلة المستعملة في بحوث التسويق.
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ــاً، هــل يجــب وضــع الأســئلة الســهلة فــي  ــارات أخــرى، مث ــم الاســتبيان اعتب ــك يتضمــن تصمي كذل

البدايــة؟ وهــل يجــب جمــع الأســئلة المتشــابهة معًــا؟ وهــل يجــب وضــع الأســئلة الديموغرافيــة فــي النهاية؟ 

مجــددًا، إن الهــدف مــن تصميــم الاســتبيان هــو تمكيــن المجيــب مــن الإجابــة عليــه بســهولة ودقــة.

عــاوة علــى ذلــك، يتضمــن تصميــم الاســتبيان تحديــد آليــة طرحــه، فهنــاك أربعــة أســاليب تُســتخدم 

حاليًــا لطــرح الاســتبيانات وهــي: البريــد، والهاتــف، والمقابلــة الشــخصية، والإنترنــت. وفــي أســلوب البريــد، 

يُــوزع الاســتبيان ويُرجــع مــن خــال البريــد. وتتضمــن الحزمــة البريديــة بالعــادة رســالة توضــح الغــرض مــن 

البحــث، ونســخة مــن الاســتبيان، ومغلفًــا بريديًــا مختومًــا، ومحفــزًا لتشــجيع متلقــي الرســالة علــى تعبئــة 

ــث  ــلوب للباح ــذا الأس ــح ه ــر(. ويتي ــن تقري ــخة م ــة، أو نس ــاهمة خيري ــج، أو مس ــود، أو منت ــتبيان )نق الاس

ــة  ــه يســمح للمجيــب بتعبئ طــرح عــدد كبيــر مــن الأســئلة حــول مجموعــة واســعة مــن المواضيــع، كمــا أن

ــا كان  ــوب، فكلم ــن العي ــى عــدد م ــظ، ينطــوي هــذا الأســلوب عل ــن لســوء الح ــه. لك ــى راحت الاســتبيان عل

الاســتبيان طويــاً، قلــت احتماليــة الإجابــة عليــه. فــي الحقيقــة، تتــراوح نســبة الإجابــة علــى الاســتبيانات 

التــي لا تتضمــن حافــزًا بيــن %20-10 فقــط. أضــف إلــى ذلــك غيــاب ســيطرة الباحــث علــى عمليــة جمــع 

المعلومــات. هــل الشــخص المعنــي هــو مــن أجــاب علــى الاســتبيان؟ هــل فهــم المجيــب الأســئلة؟ هــل أنهــى 

ــى  ــث عل ــيطرة الباح ــاب س ــدد؟ إن غي ــت المح ــي الوق ــتبيان ف ــاد الاس ــل ع ــل؟ ه ــتبيان بالكام ــة الاس تعبئ

عمليــة جمــع المعلومــات يعنــي أيضًــا أنــه لا يســتطيع التحقــق مــن الإجابــات المثيــرة أو المهمــة مــن خــال 

إجــراء مقابلــة شــخصية مــع المجيــب.

فــي المقابــل، يُعــد الاســتبيان عبــر الهاتف أســلوبًا أســرع وأســهل لجمــع المعلومــات التســويقية. ويمكن 

ــة.  ــة أو خارجي ــات داخلي ــدة بيان ــن قاع ــف، أو م ــل الهات ــن دلي ــف م ــام الهات ــماء وأرق ــى الأس ــول عل الحص

مــع ذلــك، ينطــوي الاســتبيان عبــر الهاتــف علــى عــدد مــن العيــوب، مثــل صعوبــة الوصــول إلــى المجيــب 

ــز  ــى وجــود تحيّ ــة إل ــة، بالإضاف ــاء المكالم ــرر المجيــب إنه ــال الاســتبيان إذا ق ــح، والعجــز عــن إكم الصحي

يتمثــل فــي عــدم إشــراك الأشــخاص الذيــن لا يمتلكــون هواتــف فــي منازلهــم، أو أرقامهــم غيــر مدرجــة فــي 

دليــل الهاتــف. أضــف إلــى ذلــك أن الحــد الأقصــى مــن الأســئلة التــي يمكــن طرحهــا يتــراوح بيــن 10-15 

ــي إمكانيــة مناقشــة عــدد محــدود مــن المواضيــع فقــط. ولكــن رغــم هــذه العيــوب،  ســؤالاً، وهــو مــا يعن

اكتســب الاســتبيان عبــر الهاتــف شــعبية كبيــرة، فتكاليفــه منخفضــة نســبيًا، كمــا أن شــركات البحــث تســتعين 

بباحثيــن مدربيــن ومجهزيــن تقنيًــا. ويمكــن القــول إن أســلوب الاســتبيان بالهاتــف يحقــق النتائــج المرجــوة 

طالمــا أن الأســئلة محــدودة وتتطلــب إجابــات ســريعة، وطالمــا أن الباحثيــن يتصلــون فــي أوقــات ملائمــة. 
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وفــي حيــن أن المقابــات الشــخصية مكلفــة للغايــة وتســتغرق الكثيــر مــن الوقــت، لكنهــا تمثــل أفضــل 

طريقــة لجمــع البيانــات، إذ يســتطيع باحــث مــدرب جيــدًا أن يتأكــد مــن اختيــار الشــخص الملائــم للإجابــة 

علــى الاســتبيان، كمــا أنــه يســتطيع طــرح الأســئلة بقــدر مــا يشــاء، والتأكــد مــن فهــم المجيــب لهــا، وإثــارة 

قضايــا جديــدة، وحــث المجيــب علــى إنهــاء الاســتبيان كامــاً. ولكــن فــي ظــل هــذه الحريــة الكبيــرة التــي 

ــة،  ــى الموضوعي ــى الباحــث الحفــاظ عل ــا عل ــز، إذ يصعــب أحيانً ــر مشــكلة التحيّ ــا الباحــث، تظه ــع به يتمت

ــا  ــر ترتيــب الأســئلة جميعه ــات، وتغيي ــة، والتلاعــب بالكلم ــك أن طــرح الأســئلة بنغمــة معيّن ــى ذل أضــف إل

عوامــل قــد تؤثــر علــى إجابــات المشــاركين فــي الاســتبيان.

هنــاك أيضًــا العديــد مــن أســاليب جمــع المعلومــات عبــر الإنترنــت والتــي تتيــح للمجيــب حريــة أكبــر 

ــة،  ــرة الماضي ــا ســريعًا فــي الفت ــى أســئلة الاســتبيان. لقــد شــهد هــذا المجــال تطــورًا تقنيً ــة عل فــي الإجاب

ــن،  ــا الزبائ ــاس رض ــى قي ــن عل ــت قادري ــع الإنترن ــاب مواق ــات أصح ــة ب ــتبيانات الإلكتروني ــل الاس وبفض

ومعرفــة معــدل الزيــارات. وتســتعمل الشــركات التقنيــة اســتبيانات المغــادرة لمعرفــة ســبب مغــادرة الــزوار 

للموقــع، وربمــا ســبب عــدم رغبتهــم بالعــودة إليــه مجــددًا. 

وتنقســم اســتبيانات الإنترنــت إلــى أربعــة أنــواع رئيســية. أمــا النــوع الأول فهــو الاســتبيانات المنبثقــة 

التــي تعتــرض الــزوار عنــد مغــادرة صفحــة معينــة، إذ يظهــر الاســتبيان فــي صنــدوق فــي أعلــى المتصفــح 

ويطلــب مــن الــزوار الإجابــة علــى بعــض الأســئلة. وأمــا النــوع الثانــي فهــو الاســتبيان بالبريــد الإلكترونــي 

أو عبــر مواقــع الإنترنــت، وترســل الشــركات فــي هــذه الحالــة رســائل بريــد إلكترونــي تطلــب فيهــا إجابــة 

اســتبيان معيّــن، وأحيانًــا يكــون الاســتبيان مرفقًــا برســالة البريــد الإلكترونــي نفســها، وأحيانًــا أخــرى تحتوي 

رســالة البريــد الإلكترونــي علــى رابــط لا يتســنى لأحــد الوصــول إليــه ســوى المشــاركون فــي الاســتبيان. وأما 

النــوع الثالــث فهــو المجموعــات الإلكترونيــة، والتــي تشــبه إلــى حــد بعيــد مجموعــات التركيــز التقليديــة، 

ــر  ــة عب ــة جماعي ــة محادث ــر غرف ــاش عب ــي نق ــاركة ف ــن للمش ــراد مختاري ــى أف ــوة إل ــركة دع ــه الش إذ توج

ــد  ــر البري ــة وإجــراء نقاشــات عب ــن إرســال رســائل جماعي ــر، فيتضم ــع والأخي ــوع الراب ــا الن ــت. وأم الإنترن

ــى مجموعــة  ــا إل ــات ويرســل ملخصه ــع المشــرف الإجاب ــك يجم ــد ذل ــة، بع ــة معيّن ــرة زمني ــي لفت الإلكترون

النقــاش مــرة أخــرى، وذلــك بهــدف الحصــول علــى تعليقاتهــم وملاحظاتهــم.

ــمح  ــذي يس ــي، وال ــاغ الذات ــلوب الإب ــو أس ــث فه ــات البح ــع معلوم ــي جم ــث ف ــلوب الثال ــا الأس أم

للمجيــب بتقديــم المعلومــات بصــورة عفويــة إلــى حــد مــا. وتُعــد مجموعــات التركيــز مــن أشــهر صــور هــذا 

الأســلوب وأكثرهــا شــيوعًا، وهــي تتضمــن جمــع 8 - 10 أشــخاص فــي غرفــة واحــدة، بالإضافــة إلــى مشــرف 

ب، وذلــك بهــدف إجــراء نقــاش حــول مشــكلة تســويقية واحــدة أو أكثــر. وتضــم غرفــة الاجتمــاع فــي  مــدرَّ
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أغلــب الأحيــان مــرآة نصــف شــفافة يجلــس خلفهــا رعــاة البحــث ويراقبــون عمليــة النقــاش، بينمــا تُســجل 

النقاشــات صوتًــا، أو صوتًــا وصــورة. وتُعــد مجموعــات التركيــز منــذ أمــد بعيــد طريقــة شــائعة للغايــة لجمــع 

ــا إذا كان  ــة وبســرعة )وخصوصً ــر مــن المعلومــات المختلف ــى قــدر كبي ــات، فهــي تتيــح الحصــول عل البيان

ب يوجــه الحــوار(. مــع ذلــك، تنطــوي هــذه الطريقــة علــى بعــض المشــكلات الخطيــرة،  هنــاك مشــرف مــدرَّ

فمــا زال علــى الباحــث تفســير النقاشــات، وهــو مــا يعنــي غيــاب الموضوعيــة. أضــف إلــى ذلــك أنهــا مكلفــة، 

إذ تكلــف مجموعــة التركيــز الواحــدة بضعــة آلاف مــن الــدولارات. كمــا أنــه يصعــب الســيطرة علــى ســلوك 

المشــاركين، فبعضهــم قــد يســيطر علــى النقــاش، بينمــا لا يحظــى آخــرون بفرصــة للمشــاركة. أخيــرًا، تتحــول 

بعــض مجموعــات التركيــز إلــى مجموعــات نقــاش مهنيــة، ولا تقــدّم للباحثيــن العفويــة التــي يبحثــون عنهــا.

تشــير الفرضيــات النفســية المثبتــة إلــى إمكانيــة إضفــاء طابــع شــخصي علــى الأســئلة بهــدف الحصول 

علــى معلومــات مــن المجيــب، لــم يكــن ليقدمهــا بوســائل أخــرى. وتتضمــن هــذه الطريقــة اســتعمال أســلوب 

ــى دفــع المجيــب  ــي. ويهــدف أســلوب الإســقاط إل ــاغ الذات الإســقاط، وهــو صــورة أخــرى مــن صــور الإب

للإجابــة علــى الأســئلة دون الحــرج أو الارتبــاك الــذي يصاحــب الأســئلة عــادةً عنــد طرحهــا بصــورة مباشــرة. 

ومــن أســاليب الإســقاط المســتخدمة:

ــى  ــار مــن المجيــب قــول أول كلمــة تخطــر عل ــار الربــط بيــن الكلمــات: يُطلــب فــي هــذا الاختب اختب

بالــه عنــد ذكــر كلمــة معينــة. ويكثــر اســتعمال هــذا الاختبــار بوجــه خــاص فــي الأبحــاث المتعلقــة بصــورة 

ــات؛ ــك بجاذبيــة الإعلان الشــركة، وســمعتها، وكذل

اختبــار إكمــال الفــراغ: يُطلــب مــن المجيــب فــي هــذا الاختبــار إكمــال عــدد مــن الجمــل بــأول كلمــات 

تخطــر علــى بالــه. علــى ســبيل المثــال، اســتعمل أحــد المتاجــر الجمــل التاليــة: )أ( أنــا أفضــل التســوق فــي 

ســوبر ماركــت )AG( بســبب... )ب( أعتقــد أن أســعار المنتجــات الغذائيــة... )ج( الأمــر الســيئ فــي تســوق 

المنتجــات الغذائيــة مــن متجــر )AG( هــو....

إلــى  النتائــج  تحويــل  يصعــب  ذلــك  مــع  وتفســيره،  طرحــه  بســهولة  الاختبــار  هــذا   ويتميــز 

شكل إحصائي؛

ــي  ــه ف ــع نفس ــار أن يض ــذا الاختب ــي ه ــب ف ــن المجي ــب م ــايكودراما(: يُطل ــية أو )الس ــا النفس الدرام

ــال  ــن خ ــخصية م ــب الش ــف المجي ــى مواق ــرف عل ــار التع ــذا الاختب ــح ه ــي. ويتي ــويقي تخيل ــف تس موق

ــه مــع هــذا الموقــف.  تفاعل
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مــع ذلــك، تنطــوي أســاليب الإســقاط المختلفــة علــى عيــب كبيــر يتمثــل فــي صعوبــة عــرض النتائــج. 

صحيــح أنهــا تســهل التعــرف علــى مواقــف الزبائــن ودوافعهــم وآرائهــم، ولكــن قيــاس أهميــة هــذه العوامــل 

صعــب للغايــة.

اختيار العينة.3 .6 .5 

لا تحتــاج معظــم بحــوث التســويق إلــى إجــراء إحصــاء شــامل، أو بمعنــى آخــر التحــدث إلــى 100% 

ــم  ــأ معظ ــبب تلج ــذا الس ــت. وله ــن الوق ــر م ــتغرق الكثي ــف ويس ــر مكل ــك أم ــتهدفة، فذل ــة المس ــن الفئ م

اســتبيانات التســويق إلــى اســتعمال العينــات. والعينــة هــي مجموعــة مــن العناصــر )أشــخاص أو متاجــر أو 

تقاريــر ماليــة( منتقــاة مــن مجمــوع العناصــر الأخــرى. ويمكــن القــول إن اختيــار العيّنــة يؤثــر تأثيــرًا مباشــرًا 
علــى قيمــة مشــروع البحــث.34  

ــه اختيــار العينــة  يتطلــب اختيــار عينــة البحــث وجــود قائمــة شــاملة أو إطــار عــام يمكــن مــن خلال

ــان، فالإطــار  ــن الائتم ــدف مــن الاســتبيان دراســة مواقــف زبائ ــال، إذا كان اله ــى ســبيل المث ــة. عل المطلوب

العــام هــو قائمــة جميــع زبائــن الشــركة الذيــن يســتعملون دفتــر المشــتريات أو حســاب المبيعــات الآجلــة.

ورغــم وجــود أنــواع متعــددة مــن العينــات، لكنهــا تُصنــف جميعًــا إلــى عينــات احتماليــة وعينــات غيــر 

احتماليــة. وفــي العينــة الاحتماليــة، تمتلــك كل وحــدة فرصــة اختيــار متســاوية، ومــن أمثلتهــا رمــي القطعــة 

النقديــة، إذ تبلــغ فرصــة ظهــور كل وجــه %50. ويمكــن تطبيــق ذات المبــدأ علــى مثــال المتجــر الســابق، إذ 

يمكــن اختيــار عينــة أســماء مــن قائمــة زبائــن دفتــر المشــتريات بطريقــة عشــوائية، مثــل اســتعمال جــدول 

مــن الأرقــام العشــوائية.

ــار  ــن اختي ــددة، لك ــة ومح ــة معروف ــة الاحتمالي ــي العين ــدة ف ــار كل وح ــة اختي ــن أن فرص ــي حي وف

ــابق،  ــر الس ــال المتج ــى مث ــودة إل ــة. وبالع ــورة اعتباطي ــون بص ــة يك ــر الاحتمالي ــة غي ــي العين ــدات ف الوح

ــن  ــة زبائ ــن قائم ــمًا م ــار أول 50 أو 60 اس ــك باختي ــهولة، وذل ــر س ــة وأكث ــة اعتباطي ــاع طريق ــن إتب  يمك

دفتر المشتريات.

توقع النتائج/إعداد التقرير.3 .6 .6 

يجــب أن تتضمــن خطــة البحــث: )أ( إجــراءات معالجــة البيانــات )ب( إجــراءات تفســير وتحليــل 

النتائــج )ج( الخطــوط العريضــة للتقريــر النهائــي. وللتوصــل إلــى هــذه القــرارات، قــد يكــون مــن المفيــد بــدء 

ــا مــن نمــوذج التقريــر النهائــي ومحتــواه. ويتضمــن التقريــر النهائــي عــادةً ملخصًــا للنتائــج  العمــل انطلاقً
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والتوصيــات الإداريــة التــي توصــل إليهــا الباحثــون فــي ضــوء أســباب البحــث. إن نــوع الحقائــق وطريقــة 

عرضهــا فــي التقريــر يحــددان طريقــة التحليــل التــي يجــب إتباعهــا، أمــا طريقــة التحليــل فتحــدد بدورهــا 

طريقــة معالجــة البيانــات. وتشــير معالجــة البيانــات بشــكل عــام إلــى تصنيــف البيانــات، وإعــداد التقاريــر، 

وهــي إجــراءات يمكــن أن تُنفــذ يدويًــا باســتعمال أوراق العمــل، أو آليًــا باســتعمال برامــج الحاســوب. 

وباختصــار، نســتطيع القــول إن تحديــد أنــواع النتائــج المتوقعــة وآليــة التعامــل معهــا فــي التقريــر النهائــي 

يســاعد علــى تســريع صياغــة خطــة البحــث.

إن توقــع نتائــج البحــث وإعــداد »نمــوذج أولــي« مــن التقريــر النهائــي وعرضــه علــى الإدارة أمــر مهــم 

للغايــة، فهــو يســاهم فــي إقنــاع الإدارة بالموافقــة علــى إجــراء البحــث، كمــا أنــه يحــد مــن توقعــات الإدارة 

حــول نطــاق المشــروع والغــرض منــه.

تنفيذ البحث.3 .7 

ــرك  ــد يت ــث ق ــة البح ــم خط ــابقة لتصمي ــام الس ــي الأقس ــاه ف ــذي أولين ــر ال ــام الكبي ــم الاهتم إن حج

انطباعًــا بــأن العمــل علــى البحــث ينتهــي تقريبًــا بمجــرد الانتهــاء مــن تصميمــه. والحقيقــة أن تنفيــذ البحــث 

ليــس ســهلً علــى الإطــاق، فهــو يتطلــب أن يبــذل موظفــو الشــركة المشــغولون أصــاً جهــدًا إضافيًــا. وفــي 

حــالات أخــرى، قــد تكــون هنــاك حاجــة لتوظيــف وتدريــب أفــراد مــن خــارج الشــركة. وفــي كلتــا الحالتيــن، 

يتطلــب تنفيــذ البحــث إشــرافًا عــن كثــب. ولكــن إذا كانــت خطــة البحــث معــدة جيــدًا، فــإن دور الإشــراف 

والرقابــة يقتصــر علــى التأكــد مــن ســير أنشــطة البحــث وفــق الجــداول والآليــات المعــدة مســبقًا.

معالجة البيانات.3 .8 

تتضمــن معالجــة بيانــات الاســتطلاع تحويــل هــذه البيانــات إلــى تقاريــر لتقديمهــا إلــى الإدارة، ويجــري 

ذلــك مــن خــال أربــع خطــوات: )1( تحريــر البيانــات )2( جدولــة البيانــات )3( تفســير البيانــات )4( تقديــم 

ــة  ــددت ســلفًا فــي مرحل ــد حُ ــي ق ــر النهائ ــات، وشــكل التقري ــت إجــراءات معالجــة البيان ــر. وإذا كان التقري

توقــع نتائــج البحــث، فســوف تكــون هــذه الخطــوات الأربعــة مجــرد خطــوات إجرائيــة بســيطة. إن وضــع 

ــك  ــا للغايــة فــي نجــاح مشــروع البحــث، مــع ذل ــات وتفســيرها يُعــد أمــرًا مهمً ــدة لتحليــل البيان خطــة جيّ

يجــب ألا تحــد هــذه الخطــة مــن أنــواع التفســيرات التــي قــد يخــرج بهــا محتــوى التقريــر النهائــي.

يجــب أن يكــون التقريــر النهائــي لبحــث التســويق مكتوبًــا، فهــو يتضمــن كميــات كبيــرة مــن البيانــات، 

وبالتالــي يُعــد التقريــر المكتــوب أفضــل طريقــة لعــرض النتائــج. كذلــك يتســم التقريــر المكتــوب بالديمومــة، 
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وهــو مــا يســمح لــإدارة بدراســة النتائــج بعنايــة والعــودة إليهــا لاحقًــا عنــد الحاجــة إليهــا فــي المســتقبل. 

ــراءات إداريــة، ويرجــع ذلــك أحيانًــا إلــى أن  للأســف، لا تُترجــم العديــد مــن أبحــاث التســويق إلــى إج

اســتنتاجات البحــث لا تســاهم مباشــرة فــي حــل المشــكلة، أو أن لغــة التقريــر تقنيــة للغايــة ويصعــب فهمهــا، 

أو أن كاتــب التقريــر لــم يقــدم توصيــات محــددة حــول كيفيــة ترجمــة التقريــر إلــى إســتراتيجية إداريــة.

أهمية أبحاث التسويق.3 .9 

ــكلة  ــل المش ــة ح ــل محاول ــث قب ــراء بح ــروري إج ــن الض ــس م ــه لي ــى أن ــا إل ــارة هن ــم الإش ــن المه م

التســويقية، فقــد يشــعر المديــر أنــه يعــرف مــا يكفــي لاتخــاذ قــرار جيّــد. وفــي بعــض الأحيــان، قــد لا يكــون 

هنــاك خيــارات، وبالتالــي لا فائــدة مــن دراســة المشــكلة طالمــا أن هنــاك حــل واحــد فقــط، ولكــن فــي معظــم 

الحــالات، يتوجــب علــى المديــر الاختيــار بيــن مســارين تســويقيين أو أكثــر، وهنا يأتــي دور أبحاث التســويق 

لمســاعدة المديــر علــى اتخــاذ القــرار.

وحتــى إذا كان المديــر يرغــب بالمزيــد مــن المعلومــات مــن أجــل اتخــاذ القــرار، فإجــراء بحث تســويقي 

قــد لا يكــون تصرفًــا حكيمًــا دائمًــا، ولعــل مــن أســباب ذلــك هــو أن إجــراء الأبحــاث قــد يســتغرق وقتًــا طويــاً 

للغايــة، ولكــن الســبب الأهــم هــو أن تكلفــة البحــث قــد تتجــاوز الفائــدة المرجــوة. ومــن حيــث المبــدأ، إذا 

كانــت فائــدة البحــث أكبــر مــن تكلفتــه، فيمكــن حينهــا إجــراء البحــث، أمــا إذا كانــت فائدتــه أقــل مــن تكلفتــه، 

فــا يجــب إجــراؤه فــي هــذه الحالــة. والحقيقــة أن تطبيــق هــذا المبــدأ فــي الممارســة الفعليــة أكثــر تعقيــدًا. 

فــي النهايــة، يمكــن القــول إن البحــث الجيّــد هــو البحــث الــذي يســاعد التســويق علــى التكامــل مــع مجــالات 

العمــل الأخــرى.

التسويق المتكامل: التنقيب عن البيانات

الحديث.  العصر  في  التجارية  الأعمال  لعنة  هي  هذه  المعلومات،  من  والقليل  البيانات،  من  الكثير 

والحقائق  الأرقام  من  هائلة  كميات  بين  من  المهمة  المعلومات  استخراج  الحواسيب  تستطيع  ذلك،  مع 

والإحصائيات. ويمكن القول إن المساعدة قادمة في الطريق على شكل فئة جديدة من البرامج التي باتت 

البيانات. لقد طُورت هذه البرامج لأول مرة لمساعدة العلماء على فهم  تُعرف باسم برامج التنقيب عن 

البيانات التجريبية، فهي تستطيع إدراك الأنماط والعلاقات بين البيانات، وهو أمر قد يستغرق عشرات 

السنوات بدون مساعدة هذه البرامج. وتمثل هذه البرامج قفزة كبيرة تتخطى قواعد البيانات التقليدية. 

صحيح أن قواعد البيانات تتمتع بقدرات كبيرة ولكنها عاجزة عن الإبداع، إذ يجب إخبارها بالتحديد عما 

يجب أن تبحث، أما برامج التنقيب عن البيانات فهي تستطيع غربلة كميات هائلة من البيانات المالية، 
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وبيانات الزبائن، والإنتاج، والتسويق، وذلك باستعمال تقنيات الذكاء الاصطناعي والإحصائي، والتعرف 

في النهاية على المعلومات المهمة وغير المهمة.

للغاية.  كبيرة  البرامج  هذه  ففوائد  للاتصالات،   )MCI Communications( لتجربة شركة  ووفقًا 

ومثل أي شركة هاتف، ترغب شركة )MCI( بالحفاظ على زبائنها. لذلك حاولت الشركة التعرف مبكرًا على 

 الزبائن الذين يدرسون الانتقال إلى شركات منافسة، وذلك بهدف إقناعهم بالبقاء عن طريق تقديم عروض 

خاصة، مثلًا.

ولكن كيف يمكن العثور على هؤلاء الزبائن من بين ملايين الزبائن الآخرين؟ لقد عملت الشركة على 

الدخل،  تشمل  معيار،   10,000 وفق  منزل  مليون   140 من  بأكثر  الخاصة  التسويقية  البيانات  فحص 

ونمط الحياة، وعادات الاتصال السابقة. ولكن ما هي أهم المعايير التي يجب مراقبتها، وإلى أي مدى؟ 

قد يمثل تراجع قيمة الفاتورة الشهرية بصورة كبيرة مؤشرًا واضحًا، ولكن هل هناك أنماط خفية يمكن 

دراستها أيضًا فيما يتعلق بالاتصالات الدولية؟ أو فيما يتعلق بعدد الاتصالات لخطوط خدمة الزبائن؟

)IBM SP/2( والذي يمثل  )MCI( بحاسوبها الخارق من طراز  للعثور على الإجابة، تستعين شركة 

مفصلًا،  إحصائيًا  معيارًا   22 على  العثور  الآن  حتى  الحاسوب  استطاع  وقد  الشركة.  بيانات   مخزن 

وذلك استنادًا 

إلى الحقائق التاريخية المتكررة. بدوره يؤكد لانس بوكسر )Lance Boxer( مدير المعلومات في 

الشركة أنه لم يكن باستطاعة الشركة الوصول إلى أي من هذه المعايير لولا برامج التنقيب عن البيانات.

وتمثل برامج التنقيب عن البيانات بحد ذاتها سوقًا صغيرًا نسبيًا، ولكن من المتوقع أن تصل مبيعات 

هذه البرامج إلى 750 مليون دولار في عام 2001. وتُعد تكنولوجيا التنقيب عن البيانات مهمةً للغاية 

للاستفادة بصورة كاملة من تقنيات تخزين البيانات، والتي يتوقع خبراء تكنولوجيا المعلومات أن تشهد 

البيانات يساهم في جمعها  هائلة من  كميات  هناك  لقد أصبح  القادمة.  السنوات  كبيرًا في  نموًا  بدورها 

المسوقون، والبائعون، وشركات الخدمات، وقد باتت الشركات تتطلع إلى استعمال هذه البيانات، بالإضافة 

إلى برامج الحاسوب المتخصصة، لإجراء التعديلات الفورية على المزيج الإنتاجي، ومستويات المخزون، 

والاحتياطي النقدي، والبرامج التسويقية، وغيرها من العوامل الأخرى، وذلك وفق ما تقتضيه التغيرات 
في بيئة العمل.35
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البحث عن المصادر:  للتمرن

تُعد أبحاث التسويق عملية علمية منضبطة، ولكن قرارات المدراء في النهاية تستند إلى مزيج من 

لهم  يسمح  فذلك  جيدًا،  فهمًا  التسويق  أبحاث  المدراء  يفهم  أن  المهم  ومن  الثابتة.  والحقائق  الحدس 

. بطريقة سليمة  والتوصيات  النتائج  بتقييم 

يمثل تحديد نطاق البحث والغرض منه أول خطوة مفصلية في أي بحث تسويقي، فكل الخطوات 

التحقيق،  وإجراء  البحث،  خطة  تصميم  فهي  المتبقية  الأساسية  الخطوات  أما  إليها،  تستند  اللاحقة 

ومعالجة البيانات، والتي تنقسم إلى بيانات أساسية وثانوية. إن استعمال هذه البيانات لإنتاج بحث جيّد 

يسمح للتسويق بالتكامل مع مجالات العمل الأخرى في الشركة.

وتجدر الإشارة إلى أنه يمكن العثور على مصادر للمعلومات الثانوية عبر الإنترنت في مواقع الشركات 

www.ama.org/ الرابط   على  للتسويق  الأمريكية  الرابطة  موقع  مثلً  تصفّح  المهنية.  والاتحادات 

resource فهو يضم قائمة تحتوي على العديد من المصادر والإرشادات المفيدة. كذلك تستطيع أيضًا 

زيارة موقع  www.brint.com للعثور على أدلة تجارية، ومواقع إعلامية، ومصادر تسويقية أخرى.

بالاستعانة بالمعلومات الواردة في هذا القسم حول مصادر الإنترنت، أجرِ بحثًا تسويقيًا حول آخر 

اتجاهات التجارة الإلكترونية. ابحث على الإنترنت عن خمسة مصادر ثانوية قد تساعدك على التعرف 

على آخر الاتجاهات في التجارة الإلكترونية، والإعلانات، والتسويق، واستراتيجيات الأعمال.

الأسئلة.13 .0 

كيــف يمكــن لأبحــاث التســويق مســاعدة المــدراء علــى خلــق منتجــات ناجحــة، وعلاقــات مثمــرة •	

مــع الزبائــن؟

معظــم الأشــخاص يجــرون أبحاثهــم الخاصــة عنــد شــراء الأشــياء الكبيــرة مثــل الســيارات أو الحواســيب. •	

ــق الأمــر بمنتجــات كهــذه؟ كيــف تجــري بحثــك الخــاص عندمــا يتعل

كيف أثر الإنترنت على الزبائن وقراراتهم الشرائية؟ ماذا عن تأثيره أيضًا على الشركات؟•	

الكبسولة 7: مراجعة

الخطوات التالية هي خطوات تنفيذ بحث التسويق:

إجراء التحقيق الأولي؛•	

تصميم خطة البحث؛•	

36
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إجراء التحقيق؛•	

معالجة البيانات/ تقديم النتائج.•	

ملخص الفصل.13 .1 

ــق  ــى فــي التحقي ــل الخطــوة الأول ــع خطــوات رئيســية. وتتمث يتضمــن إجــراء بحــوث التســويق أرب

ــك  ــه، وكذل ــرض من ــث والغ ــاق البح ــد نط ــث بتحدي ــمح للباح ــة تس ــة أوليّ ــن دراس ــارة ع ــو عب ــي، وه الأول

ــة. ــاكل المحتمل ــاف المش استكش

بعــد ذلــك يأتــي تصميــم خطــة البحــث وهــي أهــم وأصعــب خطــوة فــي بحــث التســويق. وتبــدأ هــذه 

الخطــوة باختيــار طريقــة البحــث المتبعــة. وتنقســم طرائــق البحــث إلــى ثلاثــة أســاليب أساســية شــائعة 

الاســتعمال، وهــي الأســلوب التجريبــي، وأســلوب الملاحظــة، وأســلوب الاســتقصاء الإحصائــي، مــع العلــم 

أنــه يمكــن اســتعمال واحــد مــن هــذه الأســاليب أو أكثــر فــي البحــث.

ــى  ــور عل ــويقية، والعث ــكلة التس ــل المش ــة لح ــات اللازم ــواع البيان ــد أن ــروري تحدي ــن الض ــك م كذل

المصــادر التــي يمكــن مــن خلالهــا الحصــول علــى هــذه المعلومــات. وتنقســم مصــادر البيانــات بصفــة عامــة 

إلــى مصــادر رئيســية، ومصــادر ثانويــة. أمــا المصــادر الثانويــة فهــي تتكــون مــن معلومــات جــرى جمعهــا فــي 

أوقــات ســابقة، ويمكــن العثــور عليهــا فــي الســجلات القديمــة، والكتــب والأبحــاث المنشــورة، والســجلات 

ــد  ــرّة. وتُع ــع لأول م ــات تُجم ــن معلوم ــي تتضم ــية فه ــادر الرئيس ــا المص ــك. وأم ــابه ذل ــا ش ــة، وم الحكومي

ــه يمكــن إجــراء  ــا أن ــات الرئيســية، علمً طريقــة الاســتبيان هــي الأكثــر شــيوعًا واســتعمالً فــي جمــع البيان

ــت. ــات الشــخصية، أو الإنترن ــف، أو المقاب ــد، أو الهات ــر البري الاســتبيانات عب

ومــن الأمــور المهمــة أيضًــا فــي مشــروع بحــث التســويق اختيــار العينــة. وتنقســم العينــات إلــى عينات 

احتماليــة وغيــر احتماليــة، وفــي العينــات الاحتماليــة يحظــى كل عنصــر فــي المجموعــة بفرصــة اختيــار 

ــات  ــى العين ــول عل ــائعة للحص ــرق الش ــن الط ــوائية م ــام عش ــن أرق ــدول م ــتعمال ج ــد اس ــاوية، ويُع متس

الاحتماليــة. أمــا فــي العينــات غيــر الاحتماليــة، فيختــار الباحثــون بأنفســهم العناصــر التــي يعتقــدون أنهــا 

تمثــل المجموعــة.

ــص  ــة تلخي ــد طريق ــج وتحدي ــع النتائ ــي توق ــث فه ــة البح ــم خط ــي تصمي ــرة ف ــألة الأخي ــا المس أم

وتقديــم البيانــات. وتجــدر الإشــارة إلــى أن اســتعمال الحاســوب لمعالجــة وجدولــة نتائــج أبحــاث التســويق 

ــك مــن المهــم  ــادة بعــض المشــاكل، ولذل ــك، تعتــرض الأبحــاث فــي الع ــزداد شــيئًا فشــيئًا. مــع ذل ــح ي أصب
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فــرض رقابــة شــديدة علــى أنشــطة جمــع البيانــات ومتابعتهــا باســتمرار. كذلــك مــن المهــم للغايــة الانتبــاه 

ــز قــد يتســرب إلــى مشــروع البحــث.  لأي تحيّ

التعريفات الأساسية.13 .2 

ــع معلومــات تســويقية غيــر روتينيــة بهــدف •	 أبحــاث التســويق: عمليــة علميــة منضبطــة لجم

مســاعدة الإدارة علــى حــل المشــاكل التســويقية.

التقييم غير الرسمي: بحث غير منظم في البيئة التسويقية.•	

تصميم البحث: خطة مقترحة لاختبار أسئلة البحث، وكذلك لجمع ومعالجة المعلومات.•	

الأســلوب التجريبــي: أســلوب يقــوم علــى التلاعــب بالمتغيــرات، فيمــا يحظــى كل عنصــر مشــارك •	

بفرصــة اختيــار محــددة ومتســاوية.

 الأســلوب التاريخــي: الاعتمــاد علــى التجــارب الســابقة فــي البحــث عــن حلــول للمشــاكل •	

التسويقية الحالية.

 أســلوب الاســتقصاء الإحصائــي: جمــع معلومــات التســويق مــن خــال الملاحظــة أو الاســتبيان •	

أو المقابلة.

مصادر البيانات الثانوية: معلومات منشورة سابقًا، ويمكن أن تأتي من خارج الشركة.•	

المعلومات الرئيسية: معلومات تُجمع خصيصًا لمعالجة مشكلة محددة.•	

معالجة البيانات: هي الإجراءات المتبعة لجمع البيانات وتصنيفها وعرضها.•	

الأسئلة.13 .3 

يُشار إلى بحوث التسويق أحيانًا بأنها »أداة لحل المشكلات«، وضح المقصود بهذه العبارة.•	

يزعــم البعــض أن البحــث العلمــي يقتصــر علــى مجــالات مثــل الفيزيــاء والكيميــاء والرياضيــات، •	

وأن بحــوث التســويق لا يمكــن أن تكــون علميــة، كيــف تــرد علــى ذلــك؟

هل تعتقد أنه يمكن التفريق بين الأبحاث »الأساسية« و«التطبيقية« في مجال التسويق؟•	

توجــه إلــى شــركة محليــة، وحــاول التعــرف علــى مشــكلة تســويقية تواجههــا. )قــد تحتــاج إلــى •	

إجــراء مقابلــة مــع مديــر الشــركة.( ترجــم هــذه المشــكلة التســويقية إلــى عناصرهــا المعلوماتيــة. أجــرِ 

ــا غيــر رســمي علــى نطــاق ضيــق، وأجــب عــن الأســئلة التاليــة: مــا هــي الفرضيــات المبدئيــة  تحقيقً

التــي يمكــن طرحهــا؟ مــا هــي طــرق البحــث الضروريــة لاختبــار هــذه الفرضيــات مــن وجهــة نظــرك؟
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تحتــاج كل مــن شــركة معــدات طبيــة متخصصــة وشــركة أدويــة إلــى معلومــات تســاعدها علــى •	

التخطيــط لطــرح منتجاتهــا الجديــدة فــي الســوق. مــا هــي مزايا وعيــوب اســتعمال مصــادر المعلومات 

الرئيســية والثانويــة لــكل منهمــا؟

أنــت تعمــل مديــرًا للإعلانــات فــي شــركة مختصــة بصناعــة المعــدات الرياضيــة. تعتمــد شــركتك •	

علــى 50 رجــل مبيعــات يجــرون مكالمــات دوريــة علــى تجــار البضائــع الرياضيــة، والمــدارس 

ــا بحجــم صفحــة  والجامعــات الكبيــرة، وكذلــك المؤسســات الرياضيــة الأخــرى، ولكنــك تحجــز إعلانً

ــذا  ــة ه ــدى فعالي ــول م ــركتك ح ــر ش ــاءل مدي ــل تس ــي المقاب ــهيرة. ف ــة ش ــة رياضي ــي مجل ــة ف كامل

ــك؟ ــه ذل ــت ل ــف تثب ــات. كي ــن المبيع ــد م ــز المزي ــادة الوعــي بمنتجــات الشــركة وتحفي ــي زي الإعــان ف

فــي عــام 1970 طرحــت شــركة فــورد فــي الأســواق ســيارتها الصغيــرة )بينتــو(. لنفتــرض أنــك •	

كنــت تعمــل محلــاً للســوق فــي شــركة ســيارات منافســة. مــا هــي أبحــاث التســويق الرئيســية 

ــد؟ ــج الجدي ــذا المنت ــاح ه ــدى نج ــم م ــتجريها لتقيي ــت س ــي كن ــة الت والثانوي

مشروع الفصل.13 .4 

صمــم اســتبيانًا قصيــرًا )لا يزيــد عــن 10 أســئلة( بهــدف الحصــول علــى معلومــات حــول كيفيــة زيــادة 

مبيعــات الحواســيب المحمولــة لطــاب الجامعــات. هــل كنــت ســتطرح ذات الأســئلة عنــد إرســال الاســتبيان 

بالبريــد أو إجــراء مقابلــة شــخصية؟ إذا لــم يكــن الأمــر كذلــك، فمــا هــي الأســئلة التــي ســتطرحها إذا كنــت 

بصــدد اســتخدام البريــد؟

 5. 13.Case مثال واقعي: أبحاث التسويق تنقذ شركة

يتســم ســوق اليــوم بالتنافــس الشــديد بيــن شــركات كبيــرة وذكيــة، وبالتالــي فتحقيــق أي تقــدّم كبيــر 

ــا. وهــو بالضبــط مــا فعلتــه شــركة Case المتخصصــة فــي صناعــة المعــدات الزراعيــة  يُعــد إنجــازًا حقيقيً

ــائر  ــم الخس ــغ حج ــد بل ــع، فق ــن التراج ــن م ــن كاملي ــد عامي ــأتِ إلا بع ــم ي ــك ل ــن ذل ــاء، ولك ــدات البن ومع

ــاع الدخــل  ــك، شــهد عــام 1994 ارتف ــي 990,000 دولار. مــع ذل التشــغيلية لعامــي 1991 و1992 حوال

الإجمالــي للشــركة بمعــدل %300 ليصبــح 165 مليــون دولار ســنويًا، فيمــا ســجلت المبيعــات زيــادة بمعــدل 

%14، أمــا عــام 1995 فقــد شــهد وصــول عائــدات الشــركة إلــى 4.2 مليــار دولار.



110 
رارقلا ةوصناع قيوتسل اثوحب

لقــد بــدأت الشــركة مســارها نحــو التعافــي فــي عــام 1994 عندمــا أعلــن المديــر التنفيــذي الجديــد 

جــان بييــر روســو )Jean-Pierre Rosso( عــن إطــاق عهــد جديــد فــي الشــركة بقولــه »إننــا بحاجــة لأن 

نســأل أنفســنا عــن حاجــات المزارعيــن والمقاوليــن.«

ورغــم أن الســؤال عــن حاجــات الزبائــن قــد يبــدو أمــرًا بديهيًــا، لكنــه لــم يكــن جــزءًا مــن إســتراتيجية 

الشــركة خــال ســنوات الثمانينــات، فقــد تركــزت إســتراتيجية الشــركة علــى المنتــج، وقــد كانــت النتيجــة 

طــرح منتجــات ضعيفــة فــي الســوق، مثــل جــرارات زراعيــة بقــوة منخفضــة.

ولكــن الأمــور ازدادت ســوءًا عندمــا تراجــع الطلــب فــي الســوق، ووجــد الموزعــون أنفســهم عالقيــن مــع 

معــدات شــركة Case غيــر المباعــة، وهــو مــا أدى إلــى توتــر العلاقــات بيــن الشــركة والموزعيــن.

ــوق،  ــى الس ــز عل ــى التركي ــركة إل ــي الش ــدراء ف ــو الم ــه روس ــة، وج ــروف الصعب ــذه الظ ــل ه ــي ظ وف

والتعــرف علــى حاجــات الزبائــن ورغباتهــم. وفــي ســبيل الحصــول علــى ملاحظــات الزبائن، أحضرت الشــركة 

فــي إحــدى المــرات مقــاولً إلــى موقــع الاختبــار الخــاص بهــا، حيــث عمــل علــى مــدار ثلاثة أيــام علــى اختبار 

أحــد منتجــات الشــركة، وموازنــة أدائــه مــع منتجــات مشــابهة مــن شــركات أخــرى مثــل كاتربيلــر وديــري. 

كمــا عمــل مــدراء الشــركة كل يــوم علــى طــرح الأســئلة علــى الزبائــن حــول مزايــا المنتجــات وعيوبهــا.

كذلــك اتخــذت الشــركة طريقــة أخــرى، وذلــك مــن خــال إرســال فــرق مــن المهندســين والمســوقين 

للحديــث إلــى كبــار الزبائــن لــدى الشــركات المنافســة. إضافــة إلــى ذلــك، اســتعمل المهندســون الملاحظــات 

التــي حصلــوا عليهــا مــن تعليقــات الزبائــن لتطويــر نمــاذج أوليــة لمنتجــات جديــدة، وأرســلوها بالبريــد إلــى 

مئــات المســتخدمين مــن أجــل تقييمهــا. وقــد اســتغل المهندســون هــذه المعلومــات الميدانيــة فــي تطويــر 

النمــاذج النهائيــة.

ــه أن تتخلــص مــن  الخلاصــة: لقــد اســتطاعت شــركة Case بفضــل »ســؤال« الســوق عــن احتياجات

ســمعتها القديمــة بأنهــا واحــدة مــن أســوأ الشــركات إدارة فــي مجــال عملهــا.

الأسئلة.3 15 ..1 

رغــم أن الأمــور تبــدو علــى مــا يــرام بالنســبة لشــركة Case، هــل تــرى أنهــم قــد ارتكبــوا أي أخطــاء •	

محتملــة فــي بحثهــم للســوق؟

كيف تستطيع شركة Case جمع البيانات الثانوية على منتجاتها؟•	
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فهم سلوك المستهلكين.4 

أهداف الفصل

يجب أن تكون بعد دراستك لهذا الفصل قادرًا على:

فهم سلوك الأفراد المستهلكين في السوق؛•	

إدراك العوامل العديدة التي تؤثر على سلوك المستهلكين؛•	

فهم مبادئ علم النفس، والاجتماع، وعلم النفس الاجتماعي التي تفسّر سلوك المستهلكين؛•	

ــار الشــريحة •	 إدراك العلاقــة بيــن ســلوك المســتهلك مــن جهــة، واتخــاذ القــرارات الإداريــة، واختي

التســويقية، وتصميــم المزيــج التســويقي مــن جهــة أخــرى؛

فهم أوجه الاختلاف بين سلوك الزبائن في الأسواق الصناعية وأسواق المستهلكين؛•	

التعرف على كيفية اتخاذ الشركات للقرارات الشرائية.•	

من المهد إلى اللحد.4 .1 

فــي تمــام الســاعة 13:58 مــن يــوم الأربعــاء الخامــس مــن مايــو شــهد مستشــفى ســانت لــوك بمدينــة 

هيوســتن الأمريكيــة ولادة مســتهلك جديــد، أو بالأحــرى مســتهلكة اســمها أليســا نيديــل. ومــا إن توجهــت 

أليســا الصغيــرة إلــى منزلهــا بعــد ثلاثــة أيــام مــن ولادتهــا، حتــى بــدأت كبــرى الشــركات الأمريكيــة بملاحقتهــا 

ــال  ــن خ ــل وم ــر وغامب ــركة بروكت ــعت ش ــد س ــة. فق ــات المجاني ــات المنتج ــات، وعين ــائم الخصوم بقس

ــد  ــا شــركة جونســون آن ــرة أليســا، أم ــى مؤخــرة الصغي ــة عل ــوز بالمعرك ــى الف ــرز الشــهيرة إل ــض بامب حفائ
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جونســون فقــد عرضــت عينــة صغيــرة مــن صابونهــا المخصــص للأطفــال، فيمــا بــادرت شــركة بريســتول-

مايــرز ســكويب إلــى إرســال القليــل مــن حليــب الأطفــال إنفاميــل. 

ــات  ــون بالعلام ــم محاط ــى، فه ــل مض ــن أي جي ــر م ــتهلاكية أكث ــة اس ــا ثقاف ــا وأقرانه ــش أليس تعي

والملصقــات التجاريــة مــن لحظــة ولادتهــم تقريبًــا. قــد ترتــدي أليســا فــي فتــرة رضاعتهــا حفاضــات بامبــرز، 

لكــن بمجــرد أن تبلــغ 20 شــهرًا فســوف تبــدأ بالتعــرّف علــى آلاف العلامــات التجاريــة التــي تلــوح أمامهــا فــي 

كل يــوم. وبعمــر الســابعة، ســوف تشــاهد أليســا حوالــي 20,000 إعــان تلفزيونــي ســنويًا. وبحلــول ســن 

الثانيــة عشــر ســوف تدخــل أليســا إلــى قواعــد البيانــات لــدى العديــد مــن المســوقين. إن أليســا ليســت ســوى 

مثــال لأكثــر مــن 30 مليــون مولــود فــي الولايــات المتحــدة منــذ عــام 1990، وهــو أكبــر عــدد مــن المواليــد 

ــل  ــى هــذا العــدد الهائ ــات المتحــدة بيــن عامــيّ 1946 و1964. أضــف إل ــد فــي الولاي ــرة الموالي ــذ طف من

القــوة الشــرائية المتزايــدة لــدى هــؤلاء الأطفــال، فقــد باتــوا يتخــذون قــرارات شــرائية كانــت فــي الماضــي 

مــن تخصــص الأمهــات. وبفضــل المصــروف، والهدايــا، مــن المتوقــع أن ينفــق الأطفــال بســن الرابعــة عشــر أو 

أقــل حوالــي 20 مليــار دولار هــذا العــام، كمــا أنهــم ســوف يمتلكــون تأثيــرًا مباشــرًا علــى 200 مليــار دولار 

إضافيــة. ولذلــك لا عجــب أنهــم أصبحــوا هدفًــا تســويقيًا للعديــد مــن الشــركات.

ــى  ــة حت ــورة ممنهج ــم بص ــعون وراءه ــوا الآن يس ــم بات ــال، ولكنه ــوقون الأطف ــل المس ــا تجاه لطالم

ــي  ــول جول ــوا مــن شــراء المنتجــات بأنفســهم. وتق ــل أن يتمكن ــدة قب ــى ســنوات عدي ــوا بحاجــة إل ــو كان ل

هالبيــن المديــر العــام لقســم الأطفــال فــي شــركة ) Saatchi & Saatchi Advertising( المتخصصــة فــي 

ــه اليــوم يشــمل  ــات، والألعــاب، ولكن ــوب، والحلوي ــق بالحب ــل عشــر ســنوات كان الأمــر يتعل ــات »قب الإعلان

أيضًــا الحواســيب، وخطــوط الطيــران، والفنــادق، والبنــوك. لقــد باتــت العديــد مــن الشــركات تســتهدف هــذه 

الشــريحة التســويقية المهمــة، فــي حيــن أنهــم لــم يكونــوا يتحدثــون إليهــا فــي الماضــي.«

ــركات  ــريعة وش ــات الس ــم الوجب ــل مطاع ــل، مث ــال بالفع ــتهدف الأطف ــت تس ــي كان ــركات الت ــا الش أم

الألعــاب، فقــد ضاعفــت جهودهــا للوصــول إلــى الأطفــال فــي ســن أقــل، وذلــك لتعزيــز ارتباطهــم بالعلامــة 

ــاع  ــى إقن ــدف إل ــة ته ــة مكثف ــة ترويجي ــن حمل ــزءًا م ــى ج ــان، والدم ــام، والقمص ــل الأف ــة. وتمث التجاري

الأطفــال بإنفــاق أموالهــم، ولكــن الآثــار المتراكمــة لتعــرّض الأطفــال للثقافــة الاســتهلاكية فــي ســن مبكــرة 

قــد تكــون عميقــة للغايــة. لقــد أصبحــت العديــد مــن مصــادر الثقافــة لــدى الأطفــال، مثــل الكتــب والأفــام 

والتلفــاز، مجــرد قنــوات للترويــج للمبيعــات، وحتــى الفصــول الدراســية أصبحــت تعــجّ بالعلامــات التجاريــة. 

ــا علــى ذلــك، تقــول الأخصائيــة النفســيّة مــاري بايفــر »بــدلً مــن تعليــم الأطفــال أن احتــرام الــذات  وتعليقً
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ــأن  ــعورًا ب ــهم ش ــي نفوس ــوم ف ــائدة الي ــويقية الس ــة التس ــرس الثقاف ــه، تغ ــن ب ــا نؤم ــا وم ــن هويتن ــع م ينب

احتــرام الــذات هــو شــيء يمكــن شــراؤه مــن المتجــر.«

ــررات  ــة وهــل مب ــر للغاي ــال فــي وقــت مبك ويتســاءل البعــض إن كان المســوقون يســتهدفون الأطف
ــة أم لا.37   ــوقين أخلاقي المس

مقدمة.4 .2 

كمــا أشــرنا ســابقًا، العديــد مــن الآبــاء اليــوم هــم فــي الحقيقــة مــن جيــل طفــرة المواليــد الــذي عمــل 

المســوقون علــى تتبعــه لأكثــر مــن 40 عامًــا. إن أهميــة هــذه الفئــة لا تقتصــر علــى حجمهــا الكبيــر، ولكنهــا 

ترجــع إلــى وجــود العديــد مــن القواســم المشــتركة فــي داخلهــا، مثــل الفئــة العمريــة، والدخــل، والصحــة، 

ــة،  ــاكل الصحي ــد، والمش ــة، والتقاع ــى الجامع ــاء إل ــال الأبن ــل إدخ ــتركة، مث ــاوف المش ــض المخ ــك بع وكذل

ــام فــي الخــارج،  ــاول الطع ــن، وتن ــت للجمهوريي ــل التصوي ــك الســلوكيات المتشــابهة مث ــى كل ذل أضــف إل

ــة يتمتعــون بالاســتقلالية  ــك، مــا زال الأفــراد فــي هــذه الفئ ــة المشــي باهظــة الثمــن. مــع ذل وشــراء أحذي

فــي التفكيــر والســلوك. ولذلــك فالتحــدي الأكبــر أمــام المســوقين هــو فهــم الزبــون بصفتــه شــخصًا مســتقلً، 

ــي  ــن الت ــلوكيات الزبائ ــن س ــد م ــل العدي ــذا الفص ــش ه ــك يناق ــع. لذل ــن المجتم ــزءًا م ــه ج ــك بصفت  وكذل

تهم المسوقين.

التبادل وسلوك الزبائن.4 .3 

لقــد أشــرنا فــي فصــل ســابق إلــى أن العلاقــة بيــن الزبــون والبائــع هــي فــي الحقيقــة علاقــة تبــادل 

ــم. ويســتند  ــم ورغباته ــا لإشــباع حاجاته ــون بالحصــول عليه ــد التــي يرغب ــر الفوائ ــن بتقدي تســمح للطرفي

ــد  ــال، ق ــبيل المث ــى س ــا. عل ــركة وأهدافه ــات الش ــى سياس ــوّق إل ــى المس ــبة إل ــد بالنس ــذه الفوائ ــل ه تحلي

ــن  ــك الزبائ ــل، يمتل ــي المقاب ــن %10. ف ــح ع ــش الرب ــه هام ــل في ــادل يق ــراء أي تب ــن إج ــركة ع ــع الش تمتن

سياســات وأهــداف توجــه ســلوكهم، ولكنهــم لا يكتبونهــا علــى الــورق، بــل إنهــم حتــى لا يفهمــون فــي كثيــر 

مــن الأحيــان الأســباب التــي تدفعهــم للتصــرف بهــذه الطريقــة أو تلــك. وهــذا اللغــز هــو مــا يجعــل المســوقين 

عاجزيــن عــن توقــع عمليــات التبــادل أو فهــم حاجــات الزبائــن.

يُعــد الزبائــن جــزءًا أساســيًا مــن عمليــة التبــادل، وبدونهــم لا وجــود لهــا، فحاجاتهــم ورغباتهــم هــي 

محــور نجــاح التســويق. وبــدون فهــم ســلوك الزبائــن لا يمكــن أبــدًا تخصيــص العــروض التســويقية لتلبــي 

ــادل، ويعجــز المســوّق عــن تحقيــق  ــن بالرضــا، فســوف تنهــار عمليــة التب رغباتهــم. وعندمــا لا يشــعر الزبائ
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ــم مــن  ــروض التنافســية، فه ــن الع ــار بي ــة الاختي ــن يمتلكــون حري ــا أن الزبائ ــة، طالم ــه. فــي الحقيق أهداف

ــا. يســيطر علــى الســوق فعليً

يُعــرّف الســوق بأنــه مجموعــة مــن المســتهلكين المحتمليــن الذيــن يحملــون حاجــات ورغبــات معيّنــة، 

ــم( للعــرض التســويقي  ــون« )بأمواله ــن »يصوت ــن المحتملي ــوة الشــرائية لإشــباعها. إن الزبائ ويمتلكــون الق

الــذي يشــعرون أنــه يلبــي حاجاتهــم، وبالتالــي يجــب علــى المســوّق أن يفهــم كيــف يتخــذ الزبائــن قراراتهــم 

حتــى يكــون قــادرًا علــى بنــاء عــرض تســويقي ناجــح. وفــي ســبيل ذلــك، يجــب علــى المســوّق أن يجيــب 

عــن ســؤالين مرتبطيــن بســلوك الزبائــن وهمــا:

كيف يتخذ الزبائن المحتملون قرارات الشراء؟•	

ما هي العوامل التي تؤثر على آلية اتخاذ القرار وكيف؟•	

إن إجابــة هذيــن الســؤالين تمثــل أســاس اختيــار الشــريحة التســويقية المســتهدفة، وكذلــك تصميــم 

العــرض التســويقي.

عندمــا نســتعمل مصطلــح »زبــون« فإننــا نشــير إلــى فــرد أو مجموعــة أو شــركة تجــري عمليــات تبــادل 

فــي الســوق، ولكــن هــؤلاء الثلاثــة يحملــون ســمات متباينــة، ويجــرون عمليــات التبــادل بطــرق مختلفــة. 

وبالتالــي، يُصنــف الأفــراد والمجموعــات عــادةً تحــت فئــة المســتهلكين، بينمــا تُوضــع الشــركات فــي تصنيــف 

آخــر، لذلــك دعنــا نبــدأ بمناقشــة اتخــاذ القــرار لــدى فئــة المســتهلكين. 

سلوك الزبائن وحل المشكلات.4 .4 

عندمــا نتحــدث عــن ســلوك المســتهلكين، فإننــا نشــير إلــى الزبائــن الذيــن يشــترون المنتجــات 

ــكلة  ــل مش ــادةً بح ــتهلكين ع ــلوك المس ــط س ــة. ويرتب ــة، أو جماعي ــخصية، أو عائلي ــة ش ــتخدامها بصف لاس

ــيارة، أو  ــارات الس ــآكل إط ــت، أو ت ــن البي ــب م ــاد الحلي ــل نف ــبعة، مث ــر مش ــة غي ــود حاج ــن وج ــة ع ناتج

التخطيــط لنزهــة. كل هــذه الأمــور تضــع المســتهلك أمــام مشــكلة يجــب عليــه حلهــا. وتنقســم الحاجــات 

المســببة للمشــكلات إلــى: حاجــات ماديــة )مثــل الحاجــة إلــى الطعــام( وحاجــات نفســية )مثــل الحاجــة إلــى 

ــرام(. ــر والاحت التقدي

ــن الحاجــات  ــز بي ــان التميي ــا فــي بعــض الأحي ــا، لكــن يجــب علين ــارق قــد يكــون دقيقً ورغــم أن الف

والرغبــات، فالحاجــة تتعلــق عــادةً بأمــر أساســي، مثــل الطعــام، والمــاء، والهــواء، والأمــن، ونحــو ذلــك، أمــا 

الرغبــة فهــي تتعلــق بالمعاييــر الشــخصية حــول كيفيــة إشــباع الحاجــة. علــى ســبيل المثــال، عندمــا نجــوع 
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تصبــح لدينــا رغبــة لتنــاول نــوع معيّــن مــن الطعــام، وبالتالــي قــد يقــف فتــىً مراهــق أمــام ثلاجــة مليئــة 

بأنــواع الطعــام، ولكنــه يتذمــر أمــام والديــه مــن عــدم وجــود شــيء يتناولــه! إن معظــم التســويق يرتبــط 

بإشــباع الرغبــات، وليــس الحاجــات، فشــركة )Timex( لا تريــدك أن تشــتري أي ســاعة، وإنمــا ســاعة مــن نــوع 

)Timex(. وبالمثــل، شــركة رالــف لوريــن لا تريــدك أن تشــتري أي قميــص، بــل قميصًــا مــن ماركــة بولــو. فــي 

المقابــل، رابطــة الحمايــة مــن مــرض الســرطان تريــد منــك إجــراء فحــص دوري، ولكنهــا لا تهتــم بالطبيــب 

الــذي ســوف تذهــب إليــه. باختصــار، يتركــز معظــم التســويق علــى خلــق وإشــباع الرغبــات.

آلية اتخاذ القرار.4 .4 .1 

يوضــح الشــكل 10 آليــة اتخــاذ القــرار لــدى المســتهلك، فيمــا يتنــاول الكتــاب فــي مراحــل لاحقــة كل 

ــة مــن هــذه  ــل يســتطيع أن ينســحب فــي أي مرحل ــون المحتم ــا أن الزب خطــوة مــن هــذه الخطــوات، علمً

ــاه  المراحــل دون إكمــال عمليــة الشــراء. إن مــرور المســتهلك بالمراحــل الســتة الموضحــة فــي الشــكل أدن

يقتصــر فقــط علــى بعــض الحــالات، مثــل شــراء منتــج لأول مــرة، أو شــراء منتجــات مرتفعــة الثمــن وطويلــة 

الأمــد علــى فتــرات متباعــدة، وهــو مــا يُعــرف باتخــاذ القــرار المعقّــد.

ــا، إذ يشــبع المســتهلك  ــرًا روتينيً ــة الشــراء أم ــد مــن المنتجــات، تُعــد عملي ــى العدي ولكــن بالنســبة إل

حاجاتــه مــن خــال شــراء ذات العلامــة التجاريــة مــرارًا وتكــرارًا، أي أن التجــارب الســابقة تدفــع المســتهلك 

إلــى الشــراء مباشــرةً، وتجــاوز المرحلتيــن الثانيــة الثالثــة، وهــو مــا يُعــرف باتخــاذ القــرار البســيط. مــع ذلــك، 

إذا طــرأ تغيّــر جوهــري علــى الســعر أو المنتــج أو توفــر المنتجــات أو جــودة الخدمــات، فقــد يُعيــد الزبــون 

عمليــة اتخــاذ القــرار مــن جديــد ويــدرس البدائــل الأخــرى. وســواءً كان القــرار بســيطًا أم معقــدًا، فالخطــوة 
الأولــى دومًــا هــي التعــرّف علــى الحاجــة.38    
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الشكل 10: عملية اتخاذ القرار.

التعرّف على الحاجة.4 .4 .2 

يعتمــد توجهنــا لحــل مشــكلة معيّنــة علــى عامليــن أساســيين وهمــا: )1( حجــم الهــوّة بيــن مــا لدينــا 

ومــا نحتــاج إليــه )2( وأهميــة المشــكلة. قــد يرغــب زبــون بشــراء ســيارة كاديــاك جديــدة ولكنــه يمتلــك 

ســيارة شــيفروليت منــذ خمــس ســنوات. قــد يكــون حجــم الهــوّة كبيــرًا إلــى حــد مــا، ولكــن هــذه المشــكلة 

ليســت مهمــة بالنســبة إلــى الزبــون أمــام المشــاكل الأخــرى التــي تواجهــه. فــي المقابــل، قــد يمتلــك شــخص 

آخــر ســيارة عمرهــا عامــان فقــط، وتعمــل بصــورة جيّــدة، ولكنــه لأســباب متعــددة قــد يقــرر شــراء ســيارة 

ــا فــي  ــل المضــي قدمً ــذه التناقضــات قب ــن إيجــاد حــل له ــى الزبائ ــي. ويجــب عل ــام الحال ــدة فــي الع جدي

عمليــة الشــراء، وإلا فإنهــا ســوف تتوقــف عنــد هــذه المرحلــة.

ــا.  ــم له ــلٍ ملائ ــم ح ــح تقدي ــو يتي ــى نح ــا عل ــكلة بمجــرد ظهوره ــف المش ــون تعرّي ــى الزب ويجــب عل

وتجــدر الإشــارة إلــى أن ظهــور المشــكلة وتعريفهــا يحصــان بالتزامــن فــي العديــد مــن الحــالات، كمــا هــو 

الحــال فــي مشــكلة نفــاد معجــون الأســنان مثــاً، ولكــن المشــكلات قــد تكــون أكثــر تعقيــدًا، فقــد تشــعر مثــاً 
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بعــدم الرضــا عــن مظهــرك الخارجــي، ولكنــك عاجــز عــن تقديــم تعريــف أكثــر دقــة للمشــكلة، ولا تعــرّف مــن 

أيــن تبــدأ الحــل، لذلــك يجــب تعريــف المشــكلة تعريفًــا دقيقًــا فــي البدايــة.

ــتطيع  ــاليب. أولً، يس ــة أس ــة بثلاث ــى الحاج ــرّف عل ــة التع ــي مرحل ــل ف ــوقون التدخ ــتطيع المس يس

المســوقون التعــرّف علــى المشــكلات التــي تواجــه الزبائــن بهــدف تطويــر مزيــج تســويقي يســاعد علــى حلها. 

إن فتــح المتاجــر أمــام المتســوقين فــي نهايــة الأســبوع وســاعات الليــل يمثــل حــاً لمشــكلة عجــز الزبائــن 

ــا، يمكــن للمســوقين  عــن التســوّق خــال ســاعات النهــار، وخصوصًــا عندمــا يكــون الزوجــان عامليــن. ثانيً

أن يســاهموا أحيانًــا فــي توعيــة الزبائــن بوجــود المشــكلة أو الحاجــة، كمــا هــو الحــال فــي الإعلانــات غيــر 

ــة أو  ــف الحاج ــي تعري ــوقون ف ــاهم المس ــد يس ــرًا، ق ــن. أخي ــر التدخي ــن مخاط ــدث ع ــي تتح ــة الت الربحي

المشــكلة. علــى ســبيل المثــال، قــد يرغــب زبــون بشــراء معطــف جديــد، ولكــن كيــف يعــرّف المشــكلة؟ هــل 

هــو بحاجــة إلــى قطعــة ملابــس رخيصــة لتغطــي جســده فقــط؟ أم أنــه يحتــاج إلــى معطــف يبقيــه دافئًــا 

ــب  ــس غري ــف لي ــى معط ــاج إل ــة؟ أم يحت ــنوات طويل ــدوم لس ــف ي ــى معط ــاج إل ــرد؟ أم يحت ــام الب ــي أي ف

المظهــر؟ أم إلــى معطــف يعبّــر عــن شــخصيته؟ جميــع هــذه الأســئلة قــد يســاهم إعــان ترويجــي أو رجــل 

المبيعــات فــي توفيــر إجابــات لهــا.

البحث عن المعلومات واستيعابها.4 .4 .3 

ــم  ــى تقيي ــاعدته عل ــات لمس ــن معلوم ــل ع ــون المحتم ــث الزب ــد يبح ــكلة، ق ــى المش ــرّف عل ــد التع بع

المنتجــات والخدمــات البديلــة التــي قــد تشــبع رغباتــه، وقــد تأتــي هــذه المعلومــات مــن العائلــة أو الأصدقــاء 

أو الملاحظــة الشــخصية، أو حتــى مصــادر أخــرى مثــل تقييمــات المســتهلكين، ورجــال المبيعــات، ووســائل 

الإعــام. إن المكــوّن الترويجــي فــي العــروض التســويقية يســتهدف أصــاً تزويــد الزبائــن بالمعلومــات التــي 

قــد تســاعدهم علــى حــل المشــكلات التــي تواجههــم. وفــي بعــض الحــالات، قــد يمتلــك المســتهلك المعلومات 

التــي يحتــاج إليهــا بالفعــل، وذلــك اســتنادًا إلــى تجــارب الشــراء الســابقة، ولكــن التجــارب الســيئة وعجــز 

المنتــج عــن إشــباع رغبــات المســتهلك قــد يمنعــه مــن تكــرار شــرائه. وعلــى ســبيل المثــال، إذا كان المســتهلك 

بحاجــة إلــى إطــارات لســيارته، فقــد يبحــث عــن المعلومــات فــي الصحيفــة المحليــة، أو يطلــب نصيحــة مــن 

أصدقائــه، أمــا إذا كان قــد اشــترى إطــارات فــي وقــت ســابق وشــعر بالرضــا عنهــا، فقــد يعــود إلــى شــراء ذات 

المنتــج مــن ذات التاجــر.

ــون عــن  ــد يبحــث الزب ــدة، فق ــى حاجــات جدي ــرّف عل ــى التع ــود البحــث عــن المعلومــات إل ــد يق وق

معلومــات لشــراء إطــارات للســيارة، ولكنــه قــد يقــرر فــي أثنــاء بحثــه أن الإطــارات ليســت المشــكلة 
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الحقيقيــة، وأنــه بحاجــة إلــى ســيارة جديــدة. فــي هــذه المرحلــة، قــد تقــود الحاجــة الجديــدة إلــى عمليــة 

ــات. ــن المعلوم ــدة ع ــث جدي بح

يتضمــن البحــث عــن المعلومــات إجــراء أنشــطة ذهنيــة وبدنيــة قبــل اتخــاذ القــرارات، وذلــك بهــدف 

تحقيــق الأهــداف المرجــوة مــن عمليــة الشــراء. إن البحــث عــن المعلومــات قــد يتطلــب وقتًــا وجهــدًا ومــالً، 

لكــن فوائــده تطغــى علــى أي تكاليــف أخــرى. علــى ســبيل المثــال، قــد يســاهم البحــث الجيّــد عــن المعلومــات 

ــويق  ــدوق التس ــي صن ــرنا ف ــا أش ــر. وكم ــل المخاط ــار، وتقلي ــودة الاختي ــين ج ــال، وتحس ــر الم ــي توفي ف

المتكامــل ســابقًا، يُعــد الإنترنــت مصــدرًا ثمينًــا مــن مصــادر المعلومــات.

تحليل واستيعاب المعلوماتأ.  

مــاذا يفعــل الزبائــن بالمعلومــات عنــد البحــث عنهــا؟ كيــف يعثــرون عليهــا، ويفهمونهــا، ويطبقونهــا؟ 

بمعنــى آخــر، كيــف يعالجــون هــذه المعلومــات؟ يُعــد هــذا الموضــوع مهمًــا لفهــم ســلوك الزبائــن بصفــة عامــة، 

وكذلــك التواصــل الفعّــال معهــم بصفــة خاصــة، ولذلــك حظــي بقــدر كبيــر مــن الاهتمــام والدراســة. ولكــن 

محاولــة التعــرف علــى آليــات اســتيعاب المعلومــات لــدى الآخريــن ليــس أمــرًا ســهلً، وفــي الغالــب تُســتعمل 

الملاحظــة لتحقيــق هــذه الغايــة. ورغــم أن هنــاك العديــد مــن النظريــات حــول كيفيــة الزبائــن للمعلومــات، 
تفتــرض النظريــة الأكثــر قبــولً أن عمليــة اســتيعاب المعلومــات تتكــون مــن خمــس خطــوات:39   

التحفيــز: تبــدأ عمليــة اســتيعاب المعلومــات بتعــرّض المســتهلكين لبعــض المحفزات، مثل مشــاهدة •	

ــدى  ــات بالبريــد. وحتــى تبــدأ عمليــة المعلومــات ل التلفــاز، أو زيــارة الســوبرماركت، أو اســتلام إعلان

الزبائــن، يجــب علــى المســوّقين أن يجذبــوا الزبائــن إلــى المحفــزات، أو أن يضعوهــا فــي طريقهــم؛

الانتبــاه: إن تعــرّض المســتهلكين للمحفــزات لا يكفــي، مــا لــم يكونــوا منتبهيــن إليهــا. ففــي •	

ــدرة  ــم لا يمتلكــون ســوى ق ــزات، ولكنه ــواع المحف ــع أن ــي، يتعــرض المســتهلكون لجمي الوقــت الحال

محــدودة علــى اســتيعاب هــذا القــدر مــن المعلومــات، لذلــك يجــب أن يركــزوا فــي المحفــزات حتــى 

ــرة  ــم معلومــات مثي ــن مــن خــال تقدي ــاه الزبائ ــدوا انتب يســتوعبوها. ويســتطيع المســوقون أن يزي

ــم؛ ــط باهتماماته ترتب

ــن •	 ــة. ويمك ــور معيّن ــماء أو ص ــا بأس ــواردة، وربطه ــارات ال ــف الإش ــن الإدراك تصني الإدراك: يتضم

القــول إن الإدراك هــو عمليــة ربــط المعانــي بالمحفــزات التــي يتلقاهــا الزبــون مــن خــال الحــواس. 

ــد مــن التفاصيــل فــي وقــت لاحــق.(؛ )ســوف نناقــش الإدراك بمزي
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ــة •	 ــع الخطــوات فــي عملي ــا فــي وقــت لاحــق راب ــودة إليه ــن المعلومــات للع ــد تخزي ــن: يُع التخزي

اســتيعاب المعلومــات. وتلعــب الذاكــرة فــي هــذه الخطــوة دورًا مزدوجًــا، فهــي تخــزن المعلومــات مــن 

أجــل اســتيعابها، وكذلــك لاســتعمالها فــي المســتقبل. ويعتمــد المســوقون علــى التكــرار والموســيقى 

لتحســين قــدرة الزبائــن علــى تخزيــن المعلومــات؛

الاســترجاع والتطبيــق: يُطلــق علــى عمليــة اســتعادة المعلومــات مــن الذاكــرة مصطلح الاســترجاع، •	

بينمــا يُطلــق علــى عمليــة وضــع المعلومــات فــي ســياقها الصحيــح مصطلــح التطبيــق. وإذا اســتطاع 

الزبــون اســترجاع المعلومــات المتعلقــة بمنتــج أو علامــة تجاريــة أو متجــر، فســوف يكــون قــادرًا علــى 

اســتغلال هــذه المعلومــات لحــل مشــكلة أو إشــباع رغبــة.

مــع ذلــك، قــد تحــدث بعــض الاختلافــات فــي آليــة تنفيــذ كل خطــوة، وخصوصًــا فيمــا يتعلــق بمــدى 

ــزي،  ــتيعاب المرك ــا بالاس ــمى أيضً ــذي يس ــل، وال ــتيعاب المفص ــن الاس ــل، إذ يتضم ــي التفاصي ــوض ف الخ

التعاطــي مــع المعلومــات بفعاليــة، وفــي هــذه الحالــة، يبــدي الزبــون انتباهًــا شــديدًا للرســالة التــي يتلقاهــا 

ويفكـّـر فيهــا جيــدًا، ثــم يخــرج باســتنتاجات مؤيــدة أو معارضــة لهــا. فــي المقابــل، يتضمــن الاســتيعاب غيــر 

المفصــل، أو الاســتيعاب الطرفــي، التعاطــي مــع المعلومــات بســلبية، ومــن أمثلتــه تعاطــي معظــم المســافرين 
مــع تعليمــات الســامة التــي تقرأهــا مضيفــات الطيــران قبــل الإقــاع.40    

التسويق المتكامل: إدمان الأطفال على الإنترنت

حتى أصغر الأطفال هذه الأيام يجيد استخدام التكنولوجيا، ولا عجب في ذلك، فالحواسيب باتت 

منتشرة في المدارس الابتدائية، والجميع يلعبون ألعاب الحاسوب، ناهيك عن استعمال البرامج التعليمية.

يقضي الأطفال الكثير من الوقت على الإنترنت، ليس في المدرسة فحسب، بل في منازلهم أيضًا، إذ 

 Pew Internet( يدخلون إلى الإنترنت بهدف الترفيه والتواصل فيما بينهم. طبقًا لإحصائيات جمعية

Project( فإن ما يُقرب %93 من شريحة المُراهقين اللذين تتراوح أعمارهم بين 29-12 سنة يستخدمون 

الإنترنت في قضاء معظم حوائجهم، وخلال العقد الماضي كانت شريحة المراهقين والبالغين الصغار هي 

الشريحتين المسيطرين على معظم عمليات البحث عبر الإنترنت، على الرغم من تزايد شعبية الإنترنت 
بشكل كبير في كافة الأعمار خلال السنين الماضية.41
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تقييم البدائل.4 .4 .4 

ــر  ــات والمتاج ــات والخدم ــة المنتج ــون بدراس ــدأ الزب ــتيعابها، يب ــات واس ــى المعلوم ــور عل ــد العث بع

البديلــة الأخــرى، ثــم يتخــذ القــرار بنــاءً علــى اســتعداده النفســي والمالــي. وتختلــف معاييــر التقييــم مــن 

مســتهلك إلــى آخــر وذلــك باختــاف الحاجــات ومصــادر المعلومــات، فقــد يكــون الســعر العامــل الأهــم فــي 

التقييــم لــدى بعــض المســتهلكين، فــي المقابــل، قــد يركــز مســتهلكون آخــرون علــى الجــودة.

ــات  ــم المعلوم ــة )2( حج ــت والتكلف ــل: )1( الوق ــل، مث ــن العوام ــدد م ــل بع ــن البدائ ــث ع ــر البح يتأث

المتوفــرة لــدى المســتهلك )3( حجــم المخاطــرة المحتملــة عنــد اتخــاذ القــرار الخطــأ )4( ميــول المســتهلك 

ــا  ــرًا صعبً ــار أم ــة الاختي ــتهلكين عملي ــض المس ــد بع ــة، يج ــي الحقيق ــة. ف ــارات معيّن ــو اختي ــبقة نح المس

ومزعجًــا، ولذلــك يميلــون إلــى تقليــل البدائــل إلــى الحــد الأدنــى حتــى دون البحــث عــن المعلومــات الكافيــة 

للعثــور علــى أفضــل البدائــل. فــي المقابــل، يشــعر آخــرون بضــرورة جمــع قائمــة طويلــة مــن البدائــل، ولكــن 

ذلــك مــن شــأنه أن يبطــئ عمليــة اتخــاذ القــرار بدرجــة كبيــرة.

اختيار المنتج/ الخدمة/ المتجر.4 .4 .5 

بعــد اختيــار أحــد البدائــل، يُضطــر الزبــون فــي كثيــر مــن الأحيــان إلــى إجــراء المزيــد مــن التقييــم. 

علــى ســبيل المثــال، قــد يختــار المســتهلك علامتــه التجاريــة المفضلــة ويتوجــه إلــى المتجــر لشــرائها، ولكنــه 

ــى إجــراء المزيــد مــن التقييــم  ــة، يحتــاج الزبــون إل ــد الوصــول بنفــاد الكميــة. فــي هــذه المرحل يُفاجــأ عن

ليقــرر إن كان ســوف ينتظــر إلــى حيــن توفــر المنتــج الــذي يرغــب بــه، أم يقبــل بمنتــج بديــل، أم يتوجــه إلــى 

متجــر آخــر. وتتســم مرحلتــا التقييــم والاختيــار بالارتبــاط الوثيــق، فقــد يؤثــر اختيــار المتجــر علــى تقييــم 

المنتــج، وقــد يؤثــر اختيــار المنتــج علــى تقييــم المتجــر.

قرار الشراء.4 .4 .6 

بعــد البحــث والتقييــم يصــل المســتهلكون إلــى مرحلــة اتخاذ القــرار. إن أي خطــوة يتخذها المســوقون 

ــم  ــي إعلاناته ــوقون ف ــرح المس ــد يقت ــد، فق ــن بالتأكي ــة للزبائ ــون جذاب ــوف تك ــراء س ــة الش ــيط عملي لتبس

أفضــل حجــم، أو أفضــل اســتخدام للمنتــج، وعلــى ســبيل المثــال، قــد يرشــد المســوقون الزبائــن إلــى أفضــل 

عصيــر يمكــن تناولــه مــع طعــام معيّــن. وأحيانًــا، يلجــأ المســوقون إلــى دمــج عــدد مــن القــرارات الشــرائية 

وتســويقها حزمــةً واحــدة، كمــا تفعــل وكالات الســفر.
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فــي هــذه المرحلــة مــن عمليــة الشــراء، يجــب علــى البائــع معرفــة إجابــة العديــد مــن الأســئلة المتعلقــة 

بســلوك المســتهلكين. مثــاً، كــم حجــم الجهــد الــذي قــد يبذلــه المســتهلك لشــراء المنتــج؟ مــا هــي العوامــل 

التــي تؤثــر علــى قــرار الشــراء؟ هــل هنــاك أي معيقــات تحــول دون الشــراء أو تؤخــره؟ إن توفيــر المعلومــات 

الأساســية حــول المنتــج، وســعره، وموقعــه مــن خــال الملصقــات والإعلانــات والعلاقــات العامــة يُعــد نقطــة 

ــدة، ولكــن البائــع يســتطيع توفيــر حوافــز إضافيــة مثــل تقديــم عيّنــات مــن المنتــج، وقســائم  انطــاق جيّ

شــرائية، وخصومــات. 

ــا،  ــرًا صعبً ــد أم ــرار يُع ــاذ الق ــة اتخ ــي عملي ــتهلكين ف ــلوك المس ــى س ــرّف عل ــة، إن التع ــي الحقيق ف

ويتطلــب الكثيــر مــن البحــث، ولذلــك ظهــرت أســاليب بحثيــة جديــدة لتقييــم ســلوك المســتهلكين، كمــا هــو 

موضــح فــي اللمحــة التاليــة.

لمحة: تابع المستهلك وشاهد ما يحدث

من الواضح أن بحوث السوق التقليدية لم تعد تجدي نفعًا مع قاعدة المستهلكين التي تزداد تنوعًا في 

كل يوم. لقد استند المسوقون لعقود طويلة على استطلاعات الرأي المكتوبة، والاتصالات الهاتفية، ولكن 

 )Doblin Group( هذه الاستطلاعات تتسم بالسطحية، ويؤكد لاري كيلي، رئيس شركة دوبلن جروب

للتصميم والاستشارات »إن الاستطلاعات ليست سوى دراسات لقياس إن كان رضا الزبائن قد ازداد أو 

تراجع عن العام الماضي.«

جديد  مفهوم  عن  بالحديث  التسويق  خبراء  بدأ  لقد  أفضل.  طريقة  وجود  من  لابدّ  كان  وبالتالي 

يُطلقون عليه اسم »السرد القصصي«. ويقوم هذا المفهوم على إجراء أبحاث تسويقية أكثر من أي وقت 

مضى، وذلك بهدف الحصول على قصص واقعية من حياة الزبائن حول سلوكهم ومشاعرهم. قد يبدو 

واستطاعت  بالفعل،  نجاعته  اكتشفت  الشركات  بعض  ولكن  المجهول،  إلى  قفزة  الجديد  المفهوم  هذا 

الوصول إلى خدمات ومنتجات مميزة. فقد نجحت شركة كمبرلي-كلارك بفضل الأبحاث المعمقة حول 

 )Intuit( 500 مليون دولار لحفاضات الأطفال. أما في شركة  سلوك المستهلكين في بناء سوق بقيمة 

فقد استطاع المبرمجون بفضل قصص المستهلكين أن يُحدثوا ثورة في طريقة تعامل الناس مع أموالهم 

في جميع أنحاء الولايات المتحدة. وأما المدراء في شركة Patagonia المتخصصة في صناعة الملابس 

 فقد استطاعوا الحفاظ على منتجاتهم في الصدارة، وذلك بفضل القصص الحقيقية التي يرويها الزبائن 

عن حياتهم.

ولا يقتصر هذا المفهوم الجديد على الحكايات المحملة بالعواطف، وإنما يبحث عن الدوافع الخفية 

في السلوك البشري. فكرّ على سبيل المثال في آخر مرة التقت فيها عيناك بعيني فتاة جذابة. لابدّ أن 
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سيلً من من المشاعر المختلفة قد اعتراك، ولكن لا يستطيع أحد أن ينكر أن %80 من التواصل البشري 

في هذه اللحظة هو تواصل غير شفهي.

يقضي مؤسس شركة Patagonia السيّد يون تشونيارد ستّة أشهر على الأقل من السنة وهو يختبر 

معدّات الشركة بنفسه في أقاصي الأرض، ولكنه لم يكتفِ بذلك، فقد وظّف عددًا من الزبائن حتى يخبروا 

القذارة« وذلك لأنهم يقضون  الزبائن مصطلح »أكياس  الشركة بقصصهم. ويُطلق تشونيارد على هؤلاء 

الكثير من الوقت في الخارج إلى درجة أن ذلك يظهر أسفل أظافرهم.

Patagonia القصص من زبائنهم وتستعملها أداةً للتسويق، إذ أن الشركة تصدر كل عامين  تجمع 

عارضات  تصوير  على  الدولارات  ملايين  إنفاق  من  بدلً  ولكن  منتجاتها،  يضم  نوعه  من  فريدًا  كتالوجًا 

في  الشركة  ملابس  يرتدون  وهم  الصور  يلتقطون  الذين  زبائنها  على  الشركة  تعتمد  الأزياء،  وعارضي 

أغرب الأماكن حول العالم. إن قراءة هذه القصص المصورة حول مغامرات الزبائن يُعد أمرًا ممتعًا حقًا، 

ولكن دور هذه القصص لا يقتصر على ذلك، إذ ان تسليط الضوء على قصص الزبائن يثبت اهتمام الشركة 

بآرائهم وتجاربهم، ولذلك تراهم يراسلون الشركة زرافات ووحدانا. بدوره يشير مدير الجودة في الشركة 

لتحسين  نستعملها  وأننا  بجديّة،  ردودهم  مع  نتعامل  أننا  للزبائن  نثبت  أن  استطعنا  »لقد  هوارد   راندي 
جودة منتجاتنا.«42

سلوك ما بعد الشراء.4 .4 .7 

إن جميــع العوامــل الســلوكية وخطــوات الشــراء حتــى الآن تســبق الشــراء أو ترافقــه، ولكــن مشــاعر 

ــط  ــي ترتب ــوقين، فه ــى المس ــبة إل ــا بالنس ــا أيضً ــرًا مهمً ــد أم ــراء تُع ــد الش ــج بع ــه للمنت ــتهلك وتقييم المس

ــج أو  ــن المنت ــن ع ــتهلك للآخري ــره المس ــا يخب ــك بم ــرى، وكذل ــرةً أخ ــج م ــراء المنت ــتهلك لش ــودة المس  بع

العلامة التجارية.

إن التســويق بأكملــه يــدور حــول ســعادة الزبــون، ولكــن الزبائــن يشــعرون عــادةً بالتوتــر بعــد جميــع 

عمليــات الشــراء، مــا عــدا عمليــات الشــراء الروتينيــة غيــر المكلفــة. وينتــج هــذا التوتــر عــن ظاهــرة تُســمى 

التنافــر المعرفــي. ووفقًــا لهــذه النظريــة، يســعى الأفــراد للوصــول إلــى حالــة مــن الاتســاق بيــن المــدركات 

المختلفــة، وهــذه المــدركات هــي المعرفــة، والاتجاهــات والمعتقــدات والقيــم. فــي بعــض الحــالات، يتخــذ 

الزبــون قــرار شــراء علامــة تجاريــة معيّنــة وهــو يعــي بالفعــل وجــود تنافــر بيــن هــذه العناصــر المختلفــة. 

وفــي حــالات أخــرى، يظهــر التنافــر بســبب اطــاع الزبــون علــى معلومــات مقلقــة بعــد الشــراء.43 

ــل  ــراء، مث ــد الش ــون بع ــق الزب ــن قل ــد م ــوات للح ــض الخط ــاذ بع ــوّق اتخ ــتطيع المس ــك، يس ــع ذل م

الإعلانــات التــي تبــرز المزايــا الإيجابيــة للمنتــج أو تؤكــد شــهرته وشــيوعه. ولقــد أثبتــت التطمينــات 
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الشــخصية نجاعتهــا أيضًــا، وخصوصًــا مــع المنتجــات الكبيــرة مثــل الســيارات والأجهــزة الكهربائيــة، إذ يلجــأ 

ــراء. ــرار الش ــول ق ــه ح ــون لطمأنت ــال بالزب ــخصية، أو الاتص ــم الش ــم بطاقاته ــى تقدي ــات إل ــال المبيع رج

الكبسولة 8: مراجعة

يحدث سلوك الزبون أثناء التبادل ويتعلق بسؤالين أساسيين: •	

كيف يتخذ الزبائن المحتملون قرارات الشراء؟«	

ما هي العوامل التي تؤثر على عملية اتخاذ القرار وكيف؟ «	

تتضمن •	 وهي  تواجههم،  التي  المشكلات  حل  تستهدف  عملية  عن  عبارة  هو  الزبائن   سلوك 

الخطوات التالية:

التعرّف على الحاجة«	

تعتمد هذه الخطوة على حجم الفجوة بين ما لدينا وما نرغب به.«	

وتعتمد على أهمية المشكلة بالنسبة إلى المشكلات الأخرى. «	

البحث عن المعلومات واستيعابها«	

التحفيز«	

الانتباه«	

الإدراك«	

التخزين«	

الاستعادة والتطبيق«	

تقييم البدائل«	

اختيار المنتج أو الخدمة أو المتجر«	

قرار الشراء؛«	

سلوك ما بعد الشراء«	
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العوامل المؤثرة في سلوك المستهلكين.4 .5 

فــي حيــن أن عمليــة اتخــاذ القــرار قــد تبــدو عمليــة نمطيــة، لكــن لا يوجــد شــخصان يتخــذان القــرارات 

بنفــس الطريقــة. إننــا بصفتنــا أفــرادًا قــد ورثنــا وتعلمنــا الكثيــر مــن التوجهــات الســلوكية، بعضهــا إراديــة، 

ــا  وبعضهــا الآخــر خــارج عــن ســيطرتنا، وإن تفاعــل جميــع هــذه العوامــل معًــا هــو مــا يعطــي كل واحــد منّ

شــخصيته الفريــدة.

ــتطيع  ــه يس ــدة، لكن ــى ح ــون عل ــخصية كل زب ــع ش ــل م ــوّق التعام ــى المس ــتحيل عل ــه يس ــم أن ورغ

ــتهلكين. ــم المس ــلوك معظ ــى س ــر عل ــد تؤث ــي ق ــل الت ــى العوام ــرّف عل التع

ــدة. علــى ســبيل  لكــن العوامــل المؤثــرة علــى عمليــة اتخــاذ القــرار لــدى المســتهلكين متعــددة ومعقّ

المثــال، تختلــف حاجــات الرجــال عــن النســاء فيمــا يتعلــق بمســتحضرات التجميــل، كمــا أن حجــم البحــث 

عــن المعلومــات لــدى شــخص محــدود الدخــل عنــد شــراء ســيارة جديــدة أكبــر بكثيــر مــن البحــث عنــد شــراء 

رغيــف مــن الخبــز، كذلــك قــد يتعامــل المســتهلك الــذي يمتلــك خبــرة شــرائية كبيــرة فــي مجــال معيّــن مــن 

المنتجــات مــع المشــكلة بطريقــة تختلــف عــن مســتهلك يشــتري المنتــج لأول مــرّة. لذلــك يجــب فهــم جميــع 

هــذه العوامــل للخــروج باســتنتاجات واقعيــة حــول ســلوك المســتهلكين.

قــد يكــون مــن المفيــد جمــع هــذه العوامــل المؤثــرة فــي مجموعــات مترابطــة بهــدف تســهيل دراســتها. 

لذلــك يقسّــم الشــكل رقــم 11 العوامــل المؤثــرة علــى عمليــة حــل المشــكلة إلــى عوامــل ظرفيــة وخارجيــة 

وداخليــة. وتشــمل العوامــل الظرفيــة حاجــات الشــراء الفوريــة لــدى المســتهلك، وعــروض الســوق المتاحــة، 

والســمات الديموغرافيــة، أمــا العوامــل الداخليــة فهــي ترتبــط بقــدرة التعلّــم لــدى المســتهلك، وتفاعلــه مــع 

المجتمــع، وكذلــك دوافعــه، وشــخصيته، ونمــط حياتــه، وأمــا العوامــل الخارجيــة فهــي تلــك العوامــل التــي 

تقــع خــارج ســيطرة الفــرد، ولكنهــا تتــرك تأثيــرًا قويًــا علــى ســلوكياته الشــخصية. وتجــدر الإشــارة إلــى أن 

ســلوك الشــراء الحالــي لــدى المســتهلك يؤثــر علــى ســلوكه المســتقبلي مــن خــال عامــل التعلّــم. باختصــار، 

يســلط الشــكل 11 الضــوء علــى عناصــر محــددة تؤثــر علــى شــراء المســتهلك للمنتجــات والخدمــات، 

وتقييمــه لهــا.
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الشكل 11: نموذج لسلوك المستهلك.

العوامل الظرفية.4 .5 .1 

الحاجة الشرائيةأ.  

ــا  ــرة، فعندم ــورة مباش ــكلة بص ــون للمش ــة الزب ــة معالج ــى طريق ــرائية عل ــة الش ــة الحاج ــر طبيع تؤث

يتعلــق القــرار بشــراء منتــج روتينــي منخفــض التكلفــة مثــل الخبــز، تكــون عمليــة الشــراء بســيطة وســريعة، 

ولكــن عندمــا يتعلــق القــرار بشــراء ســيارة جديــدة تصبــح الأمــور مختلفــة قليــاً. ويعتمــد تصنيــف القــرار 

ــط  ــه. وترتب ــتهلك ب ــام المس ــدى اهتم ــرار )2( وم ــة الق ــدى روتيني ــى )1( م ــد عل ــيط أو معق ــرار بس ــى ق إل

ــه، كمــا أنهــا تتضمــن قــدرًا مــن المخاطــرة، ســواءً كانــت  ــى المســتهلك بصورت القــرارات المهمــة بالنســبة إل

ماليــة )منتجــات باهظــة الثمــن(، أو اجتماعيــة )منتجــات مهمــة لصــورة المســتهلك الاجتماعيــة( أو نفســية 

)فاتخــاذ القــرار الخطــأ قــد يســبب شــعورًا بالتوتــر والقلــق لــدى المســتهلك(. لذلــك، تســتحق هــذه القــرارات 

بــذل الوقــت والجهــد فــي دراســة جميــع البدائــل المحتملــة قبــل الإقــدام عليهــا. أمــا القــرارات غيــر المهمــة 

بالنســبة إلــى المســتهلك، فهــي قــرارات بســيطة ومتكــررة، ولا تنطــوي علــى قــدر كبيــر مــن المخاطــرة. وفــي 

هــذه الحــالات، قــد لا يســتحق الأمــر عنــاء البحــث عــن المعلومــات حــول البدائــل المختلفــة ودراســة جميــع 

البدائــل المتوفــرة.44 

ويُعــد شــراء حاســوب جديــد مــن أمثلــة القــرارات المهمــة لــدى المســتهلك، بينمــا يُعد شــراء ســاندويش 

هامبورجــر مثــالً علــى القــرارات ذات الأهميــة المنخفضة.
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عندمــا يكــون المســتهلك قــد اشــترى منتجًــا مشــابهًا أكثــر مــن مــرة فــي الماضــي، فــإن عمليــة اتخــاذ 

القــرار قــد تصبــح بســيطة، بغــض النظــر عــن مــدى أهميــة القــرار. لنفتــرض أن مســتهلكاً قــد اشــترى منتجًــا 

بعــد دراســة متأنيــة، وشــعر بالرضــا، وواصــل شــراء هــذا المنتــج، حينها نســتطيع القول إن دراســة المســتهلك 

المتأنيــة للمنتــج، وشــعوره بالرضــا بعــد شــرائه، قــد أنتجــا لديــه ولاءًا للعلامــة التجاريــة.

ومــا أن يشــعر المســتهلك بالــولاء للعلامــة التجاريــة، تصبــح عمليــة اتخــاذ القــرار بســيطة فــي جميــع 

عمليــات الشــراء اللاحقــة، ففــي هــذه الحالــة يصبــح شــراء المنتــج عــادةً لــدى المســتهلك، أي أنــه لا يحتــاج 

إلــى الحصــول علــى أي معلومــات إضافيــة أو إلــى تقييــم البدائــل الأخــرى قبــل الشــراء.

إعلان 1:ُ يعد شراء جهاز الدش أو لاقط الأقمار الصناعية من أملثة القرارات المهمة لدى المستهلك.

عروض السوقب.  

تؤثــر عــروض الســوق المتاحــة كذلــك علــى خطــوات حــل المشــكلات لــدى المســتهلك، فكلمــا كثــرت 

الخيــارات المتاحــة أمــام المســتهلك، ازدادت عمليــة اتخــاذ القــرار تعقيــدًا.

ــد  ــام العدي ــون أم ــوف تك ــراص )DVD( فس ــغل أق ــراء مش ــدرس ش ــت ت ــال، إذا كن ــبيل المث ــى س عل

مــن العلامــات التجــاري مثــل ســوني وسامســونج وباناســونيك وميتسوبيشــي وتوشــيبا وســانيو وغيرهــا 
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ــر  ــا متنوعــة. لكــن مــا هــي المعايي ــر. كل واحــدة مــن هــذه الشــركات تبيــع موديــات مختلفــة بمزاي الكثي

ــرارًا ســهلً؟  ــة بالنســبة إليــك؟ وهــل يُعــد شــراء مشــغل أقــراص )DVD( ق المهم

ــه إشــباع حاجــة المســتهلك،  ــاك ســوى منتــج واحــد أو متجــر واحــد فقــط يمكن ــم يكــن هن أمــا إذا ل

فالقــرار حينئــذ بســيط نســبيًا، فإمــا أن يشــتري المســتهلك المنتــج المتوفر أو ألا يشــتري شــيئًا علــى الإطلاق.

إن هــذا الوضــع ليــس مثاليًــا للمســتهلكين، ولكنــه وارد الحــدوث. افتــرض مثــاً أنــك تدرس فــي جامعة 

فــي بلــدة صغيــرة تبعــد أميــالً طويلــة عــن أقــرب ســوق آخــر، وأنــك تحتــاج إلــى كتــاب بعينــه لدراســتك، 

فــي حيــن أنــه لا يوجــد فــي الجامعــة والبلــدة ســوى متجــر واحــد للكتــب. لذلــك يمكــن القــول إن محدوديــة 

العــروض المتوفــرة يؤثــر بشــكل مباشــر علــى ســلوك الشــراء لديــك.

وكمــا شــاهدنا فــي مثــال مشــغل أقــراص )DVD(، كلمــا كثــرت العــروض فــي الســوق، ازدادت أيضًــا 

آليــة حــل المشــكلة تعقيــدًا، وأصبــح هنــاك حاجــة أكبــر للمعلومــات. إن توفــر مجموعــة واســعة مــن 

العــروض يصــب فــي صالــح المســتهلكين، لأنــه يســمح لهــم بشــراء المنتــج الملائــم لاحتياجاتهــم الخاصّــة، 

 مــع ذلــك، قــد تصيــب كثــرة العــروض المســتهلكين بالارتبــاك والإحبــاط، مــا يجعلهــم عاجزيــن عــن اختيــار 

المنتج الصحيح.

العوامل الديموغرافية ج. 

يجــب علــى المســوّقين عــدم إهمــال العوامــل الديموغرافيــة عنــد محاولــة فهــم ســلوك المســتهلكين، 

ومــن هــذه العوامــل الفئــة العمريــة، والجنــس، والتعليــم، والحالــة الاجتماعيــة والقــدرة علــى التنقــل. وقــد 

ــار النســاء  ــة والتعليــم مــن جهــة واختي ــة العمري ــة بيــن الفئ أظهــرت إحــدى الدراســات وجــود علاقــة قويّ

للمتاجــر مــن جهــة أخــرى، خصوصًــا فيمــا يتعلــق بالملابــس النســائية، والمفــارش، ومســتحضرات التجميــل، 

والملابــس الرياضيــة النســائية.

ــل  ــة مــن ســوق الألمــاس المســتعمل فــي دب ــن فــي المائ ــك شــركة )DeBeers Limited( ثماني تمتل

الخطوبــة، وقــد اســتعانت بالعوامــل الديموغرافيــة لتطويــر برنامجهــا الترويجــي، إذ تتكون الفئة المســتهدفة 

مــن الرجــال العازبيــن والنســاء العازبــات الذيــن تتــراوح أعمارهــم بيــن 18 و24 عامًــأ. 

ــة،  ــا مختلف ــة بمزاي ــى شــراء منتجــات مختلف ــة إل ــل أصحــاب مســتويات الدخــل المتباين ــك يمي كذل

وذلــك يعنــي أن الدخــل يمثــل متغيــرًا مهمًــا فــي تعريــف الفئــة المســتهدفة. علــى ســبيل المثــال، تســتهدف 
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العديــد مــن متاجــر الملابــس أصحــاب الدخــل المرتفــع، بينمــا تســتهدف متاجــر أخــرى مثــل كيــه مــارت ذوي 

الدخــل المنخفــض والمتوســط.

العوامل الخارجية.4 .5 .2 

تؤثــر العوامــل الخارجيــة علــى ســلوك المســتهلك فــي حــل المشــكلات، ومــن هــذه العوامــل: الثقافــة، 

والطبقــة الاجتماعيــة والمجموعــة المرجعيــة.

الثقافةأ.  

ــة  ــد الثقاف ــال، تُع ــى ســبيل المث ــاس. عل ــن الن ــرة م ــن مجموعــة كبي ــة هــي الإرث المشــترك بي الثقاف

الأمريكيــة جــزءًا مــن الثقافــة الغربيــة وهــي تســتند إلــى قيــم أساســية تشــمل العمــل الجــاد، وتوفيــر المــال، 

والبحــث عــن الأمــن، ومــا شــابه ذلــك. لذلــك يجــب علــى اســتراتيجيات التســويق التــي تســتهدف أصحــاب 

هــذا الإرث الثقافــي أن تعــزز بمنتجاتهــا وخدماتهــا هــذه القيــم. وتتكــون الثقافــة مــن ثلاثــة أجــزاء مختلفــة 

وهــي المعتقــدات، والقيــم، والتقاليــد. وتمثــل المعتقــدات معرفــة الشــخص ورؤيتــه تجــاه شــيء معيّــن، أمــا 

القيــم فهــي عبــارات عامــة توجــه الســلوك وتؤثــر علــى المعتقــدات، ويتلخــص دور نظــام القيــم فــي مســاعدة 

الشــخص علــى الاختيــار بيــن البدائــل المختلفــة فــي حياتــه اليوميــة.

ــبيل  ــى س ــة. عل ــاع معيّن ــي أوض ــا ف ــة ثقافيً ــلوكية مقبول ــاط س ــن أنم ــارة ع ــي عب ــد فه ــا التقالي وأم

المثــال، يُعــد  اصطحــاب الأم للعشــاء وشــراء الهدايــا فــي يــوم الأم تقليــدًا أمريكيًــا، وهــو يحظــى  بتأييــد 

ــدة. ــات المعاي ــارك وغيرهــا مــن شــركات بطاق شــركة هولم

كذلــك يمكــن تقســيم الثقافــة الأمريكيــة وقيمهــا إلــى وحــدات ثقافيــة فرعيــة مختلفــة. علــى ســبيل 

ــدن  ــم م ــي معظ ــة ف ــة الأمريكي ــن الثقاف ــيًا م ــزءًا أساس ــة ج ــة - الأمريكي ــة الأفريقي ــل الثقاف ــال، تمث المث

الولايــات المتحــدة. ويمكــن القــول إن الإرث العرقــي للمســتهلكين يؤثــر علــى تعاطيهــم مــع وســائل الإعــام، 

بالإضافــة إلــى جوانــب أخــرى مــن عمليــة اتخــاذ قــرار الشــراء.

الطبقة الاجتماعيةب.  

تُحــدد الطبقــة الاجتماعيــة بعــدد مــن العوامــل مثــل الوظيفــة والثــروة والدخــل والتعليــم والســلطة 

ــل  ــون أفض ــتهلكين. ويتك ــلوك المس ــى س ــر عل ــأنه التأثي ــن ش ــا م ــاً اجتماعيً ــل عام ــي تمث ــرام، وه والاحت

ــا،  ــا، والطبقــة الوســطى العلي ــا، والطبقــة الغنيــة الدني تقســيم للنظــام الاجتماعــي مــن الطبقــة الغنيــة العلي
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ــان الوســطى  ــا. وتمثــل الطبقت ــرة الدني ــا، والطبقــة الفقي ــرة العلي ــا، والطبقــة الفقي والطبقــة الوســطى الدني

ــر مــن الســوق. ــا الجــزء الأكب ــا، والفقيــرة العلي الدني

تتألــف الطبقــة الغنيــة العليــا، والطبقــة الغنيــة الدنيــا مــن العائــات الثريــة المعروفــة، والتــي تميــل إلــى 

العيــش فــي منــازل كبيــرة يكــون فيهــا الأثــاث عبــارة عــن تُحــف فنيــة وقطــع أثريــة. وتُعــد هــذه الطبقــة 

الســوق الأساســي للمجوهــرات النــادرة، والتصاميــم الأصليــة، كمــا أنهــا تميــل للتســوق فــي متاجــر خاصــة. 

ــا فهــي تتكــون مــن المهنييــن، والمــدراء، وأصحــاب الأعمــال. ويحمــل الأفــراد  أمــا الطبقــة الوســطى العلي

فــي هــذه الطبقــة طموحــات كبيــرة نحــو المســتقبل، فقــد نجحــوا اقتصاديًــا، وباتــوا يتطلعــون إلــى تحســين 

ــذه  ــراد ه ــز أف ــة. ويتمي ــذه الطبق ــراد ه ــرة لأف ــي كبي ــة معان ــات المادي ــل المنتج ــك تمث ــاة، لذل ــودة الحي ج

الطبقــة بالوعــي بالقضايــا المدنيــة، والمســاهمة المجتمعيــة. وأمــا الطبقــة الوســطى الدنيــا فهــي تضــم صغــار 

الموظفيــن، مثــل موظفــي المكاتــب، والمدرســين، وأصحــاب المصالــح التجاريــة الصغيــرة، وغيرهــم ممــن 

يحملــون القيــم الأمريكيــة بقــوة. ويتميــز الأفــراد فــي هــذه الطبقــة بالعمــل الجــاد، والتركيــز علــى الأســرة. 

وأمــا الطبقــة الفقيــرة العليــا فهــي تتألــف مــن العمــال فــي خطــوط الإنتــاج، والمصالــح الخدماتيــة الأخــرى. 

ــا،  قــد يحظــى العديــد مــن أفــراد هــذه الطبقــة بدخــل يتجــاوز دخــل الأفــراد فــي الطبقــة الوســطى الدني

ــون  ــر، ولا يتطلع ــى الحاض ــز عل ــفة التركي ــى فلس ــون إل ــم يميل ــا، فه ــة تمامً ــا مختلف ــون قيمً ــم يحمل ولكنه

ــا فهــي  ــرة الدني ــى المســتقبل كمــا هــو حــال الأفــراد فــي الطبقــة المتوســطة. وأمــا الطبقــة الفقي ــرًا إل كثي

تتكــون مــن العمــال غيــر المهــرة الذيــن يحظــون بدخــل منخفــض، ويركــز الأفــراد فــي هــذه الطبقــة علــى 

الأساســيات، أكثــر مــن الكماليــات أو المكانــة الاجتماعيــة.

ــاء ســكنية  ــة، والعيــش فــي أحي ــي آراء متماثل ــى تبن ــة إل ــة الاجتماعي ــراد فــي ذات الطبق ــل الأف يمي

متشــابهة، كمــا أنهــم يرتــدون ذات الملابــس ويتســوقون مــن ذات المتاجــر تقريبًــا. وإذا كان المســوّق يرغــب 

ــى نحــو  ــه تصميــم العــرض التســويقي عل ــة، فيجــب علي ــى الطبقــات الغني بتوجيــه جهــوده التســويقية إل

يلبــي توقعــات هــذه الطبقــة مــن ناحيــة الجــودة، والخدمــات، والجــو العــام. علــى ســبيل المثــال، يفضــل 

ــا يفضــل  ــه عــن أنفســهم بحضــور الحفــات الموســيقية، بينم ــة والمتوســطة الترفي ــن الغني ــراد الطبقتي أف

أفــراد الطبقــات الفقيــرة أنشــطة أخــرى مثــل الصيــد، ولعــب البولينــج، والبليــاردو، ومشــاهدة الأفــام فــي 

ســينما الســيارات.
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المجموعات المرجعية ج. 

ــل  ــاكيل أوني ــرف ش ــلة المحت ــرة الس ــب ك ــي بلاع ــركة بيبس ــتعانت ش ــاذا اس ــا لم ــاءلت يومً ــل تس ه

ــت شــركة  ــك بذل ــة، لذل ــرًا مــن المشــروبات الغازي ــدرًا كبي ــن يســتهلك ق ــا؟ إن ســوق المراهقي فــي إعلاناته

ــر عــن  بيبســي جهــودًا كبيــرة للحصــول علــى حصــة الأســد مــن هــذا الســوق، وقــد شــعرت أن شــاكيل يعبّ

ــل  ــاكيل يمث ــد« وش ــل الجدي ــروب الجي ــا »مش ــها بأنه ــي لنفس ــركة بيبس ــروّج ش ــوم. ت ــن الي روح المراهقي

ــوم  ــا مفه ــت هن ــد وظف ــي ق ــول إن بيبس ــن الق ــك يمك ــل. لذل ــذا الجي ــي ه ــباب ف ــن الش ــر م ــدوة للكثي  ق

المجموعات المرجعية.

تســاعد المجموعــات المرجعيــة، ســواءً كانــت رســمية أو غيــر رســمية، علــى صياغــة آراء الفــرد 

ــل  ــاء، أن تمث ــارزة، والأصدق ــخصيات الب ــدارس، والش ــوادي، والم ــادة، والن ــدور العب ــن ل ــلوكياته. ويمك وس

مجموعــات مرجعيــة للمســتهلكين. وتتميــز المجموعــة المرجعيــة بوجــود أفــراد يمكــن وصفهــم بأنهــم 

قــادة الــرأي فــي المجموعــة وهــم يؤثــرون علــى آراء الآخريــن ويوجهــون ســلوكهم. هــؤلاء الأفــراد ليســوا 

بالضــرورة أعلــى دخــاً أو أفضــل تعليمًــا، لكــن ربمــا يُنظــر إليهــم بأنهــم يمتلكــون خبــرة أو درايــة أكبــر فــي 

موضــوع معيّــن. علــى ســبيل المثــال، قــد يســاعد مــدرس فــي المدرســة الثانويــة علــى توجيــه آراء الآبــاء 

ــى  ــرأي عل ــادة ال ــم. باختصــار، يســاعد ق ــة لأبنائه ــات الملائم ــات أو الجامع ــار الكلي ــى اختي ويســاعدهم عل

رســم المســارات الســلوكية لبقيــة الأفــراد فــي المجموعــة المرجعيــة. لذلــك إذا اســتطاع المســوّق التعــرّف 

ــال، إذا أراد  ــبيل المث ــى س ــم. عل ــويقية عليه ــود التس ــز الجه ــتطيع تركي ــه يس ــخاص، فإن ــؤلاء الأش ــى ه عل

متجــر آيــس كريــم اســتقطاب طــاب مدرســة ثانويــة محليــة، فقــد يلعــب قــادة الــرأي فــي هــذه المدرســة 

ــا فــي نجــاح جهــود المتجــر التســويقية. دورًا مهمً

ويمكن للمجموعة المرجعية التأثير على الأفراد بعدّة طرق:45   

الــدور المتوقــع: إن الــدور الــذي يشــغله الفــرد ليــس فــي الحقيقــة ســوى طريقــة محــددة للســلوك. •	

علــى ســبيل المثــال، أنــت باعتبــارك طالبًــا يُتوقــع منــك التصــرف بطريقــة محــددة فــي ظــروف معيّنــة؛

الامتثــال: ويعنــي الامتثــال أن نغيــر ســلوكياتنا لتتــاءم مــع تقاليــد المجموعــة، وأمــا التقاليــد فهــي •	

قواعــد يُنظــر إليهــا علــى أنهــا قواعــد ســلوكية ملائمــة؛

ــا للحصــول علــى النصائــح •	 ــرأي: نحــن المســتهلكون نســعى دومً ــر قــادة ال التواصــل الجماعــي عب

مــن الأصدقــاء أو الأقــارب الذيــن قــد يكونــون أكثــر درايــة منــا، وبالتالــي يســتطيعون مســاعدتنا علــى 
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اتخــاذ القــرار. وتتميــز بعــض فئــات المنتجــات بوجــود قــادة رأي مهنييــن، مثــل الميكانيكييــن، وخبــراء 

التجميــل، وسماســرة البورصــة، والأطبــاء.

الأسرةد.  

ــى  ــرة عل ــر بصــورة كبي ــرد، وهــي تؤث ــكل ف ــة ل ــد الأســرة واحــدةً مــن أهــم المجموعــات المرجعي تُع

مواقفــه وســلوكه. إن التفاعــل بيــن الرجــل وزوجتــه، بالإضافــة إلــى عــدد الأطفــال فــي الأســرة وأعمارهــم، 

يتــرك تأثيــرًا كبيــرًا بــا شــك علــى ســلوك المســتهلك.

وحتــى نفهــم مــدى تأثيــر الأســرة علــى ســلوك المســتهلك، يجــب فــي البدايــة تحديــد صاحــب القــرار 

فــي عمليــة الشــراء. ففــي بعــض الحــالات، يكــون الــزوج هــو صاحــب القــرار، بينمــا يرجــع القــرار فــي حــالات 

أخــرى إلــى الزوجــة والأطفــال، وأحيانًــا يكــون القــرار مشــتركاً. علــى ســبيل المثــال، تقــع مســؤولية اختيــار 

متجــر الطعــام والأدوات المنزليــة علــى عاتــق الزوجــة، أمــا عمليــات الشــراء التــي تتضمــن إنفــاق قــدر كبيــر 

مــن المــال، مثــل شــراء ثلاجــة، فالقــرار مشــترك فــي العــادة، وأمــا قــرار شــراء ملابــس للمراهقيــن فيتأثــر 

ــراء  ــي ش ــرار ف ــب الق ــد صاح ــوّق تحدي ــى المس ــب عل ــي، يج ــهم. وبالتال ــن أنفس ــرة بالمراهقي ــة كبي بدرج

المنتــج أو الخدمــة.

كذلــك يجــب علــى المســوّق فهــم دورة حيــاة العائلــة وذلــك لتأثيرهــا الكبيــر على ســلوكها الاســتهلاكي، 

ــر بمزيــج مــن العوامــل مثــل الســن،  ــة مــن المراحــل، والتــي تتأث ــر سلســلة مرتب فمعظــم العائــات تمــر عب

والحالــة الاجتماعيــة، ووجــود الأطفــال. ويمكــن تلخيــص هــذه المراحــل علــى النحــو التالــي:

مرحلة الشباب والعزوبية؛•	

زوجان شابان متزوجان حديثًا، ولا أطفال لديهما؛•	

مرحلة عش الزوجية الممتلئ الأولى والثانية، زوجان شابان وأطفال يعتمدون على ذويهم:•	

أصغر الأطفال دون السادسة )المرحلة الأولى(؛•	

أصغر الأطفال فوق السادسة )المرحلة الثانية(؛•	

يعتمــدون •	 وأطفــال  الســن  فــي  كبيــران  زوجــان  الثالثــة،  الممتلــئ  الزوجيــة  عــش   مرحلــة 

على ذويهم؛

أطفــال •	 ولا  الســن،  فــي  كبيــران  زوجــان  والثانيــة،  الأولــى  الفــارغ  الزوجيــة  عــش   مرحلــة 

يعيشون معهم:
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أحد الزوجين أو كلاهما ما زال يعمل )المرحلة الأولى(؛•	

الزوجان متقاعدان )المرحلة الثانية(؛•	

زوج كبير في السن ووحيد:•	

ما زال يعمل؛•	

متقاعد.•	

تتســم كل مرحلــة مــن هــذه المراحــل بســلوكيات شــرائية مختلفــة. علــى ســبيل المثــال، تركــز شــركات 

ــي نســتطيع القــول إن  ــى، وبالتال ــئ الأول ــة الممتل ــة عــش الزوجي ــى الأســر فــي مرحل ــال عل ملابــس الأطف

دورة حيــاة العائلــة تســاعد فــي تعريــف الزبائــن المســتهدفين. 

العوامل الداخلية.4 .5 .3 

يمثــل كل مســتهلك بحــد ذاتــه وحــدة مســتقلة فريــدة مــن نوعهــا، ورغــم إمكانيــة جمــع المســتهلكين 

فــي شــرائح مشــتركة لتســهيل التعامــل معهــم، إلا أنــه يجــب علــى المســوّق أن يأخــذ فــي الحســبان العوامــل 

ــخصية،  ــع، والش ــع، والدواف ــع المجتم ــل م ــم والتفاع ــي التعلّ ــلوكهم، وه ــى س ــر عل ــد تؤث ــي ق ــة الت الداخلي

ونمــط الحيــاة.

التعلّم والتفاعل مع المجتمعأ.  

يمكــن تعريــف التعلّــم بأنــه التغيــرات الســلوكية الناتجــة عــن التجــارب الســابقة. مــع ذلــك، لا يتضمــن 

التعلّــم التغيــرات الســلوكية الناتجــة عــن النمــو، أو ردود الفعــل الغريزيــة، أو حتــى الحــالات المؤقتــة التــي 

قــد تطــرأ علــى الفــرد مثــل الجــوع والإعيــاء والنــوم. ومــن الواضــح أن التعلّــم عمليــة مســتمرة ومتغيّــرة. 

كذلــك قــد يكــون التعلّــم عبــارة عــن تجربــة وممارســة تــؤدي إلــى تغيــرات فــي ســلوك الفــرد. علــى ســبيل 

المثــال، إذا أردت تعلّــم التنــس، فقــد تشــارك فــي اللعــب لتحصــل علــى الخبــرة، وتتعــرّف علــى قواعــد اللعــب 

ــق  ــن طري ــس ع ــب التن ــم لع ــد تتعلّ ــرورة، فق ــة بالض ــون بدني ــد لا تك ــة ق ــن التجرب ــذا، ولك ــه وهك ومهارات

 قــراءة كتــاب حــول كيفيــة اللعــب دون أن تمــارس اللعــب علــى أرض الواقــع، وتُســمى هــذه الحالــة بالتعلّــم 

غير التجريبي.

ــاً  ــب مث ــد ترغ ــتهلكين، فق ــلوك المس ــي س ــاص ف ــه خ ــى وج ــائعًا عل ــي ش ــر التجريب ــم غي ــد التعلّ يُع

ــل،  ــم الزنجبي ــبه طع ــا يش ــرك أن طعمه ــا، فيخب ــن طعمه ــع ع ــأل البائ ــم تس ــر، ث ــن العصي ــة م ــراء زجاج بش

ولأنــك لا تحــب الزنجبيــل، تمتنــع عــن إتمــام عمليــة الشــراء، وبالتالــي تعلّمــت أنــك لا تحــب هــذا النــوع مــن 
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ــا هــو مــن هــذا القبيــل،  ــم لدين العصيــر دون أن تتذوقــه مباشــرة. ويمكــن القــول إن قــدرًا كبيــرًا مــن التعلّ

ــرأي فــي الســوق، والذيــن يخبــرون  ــى البحــث عــن قــادة ال وهــو أحــد الأســباب التــي تدفــع المســوّقين إل

ــا. ــا المنتجــات وعيوبه ــن حــول مزاي الآخري

كذلــك مــن ســمات التعلّــم أن التغيــرات قــد تكــون فوريــة أو مؤجلــة، أي أن عــدم رؤيــة دليــل فــوري 

علــى التعلّــم لا يعنــي أنــه لــم يحــدث، فنحــن نســتطيع تخزيــن التعلّــم إلــى حيــن الحاجــة إليــه. علــى ســبيل 

ــم حــول مزايــا العديــد مــن المنتجــات رغــم أننــا لا نتوقــع شــراءها فــي  المثــال، نحــن علــى اســتعداد للتعلّ

المســتقبل القريــب.

ويمكــن القــول إن عمليــة التعلّــم تحــدث بمــرور الوقــت مــع اســتيعاب المســتهلك للمعلومــات الجديــدة. 

وفــي الحقيقــة هنــاك العديــد مــن النظريــات حــول التعلّــم، ومــن أبرزهــا نظريــة التنشــئة الاجتماعيــة، التــي 

تشــير إلــى المعــارف والمهــارات والرغبــات التــي يكتســبها الفــرد وتؤثــر علــى تفاعلــه مــع المجتمــع. 

وتســلّط نظريــة التنشــئة الاجتماعيــة الضــوء علــى مصــادر التأثيــر، أو العوامــل الاجتماعيــة التــي تنقــل 

الأنمــاط الإدراكيــة والســلوكية إلــى المتعلــم. وفــي حالــة المســتهلك، تقــع هــذه العمليــة مــن خــال تفاعــل 

الفــرد مــع الآخريــن فــي أوضــاع اجتماعيــة متعــددة، علمًــا أن مصــادر التأثيــر تشــمل أي شــخص أو شــركة أو 

مصــدر معلومــات يتفاعــل مــع المســتهلك.

ويحصــل المســتهلكون علــى المعلومــات مــن الآخريــن إمــا عبــر المحــاكاة، أو التعليــم العــزز، أو التفاعــل 

الاجتماعــي. وتتضمــن المحــاكاة تقليــد المســتهلك للأشــخاص المؤثريــن. علــى ســبيل المثــال، قــد يصبــح 

مراهــق أكثــر ميــاً لشــراء الملابــس مــن )Izod( بســبب رغبتــه فــي تقليــد أصدقائــه. ويســتطيع المســوقون 

ــتهلكين  ــدى المس ــرة ل ــة كبي ــون بمصداقي ــن يحظ ــتعانة بمتحدثي ــال الاس ــن خ ــوم م ــذا المفه ــتغلال ه اس

المســتهدفين، تمامًــا كمــا فعلــت شــركة )Jell-O( عندمــا اســتعانت بالممثــل الأمريكــي الشــهير بيــل كوســبي. 

أمــا التعليــم المعــزز فيتضمــن اســتعمال أســلوب الثــواب والعقــاب. علــى ســبيل المثــال، يمكــن تعزيــز الزبــون 

ــن  ــك م ــر ذل ــراء، أو غي ــد الش ــازة بع ــات ممت ــم خدم ــال تقدي ــن خ ــج، أو م ــد للمنت ــال الأداء الجيّ ــن خ م

التجــارب الإيجابيــة. وأمــا التفاعــل الاجتماعــي فقــد يكــون مزيجًــا مــن المحــاكاة والتعليــم المعــزز. أخيــرًا، 

تجــدر الإشــارة إلــى أنــه يمكــن تعريــف الوضــع الاجتماعــي الــذي تحــدث فيــه عمليــة التعلّــم مــن خــال عــدد 

مــن العوامــل المتغيــرة مثــل الطبقــة الاجتماعيــة، والجنــس، وحجــم الأســرة.
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ويمكــن لهــذه العوامــل أن تؤثــر علــى عمليــة التعلّــم، وذلــك بفعــل تأثيرهــا القــوي علــى طبيعــة العلاقــة 

بيــن المســتهلك والآخريــن. كذلــك تجــدر الإشــارة إلــى أن الفــرد الــذي يعلّــم الآخريــن قــد يكــون أي شــخص، 

فقــد يكــون والــدًا، أو صديقًــا، أو رجــل مبيعــات، أو مذيعًــا فــي التلفــاز.

الدوافعب.  

فــي الحقيقــة، يصعــب تعريــف الدوافــع والتعامــل معهــا فــي بحوث التســويق، وذلــك بســبب محدودية 

ــط  ــي ترتب ــل، والت ــع التعام ــى دواف ــع عل ــي الدواف ــث ف ــز البح ــي، يترك ــكل أساس ــة. وبش ــا العملي تطبيقاته

ــال تقســيم  ــى ســبيل المث ــه. ويمكــن عل ــع المســتهلك للتســوق مــن متجــر بعين ــي تدف ــادةً بالأســباب الت ع

 دوافــع المســتهلكين إلــى جاذبيــة الســعر، وســهولة الاســتخدام، وجــودة الخدمــة، إلــى جانــب العديــد مــن 

الدوافع الأخرى. 

إن الدافــع هــو الحافــز أو الضغــط الداخلــي الــذي يدفــع المســتهلك إلــى إشــباع حاجــة معيّنــة. ويمكــن 

القــول إن الدوافــع ترتبــط بوجــود الأهــداف، علمًــا أن الأهــداف قــد تكــون إيجابيــة أو ســلبية، وقــد تكــون 

عاليــة أو منخفضــة، ولكــن فــي جميــع الأحــوال، يجــب أن تصــل الحاجــة إلــى مســتوىً كافٍ مــن الإلحــاح 

ــل  ــي لا تمث ــزة( وبالتال ــر محف ــة )غي ــات كامن ــون الحاج ــد تك ــان ق ــض الأحي ــي بع ــا. وف ــد دافعً ــى تُع حت

دافعًــا للســلوك لــدى المســتهلك. وقــد تكــون مصــادر المحفــزات داخليــة )مثــل الشــعور بالجــوع( أو ظرفيــة 

ــبب  ــد يس ــام ق ــي الطع ــر ف ــرد التفكي ــية )إذ أن مج ــاك( أو نفس ــغ م ــاندويش بي ــان لس ــاهدة إع ــل مش  )مث

الشعور بالجوع(.

ــع مشــاكل المســتهلكين. ولعــل  ــا هــو الحــال فــي جمي ــر مشــبعة، كم تنشــأ الدوافــع مــن حاجــات غي

أشــهر نظريــة تتعلــق بدوافــع الأفــراد هــي ســلم ماســلو للحاجــات، والتــي تقســم حاجــات البشــر إلــى خمــس 

مســتويات مختلفــة. ويتضمــن المســتوى الأول الحاجات الجســدية أو الفســيولوجية، مثل الجــوع، والعطش 

وغيرهــا مــن الدوافــع الأساســية. وتتســم هــذه الحاجــات بأنهــا متكــررة وعامــة فــي جميــع المخلوقــات46.

أمــا المســتوى الثانــي فــي ســلم ماســلو فهــو حاجــات الأمــان. ويتســم الفــارق بيــن الحاجــات 

الفســيولوجية وحاجــات الأمــان بالضبابيــة وعــدم الوضــوح، إذ أن حاجــات الأمــان تتضمــن اســتمرار إشــباع 

ــية. ــات الأساس ــداد للحاج ــا امت ــا بأنه ــن وصفه ــي يمك ــيولوجية، وبالتال ــات الفس الحاج

وأمــا المســتوى الثالــث فــي ســلم الحاجــات فهــو حاجــات الحــب والصداقــة والانتمــاء، وهــي تتضمــن 

تفاعــل الفــرد مــع الآخريــن. وأمــا المســتوى الرابــع فهــو حاجــات التقديــر، وهــي حاجــات تتعلــق بالرضــا عــن 

الــذات، والتمتــع بصــورة إيجابيــة أمــام الآخريــن.
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ــى  ــرد عل ــذات مــن خــال قــدرة الف ــق ال ــى تحقي ــو الحاجــة إل ــر فه وأمــا المســتوى الخامــس والأخي

ــه. ــة محيط ــي خدم ــخيرها ف ــه، وتس ــل قدرات ــتخدام كام اس

مــن المهــم عنــد مناقشــة ســلم ماســلو للحاجــات الإشــارة إلــى عامليــن إضافييــن. العامــل الأول هــو أن 

ماســلو قــد أشــار بوضــوح إلــى أن هــذه المســتويات الخمســة مــن الحاجــات تجــري فــي اللاوعــي، بمعنــى 

أن الفــرد قــد لا يكــون واعيًــا لحاجاتــه. أمــا العامــل الثانــي فهــو يتعلــق بســوء الفهــم الــذي يصاحــب نظريــة 

ماســلو عــادةً بــأن الحاجــات الخمســة منفصلــة عــن بعضهــا، والحقيقــة خــاف ذلــك، فقــد تظهــر العديــد مــن 

هــذه الحاجــات لــدى الفــرد فــي وقــت متزامــن، فــي حيــن أن كل فــرد قــد يحــدد ســلم الحاجــات الخــاص بــه 

حســب أهميــة كل حاجــة بالنســبة إليــه.

وعنــد محاولــة تطبيــق ســلم ماســلو فــي تجزئــة الســوق، قــد يتمكــن مديــر التســويق مــن العثــور علــى 

بعــض الشــرائح التســويقية التــي تجمعهــا حاجــات مشــتركة. علــى ســبيل المثــال، قــد يســعى مســوّق إلــى 

تصميــم برنامــج ترويجــي خــاص بمســتحضرات التجميــل مــن خــال اســتهداف شــريحة تســويقية تحمّــل 

ــى الحاجــات ذات الترتيــب المرتفــع فــي ســلم  ــك قــد يركــز المســوّق عل ــذات. كذل ــر ال ــة لتقدي حاجــة قوي

ماســلو حتــى فــي الســلع الأساســية.

الشخصية ج. 

يُســتعمل مصطلــح الشــخصية لتلخيــص جميــع الســمات التــي تجعــل الشــخص مميــزًا عــن غيــره. وفي 

حيــن أنــه لا يوجــد شــخصان يحمــان ذات الســمات، إلا أنــه قــد �أجريــت العديــد مــن المحــاولات لتصنيــف 

ــة  ــة لتصنيــف الشــخصيات كانــت محاول ــرز محاول ــون ســماتٍ متشــابهة. ولعــل أب الأشــخاص الذيــن يحمل

ــة  ــة ومنفتحــة. ويمكــن وصــف الشــخصية الانطوائي ــى انطوائي ــف الشــخصيات إل ــذي صن ــغ، وال كارل يون

ــة عــن الآخريــن، أمــا الشــخصية المنفتحــة  ــى العزل ــى النفــس، وتميــل إل بأنهــا شــخصية دفاعيــة، تركــز عل

ــك ظهــرت العديــد مــن  ــى التوجــه نحــو الآخريــن. كذل فهــي شــخصية منبســطة تتســم بالحــزم، وتميــل إل

التصنيفــات الأخــرى المفصلــة.

يتفاعــل أصحــاب الشــخصيات المختلفــة بطــرق مختلفــة مــع العــروض التســويقية. على ســبيل المثال، 

قــد يســتمتع الشــخص المنفتــح بالتســوّق ويعتمــد علــى الملاحظــة الشــخصية للحصــول علــى المعلومــات، 

وبالتالــي فالترويــج فــي داخــل المتجــر فــي هــذه الحالــة قــد يكــون أداة تواصــل مهمــة. إن معرفــة الســمات 

الشــخصية الأساســية للزبائــن المســتهدفين قــد تكــون مفيــدة فــي تصميــم المزيــج التســويقي. مــع ذلــك، 

وجــد المســوقون أنــه مــن الصعــب اســتغلال مفهــوم الشــخصية فــي بنــاء إســتراتيجية التســويق، والســبب 
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الرئيــس فــي ذلــك هــو عــدم توفــر أســاليب جيّــدة لقيــاس الســمات الشــخصية بدقة، كمــا أن معظم الأســاليب 

المتوفــرة قــد صُممــت أصــاً للتعــرّف علــى الأشــخاص الذيــن يعانــون مــن مشــاكل نفســية. وبالتالــي لجــأ 

معظــم المســوقين إلــى تحليــل نمــط الحيــاة.

نمط الحياةد.  

يُعــد نمــط الحيــاة واحــدًا مــن أحــدث وأهــم العوامــل المســتعملة فــي فهــم ســلوك المســتهلكين، ويمكن 

تعريفــه بأنــه توجهــات الزبــون المحتمــل واهتماماتــه وآراؤه. إن اهتمــام الزبــون بالصيــد، وموقفــه مــن دور 

ــى فهــم  ــا عوامــل تســاعد عل ــة، جميعه ــداء الملابــس الأنيق ــة ارت ــه حــول أهمي النســاء فــي المجتمــع، ورأي

ســلوك المســتهلك فــي الســوق بصــورة أفضــل.

ــل  ــة فــي تحلي ــدة للغاي ــا مفي ــا يجعله ــدة، وهــو م ــب عدي ــى جوان ــاة عل ــاط الحي تنطــوي دراســة أنم

ــر: ــف بلام ــاة جوزي ــاط الحي ــي أنم ــارز ف ــول الباحــث الب ــي هــذا الســياق، يق ســلوك المســتهلكين. وف

»أنمــاط الحيــاة تجمــع بيــن الســمات الديموغرافيــة الكثيــرة، والصفــات الشــخصية ذات الأبعــاد 

ــخصية  ــاملة لش ــة ش ــن رؤي ــى تكوي ــا عل ــبب قدرته ــوق بس ــة الس ــي تجزئ ــتعمل ف ــي تُس ــددة... وه المتع
المســتهلك وحياتــه اليوميــة، وليــس مجــرد معلومــات معزولــة ومتناثــرة.«47   

ــن  ــاة، فالزبائ ــدى المســتهلكين مــن التطبيقــات المفيــدة لمفهــوم نمــط الحي تُعــد اتجاهــات التســوّق ل

المختلفــون يتعاملــون مــع التســوّق بأســاليب متباينــة، وذلــك لأنهــم يحملــون مواقــف وآراء مختلفــة حولــه، 

ــل  ــن البدائ ــم الزبائ ــف يقيّ ــؤال الآن كي ــاً. والس ــوّق أص ــام بالتس ــتوى الاهتم ــاف مس ــى اخت ــة إل بالإضاف

ــة  ــة المختلف ــات التجاري ــن العلام ــن بي ــار الزبائ ــف يخت ــص، كي ــا؟ أو بالأخ ــن بينه ــارون م ــة ويخت المختلف

لــذات المنتــج؟ تركــز إجابــة هــذا الســؤال علــى دور اتجاهــات المســتهلك، والتــي تعبّــر عــن رأي المســتهلك 

تجــاه شــخص أو فكــرة أو مــكان أو شــيء. وتتــراوح الاتجاهــات فــي شــدتها بيــن ســلبية للغايــة إلــى إيجابية 

للغايــة. وتنقســم الاتجاهــات عــادةً إلــى ثلاثــة مكونــات أساســية وهي الجانــب الإدراكــي، والجانــب التأثيري، 

والجانــب الســلوكي. فــي البدايــة يتشــكل توجــه الزبــون تجــاه شــيء معيّــن بنــاءً علــى مــا يعرفــه أو يعتقــده، 

ــا  ــا علمن ــى ســلوك أو إجــراء. وللتوضيــح، لنفتــرض أنن ــم إل ــى شــعور، ث ــك يتحــول هــذا التوجــه إل بعــد ذل

ــم نقاطــع منتجــات  ــا ســوف نشــعر بالغضــب الشــديد، ث ــرًا فــي المنطقــة، حينه ــوث نه ــة تل  أن شــركة معين

تلك الشركة.

يســتند جــزء كبيــر مــن إســتراتيجية التســويق إلى فكــرة أن النواحــي الإدراكيــة والتأثيرية والســلوكية 

فــي اتجاهــات المســتهلكين تميــل إلــى التناغــم معًــا، وبالتالــي إذا كان مــن الممكــن تغييــر مــا يعتقــده الزبائــن 
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حــول منتــج معيّــن، فســوف يصبــح بالإمــكان أيضًــا تغييــر مشــاعرهم وقراراتهــم. وتســاعد الاتجاهــات علــى 

التنبــؤ بســلوك الزبائــن خصوصًــا فيمــا يتعلــق بالقــرارات ذات الأهميــة الكبيــرة. علــى ســبيل المثــال، إذا كان 

ــا لارتــداء الملابــس العصريــة، فيمكــن حينهــا التنبــؤ بــأن هــذا الشــخص ســوف  ــا قويً الزبــون يحمــل توجهً

يقتصــر فــي شــراء ملابســه علــى علامــات تجاريــة معيّنــة. مــع ذلــك، تفاعــل الزبائــن مــع المنتجــات لا يحــدث 

بمعــزل عــن الوضــع الاجتماعــي الــذي يلعــب دورًا مهمًــا فــي قــدرة الاتجاهــات علــى توقــع ســلوك المســتهلك. 

لنفتــرض علــى ســبيل المثــال أن مســتهلكاً يحــب تنــاول البيتــزا، ولكنــه لا يفضــل )Pizza Inn(. مــع ذلــك، إذا 

وُضــع هــذا المســتهلك فــي وضــع اجتماعــي معيّــن فقــد يتغيــر ســلوكه، ولنقــل أن جميــع أصدقائــه يريــدون 

الذهــاب إلــى )Pizza Inn(، حينهــا قــد يذهــب معهــم لتنــاول البيتــزا مــن هــذا المطعــم، بــدلً مــن عــدم تنــاول 

البيتــزا علــى الإطــاق.

ورغــم محدوديــة قــدرة الاتجاهــات علــى التنبــؤ بســلوك المســتهلكين، إلا أنهــا مــا زالــت أداة مســاعدة 

علــى فهــم اختياراتهــم. مــع ذلــك، يجــب أن نــدرس بعنايــة العلاقــة بيــن الاتجاهــات والســلوك لــكل منتــج 

ولــكل وضــع اجتماعــي علــى حــدة.

ــركة أن  ــن للش ــف يمك ــتهلكين، كي ــلوك المس ــى س ــات عل ــر الاتجاه ــول تأثي ــات ح ــل الفرضي ــي ظ وف

توائــم بيــن منتجاتهــا واتجاهــات المســتهلكين علــى نحــو يُشــعر المســتهلكين بــأن  منتجــات الشــركة تشــبع 

حاجاتهــم؟ فــي هــذه الحالــة يوجــد أمــام المســوقين خيــاران: إمــا أن يغيــروا اتجاهــات المســتهلكين لتصبــح 

متوائمــة مــع المنتــج، أو أن يغيــروا المنتــج ليصبــح متوافقًــا مــع اتجاهــات المســتهلكين. إن تغييــر المنتــج 

أســهل بالطبــع مــن تغييــر مواقــف المســتهلكين، ولكــن ذلــك لا يعنــي اســتحالة تغييرهــا، فقــد يكــون تغييــر 

اتجاهــات المســتهلكين فــي بعــض الأحيــان هــو الخيــار المنطقــي الوحيــد وخصوصًــا عندمــا تطــرح الشــركة 

منتجًــا جديــدًا كليًــا، أو اســتخدامًا جديــدًا وغيــر معتــاد لمنتــج موجــود. مــع ذلك، يجــب أن يدرك المســوقون 

أن تغييــر اتجاهــات المســتهلكين أمــرٌ فــي غايــة الصعوبــة، ولكنــه يصبــح أمــرًا واردًا عندمــا يحمــل الزبائــن 

عقليــة منفتحــة، أو تكــون الاتجاهــات ضعيفــة، ولا تحمــل أبعــادًا شــخصيّة. علــى ســبيل المثــال، كلمــا ازداد 

ولاء الزبــون لعلامــة تجاريــة معيّنــة، أصبــح تغييــر هــذا الاتجــاه لديــه أكثــر صعوبــة.

الكبسولة 9: مراجعة

تؤثر العوامل التالية على سلوك المستهلك:

العوامل الظرفية•	

الحاجة الشرائية: القرارات المهمة والقرارات البسيطة«	
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عروض السوق«	

العوامل الديموغرافية«	

العوامل الخارجية•	

الثقافة«	

الطبقة الاجتماعية«	

المجموعات المرجعية«	

الأسرة«	

العوامل الداخلية•	

التعلم والتفاعل الاجتماعي«	

الدوافع«	

الشخصية«	

نمط الحياة«	

الاتجاهات«	

سلوك الشراء لدى الشركات.4 .6 

إن الشــركات التــي توفــر المنتجــات والخدمــات للزبائــن هــي نفســها بحاجــة إلــى منتجــات وخدمــات 

حتــى تديــر أعمالهــا. وتحتــاج الغالبيــة العظمــى مــن الشــركات إلــى شــراء كميــات كبيــرة مــن المنتجــات، بمــا 

فــي ذلــك المعــدّات، والمــواد الخــام، والأيــدي العاملــة، وغيرهــا مــن الخدمــات، كمــا أن بعــض الشــركات تبيــع 

فقــط للشــركات الأخــرى ولا تتواصــل أبــدًا مــع المســتهلكين.

ــع  ــم تخض ــا ل ــركات فيه ــلوك الش ــى س ــرة عل ــل المؤث ــن العوام ــة، لك ــواق الصناعي ــة الأس ــم أهمي ورغ

لكثيــر مــن البحــث، خلافًــا للعوامــل المؤثــرة علــى ســلوك المســتهلكين. مــع ذلــك، يمكــن التعــرّف علــى بعــض 

ــادة فــي  ــد الخطــوات المعت ــك تحدي ــز ســلوك الشــركات عــن ســلوك المســتهلكين، وكذل ــي تميّ الســمات الت

عمليــة الشــراء لــدى الشــركات.

سمات سلوك الشركات.4 .6 .1 

لقــد ناقشــنا ســابقًا العديــد مــن العوامــل الثقافيــة والاجتماعيــة التــي تؤثــر علــى ســلوك المســتهلكين 

والشــركات علــى حــد ســواء، ولكــن هنــاك عوامــل أخــرى يقتصــر تأثيرهــا علــى الشــركات فقــط. إن كل شــركة 

تحمــل فلســفتها الخاصــة التــي توجّــه ســلوكها فــي حــل المشــكلات، والتعامــل مــع المخاطــر، والبحــث عــن 
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الحلــول، والتكيّــف مــع المتغيــرات. علــى ســبيل المثــال، تعتمــد شــركة )Peabody Coal( علــى إســتراتيجية 

شــراء تتســم بالحــذر، وذلــك فــي محاولــة للحفــاظ علــى موقعهــا فــي ظــل تراجــع صناعــة اســتخراج الفحــم 

بصفــة عامــة.

ويمكن القول إن هناك خمس سمات أساسية تميّز عملية الشراء لدى الشركات:

يشارك العديد من الأفراد في اتخاذ قرارات الشراء لدى الشركات؛•	

تســتند دوافــع الشــراء لــدى الشــركات إلــى معاييــر منطقيــة وكميّــة تحكــم قــرارات الشــركة، ولكــن •	

مــن يتخــذ هــذه القــرارات هــم أفــراد فــي النهايــة، وبالتالــي يخضعــون أيضًــا لــذات المعاييــر العاطفيــة 

التــي تؤثــر علــى قــرارات المســتهلكين العادييــن؛

تنطــوي قــرارات الشــراء لــدى الشــركات علــى العديــد مــن الأبعــاد الفنيــة والتقنيــة المعقّــدة، فعلــى •	

ــي  ــذ ف ــب أن تأخ ــياراتها، فيج ــو لس ــار رادي ــيارات اختي ــو للس ــركة فولف ــال، إذا أرادت ش ــبيل المث س

الحســبان جملــة مــن العوامــل، مثــل طبيعــة النظــام الإلكترونــي، وتوزيــع الصــوت فــي داخــل الســيارة، 

وشــكل الراديــو وملاءمتــه للتصميــم الداخلــي، بالإضافــة إلــى العديــد مــن العوامــل الأخــرى؛

ــن •	 ــرة بي ــق فجــوة كبي ــا يخل ــاً، وهــو م ــا طوي ــدى الشــركات وقتً ــرار الشــراء ل يســتغرق اتخــاذ ق

تواصــل المســوّق مــع الشــركة لأول مــرة واتخــاذ الشــركة للقــرار. وقــد تدخــل العديــد مــن العوامــل 

الجديــدة إلــى المشــهد خــال هــذه الفتــرة، وهــم مــا يحتّــم علــى المســوّق مراقبــة الأوضــاع والتكيّــف 

مــع المتغيــرات؛

يصعــب تصنيــف الشــركات إلــى مجموعــات منفصلــة بدقــة، فــكل شــركة تمتلــك شــخصيتها المميزة •	
وطريقتهــا فــي العمل.48 

تنطــوي الســمة الأولــى فــي هــذه القائمة على تداعيــات مهمــة، فخلافًا لعملية الشــراء لدى المســتهلكين، 

تتضمــن عمليــة اتخــاذ القــرار لــدى الشــركات مشــاركة عــدد كبيــر مــن الأفــراد، كمــا أنهــا تخضــع لقواعــد اتخاذ 

القــرار فــي الشــركة، وهــو مــا يجعــل محاولــة فهــم عمليــة الشــراء أمــرًا صعبًــا ومعقــدًا. علــى ســبيل المثــال، 

إذا أردنــا توقــع ســلوك الشــراء لــدى الشــركة بقــدر مــن اليقيــن، فيجــب معرفــة جميــع الأشــخاص المشــاركين 

فــي عمليــة اتخــاذ القــرار، ومعاييــر تقييــم المورديــن المحتمليــن لــدى كل شــخص منهــم، وكذلــك العوامــل 

التــي قــد تؤثــر عليهــم. وإلــى جانــب فهــم نفســية كل شــخص مــن المشــاركين فــي عمليــة اتخــاذ القــرار، مــن 

المهــم أيضًــا أن نفهــم كيــف يعملــون معًــا ضمــن فريــق واحــد، فهويــة متخــذ القــرار تعتمــد بصــورة جزئيــة 



140 
كينلتهسملا لوكس مهف

ــى ثلاثــة أنــواع وهــي: إعــادة  علــى طبيعــة الشــراء. وفــي هــذا الصــدد، يمكــن تقســيم عمليــات الشــراء إل

شــراء معتــادة، إعــادة شــراء مــع تعديــل، عمليــة شــراء جديــدة. 

وتُعــد إعــادة الشــراء المعتــادة أبســط الأوضــاع، فهــي تتضمــن شــراء الشــركة للمنتجــات والخدمــات 

ــكل  ــرار بش ــاذ الق ــة اتخ ــتريات عملي ــم المش ــى قس ــد يتول ــي ق ــل، وبالتال ــادة دون أي تعدي ــة المعت الروتيني

كامــل. أمــا فــي إعــادة الشــراء مــع التعديــل، فقــد يســعى المشــتري إلــى تعديــل مواصفــات المنتــج أو ســعره، 

ونحــو ذلــك. وفــي هــذه الحالــة قــد يشــارك العديــد مــن الأشــخاص فــي عمليــة المفاوضــات واتخــاذ قــرارات 

الشــراء. وأمــا عمليــة الشــراء الجديــدة فهــي شــراء الشــركة لمنتج للمــرة الأولــى، وهنا يــزداد عدد المشــاركين 

وحجــم المعلومــات المطلوبــة بزيــادة التكاليــف وحجــم المخاطــرة المرتبطيــن بشــراء هــذا المنتــج. ويمثّــل 

هــذا الوضــع أفضــل فرصــة بالنســبة للمســوّقين.

مراحل الشراء لدى الشركات.4 .6 .2 

تتضمــن عمليــة الشــراء لــدى الشــركات ثمانــي مراحــل أساســية كمــا هــو موضــح فــي الشــكل رقــم 12. 

ورغــم أن هــذه المراحــل تــوازي مراحــل الشــراء لــدى المســتهلكين، لكــن هنــاك عــدد مــن الاختلافــات المهمــة 

ــة  ــة الشــراء بشــكل كامــل فقــط فــي حال ــى إســتراتيجية التســويق. وتجــري عملي ــر مباشــرة عل التــي تؤث

شــراء منتــج جديــد. وحتــى فــي هــذه الحالــة، تتســم عمليــة الشــراء لــدى الشــركات بأنهــا أكثــر رســمية مــن 

عمليــة الشــراء لــدى المســتهلكين.

كذلــك يحصــل المشــتري فــي حالــة الشــركات علــى معظــم معلوماتــه مــن خــال التواصــل المباشــر مــع 

مندوبــي المبيعــات، ومــن المســتبعد أن تبنــي شــركة قــرار الشــراء لديهــا علــى الإعلانــات فقــط.

التعــرّف علــى المشــكلة: تبــدأ عمليــة الشــراء عندمــا يتعــرّف شــخص مــا فــي الشــركة علــى مشــكلة أو 

حاجــة يمكــن إشــباعها مــن خــال شــراء منتــج أو خدمــة. ويمكــن أن يحــدث التعــرّف علــى المشــكلة نتيجــة 

محفــزات داخليــة أو خارجيــة. وقــد تكــون المحفــزات الخارجيــة علــى شــكل عــرض تقديمــي بواســطة رجــل 

مبيعــات، أو إعــان، أو معلومــات فــي معــرض تجــاري.

توصيــف الحاجــة: بعــد التأكّــد مــن وجــود الحاجــة، تبــدأ الشــركة بتوصيفهــا علــى نحــو أفضــل. وقــد 

تســتعين الشــركة بالمهندســين، والمســتخدمين، ومســئولي الشــراء وغيرهــم للمســاهمة فــي تعريــف الحاجــة، 

وتحديــد أهــم الميــزات والأولويــات التــي يجــب أن تتوافــر فــي المنتــج. ويلخــص الجــدول رقــم 2 العديــد 

مــن مصــادر المعلومــات التــي قــد تفيــد الشــركات فــي عمليــة الشــراء. كذلــك قــد تلعــب وســائل التســويق 

المباشــر )مثــل الأرقــام المجانيــة وبطاقــات المعلومــات( دورًا مهمًــا إلــى جانــب الإعلانــات فــي توفيــر 
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المعلومــات للشــركات. أخيــرًا، تلعــب العلاقــات العامــة دورًا مهمًــا أيضًــا فــي هــذا الصــدد وذلــك مــن خــال 

نشــر المقــالات فــي المجــات الصناعيــة ذات الصلــة.

تحديــد مواصفــات المنتــج: بعــد ذلــك يأتــي دور تحديــات المواصفــات التقنيــة والفنيــة فــي المنتــج 

المطلــوب، وتقــع مســؤولية ذلــك عــادةً علــى عاتــق قســم الهندســة، إذ يضــع المهندســون تصاميــم وبدائــل 

متعــددة، وذلــك بالاعتمــاد علــى الأولويــات المحــددة فــي الخطــوة الســابقة.

البحــث عــن المــورّد: تحــاول الشــركة فــي هــذه المرحلــة البحــث عــن أفضــل بائــع، وذلــك مــن خــال 

البحــث فــي الســجل التجــاري، أو عبــر الإنترنــت، أو الاتصــال بشــركات أخــرى وطلــب المشــورة منهــا. فــي 

ــم، أو  ــن دعمه ــد م ــال للتأك ــي المج ــرأي ف ــادة ال ــع ق ــل م ــى التواص ــوقون عل ــل المس ــة، يعم ــة المقابل الجه

التواصــل المباشــر مــع الشــركة الراغبــة بالشــراء. ويلعــب البيــع الشــخصي دورًا كبيــرًا فــي هــذه المرحلــة.

اســتدراج العــروض: بعــد ذلــك، توجــه الشــركة دعــوة للمورديــن المؤهليــن لتقديــم عروضهــم، ولكــن 

بعــض المورديــن قــد يكتفــون بإرســال كتالــوج أو منــدوب مبيعــات. ويُعــد كتابــة العــرض مهمــة متكاملــة 

تتطلــب مهــارة كبيــرة فــي البحــث والكتابــة والتقديــم. وفــي بعــض الحــالات، تكــون العــروض أشــبه 

ــة. ــويق متكامل ــتراتيجيات تس باس

اختيــار المــورد: فــي هــذه المرحلــة، يجــري تقييــم العــروض واختيــار أحدهــا، ولكــن جــزءًا كبيــرًا مــن 

عمليــة الاختيــار يتعلــق بالبائــع نفســه، فقــد أشــارت إحــدى الدراســات إلــى أن مــدراء المشــتريات يعتقــدون 

أن ســمعة البائــع فــي أغلــب الأحيــان أهــم مــن العــرض المقــدّم. وقــد أكــد مــدراء المشــتريات أن أهــم ثــاث 

ــى الجــودة، والســعر  ــاظ عل ــى التســليم، والحف ــدرة عل ــع هــي الق ــي البائ ــر ف ــي يجــب أن تتواف ســمات الت

العــادل. فــي المقابــل، وجــدت دراســة أخــرى أن ســمات البائــع تتــراوح فــي أهميتهــا بحســب نــوع الشــراء. 

علــى ســبيل المثــال، تُعــد القــدرة علــى التســليم، والموثوقيــة، والســعر الجيّــد، وســمعة البائــع مهمــة للغايــة 

ــي  ــل ف ــذه العوام ــتغلال ه ــة اس ــى إمكاني ــارة إل ــدر الإش ــادة. تج ــة أو المعت ــراء الروتيني ــات الش ــي عملي ف

عــروض المبيعــات، والإعلانــات التجاريــة.

تحديــد مواصفــات الطلبيــة: تتفــق الشــركة فــي هــذه الخطــوة مــع المــورد الــذي وقــع عليــه الاختيــار 

حــول مواصفــات الطلبيــة، بمــا فــي ذلــك جميــع المواصفــات الفنيــة، والكميــة المطلوبــة، وشــروط الضمانــة 

وغيــر ذلــك.

ــم فيهــا الشــركة أداء المــورد، وقــد يكــون ذلــك عبــر  تقييــم الأداء: وهــي المرحلــة الأخيــرة التــي تقيّ

عمليــة بســيطة للغايــة أو معقــدة للغايــة.
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الشكل 12: مراحل الشراء لدى الشركات.

الوصفالمصدر

رجال المبيعات
 رجال مبيعات يمثلون مصانع أو موزعي 

المنتج المطلوب.

مهندسون من داخل أو خارج الشركة الموردة.المصادر التقنية

الاستعانة بأفراد آخرين من ذات الشركة.أفراد من الشركة المشترية

الاستعانة بمدراء الشراء من خارج الشركة المشترية.مدراء الشراء في شركات أخرى

النقابات
 تساعد النقابات أعضاءها على معالجة 

المشكلات المشتركة.

إعلانات المجلات الصناعية
إعلانات تنشرها الشركة المصنعة أو الموزعة حول 

المنتج المطلوب.

مقالات المجلات الصناعية
مقالات حول المنتج المطلوب، ولكنها ليست منشورة 

بواسطة الشركة المصنعة أو الموزعة.
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ملفات البائعين
معلومات تتعلق بمصادر التوريد تضعها الشركة 
المشترية وتحتفظ بها للرجوع إليها عند الحاجة.

السجلات التجارية
تقدّم السجلات التجارية قوائم بالموردين وغيرها من 

المعلومات التسويقية.

معلومات المنتج
معلومات حول المنتج والبائع تقدّمها الشركة المصنعة 

أو الموزعة.

الجدول 2: مصادر المعلومات لدى الشركات

لمحة: مستقبل المستهلكين

يؤكد الخبراء أن سلوك المستهلكين في الألفية الجديدة سوف يأخذ بعض المنعطفات المفاجئة التي 

ستغيّر الكثير من المفاهيم التقليدية. ويزعم أستاذ التسويق روجر بلاكويل “القرن الحادي والعشرون هو 

قرن المستهلكين، لذلك يجب على المسوقين ألا يقتصروا على معرفة ما يشتريه المستهلكون، وأن يبحثوا 

الجديدة فسوف تشهد ظهور مجموعات  الألفية  الثانية من  العشرية  أما  الشراء.”  الأسباب ودوافع  في 

ناضجة، ومتجانسة عرقيًا من المستهلكين الذين يعتقدون أنهم قادرون على شراء وتجريب أي شيء.

ستلعب عدد من التغيرات الديموغرافية دورًا أساسيًا في تشكيل عقلية المستهلكين الجُدد، وهذه 

باعتبارهم  الأطفال  أهمية  وزيادة  الشيخوخة،  مرحلة  إلى  المواليد  طفرة  جيل  وصول  هي:  التغيّرات 

السكاني. التنوّع  وازدياد  وتطلعاته،  المجتمع  واقع  بين  الهوّة  واتساع  مستهلكين، 

ولكن في ظل هذه التغيّرات الديموغرافية، ما هي القيّم التي ستلعب الدور الأكبر في تشكيل عقلية 

المستهلكين؟ فيما يلي بعض الإجابات المقترحة:

أ. الأيام الأخيرة: جيل طفرة المواليد سوف يشغل نفسه بالعمل لساعات أطول، وسوف يكرس نفسه 

للالتزامات الأسرية والاجتماعية.

ب. جنون التواصل: الحاجة إلى التواصل سوف تطغى على جميع جوانب الحياة لدى المستهلكين، 

البائع  بين  التواصل  عن  بحثًا  الإنترنت  شبكة  إلى  متزايدة  بصورة  المستهلكون  يتوجه  سوف  لذلك 

والأصدقاء. العائلة  مع  التواصل  إلى  بالإضافة  المعلومات،  ومصادر  المستهلك  وبين  والمشتري، 

ت. معضلة الروح والجسد: سوف يواصل المستهلكون الهوس باللياقة البدنية والحاجات الروحانية، 

ولكنهم في ذات الوقت سوف يواصلون تناول كميات كبيرة من الوجبات السريعة.

ث. انتصار الفرديّة: العمل والعائلة وقرارات الشراء جميعها سوف تعكس حاجة المستهلك بأن يُعامل 

باعتباره شخصًا فريدًا من نوعه.



144 
كينلتهسملا لوكس مهف

الكبسولة 10: مراجعة

يختلف سلوك الشراء لدى الشركات عن المستهلكين•	

العديد من الأفراد يشاركون في اتخاذ قرار الشراء؛«	

السلوك يعتمد على دوافع منطقية وعاطفية على حد سواء؛«	

القرارات تتضمن مجموعة كبيرة من الجوانب الفنية والتقنية؛«	

توجد فترة طويلة بين التواصل الأولي والقرار الفعلي؛«	

يصعب تقسيم الشركات إلى تصنيفات دقيقة.«	

تتكون عملية اتخاذ قرار الشراء لدى الشركات من المراحل التالية:•	

التعرّف على المشكلة؛«	

توصيف الحاجة؛«	

تحديد مواصفات المنتج؛«	

البحث عن المورد؛«	

استدراج العروض؛«	

اختيار المورد؛«	

تحديد مواصفات الطلبية؛«	

تقييم الأداء.«	

المختصر المفيد.4 .7 

ــدة تتداخــل فيهــا الكثيــر مــن العوامــل المؤثــرة. ويحتــار  يُعــد فهــم ســلوك المســتهلكين عمليــة معقّ

المســوقون كثيــرًا فــي فهــم ســبب اختيــار المســتهلكين لمنتجــات معينــة وعــدم اختيارهــم لمنتجــات 

ــج  ــى المزي ــر عل ــه يؤث ــتهلكين لأن ــلوك المس ــم س ــوّقين فه ــى المس ــب عل ــة، يج ــي النهاي ــن ف ــرى، ولك  أخ

التسويقي للمنتج.

ــة عــن ســؤالين  ــى المســوّقين الإجاب ــدى المســتهلكين والشــركات، يجــب عل ــم ســلوك الشــراء ل ولفه

أساســيين: )1( كيــف يتخــذ المســتهلكون قــرارات الشــراء؟ )2( مــا هــي العوامــل التــي تؤثــر علــى قراراتهــم، 

وكيــف؟ إن إجابــة هــذه الســؤالين بصــورة صحيحــة تؤثــر علــى نجــاح أي منتــج.

ــن  ــي حي ــرة. وف ــة كبي ــا بدرج ــن بعضهم ــركات ع ــتهلكين والش ــدى المس ــراء ل ــلوك الش ــف س ويختل

ــظَ  ــم يح ــركات ل ــلوك الش ــن س ــث، لك ــة والبح ــن الدراس ــر م ــدر كبي ــي بق ــد حظ ــتهلكين ق ــلوك المس أن س
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 بــذات القــدر، مــع ذلــك، يجــب علــى المســوّقين فهــم العوامــل المؤثــرة فــي كلتــا الحالتيــن وتأثيرهــا علــى 

قرارات الشراء. 

ــركات  ــيب للش ــط الحواس ــبكات ورب ــول الش ــر حل ــى توفي ــركة )Cisco Systems Inc( عل ــل ش تعم

الأخــرى، لذلــك زر موقــع الشــركة علــى الإنترنــت عبــر www.cisco.com واقــرأ حــول عــروض المنتجــات 

التــي تقدّمهــا للشــركات.

الأسئلة.4 .7 .1 

لــدى •	 الشــراء  ســلوك  علــى  للتأثيــر  الإنترنــت  اســتخدام  المســوقون  يســتطيع   كيــف 

المستهلكين والشركات؟

كيف أثرت التجارة بين الشركات على معاملات الشراء؟•	

مــا هــي العوامــل الجديــدة التــي تتوقــع أن تؤثــر علــى ســلوك الشــراء لــدى المســتهلكين والشــركات •	

ــتقبل؟ في المس

مــا هــي الاعتبــارات الأخلاقيــة )إن وجــدت( التــي يجــب علــى المســوّقين مراعاتهــا عنــد محاولــة •	

التأثيــر علــى ســلوك المســتهلكين؟

ملخص الفصل.4 .8 

فــي هــذا الفصــل، اســتعرضنا أساســيات ســلوك الشــراء، وقــد قسّــمنا الفصــل إلــى جزئيــن: جــزء يتعلــق 

ــد ناقشــنا  ــة ســلوك المســتهلكين، فق ــا فــي حال ــق بســلوك الشــركات. أم بســلوك المســتهلكين، والآخــر يتعل

الخطــوات الســتة لقــرار الشــراء، وهــي التعــرّف علــى الحاجــة، والبحــث عــن المعلومــات واســتيعابها، وتقييــم 

البدائــل، واختيــار المنتــج، والشــراء، وأخيــرًا ســلوك مــا بعــد الشــراء.

بعــد ذلــك ناقشــنا العوامــل المؤثــرة علــى اتخــاذ القــرار، وأوضحنــا أن هنــاك عوامــل ظرفيــة، وعوامــل 

ــوق،  ــروض الس ــرائية، وع ــة الش ــة الحاج ــة أهمي ــل الظرفي ــن العوام ــة. وتتضم ــل داخلي ــة، وعوام خارجي

ــات  ــة، والمجموع ــة الاجتماعي ــة، والطبق ــمل الثقاف ــة فتش ــل الخارجي ــا العوام ــة، أم ــمات الديموغرافي والس

ــع، والشــخصية،  ــي التعلّم/التفاعــل الاجتماعــي، والدواف ــة فه ــا العوامــل الداخلي ــة، والأســرة. وأم المرجعي

ــاة، والاتجاهــات. أنمــاط الحي
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فــي النهايــة، تنــاول الجــزء الأخيــر مــن الفصــل كيفيــة اتخــاذ الشــركات لقــرارات الشــراء فــي مقابــل 

قــرارات الشــراء لــدى المســتهلكين. وقــد بدأنــا بمناقشــة ســمات الشــراء لــدى الشــركات، وانتهينــا بتوضيــح 

مراحــل الشــراء لديهــا، وهــي: التعــرّف علــى المشــكلة، وتوصيفهــا، وتحديــد مواصفــات المنتــج، والبحــث عــن 

المــورّد، واســتدراج العــروض، وتحديــد مواصفــات الطلبيــة، وتقييــم الأداء.

التعريفات الأساسية.4 .9 

الســوق: مجموعــة مــن الزبائــن المحتمليــن الــذي يحملــون حاجــات ورغبــات ولديهــم القــوة •	

الشــرائية لإشــباعها.

الحاجة: نقص شيء أساسي في وضع معيّن.•	

الرغبة: وضع معايير شخصية حول كيفية إشباع الحاجة.•	

البحــث عــن المعلومــات: يتضمــن الأنشــطة الذهنيــة والبدنيــة التــي يجريهــا المســتهلكون بهــدف •	

اتخــاذ القــرار والوصــول إلــى الأهــداف المرجــوة فــي عمليــة الشــراء.

التوجّه: رأي الفرد تجاه شخص، أو فكرة، أو مكان، أو شيء.•	

التنافر المعرفي: المشاعر السلبية التي تتولد لدى المستهلك بعد الشراء.•	

ــه، •	 ــط بصورت ــا ترتب ــك لأنه ــتهلك، وذل ــى المس ــبة إل ــة بالنس ــرارات مهم ــي ق ــة: ه ــرارات المهم الق

ــرة. ــى مخاط ــوي عل وتنط

ــط •	 ــا لا ترتب ــك لأنه ــة، وذل ــر مــن الأهمي ــى قــدر كبي القــرارات البســيطة: هــي قــرارات ليســت عل

ــة. ــرة عالي ــن مخاط ــتهلك، ولا تتضم ــخصية المس بش

الثقافة: إرث مشترك يجمع بين مجموعة كبيرة من الأشخاص.•	

الطبقــة الاجتماعيــة: هــي فئــة مــن النــاس تتشــابه فــي الوظائــف، والثــروة، والدخــل، والتعليــم، •	

والســلطة، والمكانــة.

المجموعات المرجعية: هم أفراد يحملون مواقف وسلوكيات مشتركة.•	

دورة حياة الأسرة: المراحل المتوقّعة التي تمر بها الأسرة.•	

التعلّم: تغيرات السلوك الناتجة عن التجارب السابقة.•	

 التفاعــل الاجتماعــي: اكتســاب الأفــراد لمعــارف ومهــارات وميــول تؤثــر علــى مشــاركتهم •	

في المجتمع.
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الدافع: حافز داخلي يدفع إلى المستهلك لإشباع الحاجة.•	

الشخصية: مصطلح يُستعمل لتلخيص جميع السمات التي تجعل الشخص فريدًا من نوعه.•	

نمط الحياة: هي توجهات الفرد، واهتماماته وآراؤه.•	

الأسئلة.14 .0 

ناقش الصعوبات التي تواجه المسوّقين في فهم وتوقع وتفسير سلوك المستهلكين.•	

بناءً على فهمك للدوافع، ضع بعض التوجيهات والقواعد العامة لممارسة التسويق.•	

تســهيل •	 يســتطيعون  وكيــف  المســتهلكين؟  دوافــع  علــى  التأثيــر  للمســوقين  يمكــن   كيــف 

عملية التعلّم؟

عرّف الموقف، وناقش مكوناته، وتداعياته على التسويق.•	

فرّق بين القرارات المهمة والقرارات البسيطة.•	

 ارســم شــكلً توضيحيًــا لعمليــة اتخــاذ القــرار لــدى المســتهلكين. مــا هــو دور التســويق فــي •	

كل مرحلة؟

ما هي الفروقات في عملية اتخاذ القرار بين المستهلكين والشركات؟•	

لنفتــرض أنــك تــدرب مندوبــة مبيعــات علــى بيــع المنتجــات الصناعيــة. ورغــم أن هــذه المندوبــة •	

ــرة كبيــرة فــي هــذا المجــال، لكنهــا كانــت تبيــع المنتجــات الاســتهلاكية. مــا هــي النقــاط  تمتلــك خب

التــي ســوف تركــز عليهــا خــال التدريــب؟

وضح كيف تؤثر أهمية القرار على عملية الشراء.•	

لمــاذا يُعــد قــادة الــرأي مهميــن بالنســبة إلــى المســوّقين؟ ناقــش كيــف يمكــن للمســوقين اســتغلال •	

هــؤلاء الأشــخاص فــي تحفيــز المســتهلكين علــى اتخــاذ القــرار.

مشروع الفصل.14 .1 

ابحــث عــن شــخص اشــترى ســيارة جديــدة خــال العــام الماضــي، ثــم باســتعمال خطــوات الشــراء 

الســتة، اطلــب منــه توضيــح كيفيــة اتخــاذه للقــرار.
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مثال من الواقع.14 .2 

رضــا الزبائــن مــا زال مهمًــا بالنســبة إلــى العديــد مــن المســافرين الأمريكييــن، فكلمــة الجــودة 

ــات فــي شــركة  ــر المبيع ــر مدي ــد كريدي ــال، يشــتكي تي ــى ســبيل المث ــان. عل ــة لا تجتمع والخطــوط الجوي

)Pinnacle Brands( المتخصصــة فــي البطاقــات التجاريــة مــن الإلغــاء المتكــرر للرحــات، والتأخيــر 

ــكاوى  ــذه الش ــو أن ه ــككين ه ــافرين المتش ــن المس ــد م ــأ العدي ــا فاج ــن م ــرديء، ولك ــام ال ــتمر، والطع المس

قــد وجــدت آذانًــا صاغيــة. فبعــد ســنوات مــن التركيــز علــى تقليــص المصروفــات، بــدأت العديــد مــن كبــرى 

الخطــوط الجويــة مثــل أميــركان ودلتــا وكونتيننتــال بالتركيــز علــى الجــودة. ويعتــرف المديــر التنفيــذي 

لخطــوط أميريــكان الجويــة روبــرت كرانــدال »لقــد ركزنــا علــى تقليــص التكاليــف بدرجــة كبيــرة حتــى أن 

ــك.« ــا قــد لاحظــوا ذل زبائنن

لقــد كانــت خطــوط أميريــكان الجويــة تفتخــر دومًــا بدقــة مواعيدهــا، ولكنهــا احتلــت المرتبــة التاســعة 

ــدال  ــر كران ــك أخب ــث مــن عــام 1996. لذل ــع الثال ــة فــي دقــة المواعيــد خــال الرب بيــن 10 خطــوط جوي

المــدراء فــي الاجتمــاع التالــي بــأن مهمتهــم قــد أصبحــت تصــدّر تقييمــات الجــودة فــي عــام 1997. وفــي 

حيــن أن المتحــدث باســم الشــركة قــد رفــض الإفصــاح عــن تفاصيــل عملهــا، لكنــه قــال »إننــا نتحــدث عــن 

العديــد مــن الإجــراءات التــي تضمــن راحــة الزبائــن علــى متــن خطوطنــا الجويّــة.«

أمــا فــي شــركة دلتــا للخطــوط الجويــة فقد تضاعفــت شــكاوى الزبائــن تقريبًا منــذ عــام 1994، ويُرجع 

المديــر التنفيــذي رونالــد أليــن الســبب فــي ذلــك إلــى ســعي الشــركة خلــف تقليــص التكاليــف، ويعتــرف »فــي 

بعــض الحــالات كان التقليــص زائــدًا عــن الحــد.« شــركة ترانــس وورلــد فهمــت الرســالة أيضًــا، وذلــك فــي 

ظــل شــكاوى الزبائــن المســتمرة، وفــي أعقــاب ازديــاد إلغــاء وتأخيــر الرحــات بنســبة %50 خــال الأعيــاد.

وأمــا شــركة كونتيننتــال إيرلاينــز فقــد كانــت فــي ذيــل التقييمــات، ولكــن مديرهــا التنفيــذي جــوردون 

ــي  ــات ف ــل التقييم ــل أفض ــت تحت ــى أصبح ــودة حت ــين الج ــى تحس ــن عل ــدار عامي ــى م ــل عل ــون عم بيث

مواعيــد الوصــول، والتعامــل مــع الأمتعــة، والاســتجابة لشــكاوى الزبائــن. وفــي عــام 1996، فــازت الشــركة 

بجائــزة أعلــى معــدل مــن رضــا الزبائــن فــي الرحــات الجويــة الطويلــة.

مــع ذلــك، لا يتوقــع المســافرون المنهكــون الحصــول علــى معاملــة الدرجــة الأولــى فــي الوقــت القريب، 

لذلــك يقــول إيــد بيركينــز محــرر مجلــة )Consumer Reports Travel Letters( »إنهــم يقدمون منتجات 

ســيئة، وأعتقــد أن الوضــع ســوف يظــل هكــذا، ولكــن الأمــر يرجــع فــي النهايــة إلــى شــركات الطيــران لتثبــت 

أنــي علــى خطأ.«
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الأسئلة.4 12 ..1 

مــا هــي المخاطــر التــي تواجــه شــركات الطيــران عندمــا تســعى جميعهــا خلــف ذات الهــدف، وهــو •	

تحســين جــودة الخدمــات؟

أفــراد •	 أم  للشــركات  الخدمــات  تقديــم  علــى  التركيــز  الطيــران  خطــوط  علــى  يجــب   هــل 

الزبائن؟ ولماذا؟



https://academy.hsoub.com/learn/front-end-web-development/?utm_source=Core-Concepts-of-Marketing&utm_medium=referral&utm_campaign=hsoub_academy_books


 أثر العوامل الخارجيّة على .5 

عملية التسويق

أهداف الفصل

حــري بــك بعــد قراءتــك لهــذا الفصــل أن تكــون قــادرًا علــى فهــم الظــروف الخارجيــة التــي قــد تؤثــر 

علــى الخطــط التســويقية، وبصــورة أدق، يجــب أن تكــون مــدركاً للأمــور التاليــة:

الخطــط •	 علــى  تأثيرهــا  لمعرفــة  بالشــركة؛  المحيطــة  الخارجيــة  البيئــة  تحليــل   أهميــة 

التسويقية الإستراتيجية؛

إلــى جهــات خارجيــة لإجــراء بعــض الأنشــطة •	 -فــي كثيــر مــن الأحيــان-  لجــوء الشــركات 

 التســويقية، مثــل: الموزعيــن، وتجــار التجزئــة، ومراكــز بحــوث التســويق، ووكالات الإعــان، ومــوردي 

المواد الخام؛

ــى أنشــطة التســويق، كالمؤسســات •	 ــر عل ــة التــي قــد تؤث ــى العوامــل الخارجي ــة التعــرّف عل أهميّ

الخارجيــة، والمنافســين، والمشــاكل القانونيــة، والأخلاقيــة، والسياســية، والاقتصاديــة، والتطــورات 

ــة؛ ــات الاجتماعي ــة، والتوجه التقني

الربط بين هذه العوامل الخارجية، وعملية التخطيط التسويقي. •	

التقنية، وصناعة السيارات.5 .1 

فــي عــام 1996 طرحــت شــركة جنــرال موتــورز )General Motors( الأمريكيــة، فــي ولايتــي 

كاليفورنيــا وأريزونــا ســيارة )EV1( الكهربائيــة، تحــت الاســم التجــاري ســاترن )Saturn( بحملــة تســويقية 

قُــدرت تكلفتهــا بـــ 25 مليــون دولار.



151 أثر الأا لمأثر العوا  ىخارجيّة عللا ملاوع

ــاث  ــي ث ــول ف ــاري المفع ــي س ــواء النق ــون اله ــح قان ــام 1997، أصب ــي ع ــي، أي ف ــام التال ــي الع وف

ــح  ــد أصب ــون، فق ــذا القان ــب ه ــورك. وبموج ــتس ونيوي ــا، وماساتشوس ــي: كاليفورني ــة، وه ــات أمريكي ولاي

واجبًــا أن تشــكلّ الســيارات الكهربائيــة نســبة معيّنــة مــن إجمالــي الســيارات المباعــة فــي كل عــام، أمــا ولايــة 

ــت أن تشــكلّ  ــا طلب ــام 2003، ولكنه ــى ع ــون حت ــزام بالقان ــي للالت ــد النهائ ــرت الموع ــد أخّ ــا، فق كاليفورني

ــورز بالموعــد  ــرال موت ــك، التزمــت شــركة جن ــل الســيارات، ومــع ذل ــة %10 مــن مجم الســيارات الكهربائي

ــر  ــة بتطوي ــدة المهتم ــركة الوحي ــن الش ــم تك ــورز ل ــرال موت ــركة جن ــى أن ش ــارة إل ــدر الإش ــي، وتج الأصل

ــي بعــض المشــاريع الخاصــة بالشــركات الأخــرى: ــا يل ــة، وفيم ســيارات كهربائي

هوندا EV Plus: طُرحت في عام 1997 للعائلات المكوّنة من أربعة أفراد؛•	

كرايسلر EPIC؛•	

نيسان Prairie Jay Minivan؛•	

فورد Ranger EV؛•	

شيفروليه S-10 pickups؛•	

تويوتا RAV4-EV الرياضية.•	

ــاء  ــه ج ــون؛ أي أن ــات القان ــتجابة لمتطلب ــر اس ــادئ الأم ــي ب ــة ف ــيارات الكهربائي ــاج الس ــد كان إنت لق

ــى  نتيجــة لعامــل خارجــي، ولكــن شــركات الســيارات الآن باتــت تطــرح الســيارات الكهربائيــة؛ للتعــرّف عل

ردود أفعــال الزبائــن، فهــي مــا زالــت بحاجــة إلــى معرفــة الكثيــر حــول هــذه التقنيــة، وعندمــا يتعلــق الأمــر 

ــا لمخــاوف  بالســيارات الكهربائيــة، فمخــاوف الزبائــن تــدور حــول المــدى، والســعر، والشــحن، وذلــك خلافً

الزبائــن المعتــادة حــول الســيارات التقليديــة مثــل: وجــود شــاحن للهاتــف، أو حامــل أكــواب، ونحــو ذلــك. 

ــة  ــيارة EV1 الخاص ــول س ــرى ح ــق الأخ ــن الحقائ ــدد م ــى ع ــياق- إل ــذا الس ــي ه ــارة -ف ــدر الإش وتج

ــورز: ــرال موت ــركة جن بش

تبلغ تكلفة تأجير السيارة بين 399 و 549 دولارًا شهريًا؛•	

تبلغ قيمة الأقساط الشهرية عند شراء السيارة حوالي 500 دولار؛•	

تمتلك السيارة مدى محدودًا )حوالي 120 ميلً أو 193.12 كيلومتر لكل عملية شحن(؛•	

عملية إعادة الشحن تستغرق عدّة ساعات؛•	

في الوقت الحالي، يُفضل استخدامها بوصفها سيارة بديلة عن السيارة الأساسية.49•	
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مقدمة.5 .2 

عندمــا تضــع الشــركة خطــة تســويقٍ إســتراتيجيةً، فــإن الســؤال الــذي يطــرح نفســه هــو: »هــل ترفــع 

هــذه الخطــة الإســتراتيجية مــن المســتوى العــام للشــركة، وهــل تقــدّم اتجاهــات إســتراتيجية جديــدة مــن 

أجــل المســتقبل؟« إن الخطــة الإســتراتيجية الجيّــدة، هــي تلــك التــي تســاعد الشــركة علــى إدراك العلاقــات 

بيــن القــوى المختلفــة فــي بيئتهــا المحيطــة، مــع العلــم، أنــه يجــب علــى أي شــركة أن تضــع هــذه العلاقــات 

فــي الحســبان، حتــى تكــون قــادرة علــى تنفيــذ رؤيتهــا. 

يركّــز التخطيــط فــي معظــم الأحيــان علــى الظــروف الداخليــة، فتــرى المســئولين عــن وضــع الخطــة 

يطرحــون أســئلة مثــل: »مــا هــي نقــاط القــوة والضعــف لدينــا؟« و«مــا هــي الأفضليــة النســبية التــي نتمتــع 

بهــا؟« و«مــا هــي مزايــا المنتجــات التــي تميزنــا عــن غيرنــا؟«

أمــا التخطيــط الخارجــي، فهــو يطــرح الأســئلة ذاتهــا، ولكنــه يحــاول -أيضًــا- فهــم كيفيــة ترابــط جميــع 

العناصــر مــع بعضهــا داخــل الســوق، وفــي هــذا الفصــل، ســوف نســلط الضــوء علــى العوامــل الخارجيــة التــي 

تؤثــر علــى عمــل الشــركة بصفــة عامــة، وعلــى عمليــة التســويق بصفــة خاصــة. 

وكمــا يظهــر فــي الشــكل رقــم 13 يواجــه مديــرو التســويق العديــد مــن العوامــل الخارجيــة المحيطــة، 

ــا(،  ــة الســكانية )الديموغرافي ــة، والجغرافي ــن، والمنافســين، والاتجاهــات الاجتماعي ــات، والزبائ مثــل التقني

بالإضافــة إلــى الاعتبــارات الأخلاقيــة، والقانونيــة، والاقتصاديــة، والسياســية الأخــرى. 
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الشكل 13: العوامل البيئية المؤثرة على الشركة

ــة،  ــا المحيط ــة بيئته ــركات لمراقب ــتعملها الش ــي تس ــاليب الت ــد الأس ــي أح ــح البيئ ــلوب المس ــد أس يُع

ويتضمــن هــذا الأســلوب عــددًا مــن الأنشــطة التــي تســتهدف جمــع المعلومــات حــول الأحــداث، والتوجهــات، 

ــى قراراتهــا، ومــن هــذه الناحيــة، يمكــن القــول: إن عمليــة  التــي تقــع خــارج الشــركة، ولكنهــا قــد تؤثــر عل

ــع  ــة، وتوقّ ــة الحالي ــم البيئ ــوقين فه ــح للمس ــذي يتي ــر، ال ــذار المبك ــام الإن ــة نظ ــي بمثاب ــي ه ــح البيئ المس

التوجهــات المســتقبلية. وتســتطيع الشــركة فــي إطــار بحــوث التســويق أن تضــع نظامًــا معلوماتيًــا، لتنظيــم 

جهــود المســح البيئــي علــى نحــو يتيــح الوصــول إلــى المعلومــات المطلوبــة، وتوظيفهــا بســهولة.

ــل  ــي تمث ــركة، فه ــة بالش ــة المحيط ــة الخارجي ــة البيئ ــدة مراقب ــتراتيجية الجيّ ــة الإس ــب الخط تتطل

ــدات،  ــى الشــركة وضــع إســتراتيجية لاكتشــاف التهدي ــا يوجــب عل ــرص، وهــو م ــدات، والف مصــدر التهدي

ــا. ــل معه ــة للتعام ــدرات اللازم ــوارد، والق ــص الم ــر، وتخصي ــت مبك ــي وق ــرص ف والف

أضــف إلــى ذلــك، أن الشــركة قــد تواجــه عــددًا كبيــرًا مــن الفــرص، والتهديــدات المحتملــة، وبالتالــي 

ــدات  ــر هــذه الفــرص، والتهدي ــات، بحســب تأثي ــد الأولوي ــى تحدي ــن عل يجــب أن يكــون المســوقون قادري

علــى الشــركة، والحاجــة للتعامــل معهــا بســرعة، وكذلــك تكلفــة الاســتراتيجيات اللازمــة لمعالجتهــا، وفــي 
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ظــل الكــم الهائــل مــن المعلومــات المتاحــة، يجــب أن يكــون لــدى الشــركات آليــة فعالــة لتصنيــف المعلومــات 

حســب مــدى ارتباطهــا بالشــركة. 

ــدًا، هــو الســبيل الوحيــد لاكتشــاف التوجهــات فــي  ــا جيّ وباختصــار: إن فهــم البيئــة التســويقية فهمً

الســوق، ومعرفــة إن كانــت تمثــل فرصًــا أم تهديــدات.

العوامل الخارجية المؤثرة على التسويق.5 .3 

ــر  ــك فهــي تؤث قــد يقــع فــي الســوق العديــد مــن التغيــرات الخارجــة عــن إرادة المســوّقين، ومــع ذل

ــرات،  ــى التغي ــرّف عل ــن يتع ــو م ــح ه ــوّق الناج ــإن المس ــات، ف ــذه التقلب ــة ه ــي مواجه ــم، وف ــى عمله  عل

ويتكيّف معها.

تتكــون البيئــة الخارجيــة مــن عــدد مــن العوامــل، وفــي هــذا الفصــل ســوف نســتعرض جميــع هــذه 

ــى إســتراتيجية التســويق. ــا عل ــر كل منه العوامــل، ونناقــش باختصــار تأثي

المفاجآت الخارجية.5 .3 .1 

ــة بامتــاك  ــز صديقتــان حميمتــان، ويربــط بينهمــا حــب الحياكــة، والرغب كارول وولفــي، وجيــن بارن

عملهمــا الخــاص، فبعــد عاميــن مــن الحياكــة، تمكنــت الســيدتان مــن صناعــة حامــل للأطفــال، وقــد شــعرتا 

بأنــه قــد يكــون جذابًــا للأمهــات اللواتــي يرغبــن بحمــل أطفالهــن بطريقــة آمنــة، ومريحــة. لقــد أدركــت كل 

مــن وولفــي، وبارنــز أنهمــا بحاجــة إلــى كثيــر مــن المســاعدة للنهــوض بهــذا العمــل، ولكنهمــا لــم تتوقعــا أبــدًا 

مــدى صعوبــة الأمــر.

تواصلــت الســيدتان مــع رئيــس قســم التســويق فــي إحــدى الكليــات المحليّــة، وقــد أخبرهمــا بأنهمــا 

ســوف تكونــان مشــروع الطــاب فــي مســاق التســويق المتقــدّم، وبعــد شــهر واحــد، حصلــت الســيدتان علــى 

ــل  ــى التواص ــان إل ــد تحتاج ــن ق ــطاء، الذي ــوكالات، الوس ــع ال ــتعراض جمي ــدأ باس ــذي ب ــي، ال ــر الأول التقري

معهــم لبــدء العمــل، وقــد تضمنــت القائمــة كلًّ مــن: محــامٍ شــخصي، ومحامــي بــراءات اختــراع، ومحاســب، 

ومصــرف تجــاري، ومــوردي المــواد الخــام )مثــل القمــاش، والخيــوط والدبابيــس(، وموزعيــن )تجــار 

جملــة، وتجزئــة(، ووكالــة إعلانــات، وشــركة متخصصــة فــي بحــوث التســويق، ومخــزن، كذلــك توجــب علــى 

الســيدتين فهــم القــدرات، والخيــارات المتاحــة لــدى كل وكالــة وكل وســيط، والتكاليــف المرتبطــة بــكل منهــا.

ــد مــن  ــم يكــن العدي ــي 185,000 نســمة( فل ــرة نســبيًا )حوال ــة صغي ــا تعيشــان فــي مدين ــا أنهم وبم

هــؤلاء الوســطاء موجوديــن فــي المدينــة، ولذلــك عمــل المحامــي علــى ربطهمــا بمحامــي بــراءات اختــراع، 
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وشــركة متخصصــة فــي بحــوث التســويق مــن مدينــة مجــاورة، وقــد بلغــت تكلفــة بحــث بــراءة الاختــراع 

5,500 دولار أمريكــي، بينمــا وصلــت تكلفــة البحــث الأولــي إلــى 9,300 دولار أمريكــي، بينمــا لــم تتجــاوز 

ــص  ــن نق ــان م ــا تعاني ــيدتين كانت ــح أن الس ــن الواض ــط، وم ــز 18,000 دولار فق ــي وبارن ــرات وولف مدخ

التمويــل، لذلــك توجهتــا إلــى المصــرف، والــذي طلــب بــدوره قائمــة أخــرى مــن المتطلبــات، حتــى تتمكنــا مــن 

الحصــول علــى القــرض، وقــد كان مــن بيــن هــذه المتطلبــات: تقديــم خطــة عمــل، وبيانــات ماليــة تقديريــة، 

ونحــو ذلــك. 

كذلــك أشــارت خطــة العمــل الأوليــة التــي وضعهــا الطــاب، إلــى وجــود العديــد مــن المنافســين، الذيــن 

يبيعــون منتجــات مشــابهة كثيــرًا، للحامــل الــذي صنعتــه وولفــي وبارنــز، أضــف إلــى ذلــك أن مصــادر القماش 

كانــت محــدودة، وأن الحــد الأدنــى للشــراء هــو 500 لفــة قمــاش، أخيــرًا، فقــد كان معظــم تجــار التجزئــة 

يبيعــون منتجــات مشــابهة لصالــح مصانــع أخــرى، ولذلــك كان مــن المســتبعد أن تعثــر وولفــي وبارنــز علــى 

موزعيــن، وبالمحصلــة، فقــد أشــارت التقديــرات إلــى أن تكلفــة إنتــاج وتســويق 30,000 وحــدة فــي العــام 

الأول تصــل إلــى 1.4 مليــون دولار، بهامــش ربــح أقصــى يُقــدر بـــ 146,000 دولار، وبالتالــي، تخلــت كل من 

وولفــي وبارنــز عــن فكرتهمــا.

وفــي حيــن أن هــذه القصــة قــد تبــدو حزينــة قليــاً، لكنهــا ليســت غريبــة، وهــي تعكــس أهميّــة التعــرّف 

علــى جميــع الوســطاء، والــوكلاء، الذيــن يجــب علــى الشــركة التعامــل معهــم، وخــال هــذا الكتــاب، ســوف 

نســتعرض جميــع هــذه الكيانــات الخارجيــة، ونحــاول تقييــم أثرهــا علــى التســويق فــي الشــركة.

المنافسون.5 .3 .2 

علــى غــرار العوامــل الخارجيــة الأخــرى، يجــب علــى الإدارة أن تصنــف العوامــل المؤثرة على المنافســة 

حســب أهميتهــا، وذلــك حتــى تتمكــن من تطويــر الميــزة التنافســية، والحفــاظ عليها.

يركــز التحليــل التنافســي علــى الفــرص، والتهديــدات، التــي قــد تظهــر نتيجــة للتغيــرات التنافســية 

الحاليــة، أو المحتملــة، ويُعــد تحديــد المنافســين الحالييــن، والمحتمليــن، أولــى خطــوات التحليل التنافســي، 

فعلــى ســبيل المثــال: لــو ســألنا أنفســنا: مــن هــم منافســو شــركة جنــرال موتــورز؟ فســوف تضــم الإجابــة: 

شــركات مثــل تويوتــا، وفــورد، وكرايســلر، وهونــدا، ولكــن هــذه الإجابــة ليســت ســوى البدايــة.

ــي  ــم 4 منافس ــدول رق ــح الج ــا يوض ــورز، كم ــرال موت ــركة جن ــي ش ــم 3 منافس ــدول رق ــح الج يوض

ــو. ــاب الفيدي ــدو لألع ــركة نينتن ش
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إن مــن الضــروري أن يبــدأ المســوّق هــذا التحليــل بطــرح الســؤال الآتــي: »مــا هــي المعاييــر التــي يمكــن 

اســتخدامها للتعــرّف علــى أبرز المنافســين؟«

السوق البديلةوسائل النقل

قطع الغيارالتصليح والصيانةأخرىالسيارات

بيب بويزتجار السياراتشركة شوين للدراجاتتويوتا

شركة سيرزخطوط دلتا الجويةفورد
الرابطة الوطنية لقطع غيار 

NAPA السيارات

شركة كي مارتالخطوط الجوية الأمريكيةكرايسلر

محلات التصليح المحليةهوندا للدراجات الناريةهوندا

وسائل النقل العامأودي

الجدول رقم 3: تحليل منافسي شركة جنرال موتورز

وسائل الترفيه الأخرىألعاب الفيديو

الهواياتخارج المنزلفي المنزلمحلات الألعابشركات الألعاب

The Tiltسيجا
 قضاء الوقت 

مع العائلة
 Plitt Theatres

لدور السينما
 صيد الحيوانات، 

وصيد السمك.

أتاري
صالات ألعاب 

الفيديو
 شركة الإخوة 
باركر للألعاب

فريق نيويورك 
ميتس للبيسبول

الجولف

GenesisMazzio’s
 بلوك باستر 

لتأجير الأفلام
 مدن سيكس 

فلاغز الترفيهية
البيسبول، والكشافة

الجدول رقم 4: تحليل منافسي شركة نينتندو

يتضــح مــن المثاليــن الســابقين، أن عمليــة التعــرّف علــى المنافســين قــد تكــون أوســع بكثيــر ممــا تبــدو 

ــر معــروف،  ــة ظهــور منافــس غي ــد مــن احتمالي ــرة، يزي ــرة المنافســين بصــورة كبي ــه، وأن تضييــق دائ علي

ليســتولي علــى حصــة مــن الســوق دون ســابق إنــذار، ومــن الواضــح أن شــركة جنــرال موتــورز مثــاً، تنافــس 

كلً مــن فــورد، وكرايســلر وتويوتــا وغيرهــا مــن شــركات صناعــة الســيارات، ولكنهــا تنافــس -أيضًــا- شــركة 

ســيرز فــي ســوق التصليــح، والصيانــة، وتنافــس محطــات القطــارات فــي المــدن الكبــرى، وتنافــس خطــوط 

ــات  ــون الدراج ــن يركب ــخاص الذي ــى الأش ــوين، عل ــركة ش ــس ش ــة، وتناف ــات الطويل ــي الرح ــران ف الطي
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الهوائيــة، أمــا شــركة نينتنــدو، فهــي تنافــس شــركة ســيجا فــي ســوق ألعــاب الفيديــو، ولكنهــا تنافــس -أيضًــا- 

بلــوك باســتر لتأجيــر الفيديــو، وتنافــس صــالات الألعــاب الرياضيــة، وتنافــس ألعــاب الطاولــة، وتنافــس دور 

ــات، وليــس  الســينما، وحفــات الموســيقى. باختصــار، إن المنافســة تــدور حــول إشــباع الحاجــات، والرغب

حــول المنتجــات، فشــركة جنــرال موتــورز تســعى إلــى إشــباع الحاجــة إلــى المواصــات، بينمــا تســعى شــركة 

نيتنــدو إلــى إشــباع الحاجــة إلــى الترفيــه.

وإلــى جانــب التعــرّف علــى المنافســين مــن وجهــة نظــر المســتهلك، يمكــن اســتخدام معاييــر أخــرى 

مثــل: الموقــع الجغرافــي للمنافســين، وحجمهــم، وتاريخهــم، وقنــوات التوزيــع، وأســاليب التســويق لديهــم.

كذلــك يتوجــب علــى المســوّق أن يطــرح ســؤالً آخــر، وهــو: »مــا هــي المعاييــر التــي نحتــاج إليهــا، 

ــى المنافســين بصــورة صحيحــة؟«  ــا عل ــا قــد تعرفن لنعــرف إن كن

بعــد التعــرّف علــى المنافســين بصــورة صحيحــة، قــد يكــون مــن المفيــد إجــراء تقييــم لهــم، وفــق عــدد 

ــة للمشــترين،  ــوة التفاوضي ــى الســوق، والق ــل: الدخــول إل مــن العوامــل الأخــرى، المرتبطــة بالمنافســة، مث

ــج  ــط بالمزي ــل يرتب ــذه العوام ــع ه ــة، وجمي ــات بديل ــرح منتج ــة ط ــة، وإمكاني ــة المنافس ــن، وحال والموردي

التســويقي لــدى الشــركة، ويمكــن اســتعمالها لإيجــاد عائــق يحــول دون دخــول المنافســين إلــى الســوق، أو 

زيــادة الوعــي بالعلامــة التجاريــة، أو تصعيــد النــزاع علــى الحصــة الســوقية.

ــن  ــة، م ــدة، أو القائم ــركات الجدي ــع الش ــى من ــدف إل ــة ته ــات تجاري ــول ممارس ــق الدخ ــل عوائ وتمث

ــن  ــد م ــز العدي ــن بارن ــي، وجي ــت كارول وولف ــد واجه ــابقًا- فق ــا -س ــرّ معن ــا م ــوق، وكم ــى الس ــول إل الدخ

ــرأس  ــادةً- ب ــوق -ع ــى الس ــول إل ــق الدخ ــق عوائ ــوق، وتتعل ــى الس ــا إل ــت دون دخولهم ــي حال ــق، الت العوائ

ــذا  ــي ه ــن، وف ــف الموردي ــع، أو تكالي ــوات التوزي ــج، أو قن ــة المنت ــان، أو طبيع ــات الإع ــال، أو مصروف الم

الســياق فــإن اليابــان متهمــة بانتهــاج سياســة غيــر رســمية، تهــدف إلــى وضــع عوائــق ثقافيــة، تحــول دون 

ــي. ــوق اليابان ــى الس ــة إل ــركات الأجنبي ــول الش دخ

ــد،  ــل: الحدي ــالات، مث ــض المج ــي بع ــرًا ف ــن، دورًا كبي ــركات، والموردي ــة للش ــوة التفاوضي ــب الق تلع

والســيارات، والحواســيب، وتتمتــع الشــركات المشــترية بالقــوة التفاوضيــة عندمــا يوجــد عــدد قليــل منهــا 

فــي الســوق، أو عندمــا تكــون تكاليــف اســتبدال المورديــن منخفضــة، أو عندمــا يمثــل المنتــج جــزءًا كبيــرًا 

ــل:  ــرة، مث ــة الكبي ــركات التجزئ ــي ش ــائعة ف ــة ش ــذه الحال ــد ه ــركة، وتُع ــدى الش ــف ل ــي التكالي ــن إجمال م

ولمــارت، وهــوم ديبــوت، وفــي المقابــل، تــزداد قــوة المــورد عندمــا يكــون المنتــج مهمًــا للشــركة المشــترية، 

ــة شــركتا مايكروســوفت، وبــي إم دبليــو. ــة هــذه الحال أو ترتفــع تكاليــف اســتبدال المــورد، ومــن أمثل
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كذلــك يؤثــر المنافســون الحاليــون، والمحتملــون -بدرجــة كبيــرة- علــى آليــات المنافســة فــي الســوق، 

فعلــى ســبيل المثــال: تشــتد المنافســة فــي الأســواق بطيئــة النمــو، للحصــول علــى أي زيــادة مهمــا كانــت 

قليلــة فــي الحصــة الســوقية. كذلــك تزيــد التكاليــف الثابتــة، والمرتفعــة، مــن ضغــط المنافســة علــى 

الشــركات، وتدفعهــا إلــى اســتغلال طاقتهــا الإنتاجيــة بالكامــل، فعلــى ســبيل المثــال: تزيــد المستشــفيات مــن 

إعلاناتهــا فــي محاولــة لمــلء أســرتها التــي تمثــل تكلفــة ثابتــة، ومرتفعــة.

العوامل القانونية، والأخلاقية.5 .3 .3 

تتأثــر جميــع أنشــطة الشــركة بعوامــل قانونيــة، وأخلاقيــة، تحــدد قواعــد العمــل، وتهــدف القوانيــن، 

والسياســات، والأعــراف، إلــى التأكــد مــن التــزام المســوّقين بالتنافــس القانونــي، والأخلاقــي فــي ســعيهم 

لتوفيــر خدمــات، ومنتجــات قــادرة علــى إشــباع رغبــات الزبائــن، وحاجاتهــم، ولذلــك يجــب علــى المســوّقين 

الإلمــام بقوانيــن البلــد الــذي يعملــون فيــه، والالتــزام بهــا، وعلــى ســبيل المثــال: يجــب علــى المســوّقين فــي 

الولايــات المتحــدة أن يكونــوا علــى معرفــة بالأمــور القانونيــة التاليــة:

السياســة الماليــة: تتأثــر القــرارات التســويقية بعوامــل ماليــة، مثــل: قانــون الضرائــب، والمخــزون •	

النقــدي، ومســتوى الإنفــاق الحكومــي، وعلــى ســبيل المثــال: إذا كان الكونجــرس فــي الولايــات 

المتحــدة الأمريكيّــة يخضــع لســيطرة الجمهورييــن، فســوف يكــون أكثــر ميــاً للإنفــاق علــى المعــدّات 

العســكرية، مــن الإنفــاق علــى البيئــة.

ــويق •	 ــود التس ــزام جه ــن الت ــد م ــى التأك ــة إل ــريعات الفيدرالي ــعى التش ــة: تس ــريعات الفدرالي التش

بالمصداقيــة، والمنافســة الشــريفة، والتســعير العــادل. وعلــى ســبيل المثــال: تؤثــر تشــريعات محاربــة 

التدخيــن علــى صناعــة الســجائر، والصناعــات المرتبطــة بهــا. 

العلاقــة بيــن الحكومــة، والصناعــات المختلفــة: تحظــى بعــض القطاعــات مثــل: الزراعــة، والســكك •	

ــل،  ــي المقاب ــا ف ــة، بينم ــم الحكوم ــرى بدع ــات الأخ ــن القطاع ــا م ــفن، وغيره ــاء الس ــة، وبن الحديدي

تتأثــر قطاعــات أخــرى بالضرائــب الجمركيــة المفروضــة علــى الاســتيراد، كمــا هــو الحــال فــي قطــاع 

الســيارات مثــاً، كذلــك قــد تخضــع بعــض القطاعــات مثــل: )القطــارات، والنقــل، والخطــوط الجويــة( 

لســيطرة الحكومــة، وقــد كان لتخلــي الحكومــة الأمريكيــة عــن الســيطرة علــى قطــاع الخدمــات، تأثيــر 

ســلبي هائــل علــى خدمــات الكهربــاء فــي كاليفورنيــا فــي عــام 2001.

التشــريعات الاجتماعيــة: تتأثــر جهــود المســوّقين بمجموعــة واســعة مــن التشــريعات ذات الطابــع •	

ــى  ــاظ عل ــن الحف ــة، وقواني ــن البطال ــد م ــج الح ــة، وبرام ــوق المدني ــن الحق ــل: قواني ــي، مث الاجتماع
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ــع  ــدولارات مــن أجــل الالتــزام بقوانيــن من ــة، وقــد أنفقــت صناعــة معالجــة اللحــوم مليــارات ال البيئ

تلويــث الميــاه.

قوانيــن الولايــات: تؤثــر قوانيــن الولايــات علــى عمــل المســوّقين مــن نــواحٍ عديــدة علــى ســبيل •	

المثــال: لا تســتطيع شــركات الخدمــات فــي ولايــة أوريغــون، إنفــاق أكثــر مــن نصــف الدخــل الإجمالــي 

علــى الإعلانــات، أمــا ولايــة كاليفورنيــا، فقــد ســنّت قانونًــا لتقليل اســتهلاك الطاقــة بواســطة الثلاجات، 

ــان  ــاج الألب ــة نيــو جيرســي، دفعــت تســع شــركات متخصصــة فــي إنت ومكيّفــات الهــواء، وفــي ولاي

أكثــر مــن 9 مليــون دولار لتســوية دعــوة قضائيــة تســتهدف تحديــد الأســعار.

الأنشــطة •	 باســتمرار،  للحكومــة  التابعــة  القانونيــة  المؤسســات  تتابــع  القانونيــة:  المؤسســات 

التســويقية، وانتهاكاتهــا للقانــون، ومــن أمثلــة هــذه المؤسســات: مكتــب النائــب العــام للولايــات 

الاســتهلاكيّة. المنتجــات  الفيدراليــة، ودائــرة ســامة  التجاريــة  والغرفــة  المتحــدة، 

فــي الحقيقــة لا يوجــد جانــب مــن جوانــب عمــل الشــركات إلا ويتأثــر بقانــون واحــد أو أكثــر، لــذا فمــن 

ــا ســوف نتطــرق  ــا، ولكنن المســتحيل أن نناقــش جميــع هــذه القوانيــن فــي ظــل المســاحة المحــدودة لدين

باختصــار إلــى أبــرز ثلاثــة مجــالات قانونيــة تؤثــر علــى مجــال التســويق، وهــي: مســؤولية المنتــج، ورفــع 

القيــود الحكوميــة، وحمايــة المســتهلك.

مسؤولية المنتجأ.  

لقــد أصبحــت المحاكــم تحمّــل البائعيــن بصــورة متزايــدة المســؤولية عــن أمــان منتجاتهــم، وبصفــة 

ــج،  ــة عــن أي عيــب فــي المنتَ ــل المحاكــم فــي الولايــات المتحــدة المُنتِجيــن المســؤولية الكامل ــة تحمّ عامّ

ــل المُنتجــون المســؤولية إن كان تصميــم  يتســبب بإصابــات خــال اســتخدامه الطبيعــي، كذلــك قــد يتحمّ
ــاؤه، أو تعليمــات تشــغيله، أو تحذيــرات الأمــان، تجعــل منــه منتجًــا خطيــر الاســتخدام.50 المنتــج، أو بن

رجــان مــن ولايــة ماريلانــد الأمريكيــة، قــررا اســتخدام مجفــف الغســيل لتجفيــف منطــاد، فانفجــر 

المجفــف، وتســبب بإصابتهمــا، فرفعــا دعــوة قضائيــة ضــد الشــركة وفــازا بهــا؛

ــدة، ممــا تســبب  ــه �أعطــي جرعــة زائ ــة، لكون ــج مــن تشــنج الشــعب الهوائي طفــل عمــره عامــان، يُعال

لــه بضــرر فــي الدمــاغ، ورغــم أن طاقــم المستشــفى قــد تجــاوز مســتوى الجرعــة المحــدد بواســطة شــركة 

الأدويــة، إلا أن والــدي الطفــل نجحــا فــي مقاضــاة تلــك الشــركة؛
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د الســيارات  فــي أســتراليا، تقتــل الســيارات، وتصيــب حوالــي 20,000 حيــوان كنغــر ســنويًا، لذلــك تُزوَّ

بصــدّام أمامــي يحمــي حيوانــات الكنغــر مــن الضــرر الناتــج عــن الاصطــدام، ولكــن المشــكلة أن هــذا الصــدّام 

ــى تفعيــل حقائــب الهــواء دون داعٍ، ولحــل  يشــوّش عمــل الحساســات فــي كثيــر مــن الأحيــان، ويــؤدي إل

هــذه المشــكلة، تجــري شــركة جنــرال موتــورز هولــدن، تجــارب باســتعمال دميــة تشــبه حيــوان كنغــر يــزن 

60 كيلــو جــرام، وذلــك للعثــور علــى أفضــل صــدّام يحــد مــن إلحــاق الضــرر بحيوانــات الكنغــر، وفــي الوقــت 
ذاتــه لا يــؤدي إلــى تفعيــل حقائــب الهــواء.51

وفــي حيــن أن أمثلــة كالتــي ســبقت قــد تتــرك آثــارًا مدمــرة علــى الشــركات، إلا أن قانــون مســؤولية 

المنتــج بصورتــه الحاليــة المنحــازة إلــى المســتهلك، يحظــى بتأييــد كبيــر، ويزعــم مؤيــدو حمايــة المســتهلك 

مــن أمثــال رالــف نــادر، أن  قانــون مســؤولية المنتــج قــد كان منحازًا لفتــرة طويلــة لصالح الشــركات المصنعة 

ــات  ــة، والتعويض ــة الضخم ــويات المالي ــة، والتس ــاوى القضائي ــبح الدع ــتهلكين، وأن ش ــاب المس ــى حس عل

ــع  ــن جمي ــج م ــؤولية المنت ــة مس ــم أن مناقش ــة، ورغ ــات آمن ــة منتج ــى صناع ــركات عل ــر الش ــة، تجب الهائل

نواحيهــا ليــس ممكنًــا فــي هــذا الكتــاب، لكــن مــن الواضــح أن مســؤولية المنتــج ســوف تظــل تحظــى بتأثيــر 

هائــل علــى الزبائــن، والشــركات علــى حــد ســواء، وليــس ذلــك فحســب، بــل إن تأثيرهــا ســوف يطــول -أيضًــا- 

تجــار الجملــة، والتجزئــة، وأصحــاب الــوكالات، والبائعيــن، ومقاولــي البنــاء، والمهندســين. 

رفع القيود الحكوميةب.  

ــي  ــة عــن القطاعــات الت ــا بالكلي ــود الحكومــة، أو إزالته ــة؛ تخفيــف قي ــود الحكومي ــع القي يُقصــد برف

ــة،  ــل: الخطــوط الجويّ ــف، أو الخدمــات الأساســية العامــة، مث ــل قطــاع الهات ــا« مث ــكارًا طبيعيً ــل »احت تمث

وشــاحنات النقــل، وعندمــا تخضــع هــذه المجــالات للقيــود الحكوميــة، فإنهــا تكــون محميّــة مــن المنافســة، 

فعلــى ســبيل المثــال: منــع مجلــس الطيــران المدنــي الأمريكــي إنشــاء أي خــط طيــران جديــد لأكثــر مــن 40 

عامًــا، ولــم يكــن باســتطاعة الطائــرات إلا أن تحلــق وفــق المســارات المحــددة لهــا بواســطة المجلــس.

ــة مــن المنافســة أي  ولكــن، بمــرور الوقــت، ازدادت الأمــور ســوءًا، إذ لــم يكــن لــدى الشــركات المحميّ

ــرار، لاســتصدار  ــاع الق ــى صنّ ــر عل ــة التأثي ــى محاول ــك عل ــدلً مــن ذل ــزت ب ســبب لتقليــص التكاليــف، وركّ

قــرارات فــي صالحهــا، كذلــك ســعت هــذه الشــركات إلــى رفــع الأســعار، وتقليــل الاســتثمارات الجديــدة، وهــو 

مــا أدى إلــى رفــع التكاليــف، وتراجــع جــودة الخدمــة.

لقــد خضــع العديــد مــن المجــالات مثــل: الخطــوط الجويــة، والمصــارف، والســكك الحديديــة، 

والاتصــالات، وشــاحنات النقــل، لقيــود الحكومــة لفتــرة طويلــة للغايــة، لذلــك أحــدث رفــع القيــود الحكوميــة 
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صدمــة كبيــرة فــي الســوق، فقــد شــهدت جميــع هــذه المجــالات ولادة العديــد مــن المنافســين الجُــدد، الذيــن 

حاولــوا اســتغلال الفــرص التــي نتجــت عــن رفــع القيــود الحكوميــة، وفــي حيــن أنــه لــم تســتطع جميــع هــذه 

ــا  ــة النهائيــة كانــت اشــتداد المنافســة، وانخفــاض الأســعار )أحيانً الشــركات تحقيــق النجــاح، لكــن المحصل

إلــى مــا دون قيمــة التكلفــة(، فيمــا عانــت كثيــر مــن الشــركات التــي كانــت مســتقرة فــي يــوم مــن الأيــام مــن 

خســائر ماليــة كبيــرة.

ومــع رفــع القيــود الحكوميــة، اشــتدت وتيــرة المنافســة فــي ظــل تخفيــف القيــود عــن الأســعار، أو 

إزالتهــا بالكامــل، فعلــى ســبيل المثــال: كانــت شــركة AT&T تتحــرك ببــطء نحــو اســتخدام الأليــاف البصريــة، 

فقــد كانــت الأليــاف البصريّــة تمثــل 352,000 كــم مــن شــبكة الشــركة بحلــول عــام 1985، ولكــن بحلــول 

عــام 1994 أصبحــت لــدى الشــركة 3.3 مليــون كيلومتــر مــن الأليــاف البصريــة )أي أكثــر بقليــل مــن شــركتي 

MCI وSprint(، أمــا الخطــوط الجويــة، فقــد شــهدت بعــد تحريرهــا مــن قيــود مجلــس الطيــران المدنــي 

ــى  ــرون إل ــافرين يُضط ــن المس ــد أن كان %14 م ــافرين، وبع ــل المس ــوري لنق ــام مح ــور نظ ــي، ظه الأمريك

تغييــر خطوطهــم الجويــة، قبــل الوصــول إلــى وجهتهــم النهائيــة فــي عــام 1978، انخفضــت هــذه النســبة 
بحلــول عــام 1995 حتــى أصبحــت %1 فقــط.52

حماية المستهلك ج. 

شــهدت الولايــات المتحــدة منــذ مطلــع القــرن العشــرين، جهــودًا متضافــرة لحمايــة المســتهلكين، فعلــى 

ســبيل المثــال: ســعى قانــون الغــذاء، والــدواء، ومــواد التجميــل الصــادر فــي عــام 1938 بشــكل رئيــس، إلــى 

ــع الغــش، وإســاءة الترويــج لهــذه الأصنــاف الثــاث، وتتضمــن القوانيــن الفيدراليــة لحمايــة المســتهلك  من

أكثــر مــن 30 تعديــاً، وقانونًــا منفصــاً، يتعلــق بالغــذاء، والــدواء، ومــواد التجميــل، ومــن أمثلتهــا: القانــون 

ــى المغلفــات )1990(، ولعــل  ــي عل ــون طباعــة المحتــوى الغذائ الأمريكــي لحليــب الأطفــال )1980(، وقان

فتــرة الســتينات كانــت أكثــر فتــرة شــهدت جهــودًا لحمايــة المســتهلك، فقــد ظهــرت فــي تلــك الفتــرة الثقافــة 

ــى زيــادة قــوة المســتهلك، وحمايــة حقوقــه، فــي مواجهــة  الاســتهلاكية، ونشــأت حركــة شــعبية تهــدف إل

الشــركات، وقــد تُوجــت هــذه الجهــود بســن قانــون أمــان المنتجــات الاســتهلاكية فــي عــام 1972.

ــة، التــي توجــه ســلوك  ــادئ، والقيــم الأخلاقي ــة مــن المب ــى جمل ــات العمــل إل ــح أخلاقي يشــير مصطل

الشــركات، وتجــدر الإشــارة إلــى أن العديــد مــن قــرارات العمــل -إن لــم يكــن معظمهــا- ينطــوي علــى أبعــاد 

ــة، ولنفتــرض أن شــركة تصنــع الأحذيــة الرياضيــة تــدرس إقامــة مصنــع لهــا فــي دولــة ذات  أخلاقيــة مهمّ

ــق بحقــوق الإنســان، صحيــح أن هــذا المصنــع ســوف يحسّــن مــن القــدرة  ســمعة ســيئة للغايــة فيمــا يتعل
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التنافســية لــدى الشــركة، ولكــن حكومــة ذلــك البلــد ســوف تحقــق قــدرًا كبيــرًا مــن الأربــاح، علمًــا بــأن هــذه 

الأربــاح ســوف تذهــب إلــى جيــوب النخبــة الحاكمــة، وليــس للشــعب الفقيــر، الــذي ســوف يعمــل فــي المصنع، 

ا، فهــل تمثــل زيــادة أربــاح الشــركة مبــررًا لدعــم حكومــة فاســدة؟ نظيــر أجــور زهيــدة جــدًّ

ــرار،  ــة اتخــاذ الق ــة فــي الحُســبان، خــال عملي ــا الأخلاقي ــا- أن تأخــذ القضاي تحــاول الشــركات -دومً

ــة واردة  ــح الأخلاقي ــى الأقــل. إن الفضائ ــه عل ــر الأخلاقــي، أو الحــد من ــع الســلوك غي ــى أمــل من ــك عل وذل

الحــدوث، وهــي لا تمــر مــرور الكــرام، حتــى مــع محــاولات الشــركات الحثيثــة لتلافيهــا، وهــو مــا يحتّــم علــى 

الشــركات وضــع سياســة أخلاقيــة تســاعدها علــى التعافــي مــن آثــار أي فضيحــة أخلاقيــة محتملــة، وتــزداد 

احتماليــة ظهــور الفضائــح الأخلاقيــة لــدى الشــركات نتيجــة عــدد مــن العوامــل، ومنهــا: مشــاعر الكراهيــة 

التــي يحملهــا جــزء كبيــر مــن الجمهــور تجــاه الشــركات اليــوم، وميــل الصحافــة نحــو التقاريــر الاســتقصائية، 

واســتعداد العديــد مــن العامليــن فــي الشــركات لفضــح الانتهــاكات، والممارســات غيــر الأخلاقيــة.

ينظر الشكل رقم 14 لمزيد من التفاصيل.

بزنس ويك/هاريس بول

�أجريت استطلاعات الرأي على 1035 شخصًا بالغًا بين 29-25 أغسطس 2000، و1009 أشخاصٍ بالغين بين 
29 يونيو - 5 يوليو 2000، و1010 أشخاص بالغين بين 12-9 ديسمبر 1999، و1004 أشخاص بالغين بين 
26-23 فبراير 1996. تصل دقّة النتائج إلى %3. النتائج المعروضة جُمعت خلال عام 2000 ما لم يُشر إلى 

خلاف ذلك.

قليل من يشيد بالشركات الأمريكية، والأكثرية يلومونها.

يرجع معظم الفضل في الازدهار الذي ساد الولايات المتحدة خلال التسعينات إلى الشركات الأمريكية.

أختلف بشدّةأختلف قليلً  أتفق قليلً أتفق بشدّة
لست متأكدًا/لا 

إجابة

200026%42%19%10%2%

1996* 55%*44%

لقد حصلت الشركات على نفوذ كبير في العديد من نواحي الحياة في الولايات المتحدة.
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أختلف بشدّة أختلف قليلًأتفق قليلً أتفق بشدّة
لست متأكدًا/لا 

إجابة

 2000
)أغسطس(

40%32%15%9%4%

%2%4 %12%30%200052 )يونيو(

199671%**28%

بصفة عامّة، ما يصب في صالح الشركات، يصب -أيضًا- في صالح معظم الأمريكيين.

أختلف بشدّةأختلف قليلًأتفق قليلً أتفق بشدّة 
لست متأكدًا/لا 

إجابة

 2000
)أغسطس(

14%33% 27%22%4%

%1%24%23 %35%200017 )يونيو(

1996 32%39%20% 8%1%

ما هو حجم ثقتك بمن يديرون الشركات الكبرى؟

 20001999

%15%19كبير

%69%58متوسط

%13%17قليل

%3%5لست متأكدًا/لا إجابة

زيادة الأرباح أهم بالنسبة إلى الشركات الكبرى من تطوير منتجات آمنة، وموثوقة ذات جودة عالية للمستهلكين.

أختلف بشدّة أختلف قليلً أتفق قليلً أتفق بشدّة
لست متأكدًا/لا 

إجابة

 2000
)أغسطس(

38%28%14%17%3%

* أسئلة مطروحة فقط بصيغة هل تتفق أم لا.

انتقادات جور

خلال المؤتمر الأخير للحزب الديموقراطي، وجّه نائب الرئيس الأمريكي آل جور انتقادات لعدد من كبرى 
الشركات، بما في ذلك شركات السجائر، والنفط، والأدوية، والتأمين الصحي، وكذلك الشركات الملوّثة للهواء.
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 هل تتفق أم تختلف مع ما قاله جور؟

لا إجابةأختلف بشدّةأختلف قليلًأتفق قليلًأتفق بشدّة

39%35%9%13%4%

تصنيف الشركات بحسب مجال عملها

كيف تقيّم المجالات التالية بحسب جودة الخدمات التي تقدّمها للزبائن؟

ممتازةجيّدة سيئة قليلً سيئة فقط
لا أعرف/لا 
إجابة

شركات التأمين 
الصحي 

 43%28%15%  3%11%

%8%5%14%30 %43شركات السجائر

%7%3 %16%35%39شركات النفط 

%3%3 %21%41%32شركات التأمين

%5%5%26%37%27شركات الأدوية

%9%3%25%41%22الخطوط الجوية

%1%6%31%42%20شركات الهاتف

%5%6 %33%38%18 وكالات الأخبار

%3%9%38%35%15المستشفيات 

%6%9 %38%33%14شركات الترفيه 

شركات 
السيارات

12%42%37%6%3%

شركات 
الخدمات المالية 

12% 40% 34% 5%9%

شركات 
الحاسوب

4%30%40%10%16%

منتجات جيّدة وممارسات تجارية سيّئة

 كيف تقيّم الشركات الأمريكية الكبرى بحسب قدرتها على صناعة منتجات جيّدة، والمنافسة في 
الاقتصاد العالمي؟
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سيءجيدجيد جدًا ممتاز
لا أعرف/لا 
إجابة

200018%50%26%5%1%

199614%44%33%9%

تنشــأ المشــاكل الأخلاقيــة التــي تواجــه المســوّقين مــن الخلافــات التــي قــد تطــرأ فــي العلاقــة 

التســويقية، فــكل طــرف فــي هــذه العلاقــة يحمــل توقعــات معيّنــة حــول شــكل العلاقــة، وآليــة التعامــل، 

ــال: قــد ترغــب بصفتــك مســتهلكاً بـــ:  ــى ســبيل المث فعل

معاملة جيّدة من مندوب المبيعات؛•	

سعر معقول؛•	

منتج يتفق مع المواصفات المذكورة في الإعلان؛•	

ويعمل بصورة جيّدة.•	

ــدى  ــد لا يكــون ل ــع، فق ــات البائ ــع توقع ــق م ــد لا تتف ــة ق ــك حــول هــذه العلاق ولكــن للأســف، توقعات

منــدوب المبيعــات مــا يكفــي مــن الوقــت للتعامــل معــك، وقــد يكــون الســعر المعقــول بالنســبة إلــى البائــع 

ــاً. ــك قــد يكــون إعــان المنتــج مضل أعلــى مــن الســعر المعقــول بالنســبة إليــك، كذل

ويلخص الجدول رقم 5 القضايا الأخلاقية المتعلقة بالتسويق.

القضية
النسبة المئوية حسب ردود 

خبراء التسويق

الرشوة
هدايا من خارج الشركة، دفع عمولات مشبوهة، »أموال من 

تحت الطاولة”.
15%

الإنصاف
تقديم مصالح الشركة على الالتزامات العائلية، سرقة جهود 
الآخرين، حث الزبائن على استعمال خدمات لا يحتاجون 

إليها، التلاعب بالآخرين.
14%

النزاهة
الكذب على الزبائن للحصول على الطلبات، الكذب حول 

خدمات الشركة وقدراتها.
12%
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السعر
التمييز في الأسعار بين الزبائن، طلب أسعار أعلى من 

الشركات الأخرى التي تقدّم منتجات مشابهة بزعم التفوّق 
عليها.

12%

المنتج
أمان المنتج، التعدي على منتجات الآخرين وعلامتهم 
التجارية، المغالاة في المزاعم حول أداء المنتج، تقديم 

منتجات غير مفيدة للزبائن.
11%

الأفراد
طرد الموظفين، توظيف الموظفين الجُدد، تقييم الموظفين 

الحاليين.
10%

السريّة
محاولة الحصول على معلومات سريّة أو تنافسيّة، 

واستغلالها لمصالح شخصيّة.
5%

%4الخلط بين المبالغة والتضليل، وتضليل الزبائن.الإعلان

التلاعب 
بالبيانات

%4تزوير الأرقام، وإساءة استغلال الإحصاءات، أو المعلومات.

%3التلاعب بعملية اختيار الموردين.الشراء

في هذا الإستطلاع طُلب من خبراء التسويق وصف أهم القضايا الأخلاقية التي تواجههم في مجال التسويق. 

 Source: Lawrence B. Chonko and Shelby D. Hunt, “Ethics and Marketing Management: An

.Empirical Examination,” Journal of Business Research, Vol. 13, 1985, pp. 339-359

ــطة  ــع، إلا أن أنش ــتري، والبائ ــن المش ــة بي ــاس بالعلاق ــكل أس ــط بش ــل ترتب ــات العم ــم أن أخلاقي رغ

الشــركة قــد تؤثــر فــي بعــض الأحيــان علــى المجتمــع بأكملــه، فعلــى ســبيل المثــال: عندمــا تشــتري ثلاجــة 

جديــدة، فســوف تكــون بحاجــة للتخلــص مــن ثلاجتــك القديمــة، وعندمــا تلقــي الثلاجــة القديمــة فــي حاوية 

القمامــة، فهنــاك احتماليــة أن تشــكل هــذه الثلاجــة خطــرًا علــى ســامة الآخريــن، أو تلــوّث التربــة، أو تشــوه 

الصــورة الجماليــة للمــكان، وبالتالــي فــإن المجتمــع بأكملــه ســوف يتحمــل جــزءًا مــن تكلفــة شــرائك للثلاجــة 

الجديــدة. يســلط المثــال الســابق الضــوء علــى مفهــوم المســؤولية الاجتماعيــة، ونعنــي بذلــك أن الشــركات 

هــي فــي الحقيقــة جــزء مــن المجتمــع، وهــي تتحمــل مســؤولية أفعالهــا تجاهــه، ويــروّج بعــض المســوّقين 

لمفهــوم التســويق الاجتماعــي، والــذي يدعــو الشــركات إلــى البحــث عــن حاجــات زبائنهــا، وإشــباعها علــى 

نحــو يحقــق رفاهيــة المجتمــع ككل، ويعــرّف ألان أندرســون التســويق الاجتماعــي بأنــه:

تكييــف أســاليب التســويق التجــاري المعتــادة، للتأثيــر علــى ســلوك الشــرائح المســتهدفة، علــى نحــو 
يحقــق رفاهيــة الأفــراد، والمجتمــع ككل.53
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خلاصــة القــول: لا شــكّ أن التســويق الاجتماعــي أصبــح يكتســب أهميــة متزايــدة، وأنــه بــات يســاعد 

كثيــرًا مــن المســوّقين علــى تحقيــق الميــزة التنافســية.

العوامل السياسية، والاقتصادية.5 .3 .4 

ــى اســتعداد  ــك عل ــى المنافســة، وكذل ــدرة الشــركة عل ــى ق ــة عل ــوى الاقتصاديّ ــد مــن الق ــر العدي تؤث

ــدلات  ــتمر، ومع ــر مس ــة تغيّ ــي حال ــاد ف ــات. إن الاقتص ــات، والخدم ــراء المنتج ــى ش ــه عل ــون، وقدرت الزب

الفائــدة تصعــد، وتهبــط، والتضخــم يــزداد، ويتراجــع، كل ذلــك يؤثــر علــى قــدرة الزبــون، واســتعداده للشــراء، 

ــة، أو  ــدورة الاقتصادي ــون، وال ــدى الزب ــرائية ل ــوة الش ــي: الق ــرة ه ــة المؤث ــل الاقتصادي ــم العوام ــن أه  ولك

دورة الأعمال.

القوة الشرائية لدى المستهلكأ.  

ــبيل  ــى س ــراء، فعل ــى الش ــتهلك عل ــدرة المس ــل ق ــي تمث ــرائيّة، والت ــوّة الش ــى الق ــاد عل ــر الاقتص يؤث

المثــال: تــزداد القــوة الشــرائية لــدى المســتهلك عندمــا تتراجــع الأســعار، أو تــزداد قيمــة الــدولار بالنســبة إلــى 

العمــات الأجنبيــة، فــي المقابــل، تنخفــض القــوة الشــرائية فــي حالــة التضخــم مثــاً. وفيمــا يأتــي قائمــة 

بعــدد مــن الجوانــب المتعلقــة بالقــوّة الشــرائيّة لــدى المســتهلك.

القوة الشرائية: قدرة المستهلك على الشراء.•	

الدخــل: الأمــوال التــي يحصــل عليهــا الفــرد علــى صــورة أجــور، أو اســتثمارات، أو معاشــات، أو •	

حتــى دعــم حكومــي.

الدخل القابل للتصرف: الدخل المتبقي للإنفاق بعد دفع الضرائب.•	

الدخــل التقديــري: هــو الدخــل القابــل للتصــرف بعــد اقتطــاع المصروفــات الأساســية )مثــل الطعام، •	

والســكن، والملابس(.

الائتمان: قدرة الفرد على شراء المنتج في الوقت الحالي، والدفع في وقت لاحق.•	

الثــروة: تراكــم الدخــول الســابقة، والمــوارد الأخــرى، مثــل: حســابات التوفيــر، والمجوهــرات، •	

والعقــارات، ونحوهــا.

الاستعداد للإنفاق: حجم ما يرغب الفرد إنفاقه من الدخل القابل للتصرف، ووجوه إنفاقه.•	

ــن •	 ــة م ــواع معيّن ــى أن ــتهلك، عل ــا المس ــي ينفقه ــوال الت ــة الأم ــتهلاكي: كمي ــاق الاس ــاط الإنف أنم

المنتجــات، والخدمــات فــي كل عــام.
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التــي ينفقهــا مجمــوع الأفــراد، علــى أصنــاف مــن •	 الدخــل  الشــاملة: كميــة   أنمــاط الإنفــاق 

المنتجات، والخدمات.

أنمــاط الإنفــاق علــى المنتجــات: كميــة الدخــل المنفقــة علــى منتجــات محــددة، ضمــن صنــف معيّــن •	

ــن المنتجات. م

تتناول اللمحة الآتية بعض المفاهيم الموضحة أعلاه.

لمحة: أنماط الإنفاق

والتضخم  فالبطالة،  الستينات،  منذ  يشهدها  لم  بمعدلات  نموًا  المتحدة  الولايات  اقتصاد  يشهد 

بعض  ويفسر  الانتظام،  من  كبيرًا  قدرًا  يسجل  المالية  الأوراق  وسوق  عقود،  منذ  مستوياتها  أدنى  في 

الاقتصاديين ذلك بأن نظامًا اقتصاديًا جديدًا على وشك الظهور بفضل تقليص العجز، وانخفاض معدلات 

الفائدة، والتقدّم التقني، بينما يرجع آخرون ذلك إلى الأزمة المالية الآسيوية، ومع ذلك، يتساءل الجميع: 

.)2000 )في الحقيقة، انتهى هذا الاتجاه في عام  إلى متى سوف يستمر هذا الاتجاه في السوق؟ 

ورغم حالة التوتر في السوق، نستطيع الاطمئنان على الأقل بأن الاقتصاد بات أكثر استقرارًا مما 

يعتقد الكثيرون، وذلك بسبب استقرار الإنفاق الاستهلاكي -الذي يمثل ثلثي الناتج الاقتصادي في البلاد- 

في  الإنفاق  بازدياد  تحتفي  الإعلام  وسائل  جميع  تكن  ألم  ممكنًا؟  ذلك  يكون  كيف  لكن  كبيرة.   بدرجة 

المجتمع الأمريكي؟

نموًا  فالبلاد تشهد  الكلي الإجمالي،  المستوى  بالفعل، ولكن على  نموًا  الإنفاق الاستهلاكي  لقد شهد 

الإنفاق،  إلى ذروة سنوات  المواليد قد وصل  سكانيًا، وازديادًا في عدد الأسر، في حين أن جيل طفرة 

فأصغرهم الآن في سن الخامسة والثلاثين، ولكن توجهات الإنفاق لدى الأسر تروي قصة مختلفة تمامًا، 

فعلى الرغم من انخفاض معدلات البطالة، وارتفاع الأجور؛ إلا أن الإنفاق لدى الأسر الأمريكية خلال العقد 

1987 و1997 على  بين عامي  الأسرة  إنفاق  تراجع متوسط  الشديد؛ فقد  بالحذر  بات يتسم  الماضي 

الطعام بمعدل %13، وعلى الأجهزة الأساسية بمعدل %25، وعلى المشروبات الكحولية بمعدل 24%، 

.15% %18، وعلى الملابس بمعدل  وعلى الجرائد، والكتب، والمجلات، بمعدل 

العشرينات من  تتكون من والدين في  التي  الإنفاق، فالأسر  أهم مؤشرات  تُعد دورة حياة الأسرة، 

عمرهما، تنفق بمعدل أقل على معظم المنتجات، والخدمات، وذلك بسبب صغر حجم الأسرة، وانخفاض 

الأسرة،  حجم  ازدياد  بسبب  وذلك  العمر،  منتصف  في  له  مستوى  أعلى  إلى  الإنفاق  ويصل  الدخل، 

الأسرة  تراجع حجم  بسبب  وذلك  السن،  التقدّم في  مع  يتراجع مجددًا  ثم  ذروته،  إلى  الدخل   ووصول 

وانخفاض الدخل.
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التسويق  يجعل  الماضية،  العقود  خلال  المواليد  معدل  تذبذب  إلى  بالإضافة  العوامل،  هذه  جميع 

الاستهلاكي عملية صعبة، ومعقّدة، وقد بات المسوقون اليوم يدركون أن ممارسة الأعمال التجارية أشبه 
ببناء منزل على فوهة بركان.54

دورة الاقتصادب.  

تؤثــر التقلبــات الاقتصاديــة علــى العــرض، والطلــب، والقــوة الشــرائية، والاســتعداد للإنفــاق، وشــدة 

المنافســة، ولكــن هــذه التقلبــات تســير وفــق نمــط عــام يُعــرف باســم: دورة الاقتصــاد، والتــي تتكــون مــن 

أربــع مراحــل، وهــي: الازدهــار، والركــود، والكســاد، والانتعــاش.

الازدهار«	

ــرائية  ــوة الش ــزداد الق ــة، وت ــا البطال ــض فيه ــاد، وتنخف ــا الاقتص ــو فيه ــرة ينم ــن فت ــار ع ــدُّ الازده يع

لــدى المســتهلكين، ويشــتد الطلــب علــى المنتجــات. وخــال الازدهــار يكــون الدخــل القابــل للتصــرف لــدى 

المســتهلكين كبيــرًا، وهــو مــا يدفعهــم إلــى تحســين جــودة الحيــاة مــن خــال شــراء منتجــات، وخدمــات 

عاليــة الجــودة، ذات ســعر مرتفــع، وقــد شــهد الاقتصــاد الأمريكــي فتــرة ازدهــار بيــن عامــي 1991 و2000. 

وبالنســبة إلــى المســوّقين، تكثــر الفــرص خــال فتــرة الازدهــار، الأمــر الــذي يدفعهــم إلــى توســيع خطــوط 

الإنتــاج لاســتغلال الاســتعداد الكبيــر لــدى المســتهلكين للشــراء.

الركود«	

ــي  ــدى المســتهلكين، ف ــوة الشــرائية ل ــو الاقتصــادي، والق ــود بتراجــع معــدلات النم ــرة الرك تتســم فت

مقابــل ارتفــاع معــدلات البطالــة، ويحصــل الركــود -عــادةً- بعــد فتــرات الازدهــار والتضخــم، وخــال الركــود، 

تنخفــض القــوة الشــرائية لــدى المســتهلكين، الذيــن ينشــغلون بتســديد الدّيــون التــي تراكمــت عليهــم نتيجــة 

الشــراء عــن طريــق الائتمــان فــي فتــرة الازدهــار، فــي هــذه الفتــرة تقــل الفــرص التســويقية، وذلــك بســبب 

انخفــاض القــوة الشــرائية، وتركيــز المســتهلكين علــى المنتجــات الأساســية فقــط.

الكساد«	

ــوة  ــاض الق ــة، وانخف ــاد البطال ــم بازدي ــي تتس ــاد، فه ــل الاقتص ــر مراح ــاد أخط ــة الكس ــل مرحل تمث

الشــرائية بدرجــة كبيــرة، ويمكــن القــول: إن جميــع المؤشــرات الاقتصاديــة تتراجــع فــي هــذه الفتــرة، أمــا 

الزبائــن، فيصبحــون عاجزيــن عــن شــراء المنتجــات، وخصوصًــا المنتجــات باهظــة الثمــن. وفــي حيــن أن 
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ــتطيعون  ــن يس ــوّقين البارعي ــرة، إلا أن المس ــذه الفت ــع ه ــل م ــي التعام ــلون ف ــوّقين يفش ــن المس ــد م العدي

ــروف. ــن الســوق رغــم كل الظ ــم م ــى حصته الحصــول عل

الانتعاش«	

ــدة، ففيهــا ترتفــع بعــض المؤشــرات الاقتصاديــة، فيمــا تظــل  ــة اقتصاديــة معقّ يُعــد الانتعــاش مرحل

مؤشــرات اقتصاديــة أخــرى كمــا هــي، أو حتــى تتراجــع، وترجــع مرحلــة الانتعــاش فــي معظمهــا إلــى أمــور 

ــأن الأمــور ســوف تتحســن  ــاد الشــركات ب ــدى المســتهلكين، أو اعتق ــة ل ــاد الثق ــل ازدي ــر محسوســة، مث  غي

في المستقبل.

أمــا بالنســبة إلــى المســوّقين، فمــن الضــروري تحديــد ســرعة عــودة الاقتصــاد إلــى وضــع الانتعــاش، 

وقــد تقــود التوقعــات غيــر الصحيحــة بعــض الشــركات إلــى أن ترهــق نفســها دون داعٍ، وخصوصًــا أن 

ــد يســتغرق  ــة، ق ــة الصعب ــات الاقتصادي ــا المســتهلكون فــي الأوق ــاد عليه ــي اعت ــر عــادات الشــراء الت  تغيي

بعض الوقت. 

إن الاقتصــاد دائــري بطبيعتــه، أي أن هــذه الدائــرة ســوف تحــدث بالتأكيــد، ولكننــا لا نســتطيع توقّــع 

موعــد وقــوع كل مرحلــة منهــا، وكذلــك مــدى حدتهــا، وهــو مــا يوجب علــى الشــركات إعــداد تقديــرات تتعلق 

ــى ســبيل المثــال: قــد تصبــح شــركة أقــل جــرأة فــي قراراتهــا،  بالســيولة الماليــة، والأفــراد، والمــوارد، فعل

عندمــا يتكــون لديهــا اعتقــاد بــأن الاقتصــاد ليــس متجهًــا نحــو النمــو، وإذا كانــت هــذه الشــركة محقّــة فــي 

افتراضهــا، فســوف تبلــي بــاء حســنًا فــي الأوقــات الماليــة الصعبــة، أمــا إن كانــت مخطئــة، فســوف تتفــوق 

الشــركات الأخــرى ذات القــرارات الجرئيــة عليهــا، كذلــك يجــب علــى الشــركات التنبــؤ بالعوامــل الاقتصاديــة 

المختلفــة، مثــل: معــدلات الفائــدة، والتضخــم، وحجــم القــوى العاملــة، وطبيعتهــا، وتوفــر المــوارد المختلفــة 

مــن مصــادر الطاقــة، والمــواد الخــام.

التقنية.5 .3 .5 

هــل الســيارة الكهربائيــة هــي ســيارة المســتقبل؟ يزعــم أنصــار الســيارات الكهربائيــة أنهــا لا تصــدر أي 

عــوادم ملوّثــة للبيئــة، ولكــن حســب الوكالــة الأمريكيــة لحمايــة البيئــة55 فالتقنيــة المســتخدمة فــي شــحن 

بطاريــات هــذه الســيارات تتولــى هــذا الــدور، فــي المقابــل، يزعــم معارضــو الســيارات الكهربائيــة أنــه كلمــا 

ازداد عددهــا، ازداد التلــوث المنبعــث مــن محطــات توليــد الطاقــة الكهربائيــة، ربمــا تكــون مطلعًــا علــى الجدل 

الدائــر حــول الســيارات التقليديــة، وتأثيرهــا علــى البيئــة، ولكــن إذا لــم تكــن الســيارات الكهربائيــة مختلفــة 
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عــن الســيارات التقليديــة، فســوف نشــهد بعــض الجــدالات المثيــرة للاهتمــام، بيــن أنصــار هــذه الســيارات، 

ومعارضيهــا، فــي الحقيقــة، يعتقــد بعــض المديريــن التنفيذييــن فــي شــركات الســيارات التقليديــة، أن تقريــر 

الوكالــة الأمريكيــة لحمايــة البيئــة لــم يكــن صريحًــا بمــا فيــه الكفايــة فــي انتقــاده لهــذه الســيارات. 

تؤثر التقنية على المسوّقين من نواحٍ متعددة. 

أولً- تتيــح التقنيــات المتقدّمــة إنتــاج منتجــات جديــدة بوتيــرة ســريعة للغايــة، وهــو مــا يمثــل تهديــدًا 

لجميــع المنتجــات الموجــودة فــي الســوق فــي الوقــت الحالــي.

ــة عــن  ــا- تزيــد التقنيــة مــن حــدّة المنافســة بيــن الشــركات، وتســاعد علــى طــرح منتجــات بديل ثانيً

المنتجــات الموجــودة فــي الســوق.

ثالثًــا- تُعــد المنتجــات التقنيــة المبتكــرة، التــي تحســن الأداء، وتقلــل التكاليــف، أفضــلَ وســيلة لحمايــة 

ــق بصــورة  ــل تنطب ــع هــذه العوام ــاح، فجمي ــي عــن هامــش الأرب ــا، دون التخل الحصــة الســوقية، أو زيادته

خاصــة علــى الســوق اليــوم، إذ باتــت العديــد مــن الأســواق تشــهد نمــوًا ثابتًــا، أو بطيئًــا، مــع وجــود فائــض 

فــي القــدرة.

إن التاريــخ حافــل بالعديــد مــن الأمثلــة لشــركات خســرت ميزتهــا التنافســية -وربمــا عملهــا بالكامــل- 

لأن منافسًــا دخــل إلــى الســوق بمنتــج أفضــل، مــن ناحيــة الأداء، والتكلفــة الاقتصاديــة، وذلــك ليــس 

مقتصــرًا علــى شــركات صغيــرة، أو ضعيفــة، بــل حصــل ذلــك -أيضًــا- مــع شــركات عملاقــة مثــل آي بــي إم 

)IBM(، وجنــرال إلكتريــك )General Electric(، ,إيــه تــي آنــد تــي )AT&T(. فرغــم ســيطرة شــركة آي بــي 

إم علــى ســوق الحاســوب، إلا أنهــا خســرت موقعهــا خــال الســبعينات، لصالــح عــدد مــن الشــركات الأصغــر 

 حجمًــا، التــي نجحــت فــي تطويــر حواســيب قوّيــة وصغيــرة، حلــت محــل الحواســيب العملاقــة الخاصــة 

بشركة آي بي إم.

لــذا يجــب علــى جميــع الشــركات أن تضــع تقديــرات حــول مســتقبل التقنيــة، وآثارهــا المحتملــة علــى 

الأنشــطة التســويقية، فتأثيرهــا لا يمكــن تجاهلــه، أو التغاضــي عنــه، فعلــى ســبيل المثــال: كان اليابانيــون 

يســتعملون الدوائــر الإلكترونيــة فــي مفاتيــح التحكـّـم، فــي المقابــل لــم تســتجب الشــركات الأمريكيــة للتغيــر 

بســرعة، وظلــت تســتخدم فــي منتجاتهــا مفاتيــح التحكّــم الإلكتروميكانيكيــة. 
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إن الجميــع يســتمتع بالتفكيــر حــول المســتقبل، وتخيّــل مــا قــد تصــل إليــه التقنيــات الحديثــة، 

 لذلــك دعونــا نســافر فــي الزمــن بضــع ســنوات إلــى الأمــام، لنتعــرف علــى الفــرص التــي قــد تتيحهــا تلــك 

التقنية للمسوّقين:

مــا رأيــك بإعلانــات لا تســتهدف فئــات بشــرية، أو نفســيّة معينــة، وإنمــا تســتهدف كل زبــون بعينــه، •	

أي إعلانــات تعــرف بالضبّــط مــاذا يريــد الزبــون ومــاذا يحتــاج؟

ــال: •	 ــبيل المث ــى س ــت، عل ــة بالإنترن ــة المرتبط ــة الذكيّ ــزة الكهربائي ــيء بالأجه ــت مل ــك ببي ــا رأي م

ــل؟ ــا تتعط ــة عندم ــي الصيان ــل بفن ــالة تتص ــك، أو غس ــب من ــد الحلي ــا ينف ــرك عندم ــة تخب ثلاج

ــو •	 ــاز فيدي ــده، أو جه ــم تري ــى أي مطع ــك إل ــتطيع توجيه ــك، ويس ــرف موقع ــف يع ــك بهات ــا رأي م

ــد؟ بحجــم كــف الي

مــا رأيــك بتلفــاز يبــث دعايــة للبيتــزا، ولكــن هــذه الدعايــة تتيــح لــك طلــب البيتــزا بضغطــة زر مــن •	

خــال التكامــل بيــن التلفــاز، والإنترنــت؟

مــا رأيــك بملابــس داخليــة تقيــس مســتوى الســكر فــي الــدم، وتحقنــك بالأنســولين تلقائيًــا عندمــا •	

يرتفــع، أو ملابــس تستشــعر أن هنــاك ســكتة قلبيــة قادمــة فتنبهــك إلــى ضــرورة تنــاول الــدواء؟

لقــد باتــت جميــع هــذه المعجــزات ممكنــة فــي عالــم اليــوم المدهــش، وهــي ليســت مجــرد تقنيــات فــي 

المختبــر، وإنمــا نمــاذج أوليــة علــى وشــك الدخــول إلــى الســوق. 

مــن  العديــد  علــى  تنطــوي  -أيضًــا-  ولكنهــا  المســوّقين،  أمــام  كبيــرة  آفاقًــا  التقنيــات  تفتــح 

ــين  ــن، متحمس ــى الزبائ ــة، وحت ــزة الكهربائي ــت والأجه ــف، والإنترن ــركات الهات ــون ش ــد لا تك ــات، فق  العقب

لاستعمال الحاسوب.

التسويق المتكامل: ليس الجميع محبًا للإنترنت

ما زال هناك العديد من الأشخاص بعيدين تمامًا عن الإنترنت، وهم عازمون على البقاء كذلك، وهذا 

ينطبق على العديد من الأغنياء والمشاهير، ومن هؤلاء مارك مكورماك، وكيل لاعب الجولف الشهير تايجر 

الخبراء  بالعديد من  نفسه  إذ يحيط مارك  الشهيرتان: فينوس، وسيرينا ويليامز،  التنس  ودس، ولاعبتا 

لم  تمتلك حاسوبًا، ولكنها  الممثلة داريل هانا فهي  أما  لم يستخدم حاسوبًا في حياته،  التقنيين، ولكنه 

تشغله منذ ما يزيد عن ثلاث سنوات، وأما المؤلف هارلان إليسون، فهو يكتب قصصه القصيرة باستخدام 
آلة طباعة يدوية قديمة، ويعتقد أن الإنترنت »مضيعة كبيرة للوقت«.56
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الاتجاهات الاجتماعيّة.5 .3 .6 

ــمل  ــاس، وتش ــن الن ــة م ــة بجماع ــات المرتبط ــل، والاتجاه ــع العوام ــة جمي ــة الاجتماعي ــن البيئ تتضم

عددهــم، وصفاتهــم، وســلوكهم، وتوقعــات النمــو لديهــم؛ ولأن الأســواق الاســتهلاكية تنطــوي علــى حاجــات، 

ــر البيئــة الاجتماعيــة علــى الأســواق بطــرق مختلفــة، فقــد تــؤدي الاتجاهــات  ومشــاكل محــددة، تؤثِّ

الاجتماعيــة إلــى زيــادة حجــم أســواق، وتراجــع أخــرى، وربمــا تســاعد حتــى علــى فتــح أســواق جديــدة. 

 وســوف نناقــش فيمــا يأتــي اثنيــن مــن أهــم مكونــات البيئــة الاجتماعيــة، وهمــا: البيئــة الســكانية، 

والبيئة الثقافية.

التغيّرات السكانية )الديموغرافية(أ.  

ترتبــط المعتقــدات، والقيّــم، والتقاليــد، بســمات ثقافــة معيّنــة، ولكــن الســمات الســكانية تتعلــق 

ــرق،  ــس، والع ــل الجن ــة، مث ــات البدني ــمل الصف ــي تش ــة، فه ــك الثقاف ــي تل ــراد ف ــة للأف ــات الظاهري بالصف

والعمــر، والطــول، والصفــات الاقتصاديــة، مثــل الدخــل، والمدخــرات، وصافــي الثــروة، والصفــات العائليــة، 

مثــل: الحالــة الاجتماعيــة، وعــدد الأطفــال، وأعمارهــم، بالإضافــة إلــى الصفــات المتعلقــة بالعمــل، والتعليــم، 

ومــكان الســكن، ومــع ذلــك، تتصــف الصفــات الســكانية بالتغيّــر المســتمر، إذ لــم يعــد هنــاك وجــود للحــدود 

ــة.  ــة الاجتماعي ــور، والطبق ــل، والأج ــرة، والعم ــة، والأس ــة بالثقاف ــة المرتبط التقليدي

ــتطيع  ــال: يس ــبيل المث ــى س ــة، فعل ــورة دقيق ــن بص ــم الزبائ ــوّقين فه ــى المس ــا زال عل ــك، م ــع ذل م

ــي،  ــرن الماض ــال الق ــة خ ــة الأمريكي ــي الثقاف ــدة ف ــرى جدي ــة، وأخ ــات قديم ــة اتجاه ــوّقون ملاحظ المس

فرغــم اســتمرار ســير المجتمــع نحــو الشــيخوخة، إلا أن معــدل المواليــد فــي الســنوات الأخيــرة كان أكبــر 

مــن المتوقــع، وكذلــك كانــت الهجــرة، ولكنهــا واجهــت ردود فعــل حــادّة، وفيمــا يلــي ســوف نتنــاول بعــض 

ــى التســويق. ــة تأثيرهــا عل ــات المتحــدة، وكيفي ــرات الســكانية فــي الولاي التغيّ

ــة ســن الخامســة  ــر مــن نصــف الأســر الأمريكي الأســر تتقــدم فــي العمــر، وتنمــو ببــطء: يتجــاوز أكث

ــا؛ لذلــك  والأربعيــن، أمــا معــدل نمــو الأســر فهــو %1 فقــط، بينمــا وصــل خــال الثمانينــات إلــى %2 تقريبً

يجــب علــى المســوّقين التخطيــط للتواصــل مــع عــدد كبيــر مــن الأســر ذات الفئــة العمريــة المتوســطة، والتي 

ــة  تتميــز بوجــود مســتهلكين علــى قــدر مــن الخبــرة والوعــي، ويهتــم هــؤلاء المســتهلكون بمنتجــات منزليّ

عاليــة الجــودة، وخصوصًــا منتجــات الرعايــة الصحيّــة.
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ــا  ــط، فيم ــن فق ــن متزوجي ــن فردي ــة م ــر الأمريكي ــة الأس ــون غالبي ــة: تتك ــرة التقليدي ــاء الأس اختف

تمثــل الأســر التــي تتكــون مــن شــخص واحــد فقــط ربــع الأســر، فــي المقابــل، تمتلــك ثلــث الأســر أطفــالً 

دون الثامنــة عشــرة، مــع ذلــك، تســيطر الأســر التــي تتكــون مــن فرديــن متزوجيــن علــى ســوق المنتجــات 

الكماليّــة، إذ تتمتــع هــذه الأســر بدخــل مرتفــع نســبيًا. ويمكــن القــول إن نمــو الأســرة غيــر التقليديــة، وتراجــع 

نمــو الأســرة التــي تتكــون مــن فرديــن متزوجيــن، يعنــي المزيــد مــن تجزئــة الســوق المجــزّء أصــاً.

وتُعــد ظاهــرة »الجيــل الوســط« إحــدى الظواهــر التــي تعبّــر عــن تغيّــر فــي بنيــة الأســرة التقليديــة، 

وتشــير هــذه الظاهــرة إلــى ازديــاد عــدد الأفــراد البالغيــن، الذيــن يعتنــون بوالديــن متقدميــن فــي الســن، فــي 

الوقــت ذاتــه، الــذي يربــون فيــه أطفالهــم، وطبقًــا لدراســة صــادرة عــن الرابطــة الوطنيــة لرعايــة كبــار الســن، 

وجمعيــة المتقاعديــن الأمريكيــن، فهنــاك أكثــر مــن 9 ملاييــن أمريكــي فــي هــذا الوضــع، وتتــراوح أعمــار 

%40 منهــم بيــن ســن 35 و49 عامًــا57. إن هــذا الوضــع يتــرك ضغطًــا شــديدًا علــى الأفــراد، إذ يشــير بيــث 

ــة الحُــب والفقــد« »فجــأة تجــد نفســك تحــت  ويلوجيــن ماكلويــد، مؤلــف كتــاب »رعايــة كبــار الســن: رحل

ضغــط الموازنــة بيــن زوجتــك، وأبنائــك، وعملــك، ووالديــك المســنين.«

ازديــاد التعليــم: إن معظــم البالغيــن فــي الولايــات المتحــدة مــا زالــوا يفتقــرون إلــى شــهادة جامعيــة 

)حوالــي %67( ولكــن هــذه النســبة فــي تراجــع مســتمر، فقــد بــات الأمريكيــون يقبلــون بصــورة متزايــدة 

علــى التعليــم الجامعــي، والمهنــي. إن ازديــاد عــدد العمــال المؤهليــن يعنــي ظهــور طبقــة مــن الزبائــن الذيــن 

يتمتعــون بالمعرفــة، والــذكاء، أي أنهــم بحاجــة إلــى المزيــد مــن المعلومــات حــول مزايــا المنتجــات، وفوائدها 

قبــل شــرائها.

ازديــاد الوظائــف غيــر البدنيــة: مــا زالــت الوظائــف التــي لا تتطلــب قــوة بدنيّــة تواصــل نموهــا، ومــن 

المتوقــع أن يتركــز نمــو الأعمــال خــال الســنوات العشــرة القادمــة فــي قطــاع الخدمــات، وخصوصًــا قطاعــي 

الرعايــة الصحيّــة، والخدمــات الاجتماعيــة، ولأن تقديــم الخدمــات لا يتطلــب اســتثمارًا كبيــرًا، موازنــة بإنتاج 

ــة،  ــطة الريادي ــرة، والأنش ــال الصغي ــي الأعم ــرًا ف ــوًا كبي ــهد نم ــع أن نش ــن المتوق ــتهلاكية، فم ــع الاس البضائ

والمبــادرات الفرديــة، أضــف إلــى ذلــك أن ارتفــاع تكلفــة الموظفيــن مــن شــأنه أن يزيــد مــن حجــم الإقبــال 

ــة المؤقتــة، والمتعاقديــن المســتقلين، لذلــك يجــب علــى مديــري التســويق أن يراعــوا  علــى الأيــدي العامل

ــي  ــل ف ــب العم ــي تصاح ــان الت ــبكة الأم ــاب ش ــبب غي ــك بس ــرة، وذل ــن المخاط ــن م ــؤلاء العاملي ــية ه خش

الشــركات بالعــادة، مثــل: خطــط التقاعــد، والتأميــن الصحــي، وفــي هــذه الحــال، قــد يســتطيع المســوقون 

تخفيــف المخاطــرة مــن خــال تقديــم ضمانــات معيّنــة، مثــل إمكانيــة اســترداد الزبائــن لأموالهــم، كمــا يجــب 
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علــى المســوّقين الاســتعداد للتعامــل مــع زبائــن أكثــر وعيًــا، وذلــك نتيجــة ازديــاد توجــه المســتهلكين نحــو 

العمــل فــي الأعمــال المســتقلة، والصغيــرة. 

نمــو أســرع مــن المتوقــع: يعيــش فــي الولايــات المتحــدة حوالــي 272 مليــون نســمة، أي أن التعــداد 

الســكاني قــد ازداد بـــ 19 مليــون منــذ عــام 1990، وهــي زيــادة ناتجــة عــن طفــرة غيــر متوقعــة فــي عــدد 

المواليــد، فقــد بلــغ عــدد المواليــد فــي الولايــات المتحــدة بيــن ينايــر 1990 وديســمبر 1994 حوالــي 20.4 

مليــون مولــودٍ، وهــي أعلــى زيــادة خــال فتــرة خمــس ســنوات منــذ طفــرة المواليــد الشــهيرة بيــن عامــي 

1960 و1964، كمــا أنهــا تزيــد بمعــدل %6 عــن أواخــر الثمانينــات، كذلــك شــهدت الولايــات المتحــدة أعلــى 

ــغ عــدد  ــد بل ــرن العشــرين، فق ــع الق ــذ مطل ــرة خمــس ســنوات، من ــن خــال فت ــي أعــداد المهاجري ــادة ف زي

المهاجريــن 4.6 مليــون مهاجــرٍ، أي بمعــدل زيــادة %31 عــن الســنوات الخمــس الســابقة، وقــد أدى تدفــق 

مليــون مهاجــر جديــد إلــى الولايــات المتحــدة فــي كل عــام إلــى ازديــاد التنــوّع فــي الســوق الاســتهلاكي 

بصــورة كبيــرة، وخصوصًــا بيــن فئــة الشــباب.

نمــو الأقليــات: يُعــد البِيــض أعلــى الفئــات العرقيــة نمــوًا فــي الولايــات المتحــدة خــال التســعينات، 

ــات  ــي الولاي ــن ف ــدد اللاتينيي ــد ازداد ع ــة، فق ــة الثاني ــي المرتب ــة ف ــول اللاتيني ــاء ذوو الأص ــن ج ــي حي ف

ــف  ــم ضع ــذا الرق ــل ه ــام 2000، ويمث ــي ع ــا ف ــى 35 مليونً ــام 1990 إل ــي ع ــا ف ــن 22 مليونً ــدة م المتح

ــي، فســوف  نمــو الأمريكييــن الأفارقــة، والآســيويين. وإذا واصلــت جميــع الأقليــات نموهــا بالمعــدل الحال

يصبــح عــدد اللاتينييــن فــي الولايــات المتحــدة أكبــر مــن عــدد الأمريكييــن الأفارقــة خــال عشــر ســنوات 

ــة  ــق جغرافي ــتهدفون مناط ــن يس ــوّقين الذي ــى المس ــبة إل ــة بالنس ــا للغاي ــاه مهمً ــذا الاتج ــد ه ــط، ويُع فق

 بعينهــا، وذلــك لأن اللاتينييــن، والآســيوين، يميلــون إلــى التمركــز الجغرافــي فــي مناطــق محــددة أكثــر مــن 

الأمريكيين الأفارقة.

ــر مــن نصــف الأمريكييــن ســن 35  ــى منتصــف العمــر: يتجــاوز أكث ــد إل ــرة الموالي وصــول جيــل طف

ــن -41 ــة بي ــة العمري ــد الفئ ــن 55، وتُع ــي س ــح ف ــد أصب ــد فق ــرة الموالي ــي طف ــراد ف ــر الأف ــا أكب ــا، أم عامً

ــة  ــذه الفئ ــت ه ــد وصل ــد، وق ــرة الموالي ــل طف ــتيعابها لجي ــل اس ــي ظ ــوًا، ف ــة نم ــة عمري ــر فئ ــا أكث 50 عامً

العمريــة إلــى ذروتهــا فــي عــام 2000، ثــم بــدأت بالتراجــع، أمــا أســرع الفئــات العمريــة نمــوًا فهــي الفئــة 

التــي تتــراوح بيــن 54-45 عامًــا، وهــي المرحلــة التــي يصــل فيهــا الدخــل، والإنفــاق إلــى ذروتــه. إن ذوي 

الفئــة العمريــة المتوســطة هــم أقــل الفئــات العمريــة عرضــة لتغييــر ســكناهم، وبالتالــي فــإن النمــو الســريع، 

والدخــل المرتفــع، والاســتقرار النســبي ســوف يزيــد التوجــه نحــو الإنفــاق علــى الكماليــات بصــورة كبيــرة، 

ــم، والتأميــن. ــاث، والتعلي ــى الأث ــا عل وخصوصً
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ــر عشــر  ــى الجنــوب: يعيــش أكثــر مــن نصــف ســكان الولايــات المتحــدة )%54( فــي أكب الانتقــال إل

ولايــات أمريكيــة،  كمــا أن أكثــر مــن نصــف النمــو بيــن عامــي 1990 و1999 قــد تركـّـز فــي هــذه الولايــات 

العشــرة، لقــد كانــت نيويــورك خــال الخمســينات أكبــر ولايــة مــن ناحيــة التعــداد الســكاني، ولكــن ولايــة 

تكســاس قــد نجحــت بفضــل النمــو الســكاّني الســريع خــال التســعينات فــي إزاحــة نيويــورك إلــى المرتبــة 

ــد  ــدد، فق ــن الجُ ــق المهاجري ــو تدف ــة؛ ه ــات الجنوبي ــي الولاي ــريع ف ــو الس ــباب النم ــم أس ــل أه ــة، ولع الثالث

شــهدت الولايــات المتحــدة وصــول حوالــي أربعــة ملاييــن لاجــئ بيــن عامــي 1990 و1995، فيمــا اســتقر 

أكثــر مــن نصفهــم فــي ولايــات كاليفورنيــا، وتكســاس، وفلوريــدا.

ســحق الطبقــة الوســطى: طبقًــا لمكتــب تعــداد الولايــات المتحــدة، فقــد تراجــع إجمالــي دخــل الطبقــة 

ــا، فــي  ــد 25 عامً ــى %49 بع ــي تشــكل %60 مــن الأســر- مــن %52 فــي عــام 1973 إل المتوســطة -والت

الوقــت نفســه، ازداد دخــل أعلــى %20 مــن الأســر )التــي يبلــغ متوســط دخلهــا 98.600 دولار( مــن 44% 

ــدى  ــوة الشــرائية ل ــد أصبحــت مســاوية للق ــى %20 مــن الأســر، ق ــوة الشــرائية لأعل ــى %48، أي أن الق إل
الطبقــة المتوســطة، التــي تشــكلّ %60 مــن الأســر.58

المجموعات السكانية )الديموغرافية(ب.  

بالإضافــة إلــى فهــم الاتجاهــات الديموغرافيــة العامّــة، يجــب علــى مديــري التســويق التعــرّف علــى 

ــر،  ــا الكبي ــبب حجمه ــك بس ــة، وذل ــويقية مهم ــرائح تس ــى ش ــول إل ــد تتح ــي ق ــكانية، الت ــات الس المجموع

ــاث  ــي ث ــا يأت ــش فيم ــوف نناق ــتركة، وس ــا المش ــابهة، وقيمه ــة المتش ــة، والاجتماعي ــماتها الاقتصادي وس

مجموعــات ســكانية عمريّــة، قــد تُعــد شــرائح تســويقية كبيــرة، وهــي: جيــل طفــرة المواليــد، والجيــل إكــس، 

ــرة.  ــد الصغي ــرة الموالي وطف

طفرة المواليد«	

وقعــت طفــرة المواليــد فــي الولايــات المتحــدة بيــن عامــي 1946 و1964، وقــد شــهدت هــذه الفتــرة 

ولادة 76.4 مليــون مولــودٍ. واليــوم، مــا زال حوالــي 70 مليونًــا مــن هــذا الجيــل علــى قيــد الحيــاة، وهــم 

يمثلــون ربــع الســكاّن، وبفضــل هــذا العــدد الكبيــر، والقــوة الشــرائية المتزايــدة، يحظــى هــذا الجيــل بتأثيــر 

ــاء  ــم نس ــال: معظ ــبيل المث ــى س ــات، فعل ــات، والخدم ــن المنتج ــد م ــويقي للعدي ــج التس ــى المزي ــر عل كبي

طفــرة المواليــد يعملــن بــدوام كامــل، وهــو مــا يلقــي بتداعياتــه علــى رعايــة الأطفــال، والاهتمــام بالموضــة، 

والســيارات، والســفر، والوجبــات الســريعة. ومــع تقــدّم هــذا الجيــل فــي الســن، تتزايــد المخــاوف الصحيــة 

لديــه، وبالتالــي ســوف يصبــح أكثــر اهتمامًــا بمنتجــات الرعايــة الصحيّــة.
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الجيل إكس«	

يُعــرف الجيــل إكــس -أيضًــا- بـــ »جيــل الظــل« وهــو يتكــون مــن المواليــد بيــن عامــي 1969 و1980. 

ويُوصــف أفــراد هــذا الجيــل بأنهــم »كسُــالى«. تخيّــل أن 45 مليــون شــخصًا يُوصفــون باللامبــالاة، والافتقــار 

إلــى الثقافــة، أو الهــدف فــي الحيــاة، أمــا مــن وجهــة نظــر المســوّقين، فيُقــدر الدخــل القابــل للتصــرف لــدى 

أفــراد هــذا الجيــل بـــ 125 مليــار دولار، أمــا فــي العصــر الحالــي، فقــد بــات الجيــل إكــس يعــرف تمامًــا مــاذا 
يريــد، أو لا يريــد.59

لســوء الحــظ، كلّمــا تعــرّف المســوّقون علــى هــذا الجيــل، قلّــت إمكانيــة تصنيفــه كشــريحة تســويقية 

مســتقلة، علــى ســبيل المثــال: يضــم هــذا الجيــل بيــن 10 مليــون طالــب جامعــي و15 مليــون فــرد متــزوّج، 

ــك، تتشــابه آراء هــذا  ــات المتحــدة، ومــع ذل ــخ الولاي ــا فــي تاري ــر تنوعً ــل الأكث وباختصــار: يُعــد هــذا الجي

الجيــل حــول طبيعــة المعيشــة فــي الولايــات المتحــدة، مــع آراء بقيــة الســكاّن، فعلــى ســبيل المثــال: يعتقــد 

%52 مــن هــذا الجيــل أن جــودة الحيــاة فــي الولايــات المتحــدة جيّــدة، بينمــا تصــل هــذه النســبة إلــى 53% 

ــة الســكان، فــي المقابــل، يشــعر %64 مــن هــذا الجيــل بالقلــق حــول الأمــور الماليــة، موازنــة بـــ  لــدى عامّ

%58 مــن الســكاّن بصفــة عامــة.

ــة  ــة أن تســتهدف هــذه الفئ ــوع الجيــل إكــس، هــل يمكــن لإســتراتيجية تســويق متكامل فــي ظــل تن

ــن هــذه  ــة ضم ــى شــرائح تســويقية فرعي ــور عل ــة هــو العث ــاح التســويق فــي هــذه الحال ــة؟ إن مفت العمري

الفئــة العمريــة التــي يبلــغ تعدادهــا 45 مليــون نســمة، فعلــى ســبيل المثــال: يمكــن اعتمــاد التعليــم معيــارًا 

للتصنيــف، وخصوصًــا أن مــن يحملــون شــهادة جامعيــة أكثــر إجــادة للحاســوب، وبالتالــي توجــد إمكانيــة 

للوصــول إليهــم مــن خــال الإنترنــت، إن هــذا الجيــل يتســم بالتفــاؤل، والميــل نحــو البســاطة، وبالتالــي فــإن 

الرســائل التســويقية البســيطة مثــل: العلاقــات العامــة، أو التســويق المرتبــط بالقضيــة، قــد يكــون فعــالً فــي 

التواصــل مــع هــذه الفئــة.

جيل الألفية«	

ــي 1975 و1995.  ــن عام ــدوا بي ــن وُل ــد، الذي ــرة الموالي ــل طف ــاء جي ــن أبن ــة م ــل الألفي ــون جي يتك

وقــد بلــغ تعــداد جيــل الألفيــة بحلــول عامــه الأخيــر، أي عــام 1995، حوالــي 72 مليــون نســمة تحــت ســن 

التاســعة عشــرة. علــى الرغــم مــن ذلــك، تواصــل نمــو هــذا الجيــل حتــى بعــد عــام 1995 مــن خــال الهجــرة 

القادمــة مــن الخــارج.
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ويحمــل جيــل الألفيــة مواقفهــم الخاصــة التــي تشــكلت بفعــل التقنيــات الحديثــة، والتغيــرات العالمية، 

فقــد ســاهمت النقاشــات العالميــة عبــر الإنترنــت، فــي صياغــة نظــرة هــذا الجيــل إلــى العالــم، كمــا أن مــرض 

الإيــدز قــد تــرك أثــره علــى مواقــف هــذا الجيــل مــن العلاقــات، والــزواج، والأســرة. أخيــرًا، يمكــن القــول أن 

مواقــف هــذا الجيــل قــد تأثــرت بالعديــد مــن الأحــداث الفارقــة، مثــل: أحــداث العنــف، التــي تركــت انطباعًــا 

دائمًــا علــى طريقــة تفكيرهــم، أمــا مــن وجهــة نظــر تســويقية، فقــد أدت ســرعة المعلومــات، وتوفرهــا، إلــى 

ظهــور مســتهلك فــي غايــة الوعــي. 

الثقافة العامة والفرعية ج. 

جميعنــا جــزء مــن نســيج ثقافــي يؤثــر علــى ســلوكنا، بمــا فــي ذلــك ســلوك الشــراء لدينــا، وتُعــد الثقافــة 

ملخصًــا لجميــع المعتقــدات، والقيــم، والتقاليــد، التــي تنظــم ســلوك الأفــراد فــي مجتمــع معيّــن، فمــن خــال 

الثقافــة، نســتطيع التفاعــل مــع العناصــر البيئيــة، والحيويــة، والنفســية، والتاريخيــة فــي بيئتنــا المحيطــة.

ــا ســلوكية  ــى توجيــه ســلوك الأفــراد، أمــا التقاليــد فهــي تمثــل أنماطً تســاعد المعتقــدات، والقيــم عل

مقبولــة فــي المجتمــع، ويمكــن تعريــف المعتقــدات بأنهــا الآراء التــي تعكــس درايــة الفــرد بموضــوع معيّــن، 

ــدات،  ــن المعتق ــى كل م ــر عل ــلوك، وتؤث ــه الس ــة، توج ــارات عام ــي عب ــم: فه ــا القي ــه، أم ــه ب ــم معرفت وحج

ــى  ــراد عل ــم الأف ــاعد القي ــم، وتس ــى القي ــة عل ــن الأمثل ــى« م ــدق أنج ــارة »الص ــد عب ــاً: تُع ــف، فمث والمواق

ــة،  ــلوكية ظاهريّ ــاط س ــي: أنم ــد، فه ــا التقالي ــة، وأم ــم اليومي ــي حياته ــددة ف ــل المتع ــن البدائ ــار بي الاختي

مقبولــة ثقافيًــا فــي أوضــاع معيّنــة، وهــي تختلــف مــن دولــة إلــى أخــرى، ومــن منطقــة إلــى أخــرى، وحتــى 

مــن أســرة إلــى أخــرى، ففــي المجتمعــات العربيــة المســلمة مثــاً، يُعــد التعامــل بالربــا حرامًــا شــرعًا، لذلــك 

ــا.  تنتشــر المصــارف الإســامية التــي لا تتعامــل بالرب

يُســتعمل مصطلــح »القيــم الأساســية« للإشــارة إلــى أبــرز القيــم الثقافيــة التــي تشــكل هويّــة مجتمــع 

ــاء، وحســن  ــم »الانتم ــر قِي ــى تقدي ــل إل ــن، تمي ــع معيّ ــت ثقافــة مجتم ــال: إذا كان ــى ســبيل المث ــن، فعل معيّ

الجــوار« أكثــر مــن قِيــم »الســرعة، والكفــاءة«؛ فــإن القليــل مــن الأشــخاص فــي هــذه الثقافــة قــد يميلــون 

إلــى اســتعمال الصرّافــات الآليــة. إذًا مــا هــي القيــم التــي يقدرهــا الأمريكيــون؟ مــن الواضــح أن المفاهيــم 

الجامعــة مثــل »أخــاق العمــل البروتســتانتية« لــم تعــد تعبّــر عــن المجتمــع بأكملــه.

ــدلً مــن  ــك ب ــرًا مــن الوقــت، ولذل ــب كثي ــة، ويتطل ــا للغاي ــرًا صعبً ــم الأساســية يُعــد أم ــر القي إن تغيي

ــا. ــر عنه ــم، وتعبّ ــذه القي ــس ه ــتراتيجيات تعك ــة اس ــوّقين صياغ ــى المس ــب عل ــا، إذ يج ــة تغييره محاول
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ــة، أو ســائدة للغايــة فــي  ــا ثانويــة، وهــي قيــم ليســت قويّ ــل، تضــم جميــع الثقافــات قيمً فــي المقاب

ــة  ــم الثانوي ــى أن القي ــا- إل ــا، وتجــدر الإشــارة -أيضً ــر عليه ــي يســتطيع المســوّقون التأثي ــع، وبالتال المجتم

تكــون فــي الغالــب موجــودة لــدى بعــض الأشــخاص دون غيرهــم، وهو مــا يجعلهــا أساسًــا للثقافــات الفرعية. 

إن ظهــور الثقافــات الفرعيــة يمثــل المســار الطبيعــي للتطــور فــي أيّ ثقافــة، بينمــا يحمــل جميــع أفــراد 

الثقافــة -تقريبًــا- القيــم الأساســية ذاتهــا، لكــن ذلــك لا ينطبــق علــى القيــم الثانويــة، التــي تلعــب دورًا أساســيًا 

فــي ظهــور الثقافــات الفرعيّــة، وفيمــا يلــي أبــرز خمســة عوامــل تســاعد علــى ظهــور الثقافــات الفرعيّــة:

الثقافــة الماديــة: يشــكلّ الأفــراد ذوو الدخــل المتقــارب ثقافــة فرعيّة مســتقلة، فالفقــراء، والأغنياء، •	

والطبقــة المتوســطة، جميعهــم مــن الأمثلة علــى الثقافــات الفرعيــة المادية.

المؤسســات الاجتماعيــة: قــد يشــكل الأشــخاص الذيــن يشــاركون فــي مؤسســات اجتماعيــة •	

معيّنــة، ثقافــات فرعيــة مســتقلة، ويُعــد مجتمــع الجيــش، والمتقاعــدون، والآبــاء، والمتزوجــون، مــن 

ــة. ــات الاجتماعي ــذه المؤسس ــى ه ــة عل الأمثل

ــة مســتقلة •	 ــة فرعي ــدات مشــتركة، ثقاف ــون معتق ــن يحمل ــل الأشــخاص الذي ــد يمث ــدات: ق المعتق

ــى ســبيل المثــال: لا تســتخدم طائفــة  ــا، وقــد تكــون هــذه المعتقــدات دينيــة، أو سياســية، فعل بذاته

»الأميــش« المســيحية، العديــد مــن أنــواع المنتجــات، بمــا فــي ذلــك الكهربــاء، والســيارات، أضــف إلــى 

ذلــك وجــود العديــد مــن العوامــل المرتبطــة بالتوجهــات السياســية للفــرد، ســواء كان ديموقراطيًــا، أم 

ــا، أم اشــتراكيًا. ــا، أم مســتقلً، أم ليبراليً جمهوريً

ــة خاصــة، •	 ــة المتشــابهة، ثقافــة فرعيّ ــة: يشــكلّ الأشــخاص ذوو التوجهــات الفني التوجهــات الفني

ــون الشــعبية. ــل، والفن ــات الرســم، والموســيقى، والرقــص، والتمثي ــد تشــمل هــذه التوجه وق

اللغــة: قــد يشــكل الأشــخاص الذيــن يمتلكــون لهجــات، أو مفــردات متشــابهة، ثقافــة فرعيــة، وفــي •	

الولايــات المتحــدة، يُعــد الشــماليون، والجنوبيــون مــن الأمثلــة علــى هــذه الثقافــات.

الكبسولة 11: مراجعة

بالشركة، •	 المحيطة  البيئة  في  والاتجاهات  الأحداث،  حول  المعلومات  جمع  إلى  البيئي  المسح  يشير 

داخلها؛ القرار في  تؤثر على صناعة  والتي 

تؤثر العوامل الخارجية الآتية على التخطيط التسويقي:•	

الوكالات الخارجية؛«	

المنافسون؛«	
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العوامل القانونية، والأخلاقية؛«	

العوامل الاقتصادية، والسياسية؛«	

التقنية؛«	

الاتجاهات الاجتماعية.«	

فهم الثقافات الأخرى حول العالمد.  

ربمــا يُعــد التكيّــف مــع الفروقــات الثقافيــة مــن أصعــب المهــام التــي تواجــه المســوّقين، الذيــن يعملــون 

فــي دول أجنبيــة، ولكــن قبــل الدخــول فــي أي ســوق أجنبــي، يجــب علــى الشــركة أن تقــرر إلــى أي مــدى قــد 

تعــدّل جهودهــا التســويقية؛ لتلائــم هــذا الســوق. فــي الوضــع الطبيعــي، كلمــا كانــت جهــود الشــركة موحــدة، 

ــت المشــاكل، وارتفعــت الأربــاح، ولكــن، هــل تخصيــص الجهــود التســويقية أمــرٌ لا مفــر منــه فــي بعــض  قلَّ

الحــالات؟ ســوف نتنــاول هــذه القضيّــة بمزيــد مــن التفصيــل فــي فصــل لاحــق.

التنبؤ بالمستقبله.  

ــر  ــؤ بالمســتقبل، ولكــن شــركة روب ــا تســتطيع التنب ــي تزعــم أنه ــات الشــركات الت ــا- مئ ــاك -حصريً هن

ــا، وبســجل حافــل مــن  ــد عــن 50 عامً ــرة تزي ــى وجــه خــاص بخب ســتارتش )Roper Starch( تميــزت عل

النجاحــات، وقــد تناولــت الشــركة فــي تقريرهــا لعــام 2000 أربعــة مفاهيــم قــد تســاعد المســوّقين علــى فهــم 
المســتهلكين الأمريكييــن فــي الألفيــة الجديــدة:60

ــن  ــم تك ــدة، ل ــات جدي ــا، واحتياج ــرض أهدافً ــوم تف ــاة الي ــرعة الحي ــت س ــد بات ــكون: لق السرعة/الس

موجــودة مــن قبــل، لذلــك أصبــح المســوّقون فــي وادي الســليكون، يتحدثــون عــن ظاهــرة جديــدة يطلقــون 

عليهــا »التقنيــة الفائقــة، والمشــاعر الفياضــة«، وبحســب هــذه الظاهــرة، كلمــا أصبحــت التقنيــات جــزءًا مــن 

حيــاة النــاس، ازدادت حاجتهــم إلــى التواصــل الشــخصي، والعاطفــي، ونحــن بدورنــا نعتقــد أن هنــاك ظاهــرة 

أخــرى أكثــر تأثيــرًا، بــدأت تتكشــف فــي عصرنــا الحالــي، فمــع ازديــاد ســرعة الحيــاة، أصبحــت هنــاك حاجــة 

متزايــدة للشــعور بالســكون والســام. لقــد أصبحــت ازدواجيــة »السرعة/الســكون« واضحــة فــي الســوق، 

فقــد ظهــرت شــركات، وشــخصيات علــى قــدر عــالٍ مــن الكفــاءة، والســرعة فــي العمــل، والإنجــاز، مثل شــركة 

ــرت  ــل، ظه ــي المقاب ــس، ف ــل جيت ــوفت بي ــركة مايكروس ــر ش ــي، ومدي ــي الإلكترون ــداول المال ــد للت إي تري

ــك،  ــا ريبابل ــا، مثــل: شــركة بانان ــدى زبائنه ــى الاســترخاء ل ــا- شــركات توفــر أجــواءً مريحــة تبعــث عل -أيضً

وكانيــون رانــش، كمــا ظهــرت شــخصيات تبعــث علــى الشــعور بالطمأنينــة، والســام مثــل الزعيــم الروحــي، 

والمؤلــف الشــهير دالاي لامــا. لقــد بــات الأمريكيــون يعملــون بجــد أكثــر مــن أي وقــت مضــى، وأصبــح العمــل 
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ــه فــي  ــن أنهــم يقضــون وقــت الترفي ــم، إذ يقــول %39 مــن الأمريكيي يحتــل مســاحة واســعة مــن حياته

العمــل، وبصفــة عامــة، يعتقــد الأمريكيــون أن العمــل الجــاد هــو مفتــاح التقــدّم إلــى الأمــام، بينمــا تتيــح لهــم 

التقنيــات الجديــدة زيــادة فــي الإنتاجيــة، وفــي الوقــت ذاتــه، فقــد أصبحــت هنــاك حاجــة متزايــدة للســكون، 

والســام الداخلــي، ويتفــق معظــم الأمريكييــن، بــأن أفضــل أوقــات الترفيــه؛ هــي الأوقــات التــي يقضونهــا 

ــاك كثيــر مــن الوقــت للراحــة، والاســترخاء، والانتعــاش، وهــو مــا يزيــد  ــم يعــد هن ــك، ل منفرديــن، ومــع ذل

الضغــط والتوتّــر. وفــي الحقيقــة، لا يبــدو أن هنــاك حــاً لهــذه المعادلــة فــي الوقــت القريــب، ولكــن البيانــات 

تشــير إلــى أن المســوّقين يمتلكــون فرصــة نــادرة لمســاعدة النــاس علــى الوصــول إلــى الســرعة، والكفــاءة، 

وكذلــك الســام، والطمأنينــة فــي الوقــت ذاتــه.

ــم يكــن ازديــاد ســرعة الحيــاة، الســمة الوحيــدة التــي ظهــرت علــى الولايــات  الميــل إلــى الترابــط: ل

المتحــدة منــذ مطلــع القــرن الجديــد، فقــد بــات الأمريكيــون -بفضــل التقنيــات الحديثــة، والاقتصــاد القــوي- 

ــع  ــات م ــوب، والعلاق ــالات، والحاس ــال الاتص ــي مج ــا ف ــط، وخصوصً ــعور بالتراب ــادة الش ــى زي ــعون  إل يس

ــه فــي الماضــي، فقــد أصبحــت تتســم  ــت علي ــا كان ــة، والمجتمــع، ولكــن هــذه العلاقــات مختلفــة عمّ العائل

ــالات  ــا الاتص ــالات، وخصوصً ــة الاتص ــود تقني ــرُ صع ــات تُظهِ ــث إن البيان ــريع، حي ــر الس ــة، والتغيّ بالحيوي

الخلويــة، والحاســوب، والإنترنــت، ويؤكــد العديــد مــن الأمريكييــن، أن هــذه التقنيــات قــد ســاهمت 

ــغ رضــا  ــد بل ــة، فق ــة، وفــي الحقيق ــاة، وســهلت التواصــل مــع الأصدقــاء، والعائل فــي تحســين جــودة الحي

الأمريكييــن عــن العديــد مــن نواحــي الحيــاة إلــى مســتويات غيــر مســبوقة، وفــي الســياق ذاتــه، فقــد أصبــح 

العديــد مــن الأمريكييــن يبحثــون عــن الترابــط الروحانــي، وهــو مــا اتضــح جليًــا فــي الســوق مــن خــال مــا 

بــات يُعــرف بـــ »تســويق القضيّــة« ورغبــة الزبائــن المتزايــدة بــألا تقتصــر الشــركات علــى الأساســيات مثــل: 

توفيــر القيمــة، والجــودة، بــل تتجــاوز ذلــك إلــى التواصــل مــع الزبائــن بأســاليب جديــدة، ومبتكــرة.

التنــوّع: لقــد أصبــح التنــوّع جــزءًا مــن هُويــة الولايات المتحــدة، فقــد تضاعف عــدد الســكاّن المولودين 

فــي الخــارج، ثــاث مــرّات خــال الســنوات الثلاثيــن الماضيــة، وقــد ســجّل الأفارقــة، واللاتينيــون، وغيرهــم 

مــن الأقليّــات، معظــم النمــو الســكاّني خــال العقــد الماضــي، ومــن المتوقــع أن يــزدادوا نمــوًا -أيضًــا- فــي 

ــع  ــوّل المجتم ــا، وتح ــن نوعه ــدة م ــدة، وفري ــكانية جدي ــرائح س ــور ش ــي ظه ــة ه ــادم، والنتيج ــد الق العق

الأمريكــي إلــى مجتمــع متعــدد الثقافــات. لقــد بــات الأمريكيــون أكثــر تقديــرًا للعــادات، والتقاليــد العرقيّــة، 

أكثــر ممــا كانــوا عليــه خــال العقديــن الماضييــن، وأصبحــوا ينظــرون إلــى التنــوّع العرقــي علــى أنــه أحــد 

مصــادر العظمــة الأمريكيــة، إلــى جانــب العمــل الجــاد، والنظــام الاقتصــادي الحر، وقــوة الدســتور والحكومة. 

إن تعــدد الثقافــات يلقــي بظلالــه علــى أذواق الســكاّن فــي جميــع المجــالات؛ مــن الطعــام، وحتــى الموســيقى، 
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ويُظهــر تحليــل شــركة )Roper( أن الأمريكييــن يحملــون العديــد مــن القيــم، والمخــاوف المشــتركة، بغــض 

ــة، مــع ذلــك، تشــير البيانــات إلــى وجــود العديــد مــن الفروقــات التــي يجــب  النظــر عــن انتماءاتهــم العرقيّ

علــى المســوّقين فهمهــا لتحقيــق النجــاح. 

ــة،  ــكانية التقليدي ــر الس ــى المعايي ــوقون عل ــد المس ــا اعتم ــاة: لطالم ــل الحي ــب مراح ــويق بحس التس

ــل  ــى أن مراح ــير إل ــركة )Roper( يش ــث ش ــن بح ــه، ولك ــتهلكين، أو توقع ــلوك المس ــم س ــة لفه ــي محاول ف

الحيــاة قــد تمثــل معيــارًا أفضــل مــن التحليــل الســكاني التقليــدي، فــي توقــع ســلوك المســتهلكين، فعلــى 

ــة عــن العمــل، وقــد  ســبيل المثــال: نفتــرض أن امرأتيــن فــي التاســعة والأربعيــن مــن العمــر؛ الأولــى عاطل

غــادر آخــر أطفالهــا المنــزل، والثانيــة علــى وشــك الدخــول فــي زواجهــا الثانــي، والبــدء بعمــل جديــد، فعلــى 

الرغــم مــن اشــتراك المرأتيــن فــي الفئــة العمريــة ذاتهــا، إلا أنــه لا يوجــد كثيــر مــن القواســم المشــتركة التــي 

تجمــع بينهمــا، ومــع ذلــك، يوجــد كثيــر مــن القواســم المشــتركة التــي تجمــع المــرأة الثانيــة بفتــاة شــابة فــي 

التاســعة والعشــرين مــن عمرهــا، وهــي علــى وشــك البــدء بزواجهــا الأول، وعملهــا الأول، وذلــك رغــم فــارق 

الســن بينهمــا. ونســتطيع القــول: إن تصنيــف الزبائــن بحســب الأحــداث التــي يمــرون بهــا فــي حياتهــم، بــدلً 

مــن الســمات الســكانية التقليديــة، قــد يســاعد علــى فهــم الســوق بشــكل أفضــل. 

ملخص الفصل.5 .4 

ــر كل مــن المؤسســات  ــك تأثي ــة المحيطــة، وكذل ــة فهــم القــوى البيئي ناقشــنا فــي هــذا الفصــل أهميّ

الخارجيــة، والمنافســين، والقيــود الحكوميــة، والاقتصــاد، والتقنيــة، والعوامــل الاجتماعيــة الأخــرى، علــى 

قــرارات التســويق، وبالتالــي يجــب علــى المســوّقين مراقبــة جميــع هــذه العوامــل باســتمرار، والاســتعداد 

ــة. ــرات محتمل لأي تغي

باختصــار، يجــب علــى المســوّقين، جمــع معلومــات حــول جميــع القــوى الخارجيــة، المؤثــرة فــي كل 

مرحلــة مــن مراحــل تخطيــط إســتراتيجية التســويق، بهــدف الحــد مــن المخاطــر التــي تصاحــب القــرارات 

التســويقية، وبينمــا تلعــب الخبــرة دورًا مهمًــا فــي هــذا الصــدد، إلا أن المشــاكل الجديــدة، -وحتــى القديمــة 

فــي بعــض الأحيــان- تتطلــب التوصــل إلــى حلــول جديــدة، وذلــك حتــى يســتطيع المســوّقون اســتباق أي 

تطــورات فــي الســوق، ومواصلــة تقديــم المنتجــات، والخدمــات بصــورة فعّالــة.
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التعريفات الأساسية.5 .5 

البيئة المحيطة: هي القوى الخارجية التي تؤثر على اتخاذ القرارات التسويقية في الشركة.•	

ــى •	 ــر عل ــد تؤث ــي ق ــدات الت ــرص، والتهدي ــات، والف ــاف الاتجاه ــو استكش ــل الخارجــي: ه التحلي

إســتراتيجية التســويق، وأســاليبه.

ــي •	 ــذ أبحــاث التســويق الســكانيّة، والت شــركة أبحــاث التســويق: مؤسســة متخصصــة فــي تنفي

ــر، والدخــل، والجنــس، ومــكان الإقامــة. ــل: العم ــات الســكاّنية مث ــرز المعطي تشــمل دراســة أب

الدورة الاقتصادية: هي النمط الذي يسير الاقتصاد بمقتضاها.•	

الازدهار: هو فترة زمنيّة تشهد نموًا اقتصاديًا.•	

الركود: هو فترة زمنيّة تتسم بتراجع النمو الاقتصادي.•	

الكســاد: هــو ركــود طويــل، يصاحبــه ارتفــاع كبيــر فــي معــدلات البطالــة، وانخفــاض القــوة •	

الشــرائيّة، وتراجــع اســتعداد الزبائــن للإنفــاق.

الانتعــاش: هــو فتــرة تبــدأ فيهــا معــدلات البطالــة بالتراجــع، وتــزداد فيهــا القــوّة الشــرائية، بينمــا •	

يصبــح الزبائــن أكثــر اســتعدادًا للإنفــاق.

التقنية: معرفة كيفيّة تحقيق الأهداف، والمهمات بسرعة، وفعاليّة.•	

القوة الشرائيّة: قدرة الزبون على الشراء.•	

القيــود الحكوميــة: مجموعــة مــن القوانيــن، والسياســات، والمؤسســات، التــي تهــدف إلــى إجبــار •	

المســوّقين علــى التنافــس بصــورة قانونيّــة.

الأسئلة.5 .6 

إلــى أيّ مــدى يســتطيع المســوقون التنبــؤ بالفــرص، والتهديــدات، الناتجــة عــن البيئــة المحيطــة، •	

ومــا هــي العوامــل التــي تؤثــر علــى توقعاتهــم؟

مــا هــي الخطــوات التــي تســتطيع الشــركات اتخاذهــا، للتأكــد مــن أخــذ العناصــر الخارجيــة فــي •	

الحســبان، فــي خطــة التســويق الإســتراتيجية؟

ناقش دور التحليل الخارجي في عملية التخطيط التسويقي الاستراتيجي.•	

ما مدى أهميّة المسح البيئي بالنسبة لصنّاع القرار من المسوّقين؟•	
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لقــد تناولنــا فــي هــذا الفصــل عــددًا مــن القــوى الخارجيّــة المؤثــرة علــى قــرارات التســويق. لخــصّ •	

جميــع هــذه العوامــل، موضحًــا أهميّــة كل منهــا بالنســبة إلــى المســوّقين. 

تقــدّم الهيئــات الخارجيــة خدمــات قيّمــة للمســوّقين. تحــت أي ظــرف يمكــن للمســوّقين اللجــوء •	

ــات؟ أو مــوردي المــواد الخــام؟ للموزعيــن؟ أو مؤسســات بحــوث التســويق؟ أو وكالات الإعلان

ناقــش أثــر تراجــع التســويق الجماهيــري علــى اســتراتيجيات التســويق، فــي الشــركات التــي تعتمــد •	

عليــه -عــادةً- لترويــج منتجاتها.

كيف يستطيع المسوّقون التعرّف على المنافسين؟•	

مــا دور الأســعار التنافســية، وعــروض الخصومــات، فــي تســويق المنتجــات؟ وهــل تعتقــد أن هــذه •	

الاســتراتيجيات فعّالــة مــن وجهــة نظــر الشــركات؟ والزبائــن؟

ناقــش باختصــار تأثيــر كل عامــل مــن العوامــل الآتيــة، علــى أنشــطة التســويق: القيــود الحكوميّــة، •	

الاقتصــاد، التقنيــة.

مشروع بحث.5 .7 

لقــد اكتشــفنا كثيــرًا عــن كوكــب المريــخ )والــذي يُســمى بالإنجليزيــة مــارس( منــذ أن حطــت المركبــة 

الفضائيــة »باثفاينــدر« علــى ســطحه، ولكــن هــل تعلّــم أن الهبــوط علــى المريــخ قــد أدى إلــى ارتفــاع مبيعــات 

ــوكولاتة  ــى ش ــب عل ــا ازداد الطل ــي، بينم ــكل جنون ــة بش ــات الفضائي ــي المركب ــي تحاك ــال الت ــاب الأطف ألع

»مــارس« الشــهيرة.

ــك  ــرًا فــي إطــاق العديــد مــن المنتجــات الجديــدة، وكذل ــة ناســا دورًا كبي لقــد لعبــت نشــاطات وكال

زيــادة مبيعــات منتجــات أخــرى، لذلــك، راجــع أبــرز نشــاطات وكالة ناســا، مثــل: الهبوط علــى القمر، واكتشــف 

المنتجــات الجديــدة التــي دخلــت إلــى الســوق، أو شــهدت زيــادة فــي المبيعــات بفعــل هــذه الأنشــطة.

من الواقع.5 .8 

شــركة )Snapple( فــي أزمــة ماليــة، وشــركة )Clearly Canadian( مبيعاتهــا فــي تراجــع، ومبيعــات 

ــولا« لا  ــوكا ك ــه الخــاص بشــركة »ك ــرة، ومشــروب الفواك ــركة »بيبســي« ليســت مبه ــر الخاصــة بش العصائ

يشــهد إقبــالً كبيــرًا. 
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ــك، عــودة  ــى ذل ــر الطبيعيــة، أضــف إل ــة ســوق العصائ ــا عــن حال ــرًا دقيقً جميــع مــا ســبق يمثــل تعبي

ــات. ــع المبيع ــن تراج ــنوات م ــد س ــددًا، بع ــوق مج ــى الس ــة« إل ــة »العاديّ ــروبات الغازيّ المش

لعــل أحــد أســباب ذلــك؛ هــو تراجــع الاهتمــام بالمشــروبات الصحيّــة فــي أوســاط المجتمــع الأمريكــي، 

ــى  ــون إل ــوا يتوق ــت، وأصبح ــوال الوق ــة ط ــروبات الطبيعي ــر والمش ــاول العصائ ــن تن ــن م ــئم الزبائ ــد س فق

الكــولا المنعشــة. 

الســبب الثانــي: يرجــع الســبب إلــى ملــل الزبائــن مــن طعــم العصائــر الطبيعيــة التقليــدي، وذلــك وفــق 

باحثيــن فــي مجــال الأذواق. 

الســبب الثالــث: فيرجــع إلــى تغيّــر فــي نظــرة المســتهلكين، إذ كان العديــد مــن الزبائــن يعتقــدون فــي 

ــا، أن  ــم لاحقً ــن لديه ــن تبيّ ــة«، ولك ــن الكــولا »العاديّ ــر م ــة أكث ــة« صحيّ ــر »الطبيعي ــر، أن العصائ ــادئ الأم ب

العديــد مــن المشــروبات »الطبيعيّــة« تحتــوي علــى ســكر أكثــر مــن الكــولا »التقليديــة«.

أخيــرًا، يمكــن القــول إن شــركات المشــروبات لــم تشــعر بالارتيــاح تجــاه الجيــل الجديد من المشــروبات 

ــوط  ــد خط ــدولارات؛ لتجدي ــن ال ــاق ملايي ــرة لإنف ــها مضط ــركات نفس ــذه الش ــدت ه ــد وج ــة، فق الطبيعي

الإنتــاج، وتغييــر قنــوات التوزيــع؛ لتلائــم هــذه المشــروبات الجديــدة، ولهــذه الأســباب -مجتمعــة- لــم تنجــح 

المشــروبات الطبيعيــة فــي تحقيــق زيــادة كبيــرة فــي المبيعــات، رغــم طــرح العديــد مــن المنتجــات الجديدة. 

ــار  ــى 5.36 ملي ــت إل ــد وصل ــاد، فق ــي ازدي ــت ف ــا زال ــة م ــروبات الطبيعي ــات المش ــح أن مبيع صحي

ــار  ــى 51 ملي ــه إل ــام ذات ــي الع ــت ف ــد وصل ــة ق ــروبات الغازي ــات المش ــام 1999، إلا أن مبيع ــي ع  دولار ف

دولار تقريبًا.

علــى الرغــم مــن ذلــك، يتوقــع الخبــراء أن يشــهد هــذا المجــال ثــورة كبيــرة، والســبب فــي ذلــك هــو 

ــون  ــن يبحث ــى جيــل عصــري مــن المســتهلكين الشــباب، الذي ــة تعتمــد عل أن مبيعــات المشــروبات الطبيعي

عــن تجربــة المشــروبات الجديــدة، وفــي ســبيل الوصــول إلــى هــذا الجيــل، طرحــت أكثــر مــن 100 شــركة 

مختلفــة مشــروبات طبيعيــة إلــى الســوق.

أسئلة.5 .8 .1 

ناقش العوامل الخارجية المؤثرة على صناعة المشروبات الغازيّة.•	

كيف تستطيع تقييم حالة المنافسة في مجال صناعة المشروبات الغازيّة؟•	

ما هي استراتيجيات التسويق الملائمة، لتحسين مبيعات المشروبات، والعصائر الطبيعيّة؟•	
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التسويق في الأسواق العالمية.6 

أهداف الفصل

بعــد قراءتــك لهــذا الفصــل، ســوف تصبــح قــادرًا علــى فهــم النقــاط الأساســيّة الآتيــة، المتعلقــة 

العالمــي: بالتســويق 

يتميز التسويق العالمي بأنه واسع النطاق؛•	

هناك أسباب عديدة تدفع الشركات إلى خوض غمار التسويق العالمي؛•	

تختلف بيئة التسويق العالمي عن بيئة التسويق المحليّة؛•	

ــة مــن خــال خطــط متعــددة، طويلــة الأمــد، •	 تســتطيع الشــركات الدخــول إلــى الأســواق الأجنبيّ

ــه، وســلبياته؛ ــكل منهــا إيجابيات ول

علــى •	 ببســاطة  وتطبيقــه  المحلــي،  التســويقي  المزيــج  استنســاخ  الممكــن  مــن   ليــس 

الأسواق العالميّة.

الوصول إلى الصّين.6 .1 

الزمان: صبيحة يوم من الأيام.•	

المكان: مدينة شنغهاي القديمة. •	

الحدث: بيتر تشان؛ مندوب شركة ديل، يحاول الترويج للشركة في الصّين. •	

موضوع النقاش: الحواسيب، وفوائد أسلوب البيع المباشر الذي تنتهجه شركة ديل. •	
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الزبــون: شــياو جيــان يــي، نائــب المديــر العــام لـــ »تشــاينا باســيفيك إنشــورنس« وهــي شــركة تأميــن •	

حكوميّــة ســريعة النمــو. 

الجمهور: ثلاثة من مساعدي شياو.•	

لقــد أثبتــت خطــط ديــل البعيــدة المــدى، والجريئــة فاعليتهــا، فقــد نجحــت الشــركة فــي اســتقطاب 

شــركة »تشــاينا باســيفيك«، وليــس ذلــك فحســب، بــل باتــت واحــدةً مــن أبــرز اللاعبيــن فــي الســوق الصيني، 

ففــي عــام 1998 افتتــح المليارديــر الشــاب مايــكل ديــل رابــع مصنــع حواســيب للشــركة، وقــد اختــار لهــذا 

ــي الشــرقي. إنَّ توجــه ديــل  ــة شــيامن الصينيــة، الواقعــة علــى ضفــاف بحــر الصيــن الجنوب ــع مدين المصن

نحــو الســوق الصينــي يرجــع إلــى أســباب واضحــة وبديهيــة؛ وهــي أن الصيــن أصبحــت ســوقًا كبيــرًا للغايــة، 

لا تســتطيع شــركة ديــل -أو غيرهــا مــن شــركات الحاســوب- أن تتجاهلــه، لذلــك يقــول جــون ليجــر؛ رئيــس 

شــركة ديــل فــي منطقــة آســيا، والمحيــط الهــادئ: »إذا لــم ندخــل الصيــن التــي ســوف تصبــح عمّــا قريــب 

ثانــي أكبــر ســوق للحواســيب فــي العالــم، فكيــف يمكــن لشــركة ديــل أن تكــون شــركة عالميّــة«؟

ــدم  ــى ع ــوم عل ــي تق ــا، والت ــدوى خططه ــن ج ــة م ــل واثق ــركة دي ــة، إلا أن ش ــدّة المنافس ــم ح ورغ

اســتهداف تجــار التجزئــة، الذيــن يمثلــون حوالــي %10 فقــط مــن مبيعــات شــركة ديــل فــي الصيــن، وبهــذه 

الطريقــة تتجنــب شــركة ديــل الصــدام المباشــر مــع كبــرى الشــركات الصينيّــة المحليّــة مثــل: شــركة ليجينــد، 

فــي المقابــل تشــير مــاري مــا، المديــر المالــي لشــركة ليجينــد الصينيّــة »يتطلــب شــراء حاســوب فــي الصّيــن 

ــة بأكملهــا تحضــر إلــى المتجــر لتجربــة الحاســوب قبــل  ــذا فــإن العائل إنفــاق مدخــرات عاميــن كامليــن، ول

شــرائه« وشــركة ديــل ليســت مســتعدة بعــدُ لهــذا النــوع مــن المبيعــات.

ولكــن الحقيقــة الوحيــدة المؤكــدة هــي أن سياســة وتخطيــط شــركة ديــل علــى المــدى البعيــد، قــد 

أثبتــت جدواهــا فــي الســوق الصينــي، وطالمــا أن ســوق الحواســيب فــي الصيــن يواصــل النمــو، فــإن شــركة 
ديــل مســتعدة -أيضًــا- لمواكبتــه، والنمــو معــه.61

مقدمة.6 .2 

ــة باتــت متخمــة بالمنتجــات؛  ــم، أن أســواقها المحليّ لقــد اكتشــفت الشــركات فــي جميــع أنحــاء العال

لذلــك باتــت تبحــث عــن فــرص للنمــو فــي أماكــن أخــرى، فقــد حظيــت شــركات مثــل: فــورد، ونســتلة، ونايــك، 

ــرًا،  ــادًا كبي ــة شــهد ازدي ــدة، لكــن حجــم الأســواق العالميّ ــذ ســنوات عدي ــدز، بحضــور عالمــي من وماكدونال

وذلــك بفضــل الانفتــاح علــى أوروبــا الشــرقيّة، والصّيــن، ومــع ذلــك، مــا زال الدخــول إلــى الأســواق الأجنبيّــة 



188  العالميةقواسالتسويق في الأ

أمــرًا معقــدًا، فشــلت فيــه شــركات عديــدة، والحقيقــة أن تطبيــق خطــط التســويق المحليّــة علــى الثقافــات 

الأخــرى ليــس كافيًــا لتحقيــق النجــاح فــي الأســواق العالميّــة.

يهــدف هــذا الفصــل إلــى تعريفــك علــى التعقيــدات المصاحبــة للدخــول إلــى الأســواق العالميّــة، لذلــك 

ــة مــن جوانــب  ــة التســويق العالميّ ــاول بيئ ســوف نناقــش فــي البدايــة تعريــف التســويق العالمــي، ثــم نتن

ــة،  ــواق العالميّ ــى الأس ــول إل ــي الدخ ــركات ف ــاليب الش ــى أس ــرة عل ــي نظ ــوف نلق ــك س ــد ذل ــددة، بع متع

ــة إدارة التســويق العالمــي. ــى عملي ــك- عل وســنتعرّف -كذل

تعريف التسويق العالمي.6 .3 

لقــد أصبحنــا فــي الألفيّــة الجديــدة أمــام اقتصــاد عالمــي متداخــل، يتســم بســرعة التواصــل، والنقــل، 

والتدفــق النقــدي، وهــو مــا يخلــق فرصًــا، وتحديــاتٍ تســويقيةً جديــدة لــم تكــن موجــودة مــن قبــل، وفــي 

ــات  ــتجابة للتحدّي ــا: الاس ــا، وهم ــث لهم ــن، لا ثال ــام خياري ــركات أم ــت الش ــورات، أصبح ــذه التط ــوء ه ض

الجديــدة، أو تحمّــل تداعيــات الفشــل فــي ذلــك. ولا يقتصــر التكيّــف مــع التحدّيــات الجديــدة علــى شــركات 

ذات حجــم معيّــن، فتأثيــر هــذه التحدّيــات قــد طــال جميــع الأســواق، وجميــع الشــركات، بغــض النظــر عــن 

حجمهــا. لقــد أصبــح ضغــط البيئــة العالميّــة كبيــرًا للغايــة، فــي حيــن تغيّــرت قواعــد المنافســة تغيّــرًا جذريًــا، 

وبالتالــي فــإن إمكانيــة الاعتمــاد علــى الخطــط المحليّــة للتســويق، لــم يعــد قائمًــا، إذ تقتصــر -فقــط- علــى 

الشــركات الصغيــرة، والمتوســطة فــي بعــض الأســواق المحليّــة.

وبســبب التطــوّر الســريع للتســويق العالمــي، ظهــرت مجموعــة واســعة مــن المصطلحــات، التــي تحتــاج 

إلــى توضيــح قبــل الخــوض فــي هــذا الموضــوع بصــورة معمقــة.

فــي البدايــة، لابــدّ مــن الإشــارة إلــى أن عمليــة التســويق التــي ناقشــناها فــي خمســة الفصــول 

ــدأ  ــن، يب ــي الحالتي ــواء، فف ــد س ــى ح ــي عل ــويق العالم ــي، والتس ــويق المحل ــى التس ــق عل ــابقة، تنطب الس

ــتهدفة،  ــرائح المس ــار الش ــة، واختي ــويقية اللازم ــوث التس ــراء البح ــم إج ــداف، ث ــد الأه ــوّقون بتحدي المس

واســتخدام أدوات التســويق: المنتــج، والســعر، والتوزيــع، والتواصــل، وبنــاء الموازنــة، وأخيــرًا، التحقــق مــن 

النتائــج، ومــع ذلــك، تنطــوي الأســواق العالميّــة علــى عوامــل ثقافيــة، واجتماعيّــة، وقانونيّــة، واقتصاديّــة، 

 وسياســيّة، وتنافســيّة، خارجــة عــن ســيطرة المســوّقين، وهــي تتطلــب إجــراء تعديــات عديــدة علــى عمليــة 

إدارة التسويق.
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يتضمــن التســويق العالمــي فــي أبســط صــوره، اتخــاذ قــرار تســويقي يتعلــق بأنشــطة الشــركة خــارج 

حــدود الدولــة، ولكنــه قــد يكــون أكثــرًا تعقيــدًا، فقــد يتطلــب تدشــين مصانــع فــي الخــارج، وتنســيق خطــط 

التســويق البعيــدة الأمــد فــي الأســواق العالميّــة المختلفــة. إن تعريــف التســويق العالمــي يعتمــد علــى مــدى 

انخــراط الشــركة فــي الأســواق العالميّــة، وهــو مــا يضعنــا أمــام الاحتمــالات الآتيــة:

التســويق المحلــي: يتضمــن هــذا النــوع مــن التســويق، التلاعــب بعــدد مــن العوامــل المتغيّــرة، التــي •	

ــويقية  ــة تس ــن بيئ ــك ضم ــج، وذل ــع، والمنت ــان، والتوزي ــعر، والإع ــل: الس ــوّقين، مث ــيطرة المس ــع لس تخض

ــة؛ محــدودة بالحــدود الجغرافيــة، أو السياســية للبلــد، أو الدول

ــة •	 ــددة، ومتباين ــي أســواق متع ــل الشــركة ف ــى عم ــي إل ــي: يشــير التســويق العالم التســويق العالم

ــوات  ــان، وقن ــج، والإع ــات التروي ــعر، وآلي ــة والس ــاف التكلف ــى اخت ــؤدي إل ــا ي ــو م ــرة، وه ــة كبي بدرج

 التوزيــع، وينقســم هــذا النــوع مــن التســويق إلــى ثلاثــة أقســام رئيســة، تبعًــا لمــدى انخــراط الشــركة فــي 

الأسواق العالميّة:

تســويق التصديــر: وتتضمــن هــذه الحالــة تســويق الشــركة لمنتجاتهــا، وخدماتهــا، خــارج الحدود «	

ــية للدولة؛ السياس

التســويق المتعــدد: تتضمــن هــذه الحالــة تنفيــذ أنشــطة، وعمليــات تســويقية فــي أكثر مــن دولة، «	

فيمــا تحظــى الشــركة ببعــض التأثيــر، أو الســيطرة علــى الأنشــطة التســويقية فــي الدولــة المســتهدفة، 

ويُنظــر إلــى كل ســوق مــن هــذه الأســواق علــى أنــه ســوق مســتقل، ومنفصــل عــن غيــره؛

التســويق الدولــي: فــي هــذه الحالــة، تركّــز الشــركة بجميــع فروعهــا علــى استكشــاف الفــرص، «	

ــعى  ــة، وتس ــيّة عالميّ ــزة تنافس ــق مي ــدف تحقي ــك به ــم، وذل ــاء العال ــع أنح ــن جمي ــوارد م ــد الم وحش

الشــركة فــي هــذا النــوع مــن التســويق، إلــى تحقيــق التضافــر بيــن الأســواق المختلفــة، وذلــك مــن 

ــرص  ــال، والف ــب، وأجــور العم ــدلات الضرائ ــة، ومع ــن أســعار صــرف العمل ــرق بي خــال اســتغلال الف
ــى النهــوض.62 ــا عل ــى نحــو يســاعد الشــركة بأكمله الســوقيّة، عل

لقــد بــدأت شــركة تويوتــا موتــورز عملهــا علــى المســتوى المحلــي، ثــم صــدّرت ســياراتها إلــى بعــض 

الأســواق الإقليميــة، بعــد ذلــك نمــت الشــركة لتصبــح شــركة متعــددة الجنســيات، واليــوم أصبحــت شــركة 

عالميــة بحــق، فقــد باتــت تفتتــح المصانــع فــي الــدول الأجنبيّــة، وتســتعين بالقــوى العاملــة، ووكالات الإعلان 

المحليّــة فــي تلــك الــدول، وتلتــزم بتقاليدهــا، وأعرافهــا الثقافيــة، وقــد حرصــت الشــركة مــع انتقالهــا مــن 

مرحلــة إلــى أخــرى، علــى مراجعــة مواقفهــا التســويقية، وفلســفتها التجاريّــة بمــا يتــاءم مــع كل مرحلــة.
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باختصــار، إن المســوّق الناجــح، هــو الــذي يحســن التلاعــب بــالأدوات الخاضعــة لســيطرته، لتحقيــق 

النجــاح فــي البيئــة التســويقية المحيطــة، حتــى وإن كانــت تلــك البيئــة خارجــة عــن ســيطرته، ولعــل الســبب 

ــي  ــة، وبالتال ــى عــدم إجــراء بحــوث التســويق الضروري ــي، يرجــع إل ــي التســويق العالم الرئيــس للفشــل ف

عجــز الشــركة عــن فهــم الفروقــات فــي البيئــة التســويقية للدولــة المســتهدفة.

توحيد المنتجات، أم تخصيصها.6 .4 

ــة  ــوان: »عولم ــالً بعن ــارد مق ــة هارف ــويق بجامع ــتاذ التس ــت أس ــودور ليفي ــر ثي ــام 1983 نش ــي ع ف

الأســواق« ومنــذ ذلــك الحيــن لــم يعــد التســويق كمــا كان عليــه فــي الســابق63. ووفقًــا لليفيــت، فقــد بــات 

ــتهلاكيّة  ــات اس ــور منتج ــي ظه ــل ف ــدًا، يتمث ــا جدي ــا اقتصاديً ــي واقعً ــور التقن ــل التط ــهد بفض ــم يش العال

موحــدة فــي الأســواق العالميّــة، فقــد أتاحــت تقنيــة الاتصــالات التعــرّف بســرعة علــى أنمــاط الحيــاة 

ــم. ــاء العال ــع أنح ــي جمي ــات ف ــلع، والخدم ــادل الس ــام تب ــق أم ــدت الطري ــا مه ــا أنه ــدة، كم الجدي

تســاعد خطــط توحيــد المنتجــات المعمقــة، التــي دعــا ليفيــت إليهــا، علــى تحقيــق الميــزة التنافســيّة 

مــن خــال خفــض التكاليــف، وزيــادة الفاعليّــة، فالشــركات العالميّــة تــرى فــي العالــم ســوقًا واحــدًا، وليــس 

ــات  ــم منتج ــى تقدي ــط إل ــذه الخط ــي ه ــس ف ــتند التناف ــة، ويس ــة المنفصل ــواق الدولي ــن الأس ــة م مجموع

ذات قيمــة ملائمــة، أي تقديــم منتجــات متطابقــة فــي الوظيفــة، والتصميــم، بأفضــل ســعر، وجــودة، وأداء، 

ــدة، بســعر معقــول، علــى الحصــول  وتوصيــل، وفــي النهايــة، يفضّــل الزبائــن الحصــول علــى منتجــات جيّ

ــا. علــى منتجــات مخصصــة، ولكنهــا مكلفــة ماديًّ

لقــد فــرّق ليفيــت فــي مقالــه بيــن المنتجــات، والعلامــات التجاريّــة، فبينمــا يبــاع المنتــج العالمــي فــي 

الــدول المختلفــة بصــورة موحــدة، أو بتعديــات طفيفــة، إلا أن ترويــج العلامــة التجاريّــة يجــب أن يعكــس 

الظــروف المحليّــة فــي كل دولــة.

مــع ذلــك، يــرى منتقــدو ليفيــت أنــه مخطــئ، وأنــه لابــدّ مــن بنــاء خطــط تســويق طويلــة، ومخصصــة 

لــكل دولــة، بــدوره يشــير خبيــر التســويق فيليــب كوتلــر إلــى أن إحــدى الدراســات قــد وجــدت أن %80 مــن 

الصــادرات الأمريكيــة قــد خضعــت لتعديــل واحــد، أو أكثــر قبــل تصديرهــا إلــى الخــارج، يُضــاف إلــى ذلــك، 

ــن أحــد عشــر  ــل، مــن بي ــى الأق ــة، أو خمســة تعديــات عل ــب إجــراء أربع ــادي يتطل ــج الع ــر المنت أن تصدي

عنصــرًا تســويقيًا، وهــي: الملصــق، والتغليــف، والمــواد، والألــوان، والاســم، ومزايــا المنتــج، وأنمــاط الدعايــة، 
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ووســائل الإعــام، والتنفيــذ، والســعر، وترويــج المبيعــات64. ولذلــك يدعــو كوتلــر إلــى ضــرورة تقييــم جميــع 

هــذه العناصــر فــي البدايــة، قبــل تبنــي خطــط توحيــد المنتجــات.

ــى  ــا- ]جــدوى[ أيٍّ مــن النظريتيــن، وعل ــت -تجريبيً ــوم، أن يثب ــم يســتطع أحــد حتــى الي ــك، ل مــع ذل

ــات،  ــد المنتج ــة توحي ــل نظري ــي تبط ــة الت ــد آلاف الأمثل ــتطيعون حش ــت يس ــدي ليفي ــن أن منتق ــم م الرغ

إلا أن قــراءة أفــكار ليفيــت ]بتــأنٍ[ ، تشــير إلــى أنــه لا يطــرح هــذه النظريــة علــى أنهــا حقيقــة ثابتــة، وإنمــا 

يدعــو إلــى دراســتها علــى أنهــا خيــارٌ مفصلــي، ففــي حيــن تنطــوي خطــط توحيــد المنتجــات علــى صعوبــات 

عديــدة، إلا أنهــا تحمــل -أيضًــا- مزايــا عديــدة، ومدهشــة، مثــل تقليــص التكاليــف.  

ــد  ــا توحي ــى؛ إم ــب أن يتبن ــي يج ــويق العالم ــرة، أن التس ــان كثي ــي أحي ــركات ف ــرو الش ــرى مدي وي

المنتجــات بالكامــل؛ أي تقديــم منتجــات موحــدة فــي جميــع الأســواق علــى اختلافهــا، أو الســيطرة المحليّــة 

ــكل ســوق مــن الأســواق، ولكــن هــذه النظــرة ليســت صحيحــةً  ــم منتجــات مخصصــة ل ــة؛ أي تقدي المطلق
ــة، والمــزج بيــن الخطتيــن.65 ــب قــدرًا مــن المرون بالضــرورة، فتطبيــق مفهــوم التســويق العالمــي يتطل

دوافع الدخول إلى الأسواق العالمية.6 .5 

ــارت  ــث أش ــة، حي ــواق العالميّ ــع الأس ــل م ــي التعام ــة ف ــة بالغ ــرون صعوب ــوّقون كثي ــدَ مس ــد وَجَ لق

دراســة لـــ »بيكــر وكاينــاك«4 أن أقــل مــن %20 مــن الشــركات القــادرة علــى التصديــر فــي ولايــة تكســاس 

ــى دخــول  ــة، ورغــم أن شــركات عديــدة تخشــى الإقــدام عل ــى الأســواق العالميّ ــة، قــد اتجهــت إل الأمريكي

ــك؟ ــى ذل ــا إل ــذي دفعه ــا ال ــرار بالفعــل. فم ــة، إلا أن شــركات أخــرى اتخــذت هــذا الق الأســواق العالميّ

ــي  ــص ف ــارج، تتلخ ــي الخ ــات ف ــويق المنتج ــدء بتس ــع الب ــات أن دواف ــدى الدراس ــدت إح ــد وج لق
العوامــل الآتيــة )مرتبــة حســب الأهميّــة(:66

وجود أسواق عالميّة كبيرة الحجم؛•	

تحقيق الاستقرار من خلال تنويع الأسواق؛•	

زيادة الأرباح؛•	

وجود طلبات من زبائن في الخارج؛•	

وجود سوق عالمي قريب نسبيًا؛•	

وجود فائض في القدرة؛•	

الحصول على عرض من موزع أجنبي؛•	
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الرغبة في زيادة معدّل النمو؛•	

الحد من تأثير التقلبات الاقتصاديّة.•	

ــو  ــركات نح ــت الش ــد دفع ــة، ق ــرة، ومختلف ــباب كثي ــى أس ــرى إل ــة أخ ــات تجريبي ــارت دراس ــد أش لق

ــا: ــة، ومنه ــواق العالميّ الأس

ــور أســواق •	 ــل تنافســيّة، وظه ــي تبحــث الشــركات عــن أســواق أق ــي، وبالتال تشــبّع الســوق المحل

ــة؛ ــدول النامي ــا فــي ال ــدة خصوصً جدي

الحوافز الحكومية لتصدير المنتجات إلى الخارج؛•	

ــة •	 ــى إقام ــركات عل ــجيع الش ــدف تش ــة، به ــات الأجنبي ــا الحكوم ــي تقدّمه ــة الت ــز الضريبي الحواف

ــا؛ ــل لمواطنيه ــرص عم ــر ف ــع، وتوفي المصان

توفّــر الأيــدي العاملــة الرخيصــة، أو المؤهلــة، ومحاولــة الحــد مــن مخاطــر الركــود فــي الدولــة الأم •	

مــن خــال توزيــع المخاطــر.

دوافع تجنب الأسواق العالمية.6 .6 

ــب  ــت تتجن ــة، إلا أن معظــم الشــركات مازال ــة فــي الأســواق العالميّ ــى الرغــم مــن الفــرص الجذّاب عل

الدخــول إلــى هــذه الأســواق، ولأســباب عديــدة، ولكــن أبرزهــا هــو: خشــية هــذه الشــركات مــن عــدم القــدرة 

ــابقة  ــة الس ــت الدراس ــد خلص ــي، وق ــوق المحل ــن الس ــغال ع ــارج، والانش ــي الخ ــا ف ــويق منتجاته ــى تس عل

ذاتهــا التــي أجراهــا بيكــر وكاينــاك، إلــى أن أبــرز المعوقــات التــي تحــول دون دخــول الشــركات إلــى الأســواق 
العالميّــة هــي:67

كثرة القيود القانونيّة؛•	

المعوقات التجاريّة؛•	

صعوبات النقل؛•	

نقص الأفراد المؤهلين؛•	

نقص الحوافز؛•	

غياب المساعدة؛•	

عدم ملاءمة الظروف في الخارج؛•	

تأخر الدفع بواسطة المشترين؛•	
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الافتقار إلى المنتجات المنافسة؛•	

وجود ديون على الشركة؛•	

حواجز اللغة.•	

وتلعــب العوامــل الســابقة مجتمعــة، دورًا مهمًــا فــي تقريــر دخــول الشــركات إلــى الأســواق العالميــة، 

وكذلــك مــدى انخراطهــا فيــه.

مراحل الدخول إلى الأسواق العالمية.6 .7 

ــك  ــي تل ــركة ف ــراط الش ــدى انخ ــب م ــي، بحس ــويق العالم ــرة للتس ــات كثي ــا- تعريف ــا -آنفً ــد ذكرن لق

الأســواق، والآن ســوف نناقــش هــذه المفاهيــم بمزيــد مــن التفصيــل، ولكــن لا بــدّ فــي البدايــة مــن الإشــارة 

ــن: ــن مهمتي ــى نقطتي إل

أولً- المراحل الآتية مرتّبة حسب حجم الاستثمار، والمخاطرة، من الأدنى إلى الأعلى. •	

ــان يمثــل •	 ــر فــي معظــم الأحي ــا- هــذه المراحــل ليســت متتابعــة بالضــرورة، رغــم أن التصدي ثانيً

ــة. ــى الأســواق العالميّ ــى مراحــل الدخــول إل أول

تتعامــل الشــركات -عــادةً- مــع الأســواق العالميّــة بنــوع مــن الحــذر، إذ إن عوامــل النجــاح تتغيــر مــع 

انتقــال الشــركات مــن مرحلــة إلــى أخــرى. وبالنســبة إلــى الشــركات الصغيــرة، والمتوســطة؛ يُعــد التصديــر 

أفضــل مــن الدخــول فــي جهــود تســويق عالميّــة علــى نطــاق واســع، فهــو يمنــح هــذه الشــركات قــدرًا مــن 

الســيطرة علــى المخاطــر، والتكاليــف، والمــوارد، وفــي أغلــب الأحيــان، يكــون التصديــر اســتجابةً لطلبــات 

مــن زبائــن خــارج البــاد.

التصدير.6 .7 .1 

بصفــة عامــة؛ يُعــد التصديــر طريقــة بســيطة، ومحــدودة المخاطــر، للدخــول إلــى الأســواق الأجنبيّــة، 

وقــد تلجــأ الشــركات إلــى تصديــر منتجاتهــا لأســباب متعــددة، منهــا: أولً، وصــول مبيعــات المنتجــات إلــى 

ذروتهــا فــي الســوق المحلــي، مــع وجــود فــرص للنمــو فــي الخــارج، تمامًا كمــا فعلــت شــركة بيرييه الفرنســيّة 

ــا، قــد تجــد بعــض الشــركات أن تصديــر المنتجــات الحاليــة أكثــر  للمشــروبات فــي الولايــات المتحــدة، ثانيً

ربحًــا، وأقــل مخاطــرة، مــن تطويــر منتجــات جديــدة. ثالثًــا، قــد تواجــه بعــض الشــركات طلبًــا موســميًا فــي 

الســوق المحلــي، فتلجــأ إلــى تصديــر منتجاتهــا إلــى أســواق أجنبيّــة مــا زال الطلــب الموســمي قائمًــا فيهــا. 

وأخيــرًا، قــد تختــار بعــض الشــركات تصديــر منتجاتهــا إلــى الخــارج، لعــدم وجــود منافســة كبيــرة هنــاك.
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وتســتطيع أي شــركة تصديــر منتجاتهــا مــن خــال واحــدة مــن هــذه الثلاثــة الأســاليب:التصدير غيــر 

المباشــر، التصديــر شــبه المباشــر، التصديــر المباشــر. 

ويُعــد التصديــر غيــر المباشــر شــائعًا لــدى الشــركات المبتدئــة فــي مجــال التصديــر، وفــي هــذه الحالــة، 

تُعامــل جميــع المبيعــات علــى أنهــا مبيعــات محليّــة، ويتولــى قســم المبيعــات المحليّة جميــع المبيعــات، حتى 

لــو كانــت علــى شــكل صــادرات للــدول الأجنبيّــة، ويتميــز هــذا النــوع مــن التصديــر بانخفــاض المخاطــرة، إذ 

لا تمتلــك الشــركة أي مندوبيــن فــي الخــارج، أضــف إلــى ذلــك أن الوســطاء فــي الأســواق العالميّــة، يمتلكــون 

معرفــة جيّــدة بالأســواق، وبالتالــي فهــم أقــل عرضــة لارتــكاب الأخطــاء مــن البائعيــن العادييــن. 

ــن فــي الخــارج،  ــى إجــراء الاتصــالات مــع الزبائ ــادر الشــركة إل ــر شــبه المباشــر، فتب أمــا فــي التصدي

مــن خــال الــوكلاء، أو الوســطاء التجارييــن. ويمكــن للتصديــر فــي هــذه الحالــة أن يجــري بطــرق متعــددة: 

)أ( التواصــل بيــن مديــر التصديــر، ووســيط محلــي، يعمــل بمثابــة قســم التصديــر لشــركات متعــددة غيــر 

متنافســة. )ب( قــد تتولــى رابطــة التصديــر عمليــة تصديــر المنتجــات لأعضــاء الرابطــة، وقــد يقتصــر دورهــا 

-فقــط- علــى الترويــج. )ت( التصديــر المشــترك، والــذي تتولــى فيــه شــركة كبــرى -تمتلــك منشــآت، وقنــوات 

توزيــع فــي الخــارج- تصديــر منتجــات شــركة أخــرى، وتكــون هــذه المنتجــات فــي الغالــب مكمّلــة لمنتجــات 

الشــركة الكبيــرة، وليســت منافســة لهــا.

وأمــا فــي حالــة التســويق المباشــر، فتؤســس الشــركة قســم تصديــر يتولــى البيــع للشــركات الأجنبيّــة 

بصــورة مباشــرة، وفــي ســبيل ذلــك، يُجــري قســم التصديــر أبحاثًــا لدراســة الســوق، وينشــئ قنــوات توزيــع، 

ــر، وينطــوي  ــر المباشــر اســتثمارًا أكب ــب التصدي ــة، ويتطل ــر اللازم ــح التصدي ــع تصاري ــى جمي ويحصــل عل

ــى  ــيطرة عل ــن الس ــدًا م ــركة مزي ــح الش ــر، ويمن ــدات أكب ــا- بعائ ــز -أيضً ــه يتمي ــر، ولكن ــر أكث ــى مخاط  عل

برنامجها التسويقي.

الترخيص.6 .7 .2 

فــي اتفــاق الترخيــص، تَمْنَــحُ شــركةٌ )مؤجــرة( بعــض تقنياتهــا لشــركة أجنبيــة )مســتأجرة(، وبموجــب 

ــع  ــات التصني ــتعمال آلي ــرة، باس ــركة المؤج ــن الش ــى إذن م ــتأجرة عل ــركة المس ــل الش ــاق، تحص ــذا الاتف ه

الخاصــة بهــا، وعلامتهــا التجاريــة، وبــراءات اختراعاتهــا، ومعرفتهــا بالمبيعــات، وذلــك مقابــل عــرض مــادي 

ــركة  ــح الش ــا يمن ــيّة، بينم ــزة تنافس ــى مي ــول عل ــتأجرة، الحص ــركة المس ــاق للش ــذا الاتف ــح ه ــن، ويتي معيّ

ــى الســوق الأجنبــي بطريقــة غيــر مكلفــة. المؤجــرة إمكانيــة الدخــول إل
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ــى مــا هــو  ــاح الشــركة المؤجــرة عل ــى بعــض المخاطــر، إذ تقتصــر أرب وينطــوي اتفــاق الترخيــص عل

منصــوص عليــه فــي الاتفــاق، بغــض النظــر عــن حجــم الأربــاح التــي تحققهــا الشــركة المســتأجرة، بالإضافــة 

ــا بعيــد المــدى لشــركة أخــرى، ولكــن هــذه الشــركة قــد تكــون أقــل  ــى أن الشــركة المؤجــرة تقــدّم التزامً إل

كفــاءة، وقــدرة مــن المتوقــع، فــي المقابــل، قــد تكــون الشــركة المؤجــرة غيــر مســتعدة لاســتثمار المــوارد 

اللازمــة لتحقيــق النجــاح، وقــد يكــون الترخيــص أقــل وســائل دخــول الســوق قــدرةً علــى تحقيــق الأربــاح، 

ــدرة رأس المــال،  ــة أخــرى فــي ظــل ن ــى دول ــار هــو الوحيــد للدخــول إل ــك، فقــد يكــون هــذا الخي ومــع ذل

ــة الأخــرى. وقيــود الاســتيراد، والقيــود الحكوميّ

تمثــل الوكالــة شــكلً شــائعًا للغايــة مــن أشــكال اتفاقــات الترخيــص، فقــد نجحــت شــركات اســتهلاكية 

كثيــرة، مثــل: ماكدونالــدز، فــي التوســع نحــو الأســواق الأجنبيّــة مــن خــال الوكالــة.

المشاريع المشتركة.6 .7 .3 

ــان  ــارك الطرف ــة؛ إذ يش ــرى أجنبيّ ــة، وأخ ــركة محليّ ــن ش ــراكة بي ــاق ش ــو اتف ــترك ه ــروع المش المش

ــر  ــا أكب ــة، والســيطرة علــى المشــروع، وتتطلــب المشــاريع المشــتركة التزامً بالاســتثمار، ويتقاســمان الملكيّ

ــر،  ــرة أكب ــى مخاط ــوي عل ــا تنط ــا أنه ــرى، كم ــر الأخ ــرق التصدي ــن ط ــا م ــص، وغيره ــات الترخي ــن اتفاق م

ــل. ــة أق ومرون

ــى الشــراكة مــع شــركة أجنبيــة، فعلــى  ــة إل هنــاك العديــد مــن الدوافــع التــي قــد تدفــع شــركة محليّ

ســبيل المثــال: اتفقــت شــركة جنــرال موتــورز الأمريكيــة، مــع شــركة تويوتــا اليابانيّــة، علــى تصنيــع ســيارة 

ــات  ــا فــي أنحــاء الولاي ــا، وبيعه ــة كاليفورني ــورز فــي ولاي ــرال موت ــع شــركة جن ــرة الحجــم فــي مصن صغي

ــل  ــاق يتمث ــذا الاتف ــي ه ــا ف ــركة تويوت ــع ش ــد كان داف ــورز، وق ــرال موت ــركة جن ــي ش ــر موزع ــدة عب المتح

فــي تجنّــب الضرائــب الأمريكيــة علــى الســيارات المســتوردة التــي لا تحتــوي علــى أي قطــع مصنعــة فــي 

ــات المتحــدة. الولاي

الاستثمار المباشر.6 .7 .4 

قــد تختــار بعــض الشــركات المتعــددة الجنســيات، تدشــين خطــوط إنتــاج، وجهــودًا تســويقيةً متكاملــةً 

فــي الخــارج، أو بمعنــىً آخــر، الاســتثمار فــي أفــرع مملوكــة لهــا بالكامــل، وتتطلــب هــذه الطريقــة الاســتثمار 

مباشــرة فــي واحــدة، أو أكثــر مــن الــدول الأجنبيــة، أمّــا فــي حالــة اتفاقــات الترخيص والمشــاريع المشــتركة، 

فــا تمتلــك الشــركة أي منشــآت إنتاجيّــة، أو تســويقيّة فــي الخــارج.
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ــوض  ــارج، أن تخ ــي الخ ــا ف ــروعٍ له ــيس ف ــال تأس ــن خ ــيات م ــددة الجنس ــركة المتع ــتطيع الش وتس

المنافســة بقــوة، وذلــك لأنهــا تمثــل جــزءًا مــن الســوق، ومــع ذلــك، تتطلــب الفــروع قــدرًا أكبــر مــن الاســتثمار، 

وذلــك لأنهــا مســؤولة عــن جميــع الأنشــطة التســويقية فــي الســوق الأجنبــي، وعلــى الرغــم مــن أن الاســتثمار 

ــرٍ مــن  ــى قــدرٍ كبي ــا- عل ــه ينطــوي -أيضً ــى أنشــطتها التســويقية، إلا أن ــح الشــركة ســيطرةً عل المباشــر يمن

المخاطــرة، فهــو يتطلــب فهــم جميــع العوامــل المؤثــرة علــى الســوق الأجنبــي، بمــا فــي ذلــك بيئــة العمــل، 

والعــادات، والأســواق، والعمالــة، وغيــر ذلــك.

المراكز التجارية الأمريكية.6 .7 .5 

تُعــد المراكــز التجاريّــة الأمريكيــة وســيلة أخــرى مــن وســائل ممارســة الأعمــال التجاريّــة فــي 

الخــارج68. ويوفــر المركــز التجــاري جميــع المــوارد اللازمــة لترويــج المنتجــات، والخدمــات الأمريكيــة فــي 

الخــارج، وكذلــك يطلــع المصــدرون الأمريكيــون علــى طبيعــة الأســواق فــي الــدول المســتهدفة بالتصديــر، 

وبالمحصلــة، يقــوم المركــز بمســاعدة الشــركات علــى الدخــول إلــى الأســواق الأجنبيــة عبــر الوســائل التــي 

ناقشــناها أعــاه.

وتوفــر المراكــز التجاريّــة الأمريكيــة معــارض، وغرف مؤتمــرات، ومكاتــب، ومكتبات تجاريّــة، بالإضافة 

إلــى خدمــات الترجمــة، وخدمــات مكتبيّــة أخــرى، وتقــدّم هــذه المراكــز جميــع المعلومــات القانونيّــة اللازمــة، 

وتســهل التواصــل بيــن البائعيــن، والمشــترين، والبنــوك، والموزعيــن، والــوكلاء، ومســؤولي الحكومــة، كما أنها 

تنســق بيــن البعثــات الاقتصاديــة، وتســاعد فــي صياغــة العقــود، وترتيــب إجــراءات الاســتيراد والتصدير.

الوسطاء التجاريون.6 .7 .6 

تتجــه الشــركات الصغيــرة الراغبــة بتصديــر منتجاتهــا إلــى الخــارج، نحــو الوســطاء التجارييــن، وذلــك 

لمســاعدتهم علــى بيــع، وترويــج منتجاتهــم، ويشــتري هــؤلاء الوســطاء المنتجــات الأمريكيــة -عــادةً- بســعر 

أقــل بـــ %15 مــن ســعرها الأصلــي، ثــم يبيعونهــا فــي الأســواق العالميّــة فــي الخــارج، ويمثل هؤلاء الوســطاء 

حوالــي %10 مــن إجمالــي الصــادرات الأمريكيــة69. وبفضــل العلاقــات الممتــازة التــي يحظــى بهــا الوســطاء 

مــع الــدول الأجنبيّــة، فإنهــم يقدّمــون خدمــة عظيمــة للشــركات الصغيــرة التــي لا تمتلــك المــوارد، أو الخبــرة 

الكافيّــة لتســويق منتجاتهــا فــي الخــارج.
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الكبسولة 12: مراجعة

يتضمن التسويق العالمي اتخاذ قرارات تسويقية خارج حدود الدولة؛•	

مازال الخلاف قائمًا حول توحيد خطط التسويق العالمي البعيدة، أو تخصيصها بما يتناسب مع كل •	

دولة، لذا فمن الأفضل دراسة كل حالة على حدة؛

هناك أسباب عديدة للدخول إلى الأسواق العالمية، على رأسها زيادة حجم السوق، وتنويعها؛•	

القانونيّة، •	 العوائق  كثرة  منها  العالميّة،  الأسواق  لتجنّب  الشركات  تدفع  عديدة  أسباب  -أيضًا-  هناك 

النقل؛ وصعوبة  والتجاريّة، 

المشتركة، •	 المشاريع  الترخيص،  التصدير،  الآتي:  النحو  على  العالميّة  الأسواق  إلى  الدخول  مراحل 

التحالفات. التجاريون،  الوسطاء  المباشر،  الاستثمار 

التحالفات.6 .7 .7 

ــذ مشــروع محــدد،  ــى التشــارك فــي المــوارد؛ مــن أجــل تنفي ــن شــركتين، عل ــاق بي ــف هــو اتف التحال

ومربــح للجانبيــن70. وعلــى الرغــم مــن أن التحالــف بيــن الشــركات أقــل شُــيوعًا مــن المشــاريع المشــتركة، إلّ 

أنــه يســاعد الشــركة علــى الاحتفــاظ باســتقلاليتها، وفــي الوقــت ذاتــه استكشــاف فُــرص جديــدة، ويمكــن 

ــة، أو التوجــه نحــو أســواق جديــدة، أو  للتحالــف أن يســاعد الشــركة علــى تطويــر آليــات عمــل أكثــر فاعليّ

ــس واحــد،  ــع ملاب ــس، مــع مصن ــف متجــر ملاب ــد يتحال ــال: ق ــى ســبيل المث ــزة تنافســيّة، فعل اكتســاب مي

ــر، مــع  ــي كبي ــف موقــع إلكترون ــا، كمــا قــد يتحال ــى الجــودة، والمقاييــس ذاته ــك لضمــان الحصــول عل وذل

شــركة لتحليــل البيانــات، وذلــك مــن أجــل تحســين جهــوده التســويقية.

خطة التسويق العالمي.6 .8 

ــة  ــة، بحاج ــواق العالمي ــي الأس ــة ف ــط للمنافس ــي تخط ــركات الت ــح الآن أن الش ــن الواض ــات م ــد ب لق

إلــى خطــة تســويقية واضحــة، ومركــزة، تســتند إلــى فهــم دقيــق للأســواق التــي تخطــط الشــركة للدخــول 

فيهــا، وبالتالــي فــإن التحــدي يكمــن فــي إجــراء بحــث شــامل، وتقييــم دقيــق، لجميــع المتطلبــات اللازمــة 

، فــإن تسلســل القــرار فــي التســويق العالمــي أطــول، وأكثــر تعقيــدًا مــن  لتحقيــق الميــزة التنافســيّة، ومــن ثــمَّ

التســويق المحلــي، وذلــك كمــا يظهــر فــي الشــكل رقــم 15 الموضــح أدنــاه.
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الشكل 15: آلية اتخاذ القرار في الأسواق العالميّة.

المستوى الإداري.6 .8 .1 

ــة، وتحديــد حجــم المــوارد اللازمــة، مــن المســتوى  يبــدأ اتخــاذ قــرار الدخــول إلــى الأســواق العالميّ

ــد  ــا يعتم ــة، فيم ــواق العالميّ ــل الأس ــى تحلي ــا عل ــزًا رئيسً ــة تركي ــذه المرحل ــز ه ــركة، وتركّ ــي الش الإداري ف

القــرار النهائــي علــى التوافــق بيــن نتائــج تحليــل الســوق، وأهــداف الشــركة، كمــا يحــدد المســتوى الإداري 

ــة حجــم المــوارد التــي قــد ترغــب الشــركة باســتثمارها؛ لتحقيــق الأهــداف الموضوعــة. فــي هــذه المرحل

المستوى التجاري.6 .8 .2 

تبــدأ التوجهــات التجاريّــة بدراســة جميــع المســاهمين فــي الشــركة، وفهــم توقعاتهــم، وتقديــر حجــم 

النفــوذ الــذي يتمتعــون بــه، وذلــك لأن المســاهمين يضعــون الخطــوط العامــة التــي تســير وفقًــا لهــا أي شــركة، 
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وفــي حالــة التســويق العالمــي، يُعــد التعــرّف علــى مخــاوف المســاهمين فــي الشــركة المضيفــة، وعلاجهــا 

أمــرًا مهمًــا للغايــة.

لعلــك تذكــر مــا جــاء فــي فصــل »مقدمــة إلــى التســويق« أن تحليــل الوضــع هــو عبــارة عــن دراســة 

شــاملة لجميــع العوامــل التــي تؤثــر فــي قــدرة الشــركة علــى تســويق منتجاتهــا، أو خدماتهــا بنجــاح، وأن 

نتائــج هــذه الدراســة تقــود إلــى وضــع مجموعــة مــن الأهــداف الواقعيّة، ولكــن تحليــل الوضع على المســتوى 

العالمــي، يتســم بكونــه أكثــر تعقيــدًا، فهــو لا يقتصــر علــى التحليــل التقليــدي للعوامــل الخارجيّــة، أو تحليــل 

المــوارد والقــدرات، وإنّمــا يتضمــن تحديــد مــدى انخــراط الشــركة فــي الأســواق العالميّــة، وأســلوب الدخــول 

ــه الشــركة فــي الأســواق  ــذي تنخــرط في ــدر ال ــن مترابطــان، فبالق ــن العاملي ــول: إن هذي ــا، ويمكــن الق إليه

العالميّــة؛ يكــون تأثيــر ذلــك تأثيــرًا مباشــرًا علــى أســلوب الدخــول إلــى الســوق، ســواء عــن طريــق التصديــر، 

أو المشــاريع المشــتركة، أو غيرهــا مــن الوســائل.

ويتأثــر هــذان العامــان بدورهمــا، بمــدى انخــراط الشــركة فــي الأســواق العالميــة، وكيفيــة الدخــول 

إليهــا، وبدراســة العوامــل الخارجيــة، ومــوارد الشــركة، وقدراتهــا، والتــي تشــمل نقــاط القــوّة، والضعــف علــى 

حــد ســواء، وتكتســب هــذه العوامــل أهميّــة خاصــة فــي الأســواق العالميّــة، فعلــى ســبيل المثــال: قــد يكــون 

الــولاء لعلامــة تجاريّــة معينــة، أقــوى فــي بعــض الأســواق مــن أســواق أخــرى، وقــد تصــل بعــض المنتجــات 

إلــى نهايتهــا فــي الســوق المحلــيّ، ولكنهــا قــد تلقــى رواجًــا فــي أســواق أقــل تطــورًا، ومــن المهــم -كذلــك- 

تقييــم مرونــة الشــركة، وقدرتهــا علــى التكيّــف، واســتباق الأحــداث، إذ تُعــد هــذه الصفــات ضروريــة، حتــى 

تتمكــن الشــركة مــن تحقيــق النجــاح فــي هــذا العالــم الــذي يتســم بالمنافســة الشــديدة، والتغيّــر الســريع.

فــي النهايــة، نســتطيع القــول: إن العوامــل البيئيــة الخارجيّــة تحظــى -بــا شــك- بالنصيــب الأكبــر مــن 

اهتمــام المســوقين الذيــن يدرســون الدخــول إلــى الأســواق العالميّــة.

التسويق المتكامل: الدخول إلى الأسواق العالميّة يتطلب تنسيق الجهود

لقد أصبح التسويق العالميّ حقيقة لدى شركات أمريكية عديدة، وذلك بفضل تقدّم تقنية الاستيراد، 

وتطوّر الاقتصاد العالمي، وهذه الحقيقة لا تقتصر على الشركات الكبرى، إذ تشير وزارة التجارة الأمريكية 

عن  فيها  الموظفين  عدد  يقل  الخارج؛  إلى  منتجاتها  تصدر  التي  الأمريكية  الشركات  من   60% أن  إلى 

100 موظف، وتمتلك الشركات الأمريكيّة أسبابًا متعددة تدفعها إلى تسويق منتجاتها في الدول الأخرى، 

خارج  الشرائية  القوة  وثلثي  العالم،  سكاّن  من   95% حوالي  فإن  للاستشارات،  ديلويت  لشركة   فوفقًا 

الولايات المتحدة.
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كما أن ترويج المنتجات في دول أخرى، لا يفتح أسواقًا جديدة فحسب، بل يساعد الشركة -أيضًا- 

على توسيع أعمالها، فعلى سبيل المثال: إذا كانت هناك شركة أمريكية متخصصة في صناعة الدراجات 

الهوائيّة، ولكنها تركز على السوق الأمريكي -فقط- فإنها سوف تفقد بذلك فرصة زيادة عائداتها من خلال 

الدخول إلى الدول التي تمثل فيها الدراجات الهوائيّة وسيلة تنقل أساسيّة.

يُعيد منتجًا غارقًا إلى الحياة مجددًا، وأن يطيل فترة وجوده في  العالمي أن  للتسويق  كما يمكن 

أن  ببساطة،  يفترضون  العالم  حول  الزبائن  لأن  أعلى،  بسعر  يُباع  قد  الأجنبي  المنتج  أن  ذلك  السوق؛ 

ثمنًا.  أغلى  الأجنبيّة  المنتجات 

على الرغم من ذلك، فإن تنفيذ خطط تسويق عالميّة طويلة، يتطلب قدرًا كبيرًا من التنسيق، فعلى 

سبيل المثال: وَجَدَتْ شركات محليّة أمريكية عديدة؛ ونجحت في بناء سمعة قويّة في الولايات المتحدة؛ 

كبير في هذه الأسواق،  بتأثير  وبالتالي، فإن سمعتها لا تحظى  العالميّة،  أنها غير معروفة في الأسواق 

ولعلاج هذه المشكلة، قد تلجأ الشركات إلى تنفيذ حملات إعلانيّة، أو الارتباط بشركات أخرى معروفة في 

السوق المستهدف، وعلى سبيل المثال: عندما أرادت شركة فيديكس الأمريكية، زيادة شهرتها في أوروبا، 

أقامت اتفاق شراكة مع شركة الأزياء؛ بينيتون التي تحظى بشهرة كبيرة هناك، كما رعت شركة فيديكس 

-أيضًا- إحدى سيارات الفورمولا التابعة لشركة بينيتون في أوروبا. 

الفعاليات  رعاية  إن  فيديكس:  شركة  في  الزبائن  لكبار  التسويق  مدير  روجرز؛  كارين  قال  بدوره 

المحليّة، والعالميّة، تمنح الشركة فرصة اللقاء بالزبائن المحتملين في ظروف وديّة، وقد تفتح الباب أمام 

منتجاتها. لترويج  الشركة 

كبيرة،  شركات  مع  اتفاقات  كثيرة،  أمريكية  شركات  تقيم  عالميًا،  المنتجات  توزيع  سبيل  وفي 

ومتعددة الجنسيات، وعلى الرغم من أن هذه الشركات الكبيرة قد تفتقر إلى أي منتجات منافسة، لكنها 

تمتلك الموارد، والخبرة اللازمة لتوزيع، وتسويق منتجاتها، وتمثل هذه الشراكات حلً بديلً، وأقل تكلفة 

لها في الخارج. من افتتاح فروع 

أخيرًا، قد تلجأ شركات صغيرة، ومتوسطة عديدة -تلك التي مازالت غير متأكدة من رغبتها في العمل 

في الخارج- لشركات إدارة التصدير، والتي توفر خدمات تتراوح بين دراسة السوق، وحتى التفاوض مع 
الموزعين في الخارج.71

المستوى التنفيذي.6 .8 .3 

بعــد تحديــد الشــركة لأهدافهــا علــى المســتويين الإداري، والتجــاري، تســتطيع الشــركة الآن بنــاء 

برنامــج مفصــل، بالأنشــطة التنفيذيــة اللازمــة،  للوصــول إلــى هــذه الأهــداف، واســتنادًا إلــى طريقــة 

ــغيلية  ــر التش ــع العناص ــة جمي ــب دراس ــه يج ــاب، فإن ــذا الكت ــي ه ــا ف ــي انتهجتُه ــل، الت ــويق المتكام التس
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ــا- مثــل: الماليــة، والمــوارد البشــرية، والبحــث، إذ إن أفضــل خطــط التســويق العالمــي الطويلــة الأمــد،  -معً

ســوف تنتهــي بالفشــل إذا لــم تســتطع المــوارد البشــريّة إيجــاد الموظفيــن الملائميــن، أو تأهيلهــم، أو إذا لــم 

يســتطع البحــث تكييــف المنتــج، ليلائــم الزبائــن فــي الدولــة المســتهدفة، وفــي النهايــة، يعتمــد التنســيق بين 

الأنشــطة التنفيذيــة فــي الشــركة علــى تخطيــط دقيــق لدخــول الســوق، وتوجــه الشــركة نحــو التخطيــط 

البعيــد المــدى لتوحيــد المنتجــات، أو خطــط معمقــة لتخصيصهــا، بمــا يتــاءم مــع كل ســوق مــن الأســواق.

ــى الشــركة  ــذي، يتوجــب عل ــى المســتوى التنفي ــع الأنشــطة عل ــن جمي ــد مــن التكامــل بي ــد التأك وبع

ــج التســويقي. ــع عناصــر المزي ــن جمي ــق التكامــل بي ــى تحقي العمــل عل

المنتج/الترويجأ.  

ــي  ــي ف ــدى، ه ــة الم ــي الطويل ــويق العالم ــط التس ــإن خط ــان72، ف ــويق وارن كيغ ــر التس ــا لخبي وفقً

ــة فــي  ــل المنتجــات، والعناصــر الترويجي ــة تعدي ــد المنتجــات، وطريق ــة توحي ــن طريق ــج بي ــة مزي الحقيق

ــاول خمــس طــرق مختلفــة للتعامــل مــع المنتــج: ــة، وقــد تن المزيــج التســويقي، بمــا يتناســب مــع كل دول

منتــج واحــد، ورســالة عالميّــة واحــدة: يزعــم كثيــر مــن الخبــراء، أن هــذه السياســات ســوف تنطبق •	

 علــى منتجــات كثيــرة فــي المســتقبل، إلا أن منتجــات معــدودة -فقــط- قــد نجحــت فــي تنفيــذ هــذه 

الخطط بالفعل؛

الإبقــاء علــى المنتــج، وتعديــل الترويــج: يظــل المنتــج فــي هــذه الخطــط كمــا هــو، بينمــا تتغيــر •	

ــة  ــن فــي كل دول ــن، أو تلبيــة أذواق الزبائ الجهــود الترويجيــة لاســتهداف شــرائح جديــدة مــن الزبائ

مــن الــدول؛

تعديــل المنتــج، والإبقــاء علــى الترويــج: تُســتعمل هــذه الخطــط عندمــا تلاقــي الحملــة الترويجيــة •	

للشــركة قَبــولً عالميًــا، ولكــن المنتــج مــازال بحاجــة للتكيّــف مــع الاحتياجــات المحليّــة فــي كل دولــة؛

تعديــل المنتــج، والترويــج: تقــوم هــذه الخطــط على تكييــف كل من المنتجــات، والجهــد الترويجي، •	

بمــا يلائــم كل ســوق مــن الأســواق، وبالتالــي، فــإن الشــركة تتبنى خططًــا مختلفــة كليًا في كل ســوق؛

ــات، •	 ــكار المنتج ــة ابت ــة- سياس ــدول المتقدّم ــي ال ــركات -ف ــض الش ــى بع ــات: تتبن ــكار المنتج ابت

ــورًا. ــل تط ــدول الأق ــا لل وتوريده

كذلــك ترتبــط العلامــة التجاريّــة بالمنتــج، والترويــج، ارتباطًــا وثيقًــا، ويعتقــد أنتونــي أوريلــي رئيــس 

شــركة هاينــز الأمريكيــة الشــهيرة، أن ثــورة الاتصــالات، وتداخــل الثقافــات، قــد ســاعدت فــي تهيئــة الأجــواء 

لتســويق عالمــي حقيقــي، فعلــى ســبيل المثــال: ســعت شــركة هاينــز لترويــج علامتهــا التجاريّــة »9 لايفــز« 
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المخصصــة لطعــام القطــط، فــي العاصمــة الروســيّة موســكو، وعلــى الرغــم مــن النجــاح الــذي ســجلته هــذه 

العلامــة التجاريّــة فــي الولايــات المتحــدة، إلا أن الأبحــاث، والاختبــارات التــي أجراهــا ديميتــري إبيمــوف، 

المديــر المحلــي للتســويق فــي موســكو، قــادت مديــري شــركة هاينــز إلــى إجــراء تغييــرات تســويقية، للتأكــد 

مــن نجــاح المنتــج فــي روســيا؛ منهــا: اســتخدام صــورة قــط أســمن علــى الغــاف، كمــا اكتشــفت الشــركة 

أنــه فــي حيــن يميــل الأمريكيــون إلــى إطعــام قططهــم طعامًــا بطعــم التونــة، يفضــل مربــو القطــط الــروس 

إطعــام قططهــم طعامًــا بطعــم لحــم البقــر.

لقــد ناقشــنا -ســابقًا- أن تموضــع المنتــج، يمثــل عامــاً أساسًــا مــن عوامــل النجــاح، وهــو يعكــس نظــرة 

الزبائــن إلــى المنتــج، أو الخدمــة، ومــع ذلــك، فــإن قــدرة الزبائــن علــى شــراء المنتــج، فــي مناســبات الشــراء، 

ــى آخــر، فعلــى ســبيل المثــال: تســتهدف شــركتا كــي إف ســي  قــد تختلــف بصــورة كبيــرة مــن اقتصــاد إل

ــدول  ــي ال ــا ف ــور، ولكنه ــة الجمه ــة لعام ــام يوميّ ــات طع ــم خدم ــورة، تقدي ــدول المتط ــي ال ــدز ف وماكدونال

الأقــل تطــورًا، تمثــل أماكــن خاصــة يقصدهــا الزبائــن فــي المناســبات، وهــي خــارج القدرة الشــرائية للشــرائح 

الفقيــرة فــي هــذه المجتمعــات؛ ولذلــك يمكــن القــول: إن تموضــع المنتــج يختلــف فــي بعــض النواحــي مــن 

اقتصــادٍ إلــى آخــر، ويتطلــب تموضــع منتــج مــا، أو خدمــة فــي ســوق، أو منطقــة بعينهــا؛ أنْ ترســخَ الشــركة 

فــي أذهــان زبائنهــا هُويّــة المنتــج، وقيمتــه، وتميّــزه عــن غيــره.

التسعيرب.  

يُعــد تســعير المنتجــات فــي الــدول الأجنبيّــة عمليــة معقــدة، وذلــك بســبب تغيّــر أســعار صــرف العملــة، 

ــلِ الحكومــة، ومتطلبــات الشــحن، ويحــاول المســوقون -عــادةً- تقديــم أســعار  والضرائــب الجمركيّــة، وتَدَخُّ

منخفضــة فــي الأســواق الأجنبيّــة، وذلــك بمــا يتــاءم مــع مســتويات الدخــل المنخفضــة فــي تلــك الــدول، 

كمــا أن الأســعار المنخفضــة تســاعد الشــركات علــى الدخــول إلــى الســوق، والاســتحواذ علــى حصــة منــه، 

وتتأثــر سياســات التســعير -أيضًــا- بدرجــة كبيــرة، بطبيعــة وحــدّة المنافســة فــي الســوق، ولهــذه الأســباب، 

تســير سياســات تســعير المنتجــات فــي الأســواق العالميّــة وفــق المراحــل الآتيــة:

تحليــل العوامــل المؤثــرة علــى التســعير العالمــي، مثــل التكاليــف، وقيمــة المنتــج، وهيكلية الســوق، •	

وأســعار المنافســين، بالإضافــة إلــى القيــود البيئيــة الأخرى؛

التأكد من تأثير الخطط الإداريّة على سياسة التسعير؛•	

تقييم خيارات التسعير المفصلية المختلفة، واختيار الملائم منها؛•	
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تنفيذ سياسة التسعير من خلال جملة من الأساليب، والإجراءات؛•	

إدارة الأسعار، والمعاملات الماليّة العالميّة.•	

ولعــل العامــل الأهــم الــذي يجــب أخــذه فــي الحســبان، عنــد وضــع سياســات التســعير فــي الأســواق 

ــي  ــي ت ــويق ت ــر التس ــير خبي ــدوره يش ــعر، وب ــع الس ــين م ــن، والمنافس ــن الزبائ ــل كل م ــو تفاع ــة؛ ه العالميّ

ناجل7313إلــى وجــود تســعة عوامــل تؤثــر علــى تفاعــل الزبائــن مــع الســعر ، وتؤثــر -أيضًــا- علــى التســويق 

العالمــي، وبحســب ناجــل، فــإن حساســية الزبائــن تجــاه الســعر تقــل: 

كلما كان المنتج فريدًا من نوعه:•	

زادت جودة المنتج؛«	

قلّ وعي الزبائن بوجود البدائل في السوق؛«	

ازدادت صعوبة الموازنة بين المنتجات؛«	

كان سعر المنتج يمثل جزءًا بسيطًا من إجمالي المصروفات لدى الزبون؛«	

ازدادت فائدة المنتج؛«	

كان المنتج مستعملً مع منتج آخر اشتراه الزبون في وقتٍ سابق؛«	

كانت التكاليف موزعة بين أطراف متعددة؛«	

تعذر تخزين المنتج.«	

ــة، إذ تواجــه الشــركات فــي  ــرًا، توجــد مشــاكل متعــددة تصاحــب التســعير فــي الأســواق العالميّ أخي

الغالــب صعوبــة فــي تنســيق أنشــطتها التســويقية، وضبــط الأســعار حــول العالــم، بمــا يحقــق لهــا أفضــل أداء 

اقتصــادي ممكــن، وببســاطة، كيــف يمكــن للشــركة أن تنســق الأســعار فــي الأســواق المتعــددة، وأن تحقــق 

هامــش الربــح المطلــوب فــي الوقــت ذاتــه؟ إن الإجابــة عــن هــذا الســؤال ليســت ســهلة علــى الإطــاق، فهــي 

تنطــوي علــى مشــكلتين خطيرتيــن: 

ــة  ــة أجنبي ــا فــي دول ــع الشــركة منتجاته ــا تبي ــك عندم ــى: هــي الإغــراق التجــاري، وذل المشــكلة الأول

بســعر أقــل مــن الســعر المحلــي، أو حتــى أقــل مــن التكلفــة الفعليــة، وتلجــأ الشــركات إلــى هــذا الأســلوب 

مــن أجــل الاســتحواذ علــى حصــة مــن الســوق مــن خــال تقديــم أســعار منافســة، أو عنــد وجــود فائــض مــن 

المنتجــات التــي لــم تســتطع الشــركة بيعهــا فــي الســوق المحلــي، وتمثــل عبئًــا علــى الشــركة. 
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ــض  ــع بع ــا تبي ــأ عندم ــذي ينش ــوازي، ال ــوق الم ــادي، أو الس ــوق الرم ــي الس ــة: فه ــكلة الثاني ــا المش أمّ

الشــركات منتجاتهــا بأســعار مرتفعــة للغايــة، فــي بعــض الــدول، وبأســعار منافســة فــي دول أخــرى، وهــو مــا 

يدفــع بعــض التجــار إلــى شــراء المنتجــات مــن الموزعيــن المعتمديــن فــي الدولــة الأقــل ســعرًا، ثــم شــحنها 

إلــى الــدول التــي تُبــاع فيهــا المنتجــات بســعر أعلــى، ثــم بيعهــا فــي الســوق عبــر موزعيــن غيــر معتمديــن، 

وبســعر أقــل مــن ســعر الشــركة.

كذلــك تظهــر مشــاكل كثيــرة فــي التعامــات الماليّــة الأجنبيّــة، وذلــك بســبب الحاجــة للبيــع، والشــراء 

بعمــات مختلفــة، وهــو مــا يطــرح أســئلة مهمــة: مــا هــي العملــة التــي يجــب أن تســتخدمها الشــركة فــي 

تســعير المنتجــات؟ وكيــف يجــب أن تتعامــل الشــركة مــع تغيّــر أســعار صــرف العملــة؟

يُضــاف إلــى ذلــك كلــه، صعوبــة تحصيــل الدفــع بعملــة ملائمــة مــن الــدول الناميــة، وهــو مــا يطــرح 

ــداد؟ أو  ــن الس ــف ع ــد تتخل ــي ق ــدول الت ــع لل ــركة أن تبي ــن للش ــف يمك ــاؤلات: كي ــن التس ــة م ــا- جمل -أيضً

ــة؟ ــا فــي العمــات الصعب ــدول التــي تواجــه نقصً ال

التوزيع وإدارة تدفق البضائع، والخدمات )اللوجستيّة( ج. 

قنــوات التوزيــع هــي قنــوات نقــل المنتجــات مــن الشــركة المصنعــة، إلــى المســتخدم النهائــي، وأمــا 

ــة  ــن نقط ــة م ــات النهائي ــام، والمنتج ــواد الخ ــق الم ــذ وإدارة تدف ــط، وتنفي ــي تخطي ــتيّة فه الإدارة اللوجس

ــاح للشــركة. ــى نقــاط الاســتخدام، بمــا يلبــي حاجــات المســتخدمين، ويحقــق الأرب المنشــأ، إل

وبشكل أساس، توجد ثلاث قنوات تربط بين المشتري، والبائع: 

أمّــا القنــاة الأولــى: فهــي مقــرات الشــركة المســؤولة عــن مراقبــة القنــوات الأخــرى، والتــي تمثــل •	

قنــاة بحــد ذاتهــا. 

وأمــا القنــاة الثانيــة: فهــي القنــوات التــي تربــط بيــن الــدول المختلفــة، وهــي مســؤولة عــن إيصــال •	

المنتجــات إلــى الأســواق فــي الخــارج، وتحصيــل المدفوعــات. 

وأمّــا القنــاة الثالثــة، والأخيــرة: فهــي إدارة تدفــق البضائــع، والخدمــات )الإدارة اللوجســتية( فــي •	

ــى  ــا إل ــى وصوله ــاد، حت ــا، الب ــة دخوله ــذ نقط ــات من ــل المنتج ــن توصي ــي تتضم ــد، والت ــل البل  داخ

المستخدم النهائي.

تتأثــر خطــط التوزيــع الطويلــة المــدى فــي الأســواق الأجنبيّــة بعوامــل متعــددة، خارجــة عــن ســيطرة 

ــك  ــرى، وكذل ــى أخ ــة إل ــن دول ــرة م ــة كبي ــف بدرج ــة، تختل ــة، والتجزئ ــارة الجمل ــات تج ــوّقين، فآلي المس
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اختــاف جــودة الخدمــات، وحجــم شــركات التجزئــة، وطبيعتهــا، ويمكــن القــول: إن تجــار التجزئــة يعبّــرون 

بدرجــة كبيــرة عــن الظــروف الاقتصاديّــة، وثقافــة البــاد.

ويتطلــب التوزيــع فــي الأســواق الأجنبيّــة تخطيطًــا وتســويقًا خاصًــا، فالعديــد مــن الــدول لا تمتلــك 

مــا يكفــي مــن الموانــئ، والطــرق الســريعة، والســكك الحديديــة، والمركبــات، والمخــازن، وبالتالــي فــإن إدارة 

المخــازن تتطلــب دراســة توفــر المخــازن الملائمــة، وكذلــك تكاليــف الشــحن بكميّــات صغيــرة.

بيئة التسويق العالمي.6 .9 

تتكــون بيئــة التســويق العالمــي من عــدد من العوامــل الاجتماعيّــة، والثقافيّــة، والسياســيّة، والقانونيّة، 

والتنافســيّة، والاقتصاديّــة، والتقنيّــة، ويجــب علــى أي شــركة أخــذ جميــع هــذه العوامــل فــي الحســبان، قبــل 

الدخــول إلــى الأســواق العالميّة.

البيئة الثقافية، والاجتماعية.6 .9 .1 

ــر  ــي تؤث ــة، الت ــة، والاجتماعي ــريّة، والتعليميّ ــة، والأس ــة الديني ــن الأنظم ــة م ــة الثقافيّ تتكــون البيئ

علــى النظــام التســويقي، ويجــب علــى المســوّقين الذيــن يرغبــون بتســويق منتجاتهــم فــي الخــارج، 

الانتبــاه للثقافــات الأجنبيّــة، ومراعاتهــا، وعلــى الرغــم مــن الفــروق الثقافيّــة بيــن معظــم الــدول، والتــي قــد 

تبــدو ضئيلــة، إلا أن تجاهــل هــذه الفــروق يُعــد مــن أهــم أســباب فشــل البرامــج التســويقيّة فــي الخــارج، 

ــم. ــول العال ــة ح ــات الثقافيّ ــض الفروق ــم 6 بع ــدول رق ــتعرض الج ويس

إن هــذه المهمــة لا تبــدو ســهلة، إذ إن الثقافــات قــد تتشــابه فــي بعــض الســمات، ولكــن ذلــك لا يعني أنها 

متطابقــة فــي حقيقــة الأمــر، وحتــى اللغــة، لا تضمــن تفســير المعانــي بالطريقــة ذاتهــا، فعلــى ســبيل المثــال: 

 .»tins« للدلالــة علــى المعلبــات، بينمــا يســتخدم البريطانيــون كلمــة »cans« يســتخدم الأمريكيــون كلمــة

وتوجــد العديــد مــن الفروقــات الثقافيّــة التــي قــد تســبب مشــاكل للمســوّقين عنــد تســويق منتجاتهــم فــي 

ــراف  ــت، والأع ــات، والوق ــم، والجمالي ــد، والقي ــون، والتقالي ــة، والل ــات: اللغ ــذه الفروق ــمل ه ــارج، وتش الخ

التجاريّــة، والديــن، والعلاقــات الاجتماعيّــة، وســوف نناقــش فيمــا يلــي كل واحــد مــن هــذه الفروقــات.
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الجدول رقم 6: أمثلة على سوء الفهم نتيجة اختلاف الثقافات

يسيء كثير من الأجانب التفريق بين الدّعوة الجادة، وغير الجادة، عند التعامل مع العرب، فعلى الرغم •	

من أن المضيف العربي قد يكرر الدّعوة ويصرّ عليها، إلا أن هذه الدعوة قد تكون من باب المجاملة، وهو 

ما يسبب كثيرًا من الارتباك، والإحراج لدى الطرفين.

في إيرلندا يُطلق على وجبة العشاء اسم وجبة الشاي.•	

في آسيا، عندما ينحني شخص تحيةً لك، فيجب أن تنحني بمقدار مماثل، أو أدنى من مقدار انحنائه.•	

الإيماء بالرأس في بلغاريا يعني »لا« وأمّا تحريك الرأس يمينًا ويسارًا فيعني »نعم«.•	

يعبّر الرقم 7 عن الحظ السيء في كينيا، ولكنه يعبّر عن الحظ الجيد في التشيك، بينما يحمل دلالات •	

سحريّة في بنين.

فشلت شركة بيبسودنت )Pepsodent( الأمريكية في ترويج معجون أسنانها في جنوب شرق آسيا، •	

وذلك لأنها وعدت زبائنها بالحصول على أسنان بيضاء، في حين أن الأسنان السوداء والصفراء تُعد علامة 

على المكانة الاجتماعيّة في تلك الثقافة.

في ولاية كيوبيك الكنديّة، حاولت شركة متخصصة في تعليب الأسماك، ترويج منتجاتها من خلال •	

إعلان يظهر امرأة ترتدي سروالً قصيرًا وتلعب الجولف مع زوجها، فيما تخطط لتقديم الأسماك المعلبة 

على العشاء، ولكن هذا الإعلان مثّل انتهاكاً لكثير من الأعراف الثقافيّة هناك.

الأمريكية •	 »القهوة  بوصفها  ألمانيا  في  لنفسها  الترويج  الأمريكية،  هاوس  ماكسويل  شركة  حاولت 

الأمريكية. بالقهوة  أصلً  مولعين  غير  الألمان  أن  وجدت  ولكنها  العريقة«، 

تحوّل شعار شركة جنرال موتورز »الهيكل من )شركة( فيشر« عند ترجمته إلى اللغة اليابانية إلى عبارة •	

»الجثة من فيشر«.

تحوّل شعار شركة هرتز لتأجير السيارات »هرتز تمنحك القيادة« عند ترجمته إلى الألمانية إلى عبارة •	

»هرتز تجعلك سائقًا«.

يبدو اسم شركة »فيليب موريس« في اللغة الكانتونيّة مشابهًا لعبارة شائعة تعني »حظًا أوفر«.•	

تحمل الأشكال المثلثة دلالات سلبيّة في كل من هونج كونج، وكوريا، وتايوان.•	

ليس مقبولً في تايلند لمس رأس شخص آخر، أو تمرير شيء من فوقه.•	

يحمل اللون الأحمر دلالات إيجابية في الدنمارك، ولكنه يعبّر عن السحر، والموت في العديد من الدول •	

الإفريقيّة.

يبتسم الأمريكيون -عادةً- عندما يصافحون أحدًا، ولكن الألمان يتجنّبون الابتسام مع المعارف الجُدد، •	

الأحوال  عن  للسؤال  رسمية  غير  طريقة  تُعد  الأخبار؟«  »ما  تعني  التي   »?Wie gehts« عبارة  أن  كما 

اللقاء الأول. بالألمانيّة، ولذلك يُنصح بتجنبها في 
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الحقيقة هو طريقة •	 في  الرفض  ذلك، لأن  يرفض  فإنه سوف  أو مدحته،  إذا جاملت شخصًا صينيًا، 

الصينيّة. الثقافة  في  والمجاملات  المديح،  لقبول  مؤدبة 

لا تستخدم كلمة »مرسي« ردًا على مجاملة من شخص فرنسي، فقد يظن أنك تهزأ به.•	

يلوّح الإيطاليون بالوداع بالطريقة ذاتها التي تستدعي بها شخصًا ما، أي بتحريك الكف، والأصابع إلى •	

الأمام، والخلف.

يُعد تقديم الهدايا عند زيارة بيت شخص ما، أمرًا شائعًا في اليابان، ولكنه كان يُعد نوعًا من الرشوة •	

السوفيتي. الاتحاد  في 

في البرازيل، والبرتغال، يحب رجال الأعمال استضافة الأجانب في بيوتهم؛ لذلك عندما يحين وقت •	

الاعتذار،  الأجانب  على  ذلك يجب  مع  أطول،  لوقت  بقائهم  على  قد يصر  البيت  فإن صاحب  المغادرة، 

مؤدبة. بطريقة  والمغادرة 

اللغةأ.  

ــم،  ــي العال ــة ف ــي 3,000 لغ ــد حوال ــة، إذ يوج ــرة للغاي ــة كبي ــى أهميّ ــة عل ــات اللغويّ ــوي الفروق تنط

وهــو الأمــر الــذي قــد يســبب كثيــرًا مــن المشــاكل للمســوّقين، وخصوصًــا فيمــا يتعلــق بتصميــم الحمــات 

الإعلانيّــة، وتغليــف المنتجــات، فقــد يتحــدث النــاس فــي الدولــة الواحــدة بعــدّة لغــات، فعلــى ســبيل المثــال: 

يجــب أن يكــون تغليــف المنتجــات فــي كنــدا باللغتيــن الإنجليزيــة، والفرنســيّة، أمّــا فــي الهنــد فتوجــد أكثــر 

ــا- علــى الصيــن.أ  ــه ينطبــق -تقريبً ــة، و الأمــر ذات مــن 200 لغــة محليّ

الألوانب.  

تحمــل الألــوان -أيضًــا- معانــي متباينــة فــي الثقافــات المختلفــة، ففــي اليابان -مثــاً- لا يصح اســتعمال 

اللونيــن الأبيــض، والأســود فــي تغليــف المنتجــات، وذلــك بســبب اســتخدامهما فــي طقــوس العــزاء، وبالمثــل 

فإنــه لا يصــح اســتخدام اللــون البنفســجي فــي الــدول اللاتينيــة لأنــه يعبّــر عــن الموت.

 . وربمــا أخــذت اللفظــة الواحــدة معانــي مخالفــة للمعهــود الدلالــي، فتصبــح إشــارة للــذم بــدل أن تأخــذ معناهــا الدلالــي الحقيقــي، ومــن  أ
ــدول العربيــة تأخــذ معنــى: الشــباك الصغيــر المغلــق داخــل الحائــط، أو تطلــق علــى مجموعــة مــن  ــك؛ أن كلمــة )الطاقــة( فــي معظــم ال ذل
الــورود، بينمــا تأخــذ الكلمــة نفســها معنــى دلاليًــا قبيحًــا فــي بعــض الــدول العربيــة مثــل: ليبيــا. ومــن ذلــك -أيضًــا- كلمــة )العافيــة( فالمعنــى 

الشــائع لهــا هــو الصحــة، والقــوة، أمــا فــي بعــض دول المغــرب العربــي فإنهــا تعنــي )النــار(.
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العادات، والتقاليد ج. 

تحتــوي كل ثقافــة علــى مجموعــة فريــدة مــن المفــردات اللغويــة، والعــادات، والمحرمــات الخاصــة 

 بهــا، لذلــك يجــب علــى المســوّقين الإلمــام بهــا حتــى يتســنى لهــم معرفــة المقبــول، والمرفــوض فــي 

البرامج التسويقيّة.

تأمّل الأمثلة الآتية، وفكر في تأثيرها على برامج التسويق العالمي:

يُعــد تبــادل القبــل بيــن الرجــال مقبــولً فــي روســيا علــى ســبيل التحيّــة، ولكنــه ليــس كذلــك فــي •	

الولايــات المتحــدة؛

ــول •	 ــون الحص ــل الأمريكي ــا يفض ــة، بينم ــي عُلب ــلطة ف ــل الس ــى تواب ــول عل ــان الحص ــل الألم يفض

ــا فــي زجاجــة؛ عليه

يُعد تقديم الحليب، والشاي، والماء، والعصائر مع الوجبات، أمرًا شائعًا في الولايات المتحدة.•	

ــيّة،  ــون بالهندوس ــود يدين ــن الهن ــد، ولأن %80 م ــي الهن ــا ف ــدز 20 مطعمً ــركة ماكدونال ــت ش افتتح

ــاً مــن لحــم البقــر فــي سندويشــات الهمبورجــر،  ــدز لحــم الخــراف والماعــز، بدي تســتعمل شــركة ماكدونال

ــر  ــع أكب ــدة م ــات وطي ــت علاق ــا، وبن ــويقيًا مكثفً ــا تس ــا بحثً ــاح مطاعمه ــل افتت ــركة قب ــذت الش ــك نف كذل

مــوردي الدجــاج فــي الهنــد. إن توجــه ماكدونالــدز نحــو تســويق منتجاتهــا فــي الهنــد يرجــع إلــى التعــداد 

ــر مــن 900 مليــون نســمة، أي  ــك الحيــن أكث ــغ فــي ذل ــد كان يبل ــر، إذ إن تعــداد ســكاّن الهن الســكاّني الكبي

ــكاّن الأرض. ــدس س ــي سُ حوال

القيمد.  

تنشــأ قيــم الفــرد مــن معتقداتــه الأخلاقيــة، والدينيّــة، أو يكتســبها مــن خــال التجربــة، فعلــى ســبيل 

المثــال: يعطــي الأمريكيــون أولويــة كبيــرة للرفاهيّــة الماديّــة، وبالتالــي فهــم أكثــر ميــاً مــن غيرهــم لشــراء 

المنتجــات التــي تعكــس المكانــة الماديّــة، والاجتماعيّــة. وفــي العالــم الإســامي، يُعــد تنــاول لحــم الخنزيــر، 

ــا فــي الشــريعة الإســامية، وهــو مــا يُجبــر مطاعــم الوجبــات الســريعة التــي تعمــل فــي  ومشــتقاته محرّمً

الوطــن العربــي، مثــل: ماكدونالــدز، وبرجــر كينــج، علــى تعديــل منتجاتهمــا بمــا يتــاءم مــع ذلــك، كمــا ينفــق 

ــة الكبيــرة  ــك بســبب الأهميّ ــون، ومزيــل العــرق، وغســول الفــم، وذل ــى الصاب ــة عل ــغ طائل  الأمريكيــون مبال
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ــى النســاء إلا  ــو المبيعــات عل ــا، لا يتصــل مندوب ــةأ، وفــي إيطالي للنظافــة الشــخصيّة فــي الثقافــة الأمريكي

عندمــا يكــون أزواجهــن فــي المنــزل.

الجمالياته.  

يشــير مصطلــح الجماليــات إلــى قيــم الجمــال، والــذوق الرفيــع، التــي تختلــف مــن ثقافــة إلــى أخــرى، 

فعلــى ســبيل المثــال: يعتقــد الأمريكيــون أن الفتيــات الســمراوات جذابــات، ومفعمــات بالحيويــة، والشــباب، 

ولكــن اليابانييــن لا يــرون ذلــك.

الوقتو.  

ــمة  ــد، س ــزام بالمواعي ــرى، فالالت ــات الأخ ــة بالثقاف ــت، موازن ــا بالوق ــر اهتمامً ــون الأكث ــد الأمريكي يُع

ــو المبيعــات مشــكلة فــي  ــك، يواجــه مندوب ــات المتحــدة، ومــع ذل مهمــة مــن ســمات الشــركات فــي الولاي

تحديــد المواعيــد فــي الــدول العربيّــة، ودول أمريــكا اللاتينيــة، إذ إن النــاس فــي هــذه الــدول أقــل التزامًــا 

بقيــود الوقــت.

ــر،  ــة الوضــوء، والغســل مــن الحــدث الأكب ــك مــن فرضي ــى ذل ــة فــي الإســام ولا أدل عل  . لا شــك ان ثقافــة النظافــة هــي ثقافــة أصيل أ
ــا أصيــا بعــد ذلــك، بوجــود الحمامــات العامــة  ومســتحبات الغســل التــي حثــت عليهــا الســنة المطهــرة، كمــا ترســخت النظافــة ســلوكاً ثقافيًّ
فــي الثقافــة والفكــر العربــي، والإســامي قبــل قيــام الدولــة الأمريكيــة ذاتهــا. فللحمامــات الإســامية القديمــة فــي دمشــق، تاريــخ قديــم، 
ومــن أشــهر حماماتهــا فــي العصــور الإســامية، حمــام نــور الديــن، وحمامــات العصــر الأيوبــي، والعثمانــي، وإن الأبخــرة التــي تنبعــث منهــا 
بروائــح العــود، والمســك، لدليــلٌ علــى مــدى عنايــة المســلمين بالنظافــة، والطهــارة، فهــي تنــادي المســلمين مــن خــال هــذه الروائــح العطــرة، 
ــام  ــام عربــي إســامي فــي بــاد الشــام هــو حمَّ لجعــل النظافــة والطهــارة عنوانًــا لهــم، وجــواز ســفر للاتصــال بــالله عــزَّ وجــلّ. ولعــل أقــدم حمَّ
قصــر عمــرة، الــذي يعــود إلــى العصــر الأمــوي، أمــا فــي العصــر الحديــث فــإن أشــهر مســتحضرات التنظيــف فــي العالــم العربــي قــد اشــتهرت 

بهــا بــاد الشــام كصابــون الغــار الحلبــي الذائــع الصيــت، والصابــون النابلســي الشــهير اللذيــن يصنعــان مــن زيــت الزيتــون الصافــي 

ينظر/ نبيلة القوصي، الحمامات الإسلامية القديمة في دمشق.
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ومــن الغريــب أن يهمــش تاريــخ أمــة، وثقافتهــا فــي هــذا الســياق، فــي الوقــت الــذي عاشــت فيــه أوروبــا أســوأ حقبــة عرفهــا التاريــخ، ففــي 
ــن  ــى أحس ــالأوراق عل ــتنجي ب ــا تس ــت أوروب ــتنجاء، كان ــال، والاس ــلمين للاغتس ــوت المس ــات، وبي ــاه حمام ــه المي ــت في ــذي دخل ــت ال الوق
ظــن، ومــا ينتــج عــن ذلــك مــن أمــراض. وكــذا ومــا شــاع بيــن الأوروبييــن مــن معتقــدات دينيــة فــي القــرون الوســطى تدعــو إلــى عــدم 
ــى الله!! فــكان الواحــد منهــم يعيــش فــي المجــاري  ــى الجســم؛ ارتقــى وكان أقــرب إل ــه كلمــا تراكمــت القــاذورات عل الاغتســال البتــة، وأن
ويتلــذذ بلســع البعــوض والحشــرات، فــكان الواحــد منهــم، حتــى ملوكهــم، لا يغتســل ســوى مــرة فــي العــام، أو مرتيــن علــى أحســن الأحــوال، 
 أمــا عــن القــاذورات والفضــات البشــرية فكانــت تجمــع فــي أكيــاس، ثــم تلقــى فــي الشــوارع فتأكلهــا الخنازيــر، التــي تلقــي بفضلاتهــا فــي 

الشوارع نفسها!

ينظــر بتوســع/ مذكــرات الكاتــب ســاندور مــاراي، الــذي ولــد فــي بدايــة القرن العشــرين فــي عائلــة بورجوازيــة ذات أصــول نمســاوية هنغارية، 
وأصــدر كتابًــا يــؤرخ لتاريــخ الوســاخة فــي أوروبــا بعنــوان: اعترافــات بورجــوازي. وغيــره مــن الكتــب التي وثقــت تلك الســلوكيات.

 

https://www.islamstory.com/ar/artical/24027/الحمامات-الاسلامية-القديمة-في-دمشق
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الأعراف التجاريّةز.  

تختلف أعراف ممارسة التجارة من بلد إلى آخر، وفيما يأتي بعض الأمثلة على ذلك:

فــي فرنســا لا يميــل تجــار الجملــة إلــى ترويــج المنتجــات، وإنمــا يفضلــون الاقتصــار علــى تزويــد •	

تجــار التجزئــة بالمنتجــات التــي يحتاجــون إليهــا؛

فــي روســيا يتطلــب إقــرار أي خطــة، موافقــة عــدد لا نهائــي مــن اللجــان، ولذلــك فــإن المفاوضــات •	

التجاريّــة، قــد تســتمر لســنوات عديــدة؛

يفضــل رجــال الأعمــال فــي أمريــكا الجنوبيــة مناقشــة الأعمــال عــن قُــرب، وهــو مــا يدفــع رجــال •	

الأعمــال الأمريكييــن إلــى تجنّــب التعامــل معهــم؛

ــان أتقــن رجــال الأعمــال فــن الصمــت خــال المفاوضــات التجاريــة، ولكــن الأمريكييــن •	 فــي الياب

ــدون  ــم يعتق ــر؛ لأنه ــون بالذع ــم يصاب ــي فإنه ــاوض، وبالتال ــن التف ــوع م ــذا الن ــتعدين له ــوا مس ليس

ــى  ــد، والنتيجــة؛ أن الأمريكييــن يفقــدون صبرهــم، ويســارعون إل ــم تســر علــى نحــو جيّ أن الأمــور ل

ــا فــي وقــت لاحــق. ــازلات يندمــون عليه ــم تن ــك تقدي ــب ذل ــو تطل ــى الاتفــاق، حتــى ل التوصــل إل

المعتقدات الدينية ح. 

ــا أشــرنا -ســابقًا-  ــه كم ــى قيم ــك عل ــه، وكذل ــاط الشــراء لدي ــى أنم ــة عل ــرد الديني ــر معتقــدات الف تؤث

ففــي الولايــات المتحــدة، وغيرهــا مــن الــدول المســيحية، تــزداد المبيعــات بشــكل كبيــر خــال عيــد الميــاد، 

فــي المقابــل، فــإن الأعيــاد فــي الأديــان الأخــرى قــد لا تشــهد إقبــالً علــى شــراء المنتجــات، كمــا أن النســاء 

 لا يشــاركن فــي قــرارات الشــراء فــي الــدول التــي يمثــل فيهــا الديــن عائقًــا دون التقــدّم فــي مجــال 

حقوق المرأة.أ 

 . ربمــا لــم تنعــم المــرأة عبــر العصــور المختلفــة بحقوقهــا كمــا نعمــت بهــا فــي ظــل الدولــة الإســامية، فقــد تحســنت، وتعــززت حقــوق  أ
المــرأة، حيــث أعطــى الإســام المــرأة حقوقهــا كاملــة، ســواء الماديــة، كالإرث، وحريــة التجــارة، والتملــك، والتصــرف بأموالهــا، إلــى جانــب 
إعفائهــا مــن النفقــة حتــى ولــو كانــت غنيــة، كمــا كفــل لهــا الإســام حــق التعلــم، والتعليــم، بمــا لا يخالــف دينهــا، بــل إن مــن العلــم مــا هــو 

فــرض عيــن تأثــم إذا تركتــه، فقــد ســبقت المــرأة المســلمة، المــرأة الأوروبيــة فــي التمتــع بجميــع الحقــوق، بقــرون عديــدة.  

لعلــه ممــا يثيــر التســاؤل، لمــاذا تحــرص منظمــة هيومــان رايتــس ووتــش، وغيرهــا مــن منظمــات حقــوق الإنســان، علــى التركيــز علــى حقــوق 
المــرأة، ولمــاذا كل هــذا الاهتمــام اللافــت للنظــر فــي هــذه المســألة؟ ولعــل هــذا التســاؤل يثيــر تســاؤلا آخــر: هــل هنــاك داع لــكل ذلــك الحــرص 
ــك،  ــد أن المــرأة الأوروبيــة قــد كانــت محرومــة مــن ذل ــا؟ الجــواب: لا. فــا ب ــى كامــل حقوقه ــت عل ــو كانــت المــرأة الأوروبيــة قــد حصل ل
الشــيء الــذي جعــل تلــك المنظمــات تنبــري للمطالبــة بحقــوق المــرأة، وهــذا مــا ذكــره عمــر الترابــي فــي هــذه الإحصائيــة، حيــث يقــول: فــي 
الواقــع تمثــل هــذه الاتفاقيــة التحــول الــذي طــرأ علــى وضــع المــرأة الأوروبيــة بيــن نهايــات القــرن التاســع عشــر، ووقــت متأخــر مــن القــرن 
العشــرين؛ لأن المــرأة الأوروبيــة قبــل هــذا التاريــخ كانــت محرومــة مــن الحقــوق السياســية، كالتصويــت فــي الانتخابــات، وتولــي المناصــب 
السياســية، والإداريــة، رغــم أن بعــض النســاء اعتلــت العــروش فــي بعــض دول أوروبــا، ولــم تنــل النســاء حــق التصويــت فــي إنجلتــرا إلا 
عــام 1919 والولايــات المتحــدة عــام 1920 وفرنســا عــام 1945 وسويســرا عــام 1971، وإلــى عهــد بــاراك أوبامــا الــذي أصــدر قانونًــا فــي 
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ــا ازدادت  ــا، كلم ــح صعبً ــدّم يصب ــق التق ــن تحقي ــا، ولك ــة به ــة خاصّ ــة اجتماعي ــة بني ــك كل ثقاف تمتل

ــات  ــي الولاي ــن ف ــن عاملي ــن زوجي ــة م ــرة المكون ــادت الأس ــال: ق ــبيل المث ــى س ــة، فعل ــود الاجتماعيّ القي

المتحــدة، إلــى ظهــور مســتهلكين أكثــر ثــراءً ورفاهيّــة، ولكــن عمــل المــرأة خــارج البيــت ليــس مقبــولً فــي 

ــات الأخــرى. ــد مــن الثقاف العدي

الكبسولة 13: مراجعة

يتضمن التخطيط للتسويق العالمي:•	

التخطيط على المستوى الإداري، وتحديد الموارد المخصصة؛«	

التخطيط على المستوى التجاري، ويشمل ذلك:«	

تقييم طبيعة المساهمين؛«	

تحليل الوضع.«	

لتحقيق «	 اللازمة  الأنشطة  جميع  تحديد  ذلك  ويشمل  التنفيذي،  المستوى  على   التخطيط 

أهداف الشركة.

تتضمن بيئة التسويق العالمي:•	

بيئة اجتماعيّة، وثقافيّة؛«	

بيئة سياسيّة، وقانونيّة؛«	

بيئة تقنيّة؛«	

بيئة اقتصاديّة؛«	

بيئة تنافسيّة.«	

اليــوم الوطنــي لمســاواة الأجــور حيــث تتقاضــى المــرأة علــى 77 ســنتًا مقابــل كل دولار يتقاضــاه الرجــل عــن العمــل نفســه الــذي يقــوم بــه 
كلاهمــا، وفــي عــام 2016 ضاقــت الفجــوة لتحصــل المــرأة علــى 85.5 ســنتا مقابــل كل دولار يحصــل عليــه الرجــل نظيــر العمــل نفســه الــذي 

يقــوم بــه كل مــن الرجــل والمــرأة!!.

https://www.aljazeera.net/opinions /ينظر

 عمر إبراهيم الترابي، حقوق المرأة بين المواثيق الدولية والشريعة الإسلامية.

https://www.aljazeera.net/opinions
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التسويق المتكامل: التسويق الإلكتروني في أوروبا

مازال التسويق الإلكتروني في أوروبا يواجه تحديات صعبة جدًا، فإطلاق موقع إلكتروني للتسويق 

الاستهلاكي، أو الصناعي، في أوروبا، أصعب بكثير منه في الولايات المتحدة، ومن بين التحديات العديدة 

التي تواجه المواقع الأوروبية بصفة عامة:

تطوير موقع بلغات متعددة.•	

تطوير موقع بعملات متعددة.•	

توفير خدمة الزبائن بلغات متعددة.•	

الشحن عبر الحدود في أوروبا.•	

معالجة ضريبة القيمة المضافة.•	

التكيّف مع القيود الحكوميّة الصارمة.•	

توظيف الأفراد في الأسواق التي تفتقر إلى الحوافز الاقتصاديّة.74•	

البيئة السياسية، والقانونية.6 .9 .2 

تختلــف البيئــة القانونيّــة، والسياســيّة مــن دولــة إلــى أخــرى، وفيمــا تســعى معظــم الــدول إلــى الاعتماد 

علــى نفســها، وزيــادة مكانتهــا فــي نظــر الــدول الأخــرى، إلا أن هــذه الــروح الوطنيّــة فــي العديــد مــن الــدول 

دفعتهــا إلــى تبنــي سياســات مدمــرة للشــركات الأجنبيّــة.

على سبيل المثال: يمكن للحكومات التدخل في البرامج التسويقية بالوسائل التالية:

عقود توريد، وتقديم البضائع، والخدمات؛•	

تسجيل العلامات التجاريّة، وحمايتها؛•	

براءات الاختراع؛•	

التواصل التسويقي؛•	

التسعير؛•	

أمان المنتج، وسهولة الوصول إليه، بالإضافة إلى القضايا البيئية.•	

الاستقرار السياسيأ.  

تزدهــر الأنشــطة التجاريــة -عــادةً- عندمــا تكــون البــاد مســتقرة سياســيًا، ومــع ذلــك، تســتطيع 

الشــركات المتعــددة الجنســيات ممارســة أعمالهــا، وتحقيــق الأربــاح، حتــى لــو لــم تكــن البــاد مســتقرة مــن 
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ــم  ــل معظ ــد، إذ تفض ــر بالتأكي ــوف تتأث ــد س ــة الأم ــويقية الطويل ــا التس ــيّة، إلا أن خططه ــة السياس الناحيّ

الشــركات فــي هــذه الحالــة اللجــوء إلــى التصديــر، بــدلً مــن اســتثمار مبالــغ كبيــرة فــي فــروع أجنبيّــة، وفــي 

ــة بســرعة، وبالتالــي فــإن  ــة، تقــل الوظائــف المتاحــة، وينخفــض مخــزون الســلع، وتُحــول العمل هــذه الحال

المســتهلكين فــي هــذه الدولــة ســوف يُضطــرون لدفــع مبالــغ كبيــرة مقابــل منتجــات ليســت مرضيّــة للغايــة.

الظروف الماليّةب.  

يمثــل ســعر صــرف عملــة دولــة مــا، قيمــة تلــك العملــة مقارنــة بعملــة دولــة أخــرى، وتتدخــل الحكومات 

ــا تتــرك قــوى العــرض،  ــة بعيــدًا عــن قــوى العــرض، والطلــب، وأحيانً ــا- لتحديــد أســعار صــرف العمل -أحيانً

والطلــب لتتفاعــل بحريّــة، وإذا كان معــدل صــرف عملــة الدولــة منخفضًــا، موازنــةً بالــدول الأخــرى، فذلــك 

يعنــي أن المســتهلكين فــي تلــك الدولــة ســوف يدفعــون أســعارًا أعلــى، مقابــل البضائــع المســتوردة، وعلــى 

الرغــم مــن أن مفهــوم ســعر صــرف العملــة يبــدو بســيطًا نســبيًا، إلا أن أســعار صــرف العملــة تتقلــب بصــورة 

كبيــرة، وهــو مــا يولــد مخاطــر كبيــرة علــى المصدريــن، والمســتوردين.

اتفاقات التجارة، والتكتلات التجاريةج. 

تحقــق الشــركات الأمريكيّــة ثلــث عائداتهــا مــن تســويق المنتجــات إلــى الخــارج، وخصوصًــا فــي آســيا، 

وأمريــكا اللاتينيــة، وتعــزز اتفاقيــة التجــارة الحــرة لأمريــكا الشــمالية نافتــا صــادرات الشــركات الأمريكيــة، 

فهــي تتيــح لهــا بيــع منتجاتهــا بأســعار منخفضــة نســبيًا، وذلــك بفضــل تقليــل الرســوم الجمركيّــة.

وتمثــل التكتــات التجاريــة الإقليميــة مجموعــة مــن الــدول التــي تتفــق علــى تقليــل القيــود التجاريّــة 

فيمــا بينهــا، وتُعــد رابطــة دول جنــوب شــرق آســيا، المعروفــة اختصــارًا باســم »أســيان« مثــالً علــى ذلــك، 

وتتكــون هــذه الرابطــة مــن عشــر دول مســتقرة، تشــمل إندونيســيا، وماليزيــا، وتايلانــد، والفلبيــن، وتســمح 

اتفاقيــة التجــارة الحــرّة لــدول هــذه الرابطــة بتبــادل التجــارة، والخدمــات، والقــوى العاملــة، ورأس المــال، 

دون أي معوقــات، كمــا تســعى الرابطــة إلــى تحقيــق التكامــل فــي المواصــات، والبنيــة التحتيــة الخاصــة 

بالطاقــة بيــن دولهــا. 

ــا أتاحــت تســويق العديــد مــن  ــا، أنه ــة، مثــل أســيان ونافت ــج الاتفاقــات التجاري ــرز نتائ ولعــل مــن أب

ــن  ــي قواني ــاري، وه ــراق التج ــة الإغ ــن محارب ــل قواني ــابق، بفع ــي الس ــة ف ــت ممنوع ــي كان ــات الت المنتج

ــع  ــى بي ــاد، وتقــوم فكــرة الإغــراق التجــاري عل ــى الب ــة مــن الدخــول إل ــع المنتجــات الاجنبيّ تســتهدف من

ــن،  ــين المحليي ــحق المنافس ــدف س ــك به ــة، وذل ــة للغاي ــعار منخفض ــارج بأس ــي الخ ــا ف ــركة لمنتجاته الش
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كمــا تهــدف قوانيــن محاربــة الإغــراق إلــى منــع الشــركات الكبــرى مــن إغــراق الســوق بمــا يضــر بالصناعــة 

المحليّــة، وفــي عــام 2007، كانــت قوانيــن محاربــة الإغــراق التجــاري ســارية فــي حوالــي 60 دولــة، أمّــا 

مــن يؤيــدون الاتفاقــات التجاريّــة؛ فيزعمــون أن قوانيــن محاربــة الإغــراق تعاقــب الشــركات القــادرة علــى 

ــا. ــادرة عليه ــر الق المنافســة، وتكافــئ الشــركات غي

لقــد دخلــت جميــع الــدول -تقريبًــا- فــي النصــف الغربــي مــن الكــرة الأرضيــة فــي واحــدة، أو أكثــر مــن 

ــا مــن خــال إقامــة مناطــق تجــارة  اتفاقــات التجــارة الإقليميــة، وذلــك بهــدف تســهيل حركــة التجــارة، إمّ

ــة،  ــة، أو أســواق موحــدة، وتعمــل مناطــق التجــارة الحــرّة، والاتحــادات الجمركيّ حــرّة، أو اتحــادات جمركيّ

علــى إلغــاء القيــود التجاريّــة بيــن الــدول الأعضــاء، ولكنهــا تبقــي هــذه القيــود علــى الــدول غيــر المشــاركة، 

ــى  ــوم عل ــة، وتق ــرّة، والاتحــادات الجمركي ــى خــاف مناطــق التجــارة الح ــي عل ــوق الموحــدة؛ فه ــا الس أمّ

توفيــر سياســات ماليّــة، ونقديّــة متناغمــة، ويمكــن القــول: إن الاتفاقــات التجاريّــة باتــت تلعــب دورًا متزايــدًا 

فــي إزالــة القيــود التجاريّــة، وهــو مــا يفتــح فرصًــا هائلــة أمــام الشــركات العالميّــة.

ــكل  ــر ش ــى تغيي ــام 1992 إل ــي ع ــدة ف ــة الموح ــوق الأوروبي ــاء الس ــؤدي إنش ــا أن ي ــد كان متوقعً لق

التســويق فــي جميــع أنحــاء العالــم، فقــد كانــت هــذه الخطــوة تعنــي ولادة ســوق أكبر مــن الولايــات المتحدة، 

وكذلــك اســتخدام عملــة اليــورو بــدلً مــن عمــات الــدول الأعضــاء، وبفضــل التقنيــة الجديــدة، -مثــل برامــج 

المعالجــة المتعــددة اللغــات- أصبــح بإمــكان الشــركات غيــر الأوروبيّــة اســتهداف الزبائــن المحتمليــن فــي أي 

مــكان فــي أوروبــا، وبــأي لغــة، ومــن خــال الحملــة التســويقية ذاتهــا. 

لقــد كان التقــدّم باتجــاه توحيــد الســوق الأوروبيــة بطيئًــا، حتــى إن كثيريــن قــد شــككوا فــي إمكانيــة 

ــة أوروبيــة فــي 1 ينايــر 1999 خطــوة مهمــة نحــو توحيــد الســوق  تحقيقــه، ومــع ذلــك، اتخــذت 15 دول

الأوروبيــة، وذلــك مــن خــال تبنــي اليــورو عملــةً مشــتركة، وتضــم هــذه الــدول 290 مليــون نســمة، وتمثــل 

ســوقًا بقيمــة 6.5 تريليــون دولار، ولكــن فــي ظــل وجــود 14 لغــة مختلفــة، وتبايــن العــادات، والتقاليــد، فإنــه 

مــن المســتبعد أن يتحــول الاتحــاد الأوروبــي إلــى »الولايــات الأوروبيــة المتحــدة«.

الرسوم الجمركيةد.  

ــا،  ــى الاســتثمار لديه ــة إل ــدول التجــارة الحــرّة مــن خــال دعــوة الشــركات الأجنبيّ تشــجع معظــم ال

ــود  ــرض قي ــات ف ــب هــذه الحكوم ــارج، وتتجن ــي الخ ــتثمار ف ــى الاس ــة عل ــث الشــركات المحليّ ــك ح وكذل

صارمــة علــى الاســتيراد، أو التمييــز ضــد الشــركات الأجنبيّــة، ومــع ذلــك، تعــارض بعــض الحكومــات التجــارة 
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الحــرّة علنًــا، فعلــى ســبيل المثــال: تفضــل العديــد مــن الــدول الشــيوعية تحقيــق الاكتفــاء الذاتــي، وتفــرض 

قيــودًا شــديدة علــى التجــارة مــع الــدول غيــر الشــيوعية.

وتُعــد الرســوم الجمركيّــة -وهــي ضريبــة مفروضــة علــى البضائــع المســتوردة- واحــدة مــن أكثــر القيود 

التجاريّــة شــيوعًا، وتهــدف هــذه الرســوم إلــى حمايــة الشــركات المحليّــة مــن المنافســة الخارجيّــة، وذلــك من 

خــال رفــع أســعار الســلع المســتوردة، لكــن لا تتفاجــأ إذا عرفــت أن الشــركات الأمريكيــة التــي تمتلــك وجــودًا 

ــة الأخــرى مــن  ــع الشــركات الأمريكيّ ــة لمن ــد فــرض الرســوم الجمركيّ ــد تؤي ــة، ق ــدول الأجنبيّ ــا فــي ال قويً

الدخــول إلــى تلــك الأســواق.

المصادرةه.  

ــى  ــة عل ــتحوذ الحكوم ــو أن تس ــادرة، وه ــر المص ــيات خط ــددة الجنس ــركات المتع ــع الش ــه جمي تواج

ملكيّــة مصانعهــا، وفــي بعــض الأحيــان دون تعويــض، ومــع ذلــك، فقــد تضمنــت العديــد مــن حــالات المصادرة 

ــول:  ــن الق ــان، ويمك ــم الأحي ــي معظ ــة ف ــات منصف ــك التعويض ــت تل ــد كان ــة، وق ــركات المالك ــض الش تعوي

ــى  ــا- إل ــر -أحيانً ــي تفتق ــة، والت ــات الأجنبيّ ــة الحكوم ــت رحم ــع تح ــيات، تق ــددة الجنس ــركات المتع إن الش

الاســتقرار، كمــا أنهــا قــد تغيّــر قوانينهــا فــي أي لحظــة بمــا يلبــي حاجاتهــا.

البيئة التقنية.6 .9 .3 

يؤثــر مــدى التقــدّم التقنــي فــي دولــة مــا، علــى رغبــة الشــركات فــي الاســتثمار هنــاك، كمــا أنــه يؤثــر 

علــى نــوع الممارســات التجاريّــة الممكنــة، لذلــك يجــب علــى المســوّقين مراعــاة التقنيــات المتوفــرة فــي كل 

دولــة، وفيمــا يأتــي بعــض المشــاكل التقنيّــة التــي قــد تواجــه الشــركات فــي عملهــا فــي الخــارج:

ضرورة تدريب العمّال على استخدام المعدّات، لأنها غير مألوفة بالنسبة لهم؛•	

ارتفاع تكاليف الإنتاج، والتوزيع بسبب أنظمة النقل الرديئة؛•	

تباين معايير الصيانة من دولة إلى أخرى؛•	

ضعف وسائل الإعلام، والتواصل، على نحو يعوق الإعلان، والترويج؛•	

الافتقــار إلــى منشــآت معالجــة البيانــات، الأمــر الــذي يجعــل عمليــة تخطيــط اســتراتيجيات •	

التســويق، وتنفيذهــا، وإدارتهــا، أمــرًا فــي غايــة الصعوبــة.
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البيئة الاقتصاديّة.6 .9 .4 

يعبّــر الوضــع الاقتصــادي فــي أي دولــة عــن قدرتهــا الحاليّــة، والمحتملــة علــى إنتــاج البضائــع، 

والخدمــات، ولمعرفــة الفــرص الموجــودة فــي الســوق، لــذا، إنــه لابــدّ مــن تقييــم حالــة النمــو الاقتصــادي فــي 

ــة. تلــك الدول

وتُقســم الــدول بحســب حالــة النمــو الاقتصــادي فيهــا إلــى ثــاث فئــات، وهــي: )أ( دول صناعيــة، )ب(

دول ناميّــة، و )ت(دول أقــل نمــوًا، وتشــمل الــدول الصناعيّــة بشــكل عــام الولايــات المتحدة، واليابــان، وكندا، 

وروســيا، وأســتراليا، ومعظــم دول أوروبــا الغربيّــة، ويتميــز الاقتصــاد فــي هــذه الــدول بانتشــار الشــركات 

الخاصــة، والتركيــز علــى المســتهلكين، كمــا أنهــا تتســم بارتفــاع معــدلات التعليــم، والدخــل، والتقــدّم التقنــي.

أمّــا الــدول الناميــة؛ فهــي تلــك الــدول التــي تشــهد انتقــالً مــن اقتصــاد الزراعــة، وإنتــاج المــواد الخــام، 

إلــى الاقتصــاد الصناعــي، ويصاحــب هــذا الانتقــال ارتفــاع فــي مســتوى التعليــم، والدخــل، والتقــدّم التقنــي، 

وتنــدرج معظــم دول أمريــكا اللاتينيــة تحــت هــذه الفئــة. 

أخيــرًا، الــدول الأقــل نمــوًا، وهــي كثيــرة، وتتصــف بانخفــاض معاييــر المعيشــة، ومعــدلات التعليــم، 

والتراجــع التقنــي.

تكثــر الفــرص التســويقية -عــادةً- فــي الــدول الصناعيّــة، وذلــك بفضــل ارتفــاع مســتوى الدخــل، وهــو 

عامــل ضــروري فــي ظهــور الأســواق، ومــع ذلــك، تمتلــك هــذه الــدول قاعــدة ســكاّنية مســتقرة، وأســواقًا 

مشــبعة تقريبًــا، وفــي المقابــل، فــإن القاعــدة الســكاّنية في الــدول النامية آخــذة في النمــو والزيــادة، وبالتالي 

فــإن إمكانيــة تحقيــق النمــو فــي هــذه الــدول أكبــر علــى المــدى البعيــد، وأمــا الــدول الأقــل نمــوًا، فهــي تبحث 

عــن منتجــات تشــبع حاجاتهــا الأساســيّة، مثــل الطعــام، والملابــس، والســكن، والرعايــة الصحيّــة، والتعليــم، 

ويلعــب المســوقون فــي هــذه الــدول دور المعلميــن، إذ يجــب عليهــم التركيــز فــي برامجهــم التســويقية علــى 

تقديــم المعلومــات للجمهــور، وبصفــة عامــة، كلمــا ازداد التطــور الاقتصــادي، تعقــدت الجهــود التســويقية. 

البيئة التنافسيّة.6 .9 .5 

إن الدخــول إلــى الســوق العالمــي يشــبه الدخــول إلــى الســوق المحلــي، حيــث أنــه يتطلــب اســتثمار 

المــوارد المتاحــة، مــن أجــل الحصــول علــى ميــزة تنافســيّة فــي ذلــك الســوق، وتتبنــى الشــركات المحليّــة 

ــان،  ــض الأحي ــي بع ــة ف ــون ناجح ــي تك ــرى، والت ــركات الأخ ــد الش ــتراتيجيّة تقلي ــان إس ــب الأحي ــي أغل ف
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وتــؤدي إلــى تعزيــز اقتصــاد البــاد، ولكنهــا تفشــل فــي أحيــان أخــرى، وتنتهــي باســتحواذ الشــركات المتعددة 

الجنســيات علــى الشــركات المحليّــة.

لقــد اســتطاع المســوّقون اليابانيــون تطويــر طريقــة لإدارة تكاليــف المنتجــات، وقــد منحتهــم هــذه 

ــى  ــادة- إل ــة -بالع ــركات الأمريكي ــد الش ــن، إذ تعم ــن الأمريكيي ــم م ــى نظرائه ــيّة عل ــزة تنافس ــة مي الطريق

ــج  ــإن المنت ــة، ف ــرة للغاي ــدرة كبي ــف المق ــت التكالي ــإذا كان ــف، ف ــم حســاب التكالي ــد، ث ــج جدي ــم منت تصمي

يعــود إلــى مرحلــة التخطيــط مــرة أخــرى، أمّــا فــي اليابــان، فتبــدأ الشــركات عــادةً بتحديــد التكلفــة، وذلــك 

بنــاءً علــى الســعر الــذي تعتقــد أن الســوق مســتعد لقَبولــه، بعــد ذلــك، يعمــل المصممــون، والمهندســون فــي 

ــة المنتــج، وتشــجعهم  ــن حــول تكلف ــق المديري ــة مــن قل ــدّرة، وتحــد هــذه الطريق ــة المق إطــار هــذه التكلف

علــى التركيــز علــى الــدور الــذي يجــب أن يلعبــه المنتــج فــي الســوق. وباختصــار، تقــدّر الشــركات اليابانيــة، 

مثــل نيســان، وشــارب، وتويوتــا، الســعر الــذي قــد يكــون جذابًــا للســوق، ومــن ثــم تبــدأ العمــل انطلاقًــا مــن 

ــر تكلفــة كل عنصــر  ــدأ المخططــون بتقدي ــع، يب ــاح مــن ســعر البي هــذه النقطــة، وبعــد خصــم هامــش الأرب

مــن عناصــر المنتــج، بمــا فــي ذلــك الهندســة، والتصنيــع، والبيــع، والتســويق، فــي المقابــل، فــإن الشــركات 

الأمريكيــة تميــل إلــى تطويــر المنتــج، ثــم حســاب تكاليــف إنتاجــه، وتقييــم إمكانيــة بيعــه فــي الســوق بســعر 

مقبــول، ومربــح فــي الوقــت نفســه.

أهداف التسويق العالمي.16 .0 

بعــد التعــرّف علــى توقعــات المســاهمين، وإجــراء تحليــل مفصّــل للوضــع، وتقييــم قــدرات الشــركة، 

يمكــن الآن تحديــد الأهــداف التســويقية العامــة، وتتطلــب هــذه المرحلــة التحلّــي بالواقعيّــة، فالعديــد مــن 

الخطــط الإداريــة تعتمــد علــى تلبيّــة تطلعــات المســاهمين علــى المــدى القصيــر، بغــض النظــر عــن إمكانيّــة 

تحقيقهــا فــي الواقــع.

وتُعــد آليــة تحديــد الأهــداف علــى المدييــن القصيــر، والبعيــد، مهمــة للغايــة، ولكنهــا تختلــف بشــدّة، 

بحســب حجــم الشــركة، وطبيعــة الســوق، وقــدرات المديريــن فــي الأســواق المختلفــة، أمّــا علــى المســتوى 

ــذ  ــث تأخ ــذ، بحي ــة للتنفي ــة، وقابل ــة مفصل ــى خط ــة، إل ــي كل دول ــويق ف ــرو التس ــاج مدي ــذي، فيحت التنفي

فــي الحســبان الأوضــاع المحليّــة، وتحــدد المطلــوب مــن كل واحــد منهــم، وتوضــح -كذلــك- معاييــر قيــاس 

الأداء، ومــن الأمثلــة علــى الأهــداف التســويقية فــي الســوق العالمــي:

تحسين الأداء المالي، بما في ذلك العائد على رأس المال، وتحقيق الأرباح؛•	

اختراق السوق، والحصول على حصة سوقيّة، وزيادة المبيعات؛ كمًا، ونوعًا؛•	
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زيادة الزبائن، من ناحية الحجم، والأرباح؛•	

التوزيع: ويشمل بناء سلسلة توريد قويّة، وتحديد عدد نقاط البيع؛•	

زيادة الوعي بالعلامة التجاريّة، وقيمتها؛•	

طرح منتجات جديدة، وتعريف الزبائن عليها؛•	

تحسين صورة الشركة، من خلال جودة الخدمات، وقيمتها.•	

المختصر المفيد.16 .1 

ــد  ــى العدي ــا- عل ــوي -أيضً ــا تنط ــاح، ولكنه ــق الأرب ــع، وتحقي ــة للتوس ــة فرص ــواق العالميّ ــح الأس تتي

مــن المخاطــر التــي قــد تدفــع الشــركات لتجنــب الدخــول إليهــا؛ ولذلــك، يجــب علــى الخطــط التســويقية 

 أن تتنــاول فوائــد التوســع نحــو الأســواق العالميّــة ومخاطــره، بالإضافــة إلــى خيــارات الدخــول إلــى 

هذه الأسواق.

ويجــب علــى أي شــركة -تخطــط للتوســع عالميًــا- أن تفهــم العوامــل البيئيــة المختلفــة المؤثــرة علــى 

ــل  ــي، أم تدخ ــويق المحل ــج التس ــتخدم برنام ــوف تس ــت س ــرر إن كان ــى تق ــك حت ــي، وذل ــويق العالم التس

ــتخدام  ــتراتيجية اس ــويقي، وإس ــج التس ــد المزي ــتراتيجية توحي ــن إس ــار بي ــى تخت ــه، وحت ــات علي تعدي

ــة. ــكل دول مزيــج تســويقي مخصــص ل

ملخص الفصل.16 .2 

لقــد أتاحــت الأســواق العالميّــة للشــركات العديــد مــن الفــرص، وهــو مــا يظهــر جليًــا فــي الحجــم الهائــل 

ــة، لأســباب عديــدة، ولعــل مــن  ــم، وقــد تتجــه الشــركات نحــو الأســواق العالميّ مــن الصــادرات حــول العال

أبرزهــا: الرغبــة فــي توســيع الســوق، وزيــادة الربــح.

ويمكــن القــول: إن المبــادئ الأساســيّة للتســويق المحلــي تنطبــق -أيضًــا- علــى التســويق العالمــي، لكــن 

ــي،  ــويق العالم ــى التس ــرة عل ــة المؤث ــل البيئي ــول العوام ــا ح ــي معظمه ــدور ف ــي ت ــوارق الت ــض الف ــة بع ثم

وهــي: )أ( البيئــة الاقتصاديّــة، )ب( البيئــة التنافســيّة، )ت( البيئــة الثقافيّــة، )ث( البيئــة السياســيّة والقانونيّــة. 

)ج( البيئــة التقنيــة والأخلاقيّــة.

ــة  ــار الطريق ــا اختي ــب عليه ــه يتوج ــن، فإن ــي معيّ ــوق أجنب ــى س ــول إل ــركة الدخ ــرر الش ــد أن تق وبع

المثلــى لذلــك، وتوجــد أمــام الشــركات خمســة خيــارات أساســيّة للدخــول إلــى الأســواق الأجنبيّــة، علمًــا بــأن 
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اختيــار واحــد مــن هــذه الخيــارات، يعتمــد بصــورة كبيــرة علــى مــدى الســيطرة التــي ترغــب بهــا الشــركة 

بنــاء علــى برنامجهــا التســويقي.

عندمــا تقــرر الشــركة تســويق منتجاتهــا عالميًــا، يجــب عليهــا أن تختــار بيــن العمــل ببرنامجهــا 

التســويقي المحلــي، أم إجــراء تعديــات عليــه، وتميــل بعــض الشــركات إلــى تخصيــص برامجهــا التســويقية، 

وتعديــل مزيجهــا التســويقي، ليلبــي احتياجــات كل ســوق مــن الأســواق المســتهدفة، بينمــا تفضــل شــركات 

ــارات  ــن الخي ــد م ــد العدي ــتراتيجيتين، يوج ــن الإس ــن هاتي ــد، وبي ــويقي موح ــج تس ــتخدام مزي ــرى اس أخ

ــع. ــل المنتــج، أو الســعر، أو الترويــج، أو التوزي ــى تعدي ــة، التــي تعتمــد عل المختلف

التعريفات الأساسية.16 .3 

التسويق العالمي: تسويق الشركة لمنتجاتها، وخدماتها، خارج حدود الدولة الأم.•	

التســويق المتعــدد الجنســيات: انخراط الشــركات في أنشــطة تســويقية فــي دول أجنبيّة، وتشــمل •	

هــذه الأنشــطة الإنتــاج، والبحــث، وإدارة المــوارد البشــرية، وتوظيف الأيــدي العاملــة الأجنبيّة.

ــواق •	 ــي أس ــددة، ف ــتعملة، أو المج ــة، أو المس ــا القديم ــع منتجاته ــركات بي ــة الش ــراق: محاول الإغ

ــة. ــعار المحلي ــن الأس ــل م ــعار أق ــة بأس ــدول الأجنبيّ ال

سعر صرف العملة: قيمة عملة الدولة، موازنة بعملة دولة أخرى.•	

الرسوم الجمركيّة: ضرائب مفروضة على البضائع المستوردة.•	

المصادرة: فرض السيطرة الحكومية على ملكيّة مصانع الشركة.•	

ــع •	 ــركة، جمي ــي الش ــة ف ــات المحليّ ــم المبيع ــى قس ــا يتول ــدث عندم ــر المباشــر: يح ــر غي التصدي

ــة. ــدول الأجنبيّ ــات لل المبيع

ــن •	 ــة، م ــواق الأجنبيّ ــي الأس ــا ف ــركة منتجاته ــع الش ــا تبي ــدث عندم ــر شــبه المباشــر: يح التصدي

ــطاء. ــوكلاء، والوس ــال ال خ

مديــر تصديــر مختلــط: وهــو وســيط محلــي، يعمــل بمثابــة مكتــب تصديــر لعــدد مــن الشــركات •	

غيــر المتنافســة.

وكيل التصدير: يشبه وكيل المبيعات في السوق المحلي، ولكنه يعمل في الخارج.•	
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التصديــر المشــترك: هــو أن تتولــى شــركة تمتلــك منشــآت، وقنــوات توزيــع فــي الخــارج، تصديــر •	

ــة لمنتجــات  ــا مكمل ــك الشــركة منافســة، وإنم منتجــات شــركة أخــرى، بشــرط ألا تكــون منتجــات تل

الشــركة الأولــى.

ــرة •	 ــع مباش ــر، وتبي ــا للتصدي ــمًا مخصصً ــركة قس ــن الش ــا تدش ــدث عندم ــر: يح ــر المباش التصدي

للشــركات الأجنبيّــة.

ــرَةٍ( بعــض تقنياتهــا، لشــركةٍ )مُسْــتَأجِرَةٍ(، وهــو •	 الترخيــص: اتفــاق ينــص علــى توفيــر شــركة )مؤجِّ

ــرَةِ(  مــا يمنــح الشــركة )المُسْــتأجِرَةَ( الحــق فــي اســتخدام آليــات التصنيــع الخاصــة بالشــركة )المؤجِّ

وعلامتهــا التجاريــة، نظيــر مقابــل مــادي.

المشروع المشترك: اتفاق شراكة بين شركة محليّة، وأخرى أجنبيّة.•	

التوسع المباشر: هو تقديم المنتج نفسه ، بالرسالة الترويجية نفسها، في كل سوق أجنبي.•	

ــة، عندمــا يمكــن اســتعمال •	 ــل الترويــج: وهــو اســتراتيجيّة تُســتعمل فــي الأســواق الأجنبيّ تعدي

ــة. ــات مختلفــة، أو اســتعمال المنتــج بطــرق مختلفــة فــي الأســواق الأجنبيّ ــه، لإشــباع رغب المنتــج ذات

تعديل المنتج: وهو تغيير المنتج، ليلبي احتياجات السوق الأجنبي المستهدف.•	

الأسئلة.16 .4 

كيف تستطيع شركة أن تحدد أفضل طريقة للدخول إلى السوق العالمي؟•	

مــا هــو أثــر اتفاقــات التجــارة الدوليــة، مثــل نافتــا، والمؤسســات الدوليــة، مثــل منظمــة التجــارة •	

العالميــة، علــى قــرار التوســع نحــو الأســواق العالميّــة؟

مــا هــي التغيــرات التــي تتوقــع أن تطــرأ علــى التســويق العالمــي؟ مــا هــي الــدول التــي تتوقــع أن •	

تحظــى بتأثيــر كبيــر علــى حركــة التجــارة الدوليــة؟

ما هي الأسباب التي تدفع الشركات نحو التصدير؟•	

كيف تؤثر البيئة الاقتصاديّة على التسويق العالمي؟•	

كيف تؤثر البيئة الثقافية على التسويق العالمي؟•	

كيف تؤثر البيئة التقنية على التسويق العالمي؟•	

صف باختصار أبرز الاستراتيجيات التي قد تستخدمها شركة للدخول إلى سوق أجنبي.•	

لماذا تكون الأسعار في الأسواق الأجنبيّة أقل في أغلب الأحيان من الأسواق المحليّة؟•	
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مــا هــو الفــرق بيــن اســتراتيجيات التوســع المباشــر، وتعديــل الترويــج، وتعديــل المنتــج، والتعديــل •	

المــزدوج، وابتــكار المنتجــات؟

ــي، مــن خــال اســتراتيجية •	 ــى ســوق أجنب ــد تدفــع شــركة للدخــول إل ــي ق ــا هــي الأســباب الت م

ــترك؟ ــروع المش المش

تناول باختصار أساليب التوزيع المستعملة في التصدير المباشر.•	

لمــاذا يمنــح الاســتثمار المباشــر فــي الأســواق الأجنبيّــة للمســوّقين، قــدرًا أكبــر مــن الســيطرة علــى •	

الأنشــطة التســويقيّة؟

مشروع الفصل.16 .5 

ابحث عن منتج محلي يُباع في بلدك، ثم طور خطة تسويقية لتصديره إلى كندا.

من الواقع: شركة يونيليفر تتجه إلى العالمية.16 .6 

 لقــد بــدأت شــركة يونيليفــر الهولنديّــة قبــل 15 عامًــا -وبصــورة ســريّة- بتطويــر منتــج جديــد 

لمنع الحمل.

وقــد بلــغ حجــم الاســتثمار فــي المنتــج، الــذي حمــل اســم »بيرســونا«، عشــرات الملاييــن مــن 

الــدولارات، بدورهــا وصفــت شــركة Ogilvy للإعلانــات المنتــج بأنــه: »أكبــر إنجــاز فــي مجــال منــع الحمــل 

ــتينات«. ــذ الس من

ــاق  ــل إط ــال حف ــت خ ــد قال ــانا داي، فق ــركة سوس ــي الش ــة ف ــات التجاري ــر العلام ــر تطوي ــا مدي أمّ

ــرة«. ــة كبي ــة تجاري ــيكون علام ــه س ــدة: »إن ــة المتح ــي المملك ــج ف المنت

وقــد صاحــب إطــاق المنتــج فــي المملكــة المتحــدة حملــة تســويقية بقيمــة 7.8 مليــون دولار، تتضمن 

ــلة  ــى مراس ــة إل ــات، بالإضاف ــة، وإعلان ــار التجزئ ــا لتج ــا، وتدريبً ــا مجانيً ــا هاتفيً ــا، وخطً ــا إلكترونيً موقعً

الأطبــاء بالبريــد الإلكترونــي، وكانــت شــركة يونيليفــر قــد اختــارت شــركة Ogilvy فــي عــام 1995، لإنشــاء 

إعلانــات فعّالــة فــي جميــع أنحــاء العالــم.

وقــد أظهــر الاجتمــاع الأول لمناقشــة النتائــج، فعاليّــة هــذه الإعلانــات، فقــد اســتعرض الرئيــس 

ــى  ــه إل ــة حــول مبيعــات المنتــج، وســمعته، ووصول ــا، وإحصــاءات مذهل ــد أرقامً المشــارك نيــال فيتزجيرال

ــا. ــكندنافيا، وألماني ــدا، واس ــدا، وهولن ــا، وإيرلن إيطالي
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ــا  وفــي الأســابيع الأولــى مــن إطــاق »بيرســونا« فــي المملكــة المتحــدة، أصبــح المنتــج الأكثــر مبيعً

فــي 1,247 متجــرًا تابعًــا لشــركة »Boots« وهــي شــركة التجزئــة التــي حصلــت علــى الحقــوق الحصريــة 

لبيــع المنتــج، كمــا أن نســبة وعــي الزبائــن قــد وصلــت إلــى %55 خــال شــهر واحــد، وخــال البحــث الــذي 

ســبق إطــاق المنتــج، وشــمل المئــات مــن النســاء فــي المملكــة المتحــدة، وألمانيــا، قالــت %30 مــن النســاء 

المشــاركات إنهــن قــد يرغبــن بشــراء هــذا المنتــج.

ــع الحمــل الأساســيّة فــي  ــح بيرســونا وســيلة من ــع أن يصب ــا نتوق بدورهــا أشــارت الآنســة داي: »إنن

معظــم الأســواق فــي أوروبــا، والولايــات المتحــدة«. وكانــت الشــركة تخطــط لإيصــال المنتــج إلــى 20 دولــة 

بحلــول عــام 2000، وهــو مــا تحقــق بالفعــل فــي شــهر يوليــو مــن ذاك العــام.

ــي،  ــول منزل ــرأة مــن خــال فحــص ب ــدى الم ــات ل ــاس مســتوى الهرمون ــى قي ويعمــل »بيرســونا« عل

وذلــك بهــدف تحديــد الأيــام التــي تكــون فيهــا المــرأة أقــل عرضــةً للحمــل، فبعــد فحــص البــول، وقيــاس 

الهرمــون، يضــيء الجهــاز باللــون الأحمــر للإشــارة إلــى ارتفــاع احتماليّــة الحمــل، أو باللــون الأخضــر للدلالــة 

ــع الحمــل تصــل حتــى 95%  ــى من ــل، وتزعــم الشــركة أن قــدرة الجهــاز عل ــى انخفــاض احتماليــة الحمّ عل
وهــي النســبة ذاتهــا فــي الواقيــات الذكريــة.75
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طرح المنتج، وإدارته.7 

أهداف الفصل

سوف تصبح بعد قراءتك لهذا الفصل قادرًا على:

فهم مصطلح »المنتج« من ثلاث وجهات نظر مختلفة، وهي الشركة، والمستهلك، والجمهور؛•	

فهم المستويات الثلاثة في كل منتج؛•	

اســتراتيجيات •	 واقتــراح  المنتجــات،  علــى  التعــرّف  فــي  المســتعملة  التصنيــف  أنظمــة   فهــم 

التسويق الملائمة؛

التفريق بين السلع، والمنتجات، والخدمات؛•	

ــداف •	 ــد أه ــك تحدي ــي ذل ــا ف ــتراتيجيته، بم ــة إس ــج، وصياغ ــط المنت ــات تخطي ــض آلي ــة بع دراس

ــه؛ ــرة علي ــل المؤث ــى العوام ــرّف عل ــج، والتع المنت

التعرّف على الخطوات الثمانية لتطوير منتج جديد.•	

تراجع مبيعات السيارات اليابانيّة.7 .1 

لقــد جرّبــت وكالات الســيارات فــي اليابــان إنعــاش مبيعاتهــا بــكل وســيلة ممكنــة، إلــى درجــة أن أحــد 

ــا كل شــهر فــي موقــف الســيارات  وكلاء شــركة تويوتــا فــي العاصمــة اليابانيّــة طوكيــو، كان يقيــم مهرجانً

التابــع لــه، ويقــدّم خصومــات تصــل حتــى 2,500 دولار علــى الســيارات الجديــدة، مــع ذلــك، ظــلّ الزبائــن 

المحتملــون مــن أمثــال كاي متســودا، البالــغ مــن العمــر 28 عامًــا، عازفيــن عــن الشــراء، لقــد �أصيــب متســودا 

ــة  ــي مدين ــق ف ــة طواب ــن أربع ــوّن م ــا المك ــركة تويوت ــي معــرض ش بالإعجــاب، والدهشــة وهــو يتجــوّل ف
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طوكيــو، فقــد اشــتمل المعــرض علــى كل شــيء تقريبًــا، بــدءًا مــن الســيارات المتواضعــة، وحتــى الســيارات 

الفخمــة، مثــل ســيارة Aristo والتــي تكلّــف 37,000 دولار. لقــد كان متســودا يرغــب بالطبــع بشــراء ســيارة 

جديــدة، لــو كان »يمتلــك المــال«، ولكــن الاقتصــاد اليابانــي كان يمــر بمرحلــة صعبــة.

ــى الرغــم مــن  ــال متســودا، فعل ــى المســتهلكين مــن أمث ــة عل ــا للغاي ــا صعبً لقــد كان عــام 2000 عامً

طــرح الشــركات اليابانيّــة للعديــد مــن الســيارات الجديــدة، إلا أن زيــادة ضريبــة الاســتهلاك فــي اليابــان مــن 

%3 إلــى %5 أدت إلــى تراجــع مبيعــات الســيارات لســتة أشــهر متتاليــة، كمــا تراجعــت مبيعــات الســيارات 

فــي شــهر ســبتمبر مــن ذاك العــام بمعــدل %9 عــن الشــهر ذاتــه مــن العــام الــذي ســبقه، وهــو مــا أدى إلــى 

إفــاس العديــد مــن وكلاء الســيارات.

مــع ذلــك، كانــت شــركات الســيارات تأمــل أن تســاهم موديــات عــام 2000 فــي تعزيــز المبيعــات، فقــد 

تضمــن معــرض طوكيــو للســيارات فــي ذاك العــام آخــر مــا توصلــت إليــه التقنيــة فــي مجــال المحــركات، 

والغيــارات، والتصاميــم الرياضيّــة، والمحــركات الصديقــة للبيئــة، بمــا فــي ذلــك محــركات »هجينــة« قــادرة 

ــك الحيــن،  ــاء، فــي ذل ــون واحــد مــن البنزيــن، وبمســاعدة الكهرب ــى الســير لمســافة 100 كيلومتــر بجال عل

ــى »ســعي  ــر الســيارات فــي شــركة ING Barings Limited للاستشــارات إل ــدل، خبي أشــار كريســتور ري

الشــركات لطــرح موديــات جديــدة، وذلــك بهــدف الحيلولــة دون تراجــع المبيعــات.«

ــا لـــ »أتوشــي فويــا« عضــو  ــن اليابانييــن كان لديهــم كثيــر مــن الخيــارات بالفعــل، ووفقً ولكــن الزبائ

ــة فــي شــركة نيســان: »كان ســوق الســيارات فــي اليابــان  مجلــس الإدارة المســؤول عــن المبيعــات المحليّ

يحتــوي علــى أكثــر مــن 190 طــرازًا متاحًــا، ولكــن المســتهلك العــادي لــم يكــن يســتطيع شــراء ســوى 11 

طــرازًا منهــا«.

وعلــى الرغــم مــن ذلــك، فقــد شــهد معــرض الســيارات فــي مدينــة طوكيــو طــرح المزيــد، والمزيــد مــن 

ــة المظهــر، وســيارات رياضيــة  ــرُزِ، وقــد ســعت شــركة تويوتــا لاســتهداف فئــة الشــباب بأطــرزة أوروبيّ الطُّ

مكشــوفة، كمــا خططــت الشــركة -أيضًــا- لطــرح أول محــرك هجيــن علــى نطــاق واســع، وذلــك بهــدف بيــع 

1,000 ســيارة مــن هــذا الطــراز شــهريًا، وقــد كانــت الشــركة تــرى أن الســيارات الهجينــة ســوف تســتحوذ 

علــى ثلــث ســوق الســيارات بحلــول عــام 2005، ولهــذا الســبب، خططــت الشــركة -أيضًــا- لتســويق هــذه 

الســيّارات فــي الخــارج بعــد الانتهــاء مــن تســويقها فــي اليابــان، فــي المقابــل، خشــي المحللــون أن تــزداد 

ــرُزِ الأخــرى، فقــد تســاءل إدوارد بروجــان، خبيــر الســيارات  مبيعــات الســيارات الهجينــة علــى حســاب الطُ
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ــا،  ــا كورون ــاذا قــد يشــتري أحــد مــا ســيارة مــن طــراز تويوت فــي مصــرف Salomon Brothers Inc »لم

ــا؟« عندمــا يكــون باســتطاعته شــراء ســيارة هجينــة بالســعر نفســه تقريبً

فــي هــذا الفصــل، ســوف نتنــاول التحديّــات الخاصــةَ التــي تواجــه عمليــة تســويق المنتجــات، 

ــي  ــوف نول ــك س ــج، كذل ــاة المنت ــل حي ــن مراح ــة م ــكل مرحل ــدة ل ــا الفري ــى المزاي ــك- عل ــنتعرّف -كذل وس
ــل.76 ــذه المراح ــن ه ــة م ــي كل مرحل ــا ف ــب اتخاذه ــي يج ــرارات الت ــا بالق ــا خاصً اهتمامً

مقدمة.7 .2 

ــة، ولكــن قــد  ــة تطبيقي ــاب لعناصــر التســويق مــن ناحيّ يُعــد هــذا الفصــل أول نقــاش فــي هــذا الكت

ــا النقــاش بالمنتــج، وليــس بالترويــج، والتوزيــع، أو التســعير؟ والإجابــة علــى  يتســاءل بعضهــم: لمــاذا بدأن

ــى إشــباع  ــادر عل ــج ق ــدون وجــود منت ــدة مــن عناصــر التســويق الأخــرى ب ــة، إذ لا فائ ــك بســيطة للغاي ذل

رغبــات الزبائــن، فبــدون المنتــج، لا يوجــد شــيء لترويجــه، أو توزيعــه، أو تســعيره، وذلــك لا يعنــي أن المنتــج 

ــة مــن عناصــر التســويق الأخــرى، ولكنــه ضــروري لوجــود العناصــر الأخــرى، ولهــذا الســبب كان  أكثــر أهميّ

مــن المنطقــي أن نبــدأ بالمنتــج.

تعريف المنتج.7 .3 

فــي الحقيقــة، يشــير مصطلــح »المنتــج« إلــى أي شــيء تقدمــه الشــركة لإرضــاء الزبائــن، ســواء كان 

هــذا الشــيء محسوسًــا، أو غيــر محســوس، وقــد يكــون هــذا الشــيء علــى شــكل منتــج منفــرد، أو مجموعــة 

مــن المنتجــات، أو مزيــج بيــن منتــج، وخدمــة، أو مجموعــة مــن المنتجــات، والخدمــات المترابطــة، ويحمــل 

ــج  ــل Chiquita(. ورغــم أن المنت ــة )مث ــةً تجاري ــك- علام ــوز( و-كذل ــل الم ــا )مث ــادةً- اســمًا عامً ــج -ع المنت

يُعــرّف عــادة مــن وجهــة نظــر الشــركة المنتجــة، فمــع ذلــك يجــب ألا نَغْفَــلَ -أيضًــا- عــن تعريــف المنتــج مــن 

وجهــة نظــر المســتهلك، وغيــره مــن شــرائح الجمهــور المعنيّــة بالمنتــج.

ــة،  ــة، والجبن ــة مــن المعكرون ــا الجاهــزة المكوّن ــاً، تمثــل وجبته ــة نظــر شــركة كرافــت مث فمــن وجه

منتجًــا غذائيًــا يحتــوي علــى مكوّنــات معيّنــة، وهــو يُغلــف، ويُــوزّع، ويُســعّر، ويُــروّج بطريقــة فريــدة، تحقــق 

ــداد  ــهلة الإع ــة س ــام صحيّ ــة طع ــج وجب ــل المنت ــتهلك، فيمث ــر المس ــة نظ ــن وجه ــا م ــركة، أمّ ــاح للش الأرب

والتحضيــر، ويحبهــا جميــع أفــراد العائلــة، وخصوصًــا الأطفــال، وأمّــا بالنســبة إلــى جمهــور بعينــه، مثــل إدارة 

ــات التــي تلبــي الحــد الأدنــى مــن  ــة، فــإن المنتــج يمثــل مجموعــة مــن المكون الغــذاء، والعقاقيــر الأمريكيّ

المعاييــر المحــددة للجــودة، والتخزيــن، والتوزيــع.
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ــج النجــاح،  ــى يتســنى للمنت ــا، حت ــة، ومراعاته ــات النظــر الثلاث ــن وجه ــرق بي ــم الف ــدّ مــن فه ــذا لاب ل

ــدواء قبــولً  ــوزن، وقــد يلقــى هــذا ال والاســتمرار، فعلــى ســبيل المثــال: قــد تنتــج شــركةٌ دواءً لتخفيــف ال

ــر  ــع المعايي ــق م ــظ لا يتواف ــوء الح ــه لس ــركة، ولكن ــرة للش ــا كبي ــق أرباحً ــتهلكين، ويحق ــدى المس ــرًا ل كبي

الطبيّــة المحــددة بواســطة الحكومــة، وبالمثــل قــد تُحسّــن شــركة أغذيّــة جــودة الخضــروات المجمّــدة التــي 

ــك لأن المســتهلكين  ــى شــراء المنتــج، وذل ــال المســتهلكين عل ــادة إقب ــى زي ــك إل ــؤدي ذل ــا، دون أن ي تقدمه

-ببســاطة- لــم يلاحظــوا هــذه التحســينات، وبالتالــي، فــإن قيمــة المنتــج ترتبــط دومًــا بحاجــات، ورغبــات 

ــى النحــو  ــج عل ــف المنت ــن تعري ــة، ويمك ــن الشــرائح المعنيّ ــتهلكين، وغيرهــم م ــن المســوّقين، والمس كل م

ــه، علــى  ــي: أي شــيء، ملمــوس أو غيــر ملمــوس، تقدّمــه الشــركة لإشــباع حاجــات المســتهلك، ورغبات التال

ــة. ــة والمجتمعيّ ــر الحكوميّ ــاح، ويتوافــق مــع المعايي نحــو يحقــق الأرب

يتضمن كل منتج أربعة مستويات أساسيّة وهي: 

المنتج الأساس، والمنتج الفعلي، والمنتج المعزز، والمنتج الموعود )انظر الشكل رقم 16(.

فــي البدايــة، يركــز المنتــج الأســاس علــى مشــاعر المســتهلكين عنــد شــراء المنتــج، فعلى ســبيل المثال: 

ــة  ــدِمُ مســتهلكٌ مصــاب بالســمنة -وفــي الخامســة والأربعيــن مــن عمــره- علــى شــراء دراجــة هوائيّ قــد يُقْ

ــارات، وبقيمــة 250 دولار، لا بهــدف اســتخدامها فــي التنقــل، وإنمــا بهــدف التمــرّن، وتحســين  بعشــرة غي

حالتــه الصحيّــة. وبالمثــل: قــد يبنــي المســتهلك ذاتــه مســبحًا بقيمــة 16.000 دولار فــي الباحــة الخلفيّــة 

مــن منزلــه، لا مــن أجــل التمــرّن علــى الســباحة، وإنمــا ليعكــس مكانتــه الاجتماعيّــة، ووضعــه المــادي. يعبّــر 

المثــالان الســابقان عــن المنتــج الأســاس، الــذي يتســم بكونــه شــخصيًا، ومبهمًــا فــي أغلــب الأحيــان، وهــو 

مــا يملــي علــى المســوّقين تخصيــص كثيــر مــن الوقــت، فــي محاولــة للتعــرّف علــى المنتــج الأســاس لــدى 

الشــريحة التســويقية المســتهدفة.
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الشكل 16:  مستويات المنتج

ــتوى  ــس مس ــذي يعك ــي، وال ــج الفعل ــى المنت ــرّف عل ــي دور التع ــاس، يأت ــج الأس ــد المنت ــد تحدي وبع

جــودة المنتــج، ومزايــاه، وشــكله، وغلافــه، وعلامتــه التجاريّــة، ويتضمــن كل منتــج بشــكل، أو بآخــر، جميــع 

هــذه الجوانــب المتعــددة، ومــا لــم يكــن المنتــج فريــدًا مــن نوعــه مثــل: لوحــة زيتيــة نــادرة، فــإن المســتهلك 

ــة  ــة كل صف ــم أن أهميّ ــع العل ــا، م ــار بينه ــل، والاختي ــم البدائ ــة لتقيي ــات الملموس ــذه الصف ــأ له ــوف يلج س

ــد  ــال: ق ــبيل المث ــى س ــتهلك، فعل ــخصية المس ــة، وش ــج، والحال ــب المنت ــف بحس ــات تختل ــذه الصف ــن ه م

يرغــب مســتهلك -وهــو فــي ســن الخامســة والعشــرين- بشــراء ســيارة )المنتــج الأساســي = التنقــل( وقــد 

يختــار الســيارة بنــاءً علــى ســمات ملموســة مثــل: الشــكل، والعلامــة التجاريــة )الخيــار = Corvette(، فــي 

المقابــل، قــد يقــرر المســتهلك ذاتــه شــراء ســيارة أخــرى فــي ســن الخامســة والأربعيــن، فــي هــذه الحالــة مــا 

زال المنتــج الأســاس كمــا هــو، ولكــن المعاييــر الحســيّة قــد تتغيــر، وقــد تصبــح معاييــر الجــودة، والمزايــا 

ــة لــدى المســتهلك )الخيــار = مرســيدس(. ــة أكثــر أهميّ الإضافيّ

أمــا المســتوى الآتــي فهــو المنتــج المعــزز، وهــو المنتــج الــذي يتمتــع بمجموعــة مــن الخدمــات 

ــم  ــا ل ــي، م ــاس، أو الفعل ــج الأس ــراء المنت ــتهلك ش ــض المس ــان، يرف ــب الأحي ــي أغل ــة، وف ــة المكمّل الإضافي

تكــن هــذه الخدمــات موجــودة، علــى ســبيل المثــال: يجــب أن تتوفــر فــي أي متجــر حمامــات، ومصاعــد، 
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ــة،  ــى ضمان ــد يرغــب المســتهلكون بالحصــول عل ــل، ق ــزوروه، وبالمث ــن ي ــإن المســتهلكين ل وســالم، وإلّ ف

والحــق فــي إرجــاع المنتــج عنــد شــراء ماكينــة لجــزّ العشــب، لقــد بــات معروفًــا عــن شــركة داو للكيماويــات، 

ــف الشــركة منــدوب مبيعــات بزيــارة  أنهــا تفعــل المســتحيل مــن أجــل تقديــم الخدمــات لزبائنهــا، فقــد تكلّ

مُــزَارِعٍ، وقضــاء ســاعات معــه لحــل مشــكلة يواجههــا. إن هــذه الخدمــة الإضافيّــة تمثــل جــزءًا لا يتجــزأ مــن 

المنتــج المعــزز، بــل هــي مفتــاح نجاحــه، لقــد بــات المنتــج المعــزز يلعــب دورًا متزايــدًا فــي عالمنــا الحالــي، 

حيــثُ يكثــر المنافســون، وتقــل المنتجــات الفريــدة.

وأمّــا المســتوى الأخيــر، فهــو المنتــج الموعــود، إذ يحمــل كل منتــج فــي طياتــه وعــدًا ضمنيًــا، ويــزداد 

ارتبــاط هــذا الوعــد بالمنتــج بمــرور الوقــت، فعلــى ســبيل المثــال: قــد يُقــدم مســتهلك علــى شــراء ســيارة 

ــا،  ــد بيعه ــة عن ــا التجاريّ ــة بقيمته ــيارة محتفظ ــل الس ــأن تظ ــي ب ــد ضمن ــى وع ــاء عل ــك بن ــيدس، وذل مرس

ــول  ــا أط ــون وقتً ــوف يقض ــاءه س ــأن أبن ــيٍ، ب ــدٍ ضمن ــى وع ــتنادًا إل ــبحًا اس ــر مس ــتهلك آخ ــي مس ــد يبن  وق

في المنزل.

الآن وبعــد أن ناقشــنا مكوّنــات المنتــج، حــان الوقــت لدراســة سُــبل تصنيــف المنتجــات، وذلــك لتســهيل 

تصميــم الاســتراتيجيّات الملائمــة لها.

تصنيف المنتجات.7 .4 

لقــد بــات مــن الواضــح لديــك مــدى صعوبــة تطويــر برامــج تســويقيّة ناجحــة للمنتجــات، ولعــاج هــذه 

ــى أمــل الخــروج باســتراتيجيّات  ــك عل ــة فقــد ظهــر العديــد مــن أســاليب تصنيــف المنتجــات، وذل الصعوب

تســويق ملائمــة، ولكــن أبــرز أســلوبين همــا: )أ( تصنيــف البضائــع الاســتهلاكيّة مقابــل البضائــع الصناعيّــة، و 

ــة. ــل المنتجــات الخدميّ ــع مقاب )ب( تصنيــف منتجــات البضائ

السلع الاستهلاكيّة مقابل السلع الصناعيّة.7 .4 .1 

تعتمــد الطريقــة التقليديــة فــي تصنيــف المنتجــات علــى تصنيفهــا إلــى ســلع اســتهلاكيّة، أو صناعيّــة، 

ــة لبيعهــا للآخريــن،  فعندمــا نشــتري المنتجــات مــن أجــل الاســتهلاك الشــخصي أو العائلــي، دون وجــود نيّ

ــر مصطلــح الســلع  فإننــا نصــف تلــك المنتجــات فــي هــذه الحالــة بأنهــا ســلع اســتهلاكيّة، فــي المقابــل، يعبّ

ــى  ــا عل ــادة توزيعه ــا، أو إع ــل عليه ــركة للتعدي ــرد، أو ش ــتريها ف ــي يش ــات الت ــك المنتج ــن تل ــة ع الصناعيّ

ــك بهــدف تحصيــل الربــح، أو تحقيــق مــآرب أخــرى. المســتهلكين النهائييــن، وذل
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تصنيف السلع الاستهلاكيّةأ.  

لطالمــا صنّــف المســوقون المنتجــات الموجهــة إلــى المســتهلكين إلــى ثــاث فئــات: منتجــات الراحــة، 
ومنتجــات التســوّق، والمنتجــات المتخصصــة.77

أمّــا منتــج الراحــة فهــو ذاك المنتــج الــذي لا يتطلــب بــذل أي جهــد يُذكــر مــن المســتهلك، وبالتالــي، يُعــد 

التوزيــع المكثــف إســتراتيجية التســويق الأساســيّة فــي هــذه الحالــة، وذلــك يعنــي توفــر المنتــج، وإمكانيّــة 

الوصــول إليــه بســهولة فــي جميــع منافــذ البيــع الممكنــة، وتُعــد آلات البيــع مــن الأمثلــة علــى توزيــع منتجــات 

الراحــة، وتتســم هــذه المنتجــات -عــادةً- بأنهــا موحــدة، ومنخفضــة التكلفــة، وتــروّج فــي الغالــب فــي جميــع 

أنحــاء البــاد، ولكــن مفتــاح نجاحهــا هــو إقنــاع تجــار الجملــة، والتجزئــة بالمنتــج، إذ إن عــدم توفــر المنتــج 

فــي الموعــد، والمــكان، والشــكل الــذي يرغــب فيــه المســتهلك، يعنــي فشــله.

ومــن وجهــة نظــر المســتهلك، يجــب ألا تســتغرق عمليــة شــراء منتجــات الراحــة كثيــرًا مــن الوقــت، 

والجهــد، والتخطيــط، وهــو مــا يوجــب علــى المســوّقين العمــل مــن أجــل زيــادة شــهرة العلامــة التجاريّــة، 

ــات  ــف، واســتخدام آلي ــري المكثّ ــك مــن خــال الإعــان الجماهي ــق ذل ــا، ويمكــن تحقي ــور به ووعــي الجمه

ترويــج المبيعــات، مثــل توفيــر الخصومــات، وإقامــة المعــارض، والتغليــف الفعّــال، وممــا يــدل علــى نجــاح 

هــذه الاســتراتيجيات أننــا نتخــذ قــرارات الشــراء فــي كثيــر مــن الأحيــان بصــورة عفويّــة، وفوريّــة، كمــا يُعــد 

ــا، إذ يتوقــع المســتهلكون العثــور علــى مجموعــة واســعة للغايــة مــن المنتجــات  توفــر المنتجــات أمــرًا مهمًّ

فــي كل متجــر، بــدءًا مــن المنتجــات اليوميّــة، مثــل الخبــز، والمشــروبات الغازيّــة، وحتــى المنتجــات التــي 

ينــدر شــراؤها، وتُســتعمل فــي حــالات خاصّــة، مثــل: منظفــات الســجاد، والزهــور.

فــي المقابــل، يرغــب المســتهلكون بالموازنــة بيــن منتجــات التســوّق، وتقــع الســيارات، والأثــاث، 

والأجهــزة الكهربائيّــة، والمنــازل، ضمــن هــذه الفئــة مــن المنتجــات، وبالتالــي، لا حاجــة لتوزيــع هــذه الســلع 

علــى نطــاق واســع، ورغــم ترويــج العديــد مــن الســلع الاســتهلاكيّة فــي جميــع أنحــاء البــاد، إلا أن قــدرة 

تاجــر التجزئــة علــى تمييــز نفســه عــن الآخريــن، هــي مــا تحقــق المبيعــات، وقــد يرتبــط تميّــز تاجــر التجزئــة 

بعوامــل أخــرى تســاعد علــى البيــع مثــل: قــوة العلامــة التجاريّــة، والترويــج الفعّــال، وتوفّــر إمكانيــة الشــراء 

ــة  ــك بســبب رغب ــم الخصومــات، وذل ــد مــن منتجــات التســوّق بتقدي ــز العدي ــا يتمي ببطاقــات الائتمــان، كم

تجــار التجزئــة فــي توفيــر تجربــة تســوّق جذابــة للزبائــن، ومــع ذلــك، يتســم معــدل بيــع هــذه المنتجــات بأنــه 

بطــيء، أي أن جــزءًا كبيــرًا مــن رأس المــال لــدى تجــار التجزئــة، موجــود فــي المخــازن، يُضــاف إلــى ذلــك 
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ضــرورة توفيــر الخصومــات، وتقديــم خدمــات اســتثنائية مــن أجــل جــذب الزبائــن، وهــو مــا يوجــب علــى 

الشــركات توفيــر الدعــم لتجــار التجزئــة الذيــن يتولــون بيــع منتجاتهــا. 

تمثــل المنتجــات الخاصّــة الفئــة الثالثــة مــن المنتجــات، وهــي مــن وجهــة نظــر المســتهلك منتجــات 

ــى  ــرًا عل ــاً مؤث ــد الســعر عام ــا- لا يُع ــة -تقريبً ــة عامّ ــا، وشــرائها، وبصف ــاء البحــث عنه ــدة تســتحق عن فري

مبيعــات الســلع الخاصّــة، ورغــم أن هــذه المنتجــات قــد تكــون مصنوعــة خصيصًــا، مثــل: الباروكــة، أو وصلــة 

ــن  ــة، ولك ــات عاديّ ــون منتج ــد تك ــا ق ــة، إلا أنه ــة فنيّ ــال، أو تحف ــل: تمث ــا، مث ــن نوعه ــدة م ــعر، أو فري الش

المســوّق نجــح فــي جعلهــا خاصّــة فــي ذهــن المســتهلك، فعلــى ســبيل المثــال: قــد تُعــد زبــدة كريســكو -وهــي 

زبــدة شــهيرة فــي الولايــات المتحــدة- منتجًــا فريــدًا فــي نظــر المســتهلك الــذي قــد يدفــع أيّ ثمــن لشــرائها، 

وقــد لا يقبــل المســتهلك بــأي بديــل عنهــا عنــد عــدم توفرهــا، وقــد يذهــب إلــى متجــر آخــر، أو حتــى يؤجــل 

تحضيــر الفطيــرة التــي يرغــب بهــا إلــى حيــن توفّــر هــذه الزبــدة، وبالمثــل -أيضًــا- قــد يشــعر بعــض النــاس 

بارتبــاط شــديد بحــاق معيّــن، وقــد ينتظــرون وقتًــا طويــاً مــن أجــل الوصــول إليــه، وحتــى عندمــا ينتقــل 

هــذا الحــاق إلــى صالــون حلاقــة آخــر، فإنهــم قــد ينتقلــون معــه. وبشــكل عــام، يجــب علــى المســوّق أن 

يســعى لرفــع منتجــه مــن فئــة منتجــات التســوّق، إلــى فئــة المنتجــات الخاصّــة، وباســتثناء العمــل مــن أجــل 

تخفيــض الســعر، يجــب أن تســعى جميــع الأنشــطة التســويقيّة الأخــرى إلــى تحقيــق هــذه الغايــة.

تصنيف السلع الصناعيّةب.  

تُعــرّف الســلع الاســتهلاكيّة بأنهــا منتجــات موجهــة إلــى المســتهلك النهائــي.78 ورغــم أن معرفــة معظــم 

القــراء قــد تقتصــر علــى الســلع الاســتهلاكيّة، إلا أن الســلع الصناعيّــة تمثــل فئــة مــن المنتجــات لا تقــل أهميّــة 

عنهــا، كمــا أن بعــض الشــركات لا تبيــع ســوى هــذه الفئــة مــن المنتجــات، صحيــح أن التســويق الصناعــي أكثــر 

تخصصيــة، ولكــن مفاهيــم هــذا الكتــاب تنطبــق بصفــة عامــة على كل مــن التســويق الصناعي، والاســتهلاكي.

ــا مــن وجهــة نظــر الشــركة المشــتريّة، وكيفيّــة شــرائها  ويمكــن تصنيــف المنتجــات الصناعيّــة إم

ــل  ــا يمث ــف إنتاجــه، فيم ــج، وتكالي ــا للمنت ــة تصنيعه ــة، وكيفي ــة نظــر الشــركة المصنع ــج، أو مــن وجه للمنت

ــات. ــذه المنتج ــف ه ــة لتصني ــر دق ــارًا أكث ــي معي ــار الثان الخي

ــة،  ــركات المنتج ــة للش ــتخراجيّة أوليّ ــات إس ــر منتج ــم، والمحاج ــات، والمناج ــزارع، والغاب ــر الم توف

ورغــم أن بعــض المنتجــات تكــون جاهــزة للاســتهلاك عنــد مغادرتهــا للمزرعــة، إلا أن معظــم منتجــات 

المــزارع، وغيرهــا مــن المنتجــات الإســتخراجيّة، تتطلــب بعــض المعالجــة قبــل بيعهــا إلــى المســتهلك، ويمكن 
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ــا تُســوق بطــرق  ــك لأنه ــة، وذل ــة، ومنتجــات طبيعيّ ــى منتجــات زراعيّ  تقســيم المنتجــات الإســتخراجيّة إل

مختلفة قليلً.

ــط  ــر، ويرتب ــكل أو بآخ ــة بش ــت للمعالج ــي خضع ــات الت ــك المنتج ــي تل ــة، فه ــات المصنع ــا المنتج أم

الطلــب علــى الســلع الصناعيّــة المصنعــة -عــادةً- بالطلــب علــى الســلع الاســتهلاكيّة، وتجــدر الإشــارة هنــا إلــى 

وجــود أنــواع متعــددة مــن الســلع الصناعيّــة المصنعــة.

وأمّــا المنتجــات شــبه المصنعــة، فهــي عبــارة عــن مــواد خــام، خضعــت لبعــض المعالجــة، ولكنهــا مــا 

ــى منتجــات مفيــدة للمســتهلك، ويُعــد الخشــب،  ــى مزيــد مــن المعالجــة حتــى تتحــوّل إل ــت بحاجــة إل زال

ــا فــي  ــف عــن بعضه ــى هــذه المنتجــات، ولأن هــذه المنتجــات متشــابهة، ولا تختل ــة عل والنفــط مــن الأمثل

ــع. ــى الســعر، وســمعة البائ ــب، فــإن التركيــز ينصــب فيهــا عل الغال

تمثــل الأجــزاء، والقطــع منتجــات مصنّعــة تُســتخدم فــي صناعــة منتجــات أخــرى، مثــل المحــرّكات 

فــي آلات قطــع العشــب، وعجــات القيــادة فــي الســيارات الجديــدة، ولأن هــذه المنتجــات تُطلــب -عــادةً- 

ــات كبيــرة، فــإن الســعر، وجــودة الخدمــة، يُعــدان أهــم العوامــل التســويقية فيهــا. بشــكل مســبق، وبكميّ

ــة المعــدّات الأساســيّة المســتخدمة فــي تصنيــع الســلع الأخــرى، وتشــمل هــذه  تمثــل الآلات الصناعيّ

الفئــة المراجــل، وآلات الخراطــة، وأفــران الصهــر، والمصاعــد، وأنظمــة الحــزام الناقــل، وتعتمــد عمليــة 

تســويق هــذه المنتجــات علــى جهــود مندوبــي المبيعــات المحترفيــن، والتــي تســتند إلــى خبرات المهندســين، 

والفنييــن، كمــا أنهــا تتطلــب قــدرًا كبيــرًا مــن العلاقــات الشــخصيّة.

ــات الشــوكيّة،  ــل: الرافع ــع مث ــي المصن ــة، المســتخدمة ف ــي تشــمل الأدوات المتنقل ــدات، فه ــا المع أمّ

ومعــدات إطفــاء الحريــق، أو المكتــب، مثــل: الحواســيب، وآلات التصويــر. ورغــم أن هــذه المعــدّات لا تدخــل 

مباشــرة فــي تكويــن المنتــج، إلا أنهــا تســاعد فــي عمليــة الإنتــاج، وقــد تُبــاع مباشــرة مــن الشــركة المصنّعــة 

إلــى المســتخدم، أو مــن خــال وســيط، وخصوصًــا فــي الأســواق المنتشــرة جغرافيًــا، وتتطلــب إســتراتيجية 

تســويق هــذه المنتجــات أخــذ العديــد مــن العوامــل التســويقيّة فــي الحســبان، مثــل جــودة المنتــج، ومزايــاه، 

وســعره، وتوفّــر الخصومــات، والعــروض.

لا تدخــل اللــوازم، والخدمــات فــي المنتــج النهائــي، ولكنهــا ضروريّــة لعمليــة الإنتــاج، وتشــمل اللــوازم: 

الــورق، والأقــام، والوقــود، والمكانــس، والصابــون، ونحــو ذلــك، وهــي تُشــترى -عــادةً- علــى أنهــا منتجــات 

ــل: تنظيــف  ــة، مث ــا الخدمــات فتشــمل الصيان ــم، أمّ ــرًا مــن الجهــد والتقيي ــب شــراؤها كثي راحــة، ولا يتطل

المكتــب، والتصليــح، مثــل: الســباكة، والاستشــارات، مثــل: الاستشــارات القانونيّــة، وبســبب صعوبــة التنبــؤ 
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بالحاجــة إلــى الخدمــات، تميــل الشــركات، والمصانــع فــي أغلــب الأحيــان إلــى الحصــول عليهــا مــن خــال 

عقــود طويلــة نســبيًا.

السلع مقابل الخدمات.7 .4 .2 

لطالمــا كان التفريــق بيــن الســلع، والخدمــات، محــل جــدل كبيــر فــي عالــم التســويق، إذ يؤكــد معارضــو 

ــا لا  ــات بينه ــض الفروق ــود بع ــة، وأن وج ــي النهاي ــات ف ــي منتج ــات ه ــلع، والخدم ــا أن الس ــق بينهم التفري

يعنــي ضــرورة وجــود اســتراتيجيات تســويق خاصــة بــكل منهمــا، وفــي المقابــل، يشــير مؤيــدو التفريــق بيــن 

الســلع، والخدمــات، إلــى أن الفروقــات بينهمــا كبيــرة للغايــة، والحقيقــة أن الخدمــات تختلــف عــن الســلع، وأن 

المنتجــات الخدماتيّــة تمثــل قطاعًــا تســويقيًا كبيــرًا لا يمكــن تجاهلــه.

ــة -علــى ســبيل المثــال لا الحصــر- شــركات المــاء، والكهربــاء، ومحــات  وتشــمل المنتجــات الخدماتيّ

ــة،  ــة الصحيّ ــة، وشــركات الاستشــارات، ومؤسســات الرعايّ الحلاقــة، ووكالات الســفر، والمنتجعــات الصحيّ

والمصــارف، وتحظــى الخدمــات بحوالــي %50 مــن إجمالــي إنفــاق المســتهلكين، وتوفر %70 مــن الوظائف، 

وتمثــل ثلثــي الناتــج القومــي الإجمالــي الأمريكــي، ومــن الواضــح أن قطــاع الخدمــات بــات كبيــرًا للغايــة، 

ا كل يــوم، ورغــم وجــود العديــد مــن القواســم المشــتركة بيــن الســلع، والخدمــات، إلا أن  وهــو يــزداد نمــوًّ

المنتجــات الخدماتيّــة تختلــف عــن الســلع مــن نــواحٍ متعــددة.

مميزات المنتجات الخدماتيّةأ.  

ــة بالتنــوع الشــديد، ومــع ذلــك، فثمــة العديــد مــن الســمات التــي تنطبــق  تتســم المنتجــات الخدماتيّ

ــة، ومنهــا أنهــا: علــى جميــع المنتجــات الخدماتيّ

غير ملموسة«	

الســلعة - كمــا أشــار بيــري - »هــي شــيء أو جهــاز، أمّــا الخدمــة فهــي جهــد أو فعــل«. فعندمــا تشــتري 

ســلعة، فإنــك تحصــل علــى شــيء يمكــن رؤيتــه، أو لمســه، أو تذوقــه، أو ارتــداؤه، كمــا يمكنــك عرضــه أمــام 

الآخريــن، وهــذا الأمــر لا ينطبــق علــى الخدمــة.

ــا للحصــول علــى الخدمــة، لكنــك لا تحصــل علــى شــيء ملمــوس يمكــن  ورغــم أنــك تدفــع مقابــاً ماديًّ

رؤيتــه، أو عرضــه، فعلــى ســبيل المثــال: عندمــا تحضــر مبــاراة كــرة قــدم، فإنــك تدفــع ثمــن التذكــرة للدخــول 

إلــى الملعــب، ورغــم أنــك تمضــي ثــاث ســاعات -تقريبًــا- وأنــت تســتمتع فــي مشــاهدة المبــاراة، لكنــك فــي 

النهايــة لا تحصــل علــى أي شــيء ملمــوس.
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التزامن بين الإنتاج، والاستهلاك«	

تتســم المنتجــات الخدماتيّــة بأنهــا تُنتَــجُ، وتُســتَهلكَُ فــي اللحظــة ذاتهــا، فعلــى ســبيل المثــال: تنتــج 

المواقــع الســياحيّة متعــة لــدى الســياح عنــد زيارتهــا، وبالتالــي فــإن الإنتــاج فــي هــذه الحالــة يتزامــن مــع 

الاســتهلاك، أمّــا الســلع الاســتهلاكيّة فهــي تُنتــج ثــم تُخــزّن ثــم تُســتهلك، ونتيجــة لهــذه الميــزة -أي التزامــن 

بيــن الإنتــاج والاســتهلاك- يجــب أن يكــون مــزوّدُ الخدمــة موجــودًا عنــد اســتهلاكها، فالأطبــاء، والحلاقــون، 

وراقصــات الباليــه، جميعهــم يتواجــدون عنــد اســتهلاك الخدمــة.

غياب التماثل بين الخدمات«	

ــإن  ــي ف ــا، وبالتال ــى توفيره ــن عل ــخاص القائمي ــا بالأش ــا وثيقً ــة ارتباطً ــات الخدماتيّ ــط المنتج ترتب

ــال:  ــبيل المث ــى س ــة، فعل ــا للغاي ــون صعبً ــد يك ــرّة ق ــي كل م ــا ف ــن الرض ــه م ــتوى ذات ــى المس ــول عل الحص

يمــر أطبــاء الأســنان بأيــام ســيئة تؤثــر علــى جــودة الخدمــات التــي يقدّمونهــا، كذلــك قــد لا تكــون جميــع 

مباريــات كــرة القــدم مثيــرة بالضــرورة، وقــد لا تكــون زيارتــك الثانيــة إلــى مدينــة الملاهــي ممتعــة مثــل 

ــذا. ــى، وهك ــارة الأول الزي

مشاركة المشتري في إنتاج الخدمة«	

يســتطيع المشــتري فــي العديــد مــن المنتجــات الخدماتيّــة، إدخــال كثيــر مــن التعديــات علــى الشــكل 

النهائــي للمنتــج، فعلــى ســبيل المثــال: إذا كنــت ترغــب بالخــروج فــي رحلــة بحريّــة، فــإن وكيل الســفر ســوف 

يمنحــك مجموعــة واســعة مــن الخيــارات التــي تشــمل حجــم القــارب، ومســار الرحلــة، والطعــام، ووســائل 

الترفيــه، والأســعار، ومواءمــة الرحلــة للأطفــال، ورغــم أن عمليــة الاختيــار قــد تكــون شــاقّة ومحيّــرة، إلا أن 

الزبــون يســتطيع تصميــم رحلتــه مــن بدايتهــا إلــى نهايتهــا.

ــة تختلــف فــي حدتهــا  تجــدر الإشــارة إلــى أن هــذه الســمات الأربعــة المرتبطــة بالمنتجــات الخدماتيّ

.مــن خدمــة إلــى أخــرى، وذلــك كمــا هــو موضــح فــي الشــكل رقــم 17
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الشكل رقم 17: الفرق بين السلع والخدمات

إننا من خلال هذه الملاحظة نرغب بالإشارة إلى الأمور التالية: 

ــي •	 ــلع ف ــن الس ــف ع ــة( وتختل ــت ملموس ــي )ليس ــط البيان ــن الخ ــي يمي ــة ف ــات الخدماتيّ  المنتج

يسار الخط؛

معظم التسويق يتركز -عادةً- في يسار الخط البياني؛•	

تتطلــب المنتجــات الخدماتيّــة إدخــال بعــض التعديــات علــى إســتراتيجية التســويق، حتــى تصبح •	

ملائمــة للفروقــات التــي ذكرناهــا آنفًا.

ــر أن  ــب أن نتذك ــك يج ــع ذل ــلع، فم ــن الس ــويقها ع ــي تس ــف ف ــة تختل ــات الخدماتيّ ــم أن المنتج ورغ

جميــع المنتجــات؛ ســواءٌ كانــت ســلعًا، أو خدمــات، أو بطانيــات، أو حفاظــات، أو صحونًــا زجاجيــة، تمتلــك 

ــى الجهــود التســويقيّة، ولكــن يمكــن القــول  ــب إدخــال بعــض التعديــات عل ــة التــي تتطل مزاياهــا الخاصّ

بصفــة عامــة أن الســلع »المحضــة« والخدمــات »المحضــة« تتطلــب اســتراتيجيات تســويقية متناقضــة، ومــع 

ذلــك، لا يســتطيع أحــد أن ينكــر أن توفيــر منتــج اســتثنائي بالســعر المناســب، ومــن خــال قنــوات توزيــع 

يَســهُلُ الوصــول إليهــا، مــع ترويجــه بطريقــة مكثّفــة وملائمــة، يضمــن نجــاح أي منتــج.
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التخطيط للمنتج، وصياغة الإستراتيجيّة.7 .5 

يجــب أن تعــرف أن المنتجــات بحاجــة إلــى تخطيــط، وأنــه لابــدّ فــي ســياق هــذا التخطيــط مــن اتخــاذ 

سلســلة مــن القــرارات، بــدءًا مــن لحظــة وضــع التصــوّر الأولــي لفكــرة المنتــج، حتــى لحظــة خروجــه مــن 

الســوق، ويُطلــق علــى خطــة الشــركة لتســويق منتــج معيــن مصطلــح »إســتراتيجيّة المنتــج« وهــي جــزء لا 

يتجــزأ مــن إســتراتيجيّة التســويق العامــة، وتشــبه إســتراتيجيّة المنتــج الإســتراتيجيّة التســويقية كونهــا 

تتضمــن ثلاثــة عناصــر أساســيّة، وهــي: )1( تحديــد أهــداف المنتــج، )2( وضــع الخطــط الملائمــة للوصــول 

إلــى هــذه الأهــداف، )3( صياغــة الإســتراتيجية الملائمــة لطــرح المنتــج فــي الســوق، وإدارتــه بعــد ذلــك.

تحديد أهداف المنتج.7 .5 .1 

ــإدارة المنتــج، ولكــن بــدلً مــن ســردها دفعــة واحــدة، ســوف  ثمــة العديــد مــن الأهــداف المرتبطــة ب

نناقــش فيمــا يأتــي أبــرز هــذه الأهــداف.

نســتطيع القــول أن معظــم الشــركات تهــدف إلــى تحقيــق هــدف عــام وهــو زيــادة المبيعــات، وذلــك مــن 
خــال طــرح منتجــات جديــدة فــي الســوق، أو تطويــر المنتجــات الموجــودة فعــاً.79

ويرتبــط بزيــادة المبيعــات هــدف آخــر وهــو إيجــاد اســتخدامات جديــدة للمنتجــات الموجــودة 

بالفعــل، ولأن هــذه العمليــة أســهل مــن تطويــر منتجــات جديــدة، تبحــث الشــركات عــن اســتخدامات جديــدة 

ــى  ــر عل ــترومنتس أن تعث ــاس إنس ــركة تكس ــتطاعت ش ــال: اس ــبيل المث ــى س ــدوام، فعل ــى ال ــا عل لمنتجاته

ــا الأســاس، ألا وهــو أشــباه الموصــات. ــة لمنتجه ــد مــن الاســتخدامات المختلف العدي

كذلــك يُعــد اســتغلال فائــض القــدرة مــن أهــداف المنتــج الشــائعة، وينتــج هــذا الهــدف -عــادةً- عــن 

ســرعة بيــع المنتجــات، ومــا يترتــب علــى ذلــك مــن تغيّــر فــي الحصــة الســوقية، طبعًــا، يؤخــذ هــذا الهــدف 

فــي الحســبان علــى المــدى القصيــر -فقــط- أمّــا علــى المــدى البعيــد، فيجــب الاحتفــاظ -فقــط- بالمنتجــات 

القــادرة علــى تحقيــق الأربــاح بصــورة مســتمرة، بغــض النظــر عــن مشــكلة القــدرة الفائضــة.

كمــا قــد يســعى العديــد مــن الشــركات إلــى الحفــاظ علــى حصتهــا فــي الســوق أو تحســينها، وفــي هــذه 

الحــال، تركـّـز الشــركات علــى زيــادة قدرتهــا علــى المنافســة، لا تحصيــل مســتوى معيّــن مــن الأربــاح، وغالبًــا 

مــا تتبنــى الشــركات إســتراتيجيّة تمييــز المنتجــات فــي ســبيل تحقيــق هــذا الهــدف.

ومــن أهــداف المنتــج -أيضًــا- تطويــر خــط متكامــل مــن المنتجــات، فقــد تســعى شــركة تمتلــك 

ــو  ــع نح ــي الداف ــات، ويأت ــن المنتج ــة م ــة متكامل ــم مجموع ــط، وتقدي ــذا الخ ــال ه ــى إكم ــا، إل ــا جزئيً خطً
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تحقيــق هــذا الهــدف فــي أغلــب الأحيــان مــن مندوبــي المبيعــات، الذيــن قــد يحتاجــون إلــى خــط متكامــل 

 لتقديمــه للزبائــن، وقــد يأتــي -أيضًــا- مــن تجــار التجزئــة أنفســهم الذيــن قــد يطلبــون قــدرًا أكبــر مــن التنــوّع 

في المنتجات.

ومــن الأهــداف -كذلــك- أن تســعى الشــركة إلــى زيــادة قــدرة المنتــج علــى جــذب شــرائح تســويقية 

جديــدة، فعلــى ســبيل المثــال، تحــاول شــركة جــون ديــري الأمريكيــة زيــادة حصتهــا الســوقيّة مــن خــال 

اســتهداف ســكاّن الضواحــي، والنســاء المزارعــات، ولذلــك أعــادت الشــركة تصميــم سلســلة متكاملــة من آلات 

جــز العشــب، وأدوات البســتنة، ونفــخ الثلــج بهــدف تســهيل اســتخدامها بواســطة النســاء. 

الأنشــطة  أهميّــة  يعكــس  أنــه  إلا  الأهــداف،  مــن  محــدودًا  عــددًا  يمثــل  ســبق  مــا  أن   ورغــم 

المتعلقة بالمنتج.

خطة المنتج.7 .5 .2 

ــج، ورغــم  ــة المنت ــة بخطّ ــطة المرتبط ــدء بالأنش ــوّق الب ــتطيع المس ــج، يس ــداف المنت ــد أه ــد تحدي بع

وجــود العديــد مــن أســاليب دراســة خطــة المنتــج، إلا أننــا اخترنــا فــي هــذا الكتــاب دراســة خطــة المنتــج 

ــه. مــن خــال مفهــوم دورة حيات

دورة حياة المنتجأ.  

يجــب علــى أي شــركة -فــي ظــل تغيّــر الأذواق، وتطــوّر التقنيــات، واشــتداد المنافســة- أن تجيــد تطوير 

المنتجــات الجديــدة، وإدارة المنتجــات الموجــودة لديهــا بالفعــل، وتشــير الدلائــل إلــى أن جميــع المنتجــات 

تمــر بــدورة حيــاة محــددة المراحــل، مــع إمكانيّــة توقــع المبيعــات، والأربــاح، وذلــك كمــا هــو موضــح فــي 

الشــكل رقــم 18، وبالتالــي، يجــب علــى مديــر التســويق أن يعثــر علــى منتجات جديــدة لاســتبدال المنتجات 

التــي تمــر بمرحلــة التراجــع، وأن يعــرف كيفيــة إدارة جميــع المنتجــات علــى النحــو الأمثــل فــي كل مرحلــة.
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الشكل 18: دورة حياة المنتج

ويمكنّ تعريف المراحل الخمسة في دورة حياة المنتج على النحو الآتي:

تطويــر المنتــج: يتخلــل هــذه المرحلــة طــرح أفــكار جديــدة، واختبارهــا قبــل تحويلهــا إلــى منتجات •	

وطرحهــا في الســوق؛

 دخــول الســوق: فــي هــذه المرحلــة يُطــرح المنتــج فــي الســوق، ويبــدأ توزيعــه وترويجــه •	

بصورة مبدئيّة؛

النمــو: فــي هــذه المرحلــة يحظــى المنتــج بقبــول في الســوق، وتتوســع عمليــات التوزيــع والترويج، •	

ــذه  ــي ه ــفهي ف ــويق الش ــب التس ــترين، ويلع ــن المش ــدة م ــات جدي ــى طلب ــركة عل ــل الش ــا تحص فيم

المرحلــة دورًا كبيــرًا فــي زيــادة زبائــن المنتــج؛

ــات •	 ــدأ منتج ــا، تب ــن نهايته ــا م ــع اقترابه ــة، وم ــذه المرحل ــي ه ــة ف ــدّة المنافس ــزداد ح ــج: ت النض

ــوق؛ ــي الس ــركة ف ــة الش ــن حص ــزاء م ــى أج ــتحواذ عل ــة بالاس ــركات المنافس الش

التراجــع: يصبــح المنتــج فــي هــذه المرحلــة قديمًــا، ويفقــد ميزتــه التنافســيّة، وهــو مــا يــؤدي إلــى •	

تراجــع المبيعــات، وفــي النهايــة خروجــه مــن الســوق.

ــى  ــات، يعتمــد عل ــاح، والمبيع ــج فــي توقــع الأرب ــاة المنت ــى أن اســتخدام دورة حي تجــدر الإشــارة إل

ــد  ــه لا توج ــا أن ــيطرة، كم ــع للس ــا لا يخض ــا م ــيطرة، ومنه ــع للس ــو خاض ــا ه ــا م ــل، منه ــن العوام ــد م العدي

شــركتان تتبعــان الأســلوب نفســه، وتحققــان النتائــج نفســها، فعلــى ســبيل المثــال: قــد يــؤدي الفــرق 

ــذه  ــن ه ــة م ــي كل مرحل ــة ف ــويقيّة مختلف ــاليب تس ــي أس ــى تبن ــركتين، إل ــن ش ــيّة بي ــة التنافس ــي الحال ف

المراحــل، فــي الواقــع، يزعــم البعــض أن الحالــة التنافســيّة هــي العامــل الأكثــر أهميّــة، وتأثيــرًا علــى مــدة 

كل مرحلــة مــن مراحــل حيــاة المنتــج، فقــد أشــار الخبيــر الاقتصــادي جويــل ديــن قبــل عــدّة ســنوات إلــى 
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وجــود منتجــات تحمــل ميــزة تنافســيّة دائمــة، ومنتجــات أخــرى تحمــل ميــزة تنافســيّة مؤقتــة، وفــي أغلــب 

الأحيــان، تتوقــع الشــركات عنــد طــرح منتجاتهــا الجديــدة فــي الســوق، أن تحظــى هــذه المنتجــات بميّــزة 

ــل الســريّة،  ــر مــن العوامــل، مث ــى كثي ــر منتجــات منافســة يعتمــد عل ــم أن تطوي ــة، مــع العل تنافســيّة دائم

وحمايــة بــراءة الاختــراع، وتوفيــر الوقــت، والمــال اللازميــن، ومــع ذلــك، تحظــى جميــع المنتجــات الجديــدة 
ــد عــن 5 أو 10 أو 15 ســنة.80 ــرات لا تزي ــزة تنافســيّة لفت ــا بمي تقريبً

قــد تؤثــر التغيــرات فــي عناصــر المزيــج التســويقي الأخــرى، علــى أداء المنتــج خــال دورة حياتــه، 

فعلــى ســبيل المثــال: قــد يــؤدي برنامــج ترويجــي مكثّــف، أو خفــض الســعر بصــورة كبيــرة، إلــى تحســين 

مبيعــات المنتــج فــي فتــرة تراجعــه، ولــو بصــورة مؤقتــة علــى الأقــل، وفــي العــادة تــؤدي التحســينات التــي 

لا ترتبــط بالمنتــج بحــد ذاتــه، إلــى تغيّــرات علــى المــدى القصيــر، بينمــا تــؤدي التعديــات الأساســيّة علــى 

المنتــج إلــى فوائــد أبعــد مــدىً.

وســواء كان المنحنــى )S( أعــاه ينطبــق علــى جميــع المنتجــات، أو ينطبــق علــى منتجــات دون غيرهــا، 

لكــن يظــل مفهــوم دورة حيــاة المنتــج مفيــدًا للغايــة، فهــو يمثــل إطــارًا منهجيًــا لإدارة المنتــج، ومــا يتضمنــه 

ــي  ــة الت ــد العام ــا للقواع ــوّق واعيً ــون المس ــب أن يك ــي، يج ــة، وبالتال ــطة مختلف ــاكل، وأنش ــن مش ــك م ذل

تنطبــق علــى المنتجــات، مــع انتقالهــا مــن مرحلــة إلــى أخــرى.

استراتيجيات المنتج.7 .5 .3 

ــم المنتجــات الموجــودة باســتمرار،  ــب تقيي ــة تتطل ــة متواصل ــه عمليّ ــج بكون ــط للمنت يتســم التخطي

ــدة  ــات جدي ــرح منتج ــركة، وط ــد الش ــي لا تفي ــات الت ــة المنتج ــا، وإزال ــة عليه ــات اللازم ــال التعدي وإدخ

ــا  ــط(، بينم ــن خ ــر م ــا أكث ــل )وربم ــى الأق ــد عل ــاج واح ــط إنت ــك خ ــركات تمتل ــم الش ــا، ولأن معظ ــدلً منه ب

يتضمــن كل خــط عــدّة منتجــات، فــإن إدارة المنتجــات تُعــد عمليــة ضروريّــة ويوميّــة، وهــي تتضمــن جمــع 

البيانــات اللازمــة، وتقييمهــا، واختيــار الإســتراتيجيّة الملائمــة، ومــن ثــم تنفيــذ تلــك الإســتراتيجيّة، وبصفــة 

ــى الســوق، والقــرارات الأساســيّة  ــان ترتبطــان بإســتراتيجية المنتــج، وهمــا: الدخــول إل  عامــة، ثمــة قضيت

المتعلقة بالمنتج.

الدخول إلى السوقأ.  

تتلخــص المهمــة الأســاس لأي منتــج فــي تســهيل نجــاح إســتراتيجيّة التســويق، والتــي تحــدد بدورهــا 

مــا يرغــب البائــع بتحقيقــه فيمــا يتعلــق بالمشــترين، وتســتند إســتراتيجيّة التســويق بصــورة جزئيّــة علــى 
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أســلوب طــرح المنتــج، ورغــم وجــود ثلاثــة أســاليب لطــرح المنتــج، إلا أن كل أســلوب مــن هــذه الأســاليب 

قــد يتغيّــر فــي أي مرحلــة مــن مراحــل دورة حياتــه.

الأســلوب الأوّل هــو تمييــز المنتــج: ويُســتعمل هذا الأســلوب عندما يرغب المســوّق باســتهداف الســوق 

ــة، ويُعــد هــذا  ــون علامتــه التجاريّ ــات جميــع المســتهلكين الذيــن قــد يفضل ــه، مــن خــال تلبيــة رغب بأكمل

الأســلوب ملائمًــا عندمــا تكــون العلامــة التجاريّــة مشــهورة علــى نطــاق واســع، ويمكنهــا تصــدّر الســوق مــن 

خــال الترويــج المكثّــف، ويُعــد معجــون الأســنان كرســت مثــالً لمنتــج نجــح مــن خــال هــذه الإســتراتيجيّة، 

 فقــد ســاهمت التعديــات البســيطة علــى طعــم المعجــون، وتركيبتــه فــي جعلــه منتجًــا مميــزًا فــي 

أذهان مستخدميه.

أمّــا الأســلوب الثانــي فهــو توســيع الســوق: وهــو أســلوب يتضمــن اســتقطاب أنــواع جديدة مــن الزبائن 

ــن  ــان، يكــون الزبائ ــا، وفــي بعــض الأحي ــج وترويجه ــدة للمنت ــى الســوق، أو اكتشــاف اســتخدامات جدي إل

الجُــدد هــم مــن يكتشــف اســتخدامات جديــدة للمنتــج، فعلــى ســبيل المثــال: توســعت اســتخدامات شــريط 

)3M’s Scotch( اللاصــق وذلــك بعــد أن أصبــح مشــهورًا فــي أوســاط المســتهلكين العادييــن، والصناعييــن، 

ــذا  ــين، وه ــطة المنافس ــوق بواس ــيع الس ــتراتيجيات توس ــد اس ــهولة تقلي ــى س ــارة إل ــدر الإش ــك، تج ــع ذل م

يعنــي أن الشــركة التــي تحــاول ترويــج اســتخدام جديــد لمنتجهــا تُفيــد -أيضًــا- المنافســين الذيــن يقدمــون 

منتجــات مشــابهة.

ــي  ــا ف ــا أوضحن ــلوب -كم ــذا الأس ــد ه ــوق: ويعتم ــة الس ــو تجزئ ــر فه ــث والأخي ــلوب الثال ــا الأس وأمّ

فصــل ســابق- علــى تحديــد مجموعــة مــن المســتهلكين الذيــن يتفاعلــون مــع بعــض عناصــر المزيــج 

ــه، يركــز المســوّقون فــي هــذا  ــة اســتهداف الســوق بأكمل ــدلً مــن محاول التســويقي بطريقــة متشــابهة، وب

ــع  ــر اســتخدام هــذا الأســلوب فــي البضائ ــى جــزء محــدد -فقــط- ويكث الأســلوب جهودهــم ومواردهــم عل

ــرائح  ــى ش ــز عل ــد تركّ ــاً- ق ــزل -مث ــاحنات الدي ــة، كش ــات الصناعيّ ــى المنتج ــة، وحت ــة التجاريّ ذات العلام

ــد مــن المســتهلكين لا  ــاً- أن العدي محــددة، ومتجانســة مــن الســوق، فقــد وجــدت شــركة كــوكا كــولا -مث

يشــترون منتجاتهــا لســبب أو لآخــر، ولكــن بعــد طــرح الكــولا الخاليــة مــن الســكر، وكذلــك الكــولا الخاليــة 

ــا نجحــت فــي تغطيــة معظــم الســوق. مــن الكافييــن، باتــت الشــركة تشــعر أنه

القرارات الأساسيّة في إدارة المنتجب.  

ينطــوي كل منتــج -بغــض النظــر عــن دورة حياتــه- علــى مجموعــة مــن القــرارات الأساســيّة، وربمــا 

المتكــررة، التــي يتوجــب علــى المســوّق اتخاذهــا، وتشــمل هــذه القــرارات تحديــد مزايــا المنتــج، وتصميــم 
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الغــاف، والعلامــة التجاريّــة، و-كذلــك- الخدمــات، والاعتبــارات القانونيّــة المرتبطــة بــه، ورغــم أننــا ســوف 

نناقــش كل قــرار مــن هــذه القــرارات مناقشــة منفصلــة، لكــن تجــدر الإشــارة إلــى أنهــا -جميعًــا- تتفاعــل معًــا، 

ويجــب مراقبتهــا، وتعديلهــا عنــد الحاجــة فــي جميــع مراحــل حيــاة المنتــج.

مزايا المنتج«	

إن الســؤال الــذي يطــرح نفســه هــو: »هــل يلبــي المنتــج رغبــة المســتهلك؟« هــل ينظــف الملابــس؟ هــل 

يــروي الظمــأ؟ هــل يوفــر المــال؟ قــد لا يكــون العثــور علــى إجابــة لهــذه الأســئلة ممكنًــا إلّ مــن خــال دراســة 

المنتــج، إلا أن دراســة المســتهلك تقــدّم -عــادةً- إجابــات أوفــر، وأكثــر وضوحًــا.

ــلُ تطويــر أفــام التصويــر فائقــة الســرعة إنجــازًا كبيــرًا مــن ناحيــة بحثيّــة، ومــع ذلــك،  ففــي حيــن يُمَثِّ

لا يســتطيع أحــد أن يعــرف كيــف ينظــر المســتهلك لهــذه الفائــدة ســوى المســتهلك نفســه، فقــد تكــون الفائــدة 

ــا، لقــد ابتكــر عــدد مــن  ــى المســتهلك تصديقه ــى درجــة يصعــب عل ــة إل ــرة للغاي ــا المنتــج كبي التــي يقدّمه

شــركات صناعــة معاجيــن الأســنان مؤخــرًا، منتجــات قــادرة علــى إصــاح المناطــق المتآكلــة مــن الأســنان 

ــيّة ألا  ــك خش ــد، وذل ــكل متعم ــع بش ــاق واس ــى نط ــات عل ــذه المعلوم ــر ه ــم تنش ــا ل ــي، ولكنه ــكل جزئ  بش

يصدقها المستهلكون.

تتضمــن مزايــا المنتــج عوامــل متعــددة مثــل الشــكل، واللــون، والحجــم، والــوزن، والرائحــة، والمــواد، 

ــل المختلفــة مــن الداخــل والخــارج، ولطالمــا  والملمــس. ويمكــن لتصميــم الســيارة أن يتضمــن آلاف البدائ

ســاهمت رائحــة المخبــوزات الطازجــة، والمطاعــم الإيطاليّــة الجيّــدة، فــي جــذب كثيــر مــن الزبائــن، لذلــك 

يجــب أن يكــون المنتــج بمجملــه جميــاً وجذابًــا، وقــادرًا علــى إشــباع حاجــات المســتهلكين.

التغليف«	

ــه فــي  ــاء تجول ــر المتســوّق العــادي أثن ــدة، إذ يم ــا بصــورة متزاي ــات التغليــف يلعــب دورًا مهمً ــد ب لق

المتجــر بحوالــي 600 منتــج فــي الدقيقــة، أي منتــج واحــد فــي كل عُشــرٍ مــن الثانيــة، وعليــه فــإن الطريقــة 

الأساســيّة للفــت انتبــاه الزبــون إلــى المنتــج هــي التغليــف الفعــال، وتتنــوّع أغــراض التغليــف بيــن حمايــة 
المنتــج، وتســهيل اســتخدامه، وكذلــك التواصــل مــع المســتهلك.81

وبالنظــر إلــى أهميّــة التغليــف، فليــس مــن المفاجــئ أن تــدرس الشــركات دوافــع المســتهلكين، وسُــبل 

ــك بهــدف التأكــد مــن كيفيــة  ــك مــن الأمــور، وذل ــون الغــاف ونحــو ذل ــر ل التلاعــب بنفســياتهم، وأن تختب

ــج هــذه الدراســات، والتجــارب الســابقة، والقــرارات  ــى نتائ ــاءً عل ــد، وبن ــن مــع الغــاف الجدي تفاعــل الزبائ
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الحاليّــة، والمتوقعــة للمنافســين، يحــدد المســوّق الــدور الأســاس للغــاف، وهــل يجــب أن يركــز الغــاف على 

الجــودة، أم الســامة، أم التميّــز، أم تقليــل التكاليــف، أم ســهولة الاســتخدام، أم المنظــر الجمالــي؟ لقــد أصبــح 

ــة مــن أداء المنتــج نفســه، والأمــر ذاتــه  ترويــج الغــاف بالنســبة إلــى صناعــة زيــوت الســيارات أكثــر أهميّ

ينطبــق -ولــو بقــدر أقــل- علــى العديــد مــن المنتجــات الأخــرى، مثــل: الزبــدة، والعصائــر، والعطــور، وطعــام 

الحيوانــات، أمّــا فــي حالــة شــيبس برينجلــز، فقــد توجّــب علــى شــركة بروكتــر وغامبــل تصميــم الغــاف على 

نحــو يحمــي المنتــج فــي داخلــه مــن التحطّــم، ويســهل علــى تجــار التجزئــة تخزينــه.

مــن الواضــح أن دور المنتــج يحــدد شــكل الغــاف، بمــا فــي ذلــك اللــون، والحجــم، والخامــة، وموقــع 

العلامــة التجاريّــة، والاســم، ومعلومــات المنتــج، والعــروض الترويجيّــة، فعلــى ســبيل المثــال: يضــع كثيــر 

ــر  ــة التحضي ــك، طريق ــات الكع ــل خلط ــز، مث ــف، والجاه ــام المجف ــال الطع ــي مج ــدة ف ــركات الرائ ــن الش م

ــوان  ــا: هــل الأل ــى العديــد مــن الأســئلة الأخــرى ومنه ــار الغــاف عل ــك، ينطــوي اختي ــى الغــاف، مــع ذل عل

ــاك الزبــون مــن خــال تصميــم غــاف مشــابه لغــاف شــركة  ــا؟ هــل تحــاول إرب المســتخدمة متناســقة معً

أخــرى رائــدة فــي الســوق؟ هــل يمكــن صناعــة الغــاف بتكلفــة مناســبة؟ هــل يمكــن نقلــه، وتخزينــه، وعرضــه 

علــى الرفــوف بطريقــة ملائمــة؟ هــل هنــاك مســاحة علــى الغــاف لإضافــة العــروض الترويجيــة الخاصــة؟ 

هــل تســهل ملاحظتــه؟ هــل هــو مميــز؟ هــل هــو جميــل؟ هــل يحظــى بقبــول لــدى البائعيــن؟ فــي النهايــة، 

تعتمــد الإجابــة عــن هــذه الأســئلة علــى اختبــار أشــكال متعــددة مــن الأغلفــة فــي الســوق.

العلامة التجاريّة«	

يتلخــص دور العلامــة التجاريّــة فــي تعريــف المنتــج، وتمييــزه عــن بقيــة منتجــات المنافســين، ومــن 

وجهــة نظــر الزبــون، قــد تعكــس العلامــة التجاريــة جــودة المنتــج، وتســهل عمليــة التســوّق، كمــا قــد تلفــت 

انتباهــه إلــى منتجــات جديــدة، وأمّــا مــن وجهــة نظــر البائــع، يُعــد اختيــار اســم العلامــة التجاريّــة واحــدًا 

ــر عــن البرنامــج التســويقي للشــركة بصفــة عامــة، ويتيــح  مــن أهــم القــرارات المتعلقــة بالمنتــج، وهــو يعبّ

اســم العلامــة التجاريّــة: )أ( الإعــان عــن المنتــج، وتمييــزه عــن البدائــل الأخــرى، )ب( تســهيل عمليــة العثــور 

علــى المنتجــات بالنســبة للمســتهلك، )ت( منــح المنتــج الحمايــة القانونيّــة، ويُضــاف إلــى كل ذلــك أن الزبائــن 

يرتبطــون بالمنتجــات عاليــة الجــودة، التــي اســتطاعت أن تشــبع رغباتهــم بعلامتهــا التجاريّــة، ويظهــر لديهــم 

ولاء تجــاه هــذه العلامــة.
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ولكن لابدّ قبل المضي قدمًا في التفريق بين عدد من المصطلحات المتشابهة أن نعرف كلً من:

العلامــة التجاريّــة: هــي عبــارة عــن اســم، أو عبــارة، أو إشــارة، أو رمــز، أو تصميــم، أو مزيــج مــن •	

ــن،  ــن البائعي ــة م ــن، أو مجموع ــع معيّ ــات بائ ــات، أو خدم ــف منتج ــا تعري ــد به ــا، يُقص ــؤلاء جميعً ه

ــم. ــين أو خدماته ــات المنافس ــن منتج ــا ع وتمييزه

اسم العلامة التجاريّة: هو الجزء المنطوق من العلامة التجاريّة.•	

شــكل العلامــة التجاريّــة: وهــو الجــزء المرئــي مــن العلامــة التجاريّــة، وقــد يكــون رمــزًا، أو تصميمًا، •	

أو لونًــا، أو خطًــا مميــزًا. 

ــق •	 ــه ح ــة، ول ــة القانونيّ ــى بالحماي ــة، يحظ ــة التجاريّ ــن العلام ــزء م ــي ج ــة: وه ــة القانونيّ العلام
الاعتمــاد الحصــري.82

وكمــا هــو الحــال فــي تصميــم المنتــج، والغــاف، فــإن اختيــار العلامــة التجاريّــة يتطلــب طــرح جميــع 

الأســماء المحتملــة، واختبارهــا، ومــن ثــم اختيــار أفضــل البدائــل مــن بينهــا، ومــع ذلــك، يجــب قبــل البــدء في 

هــذه العمليّــة اتخــاذ قــرار أســاس، يتلخــص فــي الإجابــة عــن الســؤال الآتــي: مــا هــي إســتراتيجيّة العلامــة 

التجاريّــة التــي يجــب اســتخدامها؟ وتتضمــن إجابــة هــذا الســؤال ثلاثــة خيــارات.

ــة للشــركة المصنعــة -فقــط- وفــي هــذه الحــال، ترفــض الشــركة •	 أولً- اســتخدام العلامــة التجاريّ

ــع بعــض  ــد تبي ــا ق ــة الخاصــة، رغــم أنه ــا التجاريّ ــا تحــت أي علامــة، ســوى علامته تســويق منتجاته

ــق. ــة بالمطل المنتجــات المســتعملة، أو غيرهــا دون علامــة تجاريّ

ــا- اســتخدام العلامــات التجاريّــة الخاصــة بالموزعيــن، وفــي هــذه الحالــة، لا تمتلــك الشــركة •	 ثانيً

المصنّعــة علامــة تجاريّــة خاصــة بهــا، لذلــك توافــق علــى بيــع منتجاتهــا لمــوزع بعينــه -فقــط- وبالتالــي 

تحمــل المنتجــات علامتــه التجاريّــة. 

ثالثًــا وأخيــرًا- اســتخدام مزيــج مــن الخياريــن الســابقين، وذلــك بــأن تســوّق الشــركة بعــض •	

منتجاتهــا تحــت علامتهــا التجاريّــة الخاصّــة، وأن تســوّق منتجــات أخــرى مــن خــال العلامــات 

التجاريّــة الخاصّــة بالموزعيــن، فعلــى ســبيل المثــال: تبيــع شــركة فايرســتون بعــض الإطــارات تحــت 

ــن. ــة بالموزعي ــة الخاصّ ــات التجاريّ ــت العلام ــرى تح ــارات أخ ــة، وإط ــا التجاريّ علامته

أخيــرًا، تلعــب الأســماء والعلامــات التجاريّــة دورًا محوريًــا فــي التعــرّف علــى منتجــات معظــم 

الشــركات، ولذلــك يجــب أن تســتند عمليــة التصميــم علــى دراســة الســوق والمســتهلكين، وغالبًــا مــا تســتعين 

الشــركات بــوكالات متخصصــة فــي مجــال الإعلانــات، وتُعــد العلامــات التجاريّــة ضروريــة بشــكل خــاص، 
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إذا كانــت الشــركة المنتجــة أو الموزعــة ترغــب فــي اســتعمال الإعــان الجماهيــري، كذلــك تســهل العلامــات 

التجاريّــة انتشــار المنتــج مــن خــال التواصــل الشــفهي بيــن المســتهلكين، وبــدون العلامــات التجاريّــة، فــإن 

ــول: إن  ــدّم، يمكــن الق ــا تق ــرًا شــبه مســتحيل، وفــي ظــل م ــح أم ــه ســوف تصب ــج ذات العــودة لشــراء المنت

التعــرّف علــى المنتــج مــن خــال علامتــه التجاريّــة هــو العنصــر الأهــم فــي خطــة المنتــج.

الخدمات المرتبطة«	

يحمــل كل منتــج مجموعــة مــن الخدمــات المســاندة، مثــل الضمانــة، واســترداد الأمــوال، وفــي 

العديــد مــن الحــالات؛ لا تقــل هــذه الخدمــات أهميــةً عــن المنتــج ذاتــه، فــي الحقيقــة، يصعــب فــي كثيــر مــن 

الأحيــان فصــل هــذه الخدمــات عــن المزايــا التــي يقدّمهــا المنتــج، وبالتالــي، يجــب علــى الشــركات أن تراقــب 

باســتمرار الخدمــات التــي تقدّمهــا، وكذلــك الخدمــات التــي يقدّمهــا المنافســون. 

ــاءً  ــعرها، بن ــكلها، وس ــركة، وش ــا الش ــي تقدّمه ــات الت ــة الخدم ــد نوعيّ ــاج تحدي ــر الإنت ــتطيع مدي يس

علــى البيانــات التــي يجمعهــا مــن اســتبيانات المســتهلكين، وشــكاواهم، ومقترحاتهــم، علــى ســبيل المثــال: 

قــد يتــردد المســتهلكون فــي شــراء جهــاز ســتيريو، إذا كانــت عمليّــة الصيانــة تتطلــب إرســال الجهــاز إلــى 

ــال  ــن خ ــا م ــع أجهزته ــي بي ــاج ف ــركة ميت ــت ش ــك، نجح ــع ذل ــة، م ــة مرتفع ــوم صيان ــع رس ــع، ودف المصن

توفيــر الصيانــة فــي المتاجــر المحليّــة، كمــا أن البنــوك مازالــت متــرددة فــي فــرض رســوم علــى الشــيكات، 

واســتخدام أجهــزة الصــرّاف الآلــي، وصناديــق الودائــع، والســحب علــى المكشــوف، وفــي الســياق ذاتــه، قــد 

يهتــم الزبائــن الصناعيــون بخدمــات معيّنــة، مثــل ســرعة التســليم، وانخفــاض الأســعار، وإمكانيــة الائتمــان، 

واختبــار المنتجــات، وإرجاعهــا بســهولة، وتوفّــر الخبــرة الهندســيّة، ونحــو ذلــك.

ورغم وجود كثير من الخدمات الداعمة، إلا أن الخدمات الآتية هي أبرزها، وأكثرها شيوعًا:

يــن، أصبــح توفيــر خدمــات الائتمــان، •	 ــل المســتهلكين لفكــرة الدَّ الائتمــان والديــن: مــع ازديــاد تقبّ

يــن، جــزءًا أساسًــا مــن المنتــج بحــد ذاتــه، وقــد يمثــل توفّــر الائتمــان فــي بعــض الشــرائح  والدَّ

ــه. ــن عدم ــج م ــراء المنت ــن ش ــارق بي ــات، الف ــويقية، والمنتج التس

الضمانــة: يتوقــع المســتهلك وجــود ضمانــة علــى العديــد مــن المنتجــات، والمتاجــر، وحتــى •	

ــض  ــدّم بع ــال: تق ــبيل المث ــى س ــعة، فعل ــة، أو موس ــدودة للغاي ــة مح ــون الضمان ــد تك ــات، وق الخدم

الشــركات ضمانــة لمــدّة شــهر واحــد -فقــط- وفــي المقابــل، يقــدّم قســم الأدوات الحرفيّــة فــي متاجــر 

ســيرز روبــوك ضمانــة موســعة، إذ تســتطيع اســتبدال مجرفــة مكســورة بعــد اســتعمالها طــوال الصيف، 
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ودون أن تُطــرح عليــك أي أســئلة، كمــا تقــدّم متاجــر المجوهــرات الجيّــدة ضمانــة علــى كل خاتــم، أو 

قطعــة مجوهــرات.

إعــادة المــال: تُعــد إمكانيــة إعــادة المــال للمســتهلك أفضــل أشــكال الضمانــة، فهــي تقضــي علــى •	

ــة إلا إن كان  ــون فعّال ــن تك ــة ل ــذه الخدم ــح أن ه ــن الواض ــن م ــا، ولك ــل تقريبً ــكل كام ــرة بش المخاط

المنتــج ممتــازًا فعــاً، وبالتالــي لــن يُقــدم علــى إعادتــه ســوى قلــة قليلــة مــن الزبائــن، لذلــك يجــب علــى 

الشــركة إجــراء دراســة معمّقــة قبــل اتخــاذ هــذا القــرار.

التوصيــل، والتركيــب، والتدريــب، والصيانــة: قــد تكــون بعــض المنتجــات ثقيلــة، أو كبيــرة الحجــم، •	

أو بعيــدة عــن المســتهلك، لذلــك يجــب علــى الشــركة أن تــدرس توفيــر خدمــة التســليم إلــى المنــزل 

ــزة  ــركات الأجه ــن ش ــرًا م ــإن كثي ــة ف ــذه الخدم ــر ه ــدون توفي ــيطة، وب ــوم بس ــر رس ــا، أو نظي مجانً

الكهربائيّــة، ومحــاّت الأثــاث المنزلــي ســوف تواجــه مشــكلة فــي بيــع منتجاتهــا، وقــد تكــون بعــض 

المنتجــات معقّــدة، وبالتالــي يصعــب علــى المســتهلك العــادي تركيبهــا، أو اســتخدامها بــدون مســاعدة 

الشــركة، يُضــاف إلــى ذلــك ضــرورة توفيــر خدمــات التصليــح، والصيانــة بســرعة، وفاعليّــة، وخصوصًــا 

فــي المنتجــات ذات الأعطــال المطــردة، والمتكــررة، ورغــم توفيــر خدمــات الصيانــة، والتصليــح، 

للزبائــن الصناعييــن منــذ ســنوات عديــدة، إلا أن هــذه الخدمــات مــا زالــت جديــدة علــى العديــد مــن 

الشــركات الاســتهلاكيّة.

استراتيجيات المزيج التسويقي«	

مــع دخــول المزيــد مــن العلامــات التجاريّــة إلــى الســوق، واســتحواذها علــى حصــص ســوقيّة، يصبــح 

ــن  ــددًا م ــوق ع ــهد الس ــد يش ــك، ق ــع ذل ــة، وم ــر صعوب ــرًا أكث ــم، أم ــاظ به ــن، والاحتف ــى الزبائ ــول عل الحص

التغيّــرات المهمــة، مثــل: )أ( تغيّــر أذواق المســتهلكين فــي شــريحة تســويقية معيّنــة، أو تغيّر حجم الشــريحة، 

وســماتها، )ب( تغيّــر فــي توفــر، أو تكلفــة المــواد الخــام، وغيرهــا مــن المكونــات اللازمــة للإنتــاج، والتســويق، 

)ت( انتشــار العلامــات التجاريّــة الصغيــرة التــي تقلــل مــن جــودة الإنتــاج، والتســويق، والخدمــات، بالنســبة 

للعلامــات التجاريــة الأخــرى، وبســبب هــذه العوامــل مجتمعــة، يجــب علــى الشــركة العثــور علــى طريقــة 

لتغييــر منتجهــا، وتمييــزه عــن غيــره مــن المنتجــات، أو تصميــم إســتراتيجيّة لإلغــاء المنتــج، وطــرح منتجات 

جديــدة، ويمكــن تحقيــق هــذه الأهــداف مــن خــال إحــدى الاســتراتيجيات التاليــة:
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تعديــل المنتــج: مــن الطبيعــي أن يُعــدّل المنتــج عــدّة مــرّات خــال دورة حياتــه، وذلــك حتــى يكــون 

مســاويًا علــى الأقــل للمنتجــات الرئيســة المنافســة، أو حتــى أفضــل منهــا، ويصبــح تعديــل المنتــج ضروريًــا 

عندمــا يكــون التعديــل قــادرًا علــى إرضــاء الزبائــن بدرجــة أكبــر، أو جــذب زبائــن جــدد للمنتــج.

ــن  ــدد م ــى ع ــوي عل ــو ينط ــوائيّة، فه ــة عش ــرار بطريق ــذا الق ــى ه ــدام عل ــدم الإق ــب ع ــك، يج ــع ذل م

ــوق  ــعره، ف ــع س ــى رف ــرة إل ــة كبي ــج بدرج ــودة المنت ــادة ج ــؤدي زي ــد ت ــال: ق ــبيل المث ــى س ــر، فعل المخاط

ــج،  ــن المنت ــة م ــزة معيّن ــة ميّ ــى إزال ــركة عل ــدم ش ــد تُق ــل، ق ــتهدف، وبالمث ــون المس ــرائية للزب ــدرة الش الق

ــل  ــوّق قب ــى المس ــب عل ــك يج ــتهدفة، لذل ــويقية المس ــريحة التس ــدى الش ــم ل ــزة الأه ــا الميّ ــن أنه ــم يتبي ث

تعديــل المنتــج أن يبحــث عــن أهــم المزايــا فيــه، وفــي المنتجــات المنافســة مــن وجهــة نظــر المســتهلكين، 

ــه،  ــه، وضمانت ــه، وتغليف ــه، وتصميم ــعره، وخدمات ــه، وس ــج، ووظائف ــودة المنت ــا ج ــذه المزاي ــمل ه ــد تش  وق

ونحو ذلك.

ــا  ــب به ــي يرغ ــينات الت ــة التحس ــويقيّة لمعرف ــات تس ــذ دراس ــذه، تنفي ــم ه ــة التقيي ــي عملي وتقتض

ــركات  ــك- الش ــركة و-كذل ــا الش ــي تُدخِلُه ــينات الت ــوق للتحس ــتجابة الس ــم اس ــك تقيي ــتهلكون، وكذل المس

ــذي  ــر المنتجــات، ال ــة إقامــة علاقــة وثيقــة مــع قســم أبحــاث، وتطوي ــب هــذه العملي ــا تتطل المنافســة، كم

يجــب أن يكــون -بــدوره- قــادرًا علــى تطويــر المنتــج، وتقليــل التكاليــف، وفــق مــا يطلبــه قســم التســويق، 

وحتــى المــوردون، والموزعــون يجــب أن يحظــوا بفرصــة تقديــم اقتراحاتهــم حــول سُــبل تطويــر المنتجــات.

تموضــع المنتــج: هــو قــرار إداري اســتراتيجي، يحــدد موقــع المنتــج فــي الســوق المســتهدف، وتحمــل 

كلمــة »تموضــع« العديــد مــن المعانــي بحســب الســياق، فقــد تعنــي: المــكان: مــا هــو مــكان تواجــد المنتــج 

فــي الســوق؟ والمرتبــة: كيــف يتفــوق المنتــج علــى المنتجــات المنافســة مــن النواحــي المختلفــة؟( وموقــف 

ــى المنتــج؟ والعمليــة الإســتراتيجية: مــا هــي الأنشــطة اللازمــة  المســتهلكين: كيــف ينظــر المســتهلكون إل

ــا، وعمليــة فــي  للوصــول إلــى أفضــل تموضــع للمنتــج؟ وبالتالــي يمكــن القــول: إن التموضــع يمثــل مفهومً

وقــت واحــد، وكمــا أن عمليــة التجزئــة تنتــج شــرائح تســويقية مختلفــة، فــإن عمليــة التموضــع تحــدد موضع 

المنتــج فــي الســوق، ويمكــن تطبيــق عمليــة التموضــع علــى أي منتــج، وفــي أي مرحلــة مــن مراحــل حياتــه، 

ــم،  ــتهلكين، ومواقفه ــارات المس ــول اختي ــويقية ح ــات التس ــع المعلوم ــن جم ــع بي ــرق التموض ــراوح ط وتت

وحــدس مديــر الإنتــاج، أو أفــراد فريقــه.

يشــير خبيــرا التســويق إيكــر وشانســبي إلــى وجــود العديــد مــن اســتراتيجيات التموضــع، إذ يمكــن 
عمــل تموضــع لفكــرة، أو منتــج بحســب:83  
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المزايا: معجون كرست يحارب التجاويف؛•	

السعر: متاجر سيرز تقدّم أفضل الأسعار؛•	

المنافسون: شركة أفيس تموضع نفسها في مواجهة شركة هيرتز؛•	

الاستخدام: تُستخدم مشروبات شركة غاتوريد بعد التمرين؛•	

المستخدم: تستهدف بعض المنتجات فئات معيّنة من المستخدمين؛•	

فئة المنتج: تُصنف وجبات Carnation سريعة التحضير على أنها فطور؛•	

الخدمات: توفر شركة سيركويت سيتي ضمانة على جميع منتجاتها.•	

تتغيــر مواضــع المنتجــات، والعلامــات التجاريّــة باســتمرار، نتيجــة تغيّــر وضــع المنافســة فــي الســوق، 

ويتضمــن التموضــع تغييــر المواقــف فــي الســوق تجــاه منتــج معيــن، أو علامــة معيّنــة علــى نحــو يمكنّهــا من 

المنافســة بصــورة أكثــر فاعليّــة فــي ســوقها الحالــي، أو فــي شــرائح تســويقية أخــرى، ولكــن تغييــر مواقــف 

المســتهلكين ربمــا يتطلــب إجــراء تعديــات ملموســة علــى المنتــج، أو ســعره، ومــع ذلــك، يمكــن تحقيــق هــذا 

الهــدف مــن خــال تغييــر الرســالة الترويجيــة فحســب، ويتطلــب تقييــم تموضــع المنتــج، وجمــع المعلومــات 

حــول اســتراتيجيات التموضــع المســتقبليّة، ومراقبــة موضــع المنتــج باســتمرار. 

القرارات المتعلقة بخط المنتجات«	

قــد يحتــوي خــط الإنتــاج لــدى الشــركة علــى منتــج واحــد -فقــط- أو مئــات المنتجــات، ويشــير عــدد 

المنتجــات فــي خــط الإنتــاج الواحــد إلــى مــدى عمــق الإنتــاج لــدى الشــركة، بينمــا يعكــس عــدد خطــوط 

ــرارات  ــن الق ــد م ــود العدي ــى وج ــا إل ــارة هن ــدر الإش ــا، وتج ــاج لديه ــعة الإنت ــم س ــة حج ــاج المنفصل الإنت

ــاج. المرتبطــة بخــط الإنت

تتعامل الشركات مع خطوط الإنتاج وفق إستراتيجيتين أساسيتين: 

أمّــا الإســتراتيجية الأولــى فهــي إســتراتيجية خــط الإنتــاج الكامــل، الــذي يوفــر جميــع المنتجــات •	

الممكنــة التــي يحتاجهــا المســتهلك. 

وأمّــا الإســتراتيجية الثانيــة فهــي خــط الإنتــاج المحــدود، الــذي يقــدّم عــددًا محــدودًا -فقــط- مــن •	

المنتجــات، ومــع ذلــك، لا يعنــي تبنــي إســتراتيجية خــط الإنتــاج الكامــل، أن توفــر الشــركة المنتجــات 

لجميــع الشــرائح التســويقية، كمــا أن تبنــي خــط الإنتــاج المحــدود لا يمنــع الشــركة مــن إضافــة منتــج 
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جديــد، إذا كان الطلــب عليــه كبيــرًا بمــا فيــه الكفاية، ويمكــن القــول أن كل واحدة من الإســتراتيجيتين 

تنطــوي علــى إيجابيــات وعلــى ســلبيّات.

تتضمــن اســتراتيجيات توســيع خــط الإنتــاج إضافــة منتجات جديــدة مرتبطــة بالمنتج الأســاس، فعلى 

ســبيل المثــال: قــد تقــدّم إحــدى شــركات الحاســوب مجموعــة واســعة مــن البرمجيــات التــي تُســتخدم مــع 

جهــاز الحاســوب الخــاص بهــا، وهــذه الاســتراتيجيات لا تزيــد المبيعــات فحســب، بــل تحســن -أيضًــا- ســمعة 

الشــركة، وتعــزز ارتبــاط الزبائــن بهــا، كمــا أنهــا تمنــح الموزعيــن آفاقًــا أوســع مــن المنتجــات، وفــي المقابــل، 

ــة  ــرة المطلوب ــى الخب ــى بعــض المخاطــر، فقــد تكــون الشــركة مفتقــرة إل تنطــوي هــذه الاســتراتيجيات عل

لإنتــاج، أو تســويق هــذه المنتجــات الجديــدة، الأمــر الــذي قــد يــؤدي إلــى تقديــم منتجــات رديئــة، بتكاليــف 

إنتاجيّــة كبيــرة، كمــا قــد يقــود ذلــك إلــى فقــدان ثقــة الموزعيــن، والزبائــن بالشــركة، ويُضــاف إلــى كل ذلــك 

احتماليــة حصــول تضــارب فــي قنــوات التوزيــع، وبالعــودة إلــى مثــال شــركة الحاســوب الســابق، فقــد تقــرر 

الشــركة الدخــول إلــى عالــم البرمجيّــات رغــم معارضــة الشــركة المــوردة التــي اعتــادت توريــد البرمجيّــات 

ــي  ــد- ف ــة -بالتأكي ــه صعوب ــوف تواج ــا س ــركة، فإنه ــات الش ــلت برمجي ــن إذا فش ــد، ولك ــن بعي ــذ زم ــا من له

اســتعادة العلاقــة الإيجابيــة ذاتهــا مــع المــورد الســابق، وبالتالــي، يجــب علــى الشــركة ألّ تتبنــى إســتراتيجية 

توســيع خــط الإنتــاج، مــا لــم تكــن متأكــدة مــن قدرتهــا علــى صناعــة منتــج لا يقــل جــودة، وأداءً عــن المنتــج 

الأســاس، أو مــن قدرتهــا علــى المنافســة، وتحقيــق الأربــاح فــي الســوق الجديــد.

فــي المقابــل، ثمــة إســتراتيجية أخــرى، وهــي مــلء خط الإنتــاج، وتتبنــى الشــركات هذه الإســتراتيجية 

عندمــا يكــون هنــاك فــراغ فــي خــط الإنتــاج لديهــا، أو عندمــا يظهــر فــراغ جديــد نتيجــة أنشــطة المنافســين، 

ــن  ــدد م ــن ع ــة ع ــن الإجاب ــتراتيجيّة م ــذه الإس ــى ه ــدام عل ــل الإق ــدّ قب ــن لاب ــتهلكين، ولك ــات المس أو طلب

الأســئلة المحوريّــة:

هل يستطيع المنتج الجديد أن يدعم نفسه؟•	

هل سيقضي المنتج الجديد على مبيعات المنتجات الأخرى الموجودة؟•	

هل المتاجر الموجودة مستعدة لاستقباله، وبيعه؟•	

هل سيعمل المنافسون على ملء هذه الفجوة إذا لم نملأها نحن؟•	

ماذا سيحدث إذا لم نفعل شيئًا؟•	
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وعلــى فــرض أن الشــركة قــد قــررت مــلء الفــراغ فــي خــط الإنتــاج لديهــا، فثمــة أســاليب متعــددة 

لفعــل ذلــك،  وأبرزهــا ثلاثــة أســاليب هــي:

ــى •	 ــه، فعل ــابهة ل ــات مش ــي، أو منتج ــج الأول ــن المنت ــدة م ــكال جدي ــرح أش ــات: بط ــادة المنتج زي

ــا- صلصــة بطعــم  ــال: تســتطيع شــركة متخصصــة فــي صناعــة الكاتشــب أن تنتــج -أيضً ســبيل المث

ــوت دوغ؛ ــات اله ــة بساندويش ــرى خاص ــوز، وأخ ــم الج ــة بطع ــزا، وصلص البيت

توســيع العلامــة التجاريّــة: تســتطيع الشــركة بفضــل الســمعة القويّــة لعلامتهــا التجاريّــة، أن تطــرح •	

منتجــات جديــدة تحــت مظلــة علامتهــا التجاريّــة، فعلــى ســبيل المثــال: تقــدّم شــركة Jell-O حلويــات 

منزوعــة الســكر، وحشــوة فطائــر تحــت العلامــة التجاريّــة نفســها؛

ــة الخاصــة: ويتضمــن هــذا الأســلوب إنتــاج، وتوزيــع منتجــات مرتبطــة بالمنتــج •	 العلامــة التجاريّ

الأســاس، تحــت العلامــة التجاريّــة للمــوزع، أو العلامــة التجاريّــة لشــركة أخــرى، فعلــى ســبيل المثــال: 

تنتــج شــركة فايرســتون إطــارات أرخــص ثمًنــا، تحــت العلامــة التجاريّــة لشــركة كيــه مــارت.

ــة أخــرى تدفــع الشــركات إلــى  وإلــى جانــب طلــب الزبائــن، وضغــط المنافســين، ثمــة أســباب منطقيّ

تبنــي هــذه الاســتراتيجيّات: 

مــن •	 أوســع  مســتهلكين  وقاعــدة  أكبــر،  بجاذبيّــة  الإضافيّــة  المنتجــات  تحظــى  قــد   أولً- 

المنتج الأصلي. 

ثانيًا- قد يزيد المنتج الإضافي من حماس الشركة المصنّعة، والموزعين. •	

ــي •	 ــك يعن ــى الأرفــف فــي المتاجــر والأســواق، وذل ــا- تشــغل المنتجــات الجديــدة مســاحة عل ثالثً

حرمــان المنافســين مــن شــغل هــذه المســاحات. 

ــة خطــر  ــك، ثم ــة الســوق، ومــع ذل ــى مواكب ــي عل ــج الأصل ــدة المنت ــرًا- تســاعد المنتجــات الجدي أخي

حقيقــي يجــب أخــذه فــي الحســبان، فمــا لــم تكــن هنــاك أســواق للمنتجــات الجديــدة، فســوف تســتحوذ هــذه 

المنتجــات علــى مبيعــات المنتــج الأصلــي، وســوف يــؤدي ذلــك إلــى تراجــع الأربــاح. 

ــم تعــد تســاهم فــي  ــة التخلــص مــن المنتجــات التــي ل تمثــل إســتراتيجيّة تقليــم خــط الإنتــاج عمليّ

ــب  ــذي يتطل ــر ال ــاً، الأم ــاً، أم آج ــع عاج ــوف يتراج ــج س ــى أي منت ــب عل ــركة، فالطل ــاح للش ــق الأرب تحقي

إلغــاءه، وهــذا مــن بديهيــات التســويق، فقــد توقفــت شــركة تيميكــس عــن بيــع أجهــزة الحاســوب، بينمــا 

ــة. ــات الناطق ــع البطاق ــارك عــن بي توقفــت شــركة هولم
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ــل  ــرى أق ــيارات بأخ ــع الس ــن قط ــد م ــتبدال العدي ــى اس ــرًا إل ــيّارات مؤخ ــركات الس ــرت ش ــد اضط لق

تكلفــة بكثيــر، وذلــك بســبب ارتفــاع التكاليــف فــي جوانــب أخــرى مــن عمليــة الإنتــاج، مثــل تكاليــف العمــال، 

ــى خفــض تكاليــف الإنتــاج  ــات الحديثــة، العديــد مــن الشــركات عل ــة الروبوت ــل، ســاعدت تقني وفــي المقاب

فــي العديــد مــن المنتجــات، فقــد باتــت شــركة كيبلــر كوكيــز )Keebler Cookies( المتخصصــة فــي إنتــاج 

الكعــك، تعتمــد علــى الآلات فــي تغليــف %70 مــن منتجاتهــا، بعــد أن كانــت جميــع المنتجــات تُغلّــف يدويًــا، 

ــة،  ــص مــن الآلات القديم ــل التخل ــرى، مث ــن الوســائل الأخ ــد م ــا بالعدي ــع كفاءته ــتطيع الشــركة رف ــا تس كم

ــة التصنيــع،  ــى مــكان قريــب مــن نقــاط البيــع، واختصــار عمليّ ــاج إل ــة، ونقــل الإنت واســتخدام آلات حديث

وتوظيــف عامليــن أكثــر إنتاجيّــة.

إلغاء المنتج«	

إن كل منتــج لابــدّ لــه مــن نهايــة، ولكــن قدرتنــا علــى فهــم هــذه المرحلــة هــي الأقــل مــن بيــن جميــع 

مراحــل حيــاة المنتــج، لأننــا بصفتنــا بشــرًا نتــردد كثيــرًا عنــد التفكيــر بالمــوت، حتــى لــو كان ذلــك المــوت 

متعلقًــا بالمنتــج.

ثمة العديد من الأسباب لإلغاء المنتج بعد نضجه: 

أولهــا- أن يســبب المنتــج خســارة ماليــة للشــركة، ولكــن يجــب أن تتأكــد الشــركة فــي البدايــة أن •	

المنتــج هــو ســبب الخســارة فعــاً، وليــس خلــاً فــي نظــام المحاســبة مثــاً.

ثانيًــا- تلجــأ الشــركات التــي امتــاك خطــوط إنتــاج كبيــرة فــي بعــض الأحيــان، وهــذا يعنــي إلغــاء •	

المنتــج الأضعــف، وتُعــرف هــذه العمليّــة بـــ »تبســيط خــط الإنتــاج«. إن وجــود كثيــر مــن المنتجــات 

ــة،  ــويقيّة، والإنتاجيّ ــة، والتس ــا الماليّ ــتيت موارده ــى تش ــؤدي إل ــركة، ي ــدى الش ــاج ل ــط الإنت ــي خ ف

ــة  ــى المنافســة الداخليّ ــة، وهــو مــا يــؤدي إل كمــا أن بعــض المنتجــات قــد يســتهدف أســواقًا متداخل

بيــن منتجــات الشــركة نفســها، ويربــك المســتهلكين، وبالتالــي، تضــع بعــض الشــركات معاييــر محــددة 

لتقييــم المنتجــات، وتلغــي المنتجــات الأضعــف أو الأســوأ.

ــل •	 ــرة، مث ــر المباش ــف غي ــن التكالي ــرًا م ــدرًا كبي ــة ق ــات الضعيف ــض المنتج ــب بع ــد تتطل ــا- ق ثالثً

ــركة،  ــمعة الش ــى س ــا عل ــى تأثيره ــة إل ــج، بالإضاف ــن، والتروي ــة التخزي ــا، وتكلف ــد الإدارة ووقته  جه

ونحو ذلك.
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ــو كان المنتــج ناضجًــا، ومــدرًا •	 رابــع أســباب إلغــاء المنتــج- هــو تكلفــة الفرصــة البديلــة، فحتــى ل

للأربــاح، وتكاليفــه معقولــة، ومبــررة، فــإن الشــركة قــد تفضــل إلغــاءه، وتوجيــه مواردهــا إلــى منتــج 

جديــد، قــادر علــى تحقيــق أربــاح أكبــر.

فــي النهايــة، يتطلــب إلغــاء المنتــج وجــود إجــراءات محــددة، ولكــن حتــى بعــد إلغــاء المنتــج، قــد تلجــأ 

الشــركة فــي بعــض الأحيــان إلــى إعــادة طرحــه مجــددًا. 

ينظر/ صندوق التسويق المتكامل الموجود أدناه

التسويق المتكامل: إعادة ليفي إلى الواجهة

لقد باتت شركة ليفي شتراوس آند كو المتخصصة في الملابس، تتبنى اتجاهًا تسويقيًا جديدًا، وذلك 

في ظل عزوف الأطفال، والشباب عن شراء منتجاتها.

فبعد ثلاث سنوات من تراجع المبيعات، وتسريح العاملين، وإغلاق المصانع، وفشل محاولات جذب 

الأطفال على الإنترنت، باتت شركة ليفي تستعد لإطلاق عدد من المنتجات الجديدة، وبدوره يشير المدير 

التنفيذي الجديد فيليب مارتينيو إلى أن »ليفي علامة تجاريّة أسطوريّة بحق، ولكن أداءها كان ضعيفًا 

مؤخرًا، إننا بحاجة إلى تركيز اهتمامنا من جديد على الزبائن.«

في الشهور القادمة، سوف تكشف شركة ليفي عن مجموعة من المنتجات الشبابيّة، والتي تتراوح 

بين سراويل جينز غريبة التصميم، وسراويل نايلون تحتوي على سحابات تمكن المستهلكين من تحويلها 

إلى سراويل قصيرة، ومع ذلك، لا يعتزم مارتينيو التخلي عن فئة كبار السن، بل سوف يسعى إلى زيادة 

التقليدية، كما يعمل مارتينيو على  السراويل  إنتاج  البالغين من خلال توسيع  الشركة على جذب  قدرة 

إزالة أي مشاكل في الإنتاج، أو الشحن، قد تمنع الشركة من طرح منتجاتها الجديدة في المتاجر بالسرعة 

الكافية، ومع ذلك، كيف يمكن لشركة أن تستهدف فئة الشباب دون التخلي عن فئة البالغين، وكبار السن؟ 

العلامة  على  لا  ذاتها،  بحد  المنتجات  على  الجديدة  الشركة  إعلانات  تركز  سوف  الغاية،  هذه  لتحقيق 

التجاريّة، ونظرة الزبائن إليها. 

وفي الوقت الذي تحاول فيه شركة ليفي النهوض من الرماد -مثل طائر العنقاء الأسطوري- تدخل 
الشركة إلى مرحلة جديدة من تاريخها.84
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الكبسولة 14: مراجعة

المنتج هو: أي شيء محسوس، أو غير محسوس، تقدمه الشركة لإشباع حاجات المستهلكين، ورغباتهم، •	

المنتج إلى منتج أساس، ومنتج  على نحو يتوافق مع معايير الحكومة، والمجتمع. وتنقسم مستويات 

فعلي، ومنتج متكامل، ومنتج موعود؛السلع الاستهلاكيّة هي: تلك المنتجات التي يشتريها الزبائن بغرض 

الاستهلاك الشخصي فقط؛

السلع الصناعيّة هي: تلك المنتجات التي تُعدل، ويُعاد بيعها، وتوزيعها؛•	

استهلاكها، •	 مع  يتزامن  إنتاجها  وأن  ملموسة،  غير  أنها  في  السلع  عن  الخدماتيّة  المنتجات  تختلف 

توحيدها؛ صعوبة  وكذلك  إنتاجها،  في  المستهلك  مشاركة  إلى  بالإضافة 

تتضمن عملية التخطيط للمنتج الخطوات التالية:•	

تحديد أهداف المنتج؛«	

وضع الخطط اللازمة للوصول إلى هذه الأهداف؛«	

تطوير استراتيجيّات ملائمة.«	

استراتيجيّات تطوير المنتج الجديد.7 .6 

لقــد أدركــت الشــركات منــذ عقــود طويلــة أن مفتــاح نجاحهــا، وقدرتهــا علــى البقــاء، يكمــن فــي طــرح 

منتجــات جديــدة، أو تحســين المنتجــات الموجــودة؛ ولذلــك أصبحــت إدارة المنتجــات جــزءًا لا يتجــزأ مــن 

عمــل الشــركات، وبــات العديــد مــن الشــركات تطــور منتجاتهــا وفــق آليــات منظمــة، وبالاعتمــاد علــى بيانــات 
شــاملة ودقيقــة.85

ما هو المنتج الجديد؟.7 .6 .1 

مــا زال هــذا الســؤال واحــدًا مــن أصعــب الأســئلة التــي تواجــه المســوّقين وهــو: هــل يُعــد آخــر تلفزيون 

ــام الماضــي بنســبة  ــه الع ــذي أصدرت ــل الســابق ال ــه يشــبه المودي ــدًا، رغــم أن ــا جدي ــه ســوني منتجً أصدرت

ــلطة المعلبــة منتجًــا جديــدًا، رغــم أن العلبــة هــي الشــيء الوحيــد الجديــد فيهــا؟ %95؟ هــل تُعــد السَّ

فــي الحقيقــة، لطالمــا اســتخدمت الشــركات كلمــة »جديــد« مــع منتجــات مشــكوك فــي أمرهــا، فعلــى 

ســبيل المثــال: قــد تلجــأ الشــركات ببســاطة إلــى وضــع منتجاتهــا القديمــة فــي أغلفــة، أو حاويــات جديــدة، 

ثــم تســوقها علــى أنهــا منتجــات جديــدة، حتــى الشــركات الصناعيّــة، تلجــأ إلــى حيــل مشــابهة، فعلــى ســبيل 

المثــال: قــد تُدخــل شــركة حاســوب بعــض التعديــات البســيطة علــى منتجاتهــا، أو تطــوّر بعــض البرمجيــات 
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لفئــة معيّنــة مــن المســتهلكين مثــل: المصــارف، ثــم تدّعــي أنهــا تقــدّم منتجــات جديــدة، وأخيــرًا، قــد تضيــف 

بعــض الشــركات منتجًــا موجــودًا لديهــا بالفعــل إلــى خــط الإنتــاج، ثــم تزعــم أنــه منتــج جديــد، رغــم أنــه 

ليــس كذلــك بالنســبة إلــى المســتهلكين.

مــا الــذي يجعــل المنتــج جديــدًا؟ هــل هــي التقنيــة؟ أم المزايــا؟ أم الســعر؟ لذلــك مــن الضــروري وضــع 

تصــوّر دقيــق لكلمــة »جديــد« واختيــار إســتراتيجيّة التســويق الملائمــة بنــاءً علــى ذلــك.

ــن، مــن  ــن مختلفتي ــج مــن زاويتي ــى المنت ــة لوضــع هــذا التصــور، هــي النظــر إل ــل أفضــل طريق ولع

ــج. ــة المنتِ ــن زاوي ــتهلك، وم ــة المس زاوي

وجهة نظر المستهلكأ.  

ينظــر المســتهلكون إلــى المنتــج علــى أنــه جديــد مــن نــواحٍ متعــددة، مثــل: مــدى الحاجــة إلــى تغييــر 

ــويق  ــر التس ــير خبي ــه، ويش ــل مع ــي التعام ــتهلك ف ــرة المس ــدى خب ــك م ــج، وكذل ــتهلاك المنت ــة اس طريق

روبرتســون كوبــر إلــى أن تصنيــف المنتــج علــى أنــه جديــد، يعتمــد علــى مــدى حاجــة المســتهلك للتعلّــم، أو 
ــن مــن اســتخدام المنتــج.86 تغييــر ســلوكياته حتــى يتمكّ

وكمــا هــو موضــح فــي الشــكل رقــم 19، وضــع روبرتســون مدرجًــا بيانيًــا، يصنّــف المنتجــات الجديــدة 

بنــاءً علــى مــدى تأثيرهــا علــى أنمــاط الاســتهلاك إلــى ثــاث فئــات رئيســة، ويتضــح مــن هــذا المــدرّج أن 

معظــم المنتجــات الجديــدة هــي فــي الحقيقــة امتــداد لمنتجــات ســابقة، ومــن أمثلتهــا التعديــات الســنويّة 

التــي تدخلهــا الشــركات علــى الســيارات، والأجهــزة الكهربائيّــة، وآلات الحياكــة. 

أمّــا الفئــة الثانيــة: فهــي عبــارة عــن منتجــات جديــدة، تعتمــد علــى منتجــات ســابقة، ولكنهــا تتضمــن 

ــة الخاليــة  ــى أنمــاط الاســتهلاك، مثــل مجففــات الشــعر، والمشــروبات الغازيّ  بعــض التغييــرات المؤثــرة عل

من السكر. 

وأمّــا الفئــة الثالثــة: مــن المنتجــات الجديــدة فهــي تتطلــب أنمــاط اســتهلاك جديــدة كليًــا، لأنهــا تمثــل 

ابتــكارات حقيقيّــة، ولــم تســتند إلــى منتجــات ســابقة، أو معروفــة، وهــي نــادرة للغايــة.
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الشكل 19: تصنيف المنتجات الجديدة

ورغــم أن فهــم مــدى تأثيــر المنتــج الجديــد علــى أنمــاط الاســتهلاك قــد يكــون عامــل تصنيــف مفيــدًا 

ــا،  ــل معه ــي التعام ــتهلك ف ــرة المس ــدى خب ــى م ــاءً عل ــات بن ــف المنتج ــا- تصني ــن -أيضً ــه يمك ــة، إلا أن للغاي

فقــد يعيــش شــخص فــي منــزل لســنوات عديــدة دون أن يحتــاج إلــى تغييــر نافذتــه، ولكــن هــذه النافــذة قــد 

تُكســر فــي يــوم مــن الأيــام، ويضطــر هــذا الشــخص لشــراء المعــدّات اللازمــة لتركيــب نافــذة جديــدة، ولأنــه 

ــرة مســبقة، فــإن جميــع المعــدّات المســتعملة فــي تركيــب النافــذة ســوف تكــون جديــدة  ــك أي خب لا يمتل

بالنســبة إلــى هــذا المســتهلك، وباســتعمال النمــوذج الــذي اقترحــه روبرتســون يمكــن -أيضًــا- وضــع مــدرج 

بيانــي لتصنيــف المنتجــات الجديــدة بحســب خبــرة المســتهلك فــي التعامــل معهــا، ومــن الواضــح أن المنتــج 

قــد يكــون موجــودًا منــذ ســنوات عديــدة، ولكنــه قــد يكــون جديــدًا فــي نظــر المســتهلك، لأنــه لــم يســبق لــه 

اســتعماله مــن قبــل. 

ولكــن مشــكلة هــذه الطريقــة فــي تصنيــف المنتجــات هــي أنهــا تختلــف مــن شــخص إلــى آخــر، فقــد 

ــى غيــرك، ويمكــن القــول -أيضًــا- أن  ــك بالنســبة إل ــه ليــس كذل ــدًا بالنســبة إليــك، ولكن يكــون المنتــج جدي

ــي، يجــب أن  ــة مــن المنتجــات، وبالتال ــواع معيّن ــرة فــي أن ــرة كثي ــك خب ــاس لا تمتل ــرة مــن الن أعــدادًا كبي

تتضمــن إســتراتيجيّة التســويق تعليمــات مفصلــة للغايــة حــول كيفيّــة اســتخدامها، كمــا يجــب علــى منــدوب 

المبيعــات أن يراعــي جهــل الزبــون بهــا.

ــى ســبيل  ــا بجميــع اســتخداماته، فعل ــه ليــس ملمً ــى معرفــة بالمنتــج، ولكن قــد يكــون المســتهلك عل

ــداد  ــام، وإع ــخين الطع ــط لتس ــتخدمه فق ــا تس ــف، ولكنه ــرن مايكرووي ــزل ف ــة المن ــك رب ــد تمتل ــال: ق مث

الفطــور، ولكنهــا قــد تضطــر إذا تعطــل الفــرن التقليــدي لديهــا أن تســتعمل المايكروويــف فــي خبــز الكعــك، 

ــا. ــا بالنســبة إليه ــد كليً وهــو اســتخدام جدي
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وجهة نظر الشركاتب.  

يُعــد أخــذ وجهــة نظــر الشــركات فــي الحســبان -عنــد تصنيــف المنتجــات الجديــدة- أمــرًا مهمًــا للغايــة، 

ــي  ــرات ف ــن تغيي ــه م ــا تتطلب ــب م ــك بحس ــدة، وذل ــات الجدي ــف المنتج ــائل تصني ــن وس ــد م ــة العدي وثم

ــا.  الإنتــاج، أو التســويق، أو كليهمــا معً

ووفقًــا لـــ »إيبرهــارد ســكوينج« تُصنــف المنتجــات علــى أنهــا جديــدة مــن وجهــة نظــر الشــركات لأحــد 
الأســباب التاليــة:87

تغييــر المزيــج التســويقي: يُعــد المنتــج جديــدًا إذا اقتضــى تغييــر أحــد عناصــر المزيــج التســويقي: •	

المنتــج، التخطيــط، الســعر، العلامــة التجاريّــة، قنــوات التوزيــع، والإعــان، إلــخ؛

ــى منتــج موجــود بالفعــل، وقــد تشــمل هــذه التعديــات، •	 ــل: إدخــال بعــض التعديــات عل التعدي

ــه؛ ــدة علي ــتخدامات جدي ــة، واس ــينات تقني ــال تحس ــج، أو إدخ ــي للمنت ــم الخارج ــر التصمي تغيي

التمييز: إضافة أشكال جديدة من المنتجات الموجودة بالفعل داخل خط الإنتاج الواحد؛•	

التنويع: استحداث خطوط إنتاج جديدة لاستخدامات مختلفة.•	

أمّــا العامــل الأخيــر فــي تصنيــف المنتــج علــى أنــه جديــد، فهــو صــدور حكــم قضائــي مــن لجنــة •	

التجــارة الفيدراليــة، ففــي ظــل اســتعمال مصطلــح »جديــد« بكثــرة فــي ترويــج المنتجــات، شــعرت 

لجنــة التجــارة الفيدراليــة بأنهــا ملزمــة بمنــع اســتخدام هــذا المصطلــح، إلّ فــي المنتجــات الجديــدة 

كليًــا، أو التــي خضعــت لتغييــر كبيــر، وعــاوة علــى ذلــك، تســمح اللجنــة باســتخدام هــذا المصطلــح 

لمــدّة ســتة أشــهر -فقــط- ويمكــن القــول: إن هــذا القــرار يبــدو منطقيًــا، خصوصًــا أن معظــم المنتجــات 

الجديــدة ليســت فريــدة للغايــة.

استراتيجيّات الحصول على منتج جديد.7 .7 

تتســم معظــم الشــركات الكبيــرة، والمتوســطة، بالتنــوّع، كمــا أنهــا تعمــل فــي مجــالات مختلفــة، لذلــك 

ــدة  ــات الجدي ــع المنتج ــا جمي ــور وحده ــتطيع أن تط ــركة تس ــاك ش ــأن هن ــاد ب ــي الاعتق ــن المنطق ــس م لي

ــدة،  ــر منتجــات جدي ــة لتطوي ــة، وخارجيّ ــا، والحقيقــة أن معظــم الشــركات تســتعين بمصــادر داخلي داخليً
وكلاهمــا مهــم لنجــاح العمــل.88



255 
هتوإدار ،جمنتل احطر

المصادر الداخلية.7 .7 .1 

ــاً  ــة، ورغــم أن عــددًا قلي ــر، ولكــن بدرجــات متفاوت ــات بحــث وتطوي تجــري معظــم الشــركات عملي

ــد مــن  ــا، إلا أن العدي ــة لديه ــر الداخلي ــى قــدرات البحــث، والتطوي ــة مــن الشــركات يعتمــد حصــرًا عل للغاي

الشــركات يســتعين فــي المقابــل بالخبــراء، والمختصيــن لتعزيــز قدراتهــا، مــع ذلــك، يمكــن القــول أن الاعتمــاد 

الكبيــر علــى الــوكالات الخارجيّــة يمثــل تهديــدًا للشــركة، وفــي الوضــع الطبيعــي، كلمــا كانــت العلاقــة بيــن 

ــر،  ــث، والتطوي ــدرات البح ــتغلال ق ــى اس ــركة عل ــدرة الش ــنت ق ــة، تحس ــاج وثيق ــوط الإنت ــركة، وخط الش

وتُقســم عمليــات البحــث، والتطويــر طبقًــا لمؤسســة العلــوم الوطنيــة الأمريكيــة إلــى ثلاثــة أجــزاء أساســيّة:

البحــث الأســاس: هــو عبــارة عــن دراســات أوليّــة تهــدف إلــى إحــراز تقــدّم علمــي، لا ينطــوي علــى •	

 أي أهــداف تجاريّــة محــددة، رغــم أن هــذا التقــدّم قــد يحمــل فائــدة حاليّــة، أو محتملــة للشــركة التــي 

تجري البحث؛

البحــث التطبيقــي: هــو بحــث يســتهدف تطبيــق المعرفــة، وتحقيــق غايــات محــددة تتعلــق •	

الإنتــاج؛ وعمليــات  بالمنتجــات، 

التطويــر: هــو توظيــف المعرفــة العلميّــة بصــورة منتظمــة، بهــدف إنتــاج مــواد، وأجهــزة، وأنظمــة، •	

ووســائل مفيــدة، بمــا فــي ذلــك تصميــم، وتطويــر النمــاذج الأوليّــة، وآليــات الإنتــاج. 

المصادر الخارجيّة.7 .7 .2 

ــى شــراء  ــة، إل ــد، بيــن شــراء شــركات كامل ــر منتــج جدي ــة اللازمــة لتطوي تتــراوح المصــادر الخارجيّ

ــركات. ــم الش ــة لمعظ ــة متاح ــة التالي ــادر الخارجيّ ــد المص ــا، وتُع ــج داخليً ــر المنت ــوّن لازم لتطوي مك

الاندمــاج والاســتحواذ: يُعــد الاســتحواذ علــى شــركة أخــرى ناجحــة بالفعــل، وســيلة فعّالــة •	

للدخــول إلــى مجــال جديــد، أو طــرح منتجــات جديــدة ومتنوّعــة، وتشــير الدراســات إلــى أن الاندماج، 

والاســتحواذ، يمكــن أن يحــدث بيــن شــركات مــن أحجــام، وخلفيــات مختلفــة، حتــى كبــرى الشــركات 

مثــل: جنــرال موتــورز، تلجــأ إلــى هــذه الوســيلة، كمــا تُظهــرُ الدراســات أن التجــارب الأولــى فــي هــذه 

الوســيلة ليســت مُرضِيــة بالعــادة؛

التراخيــص، وبــراءات الاختــراع: لقــد نشــأت بــراءات الاختــراع، والتراخيــص المرتبطــة بهــا، نتيجــة •	

ــل  ــات، ويحص ــاب الاختراع ــن، وأصح ــة للمبتكري ــوق الملكيّ ــة حق ــة لحماي ــة الرامي ــود القانونيّ الجه

المبتكــر علــى بــراءة الاختــراع مــن مكتــب الولايــات المتحــدة لبــراءات الاختــراع، والتــي تمنــح 

المبتكــر غطــاءً قانونيًــا لمــدّة 17 عامًــا، أي أنــه لا يســمح للشــركات الأخــرى بصناعــة، أو تســويق هــذا 
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المنتــج، ومــع ذلــك، لا توجــد وســيلة يمكنهــا توفيــر حمايــة مطلقــة مــن المنافســة، وتجــدر الإشــارة 

إلــى وجــود نوعيــن مــن بــراءات الاختــراع: فمنهــا مــا هــو للمنتجــات، ومنهــا مــا هــو لعمليــات الإنتــاج؛ 

ــة  ــي -فقــط- مرحل ــوع الثان ــا يغطــي الن ــج -فقــط- بينم ــة للمنت ــوع الأول الســمات الماديّ ويغطــي الن

ــراءة الاختــراع الحــق  ــه، ويمتلــك حامــل ب مــا مــن مراحــل عمليــة الإنتــاج، وليــس المنتــج بحــد ذات

ــة  ــح جه ــا- أن يمن ــه -أيضً ــق ل ــا يح ــرى، كم ــة أخ ــى جه ــة إل ــوق الملكي ــع حق ــن جمي ــازل ع ــي التن ف

أخــرى ترخيصًــا باســتعمال بــراءة الاختــراع لتحقيــق أهــداف محــددة، وحســب شــروط معيّنــة، ولكــن 

ــكاً لصاحــب البــراءة؛ ــة تظــل مل الحقــوق القانونيّ

ــر تأســيس شــركة •	 ــرر شــركتان، أو أكث ــا تق المشــاريع المشــتركة: تنشــأ المشــاريع المشــتركة عندم

ثالثــة، وتلجــأ الشــركات إلــى هــذه الطريقــة بصــورة أساســيّة، عندمــا لا تســتطيع شــركة واحــدة تحمّــل 

ــة،  ــرة التقنيّ ــص الخب ــل: نق ــرى، مث ــباب أخ ــة أس ــن ثم ــردة، ولك ــورة منف ــف بص ــر، أو التكالي المخاط

ومحدوديّــة قنــوات التوزيــع، وعــدم الإلمــام بأســواق معيّنــة، وغيرهــا مــن الأســباب، وتُعــد المشــاريع 

المشــتركة شــائعة فــي صناعــات النفــط، والغــاز، والعقــارات، والمــواد الكيماويــة، وكذلــك بين الشــركات 

المحليّــة، والأجنبيّــة. والخلاصــة أن المشــاريع المشــتركة تمثــل فرصــة لتطويــر منتجــات جديــدة، كأن 

تحصــل الشــركات الصغيــرة التــي تمتلــك مــوارد تقنيّــة جيّــدة علــى رأس المــال، أو الخبــرة التســويقية 

اللازمــة مــن شــركة أكبــر، ممــا يتيــح لهــا تطويــر منتجــات جديــدة.

آلية تطوير منتج جديد.7 .8 

تشــير الدلائــل إلــى أن عــدد آليــات تطويــر المنتجــات الجديــدة، لا يقــل عــن عــدد أنــواع الشــركات فــي 

الســوق، وتمتلــك معظــم الشــركات آليــات رســميّة، ومفصلــة لتطويــر المنتجــات، ولكــن ظهــور هــذه الآليــات 

لــم يكــن فــي الغالــب نتيجــة عمليــة تخطيــط منظمــة، ويتضمــن الشــكل 20 قائمــة مفصلــة بأنشــطة هــذه 

الآليــات، ولأن آليــات تطويــر المنتجــات تتســم بالتعقيــد، فمــن المهــم تطبيــق المبــادئ العامــة لــإدارة الفعّالــة 
علــى عمليــة تطويــر المنتجــات الجديــدة.89
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الشكل 20: آلية تطوير منتج جديد

ولكــن لابــدّ قبــل البــدء بنقــاش آليــة تطويــر المنتجــات المكوّنــة مــن ثمانــي خطــوات، يجــب أن نشــير 

إلــى حقيقــة مهمــة، وهــي أن العديــد مــن المنتجــات الجديــدة ينتهــي بهــا المطــاف إلــى الفشــل، وتتــراوح 

نســبة الفشــل فــي المنتجــات الجديــدة عــادةً بيــن %20 و%30 ولكنهــا قــد تصــل حتــى %80. ولكــن الأهــم 

مــن معــدل الفشــل هــو أســباب الفشــل، والتــي قــد تشــمل: مشــاكل تقنيّــة، والتوقيــت الســيئ، وســوء فهــم 

المســتهلك، وســوء فهــم البيئــة المحيطــة، وأنشــطة المنافســين.

الخطوة الأولى: طرح أفكار جديدة.7 .8 .1 

يُعــد الخــروج بأفــكار جديــدة، مهمــةً إبداعيــةً تتطلــب التفكيــر بطريقــة مختلفــة، فقــد يكــون طــرح 

ــدة مــن  ــي الأفــكار الجدي ــا، وقــد تأت ــفٌ تمامً ــدة أمــرٌ مختل الأفــكار أمــرًا ســهلً، ولكــن الخــروج بأفــكار جيّ

ــة: ــة المصــادر الداخلي ــة، ومــن أمثل ــة، أو خارجيّ مصــادر داخلي

ــى تكليــف علمــاء بمهمــة •	 البحــث الأســاس: يلجــأ كثيــر مــن الشــركات، مثــل: شــركة دو بونــت، إل

ــا؛ ــات المرتبطــة به ــدة للمنتجــات، والتقني ــر أفــكار جدي تطوي
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ــكار •	 ــان بأف ــن الأحي ــر م ــي كثي ــات ف ــع المنتج ــى تصني ــون عل ــخاص القائم ــي الأش ــع: يأت التصني

ــا؛ ــدة كليً ــكارًا جدي ــون أف ــد يطرح ــم ق ــا أنه ــج، كم ــى المنت ــينات عل ــات، وتحس ــال تعدي ــدة لإدخ جدي

ــم أفضــل مــن •	 ــة، فه ــدًا للغاي ــكار مفي ــات مصــدر أف ــو المبيع ــل مندوب ــد يمث ــات: ق ــدوب المبيع من

يعــرف الزبائــن، كمــا أنهــم مطلعــون جيــدًا علــى المنافســة فــي الســوق، وعلــى نقــاط الضعــف، والقــوة 

فــي المنتجــات الموجــودة؛

ــا •	 ــا أنه ــا، كم ــركة وموارده ــات الش ــة باحتياج ــة دقيق ــدة معرف ــك الإدارة الجيّ ــا: تمتل الإدارة العلي

ــين. ــطة المنافس ــة، وأنش ــورات التقني ــر التط ــب آخ ــن كث ــع ع تتاب

أمّا المصادر الخارجيّة، فهي أكثر من أن تُحصى، وفيما يلي أبرز أمثلتها:

بالمنتجــات •	 قوائــم  الثانويّــة  المعلومــات  مصــادر  تتضمــن  الثانويــة:  المعلومــات  مصــادر 

ــى كثيــر مــن الأفــكار التــي قــد تُســتخدم فــي تطويــر   الجديــدة، والتراخيــص المتاحــة، بالإضافــة إل

منتجات جديدة؛

ــون •	 ــا المنافس ــي يطوره ــات الت ــول المنتج ــات ح ــع معلوم ــركة أن تجم ــتطيع الش ــون: تس المنافس

ــن؛ ــة، والزبائ ــار التجزئ ــن، وتج ــات، والموردي ــي المبيع ــمل مندوب ــرة، تش ــر مباش ــائل غي بوس

الزبائــن: يخــرج الزبائــن فــي كثيــر مــن الأحيــان بأفــكار لمنتجــات جديــدة، أو علــى الأقــل يقدّمــون •	

 للشــركات معلومــات حــول المشــكلات التــي تواجههــم، والتــي تحتــاج إلــى منتجــات جديــدة، 

ومحسنة لحلها؛

ــن •	 ــة الذي ــس« أو »لجــان« تضــم تجــار التجزئ ــد مــن الشــركات »مجال ــم العدي ــة: تقي تجــار التجزئ

يتعاملــون معهــا، وذلــك بهــدف الاســتعانة بهــم فــي حــل العديــد مــن المشــكلات، بمــا فــي ذلــك تطويــر 

المنتجــات الجديــدة؛

الأســواق الأجنبيّــة: ينظــر العديــد مــن الشــركات إلــى الأســواق الأجنبيّــة -وخصوصًــا أســواق أوروبا •	

الغربيّــة- كونهــا مصــدرًا لاســتلهام الأفكار.

ــركات  ــم الش ــم أن معظ ــدة، ورغ ــكار الجدي ــع الأف ــادر لجم ــك- المص ــرق، و-كذل ــن الط ــد م ــة العدي ثم

ــة.  ــادر للغاي ــرٌ ن ــاً- أم ــدة -فع ــكار جدي ــروج بأف ــة، إلا أن الخ ــن طريق ــر م ــتعين بأكث تس

يُرجى الاطلاع على اللمحة التالية.
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لمحة: المنتجات الجديدة نادرة

قد تأتي الأفكار الجديدة من أي شخص، ومن أي مكان، وقد تكون هذه الأفكار ناجحة وفعّالة، ولكن 

الاعتماد على هذه الطريقة العشوائية ليس مفيدًا على المدى البعيد، ذلك أن تطوير المنتجات يحتاج إلى 

وسائل منهجيّة تتيح اكتشاف المنتجات الجديدة بطريقة منتظمة. 

الجديدة  المنتجات  استكشاف  إلى  تسعى  والتي  المنهجيّة،  الوسائل  إحدى هذه  الفئة  تقييم  ويُعد 

ضمن فئة قائمة، وموجودة من المنتجات، وأحيانًا استكشاف المنتجات الجديدة في فئة جديدة، وقريبة 

من الفئة الأصليّة، وتهدف هذه الطريقة إلى الإجابة عن الأسئلة التاليّة:

ما هي العوامل التي تساعد على الوصول إلى المستهلكين؟•	

ما هي نقاط الضعف، والقوّة في كل منتج في هذه الفئة؟•	

ما هي فرص التفوّق على المنتجات الموجودة بالفعل؟•	

إلى أي مدى تلعب العلامة التجاريّة دورًا في تقبل المستهلكين للمنتج؟•	

 هل تشير البيانات المتوفرة، إلى وجود مجالات غير مستكشفة بعد في هذه الفئة، ويمكن ملؤها •	

بمنتجات جديدة؟

لقد طُبقت هذه المنهجيّة على مجال صناعة الحلويات، وذلك بهدف التعرّف على أفضل الخصائص 

التي تدفع المستهلكين إلى شرائها من محلات الأسواق المركزية، والمتاجر الكبرى، ودور السينما، وفي 

سبيل ذلك، جمع باحثون قاعدة بيانات مفصلة تضم مجموعة واسعة من الحلويات، لقياس مدى تقبل 

الزبائن لها، وقد تضمنت قاعدة البيانات الخصائص الحسيّة للمنتجات، مثل الملمس، والطعم، والحجم، 

والمظهر من خلال 30-25 منتجًا.

كما وضع الباحثون استبيانًا يتضمن منح المنتجات تقييمًا من مئة درجة، بحسب خصائصها الفريدة، 

الفاكهة،  والطعم، وطعم  والقرمشة،  للمضغ،  وقابليته  المنتج،  أسئلة حول صلابة  الاستبيان  تضمن  وقد 

والحلاوة، والحموضة، واللون، وغير ذلك، وقد قاس الباحثون من خلال هذا الاستبيان مدى قبول الزبائن 

لكل منتج من المنتجات.

ومع ذلك، لم يكن قياس أداء المنتج، أو العلامة التجارية هو الهدف من هذه الدراسة، وإنما الهدف 

هو اكتشاف دوافع المستهلكين لشراء منتج معيّن في فئة الحلويات، وقد كشفت البيانات أن المستهلكين 

في هذه الفئة لم يخضعوا أبدًا لتأثير العلامة التجاريّة، وأن الطعم هو العامل الأهم بالنسبة إليهم، كما 

أظهرت الدراسة أن طعم الشوكولاتة هو الأكثر إثارة لاهتمام المستهلكين من بين جميع الطعوم الأخرى، 

بصلصة  المحشوّة  الشوكولاتة  من  يتكون  أن  المثالي يجب  المنتج  أن  إلى  أخيرًا  الدراسة  وقد خلصت 
السائلة.90 الشوكولاتة 
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الخطوة الثانية: اختبار الأفكار.7 .8 .2 

ــي  ــركة ف ــى الش ــب عل ــات، ويج ــر المنتج ــة تطوي ــن عمليّ ــة م ــا للغاي ــزءًا مهمً ــوة ج ــذه الخط ــد ه تُع

هــذه المرحلــة أن تســتبعد المنتجــات التــي لا تحقــق أهدافهــا، إذ إن الســماح للأفــكار الرديئــة بتجــاوز هــذه 

المرحلــة، يعنــي تبديــد الجهــد، والمــال فــي المراحــل اللاحقــة، كمــا يجــب علــى الشــركة أن تنتبــه لاحتماليــة 

اســتبعاد فكــرة جيّــدة، وجديــرة بالاهتمــام.

ثمــة طريقتــان شــائعتان لاختبــار الأفــكار الجديــدة، وكلتاهمــا تتضمــن تقييــم أفــكار المنتجــات وفــق 

معاييــر معيّنــة.

ــى مقيــاس مــن  ــى  فتتســم بالبســاطة، فهــي تتضمــن تقييــم أفــكار المنتجــات عل أمــا الطريقــة الأول

ــة  ــات، وحماي ــة، وحجــم المبيع ــة المضاف ــل: القيم ــة، مث ــر معيّن ــق معايي ــك وف ــى ســيء، وذل ــد جــدًا إل جي

ــذه  ــن ه ــف، لا تتضم ــن للأس ــك، ولك ــو ذل ــودة، ونح ــات الموج ــى المنتج ــل عل ــر المحتم ــراع، والتأثي الاخت

ــد ومــا هــو الســيء، كمــا أنهــا لا  الطريقــة تعليمــات محــددة حــول كيفيــة التقييــم، أو تعريــف مــا هــو الجيّ

ــكار المطروحــة.  ــرة مــن الأف ــكل فك ــن ب ــف المرتبطي ــى الوقــت، والتكالي تتطــرق إل

أمّــا الطريقــة الثانيــة فهــي مفصلــة بدرجــة أكبــر مــن الطريقــة الأولــى، إذ يُعطــى كل معيــار وزنًــا خاصًــا 

ــج  ــم تُجمــع النتائ ــه، ث ــاس بوزن ــك يُضــرب كل مقي ــن، بعــد ذل ــم المنتجــات وفــق مقيــاس معيّ ــم تُقيّ ــه، ث ب

-معًــا- للحصــول علــى التقييــم النهائــي للمنتــج الجديــد. 

يمثل الجدول رقم 7 مثا ًلا  على استخدام هاتين الطريقتين في اختبار أفكار المنتجات الجديدة:

معيار التقييم

وزن المعيار
جيد جدًا

)4(    )5(

جيد

)3(

سييء

)1(       )2(

القيمة قبل 
الوزن

القيمة بعد الوزن

x50.5 1.-المتعة

1X4.8. -الراحة

X5 0.5 2. -سهولة الوصول

X4 .8 3.-الرضا

-سهولة 
الاستخدام

 .1X3.3
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القدرة على 
جذب المبيعات

.3 X41.2

X.2 .2 1.السعر

X.3.6 2.جودة المنتج

القدرة على 
تحقيق الأرباح

.2 X.3.6

جاذبية المنتج 
للزبائن

.1 X4.4

إمكانيّة إنتاج 
كميات كبيرة

.3 X51.5

قدرة المنتج 
على المساعدة 

في بيع منتجات 
أخرى

.1 X1.1

الحاجة لرأس 
مال منخفض

.3 X41.2

إمكانيّة 
استخدام 
الإعلانات 
الموجودة

.2 X.3.6 

إمكانيّة 
استخدام 

منشآت الإنتاج 
المتوفرة

.3 X.41.2

إمكانيّة 
استخدام 

قنوات التوزيع 
المتاحة

.3 XX.3.9

X.3 .6 2.قوة المنافسة

حالة براءة 
الاختراع

.1 X2  .2

6012.4 إجمالي النقاط



262 
هتوإدار ،جمنتل احطر

الخطوة الثالثة: التحليل التجاري.7 .8 .3 

بعــد الاختبــار الأولــي لأفــكار المنتجــات، يبقــى -فقــط- بضــع أفــكار قابلــة للتطبيــق، ولكــن هــذه الأفــكار 

ــة اللازمــة فــي المراحــل  ــر التكاليــف الضخم ــك لتبري ــم، وذل ــد مــن التقيي ــت بحاجــة لمزي ــا زال ــة م المتبقيّ

اللاحقــة، والتــي تشــمل تطويــر النمــاذج الأوليّــة، ويركّــز التحليــل التجــاري بصــورة أساســيّة علــى الأربــاح، 

ولكنــه قــد يأخــذ عوامــل أخــرى فــي الحســبان، مثــل المســؤولية الاجتماعيّــة.

ــن  ــم مصدري ــك تقيي ــمل ذل ــاري، ويش ــل التج ــوات التحلي ــى خط ــع، أول ــب المتوق ــم الطل ــد تقيي ويُع

أساســيين مــن مصــادر الإيــرادات، وهمــا: مبيعــات المنتــج، والأربــاح الناتجــة عــن بيــع، أو تأجيــر التقنيــات 

التــي طُــورت لأجــل صناعــة هــذا المنتــج. 

 ويُعــد تقييــم التكلفــة الكليّــة جــزءًا مهمًــا للغايــة مــن التحليــل التجــاري، ورغــم صعوبــة توقّــع جميــع 

التكاليــف الداخلــة فــي تطويــر المنتــج، إلا أن العناصــر التاليّــة تُعــد جــزءًا لا يتجــزأ مــن عمليــة التقييــم:

التكلفة المتوقعة لعمليات البحث، والتطوير والتقنيّة، والتسويقيّة؛•	

التكاليف المتوقعة للتجهيزات اللازمة: الإنتاج، المعدّات، التوزيع؛•	

التكاليف التشغيلية، مع أخذ وفورات الحجم، ومنحنيات التعلّم في الحسبان؛•	

تكاليف التسويق، وخصوصًا الترويج، والتوزيع؛•	

التكاليف الإداريّة.•	

الخطوة الرابعة: التطوير التقني والتسويقي.7 .8 .4 

ــب  ــر الجوان ــة تطوي ــح مســتعدًا لمرحل ــل، يصب ــار، والتحلي ــي الاختب ــج مرحلت ــد أن يتخطــى المنت بع

ــن:  ــي مــن خطوتي ــر التقن ــة، والتســويقيّة، ويتكــون التطوي التقنيّ

أمّــا الخطــوة الأولــى فهــي البحــث التطبيقــي فــي المعامــل، والمختبــرات لتطويــر مواصفــات المنتــج 

المطلوبــة، ويهــدف هــذا البحــث إلــى بنــاء نمــوذج أولــي مــن المنتــج، يمكــن أن يخضــع لمزيــد مــن الدراســة. 

أمّــا الخطــوة الثانيــة، فتأتــي بعــد الانتهــاء مــن بنــاء النمــوذج الأولــي، وهــي تتضمــن دراســة أفضــل 

الوســائل لصناعــة المنتــج بكميّــات تجاريــة فــي ظــروف التصنيــع العاديّــة، وتُعــد هــذه الخطــوة مهمــة للغاية، 

ــه  ــل إنتاج ــتطيع العام ــا يس ــن م ــر، وبي ــي المختب ــه ف ــدس تصنيع ــتطيع المهن ــا يس ــن م ــا بي ــاك فرقً  لأن هن

في المصنع.



263 
هتوإدار ،جمنتل احطر

وفــي حيــن يعمــل الفنيــون فــي المختبــرات علــى تطويــر النمــوذج الأولــي مــن المنتــج، يتولــى 

قســم التســويق اختبــار المنتــج الجديــد، وجاذبيتــه للزبائــن المســتهدفين، وكذلــك تطويــر عناصــر المزيــج 

التســويقي الأخــرى، وتبــدأ عمليــة الاختبــار التســويقي -عــادةً- باختبــار مفهــوم المنتــج، الــذي يمثــل توصيفًــا 

ــن  ــة م ــع مجموع ــة م ــراء مقابل ــوقون إج ــتطيع المس ــال: يس ــبيل المث ــى س ــيّة، فعل ــج الأساس ــرة المنت لفك

ــدء بطــرح الســؤال الآتــي: »مــا رأيــك بمنتــج يفعــل كــذا وكــذا؟« المســتهلكين، والب

ــي هــذه الخطــوة  ــن فكــرة المنتــج بأنفســهم، وتأت ــر الزبائ ــر التســويقي أن يختب ــا يتضمــن التطوي كم

-عــادةً- بعــد بنــاء النمــوذج الأولــي، أو إنتــاج النمــاذج الأوليّــة علــى نطــاق ضيّــق، وتهــدف هــذه الخطــوّة إلــى 

إخضــاع المنتــج لأذواق المســتهلكين المختلفــة، وتصميــم الغــاف، والملصقــات، وغيرهــا مــن عناصــر المزيــج 

التســويقي الأخــرى بمــا يتناســب مــع أذواقهــم. 

الخطوة الخامسة: تخطيط التصنيع.7 .8 .5 

ــزُ  ــع تجهي ــم التصني ــن قس ــب م ــويقي، يُطل ــي، والتس ــر الفن ــة التطوي ــج مرحل ــاوز المنت ــد أن يتج بع

الخطــط اللازمــة لعمليّــة الإنتــاج، وتبــدأ عمليــة التخطيــط -عــادةً- بتقييــم المصنــع، والتعــرّف علــى أفضــل 

ــتخدام  ــرة باس ــم فاخ ــاج تصامي ــب إنت ــن الصع ــون م ــد يك ــة، وق ــة الاقتصادي ــن الناحيّ ــاج م ــدّات الإنت مع

ــا، وقــد يســتغرق كثيــرًا  المعــدّات الموجــودة، ولكــن الحصــول علــى معــدّات جديــدة قــد يكــون أمــرًا مكلفً

ــة المنتــج، وتكاليــف إنتاجــه. ــدّ مــن التوصّــل إلــى حــل وســط بيــن جاذبيّ ــذا، لاب مــن الوقــت، ل

أخيــرًا، يجــب خــال تخطيــط التصنيــع أخــذ عــدد مــن العوامــل التنظيميــة الأخــرى فــي الحســبان، 

وخصوصًــا تأميــن المبالــغ الماليّــة المطلوبــة، والمنشــآت، والأفــراد فــي الوقــت المناســب، وكذلــك التنســيق 

بيــن جميــع هــذه الجهــود.

 الخطوة السادسة: تخطيط التسويق.7 .8 .6 

فــي هــذه المرحلــة، يعــود قســم التســويق إلــى العمــل مجــددًا، إذ يتوجــب عليــه تجهيــز خطــة 

ــة، تبــدأ بتحديــد أهــداف المنتــج، وتنتهــي بدمــج التوزيــع، والترويــج، والتســعير، ضمــن  تســويقيّة متكامل

ــامل.  ــويقي ش ــج تس برنام
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الخطوة السابعة: اختبار التسويق.7 .8 .7 

يُعــد اختبــار التســويق الخطــوة الأخيــرة قبــل الشــروع فــي التعامــل التجــاري، وتهــدف هــذه الخطــوة 

لاختبــار جميــع المتغيّــرات فــي الخطــة التســويقيّة، بمــا فــي ذلــك عناصــر المنتــج، ويتضمــن ذلــك إطــاق 

البرنامــج التســويقي بأكملــه، ولكــن فــي نطــاق محــدود.

ويسعى اختبار التسويق إلى الإجابة عن ثلاثة أسئلة أساسيّة، وهي: 

أولً- تقييم فاعليّة الخطة التسويقيّة بشكل عام؛•	

ثانيًا- تقييم مصادر التمويل البديلة؛•	

ــات •	 ــن العلام ــي ع ــتخدمين بالتخل ــاع المس ــى إقن ــد عل ــج الجدي ــدرة المنت ــدى ق ــة م ــا- معرف ثالثً

ــر لحجــم  ــا- وضــع تقدي ــار التســويق -أيضً ــن اختب ــة، يجــب أن يتضم ــي النهاي ــة، ف ــة القديم التجاريّ

ــه. ــال دورة حيات ــج خ ــي للمنت ــك- الأداء المال ــوقيّة، و-كذل ــة الس ــات، والحص المبيع

ــة  ــار عيّن ــار المنتــج اختي ــار التســويق، إذ يتضمــن اختب ــي للمنتــج عــن اختب ــار الأول ــف الاختب ويختل

 مــن الزبائــن، وتزويدهــم بعيّنــة مــن المنتجــات، كمــا يحصــل الزبائــن -عــادةً- علــى بعــض الحوافــز للمشــاركة 

في الاختبار.

فــي المقابــل، يختلــف اختبــار التســويق فــي أنــه قــد يمتــد لمــدن مختلفــة، وقــد يشــمل جميــع أنحــاء 

البــاد حيــث يتخــذ المســتهلك -فــي هــذه الحــال- قــرار الشــراء بنفســه، ويدفــع مــن مالــه لشــراء المنتــج، أي 

أن المنتــج يتنافــس مــع بقيّــة المنتجــات الموجــودة فــي بيئــة تســويقيّة فعليّــة، ولهــذه الأســباب وغيرهــا، 

يُعــد اختبــار التســويق محــاكاة حقيقيّــة للســوق، وبالتالــي فهــو يحســن فــرص نجــاح المنتــج، ويقلــل حجــم 

المخاطــرة، كمــا يســمح اختبــار التســويق بإجــراء التعديــات النهائيّــة علــى المزيــج التســويقي قبــل طــرح 

المنتــج فــي الســوق علــى نطــاق واســع.

ــة  ــة لصناع ــدّات المطلوب ــراء المع ــب ش ــر، إذ يتطل ــن المخاط ــويق م ــار التس ــو اختب ــك، لا يخل ــع ذل م

المنتــج، أو العثــور علــى مصنــع مســتعد للتصنيــع علــى نطــاق ضيّــق، مــع دفــع تكاليــف كبيــرة، ويُضــاف إلــى 

ذلــك تكاليــف الترويــج، بمــا فــي ذلــك الإعــان، والبيــع الشــخصي، ولكــن ثمــة -أيضًــا- تكاليــف غيــر مباشــرة، 

يصعــب التعــرّف عليهــا فــي كثيــر مــن الأحيــان، فعلــى ســبيل المثــال: يمكــن اســتغلال المــال المســتخدم فــي 

ــك، احتماليــة خســارة ثقــة المســتهلك مــن  ــى ذل ــار التســويق فــي أنشــطة تســويقيّة أخــرى، أضــف إل اختب

خــال اختبــار منتــج ســيء الأداء، وأخيــرًا، قــد يســمح اختبــار التســويق للمنافســين بالاطــاع علــى المنتــج 

الجديــد، وتقليــده بســرعة.
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ــى  ــركات إل ــم الش ــأ معظ ــرة، تلج ــف كبي ــع تكالي ــة، ودف ــرة دقيق ــب خب ــويق يتطل ــار التس ولأن اختب

وكالات متخصصــة فــي دراســة الســوق، وذلــك لأنهــا تمتلــك مــدراء مشــاريع مؤهليــن، وخبــراء إحصائييــن، 

ــوكالات  ــذه ال ــل ه ــاعد مث ــاءة. وتس ــرة، والكف ــن الخب ــر م ــدر كبي ــى ق ــن عل ــرفين ميدانيي ــيين، ومش ونفس

ــار الســوق، مثــل: ــد مــن القــرارات المتعلقــة باختب ــى اتخــاذ العدي ــاج عل مــدراء الإنت

ــد مــن العوامــل  ــة، تســمح بالتأكّ ــة بمــا فيــه الكفاي ــار المنتــج لمــدّة طويل ــار: يجــب اختب مــدّة الاختب

التســويقيّة، واكتشــاف عيــوب المنتــج الجديــد، كمــا تتيــح للزبائــن العــودة لشــراء المنتــج مجــددًا إن 

أعجبهــم، وتُعــد مــدّة ثلاثــة إلــى ســتّة أشــهر كافيــة لاختبــار المنتجــات الاســتهلاكيّة الســريعة، التي يشــتريها 

ــة؛ المســتهلكون بصــورة دائم

اختيــار المــدن: يجــب أن يعكــس اختبــار المنتــج فــي المــدن المختلفــة أعــرافَ هــذه المــدن وتقاليدَهــا، 

ويشــمل ذلــك تعديــل الإعلانــات، وقنــوات التوزيــع، وآليــات المنافســة، واســتخدام المنتــج، بمــا يتــاءم مــع 

كل مدينــة مــن هــذه المــدن؛

عــدد المــدن: يســتند تحديــد عــدد المــدن التــي يُجــرى فيهــا الاختبــار إلــى جملــة مــن العوامــل، مثــل: 

تفــاوت الأســعار، والتغليــف، والترويــج، والمندوبيــن، والتكلفــة؛

 تحديــد حجــم العيّنــة: يجــب أن يكــون عــدد المتاجــر المســتخدمة فــي الاختبــار كافيًــا لتمثيــل 

السوق بأكمله.

وبعــد ظهــور نتائــج الاختبــارات، قــد تُجــرى تعديــات علــى المنتــج، أو قــد يتطلــب الأمــر إجــراء المزيد 

مــن الاختبــارات، وقــد تتخــذ الشــركة قــرار إلغــاء المنتــج بالكليّة.

التسويق المتكامل: التسويق الإلكتروني أعقد مما تظن

يدرك الجميع أن أسرع طريقة -حتى تصبح غنيًا- هي تأسيس شركة تعمل في مجال الإنترنت، ووفقًا 

لوزارة التجارة الأمريكية، فإن حجم استخدام الإنترنت يتضاعف كل 100 يوم، بينما استغرق الراديو 30 

عامًا حتى وصل إلى 50 مليون مستخدم، أمّا التلفاز فقد استغرق 13 عامًا، فيما استغرقت الحواسيب 

الشخصيّة 16 عامًا، أمّا الإنترنت فقد استغرق 4 سنوات فقط.

مع ذلك، من يتوقع النجاح بمجرد الدخول إلى عالم الإنترنت فهو مخطئ تمامًا، إذ إن الدخول إلى 

عالم الإنترنت يتطلب قدرًا من الاستثمار، ومن ثم العمل من أجل بناء سمعتك، وحضورك في هذا العالم، 

يُضاف إلى ذلك العديد من العوائق التقنيّة، واللوجستيّة التي يجب عليك تجاوزها.
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وقد أدت الصعوبات في عالم الإنترنت إلى ظهور صناعة جديدة، وهي مستشاري الإنترنت، ونتيجة 

لذلك، فقد ظهرت -أيضًا- العديد من التوصيات، والنصائح، للدخول إلى هذا العالم، وفيما يلي بعض منها:

حافظ على البساطة، وركزّ على تقديم معلومات مشجّعة.

ليكن شعارك: الزبائن )أولً( وافهم احتياجاتهم، واعمل على إشباعها.

اجعل موقعك سهل الاستخدام، فليس الجميع يجيد التعامل مع هذه التقنية.

انشر موقعك خارج الإنترنت، وذلك من خلال وضع عنوانه في كل مكان تعمل فيه.

كن مستعدًا للنجاح، فقد يتيح لك الموقع الإلكتروني عملً أكثر مما تستطيع تحمّله.

رغم أن الشركات الإلكترونية تتحرك بسرعة، إلا أنه يجب على مدرائها التصرف برويّة، وعدم الإقدام 

على أي مخاطر قد تحول دون الوصول إلى الأهداف المطلوبة.

إليه،  تحتاج  قد  الذي  المبلغ  توقع  لذلك  الناشئة،  الإنترنت  الماليّة شائعةً في شركات  المشاكل  تُعد 

ضعفه. لدفع  واستعد 

تواجه شركات الإنترنت الناشئة صعوبة كبيرة في بناء علامة تجاريّة حقيقيّة، ولكن مفتاح النجاح 

لا يكمن في الإعلانات، وإنما في تقديم خدمات ممتازة للزبائن.

احرص على تسليم البضائع إلى عتبة منزل الزبون في الوقت المناسب.

راقب الزبون باستمرار، وحاوره بصفة دائمة، وذلك لفهم خياراته، وعادات التسوّق لديه على نحو 

أفضل، فذلك يزيد من قدرتك على تقديم عروض، وخدمات تثير اهتمامه.

لا تفترض أن الإنترنت سوف يحل جميع مشاكلك، أو يغنيك عن الحاجة لاتخاذ قرارات سليمة، إذ 

يقول مارك ويفر أستاذ ريادة الأعمال في جامعة ألاباما: »لا تعتقد أن الإنترنت سوف يجعلك غنيًا بين 
عشية، وضحاها، بل يجب أن تكون أكثر دقّة، واستعدادًا، فقواعد هذا العالم الافتراضي تتغيّر باستمرار.«91

الخطوة الثامنة: طرح المنتج للتعامل التجاري.7 .8 .8 

أخيــرًا، وبعــد أن تجــاوز المنتــج عمليــة التطويــر، يمكــن القــول: إنــه أصبــح الآن جاهــزًا لتحقيــق النجاح 

فــي الســوق، ولكــن كيــف يمكــن توجيــه المنتــج نحــو هــذا النجــاح؟ هــذا هــو مــا تســعى الخطــة التســويقيّة 

ــى أن البرنامــج التســويقي  ــه إلــى الإجابــة عنــه، وتجــدر الإشــارة إل التــي ترافــق المنتــج خــال دورة حيات

المتكامــل يتضمــن اتخــاذ المزيــد مــن القــرارات حــول التوزيــع، والترويــج، والتســعير. 
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الكبسولة 15: مراجعة

تبدأ استراتيجيات المنتج الجديد بوضع تصوّر لمعنى كلمة “جديد”.•	

ثمة مصادر داخليّة، وخارجيّة للحصول على المنتجات الجديدة.•	

تتضمن عملية تطوير منتج جديد الخطوات التالية:•	

طرح أفكار جديدة.«	

اختبار الأفكار.«	

التحليل التجاري.«	

التطوير الفني، والتسويقي.«	

تخطيط التصنيع.«	

تخطيط التسويق.«	

اختبار التسويق.«	

طرح المنتج للتعامل التجاري.«	

المختصر المفيد.7 .9 

ــدة  ــات جدي ــرح منتج ــاح، وأن تط ــا بنج ــودة لديه ــات الموج ــر المنتج ــركات أن تدي ــى الش ــب عل يج

ــط،  ــى خط ــاج إل ــات تحت ــن المنتج ــوم، ولك ــوق الي ــي الس ــة ف ــى المنافس ــا عل ــاظ بقدرته إذا أرادت الاحتف

ــا. ــوّة منه ــداف المرج ــق الأه ــى تحقي ــا عل ــن قدرته ــد م ــتراتيجيات، للتأك واس

وبســبب التقــدّم التقنــي، باتــت دورة حيــاة المنتــج أقصــر، وهــو مــا يحتّــم علــى خطــط الإنتــاج تقديــم 

ــيّة. الميزة التنافس

ملخص الفصل.17 .0 

تُعــد قــدرة الشــركة علــى طــرح منتجــات جديــدة، وإدارة المنتجــات الموجــودة لديهــا بفاعليــة، واحــدةً 

مــن أهــم المهمــات، وأصعبهــا علــى الإطــاق، لذلــك يقــدّم هــذا الفصــل نظــرة عامــة علــى مكونــات المنتــج، 

و-كذلــك- علــى عمليــة تخطيــط المنتجــات.
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وتبــدأ عمليــة التخطيــط بتعريــف المنتــج، وحتــى يتســنى وضــع تصــوّر دقيــق للمنتــج، فإنــه لابــدّ مــن 

أخــذ وجهــات نظــر كل مــن المســتهلك، والمنتِــج، والجهــات المعنيّــة فــي الحســبان، كذلــك تطــرق الفصــل إلــى 

مســتويات المنتــج، وهــي: 

المنتج الأساس: الذي يحدد توقعات المستهلك عند شراء المنتج.

التجاريّــة،  وعلامتــه  ومميزاتــه،  المنتــج،  جــودة  مســتوى  عــن  يعبّــر  الــذي  الفعلــي:   والمنتــج 

وتصميمه، وتغليفه. 

والمنتج المعزز: الذي يتضمن جميع الخدمات التي تعزز كلً من المنتج الأساس، والمنتج الفعلي. 

وأخيرًا المنتج الموعود: الذي يشير إلى فوائد المنتج على المدى البعيد.

تصنيــف  ومنهــا  للمنتــج،  فهمنــا  تحســين  علــى  تســاعد  التــي  التصنيفــات  مــن  العديــد   ثمــة 

المنتجات إلى:

ــة، ولا تتطلــب منتجــات الراحــة بــذل كثيــر  منتجــات راحــة، ومنتجــات تســوّق، ومنتجــات تخصصيّ

ــا  ــة بينه ــي الموازن ــتهلكون ف ــب المس ــي يرغ ــوّق الت ــات التس ــى عكــس منتج ــرائها، عل ــد ش ــد عن ــن الجه م

ــة فهــي فريــدة للغايــة، علــى الأقــل مــن وجهــة نظــر المســتهلكين،  قبــل الشــراء، أمــا المنتجــات التخصصيّ

ولذلــك تراهــم يبذلــون جهــودًا كبيــرة فــي البحــث عنهــا، وشــرائها، أمّــا المنتجــات الصناعيّــة، فهــي تحمــل 

ســمات مختلفــة، لذلــك اســتُخدمت معاييــر مختلفــة فــي تصنيفهــا، ومــن صفــات المنتجــات الصناعيّــة: )أ( 

ــة  ــل المنافس ــعر، )ت( تمي ــر بالس ــب لا يتأث ــر، )ب( الطل ــج آخ ــراء منت ــة لش ــو نتيج ــادة- ه ــي -الع ــب ف الطل

ــى منتجــات إســتخراجيّة،  ــة إل ــف المنتجــات الصناعيّ ــة، وتُصن ــى المنافســة المثاليّ  فــي هــذه المنتجــات إل

ومنتجات تصنيعية.

أمّــا المعيــار الأخيــر لتصنيــف المنتجــات، فهــو تصنيفهــا إلــى ســلع، وخدمــات، ورغــم الجــدل الواســع 

ــتراتيجيّة  ــتعمال إس ــرر اس ــات تب ــلع، والخدم ــن الس ــات بي ــف، إلا أن الاختلاف ــذا التصني ــدوى ه ــول ج ح

ــي  ــهولة، وه ــا بس ــن توحيده ــة، ولا يمك ــر ملموس ــات غي ــة، فالخدم ــات الخدماتيّ ــة للمنتج ــويق مختلف تس

ــاج. ــة الإنت ــك مشــاركة المســتهلك فــي عمليّ ــاج، والاســتهلاك، وكذل ــن الإنت ــب التزامــن بي تتطل

بعــد ذلــك تطــرق الفصــل إلــى عمليــة تخطيــط المنتــج، وقــد أوضحنــا ثلاثــة عناصــر أساســيّة فــي هــذه 

العمليّــة، وهــي: )أ( تحديــد أهــداف المنتــج، )ب( تحديــد العوامــل التــي قــد تؤثــر علــى المنتــج، )ت( تطويــر 

البرامــج الملائمــة لذلــك المنتــج.
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وقــد أوردنــا فــي الســياق أمثلــة علــى أهــداف المنتــج، وناقشــنا أهميّــة هــذه الأهــداف لنجــاح المنتــج، 

ــل  ــا، يمث ــن معن ــا تبي ــن، وكم ــن القادمي ــج أســاس الفصلي ــط المنت ــة تخطي ــث مــن عملي ــد العنصــر الثال ويُع

تطويــر المنتجــات الجديــدة باســتمرار، أهــم عامــل فــي بقــاء الشــركة؛ لذلــك تناولنــا فــي هــذا الفصــل معنــى 

مصطلــح »منتــج جديــد« وكذلــك عمليــة طــرح المنتجــات الجديــدة.

تجــدر الإشــارة إلــى ضــرورة تقييــم مفهــوم المنتــج الجديــد من وجهــة نظر كل مــن المســتهلك والمنتِج، 

ــر فــي طريقــة الاســتهلاك، )ب(  فمــن وجهــة نظــر المســتهلك، يكــون المنتــج جديــدًا حســب: )أ( مــدى التغيّ

مــدى الحاجــة إلــى تعلّــم مهــارات جديــدة لاســتخدامه.

أمّــا مــن وجهــة نظــر المنتِــج، فيُعــد المنتــج جديــدًا حســب: )أ( حجــم التغيّــرات فــي المزيج التســويقي، 

)ب( حجــم التعديــات علــى المنتــج، )ت( إدخــال منتــج جديــد علــى خــط الإنتــاج، )ث( اســتخدام خطــوط 

إنتــاج متنوّعــة.

أخيــرًا، يمكــن الحصــول علــى المنتجــات الجديــدة من مصــادر داخليّــة، وخارجيّة، إذ تســتطيع الشــركة 

ــة،  ــادر الخارجيّ ــى المص ــوء إل ــا، أو اللج ــودة لديه ــة الموج ــر الداخلي ــث، والتطوي ــدرات البح ــتخدام ق اس

والتــي تشــمل الاندمــاج مــع شــركات أخــرى، أو الاســتحواذ عليهــا، أو الحصــول علــى التراخيــص، وبــراءات 

الاختــراع، أو الدخــول فــي مشــاريع مشــتركة.

التعريفات الأساسية.17 .1 

المنتــج: أي شــيء ملمــوس، أو غيــر ملمــوس، تقدّمــه الشــركة لإشــباع رغبــات المســتهلكين، •	

وحاجاتهــم، علــى نحــو يحقــق الأربــاح للشــركة، ويلبــي معاييــر الحكومــة، والمجتمــع؛

ــة •	 ــود نيّ ــخصي، دون وج ــتهلاك الش ــترى للاس ــي تُش ــات الت ــي المنتج ــتهلاكية: ه ــع الاس  البضائ

لبيعها للآخرين؛

ــادة •	 ــا، وإع ــدف تعديله ــركة، به ــرد، أو ش ــتريها ف ــي يش ــات الت ــي المنتج ــة: ه ــع الصناعيّ البضائ

ــح؛ ــق الرب ــدف تحقي ــا، به توزيعه

يســهل •	 قــد  كمــا  المســتهلك،  مــع  للتواصــل  ويُســتخدم  للمنتــج،  الحمايــة  يوفــر   التغليــف: 

استخدام المنتج؛

دورة حياة المنتج: هي عبارة عن أداة تخطيط للمنتج، وهي توازي مراحل حياة الإنسان؛•	

العلامة التجاريّة: تعرّف المنتج، وتميزه عن المنتجات المنافسة؛•	
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 الموقــع: قــرار اســتراتيجي تتخــذه الإدارة لتحديــد الموقــع الــذي يجــب أن يحتلــه المنتــج •	

في السوق.

الأسئلة.17 .2 

كيــف يمكــن للشــركات تحديــد أهــداف المنتــج عنــد تطويــر إســتراتيجية المنتــج؟ ولمــاذا تُعــد هــذه •	

ــداف مهمة؟ الأه

ــر المنتجــات الجديــدة؟ كيــف تحــدد الشــركات إن كان •	 ــى تطوي ــر اتجاهــات الســوق عل كيــف تؤث

عليهــا طــرح منتــج جديــد، أم توســيع خــط الإنتــاج الموجــود لديهــا؟

تصميــم •	 عنــد  ذهنــه  فــي  يبقيهــا  أن  المســوق  علــى  يجــب  التــي  الأهــداف  هــي   مــا 

إستراتيجية المنتج؟

كيف تختلف إستراتيجية توسيع السوق عن إستراتيجية تجزئة السوق؟•	

اذكر الخطوات التي يجب على مدير الإنتاج أن يتبعها لتحديد موقع المنتج في السوق.•	

متى تكون إستراتيجية تمييز المنتج أكثر فاعليّة من غيرها؟•	

مــا هــي اســتراتيجيات مزيــج المنتــج الأربعــة التــي تناولناهــا فــي هــذا الفصــل؟ اذكــر ثلاثة أســباب •	

قــد تدفــع الشــركة إلــى تغييــر مزيــج المنتج.

 مــا هــي العوامــل التــي قــد تدفــع مديــر التســويق إلــى تغييــر ســعر منتــج ناضــج بصفــة مؤقتــة، •	

أو دائمة؟

كيف تعرّف مصطلح »منتَج« مع التفريق بين وجهات نظر كل من المستهلكين، والشركات؟•	

ــة، مــع ذكــر أمثلــة لــكل •	 فــرّق بيــن منتجــات الراحــة، ومنتجــات التســوّق، والمنتجــات التخصصيّ

منهــا غيــر الأمثلــة المذكــورة فــي الكتــاب.

وازن بين نظرة المستهلكين، والشركات إلى المنتج الجديد.•	

اذكر خطوات عملية تطوير منتج جديد، وهل جميع هذه الخطوات ضرورية؟•	

مشروع الفصل.17 .3 

اختــر منتجًــا فــي مرحلــة النضــج، أو التراجــع، ثــم حــدد مزايــاه، وصفاتــه، فــي ضــوء مــا تناولنــاه فــي 

هــذا الفصــل، ثــم اكتــب تحليــاً مــن ثــاث إلــى خمــس صفحــات.



271 
هتوإدار ،جمنتل احطر

مثال من الواقع: حليب هيرشي بطعم الشوكولاتة.17 .4 

ــى إعــان  ــك عندمــا لجــأت إل لقــد أقدمــت شــركة هيرشــي للأغذيــة علــى خطــوة غيــر معتــادة، وذل

حليبهــا بطعــم الشــوكولاتة عبــر التلفزيــون الوطنــي، ولأول مــرة فــي يونيــو 1983، فقــد اســتغرق تصويــر 

ــا  ــر برودكشــنز، أمّ ــة لنــدن بواســطة شــركة كليروت الإعــان 12 أســبوعًا، وقــد صُــورت مشــاهده فــي مدين

.»DDB Worldwide« فكــرة الإعــان فقــد وضعتهــا شــركة دويل ديــن بيرنبــاخ والمعروفــة اختصــارًا باســم

ــد كان الإعــان  ــب رئيــس قســم المحاســبة فــي شــركة DDB »لق ــري نائ ــوب جيف ــال ب ــه ق مــن جهت

ــا، حتــى إنــه كســر واحــدة مــن قواعــد الإعــان الأساســيّة، وهــي عــدم ذكــر اســم المنتــج  ــا، وجريئً إبداعيً

الجديــد حتــى مــرور %75 مــن الإعــان، مــع ذلــك ســجل الإعــان نجاحًــا باهــرًا.« ويعتــرف جيفــري 

 أن غــاف شــركة هيرشــي تــرك -أيضًــا- أثــرًا مهمًــا علــى المســتهلك، قائــاً: »لقــد كان الغــاف ينضــح 

بطعم الشوكولاتة.«

ــم  ــب بطع ــر حلي ــو أكث ــوكولاتة، ه ــم الش ــي بطع ــب هيرش ــي، فحلي ــركة هيرش ــاءات ش ــا لإحص طبقً

ــة بالفعــل، وخصوصًــا فــي ظــل المخاطــرة التــي  ــا فــي البــاد، وتُعــد هــذه النتائــج مذهل الشــوكولاتة مبيعً

ــا الشــركة بيــع مشــروب جاهــز،  ــى التــي تحــاول فيه ــك المــرة الأول ــا الشــركة، فقــد كانــت تل أقدمــت عليه

ومخلــوط مســبقًا، كمــا كانــت تلــك المــرة الأولــى التــي تحــاول فيهــا الترويــج لمنتــج لا يقــع تحــت ســيطرتها 

ــى كبــرى مصانــع  المباشــرة، فــي الحقيقــة، لقــد باعــت شــركة هيرشــي بــودرة الشــوكولاتة الخاصــة بهــا إل

الحليــب، والتــي تولــت بدورهــا خلــط بــودرة الشــوكولاتة بالحليــب، وتغليفهــا، وتوزيعهــا للمســتهلكين، ومــع 

ذلــك، اتبعــت شــركة هيرشــي معاييــر صارمــة فــي اختيــار مصانــع الألبــان، قبــل منحهــا ترخيــص اســتخدام 

ــة الخاصــة بهــا، وللتأكــد مــن عــدم وقــوع مشــاكل، طبعــت الشــركة  بــودرة الشــوكولاتة، والعلامــة التجاريّ

رقــم هاتــف مجانــي علــى غــاف المنتــج حتــى يتســنى للمســتهلكين الاتصــال إن كانــت لديهــم أي شــكاوى.

الأسئلة.7 14 ..1 

ما هو نوع الابتكار في حليب هيرشي بطعم الشوكولاتة؟•	

كيف يمكنك وصف عملية تطوير المنتجات التي اتبعتها شركة هيرشي؟•	

اذكر بعض المشاكل المحتملة التي قد تواجه الشركة.•	
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التواصل مع الأسواق.8 

أهداف الفصل 

بعد إتمامك لقراءة هذا الفصل، يجب أن تكون قادرًا على فهم الأمور التالية:

دور الاتصال التسويقي المتكامل في إيصال رسالة المسوّق إلى جمهوره بفاعليّة؛•	

ــخصي، •	 ــع الش ــان، والبي ــي: الإع ــل، وه ــويقي المتكام ــال التس ــة للاتص ــات الأربع ــف المكوّن تعري

ــة؛ ــات العامّ ــات، والعلاق ــج المبيع وتروي

مبادئ الاتصال الفعال، وكيفية تطبيقها على الاتصال التسويقي؛•	

الخطوات الأساسيّة المتبعة في صياغة إستراتيجيّة الاتصال التسويقي المتكامل؛•	

دور الإعلان، والأساليب المرتبطة به؛•	

دور ترويج المبيعات، والأساليب المرتبطة به؛•	

دور العلاقات العامة، والأساليب المرتبطة بها؛•	

دور البيع الشخصي، والأساليب المرتبطة به.•	

أمريكان إكسبرس: توصيل الأفكار الكبيرة.8 .1 

يشــغل جيــري والــش منصــب نائــب الرئيــس التنفيــذي لشــركة أمريــكان إكســبرس، وقــد اعتــاد علــى 

الخــروج بأفــكار تســويقيّة كبيــرة، وفــي إحــدى المــرّات خــرج والــش بفكــرة مبتكــرة لإعلانــات لا تركـّـز علــى 

شــركة أمريــكان إكســبرس بحــد ذاتهــا، وإنمــا تخاطــب النــاس، وتركـّـز علــى قيمهــم، وأســلوب حياتهــم، وقــد 
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وصــف والــش هــذه الحملــة الإعلانيّــة بقولــه: »إننــا نجيــد الخــروج بالأفــكار الكبيــرة، وأعتقــد أن هــذه الحملة 

الجديــدة ســوف تُحــدث ضجّــة هائلــة.«

فــي الحقيقــة، لــم تكــن هــذه الفكــرة ســوى واحــدة مــن سلســلة أفــكار كبيــرة، حولــت شــركة أمريــكان 

ــاة  ــة »حي ــت حمل ــد كان ــراء، وق ــن الخب ــد م ــق العدي ــاد، وف ــي الب ــويقيّة ف ــركة تس ــر ش ــى أكب ــبرس إل إكس

ممتعــة« واحــدة مــن هــذه الأفــكار، التــي أوجــدت طريقــة جديــدة -كليًــا- فــي اســتهداف شــريحة النســاء، 

ــال  ــد تمث ــي تجدي ــاهمة ف ــة المس ــل: حمل ــة، مث ــا اجتماعيّ ــة بقضاي ــات مرتبط ــركة حم ــرت الش ــا ابتك كم

الحريّــة، ففــي كل مــرّة يســتخدم الزّبُنْأفيهــا بطاقــات أمريــكان إكســبرس الائتمانيّــة، كانــت الشــركة تتبــرع 

بمبلــغ معيّــن مــن المــال حتــى وصــل مجمــوع التبرعــات إلــى 1.7 مليــون دولار، فــي المقابــل جنــت الشــركة 

ملاييــن الــدولارات نتيجــة زيــادة الإقبــال علــى اســتخدام بطاقاتهــا.

إن قــدرة أمريــكان إكســبرس علــى التواصــل مــع الجمهــور بطــرق جديــدة، ومبتكــرة قــد جعلــت منهــا 

واحــدة مــن أنجــح الشــركات فــي عالــم بطاقــات الائتمــان، والخدمــات الماليّــة، وخدمــات الســفر، ففــي عــام 

1993 بلــغ مجمــل عمليــات الشــراء بواســطة بطاقــات أمريــكان إكســبرس حوالــي 60 مليــون عمليّــة شــراء، 

بقيمــة حوالــي 80 مليــار دولار، ممــا جعلهــا البطاقــة الأكثــر اســتخدامًا بواســطة الأمريكييــن.

ويرجــع نجــاح الشــركة بشــكل كبيــر إلــى طريقــة تعاملهــا مــع الأفــكار الكبيــرة، وتحويلهــا إلــى برامــج 

ــا أي  ــر عليه ــد يعث ــي ق ــرة الت ــكار الكبي ــن الأف ــث ع ــادة بالبح ــة ع ــذه العمليّ ــدأ ه ــة، إذ تب ــويقيّة حقيقيّ تس

ــة فــي ســجلات  ــاة ممتعــة« مدفون ــة »حي ــال: كانــت فكــرة حمل ــى ســبيل المث شــخص فــي أي مــكان، فعل

ــة  ــات Oglivy لاســتهداف شــريحة النســاء، ولكــن منــذ إطــاق الحمل ــة طورهــا وكيــل الإعلان ــة دعائيّ حمل

فــي عــام 1983 قفــز عــدد النســاء اللواتــي يســتخدمن بطاقــات الائتمــان مــن %29 إلــى أكثــر مــن 50%. 

ــا، إذ لا يســتطيع أحــد الوقــوف فــي  ــى غيرن ــا عل ــا تفوقً ــا والــش فيقــول: »هــذه الأفــكار الكبيــرة تمنحن أمّ

ــا.« ــا هــو تقليدهــا، ومحاكاته ــد لمواجهته ــا، والســبيل الوحي وجهه

تتميــز شــركة أمريــكان إكســبرس ببيئــة إداريّــة مفتوحــة، وبالتالــي، لابــدّ لــكل فكــرة كبيــرة مــن »بطل« 

ــا الفشــل  يقنــع الشــركة بهــا، ويقودهــا نحــو النجــاح، فــي المقابــل، تثــق إدارة الشــركة بالعامليــن لديهــا، أمّ

فــا يمثــل بالنســبة لديهــا مشــكلة كبيــرة، والحقيقــة أن مــا يوجــه العمــل فــي الشــركة فهــو الحــدس، وليــس 

دراســة الســوق.

أ   فائدة لغوية: جمع المذكر لزبون: زُبنُ، زبائن، وقال بعضهم: زبناء.
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ــه،  ــدّ من ــرٌ لاب ــارك« أم ــإن »المع ــادة، ف ــة بالع ــرة متنافس ــكار كبي ــس أف ــع، أو خم ــود أرب ــبب وج وبس

ــة -علــى وجــه خــاص- جــدالاً مريــرًا، إذ اختلــف المشــاركون فــي الاجتمــاع  فقــد شــهدت البطاقــة البلاتينيّ

حــول اســم البطاقــة، وســعرها، وشــكلها، إلــى غيــر ذلــك مــن الأمــور، مــع ذلــك، ثمــة بعــض القواعــد التــي 

 تحكّــم هــذه الاجتماعــات: لا هجمــات شــخصيّة، لا حديــث فــي السياســة، والجميــع يعــودون أصدقــاء بعــد 

نهاية الاجتماع.

ــة  ــا ضعيف ــدون أنه ــون يعتق ــاك معارض ــركة، فهن ــد الش ــش بتأيي ــرة وال ــوز فك ــد لا تف ــة، ق ــي النهاي ف

للغايــة، ولكــن والــش لا يعتــرف بالهزيمــة بســهولة، ويعمــل باســتمرار علــى حشــد الدعــم والتأييــد، ويجــري 

تغييــرات بســيطة هنــا، وأخــرى هنــاك، إلــى أن تحظــى فكرتــه بالقبــول، ويقــول والــش: »قــد تؤجــل فكرتــي 
لفتــرة وجيــزة، ولكنهــا لــن تمــوت، ســوف نجــري بعــض التغييــرات هنــا، وهنــاك ونعــود مــن جديــد.«92

مقدمة.8 .2 

يعكــس المثــال الســابق واحــدة مــن أصعــب المشــكلات التــي تواجــه المســوّقين، وهــي: كيــف يمكــن 

ــل مــن الرســائل التــي يتلقاهــا المســتهلك،  للمســوّق أن يوصــل رســالته بوضــوح فــي ظــل هــذا الكــم الهائ

ــتهلك،  ــات المس ــا بحاج ــة له ــة لا علاق ــائل مزعج ــن رس ــارةً ع ــان- عب ــن الأحي ــر م ــي كثي ــون -ف ــي تك والت

ورغباتــه علــى الإطــاق؟ ومــن الواضــح أن طريقــة شــركة أمريــكان إكســبرس، هــي الإجابــة الوحيــدة عــن 

ــاوت فــي قــدرات المســوّقين والشــركات، إذ لا  ــاب، ثمــة تف ــا أشــرنا فــي هــذا الكت هــذا الســؤال، ولكــن كم

ــذ  ــع المســوّقين تنفي ــك لا يتســنى لجمي ــش، كذل ــري وال ــل جي ــدع مث ــري مب ــع الشــركات بعبق تحظــى جمي

ــة إيصــال  ــع المســوّقين أن يعــوا كيفي ــى جمي ــك، يجــب عل ــدولارات، ومــع ذل ــن ال ــة بملايي حمــات إعلانيّ

ــى الســوق المســتهدف. رســائلهم إل

ــه تصميــم  ــا يســتطيع المســوّقون مــن خلال يمثــل مفهــوم الاتصــال التســويقي المتكامــل، إطــارًا عامً

برامــج اتصــال شــاملة، وفعّالــة، كمــا أنــه يُأخــذُ فــي الحســبان الفروقــات الطبيعيّــة بيــن المســوّقين، وفــي 

ــر  ــوائيّة، وغي ــة عش ــا بطريق ــع زبائنه ــل م ــد التواص ــت تري ــرر إن كان ــركة أن تق ــى كل ش ــب عل ــة، يج النهاي

ــة. ــة، أم وفــق أهــداف محــددة، واســتراتيجيات فعّال منظم

لقــد بــات مفهــوم الاتصــال التســويقي المتكامــل شــائعًا بيــن النــاس، وأصبــح العديــد منهــم يحملــون 

مواقــف؛ إمــا إيجابيّــة، أو ســلبيّة، تجــاه الإعلانــات، ومندوبــي المبيعــات، وقســائم الحســومات، ونحــو ذلــك، 

ــك  ــاس، لذل ــن الن ــر م ــن كثي ــا يظ ــع مم ــر، وأوس ــل أكب ــويقي المتكام ــال التس ــوم الاتص ــة أن مفه والحقيق
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يناقــش هــذا الفصــل مفهــوم الاتصــال التســويقي المتكامــل، باعتبــاره إطــارًا ينظــم جهــود الاتصــال الفعّــال 

لــدى الشــركات. 

وسوف يتناول هذا الفصل العناصر الأربعة في الاتصال التسويقي المتكامل، وهي:

الإعــان، وترويــج المبيعــات، والعلاقــات العامّــة، والبيــع الشــخصي، لكنــه ســوف يبــدأ أولً، وقبــل كل 

شــيء بتوضيــح دور الاتصــال التســويقي المتكامــل فــي إســتراتيجية التســويق.

دور الاتصال التسويقي المتكامل.8 .3 

يُعــد التواصــل أســاس أي صفقــة بيــن طرفيــن، فالمشــتري يبحــث عــن معلومــات أساســيّة حــول مزايــا 

ــك، إذ إن هــذه المعلومــات  ــع، ونحــو ذل ــه، وســمعة البائ ــه، والخدمــات المرتبطــة ب المنتــج، وســعره، وجودت

تســاعد المشــتري علــى تقييــم مــدى قــدرة المنتــج علــى إشــباع حاجاتــه، ورغباتــه، كمــا أنهــا تقلــل حجــم 

المخاطــرة المصاحبــة لعمليّــة الشــراء، وكلمــا كانــت هــذه المعلومــات أكثــر دقّــة، ازداد اعتقــاد الزبــون 

بأنــه قــد اتخــذ القــرار الصحيــح، أمــا البائــع فهــو يرغــب بمعلومــات -أيضًــا- حيــث يريــد أن يعــرف إن كان 

المشــتري بحاجــة إلــى المنتــج فعــاً، وكذلــك إن كان قــادرًا علــى الدفــع لشــرائه، كذلــك قــد يرغــب البائــع 

بمعرفــة المزايــا المهمــة بالنســبة إلــى الزبــون، والخيــارات الأخــرى التــي يدرســها، وحجــم معرفتــه بالمنتــج، 

ونحــو ذلــك، وعليــه، فــإن كل طــرف يدخــل إلــى الصفقــة، فهــو يحمــل العديــد مــن الأســئلة التــي تحتــاج إلــى 

إجابــة، وقــد تكــون بعــض هــذه الأســئلة واضحــة، مثــل: »كــم ســعر هــذا المنتــج؟« وقــد يكــون بعضهــا الآخــر 

مبهمًــا، وربمــا ضمنيًــا، مثــل: »هــل يســتطيع هــذا المنتــج أن يمنحنــي شــعورًا أفضــل حيــال نفســي؟« ويمكــن 

القــول: إن الإجابــة عــن هــذه الأســئلة ترتبــط بقــدرة المســوّق علــى اســتغلال الاتصــال التســويقي، وبالتالــي، 

ــنِ، ورغباتهــم، ومــن ثــم  بُ يتلخــص الــدور الأســاس للاتصــال التســويقي المتكامــل، فــي تقييــم حاجــات الزُّ

اســتغلال هــذه المعطيــات لتصميــم إســتراتيجية تواصــل قــادرة علــى: )أ( الإجابــة عــن الأســئلة الأساســيّة 

ــة  ــى اتخــاذ القــرارات الصحيحــة، )ت( زيــادة احتماليّ ــدى الجمهــور المســتهدف، )ب( مســاعدة الزبــون عل ل

اختيــار الزبــون لمنتجــات الشــركة93.ولقد بــات المســوقون يدركــون أن باســتطاعتهم بنــاء علاقــة دائمــة مــع 

الزبــون، إذا أتقنــوا هــذا الــدور.
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المهام الرئيسة.8 .3 .1 

إذا كان المســوّق يرغــب بالتواصــل مــع الزبــن بوضــوح وفاعليّــة، فيجــب عليــه قبــل كل شــيء تنفيــذ 

ثــاث مهــام رئيســة، وهــي: 

أولً- وضــع آليــة لجمــع المعلومــات ذات الصلــة، وتخزينهــا، وتحليلهــا، وتوزيعهــا، وذلــك يشــمل 

ــنِ: الســابقين، والحالييــن، والمحتمليــن، والمنافســين، والبيئــة المحيطــة، واتجاهــات  بُ المعلومــات حــول الزُّ

ــات،  ــذه المعلوم ــودة ه ــط بج ــن ترتب ــع الزبائ ــال م ــودة الاتص ــول: إن ج ــن الق ــك، ويمك ــو ذل ــوق، ونح الس

وتتابــع شــركة كلوقــز )Kellogg’s(، علــى ســبيل المثــال زبائنهــا باســتمرار، وذلــك مــن خــال عقــد نــدوات 

المســتهلكين، وتوزيــع الاســتبيانات عليهــم، ولكنهــا لا تكتفــي بذلــك، بــل تتابــع -أيضًــا- المنافســين، والتغيّرات 

ــك حتــى تتمكــن مــن تقييــم قنــوات الاتصــال لديهــا. ــة، وذل ــدواء الأمريكيّ فــي إدارة الغــذاء وال

ــل هــي  ــط- ب ــير باتجــاه واحــد -فق ــة الاتصــال، لا تس ــدرك أن عمليّ ــى المســوّق أن ي ــا- يجــب عل ثانيً

عمليــة تتطلــب مشــاركة جميــع الأطــراف المعنيّــة، لذلــك يجــب علــى المســوّقين توفيــر نظــام يســمح للزبــن 

بالتعبيــر عــن رغباتهــم، وتطلعاتهــم، وشــكاواهم حــول المنتــج، والســعر، وطريقــة التوزيــع، وغيــر ذلــك. إن 

ــه كيــان بــا وجــه، أو اســم، أو حاجــات، أو  ــى أن ــى رؤيــة المســتهلك عل ــون إل العديــد مــن المســوّقين يميل

ــة  ــة الراجع ــم التغذيّ ــذي يســمح للمســتهلكين بتقدي ــال هــو ذاك ال ــات، ولكــن الاتصــال التســويقي الفعّ رغب

بطريقــة مباشــرة؛ عــن طريــق الأرقــام المجانيّــة، وخطــوط المســاعدة، وأقســام الخدمــات، ويســتجيب لهــم 

مــن خــال إجــراء التعديــات المطلوبــة.

أخيــرًا، يجــب علــى المســوّق أن يــدرك أن الزبــنَ المســتهدفين قــد يختلفــون عــن الجمهــور المســتهدف، 

ففــي حيــن أن الســوق المســتهدف يتكــون بشــكل أســاس مــن المســتهلكين الحالييــن والمحتمليــن، إلا أن 

الجمهــور المســتهدف قــد يكــون أكبــر، أو أصغــر حجمًــا.

وبصــورة أدق، نســتطيع القــول: إن الجمهــور المســتهدف يشــمل جميــع الأفــراد، والمجموعــات، 

ــم الشــركة  والمؤسســات التــي تتلقــى الرســالة التســويقيّة، وتســتخدمها فــي اتخــاذ قــرار الشــراء، أو تقيي

المنتجــة، فعلــى ســبيل المثــال: يشــمل الســوقُ المســتهدفَ -فــي حالــة اختبــارات الحمــل- النســاء اللواتــي 

تتــراوح أعمارهــن بيــن 34-18 عامًــا، ولكنــه يتعداهــن ليشــمل -أيضًــا- أهالــي الفتيــات الأصغــر ســنًا، والذيــن 

قــد يوافقــون، أو لا يوافقــون، علــى اســتخدام المنتــج بنــاءً علــى الرســالة التســويقيّة، كمــا يشــمل الســوق 

المســتهدف -أيضًــا- الــوكالات الحكوميّــة التــي تقيّــم مــدى فاعليّــة المنتــج، وكذلــك المســاهمين المحتمليــن 

ــك  ــى جــودة رســائلها التســويقيّة؛ لذل ــاءً عل ــق النجــاح بن ــى تحقي ــدّرون مــدى قــدرة الشــركة عل ــن يق الذي



277 ع الأسواقم لالتواص

يجــب علــى الاتصــال التســويقي المتكامــل أن يأخــذ فــي الحســبان جميــع مكوّنــات الجمهــور المســتهدف، 

وأن يعــدّل إســتراتيجية التواصــل لتلائــم كل مكــوّن مــن هــذه المكوّنــات.

باختصــار شــديد، يتلخــص دور الاتصــال التســويقي المتكامــل فــي التواصــل مــع الجمهــور المســتهدف، 

لنقــل إســتراتيجيّة الشــركة التســويقيّة بطريقــة فعّالــة ومُقنعة.

التسويق المتكامل: الاتصال التسويقي المتكامل صعب

الاتصال التسويقي المتكامل أصعب مما تظن

وفقًا لخبير الاتصال التسويقي المتكامل دون شولتز، فإن صعوبة تطوير برامج الاتصال التسويقي 

المتكامل، تكمن في التخطيط، ويشير شولتز إلى أن معظم المديرين؛ إما أن يحاولوا دمج عناصر الاتصال 

وأنشطته المتنوعة أثناء عمليّة تطويرها بواسطة الأقسام المختلفة، أو أن يحاولوا جمع كل العناصر معًا- 

بعد الانتهاء من وضع مفهوم الاتصال، وذلك بهدف بناء هويّة واحدة تربط جميع العناصر المنفصلة معًا. 

والحقيقة أن التكامل يجب أن يكون في بداية العمليّة، وليس في نهايتها، ولكن الصعوبة تكمن في 

عدم وجود نظام يستطيع المسوّقون من خلاله تطوير اتصال تسويقي متكامل بالفعل.

لذلك طرح خبراء التسويق طريقة جديدة لتحقيق التكامل، وتحمل هذه الطريقة الجديدة عنوان: 

الوضع  في  أننا  أي  للغاية،  بسيط  العبارة  هذه  ومعنى  والتكامل.«  التجميع  إلى  والتجزئة،  الدمج  »من 

الطبيعي كنا نأخذ السوق، ثم نجزئه، وبعد ذلك نحاول تطبيق عناصر الاتصال المختلفة عليه، بما في ذلك 

الإعلانات، وترويج المبيعات، والتسويق المباشر، وبالتالي عبارة »من الدمج والتجزئة« إنما تعني تجزئة 

السوق، ودمج عناصر الاتصال المختلفة.

وبدلً من البدء بالسوق بأكمله، ومن ثم العمل على تجزئته، تبدأ الطريقة الجديدة من الزبن الفعليين 

تنظر  بعد ذلك  »التجميع«،  بكلمة  المقصود  بناءً على سلوكهم، وهذا هو  -معًا-  والمحتملين، ثم تجمعهم 

الطريقة الجديدة إلى طريقة تعامل هؤلاء الزبن مع الاتصالات التسويقية. إن معظم الزبن ليسوا مطلعين 

على مبادئ الاتصال التسويقي، وكل شيء يفعله المسوّقون في نظرهم هو إعلان أو حافز، وبالتالي، يمكن 

المعقّدة في غرضين أساسين، وهما: إيصال رسالة، أو تقديم  التسويقي  اختصار جميع مبادئ الاتصال 

حافز، وهذا هو المقصود بالتكامل. 

المتوقّع للأنشطة التسويقيّة، هل هو تأثير بعيد  بالتأثير  الثاني من الطريقة، فهو يتعلق  أمّا الجزء 

المدى، أم قصير المدى؟ وما هو الأساس الذي يمكن بناءً عليه قياس تأثير برنامج الاتصال التسويقي؟ 

ويمكن القول: إن كل شيء يقع ضمن سنة ماليّة واحدة، يُعد قصير المدى، أمّا الأنشطة بعيدة المدى، فهي 

تلك التي تحتاج إلى أكثر من سنة مالية، فعلى سبيل المثال: يُعد تطوير منتج، أو خدمة، نشاطًا قصير 
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المدى، أمّا بناء علامة تجاريّة فهو نشاط بعيد المدى، وبالتالي تُصنّف الرسائل، والحوافز بناءً على تأثيرها 
إلى بعيدة المدى وقصيرة المدى.94

الاتصال التسويقي المتكامل.8 .3 .2 

يحــاول الاتصــال التســويقي المتكامــل الجمــع بيــن الوظائــف التســويقيّة فــي إســتراتيجيّة جامعــة، 

وهــو يســاعد فــي حــال تطبيقــه بصــورة صحيحــة علــى تحقيــق أهــداف التواصــل لدى الشــركة، وعلــى الرغم 

مــن صعوبــة تحديــد الأســباب التــي أدت إلــى ظهــور الاتصــال التســويقي المتكامــل، إلا أن الخبــراء يشــيرون 

إلــى جملــة مــن الأســباب المتداخلــة، تاريخيًــا، ممــا يشــير إلــى مــا تواجهــه وســائل الإعــام مــن صعوبــة فــي 

قيــاس نتائجهــا، -وخصوصًــا- فيمــا يتعلــق بالمبيعــات، ولكــن توفّــر المعلومــات مؤخــرًا  حــول المســتهلكين 

-وخصوصًــا حــول أنمــاط الشــراء، بفضــل الماســحات الضوئيّــة فــي المتاجــر، وغيرهــا مــن التقنيــات- مكّــن 

ــا-  ــا -أيضً ــرة ذاته ــال الفت ــتهلكين، فخ ــلوك المس ــة، وس ــطة الترويجيّ ــن الأنش ــيق بي ــن التنس ــوّقين م المس

ازدادت مطالــب الشــركات، وهــو مــا ألقــى بظلالــه علــى العلاقــة بيــن الشــركات، ووكالات الإعــان؛ إذ لــم يعــد 

مــن المقبــول أن يتخصــص الموظفــون فــي وكالات الإعــان فــي مجــال واحــد -فقــط- بــل بــات عليهــم أن 

يفهمــوا جميــع الأنشــطة، والمهــام التــي تنفذهــا الشــركة، ســواء تلــك التــي تنفذهــا لصالــح نفســها، أو لصالــح 

زبائنهــا، ففــي الحقيقــة، يبــدو مفهــوم الاتصــال التســويقي المتكامــل مشــابهًا لمفهــوم »ترويــج المبيعــات«، 

وربمــا كان الســبب فــي ظهــور هــذا المصطلــح؛ أي الاتصــال التســويقي المتكامــل، هــو الرغبــة فــي تمييــزه 

ــة، يمكــن القــول: إن  ــط الحاصــل بينهمــا، وفــي النهاي ــك بســبب الخل عــن مفهــوم: »ترويــج المبيعــات« وذل

الوقــت وحــده هــو مــن ســيقرر، إن كان الاتصــال التســويقي المتكامــل ســوف يصبــح جــزءًا لا يتجــزأ مــن 

الاتصــال التســويقي بشــكل عــام، أم لا.

معنى الاتصال التسويقي.8 .3 .3 

ــد  ــركة ق ــه الش ــا تفعل ــك لأن كل م ــهل، وذل ــر الس ــس بالأم ــويقي لي ــال التس ــوم الاتص ــف مفه إن تعري

يُعــد بطريقــة، أو بأخــرى، شــكلً مــن أشــكال الاتصــال، فالســعر الملصــق علــى المنتــج يوصــل رســالة محــددة 

للغايــة إلــى المســتهلك حــول ذلــك المنتــج، كمــا أن توزيــع الشــركة لمنتجاتهــا عبــر متاجــر الحســومات حصرًا، 

يوصــل للزبائــن رســالة تحمــل فــي طياتهــا كثيــرًا مــن المعلومــات، ومــع أخــذ جميــع مــا تقــدّم فــي الحســبان، 

يمكــن تعريــف الاتصــال التســويقي علــى النحــو التالــي:
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ــول  ــترين بقب ــاع المش ــدف إقن ــع، به ــا البائ ــي ينفذه ــطة الت ــع الأنش ــمل جمي ــويقي يش ــال التس الاتص

ــا مــن أجــل اســترجاعها فــي وقــت لاحــق. رســالته، وتخزينه

لاحــظ أن عمليــة الاتصــال تتمحــور حــول الإقنــاع، فهــي ليســت عمليّــة اعتباطيّــة، أو عشــوائيّة، ذلــك 

أن جميــع الأدوات المســتخدمة فــي الاتصــال التســويقي تنطــوي علــى مــا يكفــي مــن المشــاكل، والتعقيــدات 

التــي تبــرر إفرادهــا بوحــدات، وجهــود إداريّــة مخصصــة، مــع ذلــك لا تســتطيع الشــركات، -حتــى لــو كانــت 

ــة، وبالنظــر إلــى  كبيــرة- أن تتخصــص فــي كل المجــالات، مــا لــم يكــن المجــال علــى قــدر كافٍ مــن الأهميّ

التسلســل التاريخــي، فقــد اتجهــت الشــركات فــي البدايــة إلــى تخصيــص جهــود منفصلــة للبيــع الشــخصي، 

ــة، مثــل: الحســومات،  ــا أدوات الاتصــال المتبقيّ تبعــه بعــد ذلــك، الإعلانــات، ومــن ثــم العلاقــات العامّــة، أمّ

ونحــو ذلــك، فيســخرها مديــرو هــذه الأقســام بحســب الحاجــة، ورغــم تفــاوت التعريفــات، فــإن الاتصــال 

التســويقي يتكــون مــن المكوّنــات الأربعــة التاليّــة:

ــة •	 ــر مدفــوع للأفــكار، أو الســلع، أو الخدمــات، بواســطة جه ــات: أي عــرض مدفــوع، أو غي الإعلان

إعلانيّــة معروفــة، ورغــم أن بعــض الإعلانــات يســتهدف أفــرادًا بعينهــم -كمــا هــو الحــال فــي البريــد 

علــى ســبيل المثــال- تُصمــم معظــم الرســائل الإعلانيّــة لاســتهداف مجموعــة كبيــرة مــن النــاس، بمــا 

فــي ذلــك اســتخدام وســائل الإعــام، مثــل: الراديــو، والتلفزيــون، والصحــف، والمجــات؛

البيــع الشــخصي: التواصــل الشــفهي مــع واحــد أو أكثــر مــن المشــترين المحتمليــن بغــرض البيــع، •	

ويشــمل ذلــك كثيــرًا مــن الصــور المختلفــة، مثــل: الاتصــال الهاتفــي، وطلــب المســاعدة مــن البائــع؛

العلاقــات العامــة: تحفيــز الطلــب علــى المنتــج، أو الخدمــة، أو الشــركة، بطريقــة غيــر شــخصيّة، •	

وذلــك مــن خــال نشــر أخبــار مثيــرة للاهتمــام حولهــا فــي وســائل الإعــام، ورغــم أن وســائل الإعــام 

لا تحصــل علــى مقابــل نظيــر نشــر هــذه الأخبــار، إلا أن ذلــك لا يعنــي أن العلاقــات العامّــة بــا تكاليــف، 

فثمــة رواتــب الموظفيــن، وتكاليــف أخــرى؛

ــرة محــدودة مــن •	 ــج الأساســيّة لفت ــة المنت ــد قيم ــارة عــن أنشــطة تزي ــات: هــي عب ــج المبيع تروي

ــذه  ــمل ه ــع، وتش ــى البي ــوزّع عل ــدّرة الم ــد ق ــراء، وتزي ــى الش ــتهلك عل ــز المس ــي، تحفّ ــن، وبالتال الزم

ــة الأخــرى، وقــد  الأنشــطة إقامــة المعــارض، والاســتعراضات، وكثيــرٍ مــن جهــود البيــع غيــر التقليديّ

ــها. ــركة نفس ــي الش ــن ف ــى العاملي ــين، أو حت ــنِ، أو المنافس ب ــن الزُّ ــذه الأدوات كلً م ــتهدف ه تس
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أهداف الاتصال التسويقي.8 .4 

ــي: )أ(  ــة، وه ــوط عريض ــة خط ــي ثلاث ــويقي ف ــال التس ــيّة للاتص ــداف الأساس ــص الأه ــن تلخي يمك

الإقنــاع.  )ت(  المنافســة،  )ب(  التواصــل، 

ــور  ــى الجمه ــكار إل ــال الأف ــو إيص ــويقي ه ــال التس ــن الاتص ــاس م ــرض الأس ــول: إن الغ ــن الق ويمك

المســتهدف، وذلــك مــن خــال الإعلانــات، والبيــع الشــخصي، وترويــج المبيعــات، والعلاقــات العامّــة، ومــن 

الواضــح أن الاتصــال التســويقي فــي معظمــه عبــارة عــن تواصــل، لذلــك يجــب أن يكــون التواصــل دقيقًــا، 

وصحيحًــا، ومفيــدًا لجميــع الأطــراف المشــاركة فيــه، وبســبب انتشــار الاتصــال التســويقي، بــات مــن الواجب 

بُــنِ. -أيضًــا- مراعــاة النزاهــة عنــد التواصــل مــع الزُّ

أمــا الهــدف الثانــي مــن أهــداف الاتصــال التســويقي؛ فهــو مســاعدة الشــركة علــى المنافســة الفاعلــة 

فــي الســوق، وقــد يتيــح الاتصــال التســويقي أمــام الشــركات أفضــل الفــرص التســويقيّة، فقــد تبيــع كثيــرٌ 

ــو  ــويقي ه ــال التس ــن الاتص ــا، ولك ــر ذاته ــال المتاج ــن خ ــه، وم ــعر ذات ــه، وبالس ــج ذات ــركات المنت ــن الش م

ــه قــد يزيــد  ــل إن ــاع المســتهلكين بشــرائه، ب ــن الشــركة مــن إقن ــز المنتــج، ويمكّ ــذي يميّ الشــيء الوحيــد ال

مســتوى ولاء المســتهلكين للعلامــة التجاريّــة، أضــف إلــى ذلــك أن جهــود التواصــل المكثّفــة التــي يقودهــا 

ــا  ــم يكــن لديه ــة، وغيــر مقنعــة فــي نظــر المســتهلك، مــا ل ــدو ممل المنافســون، تعنــي أن الشــركة ســوف تب

ــة،  ــيلة هجوميّ ــويقي كوس ــال التس ــتخدام الاتص ــن اس ــي، يمك ــويقي، وبالتال ــال التس ــوي للاتص ــج ق برنام

ــة علــى حــد ســواء. ودفاعيّ

ــاع، ولكــن تجــدر الإشــارة  ــو الإقن ــر مــن أهــداف الاتصــال التســويقي؛ فه ــث والأخي ــا الهــدف الثال أم

إلــى وجــود فــرق بيــن »الإقنــاع« و«الإغــراء«، ففــي الواقــع، يعمــل الاتصــال التســويقي علــى تقديــم الأفــكار 

ــة مــن العوامــل الأخــرى- علــى إغــراء  للمســتهلك بطريقــة مقنعــة، فهــذه الأفــكار تســاعد -إلــى جانــب جمل

المســتهلك، وتدفعــه لاتخــاذ قــرار معيّــن، وبالتالــي، فــإن قــدرة الاتصــال التســويقي علــى تقديــم المعلومــات 

ــرارًا،  ــتهلكين م ــاع المس ــادة إقن ــرورة إع ــك ض ــى ذل ــاف إل ــة، يُض ــا للغاي ــرًا مهمً ــد أم ــة، تُع ــة مقنع بطريق

ــوف  ــه س ــرورة أن ــي بالض ــرات، لا يعن ــر م ــى عش ــدة، أو حت ــرة واح ــج م ــتهلك للمنت ــراء المس ــرارًا، فش وتك

يســتمر فــي شــرائه إلــى الأبــد، ولــذا يجــب تذكيــره بمزايــا المنتــج باســتمرار، فــي النهايــة، تٌقســم أهــداف 

الاتصــال التســويقي إلــى مهــام محــددة للغايــة، ولكــن جميــع هــذه المهــام يجــب أن تكــون موجهــة للأهــداف 

المذكــورة أعــاه.
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باختصــار، يجــب علــى الاتصــال التســويقي حتــى يكــون فعــالً؛ أن يقــدّم أفــكارًا مفيــدة )معلومــات( 

بطريقــة واضحــة، ومفهومــة )التواصــل(، بحيــث تدفــع المســتهلك إلــى الإيمــان بهــا )الإقنــاع(، وتكــون أكثــر 

جاذبيّــة مــن أفــكار المنافســين )المنافســة(.

كيف نتواصل.8 .5 

ولأن التواصــل جــزء لا يتجــزأ مــن التســويق الفعّــال، فلابــدّ قبــل كل شــيء مــن فهــم عمليّــة التواصــل، 

ويمكــن تعريــف التواصــل الإنســاني ببســاطة علــى أنــه عمليــة يحــاول فيهــا شــخصان، أو أكثــر، التأثيــر علــى 

بعضهــم بوعــي، أو بــدون وعــي، وذلــك باســتخدام الرمــوز، أو الكلمــات، بهــدف إشــباع حاجاتهــم الخاصّــة.

عناصر الاتصال الأساسيّة.8 .5 .1 

يتضمــن أي نظــام اتصــال، كمــا هــو موضــح فــي الشــكل رقــم 21، شــخصين، أو شــركتين علــى الأقــل، 

ويُطلــق عليهــم فــي هــذه الحــال »جهــات التواصــل«، ويشــير هــذا النمــوذج إلــى أن الاتصــال عمليّة مســتمرة، 

فنحــن نلعــب -دائمًــا وبصــورة متزامنــة- دور المرســل، والمســتقبل، وتتكــون كل جهــة اتصــال مــن مجموعــة 

مــن الأنظمــة الفرعيّــة، مثــل: أنظمــة المدخــات، والمخرجــات، والمعالجــة، ويســمح نظــام المدخــات 

ــرى،  ــال الأخ ــات الاتص ــن جه ــا- م ــارج، و-أيضً ــن الخ ــزات م ــائل، والمحف ــتقبال الرس ــال باس ــة الاتص لجه

بمــا فــي ذلــك اســتقبال الضــوء، والحــرارة، والإحســاس، والصــوت، والرائحــة، مــن خــال العينيــن، والجلــد، 

والأذنيــن، والأنــف، واللســان، بعــد ذلــك، تخضــع هــذه المحفــزات للتقييــم مــن خــال عمليّــة تُســمى الإدراك، 

 أي أننــا نتلقــى ونــدرك الإعلانــات، وقســائم الحســومات، وحديــثَ منــدوب المبيعــات، ومظهــرَهُ، ونحــو ذلــك 

من الأمور.
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الشكل رقم 21: نموذج للتواصل الإنساني

أمــا نظــام المعالجــة لــدى جهــات الاتصــال؛ فهــو يشــمل جميع عمليــات التفكيــر الناتجــة عــن المحفّزات، 

ــمل  ــل تش ــو، ب ــال للت ــة الاتص ــا جه ــي تلقته ــزات الت ــى المحف ــرورة إل ــتند بالض ــات لا تس ــذه العملي ــن ه ولك

ــع المحفــزات الســابقة، مثــل التجــارب الماضيّــة، والتعليــم، والحالــة الصحيّــة، والجينــات،  -أيضًــا- جمي

وجميــع العوامــل البيئيّــة المحيطــة، فعلــى ســبيل المثــال: يســتطيع بعــض الأشــخاص فهــم حــس الفكاهــة 

فــي إعلانــات بيبســي أكثــر مــن غيرهــم.

وأمــا نظــام المخرجــات، فيشــمل جميــع الرســائل، والســلوكيات الصــادرة عــن جهــة الاتصــال، ويشــمل 

ذلــك: الرســائلَ الشــفهيّة، وغيــرَ الشــفهيّة، والســلوكَ البدنــي، والتــي تصبــح بدورهــا مدخــات تغذيــة راجعــة 

لــدى جهــات الاتصــال الأخــرى، وقــد تتــرك لديهــم آثــارًا مقصــودة، أو غيــر مقصــودة.

قــد تكــون عمليّــة الاتصــال مــع صديقــك، أو والــدك، أو رئيســك فــي العمــل، أو مــع زبــون، ولكــن يجــب 

أن تعــرف أن طبيعــة الــدور الــذي تلعبــه فــي عمليّــة الاتصــال يؤثــر علــى العمليّــة ذاتهــا، فأنــت تتواصــل مــع 

ــن يعرفــون  ــا يميــل الأشــخاص الذي ــن، كم ــك المقربي ــك مــع أصدقائ رئيســك بطريقــة مختلفــة عــن تواصل

ــن  ــر م ــى كثي ــوي عل ــد يحت ــذي ق ــم، وال ــاص به ــال خ ــام اتص ــكار نظ ــى ابت ــة إل ــدّة طويل ــذ م ــم من بعضه

الإشــارات غيــر الشــفويّة.

ــة،  ــل الخارجيّ ــع العوام ــمل جمي ــي تش ــا، وه ــة به ــة محيط ــن بيئ ــال م ــة اتص ــكل عمليّ ــدّ ل ــرًا، لاب أخي

والداخليّــة التــي قــد تؤثــر عليهــا مثــل: العائلــة، والمدرســة، والإعلانــات المنافســة إلــخ، ومــع ذلــك تتفــاوت 

ــن  ــد م ــر العدي ــة لتأثي ــال عرض ــة الاتص ــال، ولأن عملي ــة الاتص ــى عمليّ ــا عل ــي تأثيره ــة ف ــل البيئي العوام
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العوامــل البيئيّــة، فإنــه يســتحيل تحليــل هــذه العمليّــة -فقــط- مــن وجهــة نظــر الأطــراف المشــاركة فيهــا، 

فــكل شــيء قــد يؤثــر علــى عمليّــة الاتصــال ســلبًا، أو إيجابًــا، وقــد تغيّــر العوامــل المؤثــرة شــكل المدخــات، 

ــل:  ــا، مث ــون داخليً ــل أن يك ــن للتداخ ــل، ويمك ــرف بالتداخ ــا يُع ــو م ــة، وه ــة المعالج ــات، وعمليّ والمخرج

ــر. ــل: الضوضــاء، والطقــس، والمظه ــا، مث ــة، أو خارجيً مشــاعر الخــوف، والحــب، والكراهيّ

أنواع عمليات الاتصال.8 .5 .2 

ثمــة أنــواع متعــددة مــن عمليــات الاتصــال، وذلــك حســب مســتوى التواصــل بيــن جهــات الاتصــال، 

ــة الراجعــة. والقــدرة علــى تقديــم التغذيّ

الاتصال الشخصيأ.  

يُعــد الاتصــال الثنائــي أبســط أشــكال الاتصــال الشــخصي، وهــو يتكــون بشــكل أســاس مــن شــخصين، 

ومــن أمثلتــه البيــع الشــخصي.

الاتصال الإداريب.  

يُعــد الاتصــال الإداري أكثــر تعقيــدًا مــن الاتصــال الشــخصي، ومــن أمثلتــه: البنــوك، والمصانــع، 

ــا. وتتكــون عمليــات الاتصــال فــي هــذه الحــال مــن عــدد كبيــر  والمتاجــر، والحكومــات التــي تتواصــل معً

مــن العمليــات الفرعيّــة، التــي تتمحــور -جميعهــا- حــول هــدف واحــد، أو مجموعــة مــن الأهــداف المشــتركة، 

وتجــدر الإشــارة إلــى أن التقنيــات الحديثــة قــد أثــرت تأثيــرًا كبيــرًا فــي عمليــات الاتصــال مــن هــذا النــوع.

الاتصال العام ج. 

ــرة مــن الأشــخاص، ورغــم أن  ــن شــخص واحــد، ومجموعــة كبي ــذي يكــون بي ــن الاتصــال ال ويتضم

ــر  ــم التأثي ــال، إلا أن معظ ــات الاتص ــع عملي ــي جمي ــة ف ــات متفاوت ــم بدرج ــى بعضه ــرون عل ــع يؤث الجمي

ــر ويلقــي  ــام يصــدر مــن شــخص واحــد -فقــط- كأن يقــف سياســي أمــام الجماهي ــة الاتصــال الع  فــي حال

فيهم خطابًا.

الاتصال الشاملد.  

ــاس،  ــن الن ــرة م ــة كبي ــع مجموع ــة، م ــخص، أو منظم ــل ش ــا يتواص ــامل عندم ــال الش ــدث الاتص يح

ــم، أو  ــا بينه ــل فيم ــى التواص ــاس عل ــدى الن ــرة ل ــدرة كبي ــد ق ــل لا توج ــي المقاب ــرة، ف ــر مباش ــة غي بطريق

ــال. ــن الاتص ــوع م ــذا الن ــة ه ــن أمثل ــة م ــات العام ــات، والعلاق ــد الإعلان ــم، وتُع ــى بعضه ــر عل التأثي
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الكبسولة 16: مراجعة

بطريقة •	 المستهلكين  لدى  الاتصال  احتياجات  تقييم  في  المتكامل  التسويقي  الاتصال  دور  يتلخص 

الآتية: الأهداف  تحقق  اتصال،  إستراتيجية  لتصميم  المعلومات  هذه  استغلال  ثم  ومن  منهجيّة، 

تقديم إجابات عن أبرز الأسئلة لدى الجمهور المستهدف؛«	

مساعدة المستهلكين على اتخاذ القرارات الصحيحة؛«	

زيادة احتماليّة اختيار المستهلكين لمنتجات الشركة، وعلامتها التجاريّة.«	

فُ الاتصال التسويقي بأنه كل ما يبذله البائع من جهود تهدف إلى إقناع المستهلكين بقبول رسالته، •	 يُعرَّ

وتخزينها، حتى يتسنى لهم العودة إليها في وقت لاحق.

يتكون الاتصال التسويقي من أربعة مكوّنات أساسيّة، وهي: •	

الإعلانات؛«	

ترويج المبيعات؛«	

العلاقات العامّة؛«	

البيع الشخصي.«	

تتمثل أهداف الاتصال التسويقي الأساسيّة في التواصل، والإقناع، والمنافسة.•	

يتكون التواصل الإنساني من العناصر الآتية:•	

نظام المعالجة؛«	

نظام المخرجات؛«	

طبيعة دور جهة الاتصال؛«	

البيئة المحيطة.«	

تنقسم أنظمة الاتصال إلى أربعة أنواع:•	

الاتصال الشخصي؛«	

الاتصال الإداري؛«	

الاتصال العام؛«	

الاتصال الشامل.«	

الاتصال التسويقيه.  

ورغــم أن جميــع أنــواع التواصــل تشــمل المكوّنــات الأساســيّة ذاتهــا الموضّحــة فــي الشــكل رقــم 21، 

إلا أن الاتصــال التســويقي يختلــف مــن ناحيتيــن.
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أولً- يهــدف الاتصــال التســويقي إلــى تقديــم رســالة مقنعــة، تســاهم فــي تعزيز جهــود المســوّق، ويمكن 

ــز، والريــادة،  القــول: إن جميــع جهــود الاتصــال التســويقي تهــدف بشــكل أســاس إلــى خلــق انطبــاع بالتميّ

فــي أذهــان الجمهــور المســتهدف.

ــن  ــتهدفان جمهوري ــا يس ــي، وهم ــي، وخارج ــارين: داخل ــى مس ــويقي إل ــال التس ــم الاتص ــا- ينقس ثانيً

ــت  ــي الوق ــة ف ــا متوافق ــة، ولكنه ــال مختلف ــتراتيجيّات اتص ــود اس ــع وج ــي بالطب ــك يقتض ــن، وذل مختلفي

ــر المســاهمين بشــيء آخــر.  ــنَ شــيئًا، وتخب ــر الزب ــح، لا يمكــن للشــركة أن تخب ــى ســبيل التوضي ــه، وعل ذات

ــويقي. ــال التس ــارات الاتص ــاه مس ــم 22 أدن ــكل رق ــح الش ويوض

الشكل 22: مسارات الاتصال التسويقي

تصميم إستراتيجية الاتصال التسويقي المتكامل.8 .6 

يُعــد تصميــم إســتراتيجية فعّالــة للاتصــال التســويقي المتكامــل عمليّــة صعبــة، وتســتغرق كثيــرًا مــن 

الوقــت والجهــد، وتتطلــب مشــاركة كثيــر مــن أفــراد فريــق التســويق، ورغــم وجــود كثيــر مــن الاختلافــات 
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ــي  ــاه ه ــم 23 أدن ــكل رق ــي الش ــة ف ــوات الموضح ــتراتيجيّة، إلا أن الخط ــذه الإس ــم ه ــة تصمي ــي طريق ف

أكثرهــا شــيوعًا.

الشكل رقم 23: إستراتيجية الاتصال التسويقي المتكامل

ــى  ــا هــو الحــال فــي معظــم الأنشــطة التســويقية- عل وتعمــل إســتراتيجيّة الاتصــال التســويقي -كم

تحقيــق مجموعــة مــن الأهــداف المحــددة، ورغــم أن دفــع المســتهلك لشــراء المنتــج هــو الغايــة النهائيــة، 

لكــن ثمــة أنــواع أخــرى مــن الاســتجابة المبدئيّــة، أو المرحليّــة، التــي قــد يبديهــا المســتهلك، والتــي لا تقــل 

ــة عنهــا، ويتضمــن الشــكل رقــم 24 بعــض الأمثلــة علــى هــذه الاســتجابات المبدئيــة. أهميّ
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الشكل رقم 24: أهداف الاتصال التسويقي المتكامل

إذا كانــت هنــاك فرصــة تســويقية، فهنــاك -أيضًــا- فرصــة للاتصــال، ولكــن ذلــك يعتمــد علــى طبيعــة 

ــن  ــر م ــال أكث ــة للاتص ــون مواتي ــد تك ــي ق ــروف الت ــض الظ ــاك بع ــا أن هن ــا، كم ــة، وحجمه ــة المتاح الفرص

غيرهــا، وعلــى ســبيل المثــال: يكــون الاتصــال أســهل -دائمًــا- عندمــا تتحــرك الشــركة مــع طلــب المســتهلكين 

لا بعكســه، فشــركة IBM مثــاً تركـّـز علــى ترويــج الحواســيب التجاريّــة، التــي باتــت تكتســب شــعبيّة 

ــي الشــركة حســنًا فــي هــذا المجــال.  ــة، إذ لا تبل ــدلً مــن الحواســيب المنزليّ متزايــدة، ب

لا شــكّ أن اختيــار الجمهــور المســتهدف هــو أهــم العوامــل فــي إســتراتيجيّة الاتصــال المتكامــل، مــع 

ذلــك تغفــل كثيــر مــن الشــركات عــن هــذا الأمــر، أو تتجاهلــه بالكليّــة، إذ يجــب أن تكــون الرســائل التســويقيّة 

ــة  ــون الفئ ــدر أن تك ــك ين ــع ذل ــا، وم ــن أجله ــويقي م ــج التس ــم البرنام ــي صُم ــا الت ــة ذاته ــى الفئ ــة إل موجه

المســتهدفة عبــارة مجموعــة واحــدة مــن المســتهلكين، فثمــة كثيــر مــن الأفــراد الذيــن يؤثــرون علــى عمليّــة 

ــى  ــا، فعل ــم جميعً ــم برنامــج الاتصــال التســويقي المتكامــل ليصــل إليه ــدّ مــن تصمي ــي، لاب الشــراء، وبالتال
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ســبيل المثــال: يعتمــد المســتهلكون -عــادةً- علــى مســاعدة الآخريــن، ونصائحهــم، عنــد شــراء العديــد مــن 

ــاء، ونحــو  ــار الأطب ــة، أو حتــى اختي ــزة الكهربائي ــي، والأجه ــل: الســيارات، والديكــور الداخل المنتجــات، مث

ذلــك مــن الأمــور، وبالمثــل، يســتعين الزبــن الصناعيــون بمشــورة المهندســين، والتقنييــن، وحتــى المنافســين، 

وبالتالــي، فمــن المهــم للغايــة عــدم الاقتصــار علــى معرفــة مــن يشــترون المنتــج، ومــن يســتهلكونه، بــل لابــدّ 

مــن معرفــة جميــع مــن يؤثــرون علــى عمليــة الشــراء.

يُعــد تحديــد فحــوى الرســالة الموجهــة إلــى الجمهــور المســتهدف بدقــة مــن أهــم العوامــل فــي الاتصال 

التســويقي المتكامــل، كمــا يُعــد إيصــال الأفــكار التــي تحمــل أهميّــة تســويقيّة بالنســبة إلــى البائــع، محــور 

هــذه الإســتراتيجيّة، أمــا وصــول الرســالة للجمهــور المســتهدف، وفهمــه لهــا علــى النحــو المطلــوب، فيعتمــد 

بدرجــة كبيــرة علــى المهــارة فــي صياغــة الرســالة، و-كذلــك- علــى الوســيلة المســتخدمة فــي إيصالهــا، ســواء 

ــا، ولهــذا، يجــب أن تســاعد الرســالة  ــدوب مبيعــات، أو صحيفــة، أو معرضً ــت الوســيلة المســتخدمة من كان

علــى تســهيل الوصــول إلــى أهــداف الاتصــال المحــددة مســبقًا.

يمثــل المــال -دائمًــا- عامــاً مهمًــا، أمّــا الاتصــال التســويقي المتكامــل، فهــو مكلــف بطبيعتــه، ويــزداد 

ــا بعــد يــوم، وبالتالــي فــإن متابعــة هــذه التكاليــف يتطلــب كثيــرًا مــن الوقــت والجهــد، ويمكــن  كلفــة يومً

ــة،  ــدة للغاي ــورة، ومعقّ ــوبيّة متط ــج حاس ــال برام ــن خ ــل م ــويقي المتكام ــال التس ــة الاتص ــد ميزانيّ تحدي

أو مــن خــال وســائل بدائيّــة، مثــل الاعتمــاد علــى الخبــرة، أو تقليــد المنافســين، أو ببســاطة إنفــاق كل مــا 

تســتطيع إنفاقــه. 

ويلخص الجدول رقم 8 وسائل تحديد ميزانية الاتصال التسويقي المتكامل.

وصف الطريقة بشكل عامالطريقة

تعتمد الإدارة في تقدير الميزانيّة على الحدس، والخبرة الشخصيّة، وفلسفة الشركة.التوزيع الاعتباطي:

يعتمد الحد الأقصى للميزانيّة على الموارد المتوفرة لدى الشركة.توفر الموارد:

تعتمد الميزانيّة المحددة على المبيعات السابقة، أو المتوقعة.الاعتماد على المبيعات

تحديد الميزانيّة بناءً على ما ينفقه المنافسون الرئيسيون.تقليد المنافسين:

تحديد الميزانيّة بناءً على نتائج اختبار السوق.التجريب:

تحديد الميزانيّة بناءً على التكلفة اللازمة لتحقيق أهداف ترويجيّة محددة.الأهداف:

الجدول رقم 8:وسائل تحديد ميزانيّة الاتصال التسويقي المتكامل



289 ع الأسواقم لالتواص

وبعــد تحديــد الميزانيّــة المخصصــة للاتصــال التســويقي المتكامــل، لابــدّ مــن توزيعهــا علــى الأنشــطة 

المختلفــة؛ مثــل البيــع الشــخصي، والإعلانــات، وترويــج المبيعــات، وهكــذا، بعــد ذلــك، يجــب تحليــل هــذه 

الأنشــطة بمزيــد مــن التفصيــل، فعلــى ســبيل المثــال: يجــب توزيــع الميزانيّــة المخصصــة للإعلانــات علــى 

ــخ،  ــار التاري ــم اختي ــا، ث ــة بعينه ــوات الإعلاميّ ــد القن ــم تحدي ــا، ث ــب فئاته ــة حس ــام المختلف ــائل الإع وس

والتوقيــت، وغيــر ذلــك مــن التفاصيــل.

كمــا يُعــد تقييــم مــدى فاعليّــة الاتصــال التســويقي المتكامــل، أمــرًا فــي غايــة الأهميّــة، ولكنــه يتطلــب 

ثلاثــة أمــور فــي البدايــة: 

أولً- لابــدّ مــن وضــع معاييــر لقيــاس فاعليّــة الاتصــال التســويقي المتكامــل، مثــل: الجاذبيّــة، والقــدرة 

بُــنِ، وذلــك يقتضــي أن يكــون لــدى المســوّق معرفــة واضحــة، ودقيقــة بالأهــداف  علــى الاحتفــاظ بالزُّ

ــا- لابــدّ مــن  ــا. ثانيً المرجــوّة، كمــا يجــب أن تكــون معاييــر القيــاس محــددة، ودقيقــة، ويمكــن قياســها كميً

ــك يقتضــي فــي -العــادة- تنفيــذ تجــارب يمكــن  ــي للاتصــال التســويقي المتكامــل، وذل ــة الأداء الفعل مراقب

ــر المتغيــرات الأخــرى.  ــم بتأثي ــا التحكّ فيه

ثالثًــا- يجــب مقارنــة الأداء بالمعاييــر المحــددة، وهــو مــا يتيــح اختيــار أكثــر وســائل الاتصــال 

فاعليّــة. التســويقي 

ــى إدارة الاتصــال التســويقي المتكامــل بصــورة داخليــة، أو قــد تســنده  أخيــرًا- قــد تعمــد الشــركة إل

ــة، وترويــج المبيعــات،  ــة، كمــا هــو الحــال فــي الخدمــات الإعلانيّ أو تســند جــزءًا منــه إلــى وكالات خارجيّ

والعلاقــات العامّــة، وعــادةً مــا تتولــى الشــركات إدارة المبيعــات بصــورة داخليّــة، وذلــك ضمــن خطــة إداريّــة 

متكاملــة، ولكنهــا قــد تلجــأ مــع ذلــك إلــى شــركات أخــرى لتنفيــذ بعــض المهــام، مثــل البيــع الشــخصي.

المزيج الترويجي.8 .6 .1 

يعبّــر مصطلــح المزيــج الترويجــي عــن الآليــة التــي تجمــع العناصــر الأربعــة فــي الاتصــال التســويقي 

المتكامــل وهــي: الإعلانــات، والبيــع الشــخصي، وترويــج المبيعــات، والعلاقــات العامّــة فــي برنامــج واحــد 

ــول: إن  ــتطيع الق ــن نس ــرى، لك ــى أخ ــركة إل ــن ش ــدّة م ــف بش ــي يختل ــج الترويج ــم أن المزي ــال، ورغ وفعّ

المســوّقين الصناعييــن يميلــون إلــى اســتخدام البيــع الشــخصي، وترويــج المبيعــات أكثــر مــن الإعلانــات، 

والعلاقــات العامّــة، أمــا المســوّقون العاديــون، فهــم علــى النقيــض من ذلــك، ولكن ثمــة كثير من الاســتثناءات، 

وعلــى أي حــال مــن الأحــوال، فــإن العوامــل الآتيــة ذات تأثيــر واضــح علــى المزيــج الترويجــي لــدى الشــركة:
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ــى  ــوق عل ــة الس ــب بتغطيّ ــي ترغ ــركات الت ــى الش ــب عل ــل: يج ــال المتكام ــويق والاتص ــداف التس أه

ــر،  ــر كبي ــق تأثي ــك لتحقي ــى الإعــان الشــامل، وذل ــز عل ــاً، أن تركّ ــو ســريع مث نطــاق واســع، أو تســعى لنم

ــع أجــزاء الســوق. ومتزامــن فــي جمي

ــإذا كان  ــويقي، ف ــال التس ــة الاتص ــى طبيع ــيّة عل ــج الأساس ــات المنت ــر مواصف ــج: تؤث ــة المنت طبيع

ــه مــن خــال البيــع  المنتــج معقــدًا للغايــة، فذلــك يعنــي أن هنــاك حاجــة لتبســيطه، واســتعراض آليــة عمل

ــان  ــور، فيجــب اســتخدام الإع ــل العط ــا، مث ــدًا عاطفيً ــل بُع ــا، ويحم ــج جذابً ــا إن كان المنت الشــخصي، أمّ

ــة. الشــامل فــي هــذه الحال

ــب-  ــي الغال ــوق -ف ــول الس ــة دخ ــي مرحل ــت ف ــا زال ــي م ــات الت ــب المنتج ــج: تتطل ــاة المنت دورة حي

اســتخدام الإعــان الشــامل، وترويــج المبيعــات، أمــا المنتجــات التــي فــي مرحلــة النضــج، فهــي تحتــاج إلــى 

البيــع الشــخصي، وأمّــا تلــك التــي فــي مرحلــة التراجــع، فهــي بحاجــة إلــى ترويــج المبيعــات.

المــوارد المتاحــة: تميــل الشــركات التــي تمتلــك مــوارد بشــريّة وماليّــة محــدودة إلــى اســتخدام ترويــج 

المبيعــات، والعلاقــات العامّــة، أمــا تلــك التــي تمتلــك مــوارد كبيــرة، فتتجــه إلــى اســتخدام الإعــان الشــامل، 

والبيــع الشــخصي.

مــع ذلــك تجــدر الإشــارة إلــى حقيقــة مهمــة، وهــي إمكانيّــة التبديــل بيــن وســائل الاتصــال التســويقي 

المتكامــل، للتأثيــر علــى المســتهلكين، وزيــادة إقبالهــم علــى الشــراء، إذ مــن الممكــن تحقيــق مســتوى معيّــن 

مــن المبيعــات مــن خــال زيــادة الإنفــاق علــى الإعلانــات، والبيــع الشــخصي، ويمكــن -أيضًــا- تحقيــق الهــدف 

ذاتــه- مــن خــال تقديــم العــروض للزبائــن، والتجــار، وهــذا يتطلــب معاملــة الأدوات المختلفــة فــي الاتصــال 
التســويقي المتكامــل ضمــن إطــار مشــترك، وموحــد لاتخــاذ القــرار.95

الحملة.8 .6 .2 

يُعــد اختيــار القنــوات المســتخدمة، وكيفيــة الدمــج بينهــا من أجــل تحقيق أهــداف الاتصال التســويقي 

ــة«،  ــح »الحمل ــه بمصطل ــر عن ــات التــي تواجــه الإدارة، وهــو مــا يُعبّ المتكامــل، واحــدًا مــن أصعــب التحدي

وتُعــرّف الحملــة بأنهــا: سلســلة مــن جهــود الاتصــال التســويقي المخططــة، والمنســقة، والتــي تــدور حــول 

ــادر  ــات هــي أول مــا يتب ــى هــدف محــدد مســبقًا، ورغــم أن الإعلان فكــرة واحــدة، وتســتهدف الوصــول إل

ــويقي  ــال التس ــج الاتص ــى برنام ــق عل ــة ينطب ــوم الحمل ــة« إلا أن مفه ــة »حمل ــماع كلم ــد س ــن عن ــى الذه  إل

المتكامل بأكمله.
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وتجــدر الإشــارة هنــا إلــى وجــود أنــواع متعــددة مــن حمــات الاتصــال التســويقي المتكامــل، وإلــى 

ــدى  ــك إح ــد تمتل ــددة، فق ــة متع ــق جغرافي ــي مناط ــد، وف ــت واح ــي وق ــرة ف ــات كثي ــذ حم ــة تنفي إمكاني

ــة، وذلــك بحســب التمويــل المتوفــر، والأهــداف،  ــة، وأخــرى وطنيّ ــة، وأخــرى إقليميّ الشــركات حملــة محليّ

ــة،  ــتهدف تجــار الجمل ــرى تس ــن، وأخ ــتهدف الزب ــة تس ــك- حمل ــركة -كذل ــك الش ــد تمتل ــوق، وق ــاق الس ونط

ــة. وتجــار التجزئ

وتــدور الحملــة حــول فكــرة موحــدة، أو نقطــة مركزيّــة، بحيــث تطغــى هــذه الفكــرة علــى جميــع جهــود 

الاتصــال التســويقي المتكامــل، وتوحدهــا. والفكــرة هــي ببســاطة عبــارة عــن رســالة مقنعّــة، وفريــدة مــن 

نوعهــا، ولكــن حتــى تكــون كذلــك، يجــب أن ترتبــط هــذه الفكــرة بأهــداف الشــركة وســلوك المســتهلكين، وأن 

تعبّــر عــن فوائــد المنتــج، وتجــدر الإشــارة إلــى أن الفكــرة تُســتمد -عــادةً- مــن شــعار الشــركة، وقــد تســتخدم 

الشــركة الفكــرة ذاتهــا فــي حمــات عــدة، أو قــد تخــرج بفكــرة مختلفــة لــكل حملــة جديــدة.

ــى نحــو  ــة عل ــع الأطــراف المعنيّ ــن جمي ــود بي ــة بنجــاح، يجــب تنســيق الجه ومــن أجــل إدارة الحمل

فعّــال، فعلــى ســبيل المثــال: يتكــون البرنامــج الإعلانــي مــن سلســلة مــن الإعلانــات المترابطــة، التــي تُعــرض 

ــح  ــخصي( توضي ــع الش ــات )البي ــو المبيع ــى مندوب ــك، يتول ــد ذل ــة، بع ــارة بعنايّ ــات مخت ــن، وأوق ــي أماك ف

ــواردة فــي هــذه الإعلانــات، كمــا يجــب أن يطلــع فريــق المبيعــات علــى جميــع التفاصيــل  مزايــا المنتــج ال

المتعلقــة بالحملــة، بمــا فــي ذلــك الفكــرة، والوســائل المســتخدمة فــي إيصالهــا، ومواعيــد ظهــور الإعلانــات، 

ــة،  ــى فريــق المبيعــات مهمــة إطــاع الوســطاء، مثــل تجــار الجمل ــك، ثــم يتول ــاع، وغيــر ذل وأســاليب الإقن

وتجــار التجزئــة، علــى هــذه الحملــة، وإقناعهــم بتوظيفهــا ضمــن جهودهــم التســويقيّة -أيضًــا- كمــا يجــب 

تنســيق وســائل ترويــج المبيعــات مــع جميــع الجوانــب الأخــرى فــي الحملــة. وأخيــرًا، يجــب أن تتضمــن كل 

حملــة أفــكارًا وأســاليب جديــدة، وذلــك لتحقيــق تأثيــر مضاعــف.

فــي النهايــة: يجــب علــى الأفــراد المســؤولين عــن عمليــات التوزيــع، التأكـّـد مــن وجــود كميــات كافيــة 

مــن المنتــج فــي جميــع منافــذ البيــع قبــل بــدء الحملــة الإعلانيّــة، كمــا يجــب -أيضًــا- إطــاع الأفــراد العاملين 

فــي العلاقــات العامّــة علــى آخــر المنتجــات، ومزاياهــا، وتطبيقاتهــا، ومنحهــم وقتًــا كافيًــا للاســتعداد، وذلــك 

حتــى يتمكنــوا مــن اســتغلال التوقيــت الأمثــل.
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الكبسولة 17: مراجعة

الاتصال التسويقي:•	

يهدف إلى الإقناع؛«	

ا.«	 ا، وآخر خارجيًّ يمتلك مسارًا داخليًّ

تتكون عملية تصميم إستراتيجيّة الاتصال التسويقي المتكامل من الخطوات الآتية:•	

تحديد الأهداف؛«	

تحديد فرص الاتصال التسويقي المتكامل؛«	

اختيار الجمهور؛«	

اختيار الرسالة؛«	

تحديد الميزانيّة؛«	

توزيع الميزانيّة؛«	

قياس النتائج؛«	

الإدارة.«	

العوامل الأكثر تأثيرًا على الاتصال التسويقي المتكامل هي:•	

أهداف التسويق، والاتصال التسويقي المتكامل؛«	

طبيعة المنتج؛«	

دورة حياة المنتج؛«	

الموارد المتاحة.«	

تُعرّف الحملة بأنها سلسلة من جهود الاتصال التسويقي المنسقة، والمخطط لها، والتي تتمحور حول «	

فكرة واحدة، وتهدف للوصول إلى هدف محدد مسبقًا.

فهم الإعلانات.8 .7 

ــح  ــن أوض ــي م ــات، فه ــن الإعلان ــرًا ع ــون كثي ــم يعرف ــعرون بأنه ــتهلكين يش ــم المس ــكّ أن معظ لا ش

ــرة. ــورة قاص ــان بص ــون الإع ــاس يفهم ــم الن ــة أن معظ ــن الحقيق ــورًا، ولك ــا ظه ــج، وأكثره ــر التروي عناص

تنظيم الإعلانات.8 .7 .1 

ثمــة كثيــر مــن الطــرق لإنشــاء الإعلانــات، ونشــرها فــي وســائل الإعــام، فقــد يلجــأ شــخص إلــى كتابــة 

إعــان بنفســه، ونشــره فــي الصحيفــة، وذلــك بهــدف بيــع منزلــه، أو ســيارته المســتعملة، فــي المقابــل، قــد 
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تســتعين شــركة بوكالــة إعلانــات متخصصــة لصياغــة الإعلانــات، ونشــرها، وقــد يقتصــر دور الشــركة فــي 

هــذه الحالــة علــى منــح الموافقــة النهائيّــة للإعلانــات التــي تصممهــا الوكالــة، وتجــدر الإشــارة إلــى أن وكالات 

ــتعانة  ــة دون اس ــل الحيلول ــن أج ــك م ــرة، وذل ــورة كبي ــات بص ــة التخصص ــت متنوع ــد أصبح ــات ق الإعلان

الزبــن بــأي شــركات، أو أطــراف أخــرى، لتنفيــذ أي مــن المهــام المتعلقــة بتخطيــط البرامــج الإعلانيّــة، 

وتنفيذهــا، وعلــى النقيــض مــن ذلــك، فقــد تلجــأ شــركة أخــرى إلــى بنــاء قســم إعلانــات واســع النطــاق داخــل 

ــف وكالات  ــه، وقــد يكلّ ــى هــذا القســم مســؤولية الإعــان مــن جميــع جوانب ــك، قــد يتول الشــركة، ومــع ذل

إعــان متخصصــة بتنفيــذ بعــض المهــام، فليــس غريبًــا أن تلجــأ الشــركات الكبيــرة إلــى توظيــف جميــع هــذه 

الوســائل، أو الاســتعانة بــوكالات مختلفــة لــكل منتــج، ولــكل جــزء مــن البــاد.

إن اســتعانة الشــركة بــوكالات الإعــان، أو بقســم الإعلانــات الداخلــي لديهــا، أو بكليهمــا -معًــا- يعتمــد 

علــى جملــة مــن العوامــل التــي تختلــف مــن شــركة إلــى أخــرى، مثــل: التمويــل المتــاح، ومســتوى الخبــرة، 

وملاءمــة هــذه الوســائل للشــركة، ونحــو ذلــك، ولكــن بغــض النظــر عــن هــذه العوامــل المؤثــرة، ثمــة عــدد 

مــن الأســئلة الأساســيّة التــي لابــدّ مــن الإجابــة عنهــا فــي البدايــة مــن أجــل الخــروج بإعــان مبــدع وفعّــال:

ما هي المنتجات، أو المؤسسات، أو الأفكار التي نرغب بالإعلان عنها؟•	

من سيُعد برامج الإعلان؟•	

السياســات، وتوجيــه وكالــة الإعلانــات، فــي حــال •	 المســؤولة عــن وضــع  الجهــة   مــن هــي 

الاستعانة بإحداها؟

مــن هــي الجهــة التــي تمتلــك صلاحيّــة تطويــر عمــل الإعلانــات، أو الموافقــة علــى البرامــج •	

الإعلانيّــة التــي تقدمهــا وكالــة الإعلانــات؟

من سيدفع فاتورة الإعلان؟•	

من هو المسؤول عن اختيار الإعلانات الأقدر على تحقيق الأهداف المطلوبة؟96•	

قسم الإعلانات.8 .7 .2 

قــد يتــراوح حجــم قســم الإعلانــات فــي الشــركة مــن شــخص واحــد إلــى 500 موظــف أو أكثــر، ولكــن 

بغــض النظــر عــن الحجــم، فقــد تُكلّــف جميــع أقســام الإعلانــات بمهمــات متشــابهة:

صياغة برنامج الإعلانات؛•	

تنفيذ البرنامج؛•	

الرقابة على البرنامج؛•	
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تحديد الميزانيّة؛•	

الحفاظ على العلاقة مع الموردين؛•	

إنشاء اتصالات داخلية؛•	

تحديد معايير مهنيّة؛•	

اختيار وكالة الإعلانات.•	

وكالة الإعلانات.8 .7 .3 

ــة، ورغــم أن بعــض الشــركات  ــات، والشــركة، لســنوات طويل ــة الإعلان ــن وكال ــة بي ــد تســتمر العلاق ق

تنتقــل باســتمرار مــن وكالــة إعلانــات إلــى أخــرى، إلا أن بعــض الشــركات مثــل دو بونــت، وبروكتــر وغامبــل، 

وكرافــت، وكلوقــز، وجنــرال ميلــز، نــادرًا مــا تغيّــر الــوكالات التــي تتعامــل معهــا.

وتلجــأ الشــركات إلــى وكالات الإعلانــات -عــادةً- لأنهــا تعتقــد أن وكالــة الإعلانــات أقــدر علــى: )أ( إنتــاج 

رســائل أكثــر إقناعًــا، وأعلــى جــودة، )ب( نشــر هــذه الرســائل فــي وســائل الإعــام المناســبة، وإيصالهــا إلــى 

ــا الشــركات التــي تعتقــد أنهــا تســتطيع تقديــم مــا هــو أفضــل، فإنهــا  عــدد أكبــر مــن الزبــن المحتمليــن، أمّ

تتجــه إلــى إنشــاء أقســام إعلانــات داخليّــة خاصّــة بهــا، ولكــن هــذه الشــركات قليلــة، وتعمــل فــي مجــالات 

متخصصــة، مثــل: تجــارة التجزئــة.

بناء الإستراتيجيّة الإبداعيّة.8 .7 .4 

ــة تصميــم الإعــان،  ــدء بعمليّ ــا، يصبــح مــن الممكــن الب ــة، وتحليله ــق ذات الصل بعــد جمــع كل الحقائ

ــك، ســوف  ــدة للغايــة، ولا يمكــن مناقشــتها بالتفصيــل فــي هــذا الكتــاب، ومــع ذل ــة معقّ ولكــن هــذه العمليّ

ــة. يســلط الكتــاب الضــوء علــى بعــض الأجــزاء الرئيســة فــي هــذه العمليّ

فــي البدايّــة، يعتمــد اختيــار المســؤولين عــن الإعلانــات علــى آليــة إدارة الإعلانــات فــي الشــركة، وهــل 

تســتعين بوكالــة إعلانــات خارجيّــة أم لا؟ وفــي الغالــب، تقــع مســؤولية تصميــم الإعلانــات، والموافقــة عليهــا 

ــتعانة  ــال الاس ــي ح ــات ف ــة الإعلان ــى إدارة وكال ــركة، أو عل ــل الش ــي داخ ــات ف ــر الإعلان ــق مدي ــى عات عل

بإحداهــا، ويمكــن تقســيم عمليّــة تصميــم الإعــان إلــى جزئيــن أساســين، وهمــا: الإســتراتيجيّة الإبداعيّــة، 

والأســاليب الإبداعيّــة، أمــا الإســتراتيجيّة الإبداعيّــة: فهــي تتنــاول الرســالة التــي ترغــب الشــركة بتوجيههــا 

إلــى الجمهــور، وهــي تُســتمد مــن أهــداف الإعــان، وتعكــس الانطباعــات التــي يجــب تركهــا لــدى الجمهــور 
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المســتهدف، وأمّــا الأســاليب الإبداعيّــة: فهــي تتضمــن وســائل تنفيــذ الإســتراتيجيّة الإبداعيّــة، ويشــمل ذلــك 

جميــع البدائــل المحتملــة التــي قــد تســاعد علــى الوصــول إلــى الهــدف مــن الإعــان.

ــر  ــان. )ينظ ــي الإع ــتخدامها ف ــة لاس ــرة مقنع ــار فك ــة باختي ــتراتيجيّة الإبداعيّ ــة الإس ــدأ صياغ وتب

الجــدول رقــم 9(، ثــم تحويــل هــذه الفكــرة إلــى إعــان حقيقــي، وتجــدر الإشــارة هنــا إلــى أن وجــود عــدد 

هائــل مــن الأســاليب التــي يســتطيع المســؤول عــن صياغــة الإســتراتيجيّة الإبداعيــة اســتخدامها، وقــدرة 

أكثــر مــن وســيلة علــى إنجــاح الفكــرة ذاتهــا -يزيــد الأمــر تعقيــدًا. 

مزايا المنتج، أو الخدمة
 تمتلك كثير من المنتجات تقنيات، وقدرات متطورة يمكن استخدامها في 

الإعلان عنها.

تفوّق المنتج:
يمكنّ استخدام تفوّق المنتج على المنتجات المنافسة، سواء من ناحية المزايا، أو 

الأداء، أو خدمات الدعم، أو الصورة، أو غير ذلك.

تميّز السعر:
 عرض المنتج بسعر منخفض، أو بصفقة خاصّة )مثل اشترِ منتجًا، واحصل على 

الآخر مجانًا(.

حداثة المنتج:
في بعض الحالات يكون المنتج جديدًا كليًا، أو خضع لتغييرات، وتحسينات كبيرة، 

وبالتالي يمكن الاستفادة من هذه النقطة في الإعلانات.

شهرة المنتج، أو الخدمة
على الرغم من تنوّع أساليب الإعلان، ومحاولات الإقناع، إلا أن طرح المنتج باعتباره 

الأكثر شهرة، أو »المنتج رقم 1« يُعد من أقدمها.

الطريقة العامة:
تركز هذه الطريقة على ترويج فئة كاملة من المنتجات والخدمات، لا علي منتج، أو 

علامة تجاريّة محددة.

تركيز الإعلان على كيفيّة استخدام المنتج لإشباع رغبات المستهلك.خدمة المستهلكين:

التوفير:
التركيز على إمكانيّة توفير الوقت، أو المال، أو الجهد، ويُعد طريقة فعالة للغاية 

لجذب المستهلكين.

تحسين الذات:
التركيز على قدرة المنتج على جعل المستهلك يشعر على نحو أفضل حيال نفسه، 

ويكثر استخدام هذه الطريقة في منتجات العنايّة الشخصيّة، والملابس، والسيارات.

الخجل، أو التوتر:
 قد تمثل حالات الخطر، المادي أو الاجتماعي، وسيلة فعّالة للغاية لترويج 

بعض المنتجات.
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تجربة المنتج:
يعرض الإعلان عينة مجانيّة، أو بسعر مخفض من المنتج، وذلك لتشجيع المستهلك 

على تجربته.

محاولة بناء صورة أو انطباع إيجابي عن الشركة، واستغلالها لترويج المنتجات.الشركة:

الجدول رقم 9: أبرز وسائل الإقناع في الإعلانات

بناء الخطة الإعلامية.8 .7 .5 

مــن ناحيــة نظريــة، تأتــي الخطــة الإعلاميّــة بعــد الخطــة الإســتراتيجيّة، ولكنهــا فــي الحقيقــة تُوضــع 

بالتزامــن معهــا، وقــد شــهد مجــال الإعــام ثــورة هائلــة خلفــت كثيــرًا مــن التغيّــرات، ولكــن يمكــن القــول إن 

أي خطــة إعلاميّــة تتكــون بشــكل عــام مــن أربــع مراحــل علــى النحــو التالــي: )أ( تحديــد الأهــداف الإعلاميّــة، 

)ب( تقييــم وســائل الإعــام، )ت( تحديــد الاختيــارات، وتنفيذهــا، )ث( تحديــد الميزانيّــة الإعلاميّــة.

تحديد الأهداف الإعلاميّةأ.  

تُحدد الأهداف الإعلاميّة وفق ثلاثة أبعاد وهي:

الوصــول: عــدد الأشــخاص، أو الأســر التــي يجــب أن يشــاهدوا الإعــان مــن خــال وســيلة إعلاميّــة •	

معينــة مــرّة واحــدة علــى الأقــل خــال فتــرة زمنيّــة محــددة.

التكرار: عدد المرات التي يجب أن يشاهد فيها الزبون الإعلان خلال فترة زمنيّة معيّنة.•	

ــال: %10 فــي شــهر ســبتمبر، •	 ــى ســبيل المث ــة، عل ــرات زمنيّ ــى فت ــع الإعــان عل الاســتمرار: توزي

و%20 فــي أكتوبــر، و%20 فــي نوفمبــر، و%40 فــي ديســمبر، و%10 لبقيّــة شــهور الســنة.

تقييم وسائل الإعلامب.  

ــي  ــا هــو موضــح ف ــك كم ــا، وذل ــاط ضعــف مرتبطــة به ــوّة، ونق ــاط ق ــة نق ــك كل وســيلة إعلاميّ تمتل

الجــدول رقــم 10، لذلــك مــن الضــروري أن تنفــذ الشــركة، أو وكالــة الإعلانــات أبحاثًــا مكثّفــة لاختيار وســيلة 

الإعــام المناســبة للرســالة التســويقيّة، والجمهــور المســتهدف، ولكنهــا تســتطيع -أيضًــا- الاعتمــاد فــي ذلــك 

علــى الخبــرة، أو التقديــر الذاتــي.
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نقاط الضعفنقاط القوّةالنوع

التلفزيون:

التأثير العاطفي القوي.

 التغطية الشاملة، وانخفاض التكلفة مقابل 
عدد الانطباعات.

تكرار الرسالة التسويقيّة.

المرونة الإبداعيّة.

ممتع ويزيد من مكانة الشركة.

التكلفة المرتفعة.

كثرة الإعلانات.

الانطباعات قصيرة المدى.

الافتقار إلى المرونة في مواعيد العرض.

 يعتمد على جودة البرامج 
التلفزيونيّة المصاحبة.

الراديو:

يترك شعورًا لدى الزبن بضرورة التحرّك بسرعة.

انخفاض التكلفة لكل انطباع.

المرونة العاليّة.

 محدوديّة القدرة على تغطية جميع 
أنحاء البلاد.

كثرة الإعلانات.

صعوبة الاستماع للإعلانات أثناء القيادة.

 الرسائل التسويقية عابرة، ولا تترك 
أثرًا دائمًا.

الصحف:

المرونة.

المكانة العالية.

تغطية السوق.

تقديم الخدمات الإعلاميّة.

قصيرة الحياة.

انخفاض الجودة الفنيّة.

كثرة الإعلانات.

الافتقار إلى المرونة في التوقيت.

المجلات:

جمهور مجزّأ للغاية.

جمهور مدر للأرباح بدرجة كبيرة.

جودة الطباعة.

المكانة الرفيعة.

طويلة الحياة.

خدمات إضافيّة.

غير مرنة.

جمهور ضيّق.

مخاطبة زبن غير مستهدفين أو معنيين 
بالمنتج.

ارتفاع التكلفة.

اللوحات الإعلانيّة:

التكلفة المنخفضة.

المرونة.

تذكير المستهلك باستمرار.

التكرار.

الفوريّة.

قصيرة، ومختصرة.

السمعة السيئة.

غير خاضعة للرقابة.

غير مرنة.
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البريد المباشر:

المرونة.

رسائل تسويقيّة شاملة، ومفصّلة.

خدمات إضافيّة.

سمعة سيئة.

ارتفاع التكلفة مقابل كل انطباع.

ارتفاع تكاليف الإنتاج.

الاعتماد على القائمة البريديّة.

الإعلانات 
التخصصيّة 

)طباعة جداول 
المباريات، 

والتقويم، إلخ(:

تعزيز الصورة الإيجابيّة.

استهداف الأسواق المجزأة.

المرونة.

استهداف زبن غير معنيين، أو 
مستهدفين.

مرتفعة التكلفة.

الإعلانات 
التفاعليّة:

المرونة.

التكرار.

انخراط الزبون في الإعلان.

صعوبة القياس.

محدودية القدرة على تغطية السوق.

غير خاضعة للرقابة.

الاختيار، والتنفيذ ج. 

ــة  ــوء الميزانيّ ــي ض ــه، ف ــي، وتوقيت ــج الإعلام ــدد المزي ــة أن يح ــة الإعلاميّ ــدّ الخط ــى مع ــب عل يج

ــر  ــى، وهــو أم ــة المثل ــة بالطريق ــج الإعلامــي اســتخدام وســائل الإعــام المختلف ــن المزي المتاحــة، ويتضم

صعــب للغايــة، فهــو يتطلــب إجــراء تقييــم كمّــي ونوعــي لــكل وســيلة إعلاميّــة علــى حــدة، وكذلــك المــزج 

ــة.  ــة المختلف ــن الوســائل الإعلاميّ بي

للأســف لا يوجــد كثيــر مــن القواعــد الواضحــة التــي تحكــم ســير هــذه العمليّــة، ولكــن فــي محاولــة 

لقيــاس جمهــور وســائل الإعــام المختلفــة، تقيــس شــركة نيلســن ميديــا ريســيرش جمهــور التلفزيــون بنــاءً 

علــى التقاريــر حــول عــدد المشــاهدين لبرنامــج معيّــن، بينمــا تقيــس جمهــور اللوحــات الإعلانيّــة مــن خــال 

عــدد الســيارات التــي تمــر مــن أمامهــا، علــى صعيــد آخــر، يشــير مصطلــح »التوقيــت« إلــى اختيــار التوقيــت 

الأنســب لنشــر الإعــان، بمــا يحقــق الأهــداف المرجــوّة، وذلــك لا يقتصــر علــى اختيــار مواعيــد نشــر الإعــان، 
بــل يشــمل -أيضًــا- حجمــه، وموقعــه.97

تحديد ميزانيّة الإعلامد.  

تُعــد هــذه الميزانيّــة جــزءًا مــن ميزانيــة الإعــان بصفــة عامّــة، وينطبــق عليهــا الأســاليب، والعوامــل 

نفســها، التــي تطــرق إليهــا الكتــاب فــي ميزانيّــة الإعــان.
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لوحات الإعلانات الإلكترونيّةه.  

ــى نــوع جديــد مــن الإعلانــات، وهــو لوحــات  ــدّ قبــل الانتهــاء مــن موضــوع الإعــان، أن نشــير إل لاب

الإعلانــات الإلكترونيّــة، التــي تُســتخدم للإعــان عبــر مواقــع الإنترنــت، وهــذه اللوحــات فــي الحقيقة ليســت 

ســوى صــور متحركــة، وأكــواد برمجيّــة بســيطة، تســمح بالتفاعــل معهــا، وبشــكل أســاس تتيــح هــذه الصــور 

إمكانيّــة النقــر عليهــا للانتقــال إلــى موقــع إلكترونــي آخــر.

وتُوضــع هــذه اللوحــات -عــادةً- فــي أعلــى وأســفل صفحــة الإنترنــت، رغــم إمكانيّــة وضعهــا فــي أي 

ــغ محــددة، إن هــذه  ــد طــورت شــركة كاســي CASIE عــددًا مــن هــذه اللوحــات بأحجــام وصي مــكان، ولق

اللوحــات تمثــل خليطًــا مــن الوســائل التســويقيّة، فهــي مزيج بيــن الإعلانــات التقليديّــة المطبوعــة، والإعلان 

المباشــر، كمــا تتضمــن هــذه اللوحــات قــدرات تســويقيّة مباشــرة، فهــي تســمح للموقــع الالكترونــي بقيــاس 

مــدى فاعليّــة الإعــان، وقدرتــه علــى جــذب الزيــارات، وبالتالــي تتيــح -أيضًــا- تحديــد ســعر الإعــان بنــاءً 

علــى ذلــك، ويتجاهــل التســعيرُ بالنقــراتِ، الانطباعــاتِ التــي يتركهــا الإعــان لــدى الزبــن، ويعتمــد فقــط علــى 

عــدد الأشــخاص الذيــن شــاهدوا الإعــان، ونقــروا عليــه لزيــارة الموقــع المرتبــط بــه. 

ــكلة  ــاج مش ــدة لع ــة جدي ــكو  طريق ــان فرانسيس ــن س ــك Organic م ــركة أورجاني ــورت ش ــد ط لق

 »expand-o« ــا الشــركة اســم ــة التــي أطلقــت عليه ــة، وتســمح الطريق ــر الفعال ــة غي ــات الإلكترونيّ الإعلان

ــد مــن  ــر المزي ــي، ليظه ــى خمســة، أو ســتة أضعــاف حجمــه الأصل بوضــع إعــان يتوســع بنقــرة واحــدة إل
ــه.98 ــن عن ــع المُعل ــج، أو الموق ــول المنت ــل ح التفاصي

ترويج المبيعات، والعلاقات العامة.8 .8 

ــة، كمــا أســاؤوا -أيضًــا-  لطالمــا أســاء كثيــر مــن المســوقين فهــم ترويــج المبيعــات، والعلاقــات العامّ

ــاط إنجــاز  ــات رســميّة، ونق ــع الشــخصي تحظــى بهيكلي قياســها، واســتخدامها، إن أســاليب الإعــان والبي

ــة، ورغــم أن هــذا الوضــع قــد  واضحــة، وهــو مــا تفتقــر إليــه أســاليب ترويــج المبيعــات، والعلاقــات العامّ

ــاك حــول  ــى كثيــر مــن التحسّــن، فثمــة كثيــر مــن الارتب ــه مــا زال بحاجــة إل ــاً، إلا أن ــر شــيئًا قلي ــدأ يتغيّ ب

ــن  ــا م ــارض، جميعه ــومات، والمع ــف، والحس ــل التغلي ــات، وه ــج المبيع ــت تروي ــدرج تح ــي تن ــطة الت الأنش

ترويــج المبيعــات؟ ولأن الإجابــة عــن هــذا الســؤال تختلــف مــن شــركة إلــى أخــرى، ومــن وضــع إلــى آخــر، 

ــركة،  ــا الش ــي تنفذه ــطة الت ــع الأنش ــمل جمي ــح يش ــه مصطل ــى أن ــا- عل ــات -غالبً ــج المبيع ــى تروي ــر إل يُنظ

ــة. ــات العامّ ــات، أو العلاق ــي لا تُعــد ضمــن الإعلان والت
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ــاء صــورة إيجابيــة حــول الشــركة، وهــذا  ــط ببن ــة، فهــي ترتب ــة، فــا تقــل صعوب ــا العلاقــات العامّ أمّ

ــبيل  ــى س ــه، فعل ــن عدم ــه م ــدى نجاح ــة م ــه، ومعرف ــتحالة قياس ــى اس ــة إل ــهل، بالإضاف ــر الس ــس بالأم لي

ــدًا إن كان المــال  ــن تعــرف أب المثــال: قــد ترعــى الشــركات الإســامية إفطــارًا فــي شــهر رمضــان، ولكنهــا ل

الــذي أنفقتــه علــى هــذا الإفطــار قــد أدى إلــى زيــادة المبيعــات أم لا. يُضــاف إلــى كل ذلــك أن الإدارة لا تقــدّر 

عــادةً أي جهــد لا يقــدّم لهــا نتائــج مباشــرة.

ترويج المبيعات: قليل من كل شيء.8 .8 .1 

ــى  ــى الآن، وعل ــح حت ــف واض ــه تعري ــد ل ــذا لا يوج ــبيًا، ل ــا نس ــا حديثً ــات مفهومً ــج المبيع ــد تروي يُع

ــه: »جميــع الأنشــطة التســويقيّة  ــة للتســويق ترويــج المبيعــات بأن ســبيل المثــال: تعــرّف الرابطــة الأمريكيّ

التــي لا تنــدرج تحــت البيــع الشــخصي، أو الإعلانــات، أو العلاقــات العامّــة، والتــي تحفّــز المســتهلكين علــى 

ــع  ــاط بي ــع، وأي نش ــاط البي ــارض، ونق ــا: المع ــن أمثلته ــن، وم ــدى المروّجي ــع ل ــدرة البي ــع ق ــراء، وترف الش

اســتثنائي فــي وقــت غيــر معتــاد.« أي أن ترويــج المبيعــات مــن وجهــة نظــر الرابطــة الأمريكيّــة للتســويق، 

يهــدف إلــى تعزيــز البيــع الشــخصي، والإعــان، ويزيــد مــن فاعليتهمــا99. مــع ذلــك، لا يقــدّم التعريــف الســابق 

صــورة دقيقــة للــدور الــذي يلعبــه ترويــج المبيعــات، ونســتطيع القــول: إن ترويــج المبيعــات يعنــي ببســاطة؛ 

ــا  ــة، بينم ــن خاصّ ــات، وأماك ــي أوق ــة ف ــطة إضافيّ ــا أنش ــة« أنه ــة »الخاص ــي بكلم ــة، ونعن ــروض الخاصّ الع

نعنــي بكلمــة »العــروض« أنهــا عــروض مباشــرة تزيــد مــن قيمــة المنتــج فــي نظــر المســتهلك.

ــتجابّة  ــى اس ــول عل ــى الحص ــات إل ــج المبيع ــدف تروي ــويقيّة، يه ــطة التس ــع الأنش ــرار جمي ــى غ وعل

ــك، مــا زال الفــرق بيــن ترويــج المبيعــات، والإعــان، والبيــع الشــخصي،  ــة مــن المســتهلكين، ومــع ذل معيّن

والعلاقــات العامّــة غيــر واضــح حتــى الآن، فعلــى ســبيل المثــال: نفتــرض أن شــركة متخصصــة فــي صناعــة 

البســكويت قــد قــررت ربــط ثــاث علــب بســكويت -معًــا- وبيعهــا بســعر أقــل قليــاً مــن ســعر بيعهــا وهــي 

منفــردة، فهــل ينــدرج هــذا العــرض الخــاص ضمــن ترويــج المبيعــات؟ أم ينــدرج تحــت إســتراتيجيّة المنتــج؟ 

أم إســتراتيجيّة التغليــف؟ للإجابــة علــى هــذا الســؤال لابــدّ مــن طــرح ســؤال آخــر، هــل هــذا التغليــف ميــزة 

دائمــة فــي المنتــج؟ فــإذا لــم يكــن كذلــك، فيمكــن القــول إنــه ينــدرج ضمــن أســاليب ترويــج المبيعــات.
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الشكل رقم 25: مثال ممتاز عن المبيعات

المشــكلة نفســها قــد تظهــر -أيضًــا- عنــد دراســة اســتراتيجيّات شــركات الخدمــات، فعلــى ســبيل المثال: 

إذا قــدّم فنــدق تخفيضــات فــي أوقــات الركــود، فهــل يقــع ذلــك ضمــن سياســة التســعير أم الترويــج؟ وإذا 

قدّمــت إدارة الفنــدق لنزلائــه تخفيضًــا علــى ســعر تذاكــر الدخــول إلــى المســارح المحليّــة، فهــل يُعــد ذلــك 

جــزءًا مــن المنتــج، أم مجــرد وســيلة لجــذب الزبائــن لفتــرة محــددة مــن الزمن فقــط؟ مجــددًا، تعتمــد الإجابة 

ــطة  ــن الأنش ــر م ــوي كثي ــد يحت ــك، ق ــع ذل ــا، وم ــن عدمه ــزة م ــذه المي ــة ه ــى ديموم ــؤال عل ــذا الس ــن ه ع

الترويجيّــة علــى عناصــر مــن الإعلانــات، والبيــع الشــخصي، والعلاقــات العامّــة، وترويــج الإعلانــات، وهــذه 

هــي الطريقــة الصحيحــة، وعلــى ســبيل المثــال: قــد تقــدّم شــركة حلويــات مســاهمات كبيــرة مــن الأمــوال، 

والمنتجــات لصنــدوق مرضــى القلــب، بعــد ذلــك، تنشــر الشــركة إعلانًــا بحجــم صفحــة كاملــة فــي مجــات 

مختلفــة حــول مســاهمات الشــركة الخيريّــة، وتُعلــن عــن حســم خــاص بقيمــة 0.5 دولار لــكل غــاف حلويات 

يرســله الزبائــن إلــى الشــركة بالبريــد، ويســتطيع الزبــون التبــرّع بنصــف الــدولار هــذا، إذا كان يرغــب فــي 

ذلــك، فــي الســياق ذاتــه، يحمــل مندوبــو المبيعــات نســخًا مــن هــذا العــرض الترويجــي، ويقدّمونــه للزبــن 
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عنــد مقابلتهــم. وكمــا هــو واضــح، تتضمــن هــذه الإســتراتيجيّة جميــع العناصــر الأربعــة فــي مزيــج الاتصــال 

التســويقي المتكامــل.

أنواع ترويج المبيعات.8 .8 .2 

ثمــة العديــد مــن الأســاليب التــي قــد تنــدرج تحــت مفهــوم ترويــج المبيعــات، والتــي يمكــن تصنيفهــا 

بطــرق مختلفــة، منهــا التصنيــف حســب الجمهــور المســتهدف، وكمــا يتضــح مــن الجــدول رقــم 11، يمكــن 

لترويــج المبيعــات أن يســتهدف الزبــن، والموظفيــن، والموزعيــن، والمروّجيــن، في حيــن أن الغالبيّــة العظمى 

مــن أســاليب ترويــج المبيعــات تركـّـز علــى الزبــن، إلا أن الفئــات الأخــرى مــن الجمهــور باتــت تكتســب أهميّــة 

متزايــدة، ورغــم أن المســاحة المتاحــة فــي هــذا الكتــاب لا تســمح بمناقشــة جميــع هــذه الاســتراتيجيّات، 

لكــن ثمــة بعــض القواعــد العامّــة التــي تنطبــق عليهــا جميعًــا، وتــزداد أهميّــة ترويــج المبيعــات علــى وجــه 

خــاص، عندمــا يطــرح المســوّق منتجًــا جديــدًا، أو تــزداد المخاطــرة المصاحبــة لهــذا المنتــج، كما تــزداد أهميّة 

ترويــج المبيعــات -أيضًــا- عندمــا يرغــب المســوّق بدفــع المســتهلك إلــى شــراء المنتــج بصــورة متكــررة، أو 

يحــاول التخلــص مــن كميّــات كبيــرة مــن المنتجــات بســرعة، أو يســعى لمواجهــة اســتراتيجيّات المنافســين، 

أو يحــاول دفــع الزبائــن المتردديــن لاتخــاذ قــرار الشــراء، مــع ذلــك تجــدر الإشــارة إلــى أن ترويــج المبيعــات 

لا يمكــن أن يعــوّض عــن رداءة المنتــج، أو ضعــف الإعلانــات، كمــا أنــه لا يمكــن أن يبنــي ولاءً لــدى المســتهلك 

تجــاه العلامــة التجاريّــة، أو يوقــف تراجــع المبيعــات.
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الوصفالأسلوب المستخدمالجمهور 

الزبائن

تقليص الأسعار بصورة مؤقتة، وفي أغلب الأحيان عند الشراء.حسومات الأسعار

قسائم شرائيّة بقيمة معيّنة.القسائم الشرائيّة

بيع منتجين -معًا- بسعر أقل من سعرهما الإجمالي.العروض المزدوجة

المسابقات
إقامة مسابقات تعتمد على الحظ، أو المهارة وتقديم جوائز 

للفائزين.

إعادة جزء محدد من المال.الاسترداد

جوائز ملموسة مقابل فعل معيّن، مثل شراء منتج.العروض المميزة

الطوابع التجاريّة
منح الزبن طوابع تجاريّة عند شراء كميّة معيّنة من المنتجات، 
ويمكن استبدال هذه الطوابع بجوائز ومكافآت ماليّة أو عينيّة.

العينات التجريبيّة
توفير عينة للمستهلك لتجربتها، إمّا بصورة مجانيّة، أو مقابل رسوم 

بسيطة.

الموظفون

تعريف الموظفين على بديهيات العمل في الشركة.البرنامج التعريفي

تقديم حوافز إضافيّة للموظفين.الفوائد الجانبيّة

الترويج الإداري
رسائل تستهدف رسم صورة إيجابيّة حول الشركة لدى العاملين 

فيها.

حوافز مؤقتة، مثل المسابقات، والجوائز، والمكافآت.البرامج التحفيزيّة

الموزعون / 
المروّجون

حوافز مؤقتة مقابل فعل شيء معيّن.المسابقات

إقامة نقاط لعرض وبيع المنتجات.المعارض التجاريّة

تقديم مكافآت مالية مقابل بيع كميّة محددة من المنتجات.المكافآت الماليّة

الصفقات التجاريّة
 تزويد المروّجين بمكافآت ماليّة، وعينيّة، 

وتخفيضات خاصة.

الجدول رقم 11: أنواع أساليب ترويج المبيعات

العلاقات العامّة: فن بناء الثقة.8 .8 .3 

ــة، إن كل  ــي الحقيق ــة، وف ــات متفاوت ــو بدرج ــة، ول ــات العامّ ــار العلاق ــركات غم ــع الش ــوض جمي تخ

شــيء يصــدر عــن الشــركة ســواء كان داخليًــا، أم خارجيًــا، يصــل إلــى جمهــور معيّــن، وهــذا الجمهــور يشــكلّ 
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بــدوره آراء محــددة حــول الشــركة، التــي تؤثــر بدورهــا علــى ســلوكياته، وقــد تتــراوح هــذه الســلوكيات بيــن 

انخفــاض الــروح المعنويّــة لــدى الموظفيــن، ورفــض المســتهلكين للمنتــج.

مــع ذلــك، تُعــد العلاقــات العامّــة مــن أكثــر عناصــر التســويق التــي يُســاء فهمهــا، وتقديرهــا كمــا يجــب، 

ولذلــك قــد تولــي الإدارة للتســويق بشــكل عــام الدعــم الكامــل، والوقــت، والجهــد، والتخطيــط، ولكنهــا فــي 

المقابــل قــد لا تخصــص أي دور للعلاقــات العامّــة إلا فــي مراحــل متأخــرة مــن العمليّــة التســويقيّة، وحتــى 

فــي هــذه المرحلــة قــد تظــل العلاقــات العامّــة مهمشــة بــا أي هــدف حقيقــي.

علــى  وهــي  أساســيّة،  أمــور  أربعــة  فهــم  يتطلــب  العامــة  للعلاقــات  جيّــد  تعريــف   إن صياغــة 

النحو التالي: 

أولً- يتلخص الهدف النهائي للعلاقات العامة في بناء الثقة، والحفاظ عليها. •	

ثانيًــا- تتمثــل آليــة العمــل فــي العلاقــات العامّــة فــي تقديــم أداء جيــد، ثــم إبــرازه حتــى يتســنى •	

للجمهــور الاطــاع عليــه وتقديــره. 

ــة ووضــوح. •	 ــة بدقّ ــات الجمهــور المســتهدفة ببرنامــج العلاقــات العامّ ــدّ مــن تحديــد فئ ــا- لاب ثالثً

ففــي معظــم الحــالات، تســتهدف برامــج العلاقــات العامّــة فئــات مختلفــة تحمــل احتياجــات، ووجهات 

نظــر متباينــة، وبالتالــي، يجــب دراســة هــذه الفئــات بعنايّــة، تمامًــا كمــا يُــدرس الجمهــور المســتهدف 

فــي الحمــات الإعلانيّــة. 

رابعًــا وأخيــرًا- تتطلــب العلاقــات العامّــة قــدرًا مــن التخطيــط، ولذلــك لابــدّ مــن جمــع المعلومــات •	

اللازمــة فــي البدايــة.

ــم  ــا يض ــام 1987 تعريفً ــي ع ــا الأول ف ــي اجتماعه ــت ف ــد وضع ــة ق ــات العامّ ــة العلاق ــت رابط وكان

ــي: ــو التال ــى النح ــو عل ــابقة، وه ــارات الس ــع الاعتب جمي

العلاقــات العامّــة هــي فــن تحليــل التوجهــات، وتوقــع التداعيــات، وتقديــم المشــورة لمديري الشــركات، 
وتنفيــذ برامــج العمــل المخططــة، والتــي تصــب فــي مصلحــة الشــركات، والجمهــور علــى حدٍ ســواء.100

الجماهير المستهدفة بالعلاقات العامّة.8 .8 .4 

يمكــن القــول: إن الجمهــور يتشــكلّ عندمــا يجتمــع مجموعــة مــن النــاس علــى آراء، ومصالــح محــددة 

ــح  ــة، تحمــل آراء، ومصال ــر مختلف ــا- أعضــاء فــي جماهي ــة، وقــد يكــون الأفــراد -أحيانً فــي مجــالات معيّن

متضاربــة، ففــي حالــة التصويــت علــى ســند ديــن لبنــاء مدرســة مثــاً، قــد يشــعر الفــرد بمشــاعر متضاربــة 
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بصفتــه والــدًا يرغــب بتوفيــر مدرســة لأولاده، أو عضــوًا فــي مجموعــة اقتصاديّــة محافظــة تعــارض رفــع 

الضرائــب، كذلــك قــد يكــون الفــرد رجــاً كبيــرًا فــي الســن، ليــس لــه أولاد فــي ســن الدراســة، ولكــن أحــد 

أولاده يعمــل مدرّسًــا.

يجــب علــى العلاقــات العامّــة أن تراعــي نوعيــن مــن الجمهــور، وهمــا: الجمهــور الداخلــي، والجمهــور 

الخارجــي. ويتكــون الجمهــور الداخلــي مــن الأشــخاص الذيــن تتواصــل الشــركة معهــم -عــادةً- فــي ســياق 

ــران  ــى جي ــن، وحت ــن، والزب ــن، والمروّجي ــاهمين، والموردي ــن، والمس ــم الموظفي ــو يض ــي فه ــا، وبالتال عمله

المصنــع، وعلــى ســبيل المثــال: يرغــب الموظفــون بأجــور جيّــدة، وظــروف عمــل ملائمــة، وفــرص للتقــدّم، 

ومعــاش تقاعــدي، بينمــا يرغــب الزبــن بمنتجــات عاليّــة الجــودة بســعر معقــول، ومدعومــة بخدمــات مريحــة، 

وميســرة، أمّــا المســاهمون، فهــم يرغبــون بجنــي الأربــاح، وزيــادة النمــو، وهكــذا.

أمّــا الجمهــور الخارجــي فهــو يتكــون مــن الأشــخاص الذيــن لا تجمعهــم بالضــرورة علاقــة مباشــرة مــع 

الشــركة، ومــن أمثلتــه: الصحفيــون، والمدرســون، ومســؤولو الحكومــة، ورجــال الديــن، لذلــك يجــب علــى 

ــر بعنايــة قبــل  ــدى هــؤلاء الأشــخاص بهــا مــن تلقــاء نفســها، وأن تفكّ الشــركة ألا تفتــرض وجــود اهتمــام ل

التواصــل معهــم.

وهنــا، لابــدّ مــن الإشــارة إلــى التفاعــل بيــن الجمهــور الداخلــي، والخارجــي، ولكــن يجــب علــى الشــركة 

ألّ تفتــرض أن العلاقــات الجيّــدة مــع الجمهــور الداخلــي ســوف تتُرجــم إلــى علاقــات جيّــدة مــع الجمهــور 

الخارجــي، وبصــورة تلقائيّــة، فقــد يكــون الموظــف ســعيدًا فــي عملــه، ولكنــه يفضــل الذهــاب للعــب البولينــغ 

بعــد انقضــاء الــدوام، علــى حضــور حفــل افتتــاح الفــرع الجديــد للشــركة، وفــي حالــة الموظفيــن، وغيرهــم 

مــن فئــات الجمهــور الداخلــي، فــإن هنــاك فرصــة كبيــرة لتقاطــع مصالحهــم مــع مصالــح الشــركة، أمّــا فــي 

حالــة الجمهــور الخارجــي ففرصــة تقاطــع المصالــح ضئيلــة للغايــة، وقــد تحــدث مــن قبيــل المصادفــة -فقط- 

لذلــك يجــب علــى الشــركة عنــد التعامــل مــع الجمهــور الخارجــي أن تفكـّـر باهتماماتــه، لا اهتماماتهــا هــي.

أساليب العلاقات العامّة.8 .8 .5 

تمثــل العلاقــات العامّــة عمليّــة معقّــدة، فهــي تتطلــب اســتخدام كثيــر مــن الأســاليب، وتختلــف 

ــات  ــل العلاق ــا رج ــي يُعدّه ــائل الت ــك لأن الرس ــرى، وذل ــج الأخ ــواع التروي ــع أن ــن جمي ــة ع ــات العامّ العلاق

العامّــة لابــدّ أن تخضــع للفحــص، والمعالجــة مــن جهــات خــارج الشــركة، فعلــى ســبيل التوضيــح: إذا كنــت 

ــا  ــد م ــا يوج ــد، ف ــرك الجدي ــاح متج ــة، افتت ــوات التلفزيوني ــة، والقن ــف المحليّ ــي الصح ــأن تغط ــب ب ترغ

يضمــن أن ترســل أي منهــا أحــدًا مــن مراســليها لتغطيــة الحــدث، وحتــى لــو أرســلت، فــا يوجــد -أيضًــا- مــا 
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يضمــن أن تكــون التغطيــة علــى النحــو الــذي تريــد، وحتــى لــو كنــت تريــد كتابــة التقريــر، واختيــار الصــور 

بنفســك، وإرســالها إلــى الصحيفــة، فــإن المحــرر قــد يقــرر عــدم نشــرها، أو تعديلهــا قبــل النشــر، وبالتالــي، 

ــة مــع وســائل الإعــام  ــا- علــى علاقــات إيجابيّ يجــب علــى مســؤولي العلاقــات العامّــة أن يحافظــوا -دومً

ــة ســوف  المختلفــة، وبــدون تحقيــق هــذا الهــدف، فــإن الأدوات التــي يســتخدمها موظــف العلاقــات العامّ

ــا عليهــا بالفشــل. يكــون محكومً

 يتضمن الجدول رقم 12 الأساليب المختلفة، المستخدمة في العلاقات العامة.

الوصفالأسلوب

البيانات الصحفيّة
إعداد البيانات الصحفيّة لإرسالها إلى وسائل الإعلام 

المختلفة.

المؤتمرات الصحفيّة
عقد لقاءات لمراسلي وسائل الإعلام بهدف الإعلان عن 

شيء معيّن، أو الإجابة عن بعض التساؤلات.

التعامل مع الأحداث السلبيّة
توقّع الأحداث السلبيّة، وتحديد كيفيّة التعامل معها عند 

وقوعها.

الصور الفوتوغرافيّة
تجهيز صور فوتوغرافيّة لإرسالها إلى وسائل الإعلام 

المختلفة.

منشورات الشركة
إصدار المجلات، والصحف، والنشرات، والتي تتضمن 

مقالات محددة حول الشركة.

عقد جولات داخل منشآت، ومصانع الشركة.الجولات الداخليّة

اللقاءات
عقد لقاءات مع بعض فئات الجمهور، وخصوصًا الموظفين 

والمساهمين.

تنظيم الأنشطة الاجتماعيّة
إقامة أنشطة اجتماعيّة للموظفين، مثل المباريات 

الرياضيّة والنزهات الترفيهيّة.

المشاركة في الأنشطة الاجتماعيّة
مشاركة الشركة في الأنشطة الاجتماعيّة، مثل النوادي 

الاجتماعيّة، والمؤسسات الخيريّة.

إنتاج أفلام احترافيّة حول الشركة.الأفلام

الجدول رقم 12: أساليب العلاقات العامة
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الكبسولة 18: مراجعة

خلال •	 من  واسع  لجمهور  الرسائل  يقدّم  الذي  التسويقي  الاتصال  أساليب  من  أسلوب  هو  الإعلان 

إعلاميّة. وإستراتيجيّة  إبداعيّة،  إستراتيجيّة 

يمكن إدارة عمليّة الإعلان من خلال قسم إعلانات داخلي في الشركة، أو وكالة إعلانات خارجية•	

تتضمن الإستراتيجيّة الإبداعيّة الرسائل الموجهة إلى الجمهور، ووسائل نقل هذه الرسائل.•	

يزيد ترويج المبيعات من قيمة المنتجات، ويمكن أن تستهدف الزبن، ومندوبي المبيعات، والموزعين.•	

تعمل العلاقات العامّة على بناء الثقة، والمحافظة عليها مع الجماهير المختلفة المرتبطة بالشركة.•	

البيع الشخصي ومزيج الاتصال التسويقي.8 .9 

قليــل مــن الشــركات تلــك التــي تنســق جهــود الاتصــال التســويقي لدعــم فريــق المبيعــات، إذ -غالبًــا- مــا 

يكــون هنــاك انفصــال بيــن مندوبــي المبيعــات، وخبــراء الاتصــال التســويقي، وذلــك بســبب الاختــاف فــي 

وجهــات النظــر، وآليــات العمــل، إذ يــرى معظــم مندوبــي المبيعــات أن أنشــطة الاتصــال التســويقي تهــدف 

-فقــط- إلــى المســاعدة فــي بيــع المنتــج، ونــادرًا مــا يأخــذ خبــراء الإعــان، وترويــج المبيعــات، والعلاقــات 

العامّــة باحتياجــات مندوبــي المبيعــات، وآرائهــم فــي الحســبان، كمــا أن مندوبــي المبيعــات نــادرًا مــا يهتمــون 

بالمعلومــات حــول الحملــة التســويقية.

إن التكامــل بيــن البيــع الشــخصي، وعناصــر الاتصــال التســويقي الأخــرى، يؤثــر تأثيــرًا جذريًــا 

ــات،  ــي المبيع ــدرة مندوب ــن ق ــت م ــد رفع ــة ق ــات الحديث ــم أن التقني ــات، ورغ ــدوب المبيع ــل من ــى عم عل

ــات  ــي المبيع ــة لمندوب ــل الحاج ــة تقل ــد أن التقني ــا )Regis McKenna( يؤك ــس مكين ــر ريجي إلا أن الخبي

التقليدييــن، مشــيرًا إلــى أنهــا ســوف تربــط بيــن الزبــن، والمورديــن بشــكل مباشــر، وســوف يصبــح بإمــكان 

الزبــن تصميــم المنتجــات التــي يريدونهــا، والتفــاوض مــع المورديــن علــى الســعر، وطريقــة التســليم، وغيرها 

مــن الأمــور دون الحاجــة إلــى مندوبــي المبيعــات، ويشــير مكينــا إلــى أن الــدور الأســاس لمندوبــي المبيعــات، 

 لــم يعــد إتمــام عمليّــة الشــراء فقــط، بــل أصبــح يتمثــل فــي تزويــد الزبــن بمعلومــات دقيقــة حــول تصميــم 
المنتج وجودته.101

ويؤيــد هــذه الفكــرة -أيضًــا- بروفيســور التســويق بجامعــة نــورث ويســترن بولايــة إلينــوي الأمريكيّــة 

دون شــولتز، الــذي يُعــد واحــدًا مــن مناصــري مفهــوم الاتصال التســويقي المتكامل، ويشــير شــولتز: »إذا كنت 

تقيــم علاقــات بعيــدة المــدى مــع الزبــن، فإنــك فــي الحقيقــة لا تبيــع، وإنمــا تســاعد الزبن علــى الشــراء.« ولأن 
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المنتجــات أصبحــت أكثــر تطــورًا، يؤكــد شــولتز علــى أن الشــركات التــي تشــتري، هــي أصغــر -فــي الغالــب- 

مــن الشــركات التــي تبيــع. ويضيــف: »إننــي أعتقــد أن مندوبــي المبيعــات اليــوم يركــزون بدرجــة أكبــر علــى 

معرفــة المنتــج، وليــس معرفــة الســوق، ولكننــا بحاجــة إلــى فعــل العكــس.« باختصــار يجــب أن يركــز البيــع 

الشــخصي الفعّــال علــى العلاقــات مــع الزبــن.

أمّــا الإدارة فيجــب عليهــا أن تقــود جهــود التكامــل بيــن البيــع الشــخصي، وأدوات الاتصــال التســويقي 

ــل  ــي عم ــن الإدارة تع ــم تك ــا ل ــن م ــن، ولك ــع الزب ــة م ــات قويّ ــاء علاق ــي بن ــح ف ــى تنج ــك حت ــرى، وذل الأخ

ــد، فلــن يُكتــبَ لهــذا التكامــل النجــاحُ.  مندوبــي المبيعــات علــى نحــو جيّ

ــراء،  ــا أشــار أحــد الخب ــادل، وكم ــة التب ــى تســهيل عمليّ ــع الشــخصي يهــدف بشــكل أســاس إل إن البي

ــه، وتســاهم فــي  ــة ل ــدة، وملائم ــة مفي ــج، أو خدم ــون بشــراء منت ــاع الزب ــن إقن ــع الشــخصي هــو: »ف فالبي

زيــادة مســتوى الرضــا لديــه.« ويــدرك منــدوب المبيعــات المحتــرف، أن نجــاح شــركته علــى المــدى البعيــد 

يعتمــد علــى إشــباع حاجــات أكبــر قســم ممكــن مــن الســوق المســتهدف بشــكل مســتمر، وتُســمى هــذه الرؤية 

الحديثــة لعمليّــة البيــع بـــ »البيــع الصريــح« فهــي تركــز علــى بنــاء الثقــة، والاحتــرام بيــن المشــتري، والبائــع، 

وتحقيــق الفائــدة لــكل منهمــا، ويناقــش صنــدوق التســويق المتكامــل الآتــي هــذه الفكــرة بتفصيــل أكثــر. 

التسويق المتكامل: البيع يشمل كل شيء

الزّبُنِ، وفعل كل ما  البيع هو اكتشاف حاجات  النجاح في  المبيعات أن مفتاح  لطالما تعلّم مندوبو 

يمكن لإشباع تلك الحاجات، وقد كتُبت حول هذا المبدأ وحده آلاف الكتب، والمقالات، ومع ذلك، بدأ كثير 

من خبراء المبيعات مؤخرًا باكتشاف طريقة أفضل للبيع.

وبأي  يفعلونه،  ولماذا  يفعلونه،  وأين  الزّبُنُ،  يفعله  ما  اكتشاف  أنه  لديهم:  البيع  تعريف  أصبح  وقد 

أفضل. بشكل  فعله  على  ومساعدتهم  يفعلونه،  طريقة 

لاحظ أنه لا وجود لكلمة »حاجة« في هذا التعريف على الإطلاق، فالحاجات لم تعد مرتبطة بعمليّة 

الشركة قبل محاولة  البداية عن أهداف  الزبون في  الناجح يسأل  المبيعات  اليوم، كما أن مندوب  البيع 

إشباع أي رغبة مفترضة لديه.

في المقابل، يقول منتقدو هذه الطريقة: إن محاولة اكتشاف ما يفعله الزّبُنُ، تشبه بالضبط محاولة 

اكتشاف حاجاتهم، ويزعمون أن التعريف لم يقدّم أي جديد سوى التلاعب بالكلمات، والحقيقة أن الأمر 

يعدو مجرد كونه تلاعبًا بالكلمات، فهناك اختلاف كبير في فلسفة المبيعات الجديدة.

ماذا يعني الاعتماد على الحاجات في عمليّة البيع كما جرت العادة في السابق؟ 
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أولً- تشير كلمة »حاجة« إلى وجود شيء مفقود، على سبيل المثال: إذا لم يكن للسيارة سوى ثلاث 

عجلات فقط، فإن هناك حاجة لإطار رابع، وإذا أدرك سائق السيارة أن هناك إطارًا تالفًا، فسوف يوقف 

السيارة عند أقرب متجر إطارات لشراء إطار جديد.

بمجرد  تحصل  البيع  فعمليّة  مبيعات،  مندوب  إلى  بحاجة  ليس  الإطارات  متجر  فإن  المقابل،   في 

ظهور الحاجة. 

إن مندوب المبيعات المدرب على البحث عن الحاجات يسأل الزبون المحتمل عمّا يحتاج إليه، فيرد 

الزبون بأنه لا يحتاج شيئًا، فيصر مندوب المبيعات بأنه لابدّ من وجود مشكلة ما لديه، ويحاول العثور 

على حل لها.

ويتمخض هذا السيناريو -عادةً- عن احتمالين:

الأول- ألا يحصل البيع.

والثاني- أن يستطيع مندوب المبيعات اكتشاف مشكلة متجذرة لدى الزبون، وأن يتمكن من حلها، 

وبالتالي يحصل البيع، ولكن هذه العمليّة الشاقة، لا تحقق نتائج في معظم الأحيان.

إن أبرز منافس لمندوب المبيعات اليوم هو الروتين، فالناس تواصل فعل ما اعتادت فعله، طالما أنه 

التغيير، وأن يبيع منتجاته من خلال  المبيعات على تحقيق  لذلك يجب أن يعمل مندوب  فعال ومجدٍ، 
بُنِ على تحسين ما يفعلونه عادة، وهذه هي الطريقة الحديثة في البيع.102 مساعدة الزُّّ

أنواع البيع.8 .9 .1 

ــة  ــرًا آلي ــاب مبك ــد وضــع الكتّ ــة، وق ــع المختلف ــواع البي ــن أن ــة بي ــات الجوهريّ ــر مــن الفروق ــة كثي ثم

ــة مــن:  ــع، وتتكــون هــذه الآلي ــام البي ــة لمه ــف ثنائي تصني

بُنِ الموجودين بالفعل؛•	 البيع الخدماتي: وهو الذي يركزّ على البيع للزُّ

البيــع التنمــوي: الــذي لا يهتــم كثيــرًا بالبيــع الفــوري، بقــدر اهتمامــه بتحويــل الزّبُــنِ المحتمليــن إلــى •	

ــنٍ فعليين. زُبُ

والحقيقــة، أن معظــم مهــام البيــع تتطلــب خليطًــا مــن النوعيــن، ويمكــن تصنيــف مهــام البيــع علــى خط 

بيانــي يتضمــن البيــع الخدماتــي فــي إحــدى نهايتيــه، بينمــا يتضمــن البيــع التنمــوي فــي النهايــة الأخــرى، 

وبينهمــا تســعة أنــواع مــن البيــع، كمــا هــو موضــح فــي الشــكل رقــم 26.
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الشكل رقم 26: خط بياني لمهام البيع الشخصي

يتضمن البيع الخدماتي المهام التالية:

مســتلم الطلبــات الداخليّــة: وفــي هــذا النــوع مــن المهــام، ينتظــر منــدوب المبيعــات بشــكل أســاس •	

الزبــون ليأتــي إليــه، مثــل البائــع الــذي يقــف خلــف المنضــدة فــي متجــر ملابــس رجاليّــة؛

ــي •	 ــى تســليم المنتــج، مثــل مندوب ــدوب المبيعــات بشــكل أســاس عل ــدوب التســليم: يعمــل من من

ــوت الســيارات؛ ــز، وزي ــى تســليم الحليــب، والخب ــون عل ــن يعمل ــات الذي المبيع

المنــدوب التجــاري: وهــو بصفــة أساســيّة عبــارة عــن مســتلم طلبــات، ولكنــه يعمــل فــي الميــدان، •	

مثــل منــدوب مبيعــات الصابــون، أو التوابــل الــذي يتواصــل مــع تجــار التجزئــة؛

منــدوب المبيعــات المبشّــر: ولا يُطلــب مــن هــذا المنــدوب اســتلام الطلبــات، ولا يُســمح لــه بذلــك، •	

ــنِ الفعلييــن، والمحتمليــن، وإطلاعهــم علــى تفاصيــل  وإنمــا تقتصــر مهمتــه علــى بنــاء الثقــة مــع الزّبُ

المنتجــات، والخدمــات، مثــل مندوبــي المبيعــات فــي شــركات الأدويــة؛

منــدوب المبيعــات التقنــي: يتركــز دور منــدوب المبيعــات فــي هــذه الحالــة علــى معرفتــه التقنيّــة، •	

كأن يعمــل مهنــدسٌ مندوبًــا للمبيعــات، ويقــدّم استشــارات للشــركات الزبائــن؛

يتضمن البيع التنموي المهام الآتية:•	

منــدوب مبيعــات مبــدع للمنتجــات الملموســة: مثــل مندوبــي مبيعــات المكانــس الكهربائيّــة، •	

الموســوعات؛ والثلاجــات، وكتــب 
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منــدوب مبيعــات مبــدع للمنتجــات غيــر الملموســة: مثــل مندوبــي خدمــات التأميــن، والخدمــات •	

ــة. ــة، والبرامــج التعليميّ الإعلانيّ

تُعد المهام الآتية من البيع التنموي، ولكنها تتطلب قدرًا كبيرًا من الإبداع:

منــدوب المبيعــات غيــر المباشــرة: تتضمــن مهامــه بيــع منتجــات كبيــرة، وباهظــة الثمــن، وخصوصًا •	

ــم  ــال تقدي ــن خ ــادةً- م ــع -ع ــات البي ــز عملي ــة، وتُنج ــيّة حقيقيّ ــا تنافس ــى مزاي ــر إل ــي تفتق ــك الت تل

ا، لصنــاع القــرار الرئيســين لــدى الجهــات الزبائــن؛ خدمــات شــخصيّة جــدًّ

ــون •	 ــا يكون ــادةً م ــخاص، وع ــن الأش ــدد م ــاع ع ــه إقن ــن مهام ــددة: تتضم ــات المتع ــدوب المبيع من

ــة  ــى موافق ــع عل ــة البي ــف عمليّ ــان تتوق ــذه اللج ــي ه ــون(، وف ــركة )الزب ــي الش ــة ف ــن لجن ــارة ع عب

شــخص واحــد -فقــط- ولكــن جميــع أفــراد اللجنــة يســتطيعون رفضهــا -أيضًــا- علــى ســبيل المثــال: 

مديــر الحســابات فــي وكالــة إعلانــات، يقــدّم عرضًــا أمــام لجنــة الاختيــار فــي الوكالــة لإقناعهــا بأمــر 

معيّــن، وتجــدر الإشــارة إلــى أنــه يتوجــب علــى منــدوب المبيعــات فــي هــذه الحالــة مواصلــة العمــل، 

حتــى بعــد حصولــه علــى موافقــة الزبــن، وذلــك حتــى يظلــوا علــى رأيهــم.

ورغــم أن التصنيــف الــذي ذكرنــاه أعــاه، يســاعد علــى فهــم مهــام البيــع علــى نحــو أفضــل، إلا أن هنــاك 

تصنيفــاتٍ تقليديــةً عديــدةً لمهــام البيــع، وفيمــا يأتــي بعــض منها.

البيع الداخلي مقابل البيع الخارجيأ.  

يشــير مصطلــح البيــع الداخلــي إلــى عمليــات البيــع التــي تجــري داخــل مــكان العمــل الخــاص بمنــدوب 

ــر مصطلــح البيــع الخارجــي عــن عمليــات البيــع  المبيعــات، كمــا هــو الحــال فــي البيــع بالتجزئــة، بينمــا يعبّ

التــي تتطلــب مــن منــدوب المبيعــات الذهــاب إلــى الزبــون، أو مــكان عملــه، وتنــدرج معظــم عمليــات البيــع 

الصناعــيّ تحــت هــذا التصنيــف.

مندوبو المبيعات مقابل ممثلي المصانعب.  

ممثــل المصنــع هــو عميــل مســتقل، يتولــى بيــع عــدد مــن منتجــات الشــركات غيــر المتنافســة، والتــي 

ــرة  ــك خب ــي لا تمتل ــك الت ــدة، أو تل ــركات الجدي ــاء الش ــؤلاء العم ــتعين به ــا تس ــادةً م ــع، وع ــا المصن ينتجه

كبيــرة فــي مجــال البيــع، أمّــا منــدوب الشــركة، فهــو يعمــل لصالــح شــركة محــددة، ويبيــع فقــط المنتجــات 

التــي تنتجهــا تلــك الشــركة.
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البيع المباشر مقابل البيع غير المباشر ج. 

يعبّــر مصطلــح البيــع غيــر المباشــر عــن عمليــات البيــع التــي لا تســتهدف الزبــون، أو المســتهلك النهائي، 

وإنمــا تســتهدف الأشــخاص المؤثريــن علــى قــرار الشــراء، ويُعــد مجــال صناعــة الأدويــة مــن المجــالات التــي 

يكثــر فيهــا اســتخدام هــذا النــوع مــن البيــع، وذلــك بــأن يتصــل مندوبــو المبيعــات علــى الأطبــاء لإقناعهــم 

بوصــف منتجاتهــم الدوائيّــة للمرضــى، أمّــا البيــع المباشــر فهــو علــى النقيــض الآخــر، إذ يســتهدف مندوبــو 

المبيعــات الشــخص الــذي يتخــذ قــرار الشــراء فقــط.

عمليّة البيع.8 .9 .2 

تُحلــل عمليّــة البيــع إلــى سلســلة مــن الخطــوات، وذلــك لتســهيل فهــم عمــل منــدوب المبيعــات، وكيفيّة 

ــة فــي جميــع عمليــات البيــع، ولكــن يجــب  ــه، وقــد لا تكــون كل خطــوة مــن هــذه الخطــوات ضروريّ إدارت

علــى منــدوب المبيعــات أن يتقنهــا جميعًــا، وذلــك فــي حــال احتــاج إليهــا.

الشكل رقم 27 أدناه يوضح خطوات هذه العمليّة. 

الشكل رقم 27: خطوات عمليّة البيع
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ــج، أو  ــراء المنت ــن لش ــن المؤهلي ــنِ المحتملي بُ ــن الزُّ ــع ع ــث البائ ــه بح ــب بأن ــرّف التنقي ــب: يُع التنقي

الخدمــة، وتتكــون عمليّــة التنقيــب مــن خطوتيــن أساســيتين، وهمــا: )أ( تحديــد الشــركات، أو الأفــراد الذيــن 

بُــنِ المحتمليــن وفــق معاييــر محــددة، للتأكــد مــن كونهــم  قــد يمثلــون زُبُنًــا محتمليــن، )ب( اختبــار هــؤلاء الزُّ

مؤهليــن لعمليّــة الشــراء.

ــد مــن كــون الزبــون المحتمــل مؤهــاً للشــراء، يجــب علــى منــدوب  التعــرّف علــى الزبــون: بعــد التأكّ

المبيعــات أن يواصــل جمــع أكبــر قــدر ممكــن مــن المعلومــات حــول ذلــك الزبــون، قبــل تقديــم عــرض البيــع، 

حيــث تســاعد تلــك المعلومــات التــي يجمعهــا منــدوب المبيعــات فــي هــذه المرحلــة، علــى تقديــم عــرض بيــع 

ملائــم للزبــون، وفــي كثيــر مــن الأحيــان، يجــري مندوبــو المبيعــات مكالمــات مــع الزّبُــنِ المحتمليــن، وذلــك 

بُــنِ المهنييــن يتفهمــون حاجــة  بهــدف التعــرّف عليهــم، ويُعــد ذلــك أمــرًا طبيعيًــا ومقبــولً، كمــا أن معظــم الزُّ

مندوبــي المبيعــات للاتصــال قبــل تقديــم عــرض البيــع.

ــع -بغــض النظــر عــن نوعــه- شــيئًا مــن التخطيــط، ويعتمــد  ــب عــرض البي التخطيــط للعــرض: يتطل

حجــم التخطيــط المطلــوب علــى عــدد مــن العوامــل، منهــا: )أ( هــدف، أو أهــداف العــرض، )ب( مــدى معرفــة 

ــخاص  ــاعدة أش ــوب، )ث( مس ــرض المطل ــوع الع ــه، )ت( ن ــه/ ووضع ــون/ وحاجات ــات بالزب ــدوب المبيع من

آخريــن لمنــدوب المبيعــات فــي التخطيــط لعــرض البيــع. ذلــك أن التخطيــط الجيّــد مفيــد لمنــدوب المبيعات، 

والمســتهلك علــى حــد ســواء، فالتخطيــط يمكـّـن منــدوب المبيعــات مــن: )أ( التركيــز علــى الحاجــات المهمــة 

ــة  ــع بالثق ــه، )ت( التمتّ ــل تقديم ــع قب ــرض البي ــي ع ــة ف ــاكل محتمل ــة أي مش ــتهلك، )ب( معالج ــدى المس ل

بالنفــس. والتــي تــزداد لــدى منــدوب المبيعــات، كلمــا ازداد حجــم التخطيــط قبــل تقديــم العــرض، وباختصار، 

يجــب علــى منــدوب المبيعــات عنــد التخطيــط لعــرض البيــع أن يميّــز بيــن المعلومــات المهمــة، وغيــر المهمــة، 

ــا هــي  ــا: »م ــط، والســؤال الجوهــري هن ــم المســتهلك فق ــد ته ــي ق ــات الت ــي فــي عرضــه المعلوم وأن ينتق

المعلومــات التــي قــد يرغــب الزبــون المحتمــل بمعرفتهــا حتــى يشــتري العــرض؟«

ــى  ــعى إل ــا يس ــوري، إذ إن بعضه ــع ف ــق بي ــع تحقي ــروض البي ــع ع ــتهدف جمي ــرض: لا تس ــم الع تقدي

ــن  ــة م ــتجابة إيجابيّ ــى اس ــول عل ــة الحص ــزداد احتمالي ــال، ت ــى أي ح ــتقبل، وعل ــي المس ــع ف ــق البي تحقي

الزبــون المحتمــل، إذا التــزم منــدوب المبيعــات بالشــروط التاليــة: )أ( تقديــم العــرض فــي منــاخ ملائــم، )ب( 

زرع الشــعور بالثقــة لــدى الزبــون المحتمــل، )ت( التأكــد مــن وضــوح محتويــات العــرض، )ث( الحفــاظ علــى 

العــرض ضمــن حــدود المعقــول.
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حــل الاعتراضــات: يجــب علــى منــدوب المبيعــات أن يكــون مســتعدًا لتلقــي بعــض الاعتراضــات مــن 

الزبــون المحتمــل خــال عــرض البيــع، وقــد تكــون هــذه الاعتراضــات علــى شــكل عبــارات اعتــراض صريحــة، 

أو مجــرد تســاؤلات، ولكنهــا تعكــس عــزوف الزبــون عــن الشــراء، وقد يعتــرض الزبون علــى الســعر، أو المنتج، 

ــي  ــى مندوب ــب عل ــك يج ــور، لذل ــن الأم ــك م ــو ذل ــة، ونح ــت، أو المنافس ــركة، أو التوقي ــة، أو الش أو الخدم

المبيعــات تعلّــم كيفيــة حــل اعتراضــات الزبــون، وذلــك مــن خــال التعــرّف علــى أســباب هــذه الاعتراضــات، 

فقــد يعتــرض الزبــون لمجــرد أنــه اعتــاد علــى الاعتــراض دومًــا، وقــد يعتــرض الزبــون لأنــه يرغــب 

بمعرفــة المزيــد مــن المعلومــات، وقــد يكــون الزبــون ببســاطة، غيــر مهتــم بالمنتــج، أو الخدمــة المعروضــة، 

ويســتطيع مندوبــو المبيعــات التغلّــب علــى هــذه الاعتراضــات باســتخدام أســاليب معيّنــة، تشــمل التعامــل 

مــع الاعتراضــات باعتبارهــا أدوات تســويقيّة، والإلمــام الجيّــد بمزايــا المنتــج الــذي يعرضونــه، وإعــداد قائمــة 

بجميــع الاعتراضــات المحتملــة بشــكل مســبق، وتحضيــر أفضــل الإجابــات لهــا.

إتمــام الصفقــة: يعتمــد تقييــم أداء مندوبــي المبيعــات بدرجــة كبيــرة علــى قدرتهــم علــى البيــع، وإتمــام 

ــي  ــم أداء مندوب ــد تقيي ــبان عن ــي الحس ــذ ف ــي تؤخ ــرى الت ــل الأخ ــض العوام ــود بع ــم وج ــات، ورغ الصفق

المبيعــات، إلا أن المعيــار النهائــي فــي الأغلــب هــو حجــم المبيعــات، والقــدرة علــى تحقيــق الأربــاح للشــركة. 

ــوح  ــد لا تل ــة، وق ــام الصفق ــة لإتم ــن فرص ــر م ــع أكث ــرض البي ــاء ع ــات أثن ــدوب المبيع ــاح لمن ــد تت ق

الفرصــة ســوى مــرّة واحــدة فقــط، وفــي بعــض الأحيــان قــد لا تأتــي هــذه الفرصــة أبــدًا، وحينهــا يتوجــب 

علــى منــدوب المبيعــات العمــل لإيجــاد هــذه الفرصــة، ويمكــن القــول: إنــه يجــب علــى منــدوب المبيعــات أن 

يحــاول إتمــام الصفقــة فــي الحــالات التاليــة: 

عند إنهاء عرض البيع دون أي اعتراضات من الزبون المحتمل؛•	

عند إنهاء عرض البيع بعد الإجابة عن جميع التساؤلات، والاعتراضات؛•	

ــز •	 ــة، كأن يه ــام الصفق ــه بإتم ــج، أو رغبت ــه بالمنت ــى اهتمام ــدل عل ــارة ت ــون إش ــي الزب ــا يعط  عندم

برأسه مثلً.

المتابعــة: يلجــأ مندوبــو المبيعــات إلــى تنفيــذ بعــض الأنشــطة، وتقديــم بعــض الخدمــات بعــد إتمــام 

ــدى الزبــون، وزيــادة حجــم المبيعــات علــى  الصفقــة، وذلــك بهــدف تحقيــق أكبــر قــدر ممكــن مــن الرضــا ل

نجــزت فــي الوقــت الحالــي، إلا أن متابعــة الزبــون قــد تقــود  المــدى البعيــد، وحتــى إذا لــم تكــن الصفقــة قــد �أ

إلــى إتمامهــا فــي المســتقبل.
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الكبسولة 19: مراجعة

البيع الشخصي: هو عرض المنتج، أو الخدمة بشكل مباشر على الزبون الفعلي، أو المحتمل، بواسطة •	

مندوب الشركة.

ثمة أنواع متعددة من مهام البيع، وهي على النحو التالي: مستلم الطلبات الداخليّة، ومندوب التسليم، •	

وغير  الملموسة،  للمنتجات  المبدع  والمندوب  الفني،  والمندوب  المبشر،  والمندوب  التجاري،  والمندوب 

الملموسة، ومندوب المبيعات غير المباشرة، ومندوب المبيعات المتعددة.

تتكون عمليّة البيع من الخطوات الآتية:•	

التنقيب؛«	

التعرّف على الزبون؛«	

التخطيط للعرض؛«	

تقديم العرض؛«	

حل الاعتراضات؛«	

إتمام الصفقة؛«	

المتابعة.«	

مزايا البيع الشخصي، وعيوبه.8 .9 .3 

ينطــوي البيــع الشــخصي علــى العديــد مــن المزايــا، والعيــوب المهمــة، موازنــةً بالعناصــر الأخــرى فــي 

ــخصي  ــع الش ــا البي ــرز مزاي ــك أن أب ــاه(، ولا ش ــح أدن ــدول الموض ــر الج ــويقي )ينظ ــال التس ــج الاتص مزي

ــوا عروضهــم بمــا يتــاءم مــع حاجــات المســتهلكين،  هــي مرونتــه، إذ يســتطيع مندوبــو المبيعــات أن يعدّل

ودوافعهــم، وســلوكياتهم، كمــا يســتطيع مندوبــو المبيعــات أن يلاحظــوا ردود فعــل الزّبُــنِ مباشــرة، أو يجــروا 

تعديــات فوريــة علــى أســلوبهم وفــق مــا يقتضيــه الموقــف.

البيع الشاملالبيع الشخصيالعامل

سريعةبطيئةسرعة الوصول إلى جمهور كبير

منخفضةعاليةالتكلفة مقابل كل فرد

منخفضةعاليةالقدرة على جذب الانتباه

متوسطةعاليةالوضوح
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عاليةمتوسطةإمكانية الاختبار الانتقائي

أحادي الاتجاهثنائي الاتجاهاتجاه التواصل

منخفضةعاليةسرعة التغذيّة الراجعة

منخفضةعاليةدقة التغذيّة الراجعة

كذلــك يســاهم البيــع الشــخصي فــي تقليــص الجهــد المهــدر، فالمعلنــون مثــاً ينفقــون الوقــت، 

والمــال، لإرســال رســائل تســويقيّة إلــى قطــاع واســع مــن الزّبُــنِ المحتمليــن، الذيــن يقعــون ضمــن الســوق 

المســتهدف، وخارجــه، ولكــن مندوبــي المبيعــات فــي المقابــل يحــددون الســوق المســتهدف بدقــة، وبالتالــي، 

ــة تحقيــق المبيعــات لديهــم مرتفعــة. فــإن احتماليّ

ومــن مزايــا البيــع الشــخصي -أيضًــا- أن قيــاس فاعليتــه، وتحديــد العائــد على الاســتثمار، أكثر بســاطة 

مــن بقيــة أدوات الاتصــال التســويقي، وفــي أغلــب الأحيــان، فــإن التأثيــر الوحيــد الــذي يمكــن قياســه، هــو 

معــاودة الزبــون للاتصــال مجــددًا، أو حــدوث تغيــر فــي موقفــه.

ــى الشــراء، وبفضــل التفاعــل  ــون عل ــات يســتطيع حــث الزب ــدوب المبيع ــا- أن من ــا -أيضً ومــن المزاي

المباشــر بينهمــا، فــإن منــدوب المبيعــات يســتطيع الإجابــة بفاعليّــة عــن أي اعتراضــات لــدى الزبــون، مثــل: 

وجــود مخــاوف، أو تحفظــات لــدى الزبــون حــول المنتــج، وهــو مــا يزيــد مــن احتماليّــة الشــراء، كما يســتطيع 

مندوبــو المبيعــات تقديــم العديــد مــن الأســباب المفصّلــة لإقنــاع الزبــون بالشــراء، خلافًــا للأســباب العامــة 

التــي تقدّمهــا الإعلانــات بالعــادة. 

ــا البيــع الشــخصي، فهــي قــدرة مندوبــي المبيعــات علــى تنفيــذ مهــام  ــا الميــزة الأخيــرة مــن مزاي أمّ

متعــددة، فإلــى جانــب البيــع، يســتطيع منــدوب المبيعــات مثــاً، أن يجمــع الأقســاط، ويصلــح المنتجــات، 

ويعيــد المنتجــات التالفــة، ويجمــع المعلومــات التســويقيّة. فــي الحقيقــة، إن مندوبــي المبيعــات هــم أفضــل 

أداة لنشــر المعلومــات حــول المنتــج بطريقــة شــفهية.

ــاد  ــع ازدي ــخصي، فم ــع الش ــوب البي ــرز عي ــة أب ــة المرتفع ــد التكلف ــوب، فتُع ــى العي ــال إل ــا بالانتق أمّ

المنافســة، وارتفــاع تكاليــف الســفر، والإقامــة، والرواتــب، فــإن التكلفــة لقــاء كل عمليــة بيــع ترتفــع -أيضًــا- 

وتحــاول شــركات عديــدة، ضبــط تكاليــف المبيعــات، وذلــك مــن خــال توظيــف مندوبــي مبيعــات بالعمولــة، 

أي أن الشــركة لا تدفــع للمندوبيــن مــا لــم يحققــوا المبيعــات، ومــع ذلــك، قــد ينــأى مندوبــو المبيعــات فــي 

هــذه الحالــة عــن المخاطــرة، فيقتصــرون -فقــط- علــى الاتصــال بالزّبُــنِ الذيــن قــد يحققــون لهــم أكبــر قــدر 
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ممكــن مــن العائــدات، ويضيعــون -بذلــك- فرصــة بنــاء قاعــدة واســعة مــن الزّبُــنِ المحتمليــن، وتحقيــق معدل 

مرتفــع مــن العائــدات علــى المــدى البعيــد.

كمــا تســتطيع الشــركات تقليــص التكاليــف باســتخدام عــدد مــن الوســائل المكملــة، مثــل: التســويق عــن 

بُعــد، والبريــد المباشــر، والأرقــام المجانيّــة، والتواصــل الإلكترونــي عبــر الإنترنــت، هــذا ويســاعد التســويق 

عــن بُعــد، والتواصــل الإلكترونــي علــى وجــه الخصــوص، علــى خفــض التكاليــف بصــورة كبيــرة، إذ يتيحــان 

بُــنِ. البيــع، وإيصــال الرســائل التســويقيّة، والــرد علــى الأســئلة، واســتلام الأمــوال، ومتابعــة الزُّ

ومــن عيــوب البيــع الشــخصي -أيضًــا- صعوبــة العثــور علــى مندوبــي مبيعــات متمرســين، والحفــاظ 

عليهــم، وذلــك لســببين: 

ــاراة  ــل، ومج ــادة الدخ ــدة لزي ــبيل الوحي ــان أن الس ــض الأحي ــي بع ــات ف ــو المبيع ــدرك مندوب أولً- ي

ــاع فــي تكاليــف المعيشــة، هــو البحــث عــن عمــل آخــر.  الارتف

ثانيًــا- تســعى الشــركات إلــى توظيــف مندوبــي المبيعــات المتمرســين، بــدلً مــن خريجــي الجامعــات 

ــات  ــي المبيع ــى يصبحــوا بمســتوى مندوب ــى خمــس ســنوات حت ــاث إل ــن ث ــا بي ــى م ــن يحتاجــون إل الذي

المحترفيــن، إضافــة إلــى ذلــك؛ أن الشــركة إذا لــم توظــف هــؤلاء المندوبيــن المتمرســين، فــإن المنافســين 

ســوف يفعلــون ذلــك ويوظفونهــم، وقــد أدت هــذه الأســباب إلــى ارتفــاع معــدل تبديــل مندوبــي المبيعــات 

فــي الشــركات.

ــر  ــل كثي ــا- إذ يعم ــخصي -أيضً ــع الش ــوب البي ــن عي ــويقيّة م ــالة التس ــي الرس ــارب ف ــد التض ــا يُع كم

ــة،  ــع خاص ــاليب بي ــون أس ــم يصمم ــركاتهم، فتراه ــن ش ــتقل ع ــبه مس ــكل ش ــات بش ــي المبيع ــن مندوب م

ويســتخدمون مكائــد مشــبوهة لتحقيــق المبيعــات، وبالتالــي، فإنــه مــن الصعــب توحيــد الرســالة التســويقيّة 

ــة العناصــر فــي مزيــج  ضمــن فريــق المبيعــات الواحــد، ناهيــك عــن توحيدهــا بيــن فريــق المبيعــات، وبقيّ

ــويقي. ــال التس الاتص

أمّــا العيــب الأخيــر مــن عيــوب الاتصــال الشــخصي، فهــو تفــاوت أفــراد فريــق المبيعــات فــي الدافعيّــة، 

فقــد لا يكــون بعــض مندوبــي المبيعات مســتعدين لإجــراء المكالمــات المطلوبــة كل يوم، وخصوصًــا مكالمات 

الخدمــات التــي لا تقــود إلــى البيــع مباشــرة، وقــد يتــرددون -أيضًــا- فــي اســتخدام التقنيــات الجديــدة كمــا 

هــو مطلــوب، وأخيــرًا، قــد يفــرط بعــض مندوبــي المبيعــات فــي الحماســة، ويخلطــون بيــن أســاليب البيــع 

ــداء بشــكل ودي،  ــاول الغ ــى تن ــن دعــوة شــخص إل ــارق بي ــا أن الف ــة، وخصوصً ــر الأخلاقيّ ــة، وغي الأخلاقيّ

وتقديــم رشــوة لــه يمثــل شــعرة دقيقــة للغايــة.
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مستقبل مندوبي المبيعات.8 .9 .4 

كيــف ســيبدو حــال مندوبــي المبيعــات فــي المســتقبل؟ هــل ســيُكلّفون بالعمــل فــي مجــالات معيّنــة 

وفــق حصــص معيّنــة كمــا جــرت العــادة؟ وهــل ســتؤدي تكاليــف المنافســة المرتفعــة فــي الســوق العالمــي 

إلــى تغييــر العمــل التقليــدي لمندوبــي المبيعــات؟ ورغــم وجــود تكهنــات حــول تغيّــرات جذريّــة فــي طبيعــة 

البيــع الشــخصي، إلا أن منــدوب المبيعــات التقليــدي ســوف يظــل كمــا هــو لعقــود قادمــة، لمــاذا؟ لأن بيــع 

كثيــر مــن المنتجــات مــازال يتطلــب شــخصًا موثوقًــا بــه، وصاحــب معرفــة كبيــرة، ولديــه قــدرة علــى حــل 

المشــاكل التــي تواجــه الزّبُــنَ فــي أي ســاعة مــن ليــل، أو نهــار.

مــع ذلــك، ســوف يشــهد البيــع الشــخصي عــددًا مــن التغيّــرات الجوهريّــة، والتــي ترجــع فــي معظمهــا 

ــا-  ــا أنتجــت -أيضً ــع، إلا أنه ــة البي ــة، ورغــم أن التقنيــات قــد زادت مــن فاعليّ ــى تطــور التقنيــات الحديث إل

منتجــات أكثــر تعقيــدًا، وتتطلــب إجــراء قــدر أكبــر مــن الاتصــالات لبيعهــا، وبســبب التوجــه نحــو اللامركزيّــة 

ــات  ــو المبيع ــتطيع مندوب ــي يس ــطة الت ــرة، والمتوس ــركات الصغي ــن الش ــد م ــاك المزي ــات هن ــل، ب ــي العم ف

تقديــم خدماتهــم لهــا، كذلــك تُمَكِّــنُ أنظمــةُ الحاســوب مندوبــي المبيعــات مــن متابعــة الزّبُــنِ، وتقييــم أنمــاط 

ــة، وباختصــار،  ــاح المحتمل ــك تقديــر حجــم الأرب ــرة، وكذل ــى حاجاتهــم المتغيّ الشــراء لديهــم، والتعــرّف عل

ــص  ــه بتخصي ــمح ل ــا تس ــد، كم ــت، والجه ــن الوق ــرًا م ــات كثي ــدوب المبيع ــى من ــات عل ــذه المعلوم ــر ه توف

عــرض البيــع بمــا يلائــم زُبُنَــهُ.

ــنُ لــم يعــودوا يكتفــون بالمنتــج -فقــط-  بُ هــذا، ســوف تكتســب فــرق المبيعــات أهميّــة متزايــدة، فالزُّ

بــل يبحثــون -أيضًــا- عــن تصميــم متطــور، وخدمــات دعــم ممتــازة، ويمكــن لفريــق المبيعــات الــذي يضــم 

مندوبــي مبيعــات متمرســين، أن يســاعد فــي إشــباع جميــع رغبــات الزبــون المحتمــل بــكل وســيلة ممكنــة. 

إن منــدوب المبيعــات بالنســبة إلــى الشــركة أشــبه بلاعــب خــط الوســط بالنســبة لفريــق كــرة القــدم، فهــو 

يعمــل علــى إدارة علاقــات الشــركة بطريقــة صحيحــة، وتوفيــر كل دعــم ممكــن للزبــون. 

ــك  ــي تمتل ــا، فه ــي عمله ــق ف ــة الفري ــت طريق ــي تبن ــركات الت ــن الش ــل م ــر وجامب ــركة بروكت ــد ش تُع

ــصُ الشــركة لــكل ســوق مــن أســواقها  22 مديــر مبيعــات، موزعيــن علــى عــدد مــن أقســام الشــركة، وتُخَصِّ

ــات اللوجســتيّة  ــق الخدم ــى فري ــر التســويق فيشــرف عل ــا مدي ــات بالحــد الأقصــى، أمّ ــرق للمبيع ــاث ف ث

المكــوّن بشــكل أســاس مــن مديــري التوزيــع، والأنظمــة المحوســبة، ويعمــل هــذا الفريــق جنبًــا إلــى جنــب مــع 

تجــار التجزئــة لتطويــر أنظمــة توزيــع، وأنظمــة بيانــات إلكترونيــة، وتأمــل الشــركة أن تســاهم هــذه الطريقــة 
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ــات  ــم خدم ــدّم له ــق يق ــك لأن الفري ــومات، وذل ــروض، والحس ــى الع ــة عل ــار التجزئ ــب تج ــل طل ــي تقلي  ف

أكبر، وأفضل.

ــن  ــدة م ــكال جدي ــع أش ــف م ــتقبل، التكيّ ــي المس ــات ف ــي المبيع ــى مندوب ــب عل ــوف يتوج ــك س كذل

ــنِ مــن  ــر مــن الزّبُ ــاً، ســوف يتمكــن كثي ــى التســويق المباشــر مث ــال عل ــاد الإقب المنافســة، ففــي ظــل ازدي

ــات الزبــون يتلقــى -عــن طريــق  ــى التواصــل مــع منــدوب المبيعــات، فقــد ب شــراء المنتــج دون الحاجــة إل

البريــد والإنترنــت- دليــاً مصــورًا )كاتالــوج( عــن كل شــيء تقريبًــا، بــدءًا مــن الحواســيب، وحتــى الســيارات، 

ويتضمــن هــذا الدليــل المصــور فــي أغلــب الأحيــان جميــع المعلومــات التــي قــد يحتــاج الزبــون لمعرفتهــا، 

كمــا يســتطيع الزبــون الحصــول علــى إجابــات لأي أســئلة تــدور فــي ذهنــه من خــال أرقــام الهاتــف المجانيّة، 

أو الإنترنــت، أو البريــد الإلكترونــي، كل ذلــك يحتّــم علــى مندوبــي المبيعــات فــي القــرن الحــادي والعشــرين 

 اســتغلال أســاليب التســويق المباشــر فــي عملهــم، وتزويــد الزّبُــنِ بفوائــد غيــر متوفــرة فــي أســاليب 

التسويق الأخرى.

ا، فســوف يتوجــب -أيضًــا- علــى مندوبــي المبيعــات التكيّــف مع  ولأننــا نعيــش علــى كوكــب صغيــر جــدًّ

مصــادر المنافســة الجديــدة، فقــد باتــت الشــركات الأجنبيّــة تطــرح فــي الأســواق المحليّــة آلاف المنتجــات 

الجديــدة كل عــام، لــذا يجــب علــى منــدوب المبيعات فــي المســتقبل أن يعرف كيفيــة التعامل مع المنافســين 

الأجانــب، وكذلــك كيفيــة الدخــول إلــى أســواقهم، وأن بنــاء برنامــج يدمــج بيــن البيــع الشــخصي، وأدوات 

الاتصــال التســويقي الأخــرى، يزيــد بالتأكيــد مــن قــدرة منــدوب المبيعــات علــى تحقيــق النجــاح.

لمحة: وسائل جديدة لمبيعات أفضل

لقد وفرت التطورات التقنيّة الأخيرة لمندوبي المبيعات كثيرًا من الطرق لزيادة المبيعات، وتحسين 

الإنتاجيّة، ومع ذلك يجب عليك حتى تستفيد من هذه التقنية أن تسيطر عليها، لا أن تدعها تسيطر عليك، 

ابدأ بتعلّم استخدام الأدوات الأساسيّة، مثل: الحاسوب، والفاكس، والبريد الإلكتروني بشكل أكثر فاعليّة، 

واحرص على استخدامها بشكل يومي لتحقيق أقصى استفادة منها. 

استغل البريد الصوتي: يتيح البريد الصوتي تجنّب إهدار الوقت في المحادثات الهاتفيّة المطوّلة، 

وحتى إذا كنت ترغب بتوجيه شخص ما إلى تنفيذ بعض الإجراءات، فاطلب منه ذلك في الرسالة الصوتيّة، 

ولا تطلب منه معاودة الاتصال بك، ما لم تكن لديه أسئلة، أو مشاكل. 

نظم استخدامك للبريد الإلكتروني: تجنّب المقاطعة المتكررة خلال عملك، وذلك من خلال تحديد 

مواعيد دقيقة للإجابة على البريد الإلكتروني أثناء اليوم.



320 ع الأسواقم لالتواص

استخدم الفاكس ببساطة: إذا كنت تتلقى كثيرًا من الرسائل بالفاكس، فلا تضيع الوقت في إرسال 

ردودك على أوراق جديدة، ومطبوعة، بدلً من ذلك، اكتب ردك ببساطة، وبخط اليد أسفل الرسالة التي 

تلقيتها بالفاكس، وأعد إرسالها مجددًا.

تعرّف على برامج الحاسوب: خصص ساعة يوميًا قبل، أو بعد العمل لتعلّم جميع البرامج التي قد 

لديك. الإنتاجيّة  تزيد 

أجهزة  شراء  بك  يجدر  فربما  عملك،  في  الحديثة  التقنية  على  تعتمد  كنت  إذا  بحكمة:  استثمر 

 يمكنك الوثوق بها، لذلك حدد احتياجاتك التقنيّة بعناية، ثم اشترِ المعدّات التي تلبي هذه الاحتياجات 

دون مشاكل.

المبيعات  مندوب  يصيب  قد  الأعمال  عالم  في  الرهيب  فالتسارع  استراحة:  نفسك   امنح 
بالاستنزاف والإرهاق.103

الخلاصة.18 .0 

يُمَكـّـنُ الاتصــالُ التســويقيُ الشــركةََ مــن إيصــال أفكارهــا إلــى الجمهــور المســتهدف، والمنافســةَ 

ــنِ بشــراء المنتجــات، ولتحقيــق هــذه الأهــداف، يعمــل المســوّقون علــى  ــة فــي الســوق، وإقنــاع الزّبُ بفعاليّ

ــة،  ــات، وترويــج المبيعــات، والعلاقــات العامّ تصميــم خطــة للاتصــال التســويقي المتكامــل؛ تشــمل: الإعلان

ــخصي. ــع الش والبي

ويمكــن للاتصــال التســويقي أن يكــون داخليًــا، أو خارجيًــا، وأن يســتهدف جمهــورًا صغيــرًا، أو كبيــرًا، 

كذلــك يمكــن للاتصــال التســويقي أن يكــون مباشــرًا، وغيــر مباشــر، إذ تُعــد الإعلانــات، والعلاقــات العامــة 

ــائل  ــل وس ــي تمث ــخصي، فه ــع الش ــات، والبي ــج المبيع ــا تروي ــرة، أم ــر مباش ــري غي ــال جماهي ــائل اتص وس

اتصــال شــخصيّ مباشــرة.

ملخص الفصل.18 .1 

مــا زال الاتصــال التســويقي واحــدًا مــن أكثــر جوانــب التســويق اســتخدامًا، وفــي الوقــت نفســه إثــارة 

للجــدل، حيــث يشــاهد الزّبُــنُ فــي كل يــوم مئــات الإعلانــات، ويتعاملــون مــع كثيــر مــن مندوبــي المبيعــات، 

ويتلقــون عــددًا لا حصــر لــه مــن الرســائل التســويقيّة مــن الشــركات المختلفــة، إن كل شــيء قــد يمثــل رســالة 

تســويقيّة، وهــو مــا يوجــب علــى الشــركة فــرض أكبــر قــدر ممكــن مــن الرقابــة علــى كل مــا يصــدر عنهــا، 

وتتلخــص الأهــداف الرئيســة للاتصــال التســويقي فــي: )أ( التواصــل، )ب( الإقنــاع، )ت( المنافســة. 
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لقــد تنــاول هــذا الفصــل تفاصيــل عمليّــة الاتصــال وأنواعــه، ثــم تطــرق إلــى تعريــف الاتصال التســويقي 

المتكامــل بصفــة عامــة، ثــم ناقــش مكوناتــه الأربعــة، وهــي: )أ( الإعــان، )ب( البيــع الشــخصي، )ت( العلاقــات 

العامــة، )ث( ترويــج المبيعات. 

بعد ذلك، وضّح الفصل الخطوات الثمانية لتصميم إستراتيجية الاتصال التسويقي المتكامل.

كمــا تنــاول هــذا الفصــل الإعــان باعتبــاره أداة اتصــال تســويقي تســتهدف أســواقًا واســعة، كمــا ســلط 

الضــوء عليــه مــن خــال الإســتراتيجيّة الإبداعيّــة، والإســتراتيجيّة الإعلاميّــة.

يُعــد ترويــج المبيعــات، والعلاقــات العامــة مــن أكثــر أدوات الاتصــال التســويقي، التــي يُســاء فهمهــا، 

واســتخدامها، لــذا فقــد تنــاول هــذا الفصــل فــي جزئــه الثانــي بعــض المفاهيــم الأساســيّة المتعلقــة بهاتيــن 

ــا-  ــش -أيضً ــا ناق ــة، كم ــبابها المختلف ــات، وأس ــج المبيع ــواع تروي ــى أن ــل إل ــرق الفص ــث تط ــن، حي الأداتي

ــاليب  ــى الأس ــة إل ــي، بالإضاف ــي، والخارج ــور الداخل ــة الجمه ــي مخاطب ــتخدامها ف ــة، واس ــات العامّ العلاق

ــة. المســتخدمة فــي كل حال

يُعــرّف البيــع الشــخصي بأنــه تواصــل شــخصي يســتهدف إقنــاع الزّبُــنِ المحتمليــن بشــراء منتجــات، 

ــرًا مــن  ــو يوفــر كثي ــا، فه ــا مهمً ــع الشــخصي عامــاً اقتصاديً ــم، ويُعــد البي ــدة له أو خدمــات ملائمــة، ومفي

ــة البيــع الشــخصي بتفــاوت العديــد  ــارزًا فــي نجــاح الشــركة، وتتفــاوت أهميّ فــرص العمــل، ويلعــب دورًا ب

مــن العوامــل، مثــل: المنتــج، والزبــون، والمنافســة، والبيئــة المحيطــة، ومــن الممكــن تقســيم أنشــطة منــدوب 

المبيعــات إلــى سلســلة مــن الخطــوات التــي تُســمى عمليّــة البيــع، وهــي تتكــون مــن التنقيــب، والتعــرّف علــى 

الزبــون، وتخطيــط العــرض، وتقديــم العــرض، وحــل الاعتراضــات، وإتمــام الصفقــات، والمتابعــة، ومــع ذلــك 

قــد لا تكــون جميــع هــذه الخطــوات ضروريــة فــي جميــع عمليــات البيــع.

التعريفات الأساسيّة.18 .2 

ــارة عــن رســائل تســويقيّة تســتهدف المســتهلك، •	 الإعــان )مــن وجهــة نظــر المســتهلك(: هــو عب

وذلــك بحســب حاجاتــه الماديّــة، والنفســيّة، وتتلخــص فوائدهــا فــي تزويــد المســتهلك بالمعلومــات، 

والمحفــزات اللازمــة للشــراء، كمــا أنهــا تقــدّم للمســتهلك نوعًــا مــن المتعــة.

الإعــان )مــن وجهــة نظــر اجتماعيّــة(: يمثــل الإعــان مؤسســة اجتماعيّــة تمتلــك القــدرة علــى •	

ــي  ــا ف ــرار، ولكنه ــاذ الق ــة اتخ ــي عمليّ ــاعدة ف ــادي، والمس ــو الاقتص ــز النم ــات، وتحفي ــم المعلوم تقدي
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المقابــل قــد تســاهم فــي توجيــه المــوارد الاقتصاديّــة النــادرة، توجيهًــا خاطئًــا، وقــد تدفــع الزّبُــنَ إلــى 

ســلوكيات لا تصــب فــي صالحهــم.

الزّبُــنِ •	 إطــاع  الإعــان بصفــة أساســيّة  الشــركات(: يســتهدف  )مــن وجهــة نظــر  الإعــان 

المحتمليــن علــى مزايــا العــرض التســويقي، وقدرتــه علــى حــل مشــاكلهم، وكذلــك توجيــه المســتهلكين 

ــة. ــة معيّن ــار علامــة تجاريّ نحــو اختي

ــة، •	 ــود الإســتراتيجيّة، والإبداعيّ ــة مجموعــة مــن الجه ــة الإعلانيّ ــل الحمل ــة: تمث ــة الإعلانيّ الحمل

ــة محــددة. ــى تحقيــق أهــداف إعلانيّ ــة الهادفــة إل والعمليّ

ــى الأهــداف •	 ــة، وتســتند إل ــة المعلِن ــة: تتضمــن الرســالة التســويقيّة للجه الإســتراتيجيّة الإبداعيّ

ــى الجمهــور المســتهدف. ــة عل ــة الإعلانيّ ــا الحمل ــة، وتشــمل الانطباعــات التــي يجــب أن تتركه الإعلانيّ

الأساليب الإبداعيّة: وسائل محددة لتنفيذ الإستراتيجيّة الإبداعيّة.•	

ترويج المبيعات: عروض خاصّة، ومؤقتة، تهدف إلى تحصيل استجابة معيّنة من الزّبُنِ.•	

عــروض الأســعار: تقليــص ســعر المنتــج لفتــرة وجيــزة، وذلــك بهــدف إنعــاش الطلــب بعــد تراجعــه، •	

وتشــمل هــذه الإســتراتيجيّة قســائم الحســومات، وحســومات الجملة.

العروض المزدوجة: ربط منتجين -معًا- وبيعهما بسعر أقل.•	

المسابقات: أسلوب ترويجي يتضمن تقديم الجوائز بناءً على الحظ، أو المهارة.•	

الاسترداد: استعادة نسبة محددة من المبلغ بعد فترة محددة من الزمن.•	

العروض المميزة: تقديم جوائز ملموسة، مقابل فعل معيّن، مثل شراء منتج.•	

توفير العيّنات: وضع المنتج بين يدي المستهلك.•	

 العــاوات الماليّــة: عــاوة ماليّــة تدفعهــا الشــركة لتجــار التجزئــة، مقابــل كل وحــدة مباعــة •	

من المنتج.

ــة •	 ــة معيّن ــراء كميّ ــد ش ــة عن ــار التجزئ ــركة لتج ــا الش ــة تمنحه ــزة خاص ــن: جائ ــآت الموزعي  مكاف

من المنتج.

العــروض التجاريّــة: اســتراتيجيّات تهــدف إلــى تشــجيع الوســطاء علــى منــح منتــج الشــركة جهــدًا •	

ترويجيًــا خاصًــا، لــم يكــن ليحظــى بــه فــي الظــروف العاديّــة.
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ــع النتائــج، •	 ــى تحليــل الاتجاهــات، وتوقّ ــم اجتماعــي، يســعى إل العلاقــات العامــة: هــي فــن، وعل

 وتقديــم المشــورة، وتنفيــذ البرامــج المخططــة التــي تخــدم مصالــح الشــركة، والجمهــور علــى 

حد سواء.

فــي •	 -عــادةً-  معهــا  يتواصلــون  والذيــن  بالشــركة،  المرتبطــون  الأفــراد  الداخلــي:   الجمهــور 

إطار العمل.

الجمهور الخارجي: الأفراد الذين لا تربطهم علاقة وثيقة بالشركة.•	

الحملــة: سلســلة مــن الجهــود الترويجيّــة التــي تــدور حــول فكــرة، أو أســلوب واحــد، وتهــدف إلــى •	

تحقيــق هــدف محــدد مســبقًا.

ــر •	 ــا، أو غي ــرًا واعيً ــى بعضهــم تأثي ــر عل ــر، التأثي ــا شــخصان، أو أكث ــة يحــاول فيه الاتصــال: عمليّ

ــم. ــى نحــو يشــبع حاجــات كل منه ــات، وعل واعٍ، باســتخدام رمــوز، أو كلم

هيئــة التجــارة الفيدراليــة: وكالــة حكوميّــة أمريكيّــة، تأسســت لحمايــة الشــركات مــن المنافســة •	

غيــر العادلــة.

الاتصــال التســويقي: جميــع جهــود البائــع التــي تهــدف إلــى إقنــاع المســتهلكين بقبــول رســالته •	

التســويقيّة، وتخزينهــا لديهــم لاســتخدامها فــي وقــت لاحــق.

مزيــج الاتصــال التســويقي المتكامــل: مزيــج مــن العناصــر الترويجيّــة، والتــي تشــمل الإعــان، •	

وترويــج المبيعــات، والبيــع الشــخصي، والعلاقــات العامــة.

الأسئلة.18 .3 

لماذا تشهد الشركات تحولً من استراتيجيات التسويق المتخصص، إلى التسويق المتكامل؟•	

 كيــف تســتطيع الشــركات تصميــم برامــج اتصــال تســويقي قــادرة علــى مواكبــة التغيّــرات •	

التقنيّة السريعة؟

مــا هــي فــرص العمــل المتاحــة فــي مجــالات الإعلانــات، والمبيعــات، والعلاقــات العامــة؟ ومــا هــي •	

المهــارات المطلوبــة للعمــل فــي هــذه الفــرص؟

اذكــر الأهــداف الأساســيّة للاتصــال التســويقي، والأســباب التــي تدفــع المســوّقين إلــى العمــل مــن •	

أجــل تحقيقهــا، ولمــاذا يواجــه المروجــون صعوبــة فــي الوصــول إلــى هــذه الأهــداف؟

ــى •	 ــات عل ــج المبيع ــدرة تروي ــول ق ــة ح ــر بعــض الأمثل ــات« واذك ــج المبيع ــح »تروي ــرّف مصطل ع

ــل. ــويقي المتكام ــال التس ــي الاتص ــرى ف ــات الأخ ــز المكون تعزي
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مــا هــي الخطــوات التــي قــد يتخذهــا رجــل العلاقــات العامــة لمنــع الجمهــور مــن تكويــن صــورة •	

ســلبيّة عــن الشــركة؟

افتــرض أنــك تعمــل مديــرًا للعلاقــات العامــة فــي أحــد البنــوك، وأن شــخصين قــد تعرضــا للســطو •	

أثنــاء اســتخدام الصــراف الآلــي الخــاص بالبنــك. ضــع برنامجًــا للتعامــل مــع هــذا الحــادث.

كيف يختلف تعريف الإعلان بين المستهلكين، ورجال الأعمال؟•	

متــى يجــب علــى الشــركة الإعــان عــن فئــة المنتجــات بأكملهــا، ومتــى يجــب عليهــا الإعــان عــن •	

منتجــات بعينهــا؟

ــى •	 ــعى إل ــك تس ــة، وأن ــتهلاكيّة ناميّ ــركة اس ــي ش ــات ف ــم الإعلان ــن قس ــؤول ع ــك مس ــرض أن افت

ــل؟ ــف العم ــي وص ــا ف ــوف تذكره ــي س ــام الت ــي المه ــا ه ــات. م ــر إعلان ــف مدي توظي

وضح الفرق بين الإستراتيجيّة الإبداعيّة، والأساليب الإبداعيّة.•	

 اذكــر أنــواع الرســائل التســويقيّة. اصنــع رســالة تســويقيّة، وحــدد الوســائل اللازمــة لترويــج •	

كريم حلاقة.

مثال واقعي: المسجل الصغير.18 .4 

ــر  ــنوات العش ــال الس ــدة خ ــات المتح ــي الولاي ــدًا ف ــتخدامًا متزاي ــر اس ــويق المباش ــهد التس ــد ش لق

الماضيــة، واليــوم لــم يعــد التســوّق مــن خــال البريــد أمــرًا غريبًــا، فقــد بــات باســتطاعة المــرء أن يشــتري 

كل مــا يخطــر علــى بالــه، وتُعــد شــركة نيمــان ماركــوس واحــدةً مــن أنجــح الشــركات فــي اســتخدام هــذا 

النــوع مــن التســويق.

ــا- آلاف  ــاركها -أيضً ــل ش ــار، ب ــذا المضم ــي ه ــا ف ــوس وحده ــان مارك ــركة نيم ــن ش ــم تك ــك، ل ــع ذل م

ــوم وســالي  ــد ت ــى ي ــي تأسســت عل ــورت كوربوريشــن والت ــكان إمب ــا شــركة أمري الشــركات الأخــرى، ومنه

ــة  ــة يابانيّ ــن الســاعات الرياضيّ ــا باســتيراد خــط م ــدأ الزوجــان عملهم ــد ب ــام 1969. لق ــي ع ســتروفين ف

الصنــع، وبيعهــا مقابــل 29.95 دولار، وصاحــب ذلــك نشــر إعلانــات فــي صحــف وول ســتريت جورنــال، وذا 

روتيريــان، ومجلــة إلكــس، وليجينيــر، وفــي ذلــك الحيــن كانــت الســاعات المشــابهة تُبــاع بأســعار تتــراوح 

بيــن 49.95 إلــى 79.95 دولار، وبالتالــي حقــق الزوجــان ســتروفين نجاحًــا كبيــرًا، ولذلــك واصــا توســيع 

بُــنِ، ونجحــا  خطــوط المنتجــات لديهمــا خــال الســنوات القليلــة اللاحقــة، كمــا تمكنــا مــن جمــع قائمــة مــن الزُّ

فــي إصــدار دليــل مصــور مــن المنتجــات، ورغــم أن دليــل المنتجــات المصــور كان ناجحًــا، إلا أن الزوجيــن 

اكتشــفا أن أنجــح طريقــة لطــرح منتــج جديــد هــي الإعــان عنــه بشــكل منفصــل.
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ــات لشــراء 50,000 جهــاز تســجيل صغيــر مــن إحــدى  ــوم وســالي ترتيب وفــي عــام 1980 أجــرى ت

الشــركات الكوريّــة، وقــد كان هــذا الجهــاز يتمتــع بأبعــاد صغيــرة للغايــة )2.5 × 6.35 × 13.97 ســم تقريبًــا( 

بالإضافــة إلــى كونــه مــزودًا بميكروفــون، وحقيبــة مــن الفينيــل، وســوار للمعصــم، وشــريط يتيــح التســجيل 

لمــدّة 30 دقيقــة. 

ــال  ــن رج ــا بي ــرة، وخصوصً ــك الفت ــي تل ــة ف ــهورًا للغاي ــجلات مش ــن المس ــوع م ــذا الن ــح ه ــد أصب لق

الأعمــال، إذ كان باســتطاعة المديــر، أو رجــل الأعمــال أن يملــي رســائله علــى المســجل، ثــم يعطيــه للســكرتير 

لتفريغهــا، وطباعتهــا، ويمكــن القــول: إن المســجل الصغيــر كان بمثابــة مفكــرة صوتيّــة تُســتخدم بديــاً عــن 

الورقــة، والقلــم.

لقــد دخــل المســجل المصغّــر إلــى الســوق لأول مــرّة فــي عــام 1975 بســعر 400 دولار تقريبًــا، وقــد 

بــدأ كثيــر مــن الشــركات منــذ ذلــك الحيــن بالدخــول إلــى الســوق، واليــوم هنــاك حوالــي 12 علامــة تجاريّــة 

كبيــرة، وقــد كانــت أســعار المســجلات المصغــرة تتــراوح بحســب تطورهــا بيــن 90 إلــى 250 دولارًا.

فــي المقابــل، قــررت شــركة أمريــكان إمبــورت كوربوريشــن طــرح مســجلها المصغــر مقابــل 39,95 

ــجيل  ــى تس ــه عل ــه، وقدرت ــت جدارت ــه أثب ــتخدام، لكن ــهل الاس ــيطًا وس ــجل كان بس ــم أن المس دولار. ورغ

ــاءة عاليــة. الصــوت بكف

ــجّل  ــرح المس ــتروفين ط ــان س ــرر الزوج ــر، ق ــويق المباش ــال التس ــي مج ــرة ف ــرة الكبي ــل الخب وبفض

الجديــد بالطريقــة ذاتهــا، وقــد خططــا لحملــة إعلانيّــة عبــر صُحــف بــارون، وول ســتريت جورنــال، 

ونيويــورك تايمــز، وشــيكاغو تريبيــون، ولــوس أنجلــوس تايمــز، بالإضافــة إلــى حملــة تلفزيونيّــة تســتهدف 

ــا. ــويقيّة بعينه ــرائح تس ش

ــن  ــا، إلا أن الزوجي ــد م ــى ح ــا إل ــة كان واضحً ــة الإعلانيّ ــن الحمل ــي م ــزء الإعلام ــن أن الج ــي حي وف

ــد. ــجّل الجدي ــج المس ــي تروي ــع ف ــة الأنج ــة الإبداعيّ ــار الطريق ــي اختي ــة ف ــا صعوب ــتروفين واجه س

ــج  ــاع المنت ــب أن يب ــل يج ــا: ه ــكار منه ــن الأف ــر م ــتروفين كثي ــن س ــال الزوجي ــى ب ــرت عل ــد خط لق

بالاعتمــاد علــى ســعره المنافــس؟ أم ســهولة اســتخدامه؟ أم اســتخداماته المتعــددة؟ أم حجمــه الصغيــر؟ 

الضمانــة  عــن  ومــاذا  المنافســة؟  المنتجــات  مــع  الموازنــة  إســتراتيجيّة  اســتخدام  عليهمــا  يجــب   أم 

لمدّة 30 يومًا؟
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ــددت إجــراءات الشــحن،  ــات، وحُ ــا، وُضعــت جــداول الإعلان ــت المســجلات مــن كوري وبعــد أن وصل

ــن كان  ــورت كوربوريش ــكان إمب ــركة أمري ــام ش ــد أم ــق الوحي ــن العائ ــة، ولك ــة اللازم ــات القانونيّ والترتيب

ــد. ــجل الجدي ــذا المس ــل له ــة الأمث ــتراتيجيّة الإبداعيّ ــار الاس اختي

الأسئلة.8 14 ..1 

ما هي الإستراتيجيّة الإبداعيّة التي كنت ستوصي الزوجين ستروفين بها؟•	

اقترح ثلاثة إعلانات إبداعيّة مطبوعة في ضوء هذه الإستراتيجيّة.•	



https://www.baaeed.com/job-seekers/resume/?utm_source=Core-Concepts-of-Marketing&utm_medium=referral&utm_campaign=hsoub_academy_books


تسعير المنتج.9 

أهداف الفصل

يجب أن تكون -بعد قراءتك لهذا الفصل- قادرًا على فهم النقاط الآتية المتعلقة بالتسعير:

معنى التسعير من وجهة نظر كل من الزبون، والبائع، والمجتمع؛•	

الأهداف التي يسعى البائع إلى تحقيقها من خلال قرارات التسعير؛•	

أساليب التسعير المختلفة التي يستطيع مدير الشركة الاستعانة بها.•	

 1. 9.)McDonald’s(  مكدونالدز

ــة، أي  ــك 21,000 مطعــمٍ فــي 101 دول ــة، فهــي تمتل ــدز مــن أضخــم الشــركات العالميّ تُعــد مكدونال

أنهــا باختصــار، موجــودة فــي كل مــكان فــي العالــم، ولهــذا الســبب يُطلــق علــى الاقتصــاد العالمــي فــي بعــض 

الأحيــان اســم »عالــم مكدونالــدز«. ومــع ذلــك، لا يشــعر مديــرو الشــركة المســؤولون عــن هــذه الإمبراطوريّــة 

الضخمــة بكثيــر مــن الراحــة، فقــد باتــوا مضطريــن أكثــر مــن أي وقــت مضــى للخضــوع لإمــاءات الزبائــن 

ــن  ــره م ــج )Burger King( وغي ــر كين ــع برج ــديدة م ــة الش ــل المنافس ــي ظ ــا ف ــعار، وخصوصً ــأن الأس بش

مطاعــم الوجبــات الســريعة. 

وقــد دفعــت هــذه الأســباب إدارة مكدونالــدز إلــى تقديــم وجبــة بيــغ مــاك )Big Mac( بـــ 0,55 دولارًا 

فقــط، إذ تبــدو هــذه الإســتراتيجية -للوهلــة الأولــى- منطقيــة للغايــة، فــا شــيء أقــدر علــى جــذب الزبائــن 

مــن عــروض التوفيــر الســخيّة.
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فــي الحقيقــة، لقــد كان باســتطاعة مديــري الشــركة جــذب الزبائــن بطريقــة أفضــل، ويبــدو أنهــم لــم 

ــس  ــب موري ــركة فيلي ــا ش ــت عنه ــي أعلن ــديدة الت ــات الش ــة التخفيض ــلبيّة لحمل ــات الس ــوا التداعي يلاحظ

)Phillip Morris( للتبــغ، أو حــرب الأســعار التــي شــنتها شــركة كرافــت )Kraft( للأغذيــة، وكمــا كان 

متوقعًــا، فقــد أعلنــت شــركات الوجبــات الســريعة المنافســة، الحــربَ علــى شــركة مكدونالــدز، وتمكنــت مــن 

ــدز  ــى عــرض مكدونال ــا عل ــام -فقــط- وتعليقً ــة أي ــا الســوقيّة خــال ثلاث ــى %9 مــن حصته الاســتحواذ عل

ــر  ــوك )Allan Hickok( بايب ــركة ألان هيك ــي ش ــل ف ــال المحل ــط- ق ــه 0.55 دولارًا فق ــت قيمت ــذي بلغ -ال

ــدز »بــدت يائســة جــدًا« حتــى تقــدّم عرضًــا منخفضًــا كهــذا،  جافــري: )Piper Jaffray( إن شــركة مكدونال

 NatWest( مــن شــركة ناتويســت ســيكوريتيز كوربوريشــن )Damon Brundage( أمّــا دامــون برونــداج

Securities Corporation( فقــد قــال: »لقــد حولــوا واحــدة مــن أعظــم العلامــات التجاريّــة فــي الولايــات 

ــى ســلعة رخيصــة.« ــة إل المتحــدة الأمريكيّ

ــة، فالزبائــن لا يحصلــون علــى هــذا العــرض  ــدز فعال ــة، تبــدو خطــة شــركة مكدونال مــن ناحيــة نظريّ

مــا لــم يشــتروا مشــروبًا، وبطاطــس مقليّــة -أيضًــا- ولكــن هــذه الحيلــة تهــدد »وجبــات القيمــة الإضافيّــة« 

الأغلــى ســعرًا، والتــي تُعــد مــن أنجــح المبــادرات التســويقيّة التــي نفذتهــا الشــركة، كذلــك مــن المتوقــع ألا 

يعــود الزبائــن إلــى دفــع الســعر الكامــل مجــددًا، وخصوصًــا أنهــم اعتــادوا علــى الحســومات، والعــروض التــي 
توفرهــا مكدونالــدز، وغيرهــا مــن شــركات الوجبــات الســريعة المنافســة.104

مقدمة.9 .2 

تُعــد القيمــة مــن وجهــة نظــر المســتهلك العامــل الوحيــد الــذي يبــرر ســعر المنتــج، فالزبائــن يعجــزون 

ــى  ــرون إل ــم ينظ ــه، ولكنه ــي إنتاج ــة ف ــواد الداخل ــج، والم ــة المنت ــن إدراك تكلف ــان ع ــن الأحي ــر م ــي كثي ف

المنتــج مــن منظــار القيمــة التــي يقدمهــا لهــم، وهــذا هــو الأســاس الــذي يبنــون عليــه قــرار الشــراء.

إن التســعير الفعّــال هــو ذاك الــذي يلبــي حاجــات الزبــن، ويســهل عمليّــة التبــادل، ولكــن يجــب علــى 

ــة،  ــعير مختلف ــتراتيجيّات تس ــى اس ــة إل ــة، والحاج ــن المتفاوت ــدرات الزب ــة، إدراك ق ــي البداي ــوّقين ف المس

تمامًــا كمــا أنهــم بحاجــة إلــى منتجــات، وقنــوات توزيــع، ورســائل ترويجيّــة مختلفــة -أيضًــا- وحتــى يتمكــن 

المســوّقون مــن تســعير المنتجــات علــى نحــو فعّــال؛ يجــب عليهــم أن يتعرفــوا فــي البدايــة علــى الشــرائح 

ــات  ــعروا المنتج ــن، وأن يس ــات الزب ــوا احتياج ــتهدف، وأن يتفهم ــوق المس ــي الس ــة ف ــويقيّة المختلف التس

بنــاءً عليهــا، تمامًــا كمــا هــو الحــال فــي اســتراتيجيات المنتــج، والتوزيــع، والترويــج، ومــع ذلــك، يجــب علــى 
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ــك إرضــاء  ــا فــي ذل ــة بتحقيــق خطــط الشــركة، بم ــار أســعار كفيل ــا- عــن اختي ــوا -أيضً المســوّقين ألا يغفل

المســاهمين، وخصوصًــا أن الســعر هــو مصــدر الإيــرادات الرئيــس لــدى معظــم الشــركات. 

تعريف السعر من وجهات النظر المختلفة.9 .3 

ــة  ــم وجه ــب فه ــة يتطل ــورة صحيح ــاذه بص ــويقي، إلا أن اتخ ــرار تس ــو ق ــعير ه ــرار التس ــم أن ق رغ

نظــر كل مــن المجتمــع، والمســتهلكين، ويمكــن القــول: إن تحديــد الســعر يمثــل واحــدًا مــن أهــم القــرارات 

التــي تتخذهــا الشــركة، فاختيــار ســعر منخفــض للغايــة قــد يــؤدي إلــى تراجــع الإيــرادات، وبالتالــي، انهيــار 

ــي  ــاء مــع المنتــج، وبالتال الشــركة، كمــا أن اختيــار ســعر مرتفــع للغايــة قــد يــؤدي إلــى ضعــف تفاعــل الزبن

انهيــار الشــركة -أيضًــا- إن اتخــاذ قــرار تســعير غيــر صحيــح، قــد ينطــوي علــى عواقــب وخيمــة، لذلــك ســوف 

يتطــرق هــذا الفصــل فــي البدايــة إلــى فهــم التســعير مــن وجهــة نظــر المســتهلك.

نظرة المستهلك إلى السعر.9 .3 .1 

لقــد أوضــح هــذا الكتــاب فــي فصــل ســابق، أن الزبــون قــد يكــون شــخصًا يســتخدم المنتــج النهائــي، 

أو شــركة تشــتري المكونــات بغــرض إنتــاج المنتــج النهائــي، وقــد يســعى الزبــون لإشــباع حاجــة، أو مجموعــة 

ــاء  ــي، يســتخدم الزبن ــج واحــد، أو مجموعــة مــن المنتجــات، وبالتال مــن الحاجــات، مــن خــال شــراء منت

معاييــر مختلفــة لتحديــد مــدى اســتعدادهم للإنفــاق مــن أجــل إشــباع هــذه الحاجــات، وبصــورة عامــة يمكــن 

القــول: إن الزبــون يرغــب -دائمًــا- بدفــع أقــل مبلــغ ممكــن نظيــر إشــباع حاجاتــه، وذلــك كمــا هــو موضّــح فــي 

الشــكل رقــم 28.

الشكل رقم 28: نظرة المستهلك إلى السعر
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وحتــى تســتطيع أي شــركة أن تزيــد مــن قيمــة المنتج فــي نظــر المســتهلكين )أو توجد ميزة تنافســيّة(، 

فهــي أمــام خياريــن لا ثالــث لهمــا: إمّــا أن تزيــد فوائــد المنتــج، أو أن تقلــل تكلفتــه، ويُعــد هــذان الخيــاران 

ــبيل  ــى س ــه، فعل ــكاس لتكلفت ــة إلا انع ــي الحقيق ــي ف ــا ه ــج م ــد المنت ــعير، ففوائ ــتراتيجيّة التس ــن اس ضم

ــك )Lalique( ولكــن  ــة كريســتال مــن شــركة لالي ــغ 650 دولارًا لشــراء قطع ــون مبل ــع زب ــد يدف ــال: ق المث

وجــود تحفــة فنيّــة فريــدة كهــذه فــي منزلــه تعوضــه عــن هــذا المبلــغ، كمــا ترتبــط معادلــة الســعر، والقيمــة 

بعوامــل أخــرى، مثــل: المكانــة، والســهولة، والعلامــة التجاريّــة، والجــودة، ووفــرة الخيــارات، وقــد يتداخــل 

 Mercedes( 750 بعــض هــذه العوامــل، أو جميعهــا، فعلى ســبيل المثال: تحمل ســيارة ميرســيدس بينــز إي

ــة رفيعــة،  ــة اجتماعيّ ــا تتمتــع بجــودة عاليــة، وتعكــس مكان ــة، كمــا أنه ــة قويّ Benz E750( علامــة تجاريّ

وهــو مــا يجعلهــا تســتحق مبلــغ 100,000 دولار. عــاوة علــى ذلــك، إذا اســتطاع الزبــون التفــاوض وتقليــل 

الســعر بمعــدل 15,000 دولار فذلــك يمثــل حافــزًا إضافيًــا لشــراء هــذه الســيارة، وبالمثــل، إذا كان الزبــون 

يعيــش فــي أحــد الجبــال المنعزلــة، فإنــه ســوف يكــون مســتعدًا لدفــع مبلــغ أكبــر عنــد شــراء حاجياتــه مــن 

المتجــر المحلــي، مقابــل عــدم القيــادة لمســافة 25 كيلومتــرًا مــن أجــل الوصــول إلــى أقــرب متجــر ســيفوي 

)Safeway(. لقــد بــات مصطلــح »القيمــة المضافــة« يُســتخدم مؤخــرًا للتعبيــر عــن هــذه الفوائــد الإضافيّــة، 

علــى ســبيل المثــال: أصبحــت شــركات الحاســوب تقــدّم كثيــرًا مــن عناصــر القيمــة المضافــة، مثــل برامــج 

التشــغيل، والتحديثــات المجانيّــة، وخطــوط المســاعدة المتاحــة علــى مــدار الســاعة.

ــى  ــه، بالإضافــة إل ــوع علي ــة المنتــج الســعر المطب ــة المنظــورة، فتشــمل تكلف ــد التكلف ــى صعي ــا عل أمّ

جملــة مــن العوامــل الأخــرى، فعلــى فــرض أن إحــدى محطــات الوقــود تبيــع الفئــة الأعلــى مــن الوقــود بـــ 

0,06 دولار لــكل جالــون، فــإن التكلفــة فــي هــذه الحالــة لا تقتصــر علــى الســعر، بــل يجــب علــى المســتهلك 

ــور الانتظــار  ــاك، وطاب ــى هن ــا للوصــول إل ــى قطعه ــاج إل ــر التــي يحت ــر فــي مســافة الـــ 25 كيلومت أن يفكّ

ــا لا  ــة هن ــإن التكلف ــي، ف ــود، والازدحــام الشــديد، وبالتال ــة المتوســطة مــن الوق ــر الفئ ــل، وعــدم توف الطوي

تقتصــر علــى ســعر الوقــود، بــل تشــمل -أيضًــا- عــدم الراحــة، ومحدوديّــة الخيــارات، والخدمــة الرديئــة، كمــا 

قــد تشــمل التكلفــة عوامــل أخــرى، منهــا علــى ســبيل المثــال لا الحصــر: المخاطــرة، واحتماليّــة اتخــاذ القــرار 

الخطــأ، والتكاليــف المرتبطــة بذلــك، وتكلفــة الفرصــة البديلــة، واحتماليّــة وقــوع تداعيــات غيــر متوقعــة. 

فــي النهايــة، يُعــد النظــر إلــى الســعر مــن وجهــة نظــر المســتهلك مفيــدًا مــن نــواحٍ عديــدة، مــن أهمهــا: 

تحديــد قيمــة المنتــج، التــي تُعــد أســاس الميــزة التنافســيّة.
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نظرة المجتمع إلى السعر.9 .3 .2 

لطالمــا كان الســعر علــى مــدار التاريــخ تعبيــرًا عــن القيمــة، فبعــد أن اســتخدم الإنســان نظــام المقايضــة 

)مقايضــة البضائــع بأخــرى تحمــل القيمــة ذاتهــا(، أصبــح نظــام النقــد يوفــر للمجتمعــات طريقــة أســهل لشــراء 

البضائــع، ومراكمــة الثــروة، كمــا تســتخدم المجتمعــات الســعر باعتبــاره وســيلة للحكــم علــى صحــة الاقتصاد، 

إذ ترتفــع أســعار كثيــر مــن المنتجــات الأساســيّة، مثــل الطعــام، والرعايــة الصحيّــة، والســكن، والســيارات فــي 

كثيــر مــن الــدول مثــل روســيا، والصيــن، وجنــوب إفريقيــا، وذلــك يعنــي أن الغالبيّــة العظمــى مــن الســكان 

فــي هــذه الــدول لــن يتمكنــوا مــن شــراء هــذه المنتجــات، وفــي المقابــل، يســتطيع جميــع الســكان الحصــول 

ــك  ــا، وذل ــا، وبريطاني ــدول الأخــرى، مثــل: الدنمــارك، وألماني ــة فــي بعــض ال ــة الصحيّ ــى خدمــات الرعاي عل

بفضــل انخفــاض تكلفتهــا. 

ويمكــن النظــر إلــى الــدور الــذي يلعبــه الســعر فــي المجتمــع مــن منظوريــن مختلفيــن: منظــور الرجــل 

العقلانــي،  منظــور الرجــل غيــر العقلانــي. ويفتــرض المنظــور الأول أن التلاعــب بالســعر يخضــع لنظريــات 

اقتصاديّــة محــددة، وبالتالــي يمكــن التنبــؤ بنتائجــه، بينمــا يشــير المنظــور الثانــي إلــى صعوبة التنبــؤ بطبيعة 

اســتجابة الإنســان، وتفاعلــه مــع الســعر، وبالتالــي فــإن اختبــار الســعر بشــكل مســبق يُعــد ضروريًــا. 

تسعير الرجل العقلاني من وجهة نظر اقتصاديّةأ.  

ــن  ــا م ــدرًا وافيً ــك ق ــي، يمتل ــرار عقلان ــع ق ــو صان ــون ه ــيّة أن الزب ــورة أساس ــاد بص ــرض الاقتص يفت

ــا علــى جميــع المعلومــات المرتبطــة بــه،  المعلومــات، وبالتالــي، إذا ارتفــع ســعر المنتــج، وكان الزبــون مطلعً

فــإن الطلــب علــى هــذا المنتــج ســوف يتراجــع، أمّــا إذا انخفــض الســعر، فــإن الطلــب ســوف يــزداد بالتأكيــد، 

ويمكــن القــول -أيضًــا- إن ازديــاد الكميّــة المطلوبــة مــن المنتجــات، يــؤدي إلــى ظهــور منحنــى طلــب منحــدر 

إلــى الأســفل، كمــا هــو موضــح فــي الشــكل رقــم 29.
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الشكل رقم 29: السعر والطلب

ووفقًــا لهــذا المنحنــى، إذا خفــض البائــع ســعر المنتــج، فإنــه ســوف يصبــح أكثــر جاذبيّــة لقطــاع أوســع 

ــي فــي الســوق علــى  ــى الطلــب الإجمال مــن المســتهلكين، أي أن ســوق المنتــج ســوف يتوسّــع، ويُطلــق عل

ــة للشــركة( اســم الطلــب الرئيــس؛ عــاوة علــى  ــن مــن المنتجــات )وليــس علــى العلامــة التجاريّ نــوع معيّ

ذلــك، قــد يدفــع خفــض الســعر المســتهلكين إلــى التخلّــي عــن الشــركات المنافســة، وذلــك علــى افتــراض أن 

هــذه الشــركات لــن تتمكــن مــن مجــاراة هــذا الســعر المنخفــض، أمّــا إذا لــم يتوســع الطلــب الرئيــس، وتمكـّـن 

ــة لــدى  المنافســون مــن مجــاراة الســعر المنخفــض، فــإن النتيجــة ســوف تكــون تراجــع الإيــرادات الإجماليّ

جميــع البائعيــن.

أمّــا فــي الــدول التــي تعتمــد اقتصــاد الســوق الحُــرّ، فقلمــا يخضــع الســعر لتأثيــر أي جهــة مــن خــارج 

الشــركة، وحتــى الســلع الأساســيّة، مثــل الوقــود، والاتصــالات، تحــدد أســعارها بنفســها، ولأن معظم الشــركات 

تضــم فــي طاقمهــا خبــراء اقتصادييــن يعملــون فــي ضــوء الفرضيــات الاقتصاديّــة، فــإن العلاقــة بيــن الســعر، 

والطلــب تضمــن صحــة الاقتصــاد فــي معظــم المجتمعــات، أمّــا فــي الولايــات المتحــدة الأمريكيّــة، فيحــدد 

رئيــس النظــام الاحتياطــي الفيدرالــي معــدلات الفائــدة التــي تفرضهــا البنــوك، وكذلــك المعــروض النقــدي، 
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هُ كثيــرون  وبالتالــي، فهــو يؤثــر مباشــرة علــى الأســعار )وخصوصًــا أســعارَ الأســهم، والســندات(، ولذلــك يعــدُّ

الرجــلَ الأكثــرَ تأثيــرًا فــي العالــم.

تسعير الرجل غير العقلاني: قواعد الحريّةب.  

ثمــة ببســاطة، كثيــرٌ مــن الأمثلــة التــي تشــير إلــى خــاف الفرضيــات الاقتصاديّــة، فــي نمــوذج الرجــل 

ــد تنخفــض الأســعار، ولكــن  ــد، وق ــك يشــترون المزي ــاء مــع ذل ــع، ولكــن الزبن ــد ترتف ــي، فالأســعار ق العقلان

ــي، يتراجــع الشــراء، باختصــار يتصــرف المســتهلكون  ــون هــذا الانخفــاض بالتشــكيك، وبالتال ــاء يقابل الزبن

ــا- بطريقــة غيــر عقلانيّــة، وذلــك لأن هنــاك كثيــرًا مــن العوامــل المختلفــة غيــر الســعر ،التــي تحكــم  -أحيانً

ســلوك الزبنــاء فــي الســوق. إن دفــع مبلــغ كبيــر يعجــز معظــم النــاس عــن تحمّلــه لشــراء منتــج معيّــن، قــد 

يبــدو أمــرًا غيــر منطقــي، ولكــن بعضهــم قــد يُقــدم علــى ذلــك بحثًــا عــن الرفعــة، والمكانــة الاجتماعيّــة، كمــا 

أن هنــاك أشــخاصًا يرفضــون شــراء أي منتــج عليــه حســم، وهنــاك آخــرون لا يشــترون منتجًــا دون أن يكــون 

ــا  ــب 10 آلاف دولار، رغــم أنه ــى توظيــف مستشــار برات ــك قــد تتجــه بعــض الشــركات إل عليــه حســم، كذل

تســتطيع توظيــف مستشــار آخــر ليتولــى المهــام نفســها مقابــل 5,000 دولار فقــط، إلا أن هــذه الشــركات 

ترغــب ببســاطة أن تظهــر للشــركات الأخــرى أنهــا أكثــر نجاحًــا.

وتوجــد فــي كثيــر مــن المجتمعــات ظاهــرة غيــر عقلانيّــة أخــرى -مــن وجهــة نظــر أصحــاب النمــوذج 

ــع، والخدمــات، للأفــراد  ــدّم البضائ ــة، التــي تق ــر الحكوميّ ــة وغي الاقتصــادي- ألا وهــي المنظمــات الحكوميّ

الذيــن لا يســتطيعون شــراءها، وذلــك بشــكل مجانــي، أو بتكلفــة بســيطة للغايــة.

ــة  ــى دراي ــوا عل ــد الأســعار، أن يكون ــى المســؤولين عــن تحدي ــدّم، يجــب عل ــع مــا تق وفــي ظــل جمي

بالنمــوذج العقلانــي، وغيــر العقلانــي علــى حــدٍ ســواء، وذلــك لأن المجتمــع قــد يحتــوي علــى النموذجيــن فــي 

الوقــت ذاتــه، كمــا أن الاقتصــار علــى أحــد النموذجيــن دون الآخــر ليــس قــرارًا صائبًــا.

نظرة المسوق إلى السعر.9 .3 .3 

يولــي المســوّقون للســعر أهميّــة بالغــة، فهــو يمثــل قيمــة المنتــج، أو الخدمــة فــي نظــر المســتهلكين، 
ولكــن ثمــة كثيــر مــن العوامــل التــي تؤثــر علــى طريقــة تعامــل المســوّقين مــع الســعر.105  

تســاهم المنافســة الأجنبيّــة فــي زيــادة الضغــط علــى اســتراتيجيّات التســعير لــدى الشــركات المحليّــة، 

فالعديــد مــن المنتجــات الأجنبيّــة تتمتــع بجــودة عاليّــة، وســعر منخفــض نســبيًا، وهــو مــا يزيــد مــن قيمتهــا 

فــي نظــر المســتهلك، وكذلــك قدرتهــا علــى المنافســة؛
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يحــاول المنافســون فــي كثيــر مــن الأحيــان زيــادة الحصّــة الســوقيّة مــن خــال خفــض الأســعار، لأن 

ذلــك يــؤدي إلــى زيــادة الطلــب لــدى المســتهلكين الذيــن يحملــون حساســيّة تجــاه الأســعار؛

لقــد بــات ظهــور المنتجــات الجديــدة اليــوم أكثــر مــن أي وقــتٍ مضــى، ولكــن تســعير هــذه المنتجــات 

يمثــل تحديًــا فريــدًا مــن نوعــه، وخصوصًــا عنــد عــدم وجــود أي ســابقة، أو أســاس تاريخــي، يمكــن التســعير 

بنــاءً عليــه، وإذا اتُخــذ قــرار التســعير بصــورة غيــر صحيحــة، فــإن الســوق ســوف يتفاعــل علــى نحــو ســلبي 

مــع المنتــج الجديــد، فالســعر »الخطــأ« يضــر بفــرص نجــاح المنتــج علــى المــدى البعيــد؛

ــك فــي ظــل دخــول  ــاة المنتــج فــي الســوق، وذل ــى تقصيــر دورة حي لقــد أدت التقنيــات الحديثــة إل

ــو  ــى نح ــات عل ــعير المنتج ــى تس ــوّقون إل ــعى المس ــك، يس ــة لذل ــتمرار، ونتيج ــه باس ــدة إلي ــات جدي منتج

يتيــح اســتعادة التكاليــف بســرعة، قبــل خــروج المنتــج مــن الســوق، باختصــار يجــب عنــد تحديــد أســعار 

المنتجــات مراعــاة عــدد مــن العوامــل، مثــل: ســرعة نمــو المبيعــات، والاختــراق الســريع للســوق، وســرعة 

ــر. اســترداد تكاليــف البحــث، والتطوي

أهداف التسعير.9 .4 

تعتمــد الشــركات علــى الســعر لتغطيــة تكاليــف الإنتــاج، ودفــع المصروفــات، وتحقيــق الأربــاح، والتــي 

ــا  ــعير بأنه ــداف التس ــص أه ــن تلخي ــل، ويمك ــة العم ــركة لمواصل ــع أي ش ــذي يدف ــاس ال ــز الأس ــد الحاف تُع

مســاعدة الشــركة علــى: )أ( البقــاء، )ب( جنــي الأربــاح، )ت( تحقيــق المبيعــات، )ث( الاســتحواذ علــى حصــة 

كافيــة مــن الســوق، )ج( بنــاء صــورة ملائمــة.

البقــاء: مــن البديهــي أن يســعى معظــم مديــرى الشــركات إلــى تبنــي اســتراتيجيات تمكــن شــركاتهم 

مــن مواصلــة العمــل علــى المــدى البعيــد، وبالنســبة إلــى أي شــركة تجاريّــة، فــإن الســعر هــو مــا يعــود علــى 

الشــركة بالإيــرادات، وإذا أصبحــت الإيــرادات أقــل مــن التكاليــف لفتــرة طويلــة مــن الزمــن، فلــن تســتطيع 

الشــركة البقــاء.

الربــح: يرتبــط البقــاء بالربــح ارتباطًــا وثيقًــا، وقــد يتلخــص هــدف الشــركة فــي تحقيــق أربــاح بقيمــة 

500,000 دولار خــال العــام اللاحــق، وبالتالــي فــإن أي مقــدار مــن الأربــاح دون هــذا المبلــغ يُعــد فشــاً، 

ويجــب علــى جميــع الشــركات أن تســعى إلــى تحقيــق أربــاح بعيــدة المــدى، وذلــك لإرضــاء أهــم مكوّنــات 

الشــركة، وهــم المســاهمون، وفــي المقابــل، فــإن انخفــاض الأربــاح، أو عــدم تحقيــق أربــاح بالمطلــق، ســوف 

يــؤدي إلــى انخفــاض أســعار أســهم الشــركة، وســوف يتــرك آثــارًا كارثيّــة عليهــا؛
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المبيعــات: كمــا أن البقــاء يتطلــب تحقيــق أربــاح بعيــدة المــدى، فــإن تحقيــق الأربــاح يتطلــب وجــود 

مبيعــات فــي البدايــة، وكمــا اتضــح لــك -ســابقًا- فــي هــذا الكتــاب، فــإن عمــل إدارة التســويق يرتبــط ارتباطًــا 

وثيقًــا بــإدارة الطلــب، وتنظيــم المبيعــات؛

ــة  ــى حصّ ــتحواذ عل ــى الاس ــرة، إل ــرة أم كبي ــركة، صغي ــي أي ش ــعى الإدارة ف ــوقيّة: تس ــة الس الحصّ

كافيّــة مــن الســوق والحفــاظ عليهــا، وذلــك لتحقيــق قــدر ملائــم مــن المبيعــات، يمكّــن الشــركة مــن البقــاء 

ــويقيّة  ــرائح التس ــذب الش ــى ج ــاعد عل ــي تس ــدى الأدوات الت ــعير إح ــتراتيجية التس ــد إس ــار. وتُع والازده

ــى حصــة ملائمــة مــن الســوق؛ ــي، الاســتحواذ عل ــة، وبالتال بأعــداد كافيّ

الصــورة: تؤثــر سياســات التســعير بصــورة مباشــرة علــى نظــرة المجتمــع إلــى الشــركة، واحترامــه لهــا، 

إذ يُعــد الســعر مــن أبــرز عناصــر التواصــل وأوضحهــا، لذلــك يجــب أن يتــرك الســعر علــى المجتمــع انطباعًــا، 

بــأن الشــركة تقــدّم منتجــات موثوقًــا بهــا، ذات قيمــة جيّــدة، وبأســعار عادلــة.

الكبسولة 20: مراجعة

يُنظر إلى السعر من ثلاث وجهات نظر مختلفة، وهي:•	

الزبون؛«	

المسوّق؛«	

المجتمع.«	

أهداف التسعير هي:•	

البقاء؛«	

الربح؛«	

المبيعات؛«	

الحصة السوقيّة؛«	

صورة الشركة.«	

بناء إستراتيجية التسعير.9 .5 

قــد يبــدو تســعير المنتــج، أو الخدمــة أمــرًا بســيطًا، إلا أنــه فــي الحقيقــة ليــس كذلــك، ويــرى بعــض 

المتخصصيــن »أنــه رغــم الحديــث عــن اســتخدام المســوّقين لأســاليب عمليّــة لتحديــد أســعار المنتجــات، إلا 
أن ذلــك ليــس صحيحًــا بالمطلــق، والحقيقــة أن التســعير أشــبه بلعبــة التخميــن.«106
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ــن  ــعير م ــم التس ــى فه ــوّقين عل ــدرة المس ــى ق ــادة- عل ــتند -ع ــدة تس ــعير الجيّ ــتراتيجيّة التس إن إس

وجهــة نظــر كل مــن الزبنــاء، والمجتمــع، وكذلــك الخــروج بافتراضــات دقيقــة بنــاءً علــى هــذا الفهــم، ومــن 

الواضــح أن التســعير لــن يكــون ناجحًــا، مــا لــم يأخــذ فــي الحســبان وجهــة نظــر الزبنــاء، وأنــه يجــب علــى 

الشــركة ألّ ترفــع الأســعار علــى نحــو يضــر بالمجتمــع، قــد تبــدو الموازنــة بيــن هــذه العوامــل صعبــة قليــاً، 

ــويق  ــدوق »التس ــي صن ــر ف ــا يظه ــك، كم ــن ذل ــت م ــيارات تمكن ــر الس ــز )Hertz( لتأجي ــركة هيرت ــن ش ولك

ــاه. المتكامــل« أدن

التسويق المتكامل: كيف تختار السعر الأمثل؟

تتميّز شركة هيرتز )Hertz( لتأجير السيارات بقدرتها على معرفة المواعيد التي يزداد، أو يقل فيها 

الإقبال على استئجار سيارات الشركة، وذلك من خلال تتبع الطلب على مدار السنوات الستّة الماضية، 

إذ يقول واين ميسيرو )Wayne Meserue( مدير التسعير، والعائدات في الشركة: »إننا نعرف الفترات 

التي يتراجع، أو يزداد فيها الطلب على سياراتنا خلال العام، وذلك من خلال دراسة الأداء، والتغيّرات 

الموسميّة في السنوات السابقة« وحتى تتمكن الشركة من تحقيق التوازن، فإنها تستخدم إستراتيجية 

تسعير خاصّة، تُطلق عليها اسم »إدارة الغلّة« وهي إستراتيجية تعتمد على مراقبة حركة العرض، والطلب 

باستمرار، كما أنها تستند إلى عاملين أساسين، وهما: معدل التكلفة، ومدّة التأجير.

ويواصل ميسيرو: »يُعد السعر أداة مشروعة لتحقيق التوازن، إنها مغامرة، ولكنها مغامرة محسوبة 

بالطبع، فنحن نتابع الطلب يوميًا، ونعدّل الأسعار وفق ما تقتضيه الحاجة.«

جعلت  المثال:  سبيل  فعلى  الغلّة،  إدارة  أدوات  من  أداة  باعتبارها  الإيجار  مدّة  الشركة  وتستعمل 

الشركة الحد الأدنى لاستئجار السيارات خلال يوم الرؤساء في الولايات المتحدة ثلاث ليال، وفي هذا 

السياق يقول ميسيرو: »إننا لا نرغب بخسارة شخص يرغب باستئجار سيارة لمدّة خمس ليال، لأننا أجرنا 

السيارة لشخص آخر لمدّة ليلة واحدة فقط.« مضيفًا أن تحديد الحد الأدنى لعدد أيام الاستئجار يصب 

في صالح الشركة في أغلب الأحيان، ويؤدي إلى زيادة عدد أيام التأجير بالمجمل.

إن وجود إستراتيجية تسعير ذكيّة يُعد أمرًا ضروريًا لزيادة هامش الأرباح، وتقليل العرض في الوقت 

ذاته، ولكن، وفقًا لروبرت دولان )Robert Dolan( أستاذ التجارة بجامعة هارفارد )Harvard( فإن 15% 

أن رفع الأسعار  »الناس لا يدركون  التسعير، ويقول دولان:  أبحاث  الكبرى تستخدم  الشركات  فقط من 

بمعدّل %1 فقط يؤدي إلى زيادة كبيرة في معدّل الأرباح.« على سبيل المثال: إذا كان هناك متجر يضيف 

هامش ربح بمعدّل %2 على السعر الأصلي، فإن زيادة هذا الهامش بمعدّل %1 فقط تعني رفع الأرباح 

بمعدّل %33. ولكن دولان يشير إلى »أن فكرة التسعير الذكي لا تكمن في زيادة %1 على الجميع، وإنما 

زيادة %10 على %10 من الزبناء، أي أنه يتوجب على الشركة إيجاد الشرائح التسويقيّة المستعدة لتقبّل 
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التكاليف  الزبناء أي زيادة في  الزيادة« ووفقًا لدولان، فذلك لا يعني أن الشركات تستطيع تحميل  هذه 

لديها بصورة آليّة، أمّا لو كانت هذه التكاليف تؤثر على السوق، أو مجال العمل بأكمله، فمن الممكن حينها 

تحميل هذه التكاليف للزبناء بسهولة، وذلك لأن المنافسين سوف يفعلون الشيء ذاته على الأغلب.

بناءً على قيمة  الأسعار  الذكي، وهي تحديد  التسعير  أخرى في  أساسيّة  نقطة  إلى   ويشير دولان 

المنتج في نظر المستهلك، ورغم أن كثيرًا من المسوّقين يتحدثون عن التركيز على المستهلك، إلا أنهم 

يعتمدون على التكاليف عند تحديد الأسعار، والحقيقة أن الشركات تستطيع تحقيق قدر كبير من الأرباح، 

من خلال تخصيص أسعار معيّنة لكل فئة من الزبناء، وذلك بناءً على عوامل مثل السن، ومكان الإقامة.

إن أي قرار تسعير قد تتخذه أي شركة يجب أن يعالج مخاوف الشركة حول موقعها التنافسي في 
السوق، ويتجلى ذلك من خلال إستراتيجية المنافسة السعريّة، واستراتيجيّة المنافسة غير السعريّة.107

المنافسة غير السعرية.9 .5 .1 

وتعنــي المنافســة غيــر الســعريّة اســتخدام الشــركات اســتراتيجيات أخــرى عــدا الســعر فــي اســتقطاب 

الزبنــاء، مثــل: الإعلانــات، وخدمــات الائتمــان، والتســليم، والمعــارض، والعلامــات التجاريّــة الخاصــة، ويفضل 

رجــال الأعمــال اســتخدام المنافســة غيــر الســعريّة، وذلــك بســبب مزاياهــا الكبيــرة.

ــاح،  ــى تحقيــق الأرب ــى أســاس الســعر قــد تضــر بقــدرة الشــركة عل ــك أن المنافســة عل ــى ذل أضــف إل

وللأســف، تعتقــد معظــم الشــركات أن المنافســة علــى أســاس الســعر هــي مجــاراة أســعار المنافســين 

المتدنيّــة، وليــس التســعير بطريقــة أذكــى، لذلــك يُفضــل عــدم الخــوض فــي المنافســة الســعريّة مــن 

 الأســاس، وذلــك لأســباب متعــددة، لعــل مــن أبرزهــا: أن الســعر ليــس هــو العامــل الوحيــد الــذي يمنــح الشــركة 

الميزة التنافسيّة.

المنافسة السعرية.9 .5 .2 

إذا قــررت الشــركة الاعتمــاد علــى التســعير فــي إســتراتيجيّة المنافســة لديهــا، فثمــة كثير مــن الأدوات، 

ــد أســلوب تعامــل  ــة بتحدي ــة التســعير فــي هــذه الحال ــدأ عمليّ ــا اســتخدامها، وتب والأســاليب، التــي يمكنه

الشــركة مــع الســوق.
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أساليب التعامل مع السوقأ.  

ــا للغايــة لــدى الزبنــاء عنــد الموازنــة بيــن المنتجــات المختلفــة، كمــا أنــه يلعــب  يُعــد الســعر معيــارًا مهمًّ

ــعارًا  ــار أس ــركة أن تخت ــتطيع الش ــة، تس ــة عام ــوق، وبصف ــي الس ــركة ف ــع الش ــد موق ــي تحدي ــا ف دورًا مهمً

ــه. أعلــى، أو أدنــى مــن منافســيها، أو مســاوية لهــم، ولــكل خيــار مزايــاه، وعيوبُ

التسعير المساوي للمنافسين«	

ــد أســعارها بنــاءً علــى متوســط الأســعار لــدى أبــرز الشــركات  تحــاول كثيــر مــن الشــركات تحدي

المنافســة، فالســيارات المتشــابهة فــي الحجــم، والمواصفــات، تُبــاع فــي الغالب بأســعار متشــابهة، وتســتخدم 

الشــركات فــي هــذه الحالــة أدوات أخــرى لاســتقطاب الزبنــاء، مثــل: جــودة الإنتــاج، والخدمــات، والإعلانــات 

الإبداعيّــة، وغيرهــا مــن عناصــر المزيــج التســويقي. 

ــى  ــد المنافســين بصــورة دقيقــة، والتعــرّف عل ــاح تنفيــذ هــذه الإســتراتيجيّة فــي تحدي ويكمــن مفت

ــع الأحذيــة الكبيــرة بالطبــع، وإذا  ــة لا يدخــل فــي منافســة مــع مصان ــع الأحذيــة اليدويّ أســعارهم، إن صان

حــاول أن ينافســها فــي أســعارها، فإنــه لــن يتمكــن مــن تحقيــق الأربــاح بســبب ارتفــاع تكاليــف الإنتــاج لديــه، 

والحقيقــة أن صانــع الأحذيــة هــذا فــي منافســة مــع غيــره مــن صانعــي الأحذيــة اليدويّــة. ويمكــن القــول: إن 

التعــرّف علــى المنافســين، وأســعارهم، يســمح لمديــر الشــركة بتنفيــذ هــذه الإســتراتيجيّة علــى نحــو فعّــال، 

ولهــذا تتفقــد البنــوك بعضهــا باســتمرار، للتأكـّـد مــن أســعار الخدمــات التــي تقدّمهــا.

التسعير أعلى من المنافسين«	

يمكــن للتســعير الأعلــى مــن تســعير المنافســين أن يعــود علــى الشــركة بمزيــد مــن الفوائــد، شــريطة 

ــذ هــذه  ــن تنفي ــن الشــركة م ــم، يمكّ ــج تســويقي ملائ ــة، واســتخدام مزي ــم أهــداف هــذه السياســة بدق فه

السياســة بنجــاح.

ويتطلــب التســعير الأعلــى مــن تســعير المنافســين بصفــة عامــة، وجــود ميــزة تنافســيّة واضحــة فــي 

أحــد العناصــر غيــر الســعريّة فــي المزيــج التســويقي، وفــي بعــض الأحيــان، تكــون جــودة المنتــج هــي مــا 

يدفــع الزبنــاء المحتمليــن إلــى شــرائه، رغــم ارتفــاع ســعره، ولكــن هــذه الإســتراتيجية قــد تكــون خطيــرة في 

عالــم اليــوم، الغنــي بالمعلومــات، فقــد أصبــح هنــاك كثيــر مــن المواقــع، والمجــات المختصــة فــي الموازنــة 

ــاح النجــاح هــو أن  ــإن مفت ــي ف ــدة، ومبســطة للمســتهلك، وبالتال ــة محاي ــة بطريق ــن المنتجــات المختلف بي

تثبــت للزبنــاء أن منتجــك يســتحق فعــاً ســعرًا أعلــى مــن المنتجــات الأخــرى.
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التسعير الأقل من تسعير المنافسين«	

ــركات  ــاول ش ــين؛ تح ــعار المنافس ــوق أس ــعار ف ــع الأس ــى رف ــل إل ــركات يمي ــض الش ــن أن بع ــي حي ف

أخــرى الاســتحواذ علــى حصّــة أكبــر مــن الســوق، وذلــك مــن خــال خفــض الأســعار دون أســعار المنافســين، 

ــى زيــادة حجــم المبيعــات مــن خــال خفــض الســعر، وتقليــص هامــش  وتهــدف هــذه السياســة -عــادةً- إل

الأربــاح، ومــع ذلــك تســتطيع هــذه الشــركات تحقيــق قــدر معقــول مــن الأربــاح، رغــم انخفــاض هامــش الربــح 

فــي الوحــدة الواحــدة.

ــة هــذه الإســتراتيجية عندمــا يكــون جــزء كبيــر مــن الســوق حساسًــا تجــاه الســعر، أو  وتــزداد فاعليّ

تكــون تكاليــف العمــل لــدى الشــركة أقــل مــن المنافســين، ويمكــن للشــركة أن تقلــل التكاليــف من خــال زيادة 

الفاعليّــة، وحجــم الإنتــاج، أو تقليــص بعــض الأمــور، أو إلغائهــا بالكليّــة، مثــل: خدمــات الائتمــان، والتســليم، 

والإعلانــات، فعلــى ســبيل المثــال: تســتطيع شــركة مــا أن تقلــل التكاليــف مــن خــال الاســتغناء عــن مندوبــي 

المبيعــات، والاســتعانة بــدلً مــن ذلــك بالتســويق عــن بعــد، أو التســويق الإلكترونــي، ومــع ذلــك، قــد تــؤدي 

هــذه التقليصــات إلــى تراجــع فاعليّــة الشــركة، وهــو مــا يوجــب دراســتها بعنايــة قبــل الإقــدام عليهــا.

تاريخيًــا، كانــت »حــروب الأســعار« مــن أســوأ التداعيــات الناتجــة عــن التســعير الأقــل مــن المنافســين، 

ــا  ــادة حصته ــى زي ــيؤدي إل ــعر س ــض الس ــركة أن خف ــد الش ــا تعتق ــادةً- عندم ــعار -ع ــروب الأس ــدث ح وتح

فــي الســوق، ولكنهــا لا تمتلــك أي تفــوّق حقيقــي علــى الشــركات الأخــرى فيمــا يتعلــق بتقليــص التكاليــف، 

وتُحْــدِثُ حــروبُ الأســعار ردود فعــل كبيــرة، تجــاه تهديــدات ليســت موجــودة بالمطلــق، أو تهديــدات ليســت 

كبيــرة كمــا تبــدو عليــه، وكل ذلــك نتيجــة ســوء فهــم الشــركات المتنافســة لبعضهــا.

ــد  ــتهلكين؛ يع ــر المس ــي نظ ــا ف ــين صورته ــعار، أو تحس ــع الأس ــى رف ــركة عل ــدرة الش ــدم ق ــا أن ع كم

مــن أخطــر عيــوب هــذه الإســتراتيجيّة، فقــد وجــدت شــركة كيــه مــارت )K-mart( -المعروفــة بأنهــا متجــر 

ــة.  ــة كبيــرة فــي بيــع الملابــس النســائيّة الراقيّ للحســومات- صعوب

ولكــن كيــف تســتطيع الشــركات التكيّــف مــع ضغــط الأســعار المنخفضــة، وخصوصًــا فــي ظــل هــوس 

ــم  ــادة تصمي ــى إع ــأ إل ــركات تلج ــض الش ــروض؟ بع ــومات والع ــي بالحس ــت الحال ــي الوق ــتهلكين ف المس

ــى  ــي لا تحظ ــة الت ــا المكلف ــص المزاي ــى تقلي ــرعها، أو إل ــاج، ويس ــة الإنت ــهل عمليّ ــو يس ــى نح ــا عل منتجاته

بتقديــر المســتهلكين، فــي المقابــل، تلغــي شــركات أخــرى الحســومات والعــروض، وذلــك حتــى تتمكــن مــن 

ــر ســعر منخفــض بصــورة دائمــة.  توفي
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تسعير المنتجات الجديدة.9 .6 

يختلــف التســعير بعــض الشــيء فــي حالــة المنتجــات الجديــدة، إذ إن المنافســة فــي هذه الحالــة تكون 

قليلــة، أو معدومــة، ولكــن كيــف يمكــن تحديــد الأســعار فــي هــذه الحــال؟ ثمــة إســتراتيجيتان أساســيتان 

لتســعير المنتــج، وهمــا: 

اختراق السوق.•	

كشط السعر. •	

أمّــا إســتراتيجية اختــراق الســوق، فتُســتخدم -عــادةً- فــي مرحلــة طــرح المنتــج فــي الســوق، وهــي 

ــق مــن الأربــاح، مــن أجــل تحقيــق قــدر أكبــر مــن المبيعــات،  تعنــي خفــض الأســعار، والقبــول بهامــش ضيّ

وترســيخ وجــود المنتــج الجديــد فــي الســوق. 

وأمّــا إســتراتيجية كشــط الســعر فهــي تســتهدف الجــزء الأعلــى مــن منحنــى الطلــب، أي رفــع الأســعار 

لزيــادة هامــش الأربــاح، بينمــا تظــل المبيعــات محــدودة، ومقتصــرة علــى الزبنــاء المســتعدين لدفــع مبلــغ 

كبيــر لشــراء المنتــج الجديــد. )انظــر الشــكل رقــم 30(.

الشكل رقم 30: اختراق السوق، وكشط السعر: استراتيجيات التسعير، وارتباطها بمنحنى الطلب.
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يعتمــد اختيــار الإســتراتيجيّة الأمثــل علــى عــدد مــن العوامــل، إذ تُعــد إســتراتيجية اختــراق الســوق 

بُــنِ تجــاه الســعر، انخفــاض التكاليــف، وجــود توقعات  أكثــر ملاءمــة عنــد توفّــر الظــروف الآتيــة: حساســيّة الزُّ

ــنِ المحتمليــن للمنتــج بســرعة، وجــود  بُ بدخــول شــركات منافســة إلــى الســوق بســرعة، احتماليّــة تقبّــل الزُّ

مــوارد كافيــة لــدى الشــركة، لتلبيّــة الطلــب المتزايــد، وتغطيــة المبيعــات الجديــدة.

فــي المقابــل، تُعــد إســتراتيجية كشــط الســعر، ملائمــة عنــد توفّــر الظــروف المعاكســة، ويكثر اســتخدام 

هــذه الإســتراتيجيّة عندمــا يكــون المنتــج مميــزًا، ولكــن كلمــة »مميــز« هنــا لا تعني بالضــرورة ارتفــاع تكاليف 

الإنتــاج، والمــواد الخــام، بــل ربمــا تشــير إلــى نــدرة المنتــج، أو ارتفــاع الطلــب عليــه، مثــل تذكــرة بســعر 500 

دولار لدخــول مباريــات كأس العالــم، أو ســيارة رياضيّــة محــدودة الإنتــاج بســعر 80,000 دولار، كمــا قــد 

تســتطيع الشــركة بفضــل الحمايــة القانونيّــة، وبــراءات الاختــراع، أن تحافــظ علــى حــق الإنتــاج الحصــري 

للمنتــج، ممــا يســمح لهــا برفــع الأســعار كمــا تشــاء، وهــو مــا اســتطاعت شــركة إنتــل )Intel( أن تفعلــه مــع 

معالجــات بنتيــوم )Pentium( لفتــرة طويلــة مــن الزمــن، ومــع ذلــك، تلجــأ الشــركات فــي معظــم الحــالات 

ــاء  ــن الزبن ــد م ــام المزي ــة أم ــة الفرص ــدد، وإتاح ــين الج ــى المنافس ــرد عل ــا لل ــعر تدريجيً ــض الس ــى خف  إل

لتجربة المنتج.

لمحة: خطر الحواسيب المجانيّة

لا يوجد شيء يُسمى حاسوب مجاني، ولكن بالنظر إلى الكم الهائل من العروض التي تقدّم حواسيب 

مجانيّة، أو حواسيب بحسومات هائلة، قد يظن المرء أن قواعد الاقتصاد، وحتى المنطق السليم لم تعد 

نظرة  إلقاء  يتطلب  الذي  الأمر  الحيل،  من  كبير  عدد  مع  تأتي  العروض  هذه  أن  الحقيقة  ولكن  مجدية، 

فاحصة عليها، صحيح أن بعضها عبارة عن صفقات خاسرة، ولكن بعضها الآخر قد يتيح توفير كثير من 

المال، ولكن للزبون اليقظ فقط.

وتنقسم هذه العروض إلى فئتين: 

ولكن  بالإنترنت،  اتصال مجاني  مع  الزبون من خلالها على حاسوب مجاني،  الأولى: يحصل  الفئة 

الحاسوب. على شاشة  الإعلانات  من  ومتواصل  هائل،  بكم  القبول  عليه  يتوجب 

مقابل  كبير،  أو حاسوب مع حسم  الزبون من خلالها على حاسوب مجاني،  الأخرى: يحصل  الفئة 

الثمن. مدفوعة  إنترنت  خدمة  على  للحصول  المدى  طويل  عقد  توقيع 

خدمة  مقابل  أكثر  أو  دولار،   700 بدفع  الالتزام  ولكن  جذابة،  الثانية  الفئة  في  العروض  تبدو  قد 

الإنترنت، قد لا يكون أمرًا ملائمًا للجميع، فبعض الفئات قد لا ترى فائدة من هذه العروض، ومنها طلاب 

أغلب  في  السرعة  وعالي  مجاني،  إنترنت  باتصال  مزوّدة  -تقريبًا-  الجامعات  معظم  إن  إذ  الجامعات، 
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الأحيان، كما قد لا تكون هذه العروض ملائمة لأولئك الذين يستخدمون الإنترنت بوتيرة كبيرة للغاية، أو 

قليلة للغاية، فأولئك الذين يرغبون بالاتصال بالإنترنت -فقط- من أجل قراءة البريد الإلكتروني، أو تصفح 

الإنترنت، ربما يجدر بهم شراء حاسوب رخيص، ودفع 10 دولارات شهريًا لأي مزوّد إنترنت. 

أمّا في حالة مدمني الإنترنت، فقد لا يكون الالتزام بخدمة الإنترنت محددة لمدّة ثلاث سنوات خيارًا 
جذّابًا للغاية، وخصوصًا في ظل التطور السريع للإنترنت، والتقنيات المصاحبة له.108

أخيرًا، تجدر الإشارة إلى أن هذا الأسلوب لا يقتصر على الحواسيب فقط، بل ينطبق أيضًا على سائر 

المنتجات التسويقيّة، وعلى سبيل المثال، قد تبيعك شركة نستله الشهيرة ماكينة قهوة مجانًا أو بسعر 

زهيدٍ للغاية، مقابل شراء منتجات قهوة فاخرة وباهظة الثمن من ذات الشركة.

خطوط الأسعار.9 .7 

ــة،  ــك اليوميّ ــه فــي حيات ــدّ أنــك قــد مــررت ب ــا شــائع الاســتخدام، ولاب تُعــد خطــوط الأســعار مفهومً

ــغ  ــغ 15 أو 17 أو 20 أو 22.5 دولارًا، أمــا أســعار ســراويل الجينــز فقــد تبل فأســعار ربطــات العنــق قــد تبل

30 أو 32.95 أو 37.95 أو 45 دولارًا، ولكــن يجــب أن يكــون كل ســعر بعيــدًا بمــا فيــه الكفايــة عــن الآخــر، 

بُــنِ رؤيــة الفــرق فــي الجــودة بيــن المنتجــات فــي كل فئــة ســعرّية، وترتبــط خطــوط  وذلــك حتــى يتســنى للزُّ

ــات  ــن منتج ــر م ــاث، أكث ــة، والأث ــزة الكهربائيّ ــس، والأجه ــل الملاب ــوّق، مث ــع التس ــادةً- ببضائ ــعار -ع الأس

بُــنَ لا يبذلــون كثيــرًا مــن الجهــد فــي المقارنــة بيــن المنتجــات فــي  أخــرى، مثــل: الخضــراوات، وذلــك لأن الزُّ

حالــة الخضــراوات.

تحقــق خطــوط الأســعار عــددًا مــن الأهــداف التــي تعــود بالفائــدة علــى الزبــن، والبائعيــن علــى حــد 

ســواء، فالزبــن يرغبــون بمجموعــة واســعة مــن الخيــارات، وخصوصًــا فيمــا يتعلــق ببضائــع التســوّق، ومــع 

ذلــك، قــد يــؤدي الاختــاف الضئيــل فــي الســعر إلــى إرباكهــم، فــإذا كانــت أســعار ربطــات العنــق تبلــغ 15 

ــن يتمكــن  ــح أصعــب، ول ــار ســوف تصب ــة الاختي ــال، فــإن عمليّ ــى ســبيل المث و15.35 و15.75 دولارًا عل

ــارات  ــون خي ــح الزب ــول: إن من ــن الق ــذا يمك ــات، ل ــن المنتج ــودة بي ــي الج ــرق ف ــن إدراك الف ــتهلك م المس

ــاك لديــه. ــل حجــم الارتب ســعريّة محــدودة نســبيًا يقل

ــدد  ــود ع ــعار:أولً- وج ــوط الأس ــد لخط ــن الفوائ ــر م ــا- كثي ــة -أيضً ــع، فثم ــر البائ ــة نظ ــن وجه ــا م أمّ

محــدود مــن الفئــات الســعريّة يجعــل مزيــج المنتــج أبســط، وأكثــر فاعليّــة، ثانيًــا- تســاعد خطــوط الأســعار 

علــى تقليــص عــدد المنتجــات فــي المخــازن، الأمــر الــذي يســهل عمليّــة إدارتهــا، ويســرّع دوران المخــزون، 

ــر فــي  ــا هــي، رغــم التغيّ ــإن الأســعار تظــل كم ــا، ف ــادة، أو نقصانً ــا زي ــف؛ إمّ ــر التكالي ــة تغيّ ــا- فــي حال ثالثً
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جــودة المنتــج، علــى ســبيل المثــال: ربمــا تكــون قــد اشــتريت ربطــة عنــق بقيمــة 20 دولارًا قبــل 15 عامًــا، 

وربمــا مــا زال باســتطاعتك اليــوم شــراء ربطــة عنــق بالســعر نفســه، ولكــن مــن المســتبعد أن تكــون ربطــة 

ــون  ــد يلاحظ ــن ق ــم أن الزب ــي، ورغ ــي الماض ــتريتها ف ــي اش ــا، الت ــق ذاته ــة العن ــودة ربط ــوم بج ــق الي العن

الفــرق فــي الجــودة بيــن الربطتيــن، إلا أنهــم مــا زالــوا يســتطيعون شــراء ربطــة عنــق بـــ 20 دولارًا، وهــذا 

هــو المهــم، وبالتالــي، يمكــن القــول: إن العلاقــة بيــن الســعر والجــودة تتغيّــر فــي فتــرات التضخّــم. رابعًــا- 

تســاعد خطــوط الأســعار علــى تســهيل عمليّــة البيــع، فوجــود عــدد محــدد مــن الأســعار، يعنــي أن مندوبــي 

ــر راحــة، وأبعــد عــن الخطــأ،  ــم أكث ــذي يجعله ــا وتذكرهــا بســهولة، الأمــر ال المبيعــات يســتطيعون معرفته

كمــا أن هــذا الجــو الإيجابــي لــدى مندوبــي المبيعــات، ســوف ينعكــس -أيضًــا- علــى المســتهلكين، كمــا تمنــح 

 خطــوط الأســعار لمنــدوب المبيعــات قــدرًا مــن المرونــة، وتمكنّــه مــن تقديــم أكثــر مــن خيــار للزبــون بحســب 

قدراته الماديّة.

مرونة السعر.9 .8 

تعنــي سياســة التســعير المرنــة التفــاوض علــى الســعر فــي كل عمليــة تبــادل بصــورة منفصلــة، وتُعــد 

هــذه السياســة شــائعة بشــكل خــاصٍ عنــد البيــع فــي الأســواق الصناعيّــة، التــي تكــون فيهــا الصفقــات كبيــرة 

بالعــادة، وفــي هــذه الحالــة، قــد يبــدأ المشــتري عمليّــة التبــادل مــن خــال طلــب تقديــم عطــاء لمنتــج، أو 

خدمــة معيّنــة، وفــق مواصفــات محــددة، أو قــد يلجــأ المشــتري إلــى اختيــار المــورد مباشــرة، ثــم التفــاوض 

معــه علــى أفضــل ســعر ممكــن، ويمكــن القــول: إن التســويق الفعّــال فــي العديــد مــن الأســواق الصناعيّــة، 

يتطلــب إظهــار قــدر مــن المرونــة فيمــا يتعلــق بالســعر.

الحسومات، والعروض.9 .8 .1 

ــا-  ــى مديــري التســويق -أيضً ــى جانــب تحديــد الســعر الأســاس للمنتجــات، والخدمــات، يجــب عل إل

وضــع سياســات محــددة لاســتخدام الحســومات والعــروض، إذ ثمــة كثيــر مــن أنــواع الحســومات المختلفــة، 

والتــي يهــدف كل منهــا إلــى تحقيــق غايــة محــددة.

ــة  ــون كميّ ــراء الزب ــة لش ــاس، نتيج ــعر الأس ــى الس ــومات عل ــي حس ــات وه ــى الكميّ ــومات عل الحس

محــددة مســبقًا مــن المنتــج، وقــد يكــون هــذا النــوع مــن الحســومات تراكميًــا، أو غيــر تراكمــي، ففــي حالــة 

الحســم غيــر التراكمــي، تُعامــل كل عمليّــة شــراء علــى حــدة، وذلــك بهــدف تشــجيع الزبــون علــى شــراء كميّــة 

أكبــر فــي كل مــرّة، وتســاعد هــذه الطريقــة البائــع علــى تقليــل تكاليــف التخزيــن، وتمنــع الزبــون مــن الانتقــال 
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إلــى بائــع منافســة، حتــى انتهــاء الكميّــة التــي اشــتراها علــى الأقــل، أمّــا فــي حــال الحســم التراكمــي، فــإن 

ــة المحــددة  ــى الكميّ ــة شــراء حتــى يصــل إل ــزداد مــع كل عمليّ ــى الحســم، ت ــون عل ــة حصــول الزب احتماليّ

ــع  ــج مــن البائ ــد أخــرى لشــراء المنت ــى العــودة مــرة بع ــون إل ــة الزب -مســبقًا- للحســم، وتدفــع هــذه الطريق

نفســه، فعلــى ســبيل المثــال: يكثــر اســتخدام هــذه الطريقــة لــدى تجــار مــواد البنــاء، وذلــك بهــدف تشــجيع 

المقاوليــن علــى مواصلــة التعامــل معهــم، ومــع ذلــك، يجــب الإشــارة إلــى صعوبــة الدفــاع عــن هــذه الطريقــة 

فــي المحاكــم عنــد مهاجمتهــا قانونيًــا.

الحســومات الموســميّة هــي حســومات علــى أســعار المنتجــات التــي انتهــى موســمها، مثل الحســومات 

علــى الزلاجــات الثلجيّــة فــي فصــل الصيــف. وتهــدف هــذه الحســومات -عــادةً- إلــى توزيــع الطلــب، والتأكــد 

مــن اســتغلال المنشــآت الإنتاجيّــة، وتحســين تدفــق الســيولة النقديّــة علــى مــدار العــام. وتســتخدم شــركات 

ــى أوقــات  ــاء إل ــى نقــل اســتهلاك الكهرب ــن عل ــاء فكــرة الحســومات الموســميّة، لتشــجيع الزب ــد الكهرب تولي

أخــرى، غيــر أوقــات الــذروة، إذ إن قــدرة الإنتــاج لــدى هــذه الشــركات يجــب أن تلبّــي الحــد الأقصــى مــن 

الطلــب، وتقليــل هــذا الحــد يعنــي تقليــل قــدرة التوليــد المطلوبــة.

الحســومات النقديّــة هــي حســومات علــى الســعر الأســاس، تُقــدّم للمســتهلكين الذيــن يدفعــون نقــدًا، 

أو خــال فتــرة زمنيّــة قصيــرة، مثــل تقديــم حســم بمعــدل %2 عنــد دفــع فاتورتيــن خــال 10 أيــام. وتهدف 

هــذه الطريقــة -عــادةً- إلــى تســريع تدفــق الســيولة النقديّــة.

الحســومات التجاريّــة هــي حســومات تُمنــح للوســطاء )مثــل: تجــار الجملــة، وتجــار التجزئــة، 

والموزعيــن الصناعييــن(، وذلــك لتشــجيعهم علــى شــراء كميــات كبيــرة مــن المنتــج، وتخزينهــا لديهــم، أو 

معاملــة منتجــات الشــركة معاملــةً خاصّــة، فعلــى ســبيل المثــال: قــد تقــدّم شــركة صابــون لتاجــر التجزئــة 

ــركات  ــح الش ــد تمن ــا ق ــه، كم ــا لدي ــون، وتخزينه ــن الصاب ــر م ــة أكب ــراء كميّ ــل ش ــة %20 مقاب ــمًا بقيم حس

ــز  ــع متمي ــز موق ــر، أو حج ــي المتاج ــوف ف ــى الرف ــاحة عل ــغل المس ــدف ش ــوع به ــذا الن ــن ه ــومات م حس

ــا. ــا فيه لمنتجاته

الحســومات الشــخصيّة تســتهدف الوســطاء، وتهــدف إلــى تشــجيعهم علــى ترويــج منتجــات الشــركة 

ــاث، دفــع جــزء مــن تكاليــف  ــال: قــد تعــرض شــركة متخصصــة فــي صناعــة الأث ــى ســبيل المث ــوّة، فعل بق

الإعــان الخاصــة بتاجــر التجزئــة مقابــل موافقــة الأخيــر على وضــع العلامــة التجاريّة للشــركة فــي إعلاناته.

تقــدّم بعــض الشــركات، وتجــار الجملــة، جوائــز ماليّــة خاصّــة لتجــار التجزئــة، وذلــك حتــى يقدّموهــا 

ــي  ــة ف ــذه الطريق ــر ه ــركة، وتكث ــات الش ــج منتج ــى تروي ــز عل ــل التركي ــم، مقاب ــات لديه ــي المبيع لمندوب
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ــي لا  ــن، أو المنتجــات الت ــدة، أو الباهظــة الثم ــي المنتجــات الجدي ــا ف ــس، وخصوصً ــات، والملاب الإلكتروني

ــاع بســرعة. تُب

تُســتخدم حســومات المقايضــة، والبــدل عندمــا يرغــب الزبــون باســتبدال المنتــج، ويُعــد هــذا النــوع 

ــا للغايــة، لتســويق بعــض أنــواع المنتجــات، فعلــى ســبيل المثــال: إذا كانــت هنــاك  مــن الحســومات ضروريً

شــركة بنــاء تمتلــك آلــة لتمهيــد الطرقــات بقيمــة 70,000 دولار، وتريــد شــراء واحــدة جديــدة، فلــن تتجــه 

بالتأكيــد للشــراء مــن شــركة لا تقبــل البــدل، وخصوصًــا عندمــا توجــد شــركات أخــرى مســتعدة لذلــك.

التسويق المتكامل: اختر السعر الذي يناسبك!

لعلك تعرف الممثل ويليام شانتر؛ الذي أدى دور الكابتن كيرك في فيلم ستار تريك، لقد كانت شخصيّة 

الكابتن كيرك في الفيلم مثالً للمهنيّة، والنزاهة، والموت بالنسبة إليه أهون من التراجع، ومع ذلك، شارك 

 .)Priceline.com( برايسلاين.كوم  الغريبة، لصالح شركة  الممثل ويليام شانتر في عدد من الإعلانات 

العمل  المال، كما أن  لماذا قد يفعل شانتر ذلك؟ ربما لأنه  يستمتع بذلك، ويحصل على كثير من  ولكن 

لصالح شركة ناجحة، يُعد أمرًا مثيرًا بالتأكيد.

لقد ابتكرت شركة برايسلاين.كوم نظامًا يتيح لزبنائها اختيار السعر الذي يرونه مناسبًا، وذلك يشمل 

المنتجات  من  كبيرة  ومجموعة  الهاتف،  ودقائق  والوقود،  والسيارات،  والخضراوات،  الطيران،  تذاكر 

الأخرى، في المقابل، يدرس كثير من الشركات، والفنادق، إطلاق خدمات إلكترونيّة خاصّة بها، لسحب 

البساط من تحت شركة برايسلاين، وذلك يعني أن الشركة سوف تواجه منافسة قويّة من مورديها.

ا في إطلاق  لقد بات كثير من الفنادق التي تبيع الغرف الفائضة لديها عبر برايسلاين، بالتفكير جديًّ

شركات خاصة بها لتوزيع الخدمات عبر الإنترنت، إذ تخشى هذه الفنادق أن تفقد السيطرة على زبنائها، 

في ظل تسليم المبيعات لشركة برايسلاين، كما يحمل كثير من خطوط الطيران المخاوف ذاتها تقريبًا.

كانت  الأمر،  بادئ  ففي  جديدًا،  منتجًا   18 طرح  قررت  الصدارة،  في  برايسلاين  تظل  حتى  ولكن 

الشركة تحصّل %90 من عائداتها من تذاكر الطيران، والسيارات المستأجرة، وغرف الفنادق، ومع ذلك، 

.2003 تأتي من مصادر أخرى بحلول عام  %50 من عائداتها سوف  إلى أن  كانت تقديرات الشركة تشير 

لقد أتاحت الشركة في يونيو 2000 لزبنائها اختيار السعر الذي يريدونه للمكالمات الهاتفيّة البعيدة، 

كبيرة من دقائق  ببيع حزم  برايسلاين  بدأت   ،2000 العام  نهاية  البحريّة، وبحلول  والرحلات  والوقود، 

الإعلانات،  الشركات بخدمات  لتزويد هذه  أنها كانت تخطط  الصغيرة، كما  للشركات  الهاتفيّة  المكالمات 

والشحن، علاوة على ذلك، بدأت الشركة بالعمل على إقامة مشاريع مشتركة مع كثير من الشركات في 

اللاتينية. هونج كونج، وأستراليا، واليابان، وأوروبا، وأمريكا 
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وفي ظل جميع ما تقدّم، يعتقد مديرو شركة برايسلاين، أنهم يسيرون في المسار الصحيح نحو بناء 
شركة حسومات قويّة.109

حزم الأسعار.9 .9 

تُعــد حــزم الأســعار مــن اســتراتيجيّات التســعير الشــائعة للغايــة، وهــي تعتمــد علــى جمــع عــدد مــن 

ــع  ــردة، ويتب ــا منف ــعر بيعه ــن س ــل م ــي أق ــعر إجمال ــا بس ــا- وبيعه ــة -معً ــابهة، أو المتكامل ــات المتش المنتج

 Direct( ودايركــت تــي فــي )Comcast( هــذه الإســتراتيجيّة كثيــر مــن الشــركات، مثــل: كومكاســت

ــات،  ــي المبيع ــادة ف ــا: أن الزي ــة مفاده ــى فرضيّ ــتراتيجيّة إل ــذه الإس ــتند ه ــترا )Telstra(، وتس TV( وتيلس

ــج  ــع منت ــا- اســتخدام هــذه الإســتراتيجيّة لبي ــا يمكــن -أيضً ــاح، كم ســوف تعــوّض انخفــاض هامــش الأرب

غيــر مشــهور، مــن خــال ربطــه بمجموعــة مــن المنتجــات المشــهورة الأخــرى. ومــن الواضــح أن شــركات 

ــتراتيجيّة. ــذه الإس ــتخدمي ه ــر مس ــن أكث ــالات، م ــة، والاتص ــات الماليّ الخدم

الجوانب النفسية في التسعير.19 .0 

يحمــل الســعر -كمــا هــو الحــال فــي جميــع عناصــر المزيــج التســويقي الأخــرى- معانــي عديــدة أكثــر 

ــي -عــادة-  ــى هــذه المعان ــج، ويُشــار إل ــه المســتهلك لشــراء المنت ــا يدفع ــدار م ــر عــن مق مــن مجــرد التعبي

بأنهــا: »الجوانــب النفســيّة للســعر« ويُعــد اســتنتاج جــودة المنتــج بالنظــر إلــى ســعره مــن الأمثلــة علــى هــذه 

ــى جــودة  ــة ســعرها 500 دولار أعل ــون أن بدل ــرض الزب ــد يفت ــال: ق ــى ســبيل المث ــب النفســيّة، فعل الجوان

مــن بدلــة ســعرها 300 دولار، وذلــك بالحكــم عليهــا انطلاقًــا مــن الســعر -فقــط- ولكــن الحقيقــة قــد تكــون 

مغايــرة عنــد النظــر إلــى المــواد الخــام، وجــودة الإنتــاج، كذلــك قــد يســتطيع البائــع رفــع أســعار منتجاتــه 

باســتخدام أســاليب غيــر ســعريّة، مثــل تقديــم مجموعــة متنوعــة مــن المنتجــات، وخدمــات الائتمــان، وتلبيّة 

بعــض الحاجــات النفســيّة لــدى المســتهلك، مثــل: تعزيــز ثقــة المســتهلك بنفســه، وفــي بعــض الحــالات، يدفــع 

ــن المنتجــات  ــة بي ــارة الموازن ــة، أو مه ــات الكافي ــك المعلوم ــه ببســاطة لا يمتل ــى، لأن المســتهلك ســعرًا أعل

أثنــاء التســوّق، وقــد يــزداد الطلــب علــى بعــض المنتجــات، والخدمــات، بالتزامــن مــع رفــع الســعر، وتُعــرف 

هــذه الحالــة بالتســعير المرتفــع، أو تســعير البرســتيج، وقــد تنطبــق علــى بعــض المنتجــات الباهظــة، مثــل: 

المعاطــف المصنوعــة مــن الفــراء.

ــعار  ــم »الأس ــرف باس ــات، تُع ــات، والخدم ــاه المنتج ــة تج ــعارًا معيّن ــم أس ــي أذهانه ــن ف ــل الزب يحم

الاســتهلاكيّة.« فعلــى ســبيل المثــال: تُبــاع حزمــة العلكــة المكوّنــة مــن خمــس قطــع منــذ عقــود طويلــة بـــ 
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0.05 دولار تقريبًــا، أمــا زجاجــة الكــوكا كــولا الصغيــرة فتُبــاع بالســعر ذاتــه -أيضًــا- أمّــا ألــواح الشــوكولاتة 

فتُبــاع اليــوم بـــ 60 ســنتًا تقريبًــا؛ لذلــك تعمــل الشــركات علــى تعديــل أســعار الجملــة لديهــا علــى نحو يســمح 

ــرة  ــع فك ــي تراج ــد الماض ــهد العق ــد ش ــك، فق ــع ذل ــتهلاكيّة، وم ــعار الاس ــذه الأس ــع به ــة بالبي ــار التجزئ لتج

ــب الأســعار بصــورة مســتمرة.  »الأســعار الاســتهلاكيّة« فــي ظــل تقلّ

يُعــد اســتخدام الأســعار الفرديّــة مــن الأســاليب النفســيّة فــي مجــال التســعير110، والأســعار الفرديّــة 

هــي تلــك التــي تنتهــي بالأرقــام 5 و7 و8 و9 )مثــل 2,95 و15,98 و299,99 دولار(، أمّــا الأســعار الزوجيّــة 

فمــن أمثلتهــا 3 دولار، و16 دولار، و300 دولار. لقــد حــاول العاملــون فــي التســويق منــذ أمــدٍ بعيــد توضيــح 

ــاً، ولعــل  ــدو ضئي ــة، رغــم أن الفــرق بيــن 29.95 دولار و30 دولارًا يب ســبب اســتخدامهم للأســعار الفرديّ

الســبب فــي ذلــك هــو أن الأســعار مثــل 5 دولارات أو 10 دولارات تبــدو فــي نظــر الزبــون أســعارًا عاديّــة، 

ــر عــن حســومات أو عــروض، وبالتالــي تشــجع الزبــن علــى  فــي المقابــل تبــدو الأســعار الفرديّــة وكأنهــا تعبّ

الشــراء، وتجــدر الإشــارة إلــى أن الفتــرة الماضيــة قــد شــهدت توجهًــا نحــو اســتخدام التســعير الزوجــي، إلا 

أن التســعير الفــردي مــا زال شــائعًا للغايــة، كمــا يُعــد التســعير المــزدوج مــن أســاليب التســعير الشــائعة، ومــن 

ــا، ويميــل الزبــن للتفاعــل  ــى الثانــي مجانً أمثلتــه: شــراء اثنيــن فــي واحــد، أو شــراء واحــد والحصــول عل

بإيجابيّــة كبيــرة مــع هــذه الأســاليب.

الكبسولة 21: مراجعة

صياغة إستراتيجية التسعير:•	

المنافسة غير السعريّة؛«	

المنافسة السعريّة.«	

تسعير منتج جديد:•	

اختراق السوق؛«	

كشط السعر.«	

خطوط الأسعار تعني توفير عدد من الأسعار المتسلسلة ضمن الفئة ذاتها من المنتجات.•	

مرونة السعر تسمح بطلب أسعار مختلفة من الزبن بحسب طبيعة الزبون، والظروف المحيطة.•	

-معًا- وبيعها بسعر إجمالي أقل من •	 المتكاملة  المتشابهة، أو  المنتجات  حزم الأسعار تستند إلى جمع 

منفردة. بيعها  سعر 

تلعب بعض استراتيجيات التسعير، مثل التسعير المرتفع، والتسعير الاستهلاكي، والتسعير الفردي على •	

العوامل النفسيّة لدى المستهلك.
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وسائل تحديد السعر.19 .1 

ــة، أو  ــة، والقيم ــب، والمنافس ــة، والطل ــل: التكلف ــل، مث ــن العوام ــة م ــى جمل ــعر إل ــد الس ــتند تحدي يس

خليــط مــن هــذه العوامــل، ويــدرك كثيــر مــن المســوّقين أهميّــة أخــذ جميــع هــذه العوامــل فــي الحســبان، 

ــى: )أ( التســعير بالتكلفــة، )ب(  ــا، ويمكــن تصنيــف وســائل تحديــد الســعر إل إلا أن التســعير مــا زال يُعــد فنً

ــة. ــب، )ت( التســعير بالقيم التســعير بالطل

التسعير بالتكلفة.9 11 ..1 

يُعــد التســعير بالتكلفــة، والــذي يُســمى -أحيانًــا- بتســعير هامــش الربــح الإجمالــي، مــن أكثــر الأســاليب 

التــي يســتخدمها المســوقون فــي تحديــد الســعر،  وتســعى هــذه الطريقــة إلــى تحقيــق هامــش معيّــن مــن 

الأربــاح الإجماليّــة، وذلــك مــن خــال إضافــة هامــش الربــح علــى تكلفــة المنتــج، وتتــراوح نســبة الربــح مــن 

منتــج إلــى آخــر، فقــد تبلــغ نســبة الربــح الإجمالــي فــي منتــج %48 وقــد تبلــغ فــي منتــج آخــر %33.5 وقــد 

تبلــغ فــي منتــج غيــره %2 فقــط.

ويتلخــص الســبب الرئيــس فــي شــهرة هــذه الطريقــة فــي أوســاط المســوّقين، فــي أنهــم لا يحتاجــون 

إلــى توقّــع حجــم الطلــب لــدى المســتهلكين، أو الظــروف التجاريّــة بشــكل عــام، ولكــن إذا كانــت التوقعــات 

حــول حجــم المبيعــات دقيقــة، فســوف تنجــح الشــركة فــي تحقيــق الأهــداف المطلوبــة، أمــا المســتهلكون، 

فيــرون أن هــذه الطريقــة عادلــة، ومنصفــة، وذلــك لأن الســعر الــذي يدفعونــه يرتبــط مباشــرة بتكلفــة إنتــاج 

المنتــج، وبالمثــل تتيــح هــذه الطريقــة للمســوّقين التأكــد مــن تغطيــة جميــع التكاليــف.

مــع ذلــك تنطــوي هــذه الطريقــة علــى عيــب كبيــر، وهــو الافتقــار إلــى المرونــة، فعلــى ســبيل المثــال: 

تواجــه المتاجــر العامّــة صعوبــة كبيــرة فــي منافســة متاجر الحســومات، وذلــك بســبب التزامها بإســتراتيجيّة 

التســعير بالتكلفــة، ومــن عيــوب هــذه الإســتراتيجيّة -أيضًــا- أنهــا لا تأخــذ فــي الحســبان نظــرة المســتهلكين 

ــر  ــل تغيي ــذب، ولكــن الشــركة لا تســتطيع فــي المقاب ــاج قــد تتذب ــا أن تكاليــف الإنت ــج، كم ــة المنت ــى قيم إل

أســعار منتجاتهــا بصفــة مســتمرة.

عندمــا يســتعمل الوســطاء مصطلــح هامــش الربــح، فإنهــم يشــيرون -عــادةً- إلــى الفــرق بيــن الســعر، 

ومتوســط التكلفــة، لجميــع البضائــع فــي المخــازن، أو لقســم محــدد، أو لمنتــج بعينــه، وقــد يُعبّــر عــن الفــرق 

بالأرقــام، أو النســب، فعلــى ســبيل المثــال: تبلــغ تكلفــة ربطــة العنــق الرجالــي 4.60 دولارات، وتُبــاع مقابــل 
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8 دولارات، وبالتالــي فــإن هامــش الربــح فــي هــذه الحالــة هــو 3.40 دولار، أمّــا بالنســبة المئويــة فهامــش 

الربــح يمثــل: %74 مــن التكلفــة )3.40/4.60( أو %%42.5 مــن ســعر التجزئــة )3,40/8(.

ــة  ــبة المئويّ ــد النس ــي تحدي ــة ف ــن التكلف ــدلً م ــع، ب ــعر البي ــتخدام س ــباب لاس ــن الأس ــر م ــة كثي وثم

لهامــش الربــح، ومنهــا أن ســعر البيــع يتضمــن كثيــرًا مــن المعطيــات الأخــرى، ومــن بينهــا علــى ســبيل المثــال: 

تكاليــف البيــع، فــإذا كانــت تكلفــة البيــع تبلــغ %8، فذلــك يعنــي أن تكلفــة البيــع فــي كل 100,000 دولار مــن 

صافــي المبيعــات هــي 8,000 دولار. ويُضــاف إلــى ذلــك -أيضًــا- تكاليــف الإعلانــات، والتكاليــف التشــغيليّة، 

ــع  ــن جمي ــة بي ــهيل الموازن ــح، لتس ــش الرب ــبة هام ــاب نس ــي احتس ــتخدم ف ــع يُس ــعر البي ــإن س ــي ف وبالتال

النفقــات، والتكاليــف الأخــرى.

يتلقــى الوســطاء بضائــع جديــدة كل يــوم، و يبيعــون بضائــع أخــرى، ومــع اســتلام كل شــحنة جديــدة، 

يُحــدد الوســطاء هامــش الربــح المخصــص لهــا ويضعونهــا فــي المخــازن، ويُســتخدم مصطلــح هامــش الربــح 

ــرة  ــال فت ــعرها خ ــازن، وس ــى المخ ــت إل ــي دخل ــع الت ــع البضائ ــة جمي ــن قيم ــرق بي ــاد الف ــي، لإيج التراكم

زمنيّــة محــددة، بينمــا يُشــار إلــى هامــش الربــح الأصلــي الــذي حُــدد عندمــا وُضعــت أولــى المنتجــات فــي 

المخــازن بهامــش الربــح الأولــي.

يُعــد مفهــوم هامــش الربــح المســتمر ضروريًــا لتقديــر الأربــاح التشــغيليّة، ومؤشــرًا مهمًــا علــى كفــاءة 

عمــل الشــركة، ويُطلــق عليــه -أحيانًــا- مصطلــح التكلفــة الإجماليــة للبضائــع، ويعبّــر هــذا المفهــوم عــن الفــرق 

بيــن ســعر بيــع جميــع المنتجــات مــن جهــة، وتكلفتهــا النقديّــة مــن جهــة أخــرى، دون احتســاب الاقتطاعــات، 

ــك بســبب تقليــص الأســعار،  ــي، وذل ــح الأول ــح المســتمر -عــادةً- أقــل مــن هامــش الرب ويكــون هامــش الرب

وإمكانيّــة تعــرّض البضائــع فــي المخــازن للســرقة، والتلــف، ونحــوه، ويُعــد هامــش الربــح المســتمر ضروريًــا، 

خصوصًــا فــي البضائــع الموســميّة التــي تنخفــض أســعارها بصــورة كبيــرة فــي نهايــة الموســم.

ورغــم أن طريقــة التســعير هــذه قــد تبــدو بســيطة للغايــة، إلا أنهــا تنطــوي علــى مزايــا كبيــرة، ولكــن 

المشــكلة التــي تواجــه مديــري كثيــر مــن الشــركات -مثــل متاجــر المــواد الغذائيّــة- هــي الحاجــة إلــى تســعير 

عــدد كبيــر مــن المنتجــات، وتغييــر أســعارها باســتمرار، ويمكــن القــول: إن هامــش الربــح الجيّــد، هــو ذلــك 

الــذي يســاعد الشــركة علــى التســعير، وتحقيــق هامــش معقــول مــن الأربــاح.

ــا  ــع منتجً ــركة تبي ــرض أن ش ــي: افت ــال التال ــل المث ــة، تأم ــعير بالتكلف ــتراتيجية التس ــح إس ولتوضي

ــابقة؟ ــتراتيجيّة الس ــى الإس ــتنادًا إل ــعر اس ــذا الس ــددت ه ــف ح ــة 30 دولارًا، فكي بقيم
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5 دولار تكلفــة إنتــاج + 2.50 دولار تكلفــة إعلانــات + 3.11 دولارات تكلفــة توزيــع + 4.39 ضرائــب 

+ 7.50 دولارات هامــش ربــح )لتاجــر التجزئــة( + 7.50 دولارات صافــي ربــح )للشــركة(.

ــل  ــاح قب ــق الأرب ــركة أن تحق ــن لأي ش ــعر، إذ لا يمك ــد الس ــي تحدي ــا ف ــاً مهمً ــف عام ــلُ التكالي وتُمثِّ

ــون  ــة فــي حســبانها مــدى اســتعداد الزب ــة التســعير بالتكلف ــك، لا تأخــذ طريق ــا، ومــع ذل أن تغطــي تكاليفه

لدفــع المبلــغ المحــدد، ونتيجــة لهــذه الإســتراتيجيّة، تضيــف كثيــر مــن الشــركات مزايــا متعــددة إلــى 

منتجاتهــا، الأمــر الــذي يــؤدي إلــى رفــع تكلفتهــا، وعنــد الانتهــاء مــن المنتــج، تضيــف الشــركة -أيضًــا- هامــش 

ــاء ليســوا مســتعدين لدفــع  ــأن الزبن ــة ب ــا تتفاجــأ فــي النهاي ــاج، ولكنه ــى تكلفــة الإنت ــا إل ــح الخــاص به  الرب

المبلغ المحدد.

تحليل نقطة التعادلأ.  

ــة، ويمكــن  ــى التكلف ــاد عل ــد الســعر بالاعتم ــدًا لتحدي ــر تعقي ــة أكث ــادل طريق ــل نقطــة التع يُعــد تحلي

الحصــول علــى جميــع المعلومــات اللازمــة لهــذا التحليــل مــن ســجلات المحاســبة الموجــودة فــي معظــم 

الشــركات، وتمثــل نقطــة التعــادل الســعر الــذي يمكــن عنــده تحصيــل مــا يكفــي مــن العائــدات؛ لتغطيّــة جميــع 

التكاليــف عنــد مســتوى معيّــن مــن الإنتــاج. 

ــرة  ــة، وتكاليــف متغيّ ــى تكاليــف ثابت ــة تنقســم إل ــى أن التكلفــة الإجماليّ ــك، تجــدر الإشــارة إل مــع ذل

)التكلفــة الإجماليــة = تكلفــة ثابتــة + تكلفــة متغيّــرة(. أمّــا التكاليــف الثابتــة، فــا تتغيّــر مــع تغيّــر مســتوى 

الإنتــاج صعــودًا، أو نــزولً، ويُعــد إيجــار مبنــى الشــركة مــن الأمثلــة علــى ذلــك، ويمكــن القــول: إنــه لا توجــد 

ــا  ــات، وأمّ ــر مــن التكاليــف بالثب ــز كثي ــر، يتمي ــى المــدى القصي ــد، ولكــن عل ــى المــدى البعي تكلفــة ثابتــة عل

التكلفــة المتغيّــرة، فهــي تلــك التــي تتغيّــر مــع زيــادة، أو تراجــع الإنتــاج، ومــن أمثلتهــا تكلفــة المــواد الخــام 

اللازمــة لإنتــاج المنتــج.

ــا  ــرة، كم ــف المتغيّ ــات التكالي ــرض ثب ــا تفت ــو أنه ــادل ه ــة التع ــل نقط ــة تحلي ــب طريق ــا يعي ــن م ولك

ــرة. ــة، ومتغيّ ــى ثابت ــهولة إل ــف بس ــف التكالي ــة تصني ــا- إمكانيّ ــرض -أيضً تفت

معدل العائداتب.  

يُعــد التســعير مــن خــال نقطــة التعــادل طريقــة منطقيّة، وخصوصًا عندما تســعى الشــركة إلــى تحقيق 

معــدّل معيّــن مــن العائــدات، فــي ظــل محدوديّــة قدرتهــا علــى الإنتــاج. افتــرض مثــاً أن الشــركة الموضحــة 

فــي المثــال الســابق، لا تســتطيع إنتــاج أكثــر مــن 10,000 وحــدة مــن المنتــج خــال الفتــرة اللاحقــة، وأن 
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الشــركة تســعى إلــى تحقيــق أربــاح بنســبة %20 فــوق التكلفــة الإجماليّــة، وبالعــودة إلى ســجلات المحاســبة 

الداخليّــة للشــركة، ودراســة تكاليــف الإنتــاج المتغيّــرة فــي مســتويات الإنتــاج المشــابهة، اســتطاعت الشــركة 

ــاج  ــة، أي إنت ــا الإنتاجيّ ــن قدرته ــل بـــ %80 م ــررت العم ــم ق ــة، ث ــف الإجماليّ ــد للتكالي ــى جدي ــم منحن رس

8,000 وحــدة -فقــط- بعــد ذلــك، قــدّرت الشــركة باســتخدام المنحنــى، أن التكلفــة اللازمــة لإنتــاج 8,000 

وحــدة تبلــغ 18,000 دولار، ثــم أضافــت هامــش ربــح بمقــدار %20، أي أنهــا أضافــت 3,600 دولار، لينتــج 

لديهــا 21,600 دولار مقســمة علــى 8,00 وحــدة، وبالتالــي فــإن ســعر الوحــدة الواحــدة الناتــج هــو 2.70 

دولار، ولكــن عيــب هــذه الطريقــة هــو غيــاب أي معلومــات تتعلــق بحجــم الطلــب علــى المنتــج، فــي ضــوء 

الســعر المحــدد، وكــذا الافتــراض بــأن جميــع الوحــدات ســوف تُبــاع بهــذا الســعر.

لــذا، يجــب تعزيــز هــذه الطريقــة بمزيــد مــن المعلومــات حــول آراء المســتهلكين تجــاه الســعر المحــدد، 

ــة  ــك دراس ــتهلكين، وكذل ــول المس ــتبيانات ح ــاث، والاس ــال الأبح ــن خ ــات م ــذه المعلوم ــع ه ــن جم ويمك

ممارســات التســعير لــدى المنافســين فــي المجــال نفســه، وعلــى الرغــم مــن العيــوب المرتبطــة بتســعير نقطــة 

التعــادل، وكذلــك التســعير بمعــدلات العائــد، إلا أن هاتيــن الطريقتيــن شــائعتان للغايــة.

التسعير بالطلب.9 11 ..2 

تركـّـز هــذه الطريقــة علــى طبيعــة منحنــى الطلــب الخــاص بالمنتــج أو الخدمــة، والــذي يتأثــر بدرجــة 

كبيــرة بطبيعــة المنافســة فــي الســوق، فــإذا كان مجــال عمــل الشــركة يتســم بالمنافســة الشــديدة، فيمكــن 

اســتخدام الســعر لتحقيــق ميــزة إســتراتيجية تتمثــل فــي الاســتحواذ علــى حصــة ســوقيّة، والحفــاظ عليهــا، 

وفــي المقابــل، إذا كانــت بيئــة عمــل الشــركة تقتصــر علــى بضعــة شــركات أخــرى منافســة، فــإن التفــاوت فــي 

الأســعار ســوف يكــون ضئيــاً للغايــة.

التسعير بالقيمة.9 11 ..3 

ــى  ــز بالكامــل عل ــة يركّ ــة، فســوف تلاحــظ أن التســعير بالتكلف ــى طــرق التســعير الثلاث إذا نظــرت إل

وجهــة نظــر الشــركة، دون أن يبــدي اهتمامًــا كبيــرًا بالزبــون، أمّــا التســعير بالطلب، فهــو يركزّ على المســتهلك، 

ولكــن باعتبــاره عامــاً مســاعدًا علــى توقّــع المبيعــات، وأمّــا التســعير بالقيمــة فهــو يصــبّ تركيــزه كامــاً علــى 

المســتهلك باعتبــاره العامــل الأهــم فــي تحديــد العلاقــة بيــن الســعر الإجمالــي، والقيمــة، ويعــرّف المســوّقون 

التســعير بالقيمــة بأنــه: »قيمــة المنتــج بالنســبة للزبــون فــي لحظــة معيّنــة« عــاوة علــى ذلــك، تأخــذ هــذه 

الطريقــة فــي الحســبان عــددًا مــن الحقائــق المتعلقــة بالتســويق والســعر، وهــي علــى النحــو الآتــي:
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يُعد السعر بالنسبة إلى المستهلك الجزء الوحيد المزعج في عمليّة الشراء؛•	

السعر هو أسهل أداة تسويقيّة يمكن محاكاتها، وتقليدها؛•	

السعر يعبّر عن كل شيء يتعلق بالمنتج.•	

ــائر لترضــي  ــد الشــركة الخس ــي أن تتكبّ ــه لا يعن ــاء، لكن ــى الزبن ــز عل ــة يركّ ــعير بالقيم ورغــم أن التس

ــة عــن ســؤالين أساســين، همــا: )أ( مــا هــو أعلــى ســعر تســتطيع  زبناءهــا، إذ تتطلــب هــذه الطريقــة الإجاب

ــع بهــذا الســعر؟ ــه؟ )ب( هــل الشــركة مســتعدة للبي الشــركة البيــع مــن خلال

وللإجابــة عــن الســؤال الأول، يجــب أخــذ عاملين أساســين فــي الحســبان، وهمــا: الزبناء، والمنافســون، 

وأمّــا إجابــة الســؤال الثانــي، فتعتمــد علــى عامليــن آخريــن، وهمــا: التكاليــف والقيود. 

ــبيل  ــى س ــة، فعل ــعير بالقيم ــي التس ــا ف ــتهلكين دورًا مهمً ــة بالمس ــل المتعلق ــن العوام ــر م ــب كثي تلع

ــة:  ــور الآتي ــة الأم ــاء، ومعرف ــدى الزبن ــراء ل ــة الش ــم عمليّ ــوّقين فه ــى المس ــب عل ــال: يج المث

مــا مــدى أهميّــة الســعر بالنســبة إليهــم؟ متــى يدرســون الســعر؟ وكيــف يســتخدمونه؟ كمــا تُعــد تكلفــة 

ــدر  ــا- وتج ــة -أيضً ــل المهم ــن العوام ــرى، م ــى أخ ــة إل ــة تجاريّ ــن علام ــر، وم ــى آخ ــج إل ــن منت ــل م التحوي

الإشــارة إلــى أن معرفــة الزبنــاء بالأســعار ســيئة، وأن قدرتهــم علــى الموازنــة بيــن الأســعار فــي الفئــة ذاتهــا 

مــن المنتــج أســوأ بكثيــر، ويمكــن القــول -أيضًــا- أن تقديــر مــدى معرفــة الزبنــاء بالأســعار تُعــد مــن العوامــل 

المهمــة فــي التســعير بالقيمــة، أخيــرًا، يجــب علــى المســوّق أن يــدرس توقعــات الزبنــاء، فعلــى ســبيل المثــال: 

كــم يتوقــع الزبــون أن يدفــع مقابــل شــراء بيتــزا كبيــرة الحجــم؟ أو تلفــاز ملــوّن؟ أو مشــغل أقــراص DVD؟ 

ــا- إلــى تعرضهــم للصدمــة عنــد معرفــة الســعر  أو صحيفــة؟ أو مســبح؟ وقــد تــؤدي توقعــات الزبنــاء -أحيانً

الحقيقــي للمنتــج.

أمّــا ثانــي العوامــل تأثيــرًا فــي التســعير بالقيمــة؛ فهــو المنافســون، فقــد عرفــتَ فــي الفصــول الســابقة 

ــى، أو  ــعير الأعل ــم التس ــى مفاهي ــا- عل ــت -أيضً ــا تعرّف ــا، كم ــهلً دائمً ــرًا س ــس أم ــين لي ــد المنافس أن تحدي

الأدنــى مــن المنافســين، أو بالتســاوي معهــم، ورغــم ســهولة التعــرّف علــى المنافســين فــي الفئــة ذاتهــا، مثــل 

ــا )Toyota( ونيســان )Nissan( فــي مجــال الســيارات، إلا أن المنافســة غيــر المباشــرة قــد  شــركتي تويوت

تؤثــر -أيضًــا- علــى نظــرة الزبنــاء إلــى الأســعار، فعلــى ســبيل المثــال: قــد يــوازن الزبنــاء بيــن تكلفــة تنــاول 

الطعــام فــي الخــارج، وتكلفــة شــراء الخضــراوات، وإعــداد الطعــام فــي البيــت، وفــي بعــض الحــالات، تملــي 

الشــركة الرائــدة فــي المجــال الســعر علــى جميــع المنافســين الآخريــن، فعلــى ســبيل المثــال، تحــدد شــركة 

ويرهوســر )Weyerhauser( أســعار الأخشــاب، بينمــا تحــدد شــركة كيلــوق )Kellogg(  أســعار الحبــوب.
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إذا كنــت تســعى للخــروج فــي نزهــة، فيمكنــك حســاب تكاليــف الأغــراض المطلوبة بســهولة نســبيّة، أمّا 

بالنســبة للشــركات العالميّــة، فاحتســاب التكاليــف ينطــوي علــى قــدر كبيــر مــن التعقيــد، فعلــى ســبيل المثال: 

ــف  ــرّف التكالي ــة، وتع ــور المهم ــن الأم ــا، م ــن تجنبه ــي يمك ــف الت ــة، والتكالي ــف الحديّ ــاب التكالي ــد حس يُع

الحديّــة بأنهــا تكلفــة إنتــاج كل وحــدة إضافيّــة، وإذا بــدأت التكاليــف الحديّــة تتخطــى العائــدات الحديّــة، 

فذلــك مؤشــر واضــح علــى ضــرورة وقــف الإنتــاج، وأمّــا التكاليــف التــي يمكــن تجنبهــا، فهــي التكاليــف غيــر 

ــة، مثــل المزايــا التــي لا يســتخدمها الزبــون فــي المنتــج، أو تلــك التكاليــف التــي يمكــن تمريرهــا  الضروريّ

إلــى جهــات أخــرى فــي قنــاة التســويق، كمــا تفعــل بعــض البنــوك عندمــا تمــرر تكاليــف معيّنــة إلــى زبنائهــا.

تُعــد تكلفــة الفرصــة البديلــة مــن العوامــل المهمــة -أيضًــا- فــي التســعير بالقيمــة، فعلــى ســبيل المثــال: 

ــم  ــادة تصمي ــى إع ــا عل ــت أمواله ــا أنفق ــك لأنه ــات، وذل ــى المنتج ــم عل ــم حس ــركة تقدي ــتطيع ش ــد لا تس ق

ــم  ــب تقيي ــك يج ــرى، لذل ــى أخ ــة إل ــن كميّ ــر، وم ــى آخ ــوق إل ــن س ــف م ــف التكالي ــرًا، تختل ــر، أخي المتج

ــتمرار. ــات باس ــات، والاختلاف الفروق

ــى  ــا عل ــس صحيحً ــك لي ــن ذل ــا، ولك ــذي يلائمه ــعر ال ــار الس ــة اختي ــك حريّ ــركة تمتل ــح أن الش صحي

ــة، ومــن هــذه القيــود مــا هــو رســمي، مثــل  ــدوام، إذ ثمــة كثيــر مــن القيــود التــي تحــدّ مــن هــذه الحريّ ال

القيــود الحكوميّــة المتعلقــة ببعــض الإســتراتيجيات، مثــل: اتفــاق شــركتين، أو أكثــر، علــى تحديــد الأســعار، 

ومنهــا مــا هــو غيــر رســمي، مثــل: الرغبــة فــي مجــاراة أســعار المنافســين، ووجــود ســعر تقليــدي، ومتعــارف 

عليــه للمنتــج، وكذلــك الرغبــة فــي فــرض ســعر يغطــي التكاليــف المتوقعــة.

وفيما يلي ثلاث توصيات لاستخدام التسعير بالقيمة بطريقة فعّالة:

تعامــل مــع الســعر مــن خــال تجزئــة الســوق، وفــق معاييــر مثــل: نــوع المســتهلكين، وتوزيعهــم •	

ــب لديهــم؛ الجغرافــي، وحجــم الطل

اطلب أعلى سعر ممكن، وبرر ذلك من خلال تقديم قيمة مساوية؛•	

استخدم السعر -أساسًا- لإقامة علاقات قويّة مع زبنائك.111•	

مستقبل التسعير.19 .2 

ــن، ورغــم أن  ــن الماليي ــراء الاقتصــاد، والمحللي ــا- لخب ــة -دومً ــرارات التســعير خاضع ــت ق ــا كان لطالم

تحقيــق قــدر معقــول مــن الأربــاح مــا زال أمــرًا فــي غايــة الأهميّــة، إلا أن التســعير يجــب أن يصبــح عنصــرًا 

مــن عناصــر التســويق الإســتراتيجيّة، ويبــدو أن التســعير الذكــي -كمــا هــو موضــح فــي إســتراتيجية 
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 )Ford Motor( التســعير بالقيمــة- يعبّــر عــن مســتقبل التســعير القــادم. لقــد اســتطاعت شــركة فــورد موتــور

علــى ســبيل المثــال، أن تحقــق فــي عــام 2000 أرباحًــا بقيمــة 7.2 مليــارات دولار، أي أكثــر مــن أي شــركة 

ســيارات أخــرى فــي التاريــخ، وذلــك علــى الرغــم مــن تراجــع حصتهــا فــي الســوق، وفــي حيــن أن مبيعــات 

الســيارات ذات هامــش الربــح المنخفــض، مثــل إســكورتس )Escorts( وأســبايرز )Aspires( قــد تراجعــت 

وســجلت بيــع 420,000 ســيارة، إلا أن مبيعــات الســيارات ذات هامــش الربــح المرتفــع، مثــل: كــراون 

فيكتوريــاس )Crown Victorias( وإكســبلوررز )Explorers( قــد ارتفعــت لتســجّل 660,000 ســيارة. لقد 

ــم تخفــض الأســعار  ــا ل ــا، ولكنه ــب عليه ــد الطل ــا؛ لتزي ــر ربحً ــورد أســعار الســيارات الأكث خفضــت شــركة ف

كثيــرًا، وحافظــت علــى هامــش ربــح معقــول.

المختصر المفيد.19 .3 

يحكــم الزبنــاء علــى الأســعار مــن خــال القيمــة الظاهــرة للمنتجــات، لا مــن خــال تكاليــف الإنتــاج، أمــا 

بالنســبة إلــى الشــركات، فتُعــدّ الأســعار مصــدر العائــدات الرئيــس لديهــا، وبالتالــي يجــب المســوّقين مراعــاة 

الشــرائح التســويقيّة، وحساســيتها، تجــاه الأســعار عنــد اختيــار إســتراتيجية التســعير.

لقــد باتــت مســؤولية التســعير تقــع بصــورة متزايــدة علــى عاتــق المســوّقين، بمــا فــي ذلــك تحديــد 

أســعار البيــع، وخطــوط الأســعار، وحــزم الأســعار، وهــو مــا يملــي عليهــم فهــم اســتراتيجياتٍ، كانــت حكــرًا 

فــي الماضــي علــى خبــراء الاقتصــاد، والمحلليــن المالييــن. 

لكــن مــا الــذي يحتــاج المســوّقون إلــى معرفتــه حتــى يتمكنــوا مــن تســعير المنتجــات علــى نحــو يتيــح 

زيــادة الأربــاح، والاســتحواذ علــى حصــة مــن الســوق؟ يجــب علــى المســوّقين أن يتقنــوا بعــض الأســاليب، 

مثــل: تحليــل نقطــة التعــادل، ومعــدلات العائــد، وهامــش الربــح.

ملخص الفصل.19 .4 

ــع، والشــركة، إذ تســاعد  ــة نظــر كل مــن المســتهلك، والمجتم ــدأ الفصــل بتعريــف الســعر مــن وجه يب

جميــع وجهــات النظــر علــى فهــم الســعر فهمًــا أفضل، وذلــك من أجــل اســتخدامه لتحقيــق الميزة التنافســيّة.

ويمكــن تلخيــص أهــداف الســعر بخمســة أمــور، وهــي: )أ( المنافســة، )ب( الربــح، )ت( المبيعــات، )ث( 

الحصــة الســوقيّة، )ج( صــورة الشــركة. عــاوة علــى ذلــك، فقــد تســتهدف إســتراتيجية التســعير، مجــاراة 

المنافســين، أو التســعير الأعلــى، أو الأدنــى منهــم.
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ــد، وخطــوط الأســعار،  ــج الجدي ــا: تســعير المنت ــا ناقــش الفصــل عــددًا مــن وســائل التســعير، منه كم

ومرونــة الســعر، وحــزم الأســعار، والجوانــب النفســيّة فــي التســعير، كمــا تنــاول الفصــل بالتفصيــل، أســاليب 

التســعير الثلاثــة، وهــي: التســعير بالتكلفــة، والتســعير بالطلــب، والتســعير بالقيمــة.

التعريفات الأساسية.19 .5 

منحنى الطلب: الكميّة المطلوبة في مستويات سعريّة مختلفة.•	

المنافسة غير السعريّة: استخدام الشركات استراتيجيات أخرى، عدا السعر، لجذب الزبناء.•	

حروب الأسعار: التسعير أقل من بقية المنافسين بدرجة كبيرة.•	

اختراق السوق: القبول بهامش منخفض من الأرباح، خلال فترة طرح المنتج في السوق.•	

كشط السعر: اختيار سعر مرتفع نسبيًا، لإنتاج هامش ربح مرتفع في الوقت نفسه.•	

خطوط الأسعار: بيع المنتج بأسعار متعددة.•	

الحســومات علــى الكميّــات: تخفيــض علــى الســعر الأســاس نتيجــة شــراء الزبــون لكميّــة محــددة •	

-مســبقًا- مــن المنتــج.

الحسومات الموسميّة: تخفيضات على المنتجات التي انتهى موسمها.•	

ــدًا، أو •	 ــن يدفعــون نق ــاء الذي ــح للزبن ــى الســعر الأســاس، تُمن ــة: حســومات عل الحســومات النقديّ

ــة قصيــرة. خــال فتــرة زمنيّ

ــى تخزيــن منتجــات الشــركة، •	 ــة: حســومات تُمنــح للوســطاء لتشــجيعهم عل الحســومات التجاريّ

ومعاملتهــا بطريقــة خاصــة.

الجوائــز: جوائــز ماليــة تُمنــح لتجــار التجزئــة، وذلــك حتــى يقدّموهــا لمندوبــي المبيعــات لديهــم، •	

مــن أجــل تشــجيعهم علــى بيــع منتجــات الشــركة.

حــزم الأســعار: جمــع عــدد مــن المنتجــات المتشــابهة، أو المتكاملــة، فــي حزمــة واحــدة، وبيعهــا •	

بســعر إجمالــي أقــل مــن ســعر بيعهــا، وهــي منفــردة.

هامش الربح: الفرق بين متوسط التكلفة، وسعر بيع المنتج.•	

ســعر التعــادل: الســعر الــذي ينتــج عنــده المنتــج مــا يكفــي مــن العائــدات لتغطيــة جميــع التكاليــف •	

عنــد مســتوى معيّــن مــن الإنتــاج.

التسعير بالقيمة: قيمة المنتج في نظر الزبون في لحظة معيّنة.•	
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الأسئلة.19 .6 

كيــف تختــار الشــركات بيــن مجــاراة أســعار المنافســين، وبيــن فــرض أســعار أعلــى، أو أقــل مــن •	

أســعارهم؟ كيــف تقيــس الشــركة نجــاح إســتراتيجيتها مــن عدمــه؟

هــل أنــت حســاس تجــاه الأســعار؟ هــل تــوازن بيــن المنتجــات أثنــاء التســوق، وتبحــث عــن أفضــل •	

صفقــة ممكنــة؟

ــركات •	 ــت الش ــركات الإنترن ــس ش ــف تناف ــعير؟ كي ــتراتيجيات التس ــى اس ــت عل ــر الإنترن ــف أث كي

ــعير؟ ــال التس ــي مج ــة ف التقليديّ

لماذا يُعد السعر جزءًا مهمًا من المزيج التسويقي؟•	

على من تقع مسؤولية تحديد الأسعار في معظم الشركات بالعادة؟ ولماذا؟•	

ناقش الأهداف التي يمكن تحقيقها من خلال سياسات التسعير.•	

ما هي الشروط اللازمة لنجاح إستراتيجية »التسعير الأعلى من المنافسين«؟•	

اذكــر الاســتراتيجيات المختلفــة التــي يمكــن اســتخدامها عنــد تســعير منتــج جديــد، بالإضافــة إلــى •	

الظــروف التــي تحتّــم اســتخدام كلٍ منهــا.

اذكر بعض مزايا التسعير النفسي، ومخاطره.•	

ما هي أشهر أنواع الحسومات، والعروض؟ وما هو غرض كل منها؟•	

ما هي خطوط الأسعار؟ وما هي فوائدها بالنسبة للزبناء؟•	

ما هي فائدة السعر الموحّد بالنسبة إلى البائع؟•	

مشروع الفصل.19 .7 

ــم  ــى مســؤولية التســعير فــي شــركته، ث ــي التســويق، ويتول ــة مــع شــخص متخصــص ف أجــرِ مقابل

ناقــش نــوع إســتراتيجية التســعير التــي يســتخدمها، وســبب اســتخدامها، وذلــك فــي تقريــر مــن ثــاث إلــى 

خمــس صفحــات.

 8. 19.)United Techtronics( من الواقع: يونايتد تيكترونيكس

ــة  ــى شــركة يونايتــد تيكترونيكــس اتخــاذ قــرار كبيــر بشــأن ســعر شاشــتها التلفزيونيّ ــن عل لقــد تعيّ

ــا فــي شــركة يونايتــد  الجديــدة، فقــد قــال مؤســس الشــركة، ورئيســها روي كاونــج: )Roy Cowing( »إنن
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تيكترونيكــس نشــعر بالحماســة الشــديدة، فقــد حققنــا أكبــر اختــراق تقنــي فــي مجــال شاشــات التلفزيــون 

الكبيــرة« كمــا أوضــح كاونــج أن تركيــزه كان منصبًــا علــى الخطــة التســويقيّة لهــذا المنتــج الجديــد، 

ــه. ــم ل ــار الســعر الملائ ــا اختي وخصوصً

ــة،  ــطن الأمريكيّ ــة بوس ــي مدين ــام 1959 ف ــي ع ــس ف ــد تيكترونيك ــس يونايت ــد أس ــج ق وكان كاون

ــة فــي معهــد ماساتشوســتس للتقنيــة، وقــد أســس  بينمــا كان يعمــل قبــل ذلــك أســتاذًا للهندســة الكهربائيّ

الشــركة حتــى ينتــج، ويســوّق بعــض الابتــكارات الالكترونيّــة التــي طورهــا خــال عملــه فــي المعهــد، ولكــن 

ــزت فــي مجــال الصناعــات العســكريّة، وبرامــج الفضــاء. معظــم مبيعــات الشــركة تركّ

ــات  ــى المبيع ــركته عل ــاد ش ــل اعتم ــدة، تقلي ــنوات عدي ــدار س ــى م ــج عل ــاول كاون ــبب ح ــذا الس وله

الحكوميّــة، وتنويــع المشــاريع التــي تعمــل الشــركة عليهــا، ومــن بيــن هــذه المشــاريع كان مشــروع شاشــات 

الفيديــو، الــذي كان يهــدف إلــى تطويــر شاشــة تلفزيــون بحجــم يتــراوح بيــن 8 إلــى 10 أقــدام قُطريًــا، ولقــد 

اســتطاع أحــد مهندســي الشــركة تحقيــق الاختــراق المطلــوب، وتطويــر النمــاذج الأوليّــة، ولكــن حتــى تلــك 

اللحظــة، كانــت الشــركة قــد اســتثمرت فــي هــذا المشــروع 600,000 دولار.

فــي ذلــك الحيــن، لــم تكــن شاشــات التلفــاز الكبيــرة أمــرًا جديــدًا، فقــد كان كثيــر مــن الشــركات تبيــع 

ــى حــد ســواء، ولكــن  ــة )مثــل المطاعــم( عل بالفعــل مثــل هــذه الشاشــات للأســواق الاســتهلاكيّة والتجاريّ

معظــم هــذه الشاشــات كانــت عبــارة شاشــات تكبيــر، وقــد كانــت النتيجــة أن الصــورة النهائيــة تفتقــر إلــى 

ســطوع الصــورة الأصليّــة الصغيــرة، ولذلــك كان لابــدّ مــن عــرض الصــورة فــي غرفــة مظلمــة، كمــا كان هنــاك 

بعــض الشاشــات الأخــرى التــي لــم تكــن تســتخدم آليّــة التكبيــر، بــل صمامــات خاصّــة، ولكنهــا كانــت تعانــي 

-أيضًــا- مــن مشــكلة الســطوع.

ولكــن شــركة يونايتــد تيكترونيكــس طــوّرت شاشــة بحجــم 10 أقــدام قُطريًــا، وهــي ســاطعة بمــا فيــه 

الكفايــة للمشــاهدة فــي وضــح النهــار، ورغــم أن كاونــج لــم يرغــب بالإفصــاح عــن كيفيّــة الوصــول إلــى هــذا 

ــى أن أن تقليــد هــذه  ــي هــذه الآليــة، مشــيرًا إل ــراءة اختــراع تحمّ ــه اكتفــى بتأكيــد وجــود ب الإنجــاز، إلا أن

الشاشــة ســوف يســتغرق مــن المنافســين عاميــن أو ثلاثــة أعــوام علــى الأقــل.

فــي المقابــل، كان هنــاك كثيــر مــن الشــركات الكبيــرة، والصغيــرة التــي تعمــل فــي هــذا المجــال، مثــل 

 )Zeneth( وزينيــث )RCA( وآر ســي إي )General Electric( وجنــرال إلكتريــك )Admiral( أدميــرال

وســوني )Sony(، ولقــد كانــت جميــع هــذه الشــركات تعمــل علــى تطويــر شاشــات كبيــرة الحجــم للســوق 

الاســتهلاكي، وقــد كانــت الشــائعات تشــير إلــى أن ســوني تســتعد لطــرح شاشــة بحجــم 152.4 ســم قُطريًــا، 
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وبســعر 2,500 دولار، كذلــك كان كثيــر مــن الشــركات الصغيــرة تعمــل علــى إنتــاج شاشــات مشــابهة، مثــل 

شــركة أدفنــت )Advent( والتــي كانــت تزعــم بيــع 4,000 شاشــة بحجــم 203.2 ســم، وبأســعار تتــراوح 

بيــن 1,500 و2,500 دولار. ومــع ذلــك، كان كاونــج مصــرًا بأنــه لا يوجــد أي شاشــة تــوازي فــي ســطوعها 

شاشــات شــركته، بينمــا قــدّر مبيعــات الشــركة مــن الشاشــات الكبيــرة خــال عــام 1996 بـــ 10,000 وحدة.

لقــد كان كاونــج يتوقــع أن يذهــب %50 مــن ســعر البيــع بالتجزئــة لهامــش الربــح لــدى كل مــن تجــار 

ــاج،  ــم الإنت ــى حج ــرة عل ــع المباش ــف التصني ــد تكالي ــا- أن تعتم ــع -أيضً ــا كان يتوق ــة، كم ــة، والتجزئ الجمل

أمّــا علــى صعيــد تكاليــف العمــال، فقــد توقــع كاونــج أن تتراجــع مــع ازديــاد حجــم الإنتــاج، وذلــك بســبب 

ــال.  الاعتمــاد المتزايــد علــى الآلات، وتحسّــن مهــارات العمّ

ــى  ــك بســبب الاعتمــاد عل ــى تراجــع تكاليــف المــواد الخــام، وذل كمــا كانــت توقعــات كاونــج تشــير إل

ــاج  ــة لإنت ــواد اللازم ــة الم ــت تكلف ــد كان ــدرة، لق ــواد المه ــة الم ــص كمي ــى تقلي ــؤدي إل ــذي ي ــر ال الآلات، الأم

5,000 وحــدة تُقــدّر بحوالــي 70,000 دولار، أمّــا تكلفــة إنتــاج 10,000 وحــدة فهــي تبلــغ 50,000 دولار 

ــة هــذه  ــا صلاحيّ ــى 40,000 دولار أخــرى، أمّ ــا تكلفــة إنتــاج 20,000 وحــدة فهــي تحتــاج إل أخــرى، وأمّ

المعــدّات فقــد كانــت تُقــدّر بخمــس ســنوات، لقــد كان كاونــج متأكــدًا أن تكاليــف الإنتــاج لديــه أقــل بكثيــر 

مــن تكاليــف الإنتــاج لــدى منافســيه، بمــا فــي ذلــك شــركة ســوني، ومــع ذلــك، لــم يرغــب بإنتــاج أكثــر مــن 

ــة لــدى الشــركة.  20,000 وحــدة ســنويًا فــي الســنوات الأولــى، وذلــك بســبب محدوديــة المــوارد الماليّ

لقــد أراد كاونــج أن يأخــذ لمنتجــه الجديــد موقعًــا فــي الســوق الاســتهلاكي، فقــد كان يشــعر أن فرصــة 

العمــل فــي الســوق الاســتهلاكي أفضــل مــن الســوق التجــاريّ علــى المــدى البعيــد، ولتحقيــق هــذه الغايــة، 

ــك لدراســة المســتهلكين،  ــة، وذل ــرة متخصصــة فــي الاستشــارات الاقتصاديّ ــج بشــركة صغي اســتعان كاون

ــخ  ــون تاري ــؤلاء المتخصص ــد درس ه ــة، وق ــعار المحتمل ــن الأس ــدد م ــاه ع ــم تج ــاف ردود أفعاله واستكش

أســعار المنتجــات المشــابهة دراســة دقيقــة، واســتنتجوا أن »أســعار شاشــات شــركة يونايتــد تيكترونيكــس 

ــى 5,000 دولار.«  تتســم بالمرونــة الشــديدة، ويمكــن أن تتــراوح بيــن 500 إل

ــر مــن  ــال: »أمامــي كثي ــد ق ــدرس عــددًا مــن الأســعار المقترحــة، وق ــد كان ي ــج، فق ــا الســيد كاون أمّ

الاحتمــالات التــي تتــراوح بيــن التســعير فــوق شــركة أدفنــت، وحتــى التســعير أدنــى مــن أدنــى ســعر لــدى 

ــا بشــأن الســعر. ــه ســوف يتخــذ قــرارًا قريبً ــى أن شــركة مونتــز )Muntz( » مشــيرًا إل
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الأسئلة.9 18 ..1 

هل يجب استخدام إستراتيجية اختراق السوق، أم أن إستراتيجية كشط السعر أفضل؟•	

ما هو السعر الأساس الذي يجب بيع هذا المنتج الجديد عنده؟•	



https://khamsat.com/?utm_source=Core-Concepts-of-Marketing&utm_medium=referral&utm_campaign=hsoub_academy_books


قنوات توزيع المنتج10 .

أهداف الفصل

بعد قراءتك لهذا الفصل، سوف تصبح قادرًا على فهم:

دور قنوات التوزيع؛•	

الوسائل المستخدمة في إدارة هذه القنوات؛•	

إدارة الأبعاد السلوكيّة التي تستند إليها معظم هذه القنوات؛•	

عناصر إستراتيجيّة التوزيع؛•	

المهام الموكلة لمؤسسات التوزيع المختلفة.•	

إرث سام والتون في كل مكان1.10  .

 Elvis( ــي الأمريكــي الشــهير إلفيــس بريســلي ــاب إرث المغن ــاول الفصــل الأول مــن هــذا الكت ــد تن لق

ــام  ــر أم ــكاد يُذك ــلي، لا ي ــه بريس ــذي ترك ــن الإرث ال ــويق، ولك ــة بالتس ــاكل المتعلق ــض المش Presley( وبع

ــة  ــذي باتــت روحــه تتغلغــل فــي كل زاوي إرث رجــل الأعمــال الأمريكــي ســام والتــون )Sam Walton(، ال

مــن الولايــات المتحــدة الأمريكيّــة؛ فقــد أســس والتــون شــركة وول مــارت )Wal-Mart( التــي اســتطاعت 

ــات المتحــدة،  ــة فــي الولاي ــع مبيعــات التجزئ ــار دولار؛ أي %7 مــن جمي تحقيــق مبيعــات بقيمــة 118 ملي

ــدأت  ــد ب ــا، وق ــا، و446 ناديً ــزًا تجاريً ــات، و512 مرك ــر تخفيض ــارت 1,921 متج ــك وول م ــوم تمتل والي

ــة مــن خــال افتتــاح مــا تســميه بـــ »أســواق الأحيــاء« وبصفــة  الشــركة مؤخــرًا بمنافســة المتاجــر المحليّ
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ــى  ــون فــي أكثــر مــن 3,500 متجــر منتشــر عل ــك الشــركة أكثــر مــن 800,000 موظــف يعمل عامــة، تمتل

ــع قــارات مختلفــة. أرب

اليــوم تُعــد وول مــارت -اليــوم- أكبــر بائــع للملابــس الداخليّــة، والصابــون، ومعجــون الأســنان، 

ــركة أن  ــن لأي ش ــف يمك ــن كي ــة، ولك ــراص المدمج ــو، والأق ــرطة الفيدي ــب، وأش ــال، والكت ــس الأطف وملاب

ــن  ــرض، وم ــن 500,000 ع ــر م ــى أكث ــل الآن إل ــي تص ــت، والت ــى الإنترن ــارت عل ــروض وول م ــس ع تناف

ــف يمكــن لأي شــركة أن  ــر مــن 3,000,000 عــرض؟ كي ــح أكث المخطــط أن تتوســع فــي المســتقبل لتصب

تنافــس وول مــارت، وعلاماتهــا التجاريّــة فــي كثيــر مــن المجــالات، مثــل طعــام الــكلاب، والســماد الزراعــي، 

ــدة؟  ــات المتح ــي الولاي ــا ف ــر مبيعً ــت الأكث ــات، وبات والفيتامين

كيــف يمكــن لأي شــركة أن تهــزم شــركة عملاقــة مثــل وول مــارت؟ وللإجابــة عــن هــذا الســؤال، كتــب 

ــك وكــن  ــة: )أ( اهتــم بعمل ــة 10 طــرق لتحقيــق هــذه الغاي ــة فــي ســيرته الذاتيّ ــع بالتجزئ ــراء البي أحــد خب

ملتزمًــا بــه، )ب( امنــح فريقــك فرصــة المشــاركة فــي صناعــة القــرار، )ت( اســتمع لفريقــك، ولزبائنــك، )ث( 

ــا مرتفعــة لفريقــك،  ــدًا، )ح( اســتمع، )خ( ضــع أهدافً ــم كيفيــة التواصــل معهــم، )ج( قــدّر مــن يعمــل جي تعل

)د( اقطــع علــى نفســك وعــودًا كبيــرة، وقــدّم مــا هــو أفضــل منهــا، )ذ( انتبــه للتكاليــف، )ر( اعــرف مــا يفعلــه 

المنافســون، وافعــل شــيئًا مختلفًــا. 

فــي الحقيقــة، إن مؤلــف هــذه الســيرة الذاتيّــة، وكاتــب هــذه الوصايــا ليــس ســوى مؤســس شــركة وول 
مارت نفســه، ســام والتــون.112

مقدمة2.10  .

يســلّط المثــال الســابق الضــوء علــى أهميّــة اختيــار الوســيلة الأكثــر فاعليّــة، لإيصــال المنتــج إلــى يــدي 

المســتهلك، ويُطلــق علــى عمليّــة الربــط بيــن المنتِــج، والمســتهلك -عــادة- اســم قنــاة التوزيــع، والتــي توفــر 

المنتَــج للمســتهلك فــي المــكان، والزمــان المطلوبيــن، وتُعــد هــذه العمليّــة معقّــدة للغايــة، كمــا أنهــا العنصــر 

التســويقي الوحيــد، الــذي يمكــن مــن خلالــه توفيــر التكاليــف لــدى كثيــر مــن الشــركات.

ــا الأساســيّة، وســوف  ــع، ووظائفه ــاة التوزي ــى تطــوّر مفهــوم قن ســوف تتعــرف فــي هــذا الفصــل عل

تعــرف -أيضًــا- أن اختيــار قنــاة توزيــع معيّنــة ليــس قــرارًا ثابتًــا يُتخــذ مــرة واحــدة وإلــى الأبــد، بــل هــو جــزء 

متغيّــر مــن التخطيــط التســويقي، وكمــا هــو الحــال فــي المنتــج، تتطلــب قنــوات التوزيــع إدارة فعّالــة، حتــى 

تحقــق النجــاح، ولكــن علــى خــاف المنتــج، تتكــون قنــاة التوزيــع مــن أفــراد، ومجموعــات، يحملــون مزايــا 
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فريــدة، وربمــا متضاربــة فــي بعــض الأحيــان، كمــا أنهــم يحتاجــون إلــى تحفيــز مســتمر نحــو العمــل، أخيــرًا، 

ســوف يتنــاول الفصــل مؤسســات، أو أعضــاء قنــاة التوزيــع بشــيء مــن التفصيــل.

الدور المزدوج لقنوات التوزيع3.10  .

علــى غــرار عناصــر البرنامــج التســويقي الأخــرى، تهــدف أنشــطة التوزيــع إلــى تســهيل عمليّــة التبــادل 

بيــن المســوّقين، والمســتهلكين، )ينظــر الشــكل رقــم 31(113، والتــي تنقســم إلــى مرحلتيــن أساســيتين:

المرحلة الأولى تُسمى مرحلة التبادل، وهي تتضمن بيع المنتَج لأعضاء قناة التوزيع. 

ــر  ــا عب ــات، وتمليكه ــل المنتج ــن نق ــي تتضم ــي، الت ــل الفعل ــة النق ــي مرحل ــة فه ــة الثاني ــا المرحل  أمّ

قنوات التبادل.

ــدى  ــة ل ــويقيّة العام ــة التس ــع الخط ــق م ــا يتواف ــن، بم ــن المرحلتي ــة بهاتي ــرارات المتعلق ــذ الق وتُتخ

 الشــركة، وبمــا يخــدم زبائنهــا، ويمكــن القــول: إن عمليّــة التبــادل تصبــح صعبــة للغايــة بــدون وجــود 

قنوات التوزيع.

الشكل رقم 31: نظام المسار المزدوج في قنوات التوزيع.

ويتلخــص الــدور الأســاس للتوزيــع، فــي مســاعدة الشــركة علــى تحقيــق الأربــاح، وإرضــاء الزبائــن مــن 

خــال عاملــي الوقــت، والمــكان، أي أن الشــركات تســعى مــن خــال قنــوات التوزيــع إلــى إيصــال منتجاتهــا 

ــوات  ــت قن ــك، بات ــى ذل ــة، عــاوة عل ــر الطــرق فاعليّ ــكان المناســبين، وبأكث ــن فــي الوقــت، والم ــى الزبائ إل

التوزيــع تكتســب أهميّــة متزايــدة، وذلــك فــي ظــل حاجــة اأُلســر، والعائــات إلــى كميّــات أكبــر مــن المنتجات 

كمًــا، ونوعًــا لإشــباع رغباتهــا.
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نشأة قنوات التوزيع، وتطورها4.10  .

ــة  ــة، لنجــد الرفــوف ممتلئ ــى المتاجــر المركزي ــى الذهــاب إل ــا عل ــا مســتهلكين، قــد اعتدن ــا بصفتن إنن

بجميــع المنتجــات التــي نرغــب بهــا، وإذا شــعرنا بالعطــش، فلابــدّ أن هنــاك آلــة لبيــع المشــروبات الغازيّــة فــي 

مــكان قريــب، وإذا لــم يكــن لدينــا وقــت للتســوّق، فإننــا نســتطيع ببســاطة أن نطلــب حاجياتنــا عبــر الهاتــف، 

أو الإنترنــت، ولكــن عنــد التفكيــر قليــاً فــي هــذا الأمــر، فســوف تــدرك أن هنــاك مئــات الآلاف مــن الأشــخاص 

الذيــن يخططــون، ويعملــون لســاعات طويلــة، حتــى يوفــروا لــك هــذه الخدمــات المريحــة. فــي الحقيقــة، 

إن الأمــور لــم تكــن هكــذا علــى الــدوام، وهــي ليســت هكــذا اليــوم فــي كثيــر مــن الــدول، لذلــك لابــدّ مــن 

مناقشــة نشــأة قنــوات التوزيــع، وتطوّرهــا.

إن فكــرة قنــوات التوزيــع لــم تكــن موجــودة فــي الثقافــة البدائيّــة علــى الإطــاق، فقــد كانــت 

ــم  ــة ه ــة، والقبيل ــراد العائل ــد كان أف ــل، وق ــبه كام ــكل ش ــي بش ــاء الذات ــم بالاكتف ــل تتس ــات، أو القبائ العائ

المنتجــون، وهــم المســتهلكون، لجميــع المنتجــات، والخدمــات فــي الوقــت ذاتــه، ومــع تطــوّر الاقتصــاد، بــدأ 

ــى  ــد الســمك، إل ــات، وصي ــد الحيوان ــل الزراعــة، وصي ــة متخصصــة، مث البشــر يمارســون أنشــطة اقتصاديّ

ــى ظهــور فائــض فــي المنتجــات، فأصبــح  ــك مــن الحــرف الأساســيّة، وقــد أدى هــذا التخصــص إل غيــر ذل

البشــر يقايضــون المنتجــات الفائضــة لديهــم بمــا يحتاجونــه مــن المنتجــات التــي ينتجهــا الآخــرون، وتمثــل 

عمليّــة المقايضــة هــذه، البدايــة الفعليّــة لقنــوات التوزيــع، وقــد كانــت هــذه القنــوات تتميــز فــي ذلــك الحيــن 

بسلســلة مــن عمليــات التبــادل بيــن طرفيــن، كلاهمــا منتــج، ومســتهلك فــي الوقــت ذاتــه.

ومــع زيــادة التخصــص، وبالــذات فــي المجــال الصناعــي، وتحسّــن وســائل النقــل، والاتصــال، أصبحــت 

قنــوات التوزيــع أطــول، وأكثــر تعقيــدًا، وبالتالــي، قــد تُــزرع الــذرة فــي ولايــة إلينــوي الأمريكيّــة، ثــم تُحــول 

إلــى شــيبس فــي ولايــة تكســاس، لتُــوزّع بعــد ذلــك فــي جميــع أنحــاء الولايــات المتحــدة، وقــد تُربــى ديــوك 

ــى  ــة نيويــورك لمعالجتهــا، ثــم يُعــاد شــحنها مجــددًا إل ــى مدين الحبــش فــي ولايــة فرجينيــا، ثــم تُرســل إل

المتاجــر فــي ولايــة فيرجينــا. وهنــا تجــدر الإشــارة إلــى أن قنــوات التوزيــع ليســت منطقيّــة دومًــا.

ــة، ففــي حالــة خدمــات الرعايــة  وينطبــق مفهــوم قنــوات التوزيــع -أيضًــا- علــى المنتجــات الخدماتيّ

ــعاف،  ــيارات الإس ــفيات، وس ــن، والمستش ــاء، والمختصي ــن الأطب ــع م ــاة التوزي ــون قن : تتك ــاًً ــة مث الصحيّ

والمختبــرات، وشــركات التأميــن، ومختصــي العــاج الطبيعــي، وخبــراء الرعايــة المنزليّــة، وغيرهــم، 

التعــاون، والاســتعانة  بــدون  بنجــاح  العمــل  لهــم   إذ يعتمــد هــؤلاء جميعًــا علــى بعضهــم، ولا يمكــن 

بقدرات الآخرين.
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واســتنادًا إلــى هــذه العلاقــة، يمكــن تعريــف قنــاة التســويق بأنهــا مجموعــة مــن المؤسســات المترابطــة 

المشــاركة فــي عمليّــة توفيــر المنتــج، أو الخدمــة للمســتهلكين، وكذلــك توفيــر آليــة الدفــع للجهــة المنتجــة. 

ويشير هذا التعريف إلى عدد من المواصفات المهمة في قناة التوزيع: 

أولً- تتكــون قنــاة التوزيــع مــن مؤسســات؛ بعضهــا يخضــع لســيطرة الشــركة المنتجــة، وبعضهــا يقــع 

خــارج ســيطرتها، مــع ذلــك، يجــب اختيــار جميــع هــذه المؤسســات بعنايــة، وترتيبهــا بصــورة فعّالــة ضمــن 

قنــاة التوزيــع. 

ــة،  ــاة التوزيــع بأنهــا عمليــة مســتمرة، تتطلــب متابعــة، وإعــادة تقييــم متواصل ــا- تتســم إدارة قن ثانيً

ــر فيهــا هــو الثابــت الوحيــد. فقنــاة التوزيــع تعمــل علــى مــدار الســاعة، والتغيّ

أخيــرًا، يجــب أن يكــون لقنــوات التوزيــع أهــداف محــددة توجــه أنشــطتها، كمــا تحــدد شــكلها، وآليــة 

إدارتهــا، أمّــا هــذه الأهــداف فهــي تُســتمد مــن الأهــداف التســويقيّة العامــة، وخصوصًــا فيمــا يتعلــق بتحقيــق 

قــدر معقــول مــن الأربــاح، إذ إن قنــوات التوزيــع تمثّــل أكبــر التكاليــف فــي عمليــة تســويق المنتــج.

مسارات قنوات التوزيع5.10  .

ــوات  ــي قن ــل ف ــة العم ــن آلي ــر ع ــتخدمة للتعبي ــة المس ــاليب التقليديّ ــن الأس ــار م ــوم المس ــد مفه يُع

التوزيــع، وتتضمــن هــذه المســارات الموضحــة فــي الشــكل رقــم 32 الروابــط بين مختلــف الجهات المشــاركة 

فــي توزيــع المنتجــات، والخدمــات، وبالنســبة إلــى مديــر قنــاة التوزيــع، فثمــة خمســة مســارات أساســيّة فــي 

القنــاة، وهــي:

مسار المنتج؛•	

مسار التفاوض؛•	

مسار الملكيّة؛•	

مسار المعلومات؛•	

مسار الترويج.•	

ــات الأخــرى  ــع الجه ــة، مــرورًا بجمي ــج مــن الشــركة المصنع ــال المنت ــى انتق ــج إل ويشــير مســار المنت

التــي يدخــل المنتــج فــي ملكيتهــا، إلــى أن يصــل إلــى المســتهلك النهائــي، أمّــا مســار التفــاوض؛ فيتضمــن 

جميــع المؤسســات المشــاركة فــي عمليــة التبــادل، وأمّــا مســار الملكيّــة، فيعبّــر عــن انتقــال ملكيّــة المنتــج 

ــا مســار المعلومــات فيتضمــن جميــع الأفــراد المشــاركين  ــاة التوزيــع، وأمّ بيــن الأطــراف المختلفــة فــي قن
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ــائل  ــى وس ــج، إل ــار التروي ــير مس ــرًا، يش ــودًا. أخي ــزولً، أو صع ــاة ن ــي القن ــات ف ــل المعلوم ــة نق ــي عمليّ ف

الإقنــاع المختلفــة المســتخدمة فــي القنــاة، بمــا فــي ذلــك الإعلانــات، والبيــع الشــخصي، وترويــج المبيعــات، 

والعلاقــات العامــة.

الشكل رقم 32: المسارات الخمسة في قناة التوزيع الخاصّة بشركة بيرييه، المتخصصة في إنتاج المياه المعدنيّة.

مهام قنوات التوزيع6.10  .

يتحــدد الغــرض الأســاس مــن أي قنــاة توزيــع، فــي جســر الفجــوة بيــن المنتــج، والمســتخدم، ســواء 

تواجــد الطرفــان فــي المجتمــع نفســه، أم افترقــا عــن بعضهمــا بعضًــا آلاف الأميــال، وتتكــون قنــاة التوزيــع 

ــن  ــن، ويمك ــن الطرفي ــادل بي ــة التب ــهيل عمليّ ــي تس ــاهم ف ــي تس ــة، الت ــات المختلف ــن المؤسس ــدد م ــن ع م

تقســيم المؤسســات فــي قنــوات التوزيــع إلــى ثلاثــة تصنيفــات أساســيّة، وهــي: )أ( الشــركة المنتجــة، 

ــذي قــد  ــع، والمزارعيــن، والصناعــات الإســتخراجيّة. )ب( المســتخدم، وهــو ال وتشــمل الحرفييــن، والمصان

يكــون فــردًا، أو أســرة، أو شــركة، أو مؤسســة، أو جهــة حكوميّــة. )ت( الوســطاء، والذيــن قــد يكونــون تجــار 
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جملــة، أو تجــار تجزئــة، وتجــدر الإشــارة هنــا إلــى أن كل عضــو فــي قنــاة التوزيــع يحمــل مهمــة خاصّــة بــه 

تختلــف عــن مهمــة غيــره.

ويشير خبير التسويق جيمس هيسكيت إلى أن قناة التوزيع تنفذ ثلاث مهام حيويّة، وهي:

المهام التبادليّة: ويشمل ذلك البيع، والشراء، وتحمل المخاطر؛•	

المهام اللوجستيّة: ويشمل ذلك التجميع، والتخزين، والتصنيف، والنقل؛•	

مهــام التســهيل: ويشــمل ذلــك الصيانــة، وخدمــات مــا بعــد الشــراء، والتمويــل، ونشــر المعلومــات، •	

وقيــادة القنــاة، والتنســيق بيــن مســتوياتها المختلفــة.

ــى المســتهلك،  ــج إل ــة، مــن المنتِ ــه بفاعليّ ــال المنتــج، وملكيت ــة لانتق ــة الذكــر ضروري ــام آنف تُعــد المه

وكذلــك تحصيــل الدفــع مــن المســتهلك لصالــح المنتِــج، ويمكــن القــول: إن جميــع قنــوات التوزيــع تشــترك 

فــي صفــات معينّــة وهــي: 

أولً- قــد تســتطيع إزالــة بعــض المؤسســات مــن قنــاة التوزيــع، أو اســتبدالها، ولكــن لا يمكنــك إلغــاء 

ــاة التوزيــع، فــإن  ــة مــن قن ــة، أو تاجــر التجزئ ــت تاجــر الجمل ــة، فعلــى ســبيل المثــال: إذا أزل مهامهــا بالكليّ

مهامــه ســوف تنتقــل إلــى الأمــام نحــو تاجــر التجزئــة، أو الزبــون المســتهدف، أو تنتقــل إلــى الخلــف إلــى 

تاجــر الجملــة، أو الشــركة المصنعــة، ولمزيــد مــن التوضيــح، افتــرض أن شــركة مــا تنتــج ســكاكين خاصّــة 

بالصيــد، وتريــد أن تبيــع منتجاتهــا مــن خــال البريــد، بــدلً مــن متاجــر التجزئــة، ففــي هــذه الحالــة، ســوف 

ــا مكتــب البريــد، فســوف  ــل المخاطــر، أمّ ــى الشــركة المنتجــة مســؤولية التصنيــف، والتخزيــن، وتحمّ تتول

ــة  ــب لعمليّ ــرة المصاح ــم المخاط ــزداد حج ــوف ي ــتهلك، فس ــى المس ــبة إل ــا بالنس ــل، وأمّ ــة النق ــى مهم يتول

الشــراء، وذلــك بســبب عــدم قدرتــه علــى لمــس المنتــج، أو تجربتــه قبــل شــرائه.

ثانيًــا- قــد تكــون بعــض المؤسســات فــي قنــاة التوزيــع جــزءًا مــن قنــوات توزيــع أخــرى فــي الوقــت 

ذاتــه، وهــو مــا يزيــد مــن تعقيــد قنــوات التوزيــع بدرجــة كبيــرة، تأمّــل للحظــة عــدد المنتجــات التــي تشــتريها 

فــي كل عــام، وكذلــك العــدد الهائــل مــن آليــات التوزيــع التــي تســتخدمها عنــد كل عمليّــة شــراء.

ثالثًــا- يســاعد الروتيــن فــي قنــوات التوزيــع أعضــاء القنــاة، علــى إتمــام عمليــات التبــادل علــى نحــو 

مــرضٍ للجميــع، ويعنــي الروتيــن هنــا قــدرة المســتهلك فــي العثــور علــى المنتجــات المطلوبــة فــي الأماكــن 

المخصصــة لهــا، وبأســعار محــددة، مــع إمكانيــة الموازنــة بيــن المنتجــات المختلفــة، وتوفّــر وســائل الدفــع، 

كمــا يصــب الروتيــن فــي صالــح المنتِــج، فهــو يســاعده علــى معرفــة مــاذا، ومتــى، وكــم ينتــج.
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ــى المســتهلك  ــج إل ــاة التوزيــع المباشــرة، مــن المنتِ ــا قن ــا- ثمــة بعــض الحــالات التــي تكــون فيه رابعً

النهائــي، هــي أفضــل القنــوات، وخصوصًــا عنــد عــدم توفــر وســطاء علــى قــدر مــن الكفــاءة، أو عنــد شــعور 

ــا- بضــرورة  ــج -أحيانً ــى نحــو أفضــل، كمــا قــد يشــعر المنتِ ــي مهــام التوزيــع عل ــه يســتطيع تول ــج بأن المنتِ

الحفــاظ علــى التواصــل المباشــر مــع المســتهلكين، وذلــك حتى يتســنى لــه إجــراء التعديلات اللازمة بســرعة، 

كلمــا دعــت الحاجــة إلــى ذلــك، وتُعــد القنــوات المباشــرة شــائعة بشــكل خــاص فــي الأســواق الصناعيّــة، ومــن 

ــا المبيعــات غيــر المباشــرة، فهــي  ــى البــاب، والبيــع بالدليــل المصــور )الكاتالــوج(، أمّ أمثلتهــا: بيــع البــاب إل

ــة بالوســطاء. )ينظــر  ــام الخاصّ ــذ المه ــج عــن تنفي ــد عجــز المنت ــر شــيوعًا، وهــي تُســتخدم -عــادةً- عن أكث

الشــكل رقــم 33(.

الشكل رقم 33: قنوات التوزيع الخاصّة بمصنع للأسلاك، والكوابل الكهربائيّة

أخيــرًا، قــد يبــدو مفهــوم قنــوات التوزيــع غيــر ملائــم للمنتجــات الخدماتيّــة، مثــل: خدمــات الرعايــة 

الصحيّــة، وخطــوط الطيــران، كمــا أن مســوقي الخدمــات يواجهــون مشــكلة فــي توفيــر الخدمــة بالشــكل، 

والوقــت، والمــكان، الــذي يريــده المســتهلك، مــع ذلــك، طــورت البنــوك خدمــات بريديّــة، وآلات صرافــة آليــة، 

وغيرهــا مــن أنظمــة التوزيــع، أمّــا القطــاع الصحــي، فقــد بــات يوفــر ســيارات إســعاف، وعيــادات خارجيّــة 

ــة، وكمــا  ــة المنزليّ ــة الصحيّ ــراء فــي الرعاي ــى مــدار الســاعة، وخب ــادات تعمــل عل لاســتقبال المرضــى، وعي

ــا  ــع، وكم ــوات التوزي ــت تســتخدم قن ــون الاســتعراضيّة بات ــى الفن ــم 34 فحت ــي الشــكل رق هــو موضــح ف
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ظهــر مــن الأمثلــة الثلاثــة الســابقة، فــإن جميــع المجــالات باتــت تحــاول تلبيّــة الحاجــات الخاصّــة بالأســواق 

المســتهدفة، وتمييــز منتجاتهــا عــن منتجــات المنافســين مــن خــال قنــوات التوزيــع.

الشكل رقم 34: قنوات التوزيع الخاصّة بالفنون الاستعراضيّة.

مؤسسات التوزيع: القدرات وأوجه القصور7.10  .

تنقســم الأطــراف المشــاركة فــي قنــاة التوزيــع إلــى أنــواع متعــددة، ومختلفــة، وبعــض هــذه الأطــراف 

أعضــاء فــي قنــاة التوزيــع، ويشــاركون فــي المفاوضــات، وملكيّــة المنتجــات، وبعضهــا الآخــر ليــس كذلــك. 

الشركة المنتِجة، أو المصنعة7.10 .1  .

هــي شــركة تســتخرج المنتجــات، أو تزرعهــا، أو تصنعهــا، ومــع تنــوّع المنتجــات، تتعدد أنواع الشــركات، 

وتتفــاوت فــي أحجامهــا، فمنهــا مــا يتكــوّن مــن شــخص واحد فقــط، ومنها مــا يضــم الآلاف، ويحقــق مبيعات 

بالمليــارات، ولكــن رغــم هــذه الاختلافــات، إلا أن جميــع الشــركات تشــترك فــي الســعي إلــى إشــباع حاجــات 

الســوق، ولتحقيــق هــذه الغايــة؛ يجــب أن تضمــن هــذه الشــركات توزيــع منتجاتهــا فــي الأســواق المســتهدفة، 

ولكــن معظــم شــركات التصنيــع، والإنتــاج، ليســت فــي موقــع يســمح لهــا بتوزيــع المنتجــات إلــى الأســواق 

النهائيّــة مباشــرة، فقــد تمتلــك إحــدى شــركات الحاســوب المعرفــة الكافيّــة لصناعــة أفضــل الحواســيب علــى 

الإطــاق، ولكنهــا لا تعــرف شــيئًا بالمطلــق، عــن كيفيــة إيصــال هــذه الحواســيب إلــى الزبنــاء.
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ــاة التوزيــع، دورًا حاســمًا فــي  وفــي العديــد مــن الحــالات، تلعــب خبــرة المؤسســات الأخــرى فــي قن

قــدرة الشــركة المصنعــة، أو المنتجــة، علــى الوصــول إلــى هــذا الســوق، أو ذاك، كمــا يمكــن للأعضــاء الآخريــن 

-فــي قنــاة التوزيــع- أن يســاعدوا الشــركة المنتجــة علــى تصميــم المنتــج، وتغليفــه، وتســعيره، وترويجــه، 

ــة، وينــدر أن تمتلــك الشــركة المنتجــة خبــرة المؤسســات الأخــرى فــي  وتوزيعــه عبــر أكثــر القنــوات فاعليّ

قنــاة التوزيــع.

التجزئة7.10 .2  .

ــا  ــة جميــع الأنشــطة اللازمــة لتســويق المنتجــات، والخدمــات الاســتهلاكيّة، وإيصاله تتضمــن التجزئ

إلــى الزبــون النهائــي، والــذي يشــتريها لإشــباع حاجــات شــخصيّة، أو عائليّــة، وليســت تجاريّــة، أو صناعيّــة، 

ــركة  ــن ش ــراوات م ــيتي )Circuit City(، أو خض ــيركيت س ــركة س ــن ش ــوب م ــراء حاس ــا: ش ــن أمثلته وم

.)Ebags.com( ــوم ــن إيباغز.ك ــة م ــيفوي )Safeway( أو محفظ س

ــة  ــم إمكانيّ ــان، رغ ــى الأذه ــادر إل ــا يتب ــي أول م ــر ه ــإن المتاج ــة، ف ــع بالتجزئ ــي البي ــر ف ــا نفك عندم

البيــع بالتجزئــة مــن خــال أســاليب أخــرى، مثــل: مندوبــي المبيعــات، كمــا يفعــل مندوبــو شــركة أفــون، أو 

البريــد، كمــا تفعــل شــركة إل إل بيــن )L.L. Bean( أو آلات البيــع، أو الفنــادق، ومــع ذلــك، مــا زالــت المتاجــر 

ــة تمثّــل معظــم عمليــات البيــع بالتجزئــة. التقليديّ

هيكليّة التجزئةأ.  

ــواحٍ  ــى ن ــة إل ــا، بالإضاف ــي تقدمه ــواع المنتجــات، والخدمــات الت ــا، وأن ــاوت المتاجــر فــي حجمه تتف

أخــرى عديــدة، وتتســم معظــم المتاجــر بأنهــا صغيــرة، وتحقــق مبيعــات أســبوعيّة تُقــدر بمئــات الــدولارات، 

ــل إن مبيعــات  ــر فــي اليــوم الواحــد، ب ــه 500,000 دولار أو أكث ــغ مبيعات ــة، وتبل ــر للغاي ــا كبي ولكــن بعضه

بعــض المتاجــر قــد تتجــاوز فــي بعــض الأيــام الخاصّــة مليــون دولار فــي اليــوم.

المتاجر العامةب.  

ــز المتاجــر العامــة بوجــود مجموعــة واســعة للغايــة مــن المنتجــات، والتــي قــد تشــمل الأدوات،  تتميّ

ــل  ــتقل داخ ــم مس ــي قس ــادةً- ف ــات -ع ــن المنتج ــوع م ــرض كل ن ــة، ويُع ــزة الكهربائيّ ــس، والأجه والملاب

ــه. ــى المتجــر ذات ــج المنتجــات عل ــد مزي ــا يعتم المتجــر، فيم
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السلاسل التجاريّة ج. 

شــهدت عشــرينات القــرن الماضــي ظهــور السلاســل التجاريّــة، ولأن هــذه السلاســل كبيرة للغايــة، فإنها 

تســتطيع شــراء كميّــات كبيــرة مــن المنتجــات، والحصــول علــى حســومات هائلــة، وتــؤدي هــذه الحســومات 

إلــى انخفــاض التكاليــف لــدى السلاســل التجاريّــة، موازنــة بمتاجــر التجزئــة العاديّــة، وهــو مــا يمكنهــا مــن 

البيــع بأســعار أقــل مــن المنافســين، وبالتالــي، زيــادة حصتهــا فــي الســوق، عــاوة علــى ذلــك، تتميّــز سلاســل 

المتاجــر بقدرتهــا علــى جــذب كثيــر مــن الزبــن، وذلــك بســبب مواقعهــا الفريــدة، التــي تحظــى بهــا مــن خــال 

مواردهــا الماليّــة الهائلــة، وخبراتهــا فــي اختيــار المواقــع.

المتاجر المركزية )السوبرماركت(د.  

ــا أســس  ــك عندم ــرن الماضــي، وذل ــات الق ــة فــي عشــرينات، وثلاثين ــرة المتاجــر المركزي ــرت فك ظه

 Piggly( فــي عــام 1920 تقريبًــا متاجــر بيقلــي ويقلــي )Clarence Saunders( كلارنــس ســوندرز

ــر  ــز المتاج ــروج، وتتميّ ــد الخ ــع عن ــة، والدف ــة الذاتيّ ــرة الخدم ــرّة فك ــتخدمت لأول م ــي اس Wiggly( الت

ــة.  ــع مركزيّ ــاط دف ــود نق ــع وج ــة، م ــة الخدم ــة، وذاتيّ ــرة للغاي ــا كبي ــة بأنه المركزي

لقــد كان هــذا النــوع مــن المتاجــر أول مــن ابتكــر فكــرة توفيــر الســلع بكميّــات كبيــرة، وتوزيعهــا بتكلفة 

منخفضــة، إذ يســتند عملهــا علــى توفيــر مجموعــة واســعة مــن المنتجــات الغذائيّــة، ومنتجــات التنظيــف، 

والصيانــة بالحــد الأدنــى مــن الأســعار.

متاجر التخفيضاته.  

ــد، ولكــن نمــو ضواحــي المــدن فــي أعقــاب الحــرب  ــذ أمــد بعي لقــد ظهــرت متاجــر التخفيضــات من

العالميّــة الثانيّــة، مكـّـن هــذه المتاجــر مــن النمــو -أيضًــا- حتــى أصبحــت منافسًــا قويًــا لبقيّــة متاجــر التجزئــة 

فــي الســوق.

وتتميــز متاجــر التخفيضــات بالتركيــز علــى الســعر، كونــه الوســيلة الرئيســة لجــذب الزبــن، وتقديــم 

ــوان  مجموعــة واســعة مــن المنتجــات، ولكــن هــذه المنتجــات تقتصــر -عــادةً- علــى أشــهر الأغــراض، والأل

والأحجــام، كمــا تتســم متاجــر التخفيضــات بأنهــا كبيــرة الحجــم، وتعمــل بالخدمــة الذاتيّــة، وتظــل مفتوحــة 

لســاعات طويلــة، كمــا أنهــا تمتلــك مواقــف ســيارات مجانيّــة.
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مستودعات التجزئةو.  

تُعــد مســتودعات التجزئــة نوعًــا جديــدًا نســبيًا مــن متاجــر التجزئــة، والتــي شــهدت نمــوًا كبيــرًا خــال 

الســبعينات، وتمثــل متاجــر الدليــل المصــور )الكاتالــوج( أكبــر أنــواع مســتودعات التجزئــة، علــى الأقــل مــن 

ــي  ــار دولار ف ــن ملي ــد ازدادت م ــر ق ــذه المتاج ــات ه ــى أن مبيع ــارة إل ــدر الإش ــر، وتج ــدد المتاج ــة ع ناحيّ

عــام 1970 إلــى أكثــر مــن 12 مليــار دولار فــي الوقــت الحالــي، وعلــى الرغــم مــن تراجــع معــدّل نمــو هــذه 

المتاجــر قــد تــم مؤخــرًا، إلا أنــه مــا زال كبيــرًا.

المتاجر الحصريّةز.  

لقــد مثّلــت السلاســل التجاريّــة الكبيــرة منــذ ظهورهــا فــي ثلاثينــات القــرن الماضــي، منافسًــا خطيــرًا 

لأصحــاب المتاجــر الصغيــرة، وقــد  نتــج عــن ذلــك، نمــوُّ ســريعُ لمفهــوم الوكالــة، أو حــق الامتيــاز، ومــع ذلــك، 

ــا جديــدًا، فقــد اعتــادت شــركات الوقــود مثــل موبيــل )Mobil( منــح حقــوق  لا يُعــد حــق الامتيــاز مفهومً

امتيــاز حصريّــة لموزعيهــا، الذيــن لا يبيعــون شــيئًا ســوى منتجاتهــا، كمــا فعلــت شــركات الســيارات -أيضًــا- 

الشــيء نفســه، إذ تمنــح حقــوق الامتيــاز للموزعيــن، الذيــن يبيعــون نوعًــا محــددًا مــن الســيارات، ويديــرون 

العمــل إلــى حــد مــا، وفــق رغبــات الشــركة المصنّعــة.

المولات/مجمعات التسوق ح. 

ــرات، التــي ألقــت  ــرًا مــن التغيّ ــة الثانيــة كثي شــهدت الولايــات المتحــدة فــي أعقــاب الحــرب العالميّ

ــح بمقــدور  ــة، وقــد كان النمــو الســكاني، والاقتصــادي مــن أبرزهــا، وقــد أصب ــى تجــارة التجزئ ــا عل بظلاله

ــذا  ــب ه ــد صاح ــدة، وق ــي الجدي ــى الضواح ــدن إل ــز الم ــادرة مراك ــريعة- مغ ــرق الس ــل الط ــكاّن -بفض الس

الانتقــال إلــى الضواحــي، حاجــة لمراكــز تجاريّــة تخــدم الأعــداد المتزايــدة مــن الســكاّن فيهــا، وبحلــول عــام 

ــدة. ــع جدي ــون عــن مواق ــز تجــاري يبحث ــي 4,500 مرك ــاك حوال 1960 كان هن

ويعتمــد نجــاح هــذه المراكــز التجاريّــة الإقليميّــة علــى توفيــر مجموعــة واســعة مــن المنتجــات فــي 

مــكان واحــد، وتتميــز المراكــز الإقليميّــة بأنهــا أكبــر حجمًــا، وتضــم أكثــر مــن قســم، وأكثــر مــن متجــر، أمّــا 

ــل  ــا تمث ــا، بينم ــر حجمً ــر أصغ ــام، ومتاج ــم، بأقس ــطة الحج ــة متوس ــز تجاريّ ــي مراك ــع، فه ــز المجتم مراك

مراكــز الأحيــاء مراكــز تجاريّــة صغيــرة، وتقــدّم بشــكل أســاس خدمــات مشــابهة للمتاجــر المركزيــة )الســوبر 

ماركــت(. وأمّــا السلاســل المحليّــة فهــي عبــارة عــن مناطــق تســوّق، تشــكلت مــع مــرور الوقــت فــي المناطــق 

ــى بعــض  ــد تُبن ــا ق ــك، كم ــا شــابه ذل ــة، وم ــع المؤسســات الحكوميّ ــل أماكــن تجم ــة مــن المــدن، مث الحيويّ
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المتاجــر علــى الطــرق الرئيســة التــي تشــهد ازدحامًــا، وحركــة مروريّــة كبيــرة، أمّــا المتاجــر الموجــودة فــي 

ــب المزيــج التســويقي لجــذب  ــك مــن جوان ــر ذل ــا اســتخدام الترويــج، وغي ــة، فيجــب عليه مناطــق معزول

المتســوّقين، ومــع ذلــك، تواجــه المــولات التجاريّــة مشــاكل خطيــرة، كمــا يظهــر فــي اللمحــة التاليّــة.

لمحة: المركز التجاري، شيء من الماضي؟

القرن الماضي، بتصميم  )Cinderella City( في ستينات  المركز التجاري سيندريلا سيتي  تأسس 

200 متجر مختلفٍ. عصري يضم 

لقد كان سيندريلا سيتي أكبر مركز تجاري مغطى على الكوكب، وقد استطاع جذب الزبناء من كل 

حدب وصوب، إلى أن ظهر مركز تجاري جديد في عام 1974. حينها توقفت الموسيقى عن العزف في 

سيندريلا سيتي، وتداعت جدرانه، مع هروب المستثمرين. 

الزبن أميالً للوصول إلى المركز  الغابة، ففي مرحلة ما، قد يقطع  لا يبدو ذلك لطيفًا، ولكنه قانون 

التجاري، من أجل تناول وجبة خفيفة، أو شرب كوب من العصير، ثم ما هي إلا سنوات، حتى ينضم ذلك 

المركز إلى مقبرة المراكز التجاريّة الأخرى التي انطفأت وذهب بريقها.

أو  التجاريّة،  المراكز  أنحاء  في  يتجولون  وهم  بطوله،  النهار  يمضون  الناس  كان  الحين،  ذلك  في 

يتناولون الطعام فيها، أمّا اليوم، فلم يعد لدى الناس وقت كثير، وقد أصبحوا يتسوّقون للضرورة -فقط- 

التسوق  التجوّل في مجمعات  أكثر أهميّة من  المنزل،  العائلة، أو في  القول: إن قضاء وقت مع  ويمكن 

التجاريّة. والمراكز  )المولات(، 

وتعكس المراكز التجاريّة الجديدة حاجة الزبن إلى التسوّق بسرعة، لذلك باتت تحتوي هذه المراكز 

المراكز  في  العادة  جرت  كما  واحد،  ومخرج  واحد،  مدخل  من  بدلً  والمخارج،  المداخل،  عشرات  على 

التجاريّة التقليدية، كما تواجه المراكز التجاريّة -وخصوصًا المتوسطة منها- منافسة شديدة من متاجر 

)TJ Maxx( وول مارت  )Home Depots( وتي جي ماكس  ديبوتس  العملاقة مثل هوم  التخفيضات 

مجالي  في  وخصوصًا  الزبن،  من  مزيدًا  يجتذب  بات  الذي  الإنترنت،  ذلك  إلى  يُضاف   .)Wal-Mart( 

الكتب، والموسيقى.

لذلك يجب على المراكز التجاريّة -إن كانت تريد البقاء- أن توفّر بيئة مختلفة، وعاليّة الجودة، وأن 
تحوّل عمليّة التسوّق إلى تجربة ممتعة للزبن.114

التجزئة بلا متاجرط.  

المتاجــر  الرغــم مــن تمثيــل  التقليديّــة، وعلــى  المتاجــر  ليــس حكــرًا علــى  بالتجزئــة  البيــع  إن 

ــة باتــت تنمــو شــيئًا فشــيئًا، وخصوصًــا  ــة، إلا أن أشــكالً أخــرى مــن التجزئ لمعظــم عمليــات البيــع بالتجزئ
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ــراص  ــب، والأق ــات، والكت ــجائر، والمج ــاة، والس ــى الحي ــن عل ــل: التأمي ــات، مث ــواع المنتج ــض أن ــي بع  ف

المدمجة، والملابس.

ومــن هــذه الأشــكال: البيــع المنزلــي، والــذي تســتخدمه شــركات أفــون )Avon( وإلكترولوكــس 

)Electrolux( وكثيــر مــن شــركات التأميــن، وتتضمــن هــذه الطريقــة إجــراء مكالمــات هاتفيّة لزبــن محتملين 

محدديــن مســبقًا، أو بشــكل عشــوائي، كمــا قــد تســتخدم الشــركات -فــي بعــض الأحيــان- أســلوب التجربــة 

ــم  ــه، ليجــرب أمامه ــاءه، ويســتضيفهم فــي منزل ــن أصدق ــة يدعــو أحــد الزب ــة، وفــي هــذه الطريق الجماعيّ

منتجــات الشــركة، وقــد حققــت شــركة تابرويــر )Tupperware( نجاحًــا كبيــرًا باســتخدام هــذه الطريقــة.

كمــا تُســتخدم آلالات البيــع لتوفيــر مجموعــة واســعة مــن المنتجــات، والخدمــات، وذلــك مــن خــال 

ــر، والجــوارب، والمعامــات  ــة، ومــن هــذه المنتجــات الســجائر، والعصائ ــاة بعناي ــع منتق ــا فــي مواق وضعه

ــة، وغيرهــا، وتتســم الخدمــة فــي هــذه الطريقــة بأنهــا متواصلــة ومريحــة. البنكيّ

كمــا قــد تلجــأ بعــض الشــركات إلــى البريــد لبيــع منتجاتهــا، ويكــون التواصــل مــع الزبــون فــي هــذه 

الحالــة مــن خــال منشــور، أو دليــل مصــور، يتضمــن وصــف المنتــج، ويحــث الزبــون علــى طلبــه مــن خــال 

البريــد، وتشــمل المنتجــاتُ التــي تُبــاع بهــذه الطريقــة، المجــاتِ، والأقــراصَ المدمجــةَ، والملابــسَ، والأدواتِ 

المنزليّــةَ، ونحــوَ ذلــك، وعلــى غــرار آلات البيــع، يوفــر البريــد خدمــة مريحــة، ولكنهــا محــدودة، وتُعــد هــذه 

الطريقــة فعّالــة فــي تغطيّــة مناطــق جغرافيّــة واســعة، وخصوصًــا، عندمــا لا يكــون الزبــن متجمعيــن فــي 

موقــع جغرافــي واحــد، ومــع ذلــك، بــات كثيــر مــن تجــار التجزئــة، يميلــون بصــورة أكبــر إلــى الاعتمــاد علــى 

تقنيــة الاتصــال الحديثــة.

ــتخدمي  ــتطاعة مس ــات باس ــد ب ــي، فق ــويق الإلكترون ــور التس ــة ظه ــنوات الماضيّ ــهدت الس ــد ش لق

الإنترنــت  التســوّق، وتبــادل الآراء، والاطــاع علــى آخــر أخبــار الســوق، وإرســال رســائل البريــد الإلكترونــي.

ويســتطيع المســوّقون التســويق مــن خــال الإنترنــت بأربــع طــرق أساســيّة وهــي: )أ( اســتخدام البريد 

الإلكترونــي، )ب( المشــاركة فــي المنتديــات، ووســائل التواصــل الاجتماعــي، )ت( نشــر الإعلانــات، )ث( بنــاء 

ــر إلكترونية.  متاج

ويمكــن القــول: إن الطريقتيــن الثالثــة، والرابعــة تُعــدّان مــن أشــكال البيــع بالتجزئــة، واليــوم، يوجــد 

علــى الإنترنــت عشــرات آلاف المتاجــر الإلكترونيّــة، والتــي تتيــح للزبــون طلــب الملابــس، والكتــب، والأزهار، 

ــركة أن  ــتطاعة أي ش ــح باس ــيّة، أصب ــورة أساس ــم. وبص ــي العال ــكان ف ــى أي م ــار إل ــال الأزه ــى إرس أو حت

تؤســس متجــرًا علــى الإنترنــت.
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كذلــك تســتطيع الشــركات اســتخدام الإنترنــت لوضــع الإعلانــات بطــرق مختلفــة، منهــا نشــر الإعلانــات 

ــة لوحــات  ــى هيئ ــات عل ــة، أو وضــع الإعلان فــي مجموعــات التواصــل الاجتماعــي، والمجموعــات التجاريّ

منبثقــة تخــرج أمــام زوار المواقــع الإلكترونيّــة عنــد زيارتهــا.

كمــا تســتخدم بعــض الشــركات التســويق مــن خــال الدليــل المصــور، وذلــك بإرســال صــور منتجــات 

واحــدة، أو أكثــر، إلــى عناويــن مختــارة، بنــاءً علــى مــدى احتماليّــة طلــب الزبــن للمنتــج، ويكثــر اســتعمال 

هــذه الطريقــة بواســطة الشــركات التجاريّــة الضخمــة، التــي تقــدّم خطًــا كامــاً مــن المنتجــات، مثــل شــركة 

جــي ســي بينــي )JC Penney( وشــبيغل )Spiegel(، أو المتاجــر المتخصصــة مثــل: شــركة نيمــان ماركــوس 

ــي تحــاول اســتهداف  ــو )Saks Fifth Avenue( والت )Neiman-Marcus( وشــركة ســاكس فيفــث أفيني

الفئــة المتوســطة العليــا مــن الســوق، وتقديــم منتجــات مرتفعــة الثمــن، وغريبــة فــي بعــض الأحيــان. 

لقــد دشــن كثيــر مــن الشــركات الكبــرى أقســامًا متخصصــة للبيــع مــن خــال البريــد، والدليــل المصــور، 

فقــد باتــت شــركة أفــون )Avon( تســتخدم هــذه الطريقــة لبيــع الملابــس النســائيّة، وبالطريقــة ذاتهــا -أيضًــا- 

 General( ــز ــرال ميل ــان، وأصبحــت شــركة جن باتــت شــركة دبليــو أر جريــس )W.R. Grace( تبيــع الأجب

Mills( تبيــع القمصــان الرياضيّــة.

كذلــك صممــت بعــض الشــركات آلات مخصصــة تشــبه الأكشــاك، لطلــب منتجــات بمواصفــات محــددة، 

ووضعتهــا فــي المتاجــر، والمطــارات، وغيرهــا مــن المواقــع، فعلــى ســبيل المثــال: وضعــت شــركة فلورشــيم 

ــوع  ــار ن ــن اختي ــون م ــن الزب ــي تمك ــذه الآلات، الت ــن ه ــددًا م ــا ع ــي متاجره ــو )Florsheim Shoe( ف ش

 الحــذاء الــذي يرغــب بشــرائه، ولونــه، وحجمــه، وذلــك مــن خــال مجموعــة مــن الصــور التــي تظهــر أمامــه 

على الشاشة. 

التسويق المتكامل: نهاية البيع بالتجزئة ما زالت بعيدة

 )MIT( للتقنية  ماساتشوستس  معهد  من   )Lester Thurow( ثورو  ليستر  الاقتصادي  الخبير  قال 

مؤخرًا: إن التجارة الإلكترونيّة قد تعني نهاية 5,000 سنة من البيع بالتجزئة، وذلك إن تمكنت المتاجر 

الإلكترونيّة من توفير أسعار منخفضة، وتجربة تسوّق ممتعة للمستهلكين، إذ يشير نمو المتاجر، ومجمعات 

واسعة  مجموعة  توفّر  عن  وكذلك  المنخفضة،  والأسعار  الراحة،  عن  يبحثون  الزبن  أن  إلى   التسوق 

من الخيارات. 

بالملاحظات  الخروج  الممكن  من  بات  الإلكترونيّة،  التجارة  ثورة  على  سنوات  مرور  بعد   ولكن 

والتوقعات التاليّة: 
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يجب أن تصبح المتاجر الإلكترونيّة أسهل في الاستخدام، وأن تحظى بثقة الزبن الكاملة.•	

إذا كان باستطاعة الزبن شراء المنتجات ذاتها من الإنترنت بأسعار أقل، فسوف يفعلون ذلك.•	

بعض المتاجر سوف تتمتع بحصانة ضد منافسة المتاجر الإلكترونيّة، وخصوصًا تلك المتاجر التي •	

تبيع منتجات على قدر كبير من التخصص.

تجربة •	 توفير  خلال  من  المنافسة،  في  فرصتها  تعزز  أن  التقليديّة  المتاجر  تستطيع   قد 

ممتعة لزوارها.

 في المقابل، لا تبدو جميع الأمور ورديّة بالنسبة إلى المتاجر الإلكترونيّة، إذ تشير الدراسات إلى •	

الأمور التالية:

تبلغ تكلفة استقطاب زبون جديد بالنسبة للمتاجر الإلكترونيّة الناشئة 82 دولارًا، في مقابل 31 •	

دولارًا لدى المتاجر التقليديّة.

%51 لسهولة •	 %41 لخدمة العملاء،  التالية:  الزبن عن المتاجر الإلكترونيّة المستويات  بلغ رضا 

%70 للبيع  %66 لتوفير خيارات متعددة،  %57 لتوفير معلومات أفضل عن المنتج،  إعادة المنتجات، 

الاستخدام. لسهولة   74% بأسعار منخفضة، 

حالة •	 في   34% مقابل   21% الإلكترونيّة  المتاجر  من  للشراء  يعودون  الذين  الزبن  معدل   يبلغ 

المتاجر التقليديّة. 

وفي ضوء ما تقدّم، تُوصى المتاجر الإلكترونيّة بالأمور التالية لتحسين عملها:

الحفاظ على البساطة.•	

محاكاة تفكير الزبون.•	

استخدام التسويق الإبداعي.•	

عدم الاعتماد كليًا على الإعلانات.•	

عدم تسعير المنتجات أقل من متوسط تكلفتها.•	

وعلى الرغم  من أهمية جميع تلك النصائح وفائدتها، إلا أن النتائج المخيبة للآمال الناجمة عن سوء 

التقنيّة مؤخرًا، قد غيّرت مستقبل البيع الإلكتروني، وفي حين أن المتاجر الإلكترونيّة قد أنفقت حوالي 

ملياري دولار على الحملات الإعلانيّة، إلا أنها لم تستثمر ما يكفي لزيادة جودة الخدمات التي تقدّمها للزبن 

عند زيارتهم للموقع الإلكتروني، لذلك يجب على أصحاب المتاجر الإلكترونيّة أن يدركوا ما أدركه أصحاب 

المتاجر التقليديّة من قبلهم، وهو أن النجاح لا يتعلق بالحصول على حصة سوقيّة، بقدر ما يتعلق بإرضاء 
الزبن، والحفاظ عليهم، وهو الأمر الذي يحقق أرباحًا هائلة على المدى البعيد.115
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تجارة الجملة7.10 .3  .

ــة جــزءًا أصيــاً مــن قنــوات التوزيــع، وهــي تتضمــن بيــع المنتجــات، والخدمــات،  تُعــد تجــارة الجمل

للشــركات، والمصانــع، والمؤسســات، التــي تشــتري هــذه المنتجــات بهــدف إعــادة بيعهــا، أو اســتخدامها فــي 

ــة: شــراء بنــك لحاســوب جديــد، مــن  ــة علــى تجــارة الجمل إنتــاج منتجــات، وخدمــات أخــرى، ومــن الأمثل

أجــل اســتخدامه فــي معالجــة البيانــات، أو شــراء مدرســة لجهــاز عــرض مــن أجــل اســتخدامه فــي الصــف، 

أو شــراء متجــر ملابــس لفســاتين جاهــزة بهــدف إعــادة بيعهــا مــرة أخــرى.

وتمثــل تجــارة الجملــة جــزءًا مــن عمليّــة التســويق، فــي الغالبيــة العظمــى مــن المنتجــات فــي الاقتصاد 

ــرض،  ــذا الغ ــة له ــع مخصص ــب بي ــك مكات ــي تمتل ــع الت ــة المصان ــارة الجمل ــي تج ــارك ف ــد يش ــث، وق الحدي

وكذلــك تجــار التجزئــة الذيــن يمتلكــون مخــازن كبيــرة، أو يشــاركون فــي أنشــطة أخــرى مــن تجــارة الجملــة، 

وحتــى الاقتصــاد الاشــتراكي الــذي يتصــف بالمركزيــة، بحاجــة إلــى آليــة لنقــل البضائــع مــن نقــاط الإنتــاج 

الأوليّــة، إلــى مراحــل الإنتــاج الأخــرى، أو إلــى تجــار التجزئــة، الذيــن يتولــون توصيــل المنتــج إلى المســتهلك 

النهائــي، وتجــدر الإشــارة هنــا إلــى أن معظــم الشــركات التــي تتعامــل بتجــارة الجملــة، تنخــرط -أيضًــا- فــي 

الإنتــاج، أو تجــارة التجزئــة، وهــو مــا يجعــل قيــاس نطــاق أنشــطة الجملــة بدقــة أمــرًا فــي غايــة الصعوبــة.

وتشــير إحصــاءات مكتــب الإحصــاء التابــع لــوزارة التجــارة الأمريكيّــة، إلــى وجــود حوالــي 600,000 

شــركة جملــة فــي الولايــات المتحــدة، مقابــل أكثــر مــن 3 ملاييــن شــركة تجزئــة، ومــع ذلــك، تبلــغ مبيعــات 

ــدل 75%،  ــة بمع ــات التجزئ ــن مبيع ــر م ــا أكب ــون دولار، أي أنه ــي 1,3 تريلي ــة حوال ــارة الجمل ــركات تج ش

وذلــك لأن تجــارة الجملــة تتضمــن جميــع المبيعــات للمصانــع، وشــركات التجزئــة. 

مهام تجارة الجملةأ.  

ــع، وقــد تشــمل هــذه الأدوار بعــض  ــاة التوزي ــة عــددًا مــن الأدوار المهمــة فــي قن ــى تجــار الجمل يتول

ــا: ــة، أو جميعَه الأمــور الآتي

اللازمــة •	 الأخــرى  الأنشــطة  وجميــع  وتغليفهــا،  وتخزينهــا،  المنتجــات،  اســتلام   التخزيــن: 

للحفاظ عليها؛

ــا، والتأكــد مــن انتقــال المنتجــات •	 ــات: متابعــة المخــازن، وإدارة محتوياته إدارة المخــازن، والطلب

بسلاســة مــن المنتــج إلــى المســتهلك، وكذلــك تحصيــل المدفوعــات لصالــح المنتــج؛

النقل: ترتيب عمليّة نقل البضائع؛•	
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المعلومــات: تزويــد المنتِجِيــن بمعلومــات حــول الأســواق، وتزويــد المســتهلكين بمعلومــات حــول •	

المنتجــات، والمورديــن؛

البيع: التواصل الشخصي مع المستهلكين لبيع المنتجات، والخدمات.•	

تشــير الخمســة الأدوار المذكــورة أعــاه، إلــى طبيعــة الــدور الــذي يلعبــه تجــار التجزئــة فــي الربــط بيــن 

المنتجيــن، والمشــترين، ومــع ذلــك، يجــب علــى شــركة التجزئــة أن تعمــل مثــل أي شــركة أخــرى، وذلــك مــن 

خــال تخطيــط، وتمويــل، وبنــاء المزيــج التســويقي الخــاص بهــا.

تُعــد تجــارة الجملــة رابطًــا بيــن المنتِــج، والمشــتري، كمــا أنهــا تعــود بالفائــدة علــى الطرفيــن، إذ توفــر 

تجــارة الجملــة للمشــتري مجموعــة واســعة مــن المنتجــات، وتغنيــه عــن الحاجــة للتعامــل مــع عــدد كبيــر مــن 

ــة الشــراء أســهل، وأكثــر راحــة، فعلــى ســبيل المثــال: إذا كان هنــاك  المنتجيــن، وذلــك بالطبــع يجعــل عمليّ

متجــر يبيــع أدوات مــن مئــات المصانــع المختلفــة، فإنــه ســوف يفضــل بالتأكيــد التعامــل -بــدلً مــن ذلــك- مــع 

عــدد محــدود مــن تجــار التجزئــة، يُضــاف إلــى ذلــك، أن تجــار التجزئــة قــد يمتلكــون مخــازن فــي الأســواق 

ــة  ــن ناحيّ ــا م ــل، أمّ ــة بالمجم ــليم، وتحســين الخدم ــات التس ــريع عمليّ ــي تس ــا يســاهم ف ــو م ــة، وه المحليّ

المنتِــج، فيســاعد تجــار التجزئــة علــى إيصــال المنتجــات إلــى المشــترين، ويوفــرون معلومــات مفيــدة حــول 

آخــر الاتجاهــات فــي الســوق المحلــي، كمــا أنهــم يســاعدون المنتِجيــن علــى ترويــج منتجاتهــم فــي الأســواق 

المحليّــة، أو الإقليميّــة مــن خــال الإعلانــات، أو مندوبــي المبيعــات.

أنواع تجارة الجملةب.  

تنقســم تجــارة الجملــة إلــى أنــواع عديــدة، ومتنوّعــة، فبعــض شــركات الجملــة يتســم بالاســتقلاليّة، 

وبعضهــا الآخــر يمثــل جــزءًا مــن نظــام تســويق رأســي، وبعضهــا يقــدّم خدمــات متكاملــة، وبعضهــا الآخــر 

ــترين،  ــن المش ــدى كل م ــة ل ــات المختلف ــات، والرغب ــد أدت الحاج ــة، ولق ــة للغاي ــات متخصص ــدّم خدم يق

ــرز  ــم 13 أب ــدول رق ــص الج ــة، ويلخ ــركات الجمل ــن ش ا م ــدًّ ــعة ج ــة واس ــور مجموع ــى ظه ــن، إل والمنتجي

أنــواع هــذه الشــركات، وتجــدر الإشــارة إلــى أنــه لا يمكــن إلغــاء أنشــطة الجملــة مــن قنــاة التوزيــع، ولكــن 

يمكــن إســنادها إلــى المنتجيــن، أو تجــار التجزئــة، وحتــى يحافــظ تجــار التجزئــة علــى عملهــم، يجــب أن 

يوفــروا خدمــات مميّــزة لــكل مــن المورديــن، والمشــترين، وأن يعملــوا علــى تخفيــض التكاليــف مــن خــال 

ــة. ــات الحديث اســتخدام التقني
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الفئات الفرعيّةالتعريفالنوع

تجار التجزئة ذوو الخدمات 
المتكاملة.

تدخل المنتجات في ملكيته، ويتحمّل 
مخاطر العمل المستقل، يبيع ويشتري، 
ويوفر مجموعة متكاملة من الخدمات.

عام.

محدود الخط.

تجار التجزئة ذوو الخدمات 
المحدودة.

تدخل المنتجات في ملكيته، ويتحمّل 
مخاطر العمل المستقل، يبيع ويشتري، 
ويوفر مجموعة محدودة من الخدمات.

متعهد جملة.

تاجر رفوف.

تاجر دروبشيبنغ.

تاجر بالبريد.

الوكلاء والوسطاء.

لا تدخل المنتجات في ملكيته، ويقتصر 
دوره على جمع البائعين، والمشترين 

-معًا- والتفاوض على شروط الصفقة. 
ويمثل الوكلاء أحد الطرفين؛ إمّا البائع 

أو المشتري بصورة دائمة في العادة، أمّا 
الوسطاء فيعملون على جمع الأطراف 

-معًا- بصورة مؤقتة.

الوكلاء.

وكلاء الشراء.

وكلاء البيع.

التجار بالعمولة.

التجار.

وكلاء المصانع.

الوسطاء.

سماسرة العقارات.

تجار الأغذية.

منتجات أخرى.

قسم مبيعات المصنع.
يخضع لسيطرة المصنع مباشرة، ويتولى 

مهام تجارة الجملة الخاصّة بالمصنع.

الميسرون

يتولى بعض المهام الخاصّة، مثل: 
التمويل، أو التخزين، أو تسهيل 

الصفقات، وقد يكون مستقلً، أو مملوكاً 
للمنتِج أو المشتري.

المخازن.

شركات التمويل.

شركات النقل.

المعارض التجارية.

الجدول رقم 13: أنواع تجار الجملة في العصر الحديث.
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التوزيع المادي ج. 

لقــد باتــت مهمــة نقــل المنتجــات، وتخزينهــا، تقــع علــى عاتــق التســويق، وأصبحــت الأنشــطة 

اللوجســتيّة تلعــب دورًا محوريًــا فــي عمــل أي شــركة تعمــل فــي بيئــة اقتصاديّــة عاليــة المســتوى، كمــا تــزداد 

أهميّــة هــذه الأنشــطة فــي الأســواق التــي يصعــب فيهــا تطويــر منتجــات متميّــزة، وبالتالــي، تلجــأ الشــركات 

إلــى الأنشــطة المتعلقــة بتوزيــع المنتجــات، مــن أجــل تحقيــق ميّــزة تنافســيّة حقيقيّــة، وباختصــار، يمثــل 

ــا. ــا ومكانيً التوزيــع المــادي الجســر الــذي يربــط بيــن الأســواق، وأنشــطة الإنتــاج المنفصلــة؛ زمانيً

ــع،  ــواد، والقط ــة الم ــتراتيجيّة لحرك ــة الإدارة الإس ــا عمليّ ــادي بأنه ــع الم ــف إدارة التوزي ــن تعري يمك

ــع المــادي  ــات التوزي ــى المســتهلك، وتتضمــن عملي ــا مــن الشــركة إل ــا، ونقله ــة، وتخزينه والمنتجــات النهائيّ

ــي، أو نقــل مــواد خــام مــن مصــدر  ــى المســتهلك النهائ ــاج، إل ــة خــط الإنت ــة، مــن نهاي نقــل منتجــات نهائيّ

التوريــد، إلــى بدايــة خــط الإنتــاج، أو حتــى نقــل الأجــزاء، والقطــع اللازمــة، للحفــاظ علــى اســتمرار الإنتــاج. 

وأخيــرًا، قــد تتضمــن عمليّــة التوزيــع المــادي شــبكة خاصّــة لإعــادة المنتجــات إلــى المنتِــج، أو البائــع، وذلــك 

فــي حــالات الصيانــة، والاســتبدال.

ولكــن قبــل مناقشــة التوزيــع المــادي بمزيــد مــن التفصيــل، يجــب التأكيــد فــي البدايــة علــى أن إدارة 

ــا- فــي الحســبان؛ لتحقيــق أهــداف  ــه يجــب أخذهمــا -معً ــاة التوزيــع، وأن التوزيــع المــادي لا تنفــك عــن قن

الشــركة، وإرضــاء الزبــن، وتتلخــص العلاقــة بيــن التوزيــع المــادي، وقنــاة التوزيــع فــي الأمــور الآتيــة:

يجب أن تستند معايير التوزيع المادي، إلى رغبات الأعضاء في قناة التوزيع؛•	

يجب أن يكون برنامج التوزيع المادي لدى الشركة، ملائمًا لمعايير الأعضاء في قناة التوزيع؛•	

يعتمد البيع للأعضاء في قناة التوزيع، على برامج التوزيع المادي؛•	

يجب مراقبة نتائج برنامج التوزيع المادي، بمجرد الانتهاء من تنفيذه.•	
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الشكل رقم 35: عمليّة إدارة التوزيع المادي.

وكمــا تشــاهد فــي الشــكل رقــم 35، فــإن الإدارة الناجحــة لتدفــق المنتجــات مــن المــورد، وصــولً إلــى 

ــال،  ــى نحــو فعّ ــا عل ــا، وإدارته ــع، وتنفيذه ــن أنشــطة التوزي ــر م ــط كثي ــب تخطي ــي، تتطل ــتهلك النهائ المس

ــع  ــاهم إدارة التوزي ــة، وتس ــات النهائيّ ــة، والمنتج ــبه المعالج ــات ش ــام، والمنتج ــواد الخ ــمل الم ــك يش وذل

المــادي فــي نقــل المنتــج زمانيًــا، ومكانيًــا، وكــذا نقــل ملكيتــه، كمــا أنهــا تحسّــن جهــود الشــركة التســويقيّة.

وينطــوي التوزيــع المــادي علــى تكاليــف كبيــرة، ولكنــه يُعــد -أيضًــا- أداة تســويقيّة تســاهم فــي 

ــن،  ــل، والتخزي ــف النق ــن: تكالي ــادي كلً م ــع الم ــف التوزي ــمل تكالي ــتهلكين، وتش ــدى المس ــب ل ــز الطل تحفي

ــة الخاصّــة  ــل التكاليــف الإجماليّ ــات، وتمث ــة الطلب وإدارة المخــازن، والاســتلام والشــحن، والتغليــف، وتلبيّ

بأنشــطة التوزيــع المــادي %13.6 مــن التكاليــف لــدى شــركات البيــع، وعلــى الرغــم مــن أن الإدارة الســيئة 

ــه يمكــن توفيــر كثيــر منهــا باســتخدام  ــى رفــع التكاليــف بشــكل كبيــر، إلا أن ــؤدي إل  للتوزيــع المــادي قــد ت

الإدارة الصحيحة.

فــي المقابــل، يمثــل التوزيــع المــادي، أداة تســويقيّة مهمــة لتحفيــز الطلــب لــدى الزبــن، إذ إن تحســين 

التوزيــع المــادي يــؤدي إلــى انخفــاض الأســعار، وتحســين الخدمــة، وجــذب المزيــد مــن الزبــن المحتمليــن، 

أمّــا إذا لــم تصــل المنتجــات إلــى الزبــن فــي الوقــت، والمــكان الصحيحيــن، فــإن الشــركة ســوف تصبــح أمــام 

خطــر فقــدان زبنائهــا.
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الكبسولة 22: مراجعة

يعمل المنتجون، والمصنعون على إنتاج المنتج النهائي، أو تجميعه لتقديمه للزبن.•	

والذين •	 النهائيين،  الزبن  إلى  والخدمات  المنتجات،  لإيصال  اللازمة  الأنشطة  جميع  التجزئة  تشمل 

أو  التجاريّة،  وليس  الأسريّة،  أو  الفردية،  الحاجات  إشباع  بدافع  والخدمات  المنتجات،  هذه  يشترون 

منها: متعددة،  أنواعًا  التجزئة  متاجر  وتشمل  الصناعيّة، 

المتاجر العامة؛«	

السلاسل التجاريّة؛«	

المتاجر المركزية؛«	

متاجر التخفيضات؛«	

المستودعات؛«	

المتاجر الحصريّة؛«	

مراكز التسوّق؛«	

التجزئة بلا متاجر.«	

تشمل تجارة الجملة جميع الأنشطة اللازمة لبيع المنتجات، والخدمات للشركات، والمصانع، والمؤسسات، •	

أو استخدامها لإنتاج منتجات أخرى،  بيعها،  إعادة  بدافع  الخدمات  أو  المنتجات،  والذين يشترون هذه 

وتشمل تجارة التجزئة أنواعًا عديدة، منها:

شركات الجملة التي تقدّم خدمات متكاملة؛«	

شركات الجملة التي تقدّم خدمات محدودة؛«	

الوكلاء، والوسطاء؛«	

مندوبو المبيعات التابعون للشركات؛«	

الميسرون.«	

إدارة قناة التوزيع8.10  .

ــن  ــر ع ــب أن تعبّ ــا؛ يج ــورًا عفويًّ ــورت تط ــددة، أو تط ــة مح ــق خطّ ــع وف ــاة التوزي ــت قن ــواء بُني س

ــة،  ــوات العاموديّ ــة، والقن ــوات التقليديّ ــع: القن ــوات التوزي ــواع قن ــة واضحــة، ومــن أشــهر أن ــة إداريّ  هيكليّ

والقنوات الأفقيّة.
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القنوات التقليدية8.10 .1  .

يمكــن وصــف قنــاة التوزيــع التقليديّــة بأنهــا: مجموعــة من الشــركات المســتقلة، التــي تســعى -جميعها- 

إلــى تحقيــق الربــح دون أي اهتمــام بالشــركات الأخــرى فــي قنــاة التوزيــع، ويفتقــر هــذا النــوع مــن القنــوات 

إلــى وجــود أهــداف مشــتركة، أمــا عمليّــة التقييــم، وتوزيــع المهــام، فيُمكــن وصفهــا بأنهــا غيــر رســميّة فــي 

ــا أن  ــا، كم ــوات، قــد تعمــل ضــد بعضه ــوع مــن القن ــإن الشــركات فــي هــذا الن ــي، ف ــب الحــالات، وبالتال أغل

كثيــرًا مــن المهــام قــد تبقــى غيــر مكتملــة، وقــد تســتمر هــذه العلاقــات غيــر الفعالــة بيــن الأعضــاء فــي قنــاة 

التوزيــع لســنوات طويلــة، وعلــى الرغــم مــن هــذه العيــوب الجليّــة، إلا أن هــذا النــوع مــن قنــوات التوزيــع، 

مــا زال الأكثــر شــيوعًا، واســتخدامًا مــن بيــن القنــوات الأخــرى.

قنوات التوزيع العاموديّة8.10 .2  .

ــع  ــوات التوزي ــا قن ــي منه ــي تعان ــاكل الت ــاً للمش ــون ح ــة لتك ــع العاموديّ ــوات التوزي ــأت قن ــد نش لق

ــاة )وهــو المصنــع فــي الغالــب( زمــام  ــى أحــد أعضــاء القن ــة، ففــي هــذا النــوع مــن القنــوات، يتول التقليديّ

القيــادة، ويحــاول أن ينســق جهــود التوزيــع فــي القنــاة، بمــا يحقــق أهــداف الجميــع، ويوجــد ضمــن هــذا 

ــة أشــكال أساســيّة: ــع ثلاث ــوات التوزي ــوع مــن قن الن

التوزيع الرأسي المُدارأ.  

يشــبه التوزيــع الرأســي المُــدار التوزيــع التقليــدي كثيــرًا، لكنــه يُــدار بصــورة غيــر رســميّة، مــن خــال 

أهــداف، وبرامــج شــركة واحــدة، أو عــدد محــدود مــن الشــركات، فــي قنــاة التوزيــع، وفــي كثيــر مــن الأحيان 

يكــون المحــرك الرئيــس لهــذه القنــاة هــو فــرد واحــد -فقــط- وذلــك بســبب مــا يتمتــع بــه مــن نفــوذ، ومهــارات 

ــر أنــد  ــة، مثــل زيروكــس )Xerox( وبروكتِ ــة القويّ ــة، وفــي أغلــب الأحيــان، تتمتــع العلامــات التجاريّ إداريّ

غامبــل )Procter & Gamble( بالقــدرة علــى تحقيــق هــذا النــوع مــن التعــاون.

ــا،  ــا، وأرباحه ــزداد مبيعاته ــل، وت ــو أفض ــى نح ــل عل ــاة تعم ــإن القن ــاة، ف ــد للقن ــود قائ ــل وج ــي ظ وف

ــازن،  ــة إدارة المخ ــتخدام أنظم ــل باس ــن العم ــن الممك ــح م ــا يصب ــا، كم ــات فيه ــويق المنتج ــن تس ويتحس

والتنســيق بيــن الأنشــطة الترويجيّــة المختلفــة، ومــع ذلــك، لا يخلــو التوزيــع الرأســي المــدار مــن العيــوب، 

ــى ذلــك الخلافــات  ــاة التوزيــع تقــع علــى عاتــق شــخص واحــد -فقــط- يُضــاف إل إذ إن مســؤولية إدارة قن

ــع  ــاة التوزي ــن قن ــزءًا م ــح ج ــل أن تصب ــد تقب ــركات ق ــض الش ــدة، فبع ــاة الواح ــاء القن ــن أعض ــة بي المحتمل

ــتقلة  ــركات المس ــد الش ــد تج ــة، ق ــي النهاي ــتقلاليته، وف ــك باس ــد يتمس ــر ق ــا الآخ ــدار، وبعضه ــي الم الرأس
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نفســها خــارج المنافســة، وذلــك بســبب حرمانهــا مــن الفوائــد العديــدة، التــي تحظــى بهــا الشــركات المشــاركة 

فــي قنــاة التوزيــع.

التوزيع الرأسي التعاقديب.  

فــي بعــض الحــالات، يرغــب أعضــاء قنــاة التوزيــع بتحويــل العلاقــة بينهــم إلــى علاقــة رســميّة، مــن 

خــال اتفــاق أو عقــد، وهــو مــا يُعــرف بالتوزيــع الرأســي التعاقــدي، ويتيــح هــذا العقــد قــدرةً أكبــر علــى إدارة 

قنــاة التوزيــع، كمــا أنــه يوضــح بصــورة علنيّــة، أو ضمنيّــة، المهــام التســويقيّة الموكلــة لجميــع الأعضــاء فــي 

القنــاة، ويُعــد هــذا النــوع مــن التوزيــع، أشــهر أنــواع التوزيــع الرأســي.

التوزيع الرأسي المؤسسي ج. 

ــة أعضــاء القنــاة فــي مســتوياتها المختلفــة،  يحــدث التوزيــع الرأســي المؤسســي عندمــا تكــون ملكيّ

عائــدة لشــركة واحــدة -فقــط- وقــد يحــدث ذلــك مــن خــال التكامــل الأمامــي، أو التكامــل الخلفــي، فــإذا 

كان المصنــع يمتلــك عــددًا مــن الوســطاء فــي قنــاة التوزيــع، فــإن هــذا النــوع مــن التكامــل يُســمى التكامــل 

الأمامــي، أمّــا إذا كان تاجــر التجزئــة يحــاول تولــي مهــام الجملــة، والتصنيــع، فــإن التكامــل فــي هــذه الحالــة 

ــاة  ــة التكامــل أن تشــتري الشــركة مؤسســات أخــرى فــي قن ــد تقتضــي عمليّ يُســمى التكامــل الخلفــي، وق

التوزيــع، أو تنشــئ مؤسســاتها الخاصّــة، التابعــة لهــا، ورغــم أن التكامــل الجزئــي أكثــر شــيوعًا، إلا أن التكامــل 

 Blue Bell( وبلــو بــل آيــس كريــم )Dannon Yogurt( الكلــي بــدأ ينتشــر -أيضًــا- وتُعــد دانــون يوغــارت

ــع التــي نجحــت مؤخــرًا فــي  ــة المصان Ice Cream( وبيبريــدج فارمــز )Pepperidge Farms( مــن أمثل

تحقيــق التكامــل الأمامــي مــع مســتوى التجزئــة، فــي المقابــل، نجــح كل مــن متجر ســيرز )Sears( وســيفوي 

ــبتال  ــكان هوس ــركة أمري ــد ش ــا تُع ــي، كم ــل الخلف ــق التكام ــي تحقي ــة، ف ــرا تجزئ ــا متج )Safeway(، وهم

ســبلاي كوربريشــن )American Hospital Supply Corporation( مــن شــركات الجملــة التــي نجحــت 

فــي تحقيــق التكامــل الأمامــي، والخلفــي علــى حــد ســواء.

قنوات التوزيع الأفقيّة8.10 .3  .

قــد تعجــز بعــض الشــركات عــن تحصيــل رأس المــال، أو المعرفــة التقنيّــة اللازمــة للإنتــاج، أو تســويق 

المنتجــات بفاعليّــة، وفــي هــذه الحــال، تضطــر الشــركة إلــى الدخــول فــي علاقــة مؤقتــة أو شــبه دائمــة، مــع 

شــركة أخــرى، تمــر بظــروف مشــابهة، وذلــك بهــدف إنشــاء آليــة توزيــع تســاعد كلتــا الشــركتين علــى تحقيــق 

ــة، فعلــى ســبيل المثــال: قــد  أهدافهمــا التســويقيّة، ويُطلــق علــى هــذا الترتيــب اســم قنــاة التوزيــع الأفقيّ
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ــا- وذلــك بهــدف تقليــص تكاليــف النقــل، أو قــد تلجــأ  تلجــأ شــركتان صغيرتــان إلــى شــحن منتجاتهمــا -معً

شــركة تجزئــة كبيــرة، إلــى الاســتحواذ علــى عــدد مــن شــركات التجزئــة الصغيــرة المنافســة، وذلــك بهــدف 

الوصــول إلــى أســواق بعينهــا، أو زبــن محدديــن.

عملية إدارة قناة التوزيع9.10  .

ــعير،  ــج، والتس ــج، والتروي ــل المنتَ ــا يُعام ــا مثلم ــع تمامً ــة التوزي ــرورة معامل ــى ض ــل إل ــير الدلائ تش

ــوات: ــس خط ــن خم ــون م ــع تتك ــاة التوزي ــإن إدارة قن ــي ف وبالتال

تحليل الزبناء9.10 .1  .

تبــدأ عمليّــة إدارة قنــاة التوزيــع بالإجابــة عــن ســؤالين أساســين، وهمــا: مــن هــو الزبــون المباشــر لهــذه 

المنتجــات؟ ومــن هــو المســتخدم أو المشــتري النهائــي لهــا؟ علمًــا بــأن الزبــون المباشــر، والزبــون النهائــي، قــد 

يكونــان متطابقيــن، أو مختلفيــن، وذلــك تبعًــا لجملــة مــن العوامــل، مثــل: نــوع المنتــج، وطبيعــة المهــام فــي 

قنــاة التوزيــع، وموقــع قنــاة التوزيــع، وفــي كلتــا الحالتيــن، يجــب معرفــة مــا هــي احتياجــات الزبــن، ومــن 

أيــن يشــترون، ومتــى يشــترون، ولمــاذا يشــترون مــن متاجــر بعينهــا، وكيــف يشــترون.

ومــن الأفضــل البــدء بتحديــد مواصفــات المســتخدم النهائــي، ومــن ثــم تحديــد مؤسســات التوزيــع 

الأخــرى فــي القنــاة، بمــا يلائــم احتياجــات هــذا المســتخدم، فعلى ســبيل المثــال، يمكــن القــول: إن مواصفات 

الزبــن فــي حالــة مســجلات الكاســيت، تتطلــب مراعــاة الأمــور الآتيــة:

بيع المسجلات من خلال موزعين موثوقين، ومعتمدين؛•	

الزبن يقضون وقتًا كبيرًا في التسوّق، والموازنة بين أسعار المنتجات المختلفة، ومواصفاتها؛•	

الزبن مستعدون للتضحية بالوقت، والجهد من أجل العثور على أفضل علامة تجاريّة؛•	

عمليّــة البيــع تتطلــب إجــراء نقاشــات مطوّلــة بيــن جميــع الأطــراف المعنيّــة، بمــا فــي ذلــك •	

والمشــترين؛ والمســتخدمين،  الموزعيــن، 

عمليّة الشراء قد تؤجل؛•	

بيع المسجلات من خلال موزع قادر على تقديم خدمات سريعة، ومقبولة.•	

ويُظهــر المثــال الموضــح أعــاه، بعــض متطلبــات البيــع التــي يجــب علــى المصنــع أن يكتشــفها، وفــي 

ــات بالســهولة والوضــوح، ولكــن يصعــب فــي بعضهــا الآخــر  معظــم الحــالات، يتســم تحديــد هــذه المتطلب

ملاحظتــه، أو التعــرّف عليــه، فعلــى ســبيل المثــال: يميــل بعــض الزبنــاء للتســوّق مــن المتاجــر التــي تحمــل 
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ــى  ــك، يمكــن تحديــد معظــم العوامــل المهمــة التــي تؤثــر عل ــة، ومــع ذل ــة معيّن منتجاتهــا مواصفــات عرقيّ

ســلوك الشــراء لــدى المســتهلكين، مــن خــال إجــراء دراســات متأنيّــة، وإبداعيّــة.

ــوع  ــد ن ــع، مــن تحدي ــاة التوزي ــن المســؤول عــن تخطيــط قن إن معرفــة مواصفــات المســتهلكين تمكّ

شــركات الجملــة، والتجزئــة، التــي يجــب عليــه أن يبيــع المنتــج مــن خلالهــا، وذلــك يتطلــب بالطبــع أن يكــون 

المصنــع علــى معرفــة بأنــواع شــركات التجزئــة، وأماكنهــا، وقدراتهــا، قبــل اختيــار واحــدة منهــا.

ــدى المســتخدمين النهائييــن  ــات الشــراء، ل ــع مــن خلالهــا متطلب ــا، التــي حــدد المصن وبالطريقــة ذاته

للمنتــج، يجــب عليــه -أيضًــا- أن يحــدد متطلبــات الشــراء لــدى تجــار التجزئــة، ولعــل الســؤال الأهــم هنــا هــو: 

»ممــن يفضــل تجــار التجزئــة أن يشــتروا« وتحــدد إجابــة هــذا الســؤال أنــواع تجــار الجملــة الذيــن يجــب 

علــى المصنــع أن يتعامــل معهــم، ورغــم أن كثيــرًا مــن تجــار التجزئــة يفضلــون الشــراء مــن المصنــع مباشــرة، 

ــة،  ــارات مفاجئ ــذ زي ــل: تنفي ــة )مث ــات صارم ــع متطلب ــرض المصان ــا، إذ تف ــك دومً ــس كذل ــال لي إلا أن الح

ــة الشــراء  ــك يفضــل بعــض تجــار التجزئ ــرة، وتشــديد شــروط الائتمــان(، لذل ــات كبي ــب كمي واشــتراط طل

مــن الموزعيــن المحلييــن الذيــن يفرضــون شــروطًا ميســرة للائتمــان، بالإضافــة إلــى مجموعــة واســعة مــن 

المنتجــات المختلفــة.

تحديد أهداف قناة التوزيع9.10 .2  .

تســتند خطــة قنــاة التوزيــع إلــى أهــداف القنــاة، التــي تعتمــد بدورهــا علــى عــدد مــن العوامــل، منهــا: 

ــد،  ــى المــدى البعي ــن والمســتخدمين، وإســتراتيجيّة التســويق العامــة، وأهــداف الشــركة عل ــات الزب متطلب

ــاة التوزيــع هــي أبــرز أهــداف الشــركة بشــكل عــام، وخصوصًــا عندمــا  ومــع ذلــك، فقــد تصبــح أهــداف قن

تكــون الشــركة حديثــة العهــد بالســوق، أو شــركة قديمــة، ولكنهــا تحــاول الدخــول إلــى ســوق جديــد، فعلــى 

ــا،  ــا فوريً ــه ســوف يواجــه عائقً ــي، فإن ــر التوســع خــارج الســوق المحل ــع صغي ــال: إذا أراد مصن ســبيل المث

ــى  ــد إل ــة منتــج جدي ــأن إضاف ــا ب ــى الأرفــف فــي المتاجــر، علمً ــرة عل ــة المســاحة المتوف ــل بمحدوديّ يتمث

رفــوف المتاجــر يعنــي الحصــول علــى مســاحة كانــت مخصصــة فــي الســابق للمنتجــات المنافســة، وبــدون 

تحقيــق هــذا الهــدف، فــإن المنتــج ســوف يكــون محكومًــا عليــه بالفشــل.
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تتسم أهداف قناة التوزيع بالتنوّع، وهي تغطي المجالات الرئيسة الآتية:

تحقيــق النمــو فــي المبيعــات مــن خــال الدخــول إلــى أســواق جديــدة، أو زيــادة المبيعــات فــي •	

ــة؛ الأســواق الحاليّ

تحســين الحصــة الســوقيّة، أو الحفــاظ عليهــا، وذلــك مــن خــال توجيه أعضــاء القناة، ومســاعدتهم •	

فــي جهودهــم الراميّــة إلــى زيــادة كميّــة المنتجــات التــي يســتطيعون التعامــل معها؛

والمــكان، •	 الوقــت،  فــي  المنتجــات  توزيــع  مــن  القنــاة  يمكـّـن  معيّــن،  توزيــع  نمــط   تحقيــق 

والشكل المحدد؛

آليــات •	 تطويــر  خــال  مــن  الحاليّــة،  القنــوات  أداء  وتحســين  فعّالــة،  توزيــع  قنــوات   بنــاء 

نقل المنتجات.

تحديد مهام التوزيع9.10 .3  .

بعــد تحديــد أهــداف التوزيــع، يصبــح بالإمــكان تحديــد مهــام قنــاة التوزيــع بدقــة، ويجــب علــى مديــر 

قنــاة التوزيــع أن يكــون دقيقًــا للغايــة فــي توصيــف المهــام، والتغيــرات التــي قــد تطــرأ عليها بحســب الوضع، 

ولتحقيــق ذلــك، يجــب عليــه أولً أن يــدرس جميــع مراحــل التوزيــع، وأن يحــدد المهــام بالكامــل، وأن يــوزع 

التكاليــف علــى هــذه المهــام، وعلــى ســبيل المثــال: قــد يقــرر المصنــع منــح الأولويّــة للمهــام الآتيــة، مــن أجــل 

الوصــول إلــى الســوق المســتهدف، وتحقيــق الأربــاح:

التسليم بعد أقل من 48 ساعة من طلب المنتج؛•	

توفير مساحة تخزين كافية؛•	

توفير خدمات الائتمان للوسطاء؛•	

تسهيل عمل قنوات إعادة المنتج؛•	

ا، ونوعًا؛•	 توفير مخزون متكامل كمًّ

ا، ونوعًا.•	 التعامل مع تقادم المنتجات كمًّ

تقييم قنوات التوزيع المختلفة، والاختيار من بينها9.10 .4  .

يُعــد تحديــد مهــام قنــوات التوزيــع شــرطًا أساسًــا لنجــاح عمليّــة الاختيــار، والتقييــم بعــد ذلــك، والتــي 

تســتند إلــى أربعــة أســس، وهــي: عــدد المســتويات فــي القنــاة، كثافــة هــذه المســتويات، نــوع الوســطاء فــي 

كل مســتوى، تطبيــق معاييــر الاختيــار المحــددة علــى القنــوات المختلفــة.
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عدد المستوياتأ.  

ــاة  ــأن قن ــا ب ــدة، علمً ــتويات ع ــتويين، ومس ــن مس ــع بي ــاة التوزي ــي قن ــتويات ف ــدد المس ــراوح ع يت

ــاة التــي تتكــون مــن مســتويين -فقــط- )المنتــج  ــا القن التوزيــع تتكــون -عــادةً- مــن خمســة مســتويات، أمّ

والمســتهلك( فهــي قنــاة مباشــرة، وهــي ليســت ممكنــة مــا لــم يكــن المنتِــج، أو المســتهلك مســتعدًا لتولــي 

ــا، وثابتًــا لــدى جميــع  جــزء مــن مهــام الوســطاء، وفــي بعــض المجــالات، قــد يكــون عــدد المســتويات تقليديًّ

ــر. الشــركات، بينمــا قــد يتســم عــدد المســتويات فــي مجــالات أخــرى بالمرونــة، وســرعة التغيّ

كثافة كل مستوىب.  

بعــد تحديــد عــدد المســتويات فــي قنــاة التوزيــع، يجــب علــى مديــر القنــاة أن يحــدد العــدد الفعلــي 

لمكونــات كل مســتوى، كــم عــدد تجــار التجزئــة والجملــة فــي قنــاة التوزيــع؟ ورغــم أنــه لا حــدَّ للاحتمــالات 

الممكنــة، إلا أن الشــكل رقــم 36 يظهــر أبــرز الخيــارات.

ــه يمثــل جــزءًا  ــك لأن ــة، والحساســيّة، وذل ويُعــد تحديــد كثافــة كل مســتوى قــرارًا فــي غايــة الأهميّ

 ،)Coca-Cola( ــا مــن إســتراتيجيّة التســويق العامــة، ولقــد اســتطاعت بعــض الشــركات مثــل: كــوكا كــولا مهمًّ

وتايمكــس للســاعات )Timex( أن تحقــق نجاحًــا كبيــرًا مــن خــال إســتراتيجيّة التوزيــع المكثّــف.

	• Drexel« فورنتشر  هيريتج  ودريكسيل   »Ethan Allen« ألين  إيثان  شركة  )مثل  الحصري  التوزيع 

)»Heritage Furniture

يعتمد على متجر واحد، أو بضعة متاجر؛«	

يخلق مستوى مرتفعًا من الولاء لدى الموزعين، ويقدّم قدرًا كبيرًا من خدمات الدعم؛«	

يوفر قدرًا أكبر من الرقابة، والسيطرة؛«	

يحد من حجم المبيعات المحتملة؛«	

نجاح المنتج يعتمد على قدرة وسيط واحد فقط.«	

التوزيع المكثّف )كما هو الحال في الحلوى( وفي هذا النوع من التوزيع، يحاول المصنع إقناع أكبر عدد •	

ممكن من الوسطاء في مجال معيّن، ببيع المنتج.

يساعد على زيادة حجم المبيعات، وكذلك شهرة المنتج في أوساط المستهلكين؛«	

يتضمن في الغالب أسعارًا منخفضة، وطلبات صغيرة، وهامشًا ضيقًا من الأرباح؛«	

يتسم بصعوبة تحفيز هذا العدد الكبير من الوسطاء، أو السيطرة عليهم.«	
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يعتمد •	 الحالة  هذه  وفي   )»Baskin-Robbins« روبنز  باسكن  في  الحال  هو  )كما  الانتقائي  التوزيع 

التوزيع  المبيعات، وسياسات  السكانيّة، وتوزع  السوق، والكثافة  المتاحة في  الفرص  المتاجر على   عدد 

لدى المنافسين.

يتضمن نقاط القوة، والضعف ذاتها في الإستراتيجيتين السابقتين؛«	

يصعب تحديد العدد الأمثل من الوسطاء في كل سوق.«	

الشكل رقم 36: كثافة المستويات في قناة التوزيع

أنواع الوسطاء ج. 

ــك يجــب علــى مديــر  ــا مختلفــة مــن الوســطاء، لذل ــاة التوزيــع -كمــا تعلــم- أن تضــم أنواعً يمكــن لقن

القنــاة أن يجمــع مــا يكفــي مــن المعلومــات لفهــم مهــام كل وســيط، وبنــاءً علــى هــذه المعلومــات، يســتطيع 

أن يســتبعد كثيــرًا مــن الخيــارات غيــر الملائمــة.

معايير الاختيارد.  

بعــد التعــرّف علــى جميــع أشــكال قنــوات التوزيــع المتاحــة، يســتطيع مديــر القنــاة أن يقيّــم البدائــل 

المختلفــة وفــق مجموعــة مــن المعاييــر المحــددة، مثــل: الاتجاهــات البيئيّــة، وســمعة البائعيــن، وخبرتهــم، 

وغيرهــا مــن المعاييــر، والمحــددات لــدى الشــركة.

من يجب أن يتولى زمام القيادةه.  

بصــرف النظــر عــن شــكل قنــاة التوزيــع المختــارة، يمكــن القــول: إن أداء قنــاة التوزيــع يصبــح أفضــل، 

عندمــا يكــون هنــاك شــخص يقــود هــذه القنــاة، ويتلخــص دور القيــادة بشــكل أســاس فــي تنســيق أهــداف 

ــديدة،  ــة الش ــديدة، والفاعليّ ــلبيّة الش ــن الس ــادة بي ــتوى القي ــراوح مس ــا، ويت ــع، وجهوده ــات التوزي مؤسس

ــة، كمــا قــد يكــون نمــط القيــادة ســلبيًا، أي يســتند علــى الخــوف  وقــد يقتــرب مــن التســلط، والديكتاتوريّ

ــا، ومســتندًا إلــى التشــجيع، والمكافــآت، وتجــدر الإشــارة هنــا إلــى أن جميــع  والعقــاب، وقــد يكــون إيجابيً

أنمــاط القيــادة قــد تكــون فعّالــة فــي أوضــاع معيّنــة.

ولكــن الســؤال الــذي يطــرح نفســه هنــا هــو: »مــن يجــب أن يقــود قنــاة التوزيــع؟« وللإجابــة علــى هــذا 

الســؤال، لابــدّ مــن الإشــارة إلــى اتجاهيــن مهميّــن: 

ــد  ــوف تج ــام 1920، فس ــل ع ــا قب ــرة، أي م ــويق المبك ــنوات التس ــى س ــرت إل ــاه الأول: إذا نظ الاتج

ــد كان  ــي فق ــا(، وبالتال ــتهلك معً ــج، والمس ــع المنت ــو جم ــاس )وه ــدور الأس ــب ال ــة كان يلع ــر التجزئ أن تاج
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ــي  ــا ف ــد صحيحً ــم يع ــك ل ــن ذل ــرة، ولك ــك الفت ــي تل ــع ف ــوات التوزي ــم قن ــودون معظ ــة يق ــار التجزئ  تج

الوقت الحالي. 

الاتجــاه الثانــي: هــو محاولــة كل مــن المصانــع، وتجــار التجزئــة، منافســة بعضهمــا فــي الحجــم، ســعيًا 

لزيــادة النفــوذ، والســيطرة علــى قنــوات التوزيــع.

متــى يجــب أن يقــود المصنــع؟ أو تاجــر الجملــة؟ أو تاجــر التجزئــة؟ رغــم أن الإجابــة عــن هــذا الســؤال 

تعتمــد علــى كثيــر مــن العوامــل، إلا إنــه بصفــة عامــة، يجــب علــى المصنــع أن يقــود، إذا كانــت الســيطرة 

علــى المنتــج ضروريــة لنجــاح قنــاة التوزيــع، أو كان المصنــع هــو الجهــة الأقــدر علــى تصميــم القنــاة، وإعــادة 

ــة  ــار التجزئ ــع، وتج ــت المصان ــود إذا كان ــب أن يق ــة فيج ــر الجمل ــا تاج ــة، أمّ ــت الحاج ــا إذا اقتض تصميمه

ــرة  ــى الخب ــرون إل ــا، ويفتق ــاء ماليً ــا، ضعف ــتتين جغرافيً ــدد، مش ــي الع ــن ف ــم، كثيري ــي الحج ــن ف صغيري

التســويقيّة، وأمّــا تاجــر التجزئــة، فيجــب أن يتولــى زمــام القيــادة عندمــا يكــون تطويــر المنتــج، أو تحفيــز 

الطلــب، غيــر مهــم نســبيًا، بينمــا يحتــل الاهتمــام بالزبــون القــدر الأكبــر مــن الأهميّــة.

تقييم أداء أعضاء القناة9.10 .5  .

إن تقييــم أداء كل مســتوى، وكل عضــو فــي قنــاة التوزيــع، لا يقــل أهميّــة عــن تقييــم مهــام التســويق 

الأخــرى، إذ مــن الواضــح أن المزيــج التســويقي يتســم بالتداخــل، وأن فشــل أحــد مكوناتــه قــد يــؤدي إلــى 

فشــله بالكامــل، ومــع ذلــك تجــدر الإشــارة إلــى أن قنــوات التوزيــع تتكــون -عــادةً- مــن شــركات مســتقلة، 

باســتثناء التوزيــع الرأســي المؤسســي، أي أن الموظفيــن، وأنشــطتهم، لا يخضعــون مباشــرة لســيطرة مديــر 

قنــاة التوزيــع، وبالتالــي فإنهــم قــد لا يكونــون مســتعدين دومًــا للقبــول بالتغييــر.

وتُعــد المبيعــات أشــهر معيــار لقيــاس أداء قنــوات التوزيــع، ويُمكــن اســتخدامها بأكثــر مــن طريقــة، 

ــة بيــن مبيعــات الأعضــاء فــي  ــة، أو الموازن ــة، والمبيعــات الماضي ــة بيــن المبيعــات الحاليّ إذ يمكــن الموازن

ــاة التوزيــع، وبيــن مبيعــات الأعضــاء، والحصــص المحــددة مســبقًا. ومــن معاييــر قيــاس الأداء -أيضًــا-  قن

الحفــاظ علــى مخــزون كافٍ مــن المنتجــات، والقــدرة علــى البيــع، وموقــف الوســطاء فــي القنــاة مــن المنتَــج، 

والمنافســة بيــن الوســطاء، وخطــوط المنتجــات فــي قنــاة التوزيــع ذاتهــا.

تصحيح قناة التوزيع، أو تعديلها9.10 .6  .

قــد يصبــح إدخــال تعديــات علــى قنــاة التوزيــع أمــرًا ضروريًــا، نتيجــة عمليــة التقييــم المســتمرة، أو 

بســبب عوامــل أخــرى، مثــل ظهــور منافســين جُــدد، وتقنيــات حديثــة، أو تغيّــر الســوق، ولأن العلاقــات فــي 
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قنــاة التوزيــع بعيــدة المــدى -فــي أغلــب الأحيــان- فيجــب التفكيــر مليًــا قبــل اتخــاذ أي قــرار بتغييــر القنــاة 

الحاليــة، وذلــك بســبب التأثيــر الكبيــر الــذي قــد يتركــه هــذا القــرار علــى الشــركة بأكملهــا. 

فــي المقابــل، يجــب عــدم اللجــوء إلــى طــرد الأعضــاء الذيــن يعجــزون عــن تحقيــق الحــد الأدنــى مــن 

معاييــر الأداء، إلا عنــد فشــل جميــع الحلــول الأخــرى، ويجــب علــى مديــر القنــاة أن يعــي ســبب الأداء الســيئ 

لهــؤلاء الأعضــاء، وأن يبنــي إســتراتيجيّة لإصــاح العيــوب لديهــم، وأن يحافــظ علــى العلاقــات الجيّــدة بيــن 

الأعضــاء فــي قنــاة التوزيــع بالمجمــل. 

أحيانًــا قــد يقــرر المنتِــج إضافــة قنــاة توزيــع جديــدة بالكامــل، أو إلغــاء قنــاة موجــودة، وأحيانًــا أخرى، 

قــد يقــرر اســتخدام أكثــر مــن قنــاة توزيــع، فعلــى ســبيل المثــال: قــد ترغــب شــركة متخصصــة فــي إنتــاج 

معــدّات التصويــر، بالوصــول إلــى ســوق هــواة التصويــر، وكذلــك ســوق المصوريــن المحترفيــن، وهــو مــا 

يتطلــب تصميــم قناتــي توزيــع مختلفتيــن تمامًــا، والاســتعانة -كذلــك- بوســطاء مختلفيــن.

الجانب الإنساني من عمليّة التوزيع10 .10 .

تتكــون قنــاة التوزيــع بطبيعتهــا مــن أشــخاص، وبالتالــي يجــب علــى كل فــرد أن يعمــل علــى تنســيق 

جهــوده مــع الأفــراد الآخريــن، مــن أجــل تحســين الأداء الكلــي للقنــاة، ولكــن ذلــك نــادرًا مــا يحــدث، ولعــل من 

أســباب  ذلــك: هيكليّــة قنــاة التوزيــع ذاتهــا، والتــي تشــجع الأفــراد علــى الاهتمــام -فقــط- بالأفــراد القريبيــن 

ــة القنــاة، أو بمعنــى آخــر، الأفــراد الذيــن يبيعــون لهــم، ويشــترون منهــم، ويرجــع ضعــف  منهــم فــي هيكليّ

التنســيق -أيضًــا- إلــى ميــل الشــركات المكوّنــة لقنــاة التوزيــع نحــو العمــل بصــورة مســتقلة، ويمكــن دراســة 

ــوذ،  ــاد إنســانيّة، وهــي: الأدوار، والتواصــل، والصــراع، والنف ــة أبع ــع مــن خــال أربع ــوات التوزي ســلوك قن

وتجــدر الإشــارة إلــى أن فهــم هــذه الســمات الســلوكيّة، يســاعد علــى زيــادة فاعليّــة قنــاة التوزيــع.

الأدوار1.10 .10  .

تشــارك معظــم الشــركات فــي أكثــر مــن قنــاة توزيــع، لذلــك لابــدّ مــن تعريــف دور كل عضــو فــي القنــاة 

ــال: يمكــن وصــف  ــى ســبيل المث ــاة، فعل ــكل عضــو فــي القن ــي، وصــف الســلوك الأمثــل ل ــك يعن بدقــة، وذل

الــدور الأســاس للمصنــع فــي قنــاة التوزيــع، بأنــه زيــادة مبيعــات منتَجِــهِ، أو علامتــه التجاريّــة، أي أنــه يجــب 

ــة مــن  ــى حصّ ــن مــن أجــل الحصــول عل ــوّة، ومنافســة الآخري ــة بق ــه التجاريّ ــج علامت ــع تروي ــى المصن عل

الســوق، أمــا دور تجــار الجملــة، فهــو مختلــف قليــاً، ولأن تجــار الجملــة عــادةً مــا يمثلــون عــددًا مــن المصانــع 

المتنافســة، فــإن دورهــم يقتصــر علــى زيــادة مبيعــات العلامــات التجاريّــة، التــي يكثــر الإقبــال عليهــا مــن 
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ــا مــن  ــع، يمثــل جــزءًا أساسً ــاة التوزي ــد أدوار المشــاركين فــي قن ــة، ويمكــن القــول: إن تحدي تجــار التجزئ

عمليّــة إدارة القنــاة، كمــا أنــه يســاعد علــى تحقيــق النتائــج المرجــوّة، ولكــن ذلــك لا يتحقــق إلا مــن خــال 

التقييــم الدقيــق لمهــام كل عضــو، وفهــم كل عضــو للمهــام المنوطــة بــه.

التواصل1.10 .20  .

يُقصــد بالتواصــل هنــا: إرســال، واســتقبال، المعلومــات المتعلقــة بعمــل قنــاة التوزيع، وهو أمــر ضروري 

لنجــاح القنــاة، وأعضائهــا، لذلــك يجــب علــى مديــر القنــاة أن يســعى لاكتشــاف أي مشــاكل ســلوكيّة، تحــول 

دون تدفــق المعلومــات بفاعليّــة، وأن يحــاول حلهــا قبــل أن تصبــح عمليّــة التواصــل معطّلــة تمامًــا.

الصراع1.10 .30  .

ــرٌ  ــراع أم ــن الص ــاح، ولك ــق النج ــل تحقي ــن أج ــا- م ــوا -معً ــركات، أن يعمل ــراد، والش ــى الأف ــب عل يج

ــرة  ــه صــدام شــخصي، ومباشــر، وبســبب كث ــة، يتســم الصــراع بأن ــى خــاف المنافســة الوديّ حتمــي، وعل

ــا،  ــى أســبابها، ونتائجه ــر مــن الدراســات للتعــرّف عل ــع، �أجريــت كثي ــوات التوزي وقــوع الصراعــات فــي قن

ــا. ــبل حله وسُ

ولذلــك يجــب وضــع آليّــة لإدارة الصــراع فــي قنــوات التوزيــع، وذلــك يشــمل: )أ( بنــاء آليــة لاكتشــاف 

الصــراع. )ب( تقديــر آثــار الصــراع، ونتائجــه. )ت( حــل الصــراع. 

وتُعــد الخطــوة الثالثــة أصعــب الخطــوات، ويســتخدم فيهــا كثيــر مــن الأســاليب، مثــل: تأســيس لجنــة 

ــان  ــض الأحي ــي بع ــة، وف ــم خارجيّ ــة تحكي ــتعانة بجه ــتركة، أو الاس ــداف مش ــد أه ــاة، وتحدي ــة بالقن خاص

ــك شــميدت )Eric Schmidt( رئيــس شــركة جوجــل،  ــا، إذ يشــير إري ــدّ منه تكــون الصراعــات ضــرورة لاب

ومديرهــا التنفيــذي: »لقــد وجــدت مــن واقــع خبرتــي، أن أنجــح الشــركات هــي تلــك التــي تشــهد قــدرًا أكبــر 

ــات  ــر مــن الآراء، ووجه ــي وجــود كثي ــل يعن ــا الآخــر، ب ــل أحدن ــي أن يقت مــن الصراعــات، والصــراع لا يعن

النظــر المختلفــة، والتــي تقــود فــي نهايــة المطــاف إلــى اتخــاذ القــرار الصحيــح.«

النفوذ1.10 .40  .

يعبّــر النفــوذ عــن قــدرة أحــد الأطــراف علــى فــرض ســيطرته، وتأثيــره علــى ســلوك طــرف آخــر، أمّــا 

فــي ســياق قنــوات التوزيــع، فيشــير مصطلــح النفــوذ إلــى قــدرة أحــد أعضــاء قنــاة التوزيــع، علــى فــرض 

ســيطرته، وتأثيــره علــى عضــو آخــر فــي القنــاة ذاتهــا، فعلــى ســبيل المثــال: قــد تحــاول شــركة تجزئــة كبيــرة 

أن تدفــع المصنــع إلــى تعديــل تصميــم المنتــج، أو ترفــض تخزيــن كميّــات كبيــرة مــن المنتــج لديهــا، وفــي 
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هــذه الحالــة يمــارس كل طــرف نفــوذه علــى الطــرف الآخــر، فــي محاولــة للتأثيــر علــى ســلوكه، فيمــا تعتمــد 

النتيجــة النهائيّــة علــى حجــم النفــوذ الــذي يتمتــع بــه كل طــرف.

الكبسولة 23: مراجعة

ثمة ثلاثة أنواع من قنوات التوزيع، وهي قنوات التوزيع التقليديّة، والعاموديّة، والأفقيّة.•	

يتضمن تصميم قناة التوزيع الخطوات الآتية:•	

تحليل المستهلكين؛«	

تحديد أهداف القناة؛«	

تحديد مهام القناة؛«	

اختيار القناة الملائمة من بين البدائل المتاحة.«	

تقييم النتائج.«	

قد تحمل قناة التوزيع بعض الصفات الإنسانيّة، وهي:•	

الدور؛«	

التواصل؛«	

الصراع؛«	

النفوذ.«	

المختصر المفيد10 .11 .

تربــط قنــوات التوزيــع بيــن المنتِجيــن، والمســتهلكين، مــن خــال نقــل البضائــع الجاهــزة للاســتهلاك، 

ــا، ومراقبــة مســتمرة، وكمــا هــو الحــال  ــة إدارة قنــاة التوزيــع، تتطلــب تخطيطًــا دقيقً وبالتالــي، فــإن عمليّ

فــي جميــع الأنشــطة التســويقيّة الأخــرى، يجــب أن يكــون لقنــوات التوزيــع أهــداف تنظــم عملهــا.

وحتــى يتســنى إدارة قنــوات التوزيــع بنجــاح، يجــب علــى المســوّقين العمــل علــى تحليل المســتهلكين 

النهائييــن، وتحديــد أهــداف القنــاة، ومهامهــا، واختيــار القنــاة الملائمــة، وتقييــم النتائــج بصــورة مســتمرة، 

علمًــا بــأن تنفيــذ هــذه الخطــوات بدقــة يســاعد الشــركات علــى توفيــر كثيــر مــن التكاليــف. 

ــا فيمــا يتعلــق بشــركات الإنترنــت، فنجــاح هــذه الشــركات يعتمــد بصــورة أساســيّة علــى قنــوات  أمّ

التوزيــع، إذ تحــاول كثيــر مــن شــركات الإنترنــت أن تميّــز نفســها عــن غيرهــا مــن الشــركات التقليديّــة، مــن 
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خــال توصيــل الطلبــات بســرعة إلــى أي مــكان فــي العالــم، وذلــك لا يتســنى إلّ مــن خــال الإدارة الفعالــة 

لقنــوات التوزيــع.

ملخص الفصل10 .12 .

يُســتخدم مصطلــح قنــاة التوزيــع للإشــارة إلــى الآليــة المعقّــدة، التــي تربــط بيــن المنتــج، والمســتهلك، 

وقــد تنــاول هــذا الفصــل ظهــور قنــوات التوزيــع، وكذلــك التفســيرات النظريّــة وراء ظهورهــا، وقــد أوضــح 

ــاة  ــام قن ــص مه ــارات. وتتلخ ــة مس ــق خمس ــير وف ــدة، تس ــاة الواح ــاء القن ــن أعض ــات بي ــل أن العلاق الفص

التوزيــع فــي ثــاث مهــام رئيســة، وهــي: )أ( المهــام التبادليّــة، )ب( المهــام اللوجتســيّة، )ت( مهــام التســهيل. 

كمــا أشــار الفصــل إلــى أن اســتراتيجيات التوزيــع لا تقتصــر علــى المنتجــات الماديّــة، بــل تشــمل -أيضًا- 

المنتجــات الخدماتيّــة، وقــد تأخــذ عمليّــة إدارة قنــاة التوزيــع أشــكالً متعــددة: )أ( القنــوات التقليديّــة، )ب( 

القنــوات العاموديّــة، )ت( القنــوات الأفقيّــة، )ث( القنــوات المتعــددة. 

ويعتمد التصميم الأمثل لقناة التوزيع على طبيعة أهداف الشركة، ومواصفات القنوات المتاحة.

التجزئــة،  وتجــار  الجملــة،  وتجــار  المنتجيــن،  مــن  أساســيّة  بصــورة  التوزيــع  قنــوات  وتتكــون 

وتجــارة التجزئــة هــي جميــع الأنشــطة اللازمــة لتســويق البضائــع، والخدمــات، وتوصيلهــا إلــى المســتهلك 

ــن  ــر م ــة بكثي ــع الخاصّ ــوات التوزي ــي قن ــا ف ــا مهمً ــون رابطً ــة يمثل ــار التجزئ ــإن تج ــي ف ــي، وبالتال  النهائ

المنتجات الاستهلاكيّة.

ــا  ــع الأنشــطة اللازمــة لتســويق المنتجــات، والخدمــات، وتوصيله ــة فتتضمــن جمي ــا تجــارة الجمل أمّ

ــتخدامها  ــا، أو اس ــادة بيعه ــدف إع ــات به ــتري المنتج ــي تش ــع، والت ــات، والمصان ــركات، والمؤسس ــى الش إل

فــي إنتــاج منتجــات، وخدمــات أخــرى، وبالتالــي فــإن تجــارة الجملــة تمثــل رابطًــا بيــن المنتِجيــن، وتجــار 

ــن. ــتخدمين الصناعيي ــة، أو المس التجزئ

ــة مــن المورديــن،  تتضمــن إدارة التوزيــع المــادي نقــل، وتخزيــن المــواد، والقطــع، والمنتجــات النهائيّ

مــرورًا بالوســطاء، ووصــولً إلــى الزبــن. وتهــدف أنشــطة التوزيــع المــادي إلــى تســهيل التبــادل بيــن 

ــق  ــة، ولكــن تحقي ــف الممكن ــل التكالي ــن بأق ــول مــن خدمــة الزب ــر مســتوى مقب ــن، وتوفي المســوّقين، والزب

هــذه الغايــة يتطلــب اســتخدام مفهــوم التكلفــة الإجماليّــة، والــذي يقتضــي أخــذ التكلفــة الإجماليّــة لجميــع 

ــا.  ــار إحداه ــل اختي ــة فــي الحســبان قب ــع المحتمل ــوات التوزي قن
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تتميــز قنــوات التوزيــع بوجــود ســلوكيّات معيّنــة تحكــم عملهــا، علــى غــرار البشــر، لذلــك يجــب إدارة 

هــذه الســلوكيات، والتنســيق بينهــا؛ لتحقيــق الأهــداف المرجــوّة، وقــد أوضــح الفصــل أن هــذه الســلوكيات 

ــى أن  ــل إل ــار الفص ــا أش ــوذ، كم ــراع، والنف ــل، والص ــدور، والتواص ــي: ال ــة، وه ــاد مختلف ــة أبع ــل أربع تحم

ــع تشــمل:  ــاة التوزي ــة لإدارة قن الاســتراتيجيات الفعّال

ــاة  ــار القن ــاة. )ث( اختي ــام القن ــد مه ــاة. )ت( تحدي ــداف القن ــد أه ــتهلكين. )ب( تحدي ــل المس )أ( تحلي

ــج. ــم النتائ ــارات المتاحــة. )ج( تقيي ــن الخي ــة مــن بي الملائم

التعريفات الأساسية10 .13 .

المهام التبادليّة: بيع المنتجات إلى الأعضاء في قناة التوزيع ذاتها.•	

التوزيع المادي: نقل المنتج، وملكيته من خلال قناة التبادل.•	

ــج، أو الخدمــة •	 ــر المنت ــة توفي ــي تشــارك فــي عمليّ ــع: مجموعــة مــن المؤسســات الت ــاة التوزي قن

ــة. ــج، أو الخدم ــزوّد المنت ــع لم ــة دف ــر آلي ــك توفي للمســتهلك، وكذل

الروتيــن: قــدرة المســتهلك علــى إيجــاد المنتجــات الملائمــة، فــي أماكــن متوقعــة، مــع توفــر القــدرة •	

علــى معرفــة أســعار المنتجــات، والموازنــة بينهــا، والدفــع عنــد الشــراء.

تجــارة التجزئــة: جميــع الأنشــطة اللازمــة لتســويق المنتجــات، والخدمــات، وتوصيلهــا إلــى •	

المســتهلك النهائــي.

التجزئة بلا متجر: بيع المنتجات للمستهلك النهائي، خارج إطار متاجر التجزئة التقليديّة.•	

تجــارة الجملــة: جميــع الأنشــطة اللازمــة لتســويق البضائــع، والخدمــات، وتوصيلهــا إلــى الشــركات، •	

ــات، والمصانع. والمؤسس

ــاح، دون •	 ــق الأرب ــى تحقي ــل عل ــي تعم ــتقلة الت ــركات المس ــن الش ــة م ــة: مجموع ــاة التقليديّ القن

ــع. ــلة التوزي ــي سلس ــن ف ــاء الآخري ــن الأعض ــأي م ــام ب الاهتم

القنــاة العموديّــة: تحــدث عندمــا يلعــب أحــد أعضــاء القنــاة دور القيــادة، ويحــاول تنســيق الجهــود •	

بيــن مختلــف أعضــاء القنــاة.

دور القناة: تحديد طبيعة سلوك كل عضو من أعضاء القناة.•	

الصراع في القناة: خلافات شخصيّة، ومباشرة بين أعضاء القناة، وقد تقود إلى الصدام.•	

النفوذ في القناة: استعداد أفراد القناة لاستخدام القوّة في العلاقات بينهم.•	
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الأسئلة10 .14 .

لماذا تحتاج الشركات إلى إدارة قنوات التوزيع بفاعليّة؟ وماذا يحدث إن لم تفعل ذلك؟•	

كيف تؤثر الإدارة غير الفعالة لقناة التوزيع على المستهلكين؟ وعلى تدفق إيرادات الشركة؟•	

مــا هــو الــدور الــذي تلعبــه التقنيــات الحديثــة فــي إدارة قنــوات التوزيــع؟ ومــا هــي التقنيــات التــي •	

تســتطيع الشــركات اســتخدامها لتحســين إدارة هــذه القنــوات؟

اذكــر »المســارات« الخمســة التــي تربــط بيــن المؤسســات المختلفــة فــي قنــاة التوزيــع، مــع توضيح •	

ــوع منها. كل ن

ــهيل. •	 ــام التس ــام لوجســتيّة. )3( مه ــة. )2( مه ــام تبادليّ ــى: )1( مه ــع إل ــاة التوزي ــام قن تنقســم مه

عــرّف كل نــوع منهــا، واذكــر مــاذا يحصــل لهــذه المهــام، إذا أزيــل الوســطاء مــن السلســلة التــي تربــط 

بيــن المصنــع، والمســتهلك.

لماذا تُعد قنوات التوزيع مهمة للمنتجات الخدماتيّة؟•	

وازن بين سمات الأشكال الثلاثة للتوزيع العامودي، وهي المُدار، والتعاقدي، والمؤسسي. •	

ما هي مزايا الاتفاقات التعاقديّة التي تعود على كل من تجار الجملة، وتجار التجزئة؟•	

ــة •	 ــى بيئ ــادي عل ــع الاقتص ــاد، والتراج ــم، والكس ــل التضخ ــة، مث ــروف الاقتصاديّ ــر الظ ــف تؤث كي

ــع؟ ــوات التوزي قن

وضــح كيــف يمكــن للصــراع فــي قنــاة التوزيــع أن يكــون مفيــدًا، وكيــف يمكــن التعامــل معــه إذا •	

كان ســلبيًا.

مشروع الفصل1.10 .14  .

ــاة التوزيــع لديــه، ثــم ارســم شــكلً  ــا مشــهورًا، وتعــرف علــى مختلــف الوســطاء فــي قن اختــر مصنعً

ــاة. ــا لهــذه القن توضيحيً

من الواقع الربط بين أعضاء قناة التوزيع10 .15 .

ــة عميقــة، فرغــم أنهــم يمثلــون أكثــر مــن 3,000 مصنــع فــي  يعيــش تجــار الســلع اليــوم أزمــة هُويّ

الولايــات المتحــدة، إلا أن كثيــرًا مــن هــذه المصانــع باتــت تعتمــد علــى مزيــج مــن تجــار الســلع، والمصــادر 

المباشــرة، وذلــك فــي محاولــة للتعامــل مــع ســوق اليــوم.
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 Robert( :روبــرت شــوارز )NFBA( مــن جهتــه يقــول رئيــس الرابطــة الوطنيّــة لتجــار الســلع الغذائيّــة

Schwarze( »إن المصانــع تواجــه صعوبــة فــي تخصيــص جميــع اســتراتيجيتها لتلائــم كل زبــون مــن 

ــم  ــا- بخبرته ــلع -دومً ــار الس ــز تج ــد تميّ ــهولة« لق ــك بس ــل ذل ــتطيعون فع ــلع يس ــار الس ــن تج ــا، ولك زبنائه

الواســعة فــي الســوق المحلــي، ولكــن التحّــول الســريع نحــو التســويق الجزئــي، يمثــل بالنســبة إليهــم فرصــة 

ــى الســوق«. ــة لاســتغلال اســتراتيجيّة »الذهــاب إل ذهبيّ

لقــد بــات لــدى المســتهلكين كثيــر مــن البدائــل التــي يســتطيعون التســوّق مــن خلالهــا، وهــم يســتغلون 

ذلــك جيــدًا، الأمــر الــذي بــات يدفــع المصانــع وتجــار التجزئــة إلــى البحــث عــن المعلومــات المتعلقــة 

ــى  ــة، ســارع تجــار الســلع إل بالمســتهلكين، مــن أجــل تحقيــق الميــزة التنافســيّة، وخــال الســنوات الماضيّ

 Anderson Consulting( اســتخدام هــذه البيانــات، ووفقًــا لمؤسســة أندرســون كونســالتنج ســيرفي

Survey( فقــد بلــغ عــدد تجــار الســلع الذيــن يســتخدمون البيانــات الخاصّــة بالمؤسســة عبــر الإنترنــت أكثــر 

مــن 200 تاجــر.

لطالمــا اســتخدمت المصانــع بيانــات اســتطلاعات التجزئــة لفهــم مكونــات المبيعــات، واكتشــاف كيفيّــة 

زيادتهــا، بالإضافــة إلــى فهــم عوامــل أخــرى مثــل: أســعار الشــراء، وأســعار اختــراق الســوق، واليــوم، بــات 

مــن الممكــن اســتخدام الطريقــة ذاتهــا لفهــم ســلوك المســتهلكين، ومتاجــر التجزئــة، فبــدلً مــن إحصــاء عــدد 

الأســر التــي تشــتري علامــة تجاريّــة معيّنــة، بــات التوجــه نحــو قيــاس عــدد المتســوّقين الذيــن يشــترون 

علامــة تجاريّــة معيّنــة مــن تاجــر تجزئــة محــدد، أو قنــاة تجزئــة محــددة.

ووفقًــا لتــود هيــل )Tod Hale( نائــب رئيــس معلومــات المســتهلكين، والمبيعــات الوطنيّــة فــي شــركة 

إى ســي نيلســن )AC Nielsen( فــإن معرفــة البيئــة التنافســيّة، -بمــا فــي ذلــك التوزيــع الديموغرافــي 

ــج،  ــة التروي ــط عمليّ ــدة فــي تخطي ــة متزاي ــم- تكتســب أهميّ ــولاء لديه ــن، وســلوك الشــراء، وحجــم ال للزب

وتقييمهــا، كمــا أن القــدرة علــى الموازنــة بيــن ســلوك المســتهلكين فــي الأوضــاع المختلفــة، تُعــد مهمــةً للغايــة 

لاستكشــاف الفــرص الجديــدة.

الأسئلة1.10 .15  .

هل ترى مصادر للصراع في هذا الترتيب الجديد؟•	

كيف يمكن تحديد أدوار أعضاء قناة التوزيع وفق الترتيب الجديد؟•	
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