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خطوات حٌاتً وكانت ، إلى من علمتنً أول هذا إلى التً سهرت وتعبت وربتأهدي عملً 

فً ، إلى نبع الحنان وسر وجودي ً أن الفشل بداٌة النجاح والتفوقعلمتنإلى من ، ادافعا لً دوم

الغالٌة حفضها الله وراعها وأدامها تاجا  أمً ،ابتسامتها أجمل ما فً الكون ، إلى التًهذه الحٌاة

وسناعلى رإ

ب الذي تع ، إلى، إلى من ٌعجز اللسان عن وصف جمٌلهإلى نور عٌنً وأعظم شخص فً حٌاتً

 حفضه وراعهو العزٌز أطال الله فً عمره أبًإلى  ،كان لً سراجا منٌراوشمى لأجلً و

إلى من عشت معهم أجمل أٌام حٌاتً، إلى من أتمنى لهم كل الخٌر وكل ما هو جمٌل فً الحٌاة، 

 وأخواتً، وكافة أفراد عابلتً إخوتًإلى 

 

 

 



 

 
 

على فضله العظٌم الواسع  ،مباركا ،دابما ، طٌبا،الحمد كله والشكر كله لله عز وجل حمدا كثٌرا

لكً نصل إلى ما نحن علٌه الٌوم والصلبة والسلبم على سٌدنا  ،ونعمة العمل والعلم الذي رزلنا به

 أجمعٌن وعلى آله وصحبه وحبٌبنا محمد سٌد الخلك 

 :أما بعد

الإشراف على هذا  اعلى حسن لبوله "البز كلثوم" كر والعرفان لأستاذتً الفاضلةالشأتمدم بجزٌل 

وأخص بالذكر أساتذتً المحترمٌن الذٌن تلمٌت عنهم مبادئ ، لنا النصح والتوجٌه االعمل وتمدٌمه

 البحث العلمً عبر كامل مشواري الدراسً الجامعً

والتجارٌة كافة أساتذة كلٌة العلوم الالتصادٌة  إلى والتمدٌر كما لا ٌفوتنً أن أتوجه بالتحٌة والشكر

 آكلً محند أولحاج البوٌرةوعلوم التسٌٌر لجامعة 

 حظال، فمد كان لً مذكرةها كمراجع لإنجاز هذه التتمددون أن أنسى المإلفٌن للكتب التً اع

 طلع على عصارة فكرهم ونتاب  طول تجربتهملأ الوفٌر

 

والحمد لله من لبل ومن بعد



 

 
 

 ص:الملخ

كسب رضا العمٌل، الابتكار التسوٌمً فً  هٌلعبالدراسة إلى توضٌح الدور الذي  هذه سعت   

طرق و، منتجاتوذلن من خلبل الابتكار فً اللٌه باعتباره أحد مصادر التمٌز إومدى الحاجة 

  .وذلن بعد مروره بعدة مراحل ،كٌفٌة توزٌعها، ووسابل التروٌ  لهاو تسعٌرها،

خلك أفكار جدٌدة لم ٌ مهم جدا فهو الابتكار التسوٌمًهً أن  ،  التً توصلنا إلٌهاوأهم النتاب   

تكن متداولة من لبل، وٌساعد المنظمة على التغلب على الكثٌر من الصعوبات والتحدٌات التً 

على تلبٌة الحاجات والرغبات التً لا ٌستطٌع  هاٌساعدكما  ٌحمك لها مٌزة تنافسٌة،و ،تواجهها

 .لتعبٌر عنها، وبالتالً تكسب رضا عملببهااالعمٌل 

 

Résumé: 

   On a cherché par cette étude à clarifier le rôle de l'innovation marketing 

dans la satisfaction du client, et l'étendue de son besoin en tant que source 

de distinction par l'innovation dans les produits, les méthodes de 

tarification, comment les distribuer, et les moyens de les promouvoir, 

après avoir les résultats les plus importants qui nous avons conclu que 

l'innovation marketing est très importante, car elle crée de nouvelles 

idées qui n'étaient pas encore diffusées, et aide l'entreprise à surmonter 

plusieurs difficultés et défis auxquels elle est confrontée, lui donne un 

avantage concurrentiel et l'aide à répondre aux besoins et aux désirs que 

le client ne peut pas exprimer, et donc gagner la satisfaction de client. 
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 ممدمة:

تواجه المنظمات الٌوم تحدٌات صعبة للبماء والاستمرار فً ظل عالم متغٌر تمٌزه شدة    

ال الحالٌة، وسرعة التغٌٌر تعتمد المنافسة، حٌث أن التغٌٌر هو الماعدة الأساسٌة فً بٌبة الأعم

بشكل متزاٌد على الابتكار، الأمر الذي ٌجعل منه أي الابتكار أحد أهم مصادر التمٌز فً ظل هذه 

التغٌرات، مما أجبر المنظمات على التوجه نحوه لتحمٌك أهدافها، فمد أصبح الابتكار من أهم 

منظمة، وإن التجدٌد والابتكار هو العامل الأنشطة والعوامل المساعدة على البماء والاستمرار لل

الأساسً لتمٌز المنظمة ولدرتها على تلبٌة حاجات ورغبات عملببها المتغٌرة باستمرار وكسب 

 رضاهم وزٌادة ولابهم وتحمٌك مٌزة تنافسٌة لها

ولهذا ٌعد الابتكار التسوٌمً من العوامل المهمة لضمان استمرار وتطور المنظمات، نظرا    

فً تطوٌر منتجات جدٌدة وأسالٌب تسوٌمٌة مبتكرة تتلبءم مع طبٌعة المنتجات التً تمدمها،  لدوره

وكذا طبٌعة الأسواق الموجهة إلٌها هذه المنتجات. وٌشمل الابتكار التسوٌمً الابداع فً تمدٌم 

ت، منتجات جدٌدة، من خلبل اعتماد طرق تسعٌر مبتكرة، وكذا الابتكار فً التروٌ  لهذه المنتجا

 ثم الابتكار فً توزٌعها حتى تصل إلى العملبء فً المكان والزمان المناسبٌن 

وبما أن حاجات ورغبات العمٌل فً تغٌر مستمر فهو ٌبحث دابما عن التجدٌد والتنوٌع، لهذا    

أصبحت المنظمات الٌوم تبحث عن التمٌز من خلبل الابتكار، وتبنً الأفكار الجدٌدة المادرة على 

جوات وتحمٌك التطابك بٌن ما ٌتولعه العمٌل وما ٌدركه، وبالتالً خلك لٌمة متمٌزة ملء الف

ستضمن إرضاءه، ولهذا أصبحت المنظمات الٌوم تسعى لإرضاء عملببها والاحتفاظ بهم عن 

طرٌك اكتشاف وسابل إبداعٌة وابتكارٌة لاستباق تولعاتهم وتلبٌتها مما ٌضمن رضاهم حالٌا 

 وولابهم مستمبلب
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 كالٌة الدراسة:إش .1

من خلبل ما تمدم حول أهمٌة الابتكار التسوٌمً فً إرضاء العملبء والاحتفاظ بهم فً    

ظل التحولات العالمٌة، وما ٌلعبه الإبداع والابتكار من دور أساسً فً تحمٌك أهداف 

 المنظمات وبمابها واستمرارها، تتمحور إشكالٌة دراستنا فً التساإل التالً:

 دور الابتكار التسوٌمً فً كسب رضا العمٌل؟ما         

 وٌمكن تمسٌم هذه الإشكالٌة إلى مجموعة من الأسبلة الفرعٌة كما ٌلً:  

  بالنسبة للعمٌل؟ التسوٌكماهً أهمٌة 

 ؟الابتكارما الممصود ب 

 ؟التسوٌمً الابتكارب ما الممصود 

 ؟اهلببرضا عم ىكٌف تحافظ المنظمة عل 

 :فرضٌات الدراسة .2

 ٌحاجاته ورغباته  له بالنسبة للعمٌل فً كونه ٌوفر التسوٌكة تكمن أهم 

  أو تجدٌد ٌطرأ على المنت  أو الفكرة الابتكار هو أي تحسٌن 

  التسوٌكمجال هو الابتكار فً  التسوٌمً الابتكار 

 تحافظ المنظمة على رضا عملببها عن طرٌك تلبٌة رغباتهم وإشباع حاجاتهم 

  أهمٌة الدراسة: .3

ٌة الدراسة فً الكشف عن مفهوم الابتكار التسوٌمً، والآثار الإٌجابٌة الناتجة تتمثل أهم   

 عن ممارسة العملٌة الابتكارٌة فً مجال التسوٌك، فً كسب رضا العمٌل والحفاظ علٌه
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 أهداف الدراسة: .4

 تسعى الدراسة إلى تحمٌك مجموعة من الأهداف والتً تتمثل فً النماط التالٌة:  

 بتكار التسوٌمً ومجالاته، وكذا إبراز مختلف مراحلهتوضٌح مفهوم الا 

  ًوالعملبء والمجتمع لمنظمةبالنسبة لإبراز أهمٌة الابتكار التسوٌم 

 الكشف عن مدى أهمٌة الابتكار التسوٌمً فً كسب رضا العمٌل 

 محاولة لفت انتباه الباحثٌن لأهمٌة الموضوع والتخصص والبحث فٌه 

  :لموضوعار اٌتخاب اأسب .5

 نان عدة أسباب دفعتنا لاختٌار هذا الموضوع والتً ٌمكن إٌجازها فٌما ٌلً:ه   

  ًعدم توفر الدراسات والبحوث بالمدر الكافً فً مجال الابتكار التسوٌم 

  دراستنا الجامعٌة ومٌولنا لدراسة المواضٌع التسوٌمٌة وخاصة المرتبطة بمجال

 الابتكار

 مٌك مٌزة تنافسٌة وكسب رضا العملبء أهمٌة الابتكار التسوٌمً فً المنظمة لتح

 والحفاظ علٌه

 الدراسات السابمة: .6

دور الابتكار والابداع التسوٌمً فً تحمٌك المٌزة دراسة عطا الله فهد السرحان،  . أ

، أطروحة تندرج ضمن متطلبات نٌل شهادة التنافسٌة للبنون التجارٌة الاردنٌة

علٌا، تخصص فلسفة التسوٌك، جامعة الدكتوراه، كلٌة الدراسات الادارٌة والمالٌة ال

، تسعى هذه الدراسة إلى توضٌح دور 2005عمان العربٌة للدراسات العلٌا، الأردن، 

الابتكار والابداع التسوٌمً فً تحمٌك المٌزة التنافسٌة للبنون التجارٌة الاردنٌة، كما 
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لتحمٌك المٌزة تهدف إلى إبراز دور الابتكار والإبداع التسوٌمً فً الأسعار المصرفٌة 

التنافسٌة للبنون، وبٌان دور الابتكار والإبداع التسوٌمً فً التروٌ  والتوزٌع 

 المصرفً لتحمٌك المٌزة التنافسٌة للبنون التجارٌة الأردنٌة

دراسة -الابتكار التسوٌمً وأثره على تحسٌن أداء المؤسسة دراسة محمد سلٌمانً،  . ب

كرة تخرج تندرج ضمن متطلبات نٌل ، مذحالة مؤسسة ملبنة الحضنة بالمسٌلة

شهادة الماجستٌر، تخصص علوم التسٌٌر، فرع التسوٌك، جامعة محمد بوضٌاف، 

، هدفت هذه الدراسة إلى إبراز أهمٌة الابتكار التسوٌمً فً 2006/2007المسٌلة، 

مجال المنتجات على تحسٌن الأداء التسوٌمً بشكل خاص والأداء الكلً للمإسسة 

د تم اختٌار ملبنة الحضنة كمٌدان للدراسة باعتبارها من المإسسات التً بشكل عام. ول

تعمل فً لطاع ٌتمٌز بمنافسة شدٌدة أٌن تٌتم بتمدٌم ما ٌتناسب مع ما ٌرٌده المستهلن 

وبشكل أفضل من المنافسٌن، وهذا هو جوهر الابتكار التسوٌمً، وكذا تحدٌد 

 الحضنة للمٌام بالابتكار التسوٌمً الصعوبات والعرالٌل التً تواجه مإسسة ملبنة

، الابتكار التسوٌمً ودوره فً تحسٌن الاداء التسوٌمً دراسة خدٌجة جعفور . ت

، مذكرة تخرج تندرج دراسة حالة فندق الألف بولاٌة ورللة -للمؤسسة الخدمٌة 

ضمن متطلبات نٌل شهادة الماستر، كلٌة العلوم الالتصادٌة والعلوم التجارٌة وعلوم 

ر، لسم العلوم التجارٌة تخصص تسوٌك الخدمات، جامعة لاصدي مرباح، التسٌٌ

،  سعت هذه الدراسة إلى توضٌح الدور الذي ٌلعبه الابتكار 2015/2016ورللة، 

التسوٌمً فً تحسٌن الأداء التسوٌمً للمإسسة الخدمٌة ومدى الحاجة إلٌه باعتباره أحد 

ة، طرق تسعٌرها، كٌفٌة توزٌعها، مصادر التمٌز وذلن من خلبل الابتكار فً الخدم
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ووسابل التروٌ  لها، ولد تم اختٌار فندق الألف كدراسة حالة من خلبل الاعتماد على 

الملبحظة العملٌة والوثابك والسجلبت، واجراء ممابلبت شخصٌة مع مسإول الاستمبال 

 بفندق الألف. ولد توصمت الدراسة إلى أن للببتكار أهمٌة كبٌرة فً كونه ٌطرح

خدمات جدٌدة فً السوق مما تجعل المإسسة تتمٌز عن منافسٌها وتكون السبالة لطرح 

خدمات جدٌدة فً السوق، كما توصمت الدراسة إلى أن للببتكار دور كبٌر فً تحسٌن 

 مإشرات الأداء التسوٌمً للمإسسة الخدمٌة

 نموذج الدراسة:  .7

مستمل ورضا العمٌل كمتغٌر تابع ٌربط نموذج الدراسة بٌن الابتكار التسوٌمً كمتغٌر    

 والذي ٌوضحه الشكل التالً:

  

 

 

 

 

 

 هٌكل الدراسة:  .8

لمد لمنا بتمسٌم دراستنا إلى فصلٌن نظرٌٌن، فالفصل الأول تم تمسٌمه إلى ثلبث    

المبحث الثالث: ومباحث، المبحث الأول: ماهٌة التسوٌك، المبحث الثانً: ماهٌة الابتكار، 

تكار التسوٌمً، أما الفصل الثانً والذي تم تخصٌصه لرضا العمٌل وعلبلته ماهٌة الاب

 : الرضاتابعالمتغٌر ال لتسوٌمًالابتكار ا ر المستمل:ٌالمتغ

 الابتكار فً المنت -

 الابتكار فً السعر-

 الابتكار فً التوزٌع-

 الابتكار فً التروٌ -

 رضا العمٌل



 هقذهت
 

 
 و

تم تمسٌمه لثلبث مباحث أٌضا، المبحث الأول: ماهٌة رضا مد بالابتكار التسوٌمً، ف

العمٌل، المبحث الثانً: إدارة العملبء، المبحث الثالث: علبلة الابتكار التسوٌمً برضا 

  .العمٌل

 



 

 
 

 

 

 

 

   

 

 

 

 

 

  أساسٌة حول التسوٌك والابتكار مفاهٌم

 والابتكار التسوٌمً
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 :الفصل الأول تمهٌد

لمد زاد الاهتمام بمفهوم التسوٌك حٌث اتجهت مختلف المنظمات إلى تبنً هذا المفهوم نتٌجـة    

عدة عوامل كزٌادة الإنتاج واشتداد المنافسة واتساع الأسواق، مما جعل وظٌفة التـسوٌك وظٌفـة 

 ل على تحدٌد حاجات ورغبات المستهلن ومحاولة تلبٌتها بكفاءة وفاعلٌةأساسٌة تعم

لكن فً ظل ما تشهده بٌبة الأعمال من تغٌرات مستمرة، فرضت على المنظمة تغٌٌـر نظرتها    

إلى الابتكار كما غٌرتها اتجاه التسوٌك، وذلن من أجل مواكبة هذا التغٌرات والتكٌف مـع 

الكثٌرٌن من المتخصصٌن فً مجال الإدارة والتسوٌك ٌعتبرون نتابجها، الأمر الذي جعل 

الابتكار بجانب التسوٌك الوظٌفتٌن الأساسٌتٌن فً أي مشروع، حٌث أن الغرض من أي مشروع 

 هو كسب العمٌل والمحافظة علٌه ولا ٌتم ذلن إلا من خلبل هاتٌن الوظٌفتٌن 

اسٌة لكل من التسوٌك والابتكار، وسنحاول من خلبل هذا الفصل التطرق إلى مفاهٌم أس   

والابتكار التسوٌمً لصد التعرف على ماهٌاتهم ومفاهٌمهم المختلفة، وٌحتوي هذا الفصل على 

 المباحث التالٌة: 

 ماهٌة التسوٌك المبحث الأول: -

 ماهٌة الابتكار المبحث الثانً: -

 ماهٌة الابتكار التسوٌمً المبحث الثالث: -

 



 ًوالابتكار، والابتكار التسوٌم مفاهٌم أساسٌة حول التسوٌكالفصل الأول              

 

 
8 

 وٌكالمبحث الأول: ماهٌة التس

فالتصاد أي ، ت المعرفٌة التً تستحك الدراسةٌعد التسوٌك فً ولتنا الحاضر أحد المجالا   

مجتمع من المجتمعات المعاصرة، وأنماط حٌاة الأفراد فٌها، بل أن وجود الأفراد وتحمٌك 

 و غٌر مباشر بالأنشطة التسوٌمٌةرفاهٌتهم أصبح ٌتؤثر بشكل كبٌر مباشر أ

، وعناصر المزٌ  أهدافه ٌته،أهم، مفهوم التسوٌك بحث سنعرف علىومن خلبل هذا الم   

 التسوٌمً

 المطلب الأول: مفهوم التسوٌك 

بالرغم من الأهمٌة الكبٌرة التً حظً بها التسوٌك فً التطبٌك العملً كمحدد ربٌس لنجاح    

من أن العدٌد من العدٌد من المنظمات العالمٌة فً العدٌد من الدول الصناعٌة المتمدمة، وبالرغم 

المدٌرٌن أصبحوا ٌدركون مدى أهمٌة دور التسوٌك فً تحمٌك أهداف المنظمة إلا أن مفهوم 

وأبعاد هذا النشاط ما زال غٌر واضح لدى الكثٌر من الأفراد ومنظمات الأعمال والمنظمات 

فمثلب  الحكومٌة. فهنالن العدٌد من الأخطاء الشابعة التً ٌعبر عنها الناس بمصطلح تسوٌك،

لخ. ولا إأو الشراء هو تسوٌك...  البعض ٌمول بان البٌع هو تسوٌك، أو الإعلبنات هً تسوٌك،

ٌعنً ذلن أن البٌع والتروٌ  أنشطة غٌر تسوٌمٌة، ولا ٌعنً أٌضا التملٌل من أهمٌة البٌع 

 والتروٌ ، ولكن ما نمصده أن التسوٌك نشاط منظم وشامل ٌضم العدٌد من الوظابف والأعمال

التروٌ ، بل أشمل من ذلن بكثٌرالمتكاملة التً لا تمتصر فمط على البٌع و
1

 

                                                           
، دار المسٌرة للنشر والتوزٌع والطباعة، الأردن، مبادئ التسوٌك الحدٌث بٌن النظرٌة والتطبٌكمد عزام وآخرون، زكرٌا أح 1

 27، ص 2009الطبعة الثانٌة، 
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فتعدد وجهات النظر فً تحدٌد مفهوم التسوٌك انعكس بشكل مباشر على كثرة التعارٌف    

الواردة بشؤنه. وأول تعرٌف حظً بمبول واسع من الأكادٌمٌٌن والذي ٌعتمد أنه التعرٌف الأصلً 

الممدم من لبل الجمعٌة المومٌة لمعلمً التسوٌك التً تعتبر أصل جمعٌة  للتسوٌك هو التعرٌف 

وهو: "مجموعة الأنشطة التً تإدي  1960) الشهٌرة مع بداٌات عام AMAالتسوٌك الأمرٌكٌة (

إلى انسٌاب السلع والخدمات والأفكار من المنت  إلى المستهلن النهابً أو المشتري الصناعً"
2
  

انتمادا كبٌرة فٌما بعد إذ ركز هذا التعرٌف على أن النشاط التسوٌمً ٌبدأ بعد وهذا التعرٌف أنتمد 

أعادت الجمعٌة الأمرٌكٌة  1985الإنتاج فمط حٌث ضٌك نطاق مفهوم التسوٌك، وفً عام 

"تخطٌط وتنفٌذ عملٌات تطوٌر وتسعٌر وتروٌ  وتوزٌع  :) تعرٌف التسوٌك بؤنهAMAللتسوٌك (

عملٌات التبادل التً تحمك أهداف الأفراد والمنظمات" إذ ٌتبٌن من  السلع والخدمات بغٌة خلك

التعرٌف الأخٌر بؤن عملٌة التسوٌك لٌس نشاطا ٌبدا فمط بعد عملٌة الإنتاج بل هو نشاط ٌمر 

 بثلبث مراحل وهً:

من خلبل دراسة الأسواق المستهدفة وتحدٌد حاجاتهم ورغباتهم  مرحلة ما لبل الإنتاج: .1

عرف على خصابص الأسواق الدٌموغرافٌة / السكانٌة كالعمر، الجنس، وطلباتهم والت

 الدخل، المهنة... والعمل على تلبٌة حاجاتهم ورغباتهم 

من خلبل توزٌعها بشكل ٌتلبءم مع طبٌعة الأسواق المستهدفة  مرحلة بٌع المنتجات: .2

 والعمل على توعٌة المستهلكٌن عن المنتجات الممدمة 

                                                           
 29، ص 2017، جامعة الماهرة، مصر، التسوٌك: المبادئ والتطورات الحدٌثةهالة محمد لبٌب عنبة وآخرون،  2
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من خلبل التؤكد من مدى رضا العمٌل عن المنت  وتمدٌم خدمات  مرحلة ما بعد البٌع: .3

 الصٌانة والضمان... الخ 

) تعرٌف التسوٌك لٌصبح "عملٌة AMAأعادت الجمعٌة الأمرٌكٌة للتسوٌك ( 2003وفً عام    

نظمٌة تنطوي على تخطٌط وتنفٌذ ومرالبة نشاطات مدروسة فً مجالات تكوٌن، وتسعٌر، 

فكار والسلع والخدمات من خلبل عملٌات تبادل، من شؤنها خدمة أهداف وتروٌ ، وتوزٌع، الأ

 المنظمة والفرد"

بؤن التسوٌك هو "نظام كلً لأنشطة منظمة الأعمال،  ltnatra na  ranaSSوٌری    

وٌصمم بغرض تخطٌط وتسعٌر وتروٌ  وتوزٌع سلع وخدمات تشبع حاجات ورغبات العملبء 

 الحالٌٌن والمرتمبٌن" 

أن "التسوٌك ٌتكون من الأنشطة المختلفة للؤفراد والمنظمات  lrr a na   arraSری وٌ   

التً تسهل وتعجل بإشباع علبلات التبادل فً بٌبة محٌطة دٌنامٌكٌة وذلن من خلبل تمدٌم السلع 

 والخدمات والأفكار وتوزٌعها والتروٌ  لها وتسعٌرها"  

"مجموعة من الأنشطة التً تإدي إلى التسوٌك على أنه  rm na  dnStnnlnوٌعرف    

تحمٌك عملٌات التبادل. والتً تضم تنمٌة وتطوٌر المنتجات والتسعٌر والتروٌ ، كما تتضمن 

المتابعة والاستجابة لأنشطة المنافسٌن ورغبات المستهلكٌن والسٌاسات الحكومٌة وكذلن التغٌرات 

 المختلفة فً أوضاع البٌبة الخارجٌة" 

التسوٌك بمفهوم بسٌط وهو "نشاط إنسانً موجه إلى إشباع  Philip Kotlerوٌعرف    

 الحاجات والرغبات من خلبل عملٌات التبادل"
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وٌعرف إدرٌس والغٌص التسوٌك بانه عبارة عن "مجموعة متنوعة ومتكاملة من الأنشطة التً    

ٌن الصناعٌٌن بالشكل تتعلك بتدفك السلع والخدمات من المنت  إلى المستهلكٌن النهابٌٌن أو المشتر

الذي ٌإدي إلى إشباع حاجاتهم وممابلة رغباتهم وأذوالهم، وٌتناسب مع لوتهم الشرابٌة، وبما 

ادي ٌإدي إلى تحمٌك أهداف المنظمة بكفاءة وفعالٌة، وٌحمك التمدم الاجتماعً والازدهار الالتص

للمجتمع"
3

 

:ٌلًإضافة إلى ما سبك ذكره من تعرٌفات ومفاهٌم نذكر ما    
4

 

التسوٌك على أنه "العملٌة الإدارٌة  gnnrtara  fastrtuta rI MnrmatraCعرف معهد    

 المسإولة عن تحدٌد وتولع وتلبٌة متطلبات العملبء بشكل ٌإدي إلى الربح للمنظمة"

فمد عرف التسوٌك كما على أنه "العملٌة الاجتماعٌة التً توجه التدفك  Mg gnrtnyأما    

نتجات والخدمات من المنت  إلى المستهلن بطرٌمة تضمن التطابك بٌن العرض الالتصادي للم

 والطلب وتإدي إلى تحمٌك أهداف المجتمع" 

فً  Romain Lauferو Denis Lindonو Jacqes Lendrevieولد لام كل من    

بتعرٌف التسوٌك على أنه  gnarrra at rntrqua  u MnrmatraCكتابهم عن التسوٌك 

وسابل المتاحة للمإسسات من أجل خلك الحفاظ على / وتنمٌة أسوالها أو مستهلكٌها "مجموعة ال

    أو عملببها"

:وأخٌرا ٌعرف التسوٌك على أنه   
5

 

                                                           
 29،28 رجع سبك ذكره، ص صزكرٌا أحمد عزام وآخرون، م 3
 51، ص 2012، مكتبة أنجلو المصرٌة، مصر، التسوٌك السٌاحًسعٌد البطوطً،  4
 8، ص 2009، الصفحات الزرلاء العالمٌة، الجزابر، التسوٌك أساسٌات ومفاهٌمسمٌة حداد،  5
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"مجموعة من الأنشطة ٌموم بها الأفراد والمنظمات بغرض تسهٌل وتسرٌع المعاملبت والمبادلات 

ٌك على احتٌاجات العملبء عن طرٌك فً السوق فً إطار البٌبة وظروف السوق. وٌركز التسو

جهود تسوٌمٌة متكاملة ٌنت  عنها حس تولع احتٌاجات العملبء وحسن إرضاء هذه الاحتٌاجات، 

وٌتم فٌها تحمٌك أهداف المإسسة عن طرٌك إرضاء العملبء. وتعتبر عملٌة البٌع جزء من الجهود 

من خلبل جهود البٌع والتروٌ ، وٌتم  التسوٌمٌة إلا أنها تركز على المنت  من السلع أو الخدمات،

 تحمٌك أهداف المنظمة فٌها من خلبل حجم المبٌعات

:ومن خلبل التعرٌفات السابمة فإنه ٌمكن تحدٌد العناصر الأساسٌة لمفهوم التسوٌك وهً   
6

 

  إشباع حاجات ورغبات المستهلكٌن النهابٌٌن أو المشترٌٌن الصناعٌٌن هو الموجه الأول

 ٌمً المتكامل للنشاط التسو

  تنوع وتعدد الوظابف التسوٌمٌة وضرورة تحمٌك التكامل بٌنها، والتً تتضمن تخطٌط

 وتطوٌر المنتجات، التعببة، التغلٌف، التمٌٌز، التسعٌر، التروٌ  والتوزٌع 

  التسوٌك ٌساعد المنظمة على تحمٌك أهدافها بكفاءة وفعالٌة من خلبل تحمٌك الأرباح

 الطوٌل وبالتالً البماء والنمو وربما الرٌادة فً الأسواق المناسبة خلبل الأجل

 ) التسوٌك كعملٌة متكاملة، والأطراف 01المسإولٌة الاجتماعٌة للتسوٌك وٌمثل الشكل (

الربٌسة التً ٌحتوي علٌها والتً تتمثل فً المشترٌٌن والمنتجٌن وعملٌة التبادل، والمزٌ  

 اشرة والبٌبة الكلٌة المحٌطة  التسوٌمً وأخٌرا البٌبة التسوٌمٌة المب

 

 

                                                           
 30زكرٌا أحمد عزام وآخرون، مرجع سبك ذكره، ص  6
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 نموذج توضٌحً للعملٌة التسوٌمٌة: (01)الشكل رلم 

 
، دار المسٌرة للنشر والتوزٌع والطباعة، مبادئ التسوٌك الحدٌث بٌن النظرٌة والتطبٌكزكرٌا أحمد عزام وآخرون، المصدر: 

 31، ص 2009الأردن، الطبعة الثانٌة، 
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 وٌك وأهدافهأهمٌة التس المطلب الثانً:

 سٌم فٌما ٌلً شرح أهمٌة التسوٌك وأهدافه   

 الفرع الأول: أهمٌة التسوٌك

لمد ازدادت أهمٌة التسوٌك بشكل عام بعد الثورة الصناعٌة وما صاحب ذلن من زٌادة فً    

الإنتاج وتعدد وتنوع السلع والخدمات وزٌادة حدة المنافسة وتطور فً وسابل النمل والمواصلبت، 

الذي لرب بٌن الأسواق وزاد من حدة المنافسة، وظهرت أهمٌة الوسطاء أو الشركات التً  الأمر

تتولى مهمة التوزٌع، فمد أصبح وجود نظام للتسوٌك فً أي دولة ٌسرع من معدل تنمٌتها 

الالتصادٌة، وٌرفع من المستوى المعٌشً للؤفراد لأن الإنتاج وحده لا ٌكفً لذلن، فؤهمٌة 

صر على المنظمة فحسب بل إن لها أهمٌة كبٌرة على المجتمع وخاصة المستهلن التسوٌك لا تمت

:وفٌما ٌلً سٌتم توضٌح ذلن
7

 

ٌعتبر التسوٌك سلبح لوي بالنسبة للمنظمة، لأنه  أهمٌة التسوٌك على مستوى المنظمة: .1

بالمعلومات الأساسٌة عن حاجة المجتمع إلى السلع والخدمات، التً بدونها  غذٌهاوٌٌمدها 

لا ٌمكنها أن تتطور وتحافظ على مكانتها بٌن المنظمات الأخرى من خلبل بٌع منتجاتها 

بصفة مستمرة، بشرط أن ٌتوافك ما تمدمه مع حاجات ورغبات السوق المستهدفة، 

فالتسوٌك هو الرباط الذي ٌربط المنظمة وإدارتها بالمجتمع الذي تعٌش فٌه وبالأسواق 

 التً تخدمها 

                                                           
 26،25ص سعٌد البطوطً، مرجع سبك ذكره، ص  7
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فً الوالع مثلما ٌحتل التسوٌك أهمٌة كبٌرة بالنسبة  لى مستوى المجتمع:أهمٌة التسوٌك ع .2

للمنظمة فهو له صدى كبٌر أٌضا على المجتمع لأنه ٌخلك منافع كثٌرة له، ومن أهم هذه 

 المنافع ما ٌلً:

  ٌساهم التسوٌك فً خلك تنمٌة حمٌمٌة للمجتمع من خلبل تنمٌة الالتصاد الذي تسعى

 ول النامٌة إلى تحمٌمه جمٌع الدول خاصة الد

  الاستغلبل الأمثل للموارد من خلبل المٌام ببحوث ودراسات تسوٌمٌة للتعرف على

 متطلبات الأفراد الحمٌمٌة لتوجٌه الإمكانٌات بشكل صحٌح دون أي إهدار لها 

  التوزٌع الأمثل للسلع والخدمات بٌن المناطك الذي ٌنت  عنه التناسك بٌن العرض

 والطلب 

 لجٌد للمعلومات من خلبل تعرٌف أفراد المجتمع بالبدابل المتوفرة من السلع النمل ا

 والخدمات وخصابص كل منها من أجل اتخاذ المرار السلٌم الذي ٌلببم ظروفهم 

  المساهمة فً رفع مستوى المعٌشة وتوفٌر ظروف جٌدة ورفاهٌة أفراد المجتمع

 ستهلن أحد مكوناتهفخدمة المستهلن تعنً خدمة المجتمع والذي ٌمثل الم

التسوٌك ٌخدم المستهلن كما ٌخدم المنظمة  أهمٌة التسوٌك على مستوى المستهلن: .3

والمجتمع، وذلن من خلبل توفٌر منافع ربٌسٌة له ٌسعى إلى تحمٌمها باستمرار، وتكمن 

 تلن المنافع فً أربع منافع هً: 

ان وجود أو مكه المستهلن وٌربط التسوٌك بٌن المكان الذي ٌتواجد فٌ :المنفعة المكانٌة . أ

إنتاج السلع والخدمات، بمعنً توفٌر السلع والخدمات فً الأماكن المناسبة للمستهلن، 
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وهنا ٌظهر دور أنشطة التوزٌع من خلبل فروع المنظمة أو وسطاء التوزٌع فً أماكن 

 تواجد المستهلن أو مرور مندوبً البٌع على المستهلكٌن فً أماكن وجودهم 

وٌمصد بها توفٌر المنتجات فً الولت المناسب للمستهلن أو لولت  :لزمانٌةالمنفعة ا . ب

الذي ٌحتاج فٌه السلعة أو الخدمة، فمد تموم المنظمة بإنتاج السلعة فً ولت لا ٌحتاج 

 فٌه المستهلن إلٌها، إلا أنها تعمل على تخزٌن السلعة لحٌن الحاجة إلٌها 

دتها بالشخص الذي ٌحوزها أو ٌستخدمها، ترتبط منفعة السلعة وفاب :منفعة الملكٌة . ت

لذلن فإن التسوٌك ٌعمل على نمل ملكٌة السلعة من المنت  أو البابع إلى شخص آخر هو 

المستهلن أو المشتري وذلن من خلبل إجراءات معٌنة ترتبط بالتعالد والبٌع والدفع 

 مشتري) لعمٌل أو اوبذلن تنتمل المنفعة من المالن أو الموزع إلى المستهلن (ال

، ٌحمك التسوٌك منفعتٌن متبادلتٌن للمنت  والمستهلن فً ولت واحد :المنفعة المتبادلة . ث

فإن التسوٌك ٌساعده فً التعرف على مواصفات ومزاٌا المنت  وبذلن  لٌمعفبالنسبة لل

تحمك له منفعة العلم والمعرفة بالسلعة أو الخدمة، أما بالنسبة للمنت  أو الموزع فإن 

حمك له الإلمام باحتٌاجات ورغبات ومطالب المستهلكٌن مما ٌساعده على التسوٌك ٌ

إنتاج المنتجات الملببمة لهم وتطوٌرها وتعدٌلها بصفة مستمرة لكً للبً حاجاتهم 

 وتحمك رغباتهم 

 الفرع الثانً: أهداف التسوٌك

لبل نشاط إدارة ٌمصد بؤهداف التسوٌك النتاب  النهابٌة التً ترغب المنظمة فً تحمٌمها من خ   

التسوٌك، فهنان إجماع بٌن الالتصادٌٌن والمسٌرٌن على أنه للمنظمة الالتصادٌة على اختلبف 
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طبٌعتها ثلبث أهداف استراتٌجٌة ٌشترن فً تحمٌمها مختلف أنشطة المنظمات، وهذه الأهداف 

:هً
8

 

تعظٌم ٌؤتً فً ممدمة أهداف المنظمة الالتصادٌة ومن ثم فإنها تحاول  هدف الربح: .1

أرباحها، غٌر أن حرٌة المنظمة فً والع الأمر محددة فً هذا المجال، إذ توجد لٌود 

تحول دون إمكانٌة تحمٌك ربح أعظم كتصرفات المنافسٌن والرلابة الحكومٌة على 

الأسعار، والتشرٌعات الجبابٌة، وكذا ٌصبح على المنظمة أن تسعى لتحمٌك ربح أمثل 

والذي ٌضمن إٌرادا ممبولا (أعلى من سعر الفابدة فً السوق  وهذا الربح المابل للتحمٌك

المالً) للمساهمٌن فً رأس مال المنظمة، كما تمد المنظمة بفابض لابل للبستثمار والذي 

ٌحمك لها هدف النمو المطلوب فً الأجل الطوٌل، فكٌف تحمك وظٌفة التسوٌك هذا المدر 

 من الربح؟ 

تمد بعض رجال الأعمال والإدارة أن تحمٌك الربح ٌع :دور التسوٌك فً تحمٌك الربح . أ

هو من مسإولٌة إدارة التسوٌك وهذا اعتماد خاطا لأنه حصٌلة تظافر جهود مختلف 

التكلفة) فالتكلفة تتكون من عناصر كثٌرة  -ألسام ووحدات المنظمة، (الربح = الإٌراد 

تحمٌك حجم مربح  تنت  من أنشطة جمٌع ألسام المنظمة، ولذا ٌكون دور التسوٌك هو

من المبٌعات (عن طرٌك خلك فرص تسوٌمٌة جدٌدة، البحث عن المطاعات السولٌة 

 المرٌحة، تشجٌع البحث عن سلع جدٌدة... إلخ) 

إن المٌمة المطلمة للربح لا تعط صورة حمٌمٌة عن  :علالة الربح بربحٌة المنظمة . ب

ٌعتبر مإشر نجاح  ملٌون دٌنار لد 10ربحٌة المنظمة، فتحمٌك ربح سنوي لدره 

                                                           
  37-34، ص ص 2011، دار أسامة للنشر والتوزٌع، الأردن،الاتصال والاعلام التسوٌمًفاطمة حسٌن عواد،  8
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بالنسبة لمنظمة سفٌرة كورشة للتجارة مثلب، بٌنما تمثل خطوة نحو الإفلبس بالنسبة 

لمنظمة كبٌرة كشركة للئنتاج السٌارات مثلب، ولكن ٌعتبر الربح تعبٌرا صادلا عن 

ربحٌة المنظمة لابد أن ٌنسب إلى جمٌع أصولها، وهو ما ٌطلك علٌه (معدل العابد 

= الربح الصافً / مجموع الأصول ) الذي ٌمٌس ممدار الربح النات   على رأس المال

٪ فإن 8عن كل دٌنار من الاستثمار، فإذا كان سعر الفابدة السابد فً السوق المالً هو 

مبلغ الربح الذي ٌتعٌن على المنظمة تحمٌمه حتى ٌمال عنها أنها تعمل فً شروط 

 ٪ 8لعابد على الاستثمار اكبر من ممبولة من الربحٌة هو ذلن الذي تجعل معدل ا

ٌظهر دور التسوٌك فً زٌادة  :دور التسوٌك فً زٌادة معدل العائد على الاستثمار . ت

معدل العابد على الاستثمار من خلبل تحسٌن كل من معدل الربح ومعدل الدوران ، 

 باعتبار أن: 

 معدل الدوران على الاستثمار = الربح الصافً / م  الأصول 

             ( المبٌعات/ م  x= (الربح الصافً / المبٌعات)                                   

 الأصول)                                     

 معدل الدوران  xمعدل الدوران على الاستثمار = معدل الربح 

ها حٌث أنه على المنظمة أن تركز على المبٌعات وتكلفة البٌع معا، لأن ذلن ٌسمح ل

 بتحمٌك الزٌادة فً معدل الرٌح بطرٌمتٌن: 

  إما بزٌادة المبٌعات بدرجة أكبر من التكلفة 

 أو تخفٌض التكلفة بدرجة أكبر من المبٌعات 
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وحتى ٌمكن لإدارة التسوٌك أن تساهم بفعالٌة فً زٌادة معدل العابد على الاستثمار، 

 ٌنه وأخذها بعٌن الاعتبار لابد أن تكون على دراٌة بجمٌع العناصر المساهمة فً تكو

 معدل الرٌح الربح الصافً / المبٌعات 

 معدل العابد على الاستثمار 

 معدل الدوران = المبٌعات / م  الأصول 

 بحٌث: 

 تكلفة التشغٌل)  -معدل الربح = الربح الصافً / المبٌعات = (المبٌعات 

 البٌع تكالٌف إدارٌة) /  تكلفة البضاعة المباعة + تكلفة -= المبٌعات               

 المبٌعات                 

ٌساهم التسوٌك فً تحمٌك هدف النمو من خلبل التوسع عن طرٌك زٌادة هدف النمو:  .2

حجم المبٌعات الذي ٌتؤتى بزٌادة حصة المنظمة من حجم السوق أو غزو أسواق جدٌدة، 

 ومن أهم دوافع النمو:

لمإسسة على توسٌع لاعدتها الإنتاجٌة، أي حٌث تعمل ا :زٌادة الطلب على الإنتاج . أ

 زٌادة عدد الألسام والوحدات وهو ما ٌطلك علٌه بالنمو الداخلً

مما ٌإدي بالمنظمة إلى المٌام باستثمارات جدٌدة والذي ٌترتب  :زٌادة شدة المنافسة . ب

 علٌه زٌادة التكلفة الثابتة 

سوق هدف ربٌسً ٌشترن فً ٌعتبر بماء المنظمة واستمرار نشاطها فً ال هدف البماء: .3

تحمٌمه جمٌع ألسام وحدات المنظمة، وٌموم نشاط التسوٌك بدور حٌوي فً تحمٌمه، ولابد 
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لإدارة التسوٌك من أن تدرن هذه الحمٌمة وتمتنع بها، ومن ثم ذلن فإنه ٌمكن لها أن تساهم 

 بفعالٌة فً تحمٌك استمرارٌة المنظمة من خلبل لٌامها بالوظٌفتٌن التالٌتٌن

سواء بزٌادة الحٌز الذي تحتله المنظمة  :البحث باستمرار على فرص تسوٌمٌة جدٌدة . أ

 فً السوق المابمة أو بغزو أسواق جدٌدة أو التحول إلى بضاعات تسوٌمٌة أكثر ربحٌة 

أي نظام جمع ومعالجة وتدوٌن  :ضرورة تنظٌم وتطوٌر نظم المعلومات التسوٌمٌة . ب

بتزوٌد الإدارة العلٌا فً المنظمة بالمعلومات المعلومات بالشكل الذي ٌسمح لها 

السولٌة فً الولت المناسب، حتى تتمكن من المرارات السلٌمة فً جمٌع مجالات 

 نشاطها 

ولتوضٌح الفرق ما بٌن العملٌات الثلبثة: التسوٌك، البٌع، الدعاٌة والإعلبن حتى داخل    

وغٌرها غٌر واضحة، ولا تعجب من مدٌر الشركات الكبٌرة، نجد الفروق ما بٌن وظٌفة التسوٌك 

ٌرى أن التسوٌك والمبٌعات وربما الإعلبنات ما هً إلا مسمٌات لشًء واحد، وهو فً الحمٌمة 

 غٌر ذلن 

ببساطة شدٌدة، ٌمكن المول بؤن التسوٌك هو: "تحدٌد احتٌاج / متطلب / رغبة ما عند عمٌل    

 كذلن تعرٌف التسوٌك على أنه فن البٌعمحتمل، ثم العمل على تلبٌة هذه الرغبة" ٌمكن 
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 عناصر المزٌج التسوٌمً المطلب الثالث:

المدخل المعاصر فً تمدٌم المزٌ  وبعدها نتطرق إلى  عناصر المزٌ  التسوٌمًنشرح أولا س   

 التسوٌمً

 عناصر المزٌج التسوٌمًالفرع الأول: 

الحصول على أكبر نصٌب من  تعمل المنظمات المختلفة التً تنت  السلع والخدمات على   

السوق المستهدف وهً فً سبٌل ذلن تسعى للتؤثٌر فً سلون المستهلن الشرابً عن طرٌك 

الاستراتٌجٌات التسوٌمٌة التً تتبناها حٌث تعمل جاهدة من خلبل هذه الاستراتٌجٌات لجعل 

 تتعمد ٌوما بعد ٌومالمستهلن ٌفضل منتجاتها حتى تضمن لنفسها البماء فً وسط بٌبة الأعمال التً 

ٌتؤثرون بعدد من المإثرات، معظم هذه المإثرات خارجة  الشرابًوالمستهلكٌن فً سلوكهم    

عن سٌطرة المنظمة إلا أن عددا منها تستطٌع المنظمة التحكم فٌه والسٌطرة علٌه، وهذه المثٌرات 

) ls4ٌطلك علٌها (التسوٌمٌة التً تكون تحت تصرف المنظمة تعرف باسم المزٌ  التسوٌمً، و

والتروٌ   lSnoaوالتوزٌع  lrr uots) وهً: المنت  lلأنها جمٌعها تبدأ بالحرف (

rnrtrraPr  والسعرlrroa وسنموم إن شاء الله فً دراسة تالٌة بتحلٌل الاستراتٌجٌات ،

المختلفة التً تتعلك بهذه المتغٌرات مع عرض کامل للتعرٌف بها وفٌما ٌلً عرض مختصر لهذه 

:متغٌراتال
9

 

هو كل ما ٌشبع للئنسان حاجة، فالشخص عندما ٌشتري سلعة معٌنة فهو لا ٌنظر  المنتج: .1

إلا إلى الإشباع الذي ٌحصل علٌه من استعماله لهذه السلعة والتً تحتوي على جودة 

                                                           
 29-25، ص ص 2011، كلٌة ود هدنً الأهلٌة الجامعٌة، السودان، الطبعة الثانٌة، التسوٌكمحمد الناجً الجعفري،  9
 



 ًوالابتكار، والابتكار التسوٌم مفاهٌم أساسٌة حول التسوٌكالفصل الأول              

 

 

22 

ومواصفات معٌنة وحجم معٌن، والمنت  لد ٌكون سلعة ملموسة (جهاز رادٌو مثلب) أو 

 الحرة كالأطباء مثلب) أو شخصا أو فكرة  خدمة (خدمات المهن

وٌجب ملبحظة أن السلعة تمر بعدد من المراحل وأصلح على تسمٌتها دورة حٌاة المنت ، 

حٌث تبدأ السلعة منذ أن كانت فكرة مرورا بمرحلة التمدٌم والنض  تم التدهور، وهذه 

ٌمً، وهذه المراحل ترتبط بالاستراتٌجٌات التً تخص جمٌع عناصر المزٌ  التسو

 المراحل هً: 

حٌث تكون السلعة فً مرحلة الدراسة والتطوٌر ولٌست  :مرحلة ما لبل التمدٌم . أ

بالضرورة أن تكون السلعة جدٌدة بمعنى أنها لم تكن موجودة بل ٌكفً أن تكون جدٌدة 

، وهذه المرحلة ذات تكلفة للمنظمة نسبة وق المعنً أو جدٌدة على المستهلنعلى الس

 ى الدراسات والبحوث بدون أن ٌكون هنان عاند للمنصرف عل

فً هذه المرحلة تكون السلعة جدٌدة وغٌر معروفة معرفة تامة  :مرحلة التمدٌم . ب

بالأسواق لذلن فهً بحاجة إلى إعلبن كثٌف ودعاٌة مركزة تجعل المستهلن ٌمدم على 

 تجربة السلعة وتفصٌلها فٌما بعد

لعة لد عرفت بالأسواق لذلن تزداد المبٌعات فً هذه المرحلة تكون الس :مرحلة النمو . ت

وٌكون معدل النمو فً المبٌعات عالٌا، وفً هذه المرحلة ٌحاول المنافسون الدخول 

 لسوق هذه السلعة 

فً هذه المرحلة ٌنخفض معدل نمو المبٌعات عن المرحلة السابمة  :مرحلة الاستمرار . ث

 السلع المنافسةوتكون السلعة لد استمرت بالأسواق وأخذت مولعا بٌن 
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أهم ممٌزات هذه المرحلة تدهور المبٌعات وانخفاض الأرباح وعلى  :مرحلة التدهور . ج

المنظمة التخلص من المخزون وتحجٌم النفمات، وٌمكن أن تعمل على تطوٌر السلعة 

 من جدٌد وبالتالً تظهر دورة سلعة 

لتوزٌع التً تستخدمها وٌشمل المنطك الجغرافٌة التً تخدمها المنظمة، ولنوات ا التوزٌع: .2

 أو هٌكل التوزٌع بالمنظمة إلى التوزٌع المادي والمتمثل فً النمل والتخزٌن 

هو وسٌلة المنظمة التً تستخدمها لتزوٌد المستهلن بالمعلومات اللبزمة لإزالة  التروٌج: .3

جهله بمنتجاتها وجعله ٌسلن بطرٌمة مواتٌة تتفك واستراتٌجٌة المنظمة، فالمستهلن ٌحصل 

على هذه المعلومات بعدة طرق خارج سٌطرة الشركة إلا أن المتغٌرات التً ٌشملها 

التروٌ  والتً تعرف بالمزٌ  التروٌجً تسٌطر علٌها الشركة وتتحكم فٌها وتشمل 

عناصر التروٌجً على المتغٌرات التالٌة : الإعلبن والبٌع الشخصً والدعاٌة وتروٌ  

 المبٌعات

ؤنه نشاط مخطط من الاتصالات مدفوع الأجر ٌعتمد على وسابل وٌمكن تعرٌفه ب: الإعلان . أ

الاتصال العامة فً نمل الرسالة الاعلبنٌة عن السلع والخدمات والأفكار والأشخاص 

 والمنظمات بهدف التؤثٌر على المعلن إلٌهم وإلناعهم بشرابها وتمبلها والتعامل معها 

تتم مع ممثل المنظمة (رجل البٌع) هً عملٌة الممابلة الشخصٌة التً  :البٌع الشخصً . ب

وواحد أو أكثر من العملبء بغرض إتمام عملٌة البٌع، حٌث ٌموم رجل البٌع بإبراز وشرح 

 خصابص وممٌزات السلعة للعمٌل 

الدعاٌة هً النشاط الذي ٌإثر فً عمٌدة الجمهور سواء بجعله ٌإمن  :الدعاٌة )النشر( . ت

 أو مبدأ أو عمٌدة ٌإمن بها بفكرة أو مبدأ أو من أجل صرفه عن فكرة 
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تروٌ  المبٌعات أو تنشٌط المبٌعات هً جهود تسوٌمٌة مختلفة تستخدمها  :تروٌج المبٌعات . ث

المنظمة (غٌر العناصر الثلبثة السابمة) لتنشٌط مشترٌات الأفراد والمشترٌن الصناعٌٌن 

إلى تمدٌم  وهً مثل إلامة المعارض والعٌنات المجانٌة وترتٌب نوافذ العرض بالإضافة

 الجوابز فً المسابمات المختلفة 

ٌعتبر السعر من المإثرات التسوٌمٌة الأساسٌة لتسوٌك أي سلعة فالمستهلن ٌتؤثر  السعر: .4

إلى حد كبٌر بالسعر فً اتخاذه لمرار الشراء، كما أن إٌرادات المنظمة تتؤثر تبعا لذلن، 

فترات السماح لتحصٌل الدٌون... وٌدخل فً السعر الخصم الذي تمنحه المنظمة الابتمان و

 إلخ 

 لمعاصر فً تمدٌم المزٌج التسوٌمًالمدخل االفرع الثانً: 

 rronr فً إطار تبنً المفهوم الحدٌث فً التسوٌك الذي ٌركز على العمٌل، فمد لدم    

lnrnrzu  مدخلب جدٌدا ٌطلك علً  1973عامg's4 ًوحمٌمة الأمر أن هذا النموذج هو ف  ،

إلا أن الاختلبف فً هذا المدخل أنه ٌمدم نموذجا جدٌدا ٌموم على التركٌز  l's4وذج الأساس نم

على علبلة الطلب/العمٌل كبدٌل للنموذج الشابع الذي سبك أن تناولناه، وفٌما ٌلً نعرض لعناصر 

:المزٌ  التسوٌمً كما ٌتناولها المدخل المعاصر
10

 

ا أن توصف بؤنها المواد الخام مثل: وهً المنت  بالنسبة للعمٌل، وٌمكن أٌض السلعة: .1

البترول، الحدٌد، الممح (مع ملبحظة أن أسعار هذه الخامات تمٌل للتغٌٌر على أساس 

 ٌومً، بناء على حالتً العرض والطلب لها) 

                                                           
 172، ص 2011، المكتبة العصرٌة، مصر، الطبعة الثانٌة،لم من الابداعإدارة التسوٌك عاعبد المادر محمد عبد المادر،  10
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واحٌانا ٌطلك علٌها التضحٌة ومن أمثلتها: تكلفة الإنتاج، تكلفة البٌع، تكلفة الشراء،  الكلفة: .2

 ماعٌة والتكالٌف الاجت

 وهً تتعلك بتدفك وانسٌاب السلعة، وتعرف أٌضا بمنوات التسوٌك المناة: .3

 وٌمصد بها الاتصالات التسوٌمٌة ولٌس فمط مجرد تنشٌط المبٌعات الاتصال:  .4

الأربعة الأولى،  g'sوتعد المنظمة أو المنشاة هً للب التركٌز بالنسبة لحروف  المنظمة: .5

ن هو للب التركٌز فً المنه  التملٌدي للمزٌ  وعلٌنا هنا أن نلبحظ أن العمٌل كا

 l's4التسوٌمً

 حٌث ٌتم التركٌز هنا عند دراسة العمٌل على ما ٌلً:  العمٌل: .6

           حاجات العمٌل 

           رغبات العمٌل 

           التؤمٌن 

  تعلٌم العمٌل 

ولا تخضع وهً مجموعة العوامل المحٌطة بالعملٌة التسوٌمٌة،   الظروف المحٌطة: .7

 لسٌطرة المنظمة
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 ماهٌة الابتكار المبحث الثانً:

عامل ة، بل نظمتحدد درجة تمٌز المعلى أنه من أهم المعاٌٌر التً  الابتكارأصبح ٌنظر إلى    

الٌوم من تغٌر  اتمنظما ٌمٌز بٌبة الأعمال لأغلب الوبمابها، وذلن فً ظل م لاستمرارٌتهامحدد 

المصطلحات  ضهذا المفهوم الكثٌر من الغموض والتداخل مع بعسرٌع ومنافسة حادة، وٌكتنف 

 الابتكار رتب عنه وجود عدة تصنٌفات لمفهومذات العلبلة الشدٌدة كالإبداع والاختراع، مما ت

 ومصادره هأنواعو الابتكار وعلبلته بالإبداعمن خلبل هذا المبحث سنتطرق إلى مفهوم    

 همعولاتو

 كار وعلالته بالإبداعمفهوم الابت المطلب الأول:

 علبلته بالإبداعبعدها إلى مفهوم الابتكار وسنتطرق أولا إلى    

 مفهوم الابتكارالفرع الأول: 

ٌوجد اختلبف بٌن الكتاب والباحثٌن حول مفهوم الابتكار، فالبعض ٌمصد به المنت  الابتكاري 

مل جدٌد أو غٌر ذلن، متمثلب فً فكرة أو سلعة أو خدمة جدٌدة، أو حتى نموذج أو أسلوب ع

وٌهتم البعض بالتركٌز على المدرات الابتكارٌة لدى الفرد المبتكر، وٌنظر أخرون إلى خصابص 

التفكٌر الابتكاري الذي ٌهدف إلى الإبداع والتجدٌد والتطوٌر، وٌمكن توضٌح من خلبل 

 التعرٌفات الآتٌة:

لمنت  جدٌد أو عملٌة أو خدمة ظام جدٌد نشاء أو تطوٌر وتنفٌذ نٌعرف الابتكار بؤنه خلك أو إ     

 بهدف تحسٌن الكفاءة والفعالٌة أو لدرة تنافسٌة

 وٌعرفه "بٌتر دراكر" بؤنه التغٌر الذي ٌنشا بعدا جدٌدا من الأداء     
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كما ٌعرف بؤنه "عملٌة ٌحاول فٌها الإنسان عن طرٌك استخدام تفكٌره ولدرته العملٌة ما ٌحٌط    

فة وأفراد مختلفٌن أن ٌنت  إنتاجا جدٌدا بالنسبة له وبالنسبة لبٌبته على أن به من مإثرات مختل

 ٌكون هذا الإنتاج نافعا للمجتمع الذي ٌعٌش فٌه"

كما ٌعرف بؤنه "العملٌة التً تتضمن الإحساس بالمشكلبت والفجوات فً مجال ما، ثم تكوٌن    

ة الفروض واٌصال النتاب  التً ٌصل الأفكار أو الفروض التً تعال  هذه المشكلبت واختبار صح

 إلٌها الفرد إلى الآخرٌن" 

كما ٌعرف بؤنه مجموعة المحاولات والتً ٌتطلع الفرد من خلبلها إلى تحمٌك هدف محدد غٌر    

معروف نسبٌا مستخدما ما هو متاح من وسابل، بالإضافة إلى ما لدٌه من خبرة، وٌلبحظ أن 

 ار الرغبة والاهتمام هما أصل الابتك

 كما ٌعرف بؤنه "النمط من التفكٌر الذي ٌهدف دابما إلى التطوٌر والتجدٌد"   

وفً ضوء ما سبك لمفهوم الابتكار ٌتضح أنها تدور جمٌعها حول التوصل إلى شًء جدٌد أو    

فكرة جدٌدة أو ممارسة جدٌدة أو نظرٌة أن مزج بان عناصر موجودة بطرق جدٌدة لتكوٌن نسك 

ى البعض أٌضا أن مجرد تبنى الفكرة الجدٌدة هو فً حد ذاته ابتكار وتتعدد جدٌد منها، وٌر

مجالات الابتكار حٌث نجد ابتكارا فً مجال السلع والخدمات وابتكار فً مجال العملٌات 

    الهٌكل التنظٌمً وغٌرها من المجالات الابتكارٌةالإنتاجٌة والإدارٌة وآخر فً مجال 

ختراع حٌث ٌعنً الاختراع إٌجاد أو التوصل إلى شًء جدٌد لم ٌكن وٌختلف الابتكار عن الا   

موجودا أو هو ولوع أول فكرة لعملٌة أو منت  أو هو إٌجاد شًء، له وجود مادي ملموس 

واستخدام محدد، وهو أكثر ارتباطا بتجسٌد الابتكار أي أن التركٌز هنا على الشًء المبتكر لا 

 الجدٌدة، والابتكارات لد تكون فنٌة أو إدارٌة على الفكرة الجدٌدة أو الممارسة 
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فالابتكارات الفنٌة تحدث فً النظام الفنً للمنظمة وترتبط بالعمل الربٌس، وٌمكن أن تكون    

الابتكارات الفنٌة بمثابة تنفٌذ المنت  أو خدمة جدٌدة أو تمدٌم أنشطة أو خطوات جدٌدة إلى نظم 

 كار الفنً ٌعتبر وسٌلة للتغٌٌر وتحسٌن أداء النظام الفنً الإنتاج أو الخدمة فً المإسسة الابت

أما الابتكار الإداري فٌحدث فً النظام الاجتماعً والإداري داخل المإسسة والنظام    

الاجتماعً ٌشٌر إلى العلبلات بٌن الأفراد الذٌن ٌتفاعلون معا من أجل تحمٌك هدف أو مهمة 

الإجراءات والهٌاكل المتعلمة لعملٌة الاتصال والتبادل بٌن معٌنة، وٌشتمل على المواعد والأدوار و

الأفراد، والإداري ٌشمل تنفٌذ طرٌمة جدٌدة لتعٌٌن الأفراد أو ممارسة سلطة أو تحفٌز الأفراد أو 

صناعة المرار أو التخطٌط والتنظٌم والتوجٌه ورلابة العاملٌن، وبالتالً فالابتكارات الإدارٌة 

 لوظابف الإدارٌة وإدارة الموارد البشرٌة تتعلك بالابتكار فً ا

كذلن ٌختلف مفهوم الابتكار عن مصطلحات التطوٌر والتجدٌد والتحدٌث، فبٌنما ٌمصد    

 بالتطوٌر بؤنه التغٌٌر المخطط وذلن بهدف الانتمال من وضع إلى وضع أفضل

لشً موضوع بٌنما ٌمصد بالتحدٌث السعً إلى جعل الشًء صالحة للبستخدام بمعنى أن ا   

 التحدٌث لد تمادم ولم ٌعد صالحة للبستخدام فً الولت الحالً فٌحتاج إلى تحدٌث

والتجدٌد ٌعنً إعادة المٌمة الجمالٌة والاستخدامٌة للشًء إلى ما كانت علٌه أو على الألل    

 الالتراب منها، ولد ٌصاحب التجدٌد تطوٌر وتحدٌث بإدخال إضافات على الشًء تعٌد له المٌمة

 الجمالٌة أو الاستخدامٌة وتجعله ٌساٌر الولت الحالً 

ولد عرفت "نادٌة مكً محمد" الابتكار بؤنه إنشاء أو تطوٌر وتنفٌذ نظام جدٌد لمنت  جدٌد أو    

عملٌة أو خدمة بهدف تحسٌن الكفاءة والفعالٌة، أو مٌزة، ولد تم وضع بعض التعرٌفات المختلفة 

 تتمثل فٌما ٌلى: 
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 :و ولوع أول فكرة لعملٌة أو منت  جدٌد، أي أنه استنباط أفكار جدٌدةه الاختراع 

 :هو المحاولة الأولى لوضع هذا الخٌار موضوع التنفٌذ، أي هو التضٌٌك العلمً  الابتكار

 للؤفكار الجدٌدة 

 :هو تولٌد الأفكار  الإبداع 

 :هو تحوٌلها إلى أفكار جدٌدة لمنتجات جدٌدة  الابتكار 

 :من عملٌة الابتكار هو جزء الإبداع 

 :هو موهبة نظرٌة ٌولد بها الإنسان مع مجموعة من المهارات المكتسبة  التفكٌر المبدع 

كما عرف الابتكار بؤنه إٌجاد فكر جدٌد فنٌة كان أم إدارٌا أم اجتماعٌا أم التصادٌا ٌتعلك    

دٌابتطوٌر ما هو لابم فعلب وتحوٌل هذه الفكرة إلى مشروع تنفٌذي مربح التصا
11

 

 بالإبداع الفرع الثانً: علالة الابتكار 

واعتبر البعض أن  هذا ولد تم استخدام الإبداع فً كثٌر من الأبحاث بشكل مرادفا للببتكار   

التمٌٌز بٌن المصطلحٌن ٌرتبط بالتعبٌر عنهما أكثر من الاختلبف الجوهري بٌنهما ولكن البعض 

داع والابتكار من زواٌا معٌنة واعتبروها فرولا على الآخر من الباحثٌن والدارسٌن مٌز بٌن الإب

الرغم من علبلتهما التكاملٌة ، ونبرز فٌما ٌلً بعض الاختلبفات بٌنهما كما جاء بها رواد الفكر 

 الذٌن كتبوا فً هذا المجال 

) إلى أن العلبلة بٌن الإبداع والابتكار هً علبلة تكاملٌة كما هً مبٌنة فً Cookأشار (   

) حٌث أن هنان مدخلبت المنظمة المبدعة تشتمل على (الأفكار، والعاملٌن، 02رلم ( الشكل

والتموٌل) تإدي إلى الإتٌان بؤفكار غٌر مؤلوفة، ومخرجات تشتمل على (الإبداع والنمو، والعابد 

                                                           
    124 -122، ص ص 2010، دار الفكر للنشر والتوزٌع، الأردن، المٌادة الادارٌة وإدارة الابتكارعلبء محمد سٌد لندٌل،  11
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على الاستثمار) تإدي إلى الابتكار من خلبل التحسٌنات المستمرة فً الإنتاج وتحمٌك المكاسب 

 ٌةالماد

) فإن العلبلة ما بٌن الإبداع والابتكار هً علبلة مكملة لبعضها Amabileومن وجهة نظر (   

بعضا ولكن الإبداع شًء والابتكار شًء آخر، حٌث أن الإبداع هو عملٌة عملٌة خلبلة تؤتً 

كار هو بؤفكار مفٌدة جدٌدة وغٌر مؤلوفة من لبل الفرد أو المجموعة الذٌن ٌعملون سوٌا، بٌنما الابت

ناشا ومبنً على الأفكار المبدعة التً تعتبر الركٌزة والأساس من العملٌة الابتكارٌة ثم عرجت 

)AnanarSa  على الابتكار الإداري وعرفته على أنه عبارة عن عملٌة التطبٌك الناجح للؤفكار (

 المبدعة 

اعتبر أنه ولادة شًء أما المرٌوتً فمد استخدم الخلك كمصطلح مرادفو للببداع والابتكار و   

 جدٌد غٌر مؤلوف أو حتى النظر إلى الأشٌاء بطرق جدٌدة 

) بؤن الإبداع ٌؤنً بؤشٌاء جدٌدة لم تكن موجودة من لبل، بٌنما Cummingبٌنما الترح (   

الابتكار هو الذي ٌعمل على لولبة أو تشكٌل تلن الأشٌاء لتصبح ملموسة كالسلع والخدمات 

 وغٌرها 

) فمد عرفا الإبداع على أنه عملٌة التفكٌر الذهنٌة Wang  &Ahmedحثان (وأما البا  

والضمنٌة الخارجة عن الأنماط التملٌدٌة والتً تعمل على إٌجاد أفكار جدٌدة ذات أصالة ولٌمة 

عالٌة، وتعتبر المرحلة الأولى لعملٌة التحسٌن المستمر، بٌنما اعتبروا الابتكار أنه التطبٌك لتلن 

 الحلول فً الوالع التنظٌمً حتى تنتهً بمخرجات المستفٌدٌن الأفكار و

 أما فً لوامٌس العلوم الإدارٌة واللغوٌة، فمد عرف الإبداع والابتكار على النحو التالً:   



 ًوالابتكار، والابتكار التسوٌم مفاهٌم أساسٌة حول التسوٌكالفصل الأول              

 

 

31 

عرف بدوي الإبداع والابتكار معا بكتابه معجم مصطلحات العلوم الإدارٌة بؤنهما درجة الخلك    

عن الاتجاه الأصلً والانشماق عن التسلسل العادي فً التفكٌر إلى  لدى الفرد والانحراف بعٌدا

 تفكٌر مخالف كلٌة 

) فمد عرف الإبداع فً كتابه لاموس الإدارة والأعمال بؤنه عبارة عن Rosenbergأما (   

أفعال الإنسان التً ٌنت  عنها أفكار أصلٌة جدٌدة تإدي إلى تحمٌك نتاب  فرٌدة، وأما الابتكار فهو 

 نشاط الذي ٌإدي إلى تطبٌك الأفكار الإبداعٌة إلى إنجاز عملً ال

) فمد gna naw raoyoSrpa rn nrrtnaaronوطبما للموسوعة البرٌطانٌة الحدٌثة (   

عرف الإبداع على أنه المدرة على الإتٌان بشًء جدٌد أو حل جدٌد لمشكلة ما أو طرٌمة وأسلوب 

 جدٌد أو إعادة صٌاغة لشكل ما 

) أن الإبداع ٌحمل عدة معان Cowanلاموس منجم اللغة العربٌة المعاصرة فمد اعتبر (وفً    

تعود إلى نفس المعنى وهً الابتكار، والأصالة، والإنجاز الفرٌد، والتشكل الجدٌد، والشًء 

 العجٌب، والتفرد، والحداثة 

والتفكٌر  ) عرف الإبداع بؤنه الإنجاز ببراعة وتكوٌن المدرةWebesterوفً لاموس(   

 الإبداعً 

بٌن الإبداع والابتكار وكثٌر من الدراسات  ومن خلبل ما تمدم ٌتضح مدى التداخل والعلبلة ما   

بٌن مصطلحً الإبداع والابتكار ولد تم استخدامهما كمصطلحٌن مترادفٌن، أما  والأبحاث لم تمٌز

الإبداع مرحلة تسبك مرحلة أولبن الذٌن ٌنظرون إلى المصطلحٌن بؤوجه مختلفة على اعتبار أن 

الابتكار، وٌعتبرون أن الإبداع هو عملٌة تولٌد وإٌجاد الأفكار الجدٌدة وغٌر المؤلوفة، أما الابتكار 
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فهو العملٌة التً ٌكون فٌها التركٌز موجها نحو التطبٌك العملً لما ٌؤتً به الإبداع من أفكار وآرا 

عملٌة تكمٌلٌة للئبداعوطرق وأسالٌب، بمعنى أن عملٌة الابتكار هً 
12

 

 

 مدخلبت ومخرجات المنظمة الإبداعٌة(: 02الشكل رلم )
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 أنواع الابتكار ومصادره المطلب الثانً:

 وبعدها سنتطرق لمصادره نواع الابتكارطرق لأأولا سنت   

 الفرع الأول: أنواع الابتكار

:هنان أنواع وتصنٌفات متعددة للببتكار نذكر منها ما ٌلً   
13

 

 ) الابتكارات فً ثلبث أنواع:lrSrnra na  ltunrtصنف (

وهً التً تؤتً بتغٌرات صغٌرة تدرٌجٌة كما فً تغٌٌرات مركز  الابتكارات المستمرة: .1

المنت ، توسعات الخط، تنوٌعات لتخفٌف ضجر الزبون كما فً الحلٌب المطعم بالعسل أو 

 الموز 

وهً تغٌٌرات أكبر المنت  الحالً وتكون ذات تؤثٌر  المستمرة الدٌنامٌكٌة: الابتكارات .2

معمول على طرٌمة الناس وتعمل الأشٌاء وتحمٌك تغٌرات سلوكٌة معٌنة كما فً هواتف 

 .. إلخ لات التصوٌر آلٌة التركٌز.، آاللمسة / النبرة

وهً التً تنشا تغٌٌرات ربٌسٌة فٌما لبلها من تكنولوجٌا أو  المتمطعة: الابتكارات .3

منتجات وفً بعض الحالات تغٌر أسلوب الحٌاة الذي تعٌشه مثل ابتكارات السٌارة، 

 الطابرة، الهاتف، التلفزٌون، والحاسوب 

) وهً الابتكارات الموجهة Process Iارات العملٌة (إلى ابتك كما تصنف الابتكارات   

) والتً تتجه نحو إدخال منتجات I) lrr uotللتكنولوجٌا والنظام التشغٌلً، وابتكارات المنت  

                                                           
 233 -231، ص ص 2012، دار الصفاء للنشر والتوزٌع، الأردن، المٌادة وإدارة الابتكارنجم عبود نجم،  13
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جدٌدة إلى السوق، واذا كان النوع الأول ٌدخل منتجات صناعٌة من سوق الإنتاج فإن الثانً 

  ٌدخل منتجات استهلبكٌة فً سوق الاستهلبن

كما أن البعض ٌمٌز بٌن الابتكار الداخلً الذي ٌتم تطوٌره داخل الشركة وبمدرتها الذاتٌة،    

والابتكار الخارجً الذي ٌتم الحصول علٌه عن طرٌك الترخٌص أو شراء المنظمة بالكامل 

صاحبة الابتكار (أي عن طرٌك الاستٌلبء)، أن بعض الشركات لا تمٌل إلى الأسلوب الأخٌر 

أنه لم ٌبتكر فً نفس الشركة، وهذا ما عانت منه المنظمات الأمرٌكٌة طوٌلب فً ممابل لمجرد 

على  خارجًالمنظمات الٌابانٌة التً لم تتورع عن أخذ الفكرة الجدٌدة من أي مصدر داخلً أو 

 حد سواء 

) والتً تتجسد فً الآلات Embodiedوهنان من ٌصنف الابتكارات إلى ابتكارات متجسدة (   

نتجات جدٌدة وغٌر المتجسدة التً تظهر فً النظرٌات والمفاهٌم الجدٌدة، حٌث أن العمود وم

الحالٌة تمٌزت بشكل أساسً بالتمدم العظٌم فً لدرتنا على الإدارة، كما ٌصنف بٌرثون وآخرون 

 الابتكارات بالعلبلة مع التوجه إلى الزبون إلى أربعة أنواع: 

فً الشركة بدون علبلة مع السوق أو الزبون، وبالتالً  وهً التً تطور ابتكارات العزلة: .1

فهً محدودة الجهود فً التطوٌرات اللبحمة واستراتٌجٌتها تموم على المحافظة على 

 ابتكارها الحالً كما تكون من الناحٌة التنظٌمٌة بٌرولراطٌة داخلٌة التوجه 

ق بالاعتماد على بحوث وهً التً تتبع الاحتٌاجات الحالٌة فً السو ابتكارات الإتباع: .2

السوق الرسمٌة أو غٌر الرسمٌة (التمشً بؤحذٌة الزبون). فهً تتبع السوق ولا تنشبوه، 

) باعتماد بحوث السوق غٌر الرسمٌة حٌث Mrntnكما فً تطوٌر شركة مازدا للسٌارة (

المهندسٌن لعبوا دور أصوات المحركات لزبابن محتملٌن من أجل تطوٌر محركات 
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لرٌاضٌة. وٌتسم تطوٌر المنتجات من هذا النوع من الابتكارات بؤنه تدرٌجً السٌارات ا

 واستراتٌجٌة الشركة استجابة كما تكون ذات ثمافة موجهة للزبون 

وهذه الابتكارات تموم بإنشاء وتشكٌل السوق، والزبابن فٌها لا ٌكونوا  ابتكارات التشكٌل: .3

وم بإٌجادها هذا النوع من الابتكارات. واعٌن لحاجاتهم أو رغباتهم وبالمنافع التً ٌم

وتطوٌر المنت  ٌتسم بالوثبات والانمطاع ما بٌن هذه الوثبات، واستراتٌجٌة المنظمة حازمة 

 فً خٌار التطوٌر كما تكون الشركة موجهة للتكنولوجٌا 

أو السوق  -وهً التً ٌتم تحمٌمها عبر التفاعل والعلبلة بٌن التكنولوجٌا  ابتكارات التفاعل: .4

الزبون بالاعتماد على المحاورة والتفاوض وتكون المعرفة بالسوق هً الأصل 

الاستراتٌجً الربٌس فً المنظمة وٌكون تطوٌر المنتجات، واستراتٌجٌة المنظمة 

 تشاركٌة، كما ٌكون توجه الشركة وثمافتها تفاعلٌة ومرنة 

 الفرع الثانً: مصادر الابتكار 

) فً ورلته العلمٌة الشهٌرة "النظام العلمً latar Druomarكتب عالم الإدارة الشهٌر (   

للببتكار" لابلب: "إن أغلب الابتكارات، وعلى وجه الخصوص الناجح منها، لٌست إلا نتٌجة 

فً ورلته هذه سبع فرص  Druckerللبحث الواعً والهادف عن فرص ابتكارٌة". وٌحدد 

 ابتكارٌة، أو أوضاع محفزة على الابتكار، هً:

 : ص ابتكارٌة داخلٌةفر .1

  الأحداث غٌر المتولعة 

  التنالضات 

  الاحتٌاجات العملٌاتٌة 
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  تغٌرات السوق أو الصناعة 

  فرص ابتكارٌة خارجٌة: .2

  التغٌرات الدٌموغرافٌة 

  التغٌرات الإدراكٌة 

  المعرفة الجدٌدة 

لب أو نجاحا أو " سواء كانت فشالأحداث غٌر المتولعةوأولى الفرص الابتكارٌة الداخلٌة هً "   

) Betamaxصدفة غٌر محسوبة. فعلى سبٌل المثال أدى الفشل غٌر المتولع نظام "بٌتاماكس" (

المتفوق تكنولوجٌا، الذي ابتدعته شركة سونً للتسجٌل على شرابط الفٌدٌو، إلى إتاحة فرص 

ار البدابل ). كما ٌعتبر مثال ابتكSHlابتكارٌة دعمت نجاح وانتشار النظام الآخر، وهو نظام (

الصناعٌة للسكر أحد أشهر الأمثلة للدور الذي تلعبه الصدفة فً العملٌة الابتكارٌة. ففً عام 

وبٌنما كان الكٌمٌابً "شلبتر" منهمكا فً تركٌب مادة الـ "آسبارتام" لاستخدامها فً أحد  1965

ارات فً مجال المنتجات الأدوٌة اكتشف حلبوة مذالها الفابمة؛ لتكون هذه البداٌة للعدٌد من الابتك

 الغذابٌة  

" التً تنشؤ نتٌجة لاختلبف التنالضات أو التباعداتوثانً الفرص الابتكارٌة الداخلٌة هً "   

أوضاع الوالع الراهنة، عما هو متولع أو مؤمول. وٌولد الوعً بهذا الاختلبف، أو التنالض، طالة 

إلى الإبداع والابتكار. وهذه الطالة المحفزة  تدفع بمن ٌعً أبعاد هذا التباعد، وٌعانً من آثاره

) اسم "التوتر الخلبق" وذلن laaCaعلى الإبداع هً التً أطلك علٌها عالم الإدارة الأمرٌكً (

فً كتابه الشهٌر "النظام الخامس: فن وممارسة المنظمات المتعلمة". ولعل أبرز الأمثلة على هذا 
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) الأمرٌكٌة، فلمد أنشبت هذه الشركة لتمدم خدمات a x النوع من الفرص الابتكارٌة هو شركة (

 البرٌد السرٌع، التً عجزت خدمات البرٌد التملٌدٌة عن تمدٌمها للمواطن الأمرٌكً 

" التً تنشبها الحاجة إلى رفع الاحتٌاجات العملٌاتٌةوثالث الفرص الابتكارٌة الداخلٌة هً "   

كفاءة المعاملبت البنكٌة إلى ابتكار الصراف الآلً، كفاءة عملٌة ما، فلمد دفعت الحاجة إلى رفع 

 وإلى شٌوع استخدام "المعاملبت البنكٌة الإنترنتٌة المرتكزة على الإنترنت" 

" التً تهٌا تغٌرات السوق أو الصناعةوأخر الفرص الابتكارٌة الداخلٌة طبما لدراكر هً "   

ثلة على هذا النوع من الفرص، هو ما الفرصة لظهور منتجات أو خدمات جدٌدة. ولعل أبرز الأم

أحدثه ظهور "الكمبٌوتر الشخصً" من آثار. وهً الآثار التً تتعدد أشكالها ما بٌن منتجات 

مبتكرة أصبح الكمبٌوتر من صلب مكوناتها، أو استخدامات مستحدثة مثل المعاملبت البنكٌة 

تحداثها لتدعم هذه المنتجات المبتكرة الشخصٌة الانترنتٌة. هذا بالإضافة إلى البرمجٌات التً تم اس

 والاستخدامات المستحدثة 

وبعد ذلن ٌذكر لنا دراكر ثلبث فرص ابتكارٌة خارجٌة منشبها هً البٌبة التً تعمل فٌها    

المنظمة أو الصناعة المسبولة عن إنتاج الابتكارات. وأول هذه الفرص الابتكارٌة الخارجٌة هً 

هً التغٌرات التً تشمل كافة التغٌرات المتعلمة بؤعمار السكان أو " والتغٌرات الدٌموغرافٌة"

سلوكٌاتهم الحٌاتٌة. فعلى سبٌل المثال أدت الزٌادة الهابلة فً أعداد النساء العاملبت إلى العدٌد من 

الابتكارات فً مجال الوجبات سابمة التجهٌز، كما أدت الزٌادة فً متوسط الأعمار إلى العدٌد من 

ت فً مجال العمالٌر التً تساعد المعمرٌن على الاستمتاع بحٌاتهم مثل عمار الفٌاجرا. الابتكارا

وٌعتبر هذا النوع من الفرص الابتكارٌة إحدى صور ما ٌعرف بالابتكارات المرتكزة على "شد 

 السوق" 
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 " التً تعنً ما لدالتغٌرات الإدراكٌةوالنوع الثانً من الفرص الابتكارٌة الخارجٌة هً "   

ٌحدث فً نظرة المستهلكٌن لأحوالهم أو مزاجهم من تغٌر. فعلى سبٌل المثال أدى تزاٌد وعى 

سكان دول أمرٌكا الشمالٌة بؤهمٌة الغذاء الصحً إلى خلك فرص ابتكارٌة فً مجالات الأغذٌة 

العضوٌة والمكملبت الغذابٌة والفٌتامٌنات، وٌعتبر هذا النوع من الفرص الابتكارٌة صورة أخرى 

 من صور الابتكارات المرتكزة على "شد السوق" 

سواء كانت معرفة علمٌة أو  "المعرفة الجدٌدة"وآخر أنواع الفرص الابتكارٌة الخارجٌة هً    

معرفة تكنولوجٌة؛ فلمد أدى الكشف إلى اكتشاف أسرار "المادة الوراثٌة" للكابنات الحٌة، أو 

رٌة محدودة فً مجال تغٌٌر الصفات الوراثٌة )، إلى إٌجاد فرص ابتكاDnAتركٌب جزيء الـ (

المادة الحٌة الموجودة على كوكب الأرض بشتى صورها، بدءا من النبات وانتهاء بالإنسان نفسه، 

مجالات غٌر محدودة للببتكارات وفً العادة ٌطلك على هذا جٌا الولٌدة وبالمثل تفتح التكنولو

 لمرتكزة على "دفع التكنولوجٌا " النوع من الفرص الابتكارٌة اسم الابتكارات ا

ونختم حدٌثنا عن مصادر الابتكار بذكر واحد منها، لم ٌرد ذكره صراحة فً المصادر السبعة    

التً عرضناها. وٌعرف هذا المصدر بـ "ابتكار المستخدم النهابً" وهو الابتكار الذي ٌحدثه 

ع احتٌاجاتهمستخدم المنت  أو مستهلن الخدمة؛ لٌجعلهما أكثر مواءمة م
14
  

 معولات الابتكار المطلب الثالث:

لا شن فً أن المعولات فً الابتكار تختلف عن معولات المجالات الأخرى وهذا ٌعود التردد    

الذي ٌمكن أن ٌصٌب المبتكرٌن جراء احتمالات الفشل العالٌة، وكذلن إلى المخاوف الكثٌرة من 

عرف بمماومة التغٌٌر، إن الابتكار (وخاصة الابتكار الابتكار التً تنتاب غٌر المبتكرٌن فٌما ٌ

                                                           

 
 27-25، ص ص 2014، المكتبة الأكادٌمٌة، مصر، الابتكار وإدارتهالسٌد نصر الدٌن،  14
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الجذري) ٌبدو للكثٌرٌن وكؤنه زلزال ٌصٌب المنظمة لهذا فإن الإحساس بالحاجة للحماٌة منه 

تشبه استعدادات المنظمة المبتكرة لحالات الطوارئ، وهذا ٌعنً أن الكثٌر ٌنظر للببتكار على أنه 

والملببمة إلى حالة لا ٌعرف عنها شًء. فمن ٌكون مستعدا تغٌٌر فً الحالة المابمة المعروفة 

لمبادلة مزاٌا الحالٌة المابمة بحالة لا ٌعرف شٌبا عنها لد تملب كل شًء رأسا على عمب. لهذا ٌدو 

الابتكار وكؤنه العملٌة التً تتطلب أكبر لدر من عمل الإدارة فً تمدٌم التطمٌنات والتؤكٌدات من 

لبلاتها على أن المنظمة هً منظمة الجمٌع وإن الابتكار هو ابتكار الجمٌع سٌاساتها وثمافتها وع

 ولٌس هنان تصنٌف لمن هو داخل الابتكار ومن هو خارجه 

) معولا من معولات الابتكار وهً: 12إن معولات الابتكار كثٌرة ولد حدد الفاعوري (   

والأنظمة التً تحد من الابتكار  المعولات المادٌة (إمكانٌات المنظمة وممتلكاتها)، الموانٌن

والمبادرة، مماومة التغٌٌر المناخ التنظٌمً، غٌاب التشجٌع على تجرٌب الأشٌاء الجدٌدة فً 

المنظمة، الاعتماد المفرط على الخبراء الخارجٌٌن، عدم مساندة العمل الجماعً، للة المعلومات 

اتٌجٌة المنظمة وأهداف إدارة وصعوبة الحصول علٌها عن وفً المنظمة، التباعد ببن استر

الابتكار فً الشركة، ضعف المهارات والمدرات المٌادٌة، غٌاب النظرة والأهداف المشتركة فً 

المنظمة ، وأخٌرا غٌاب البرام  التدرٌبٌة مهارات الابتكار وتطبٌك الأفكار الجدٌدة
15
  

:إضافة إلى ما تم ذكره، نذكر ما ٌلً
16

 

وٌرجع ذلن إلى المناخ  م التعود على التفكٌر والابتكار:المدرة العملٌة المحددة وعد .1

العابلً أو التعلٌمً، وٌمكن التغلب علٌها من خلبل برام  التدرٌب والممارسة وتهٌبة الجو 

 المناسب للببتكار وتعلم لدرات الابتكار والابداع 

                                                           
 189،188نجم عبود نجم، مرجع سبك ذكره، ص ص  15
 140مرجع سبك ذكره، ص علبء محمد لندٌل،  16
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وتوسٌع نظرا لعدم تشجٌع الفرد على البحث والربط بٌن المعلومات  المعرفة المحدودة: .2

 دابرة المعرفة وعدم تحصٌله المعرفة المطلوبة 

 السلبٌة أو فتور الحماس  .3

فً العمل العنصر الابتكار أو تنمٌة المكان والمدرات  غٌاب تشجٌع الرؤساء أو الزملاء: .4

 الابتكارٌة الاتصال

ن وتفاصٌل العمل والالتزام باللوابح والأسالٌب التملٌدٌة دو اهتمام المؤسسات بالروتٌن: .5

 الاهتمام بتمدٌم مبادرات وأفكار جدٌدة لتحسٌن الأداء 

 على حساب أخرى أو الحكم المسبك على الأمور  التحٌز لأفكار معٌنة: .6

دون التعمك فً التحلٌل مع صعوبة الولوف على الأسباب الحمٌمٌة للمشكلة  السطحٌة: .7

 والحكم السرٌع على الأمور 

حد المعاٌٌر الموضوعٌة العادلة لتمٌٌم الأداء وعدم كؤ عدم وجود معاٌٌر الابتكار والتجدٌد: .8

 تحفٌز المبدعٌن والمبتكرٌن 

 لدى بعض العاملٌن وكذلن الخوف من النمد  الخوف من الفشل: .9

 عزلة ذوي الأفكار الخلالة .10

التً توفر  إلى الأسالٌب والوسابل التكنولوجٌة ووسابل عدم الاتجاه لبعض المنظمات: .11

 المعلومات 
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 الث: ماهٌة الابتكار التسوٌمًالمبحث الث

ٌعتبر الابتكار التسوٌمً أحد التوجهات الحدٌثة والمهمة فً مجال إدارة الأعمال هدفه مواكبة    

ات تسوٌمٌا، وخلك مزٌ  نظما لها من دور كبٌر فً نجاح المالتغٌرات والتكٌف مع هذه الأخٌرة لم

 تسوٌمً ملببم لكل العملبء

عناصر ، التسوٌمًوالمبتكر  الابتكار التسوٌمًلمبحث على مفهوم ا هذا فً تعرفوعلٌه سن   

 همراحلو، مجالاته ، أنواعه،الابتكار التسوٌمًأهمٌة و

 مفهوم الابتكار التسوٌمً وعناصره المطلب الأول:

 المبتكر التسوٌمًمفهوم مدم ن وعناصره لبل التطرق إلى مفهوم الابتكار التسوٌمً   

 بتكر التسوٌمًالفرع الأول: مفهوم الم

الشخص الذي تتوفر لدٌه الرغبة والمدرة فً التوصل إلى ٌعرف المبتكر التسوٌمً على أنه    

أفكار جدٌدة وغٌر تملٌدٌة، كما لدٌه المدرة على تحوٌل هذه الأفكار على الألل أو أن ٌساهم فً 

لً فان توفر المدرة تحوٌلها من موضع التطبٌك الفعلً للممارسات التسوٌمٌة فً المنظمة، وبالتا

على الابتكار فً مجال التسوٌك، لد لا ٌكون كافٌا لكً ٌصبح الشخص مبتكرا، ولابد أن ٌرافك 

 ذلن رغبة أٌضا

وبهذا المعنى فإن المبتكر التسوٌمً لٌس بالضرورة أن ٌكون أحد الأفراد العاملٌن فً إدارة    

أي شخص داخل المنظمة وفً أي مكان التسوٌك أو فً الإدارات الأخرى داخل المنظمة، وإنما 

بداخلها لد ٌكون مبتكرا تسوٌمٌا. وهنا ٌؤتً دور إدارة المنظمة فً تهٌبة المناخ والجو المناسبان 
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اللذان ٌساعدان على ظهور المدرات الابتكارٌة، والأفكار الخلبلة، وإٌجاد الرغبة لدى العاملٌن 

للوصول إلى مرحلة الابتكارات التسوٌمٌة
17

 

هنان العدٌد من الخصابص الشخصٌة التً تعلب دورا فً اٌجاد كل من المدرة والرغبة و   

 موضع الاعتبار 

ومن الجدٌر بالذكر أن المدرة والرغبة لا تتوافران لدى الأفراد بنفس الدرجة، بل إن الكثٌر من    

ص على لٌاس الأفراد ٌفتمرون إلٌها. لذلن، فإن الكثٌر من المنظمات فً الدول الأجنبٌة تحر

المدرات الإبداعٌة والابتكارٌة للمتمدمٌن لشغل وظابف بالمنظمة بصفة عامة، وإدارة التسوٌك 

 على وجه الخصوص، وذلن فً محاولة منها لتعٌٌن أفراد ٌمكن أن ٌفدوها فً هذا المجال 

فطرٌة)، ولا ٌعنً ذلن أن المبتكر التسوٌمً ٌولد (أي أن مهارات ولدرات الابتكار التسوٌمً    

وإنما ٌمكن أن ٌتم تنمٌة مهارات ولدرات الابتكار التسوٌمً بؤسالٌب التعلٌم والتدرٌب والتنمٌة 

المختلفة، ولكن ٌجب ملبحظة أنه لا بد من توافر حد أدنً من هذه المدرات والمهارات حتى ٌمكن 

مجال التسوٌك طالما  زٌادتها وتحسٌنها، وبالتالً فإن هنان أفرادا لا ٌمكن أن ٌكونوا مبتكرٌن فً

لا ٌتوفر فٌهم مثل هذا الحد الأدنى
18

 

 الفرع الثانً: مفهوم الابتكار التسوٌمً

إن الابتكار التسوٌمً مفهوم واسع حٌث ٌعنً الابتكار فً جمٌع أوجه النشاط التسوٌمً،   

 جال وبالتالً فهو غٌر ممتصر على مجال معٌن فً التسوٌك، كالابتكار فً مجال المنت  أو فً م

                                                           
، الابتكار التسوٌمً ودوره فً تحسٌن الاداء التسوٌمً للمؤسسة الخدمٌة دراسة حالة فندق الألف بولاٌة خدٌجة جعفور 17

، لسم ، مذكرة تخرج تندرج ضمن متطلبات نٌل شهادة الماستر، كلٌة العلوم الالتصادٌة والعلوم التجارٌة وعلوم التسٌٌرورللة
 5،4، ص ص 2015/2016العلوم التجارٌة تخصص تسوٌك الخدمات، جامعة لاصدي مرباح، ورللة، 

، ص 2012، منشورات المنظمة العربٌة للتنمٌة الإدارٌة، مصر، الطبعة الثانٌة، التسوٌك الابتكارينعٌم حافظ أبو جمعة،  18
24 
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الإعلبن فمط، وإنما ٌشمل جمٌع المجالات التسوٌمٌة الأخرى، فالابتكار التسوٌمً ٌمس كل 

الأنشطة المرتبطة بتوجٌه المنت  من الصانع إلى المستخدم النهابً، وٌعرف على أنه: وضع 

من أفكار جدٌدة أو غٌر تملٌدٌة فً الممارسات التسوٌمٌة، وهذا ٌعنً أن أي ابتكار تسوٌمً ٌنطلك 

فكرة جدٌدة ولا ٌتولف عند حد تولٌد أو إٌجاد فكرة جدٌدة، وإنما ٌتعدى ذلن إلى وضع هذه الفكرة 

موضع التطبٌك العملً، ولذا ٌعرف على أنه الاستغلبل الناجح للؤفكار الجدٌدة، وبالطبع فً 

 مجال التسوٌك 

افسٌن من خلبل البراعة وٌهدف الابتكار التسوٌمً إلى إرضاء المستهلكٌن بشكل أفضل من المن   

 فً تحدٌد وتلبٌة حاجاتهم ورغباتهم بشكل دلٌك، والمواءمة بٌنها وبٌن لدرات وإمكانٌات المإسسة 

كما أنه ٌسعى إلى أن ٌخلك العرض والطلب، وإذا كان الهدف الأساسً للتسوٌك هو تلبٌة    

فإن الابتكار التسوٌمً  الحاجات الحالٌة للمستهلكٌن بما ٌتواءم مع لدرات وأهداف المإسسة،

ٌسعى إلى اكتشاف الحاجات الكامنة للمستهلكٌن وتلبٌتها، فالحاجات الحالٌة هً تلن الموجودة 

حالٌا فً أذهان المستهلكٌن، حٌث ٌستطٌعون التعبٌر عنها بسهولة، وٌمكن من خلبل وسابل بحث 

لن الحاجات التً لا ٌدركها السوق التملٌدٌة تحدٌد هذه الحاجات، أما الحاجات الكامنة فتعنً ت

فمثلب  ن الٌوم، لذا فهم غٌر لادرٌن على التعبٌر عنها أو غٌر راغبٌن فً التعبٌر عنها،المستهلكو

ودفعت بالسوق  lrayحتى طرحته شركة  nnSmnnaلم ٌر المستهلكون أٌة حاجة إلى جهاز 

ولكنهم لا  vrnCrnنحوه، ومرضى العجز الجنسً ٌدركون بؤنهم بحاجة إلى عمار فٌاغرا 

 ،ٌشعرون بالارتٌاح فً الاعتراف بؤنهم ٌعانون من العجز الجنسً فً عملٌة مسح عادٌة للسوق

وبالتالً فإن تحدٌد هذا النوع من الحاجات ٌتطلب استخدام وسابل وطرق مبتكرة فً بحوث 

ات التسوٌك، وهذا جانب من جوانب الابتكار التسوٌمً كما أن من ٌمكنه اكتشاف هذه الحاج
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الكامنة وتلبٌتها تكون له الرٌادة فً السوق، ونجد أن فبة المنتجات المبتكرة تماما تتعلك بالحاجات 

الكامنة والتً للببتكار التسوٌمً دور كبٌر فً تحدٌدها، وبالتالً فإن الابتكار التسوٌمً لد ٌخلك 

على منتجات المنافسٌن للمإسسة مٌزة تنافسٌة والممصود بها هو أن ٌكون منت  ٌتمتع بمٌزة لوٌة 

أي تكون السلعة أو الخدمة لها مٌزة تنفرد بها على الآخرٌن، وبعبارة أخرى إن مصدر هذه 

المٌزة ٌكمن فً أن المنت  ٌتلبءم بشكل كبٌر مع حاجات المستهلكٌن ممارنة مع منتجات 

ان للببتكار التسوٌمً المنافسٌن، وذلن بالتحدٌد الدلٌك للحاجات الحالٌة للمستهلكٌن والكامنة التً ك

الدور الأكبر فً اكتشافها، ومثال عن ذلن المٌزة التً ٌتمتع بها البرٌد السرٌع عن البرٌد العادي 

ساعة عن محلبت البٌع الأخرى، ولعل كل ذلن ٌعود  24أو محلبت السوبر الماركت التً تعمل 

ن أن هذه الابتكارات لم إلى المدرة العالٌة فً تشخٌص حاجات ورغبات المستهلكٌن، بالرغم م

 تحت  إلى تكنولوجٌا جدٌدة لتجسٌدها 

وكما أشرنا سابما فإن الابتكار التسوٌمً لد ٌنصب على أحد المتغٌرات التسوٌمٌة الأربعة أو    

فً مجالات تسوٌمٌة أخرى كالابتكار  الابتكارعلى كلها، كما أن الابتكار فً التسوٌك لد ٌمتد إلى 

ذلن لد ٌؤخذ الابتكار التسوٌمً شكل تبنً لضٌة أو اختلبف مع المنافسٌن فً بحوث التسوٌك، ك

 فً موالفهم تجاه لضٌة معٌنة 

وأهم مجالات الابتكار التسوٌمً تتمثل فً تجدٌد سلعة ذاتها أو خدمة، إٌجاد تموضع جدٌد    

ي البشرة السلعة الحالٌة فً السوق، على سبٌل المثال شامبو ممدم للؤطفال بعد ذلن ٌمدم لذو

الحساسٌة من البالغٌن، تمدٌم جدٌد لنفس المنت  مثلب فٌلم عرض فً لاعات السٌنما ثم ٌمدم فً 

، تجدٌد العبوة، استخدام جدٌد لمنت  معروف مثلب استخدام شاشة DSDأشرطة ألراص من نوع 

مادي للسلع، نظم جدٌدة للتوزٌع ال ابتكارالتلفزٌون لألعاب الفٌدٌو، الابتكار فً أسالٌب البٌع، 
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الى طرق جدٌد فً  )عبر الإنترنت(ابتكار وسابل الإعلبن والتروٌ  وأسالٌب عرض السلعة 

، كل هذه الأمثلة تعتبر نوع من الابتكار فً مجال التسوٌك، وإن )السٌكولوجٌا ٌرالتسع( رالتسعٌ

م الانترنت كان بعضها نتٌجة ابتكارات تكنولوجٌة بحتة وجدت تطبٌمات لها فً التسوٌك كاستخدا

فً مجال التسوٌك، والتً ظهر عنها ما ٌسمى بالتسوٌك الالكترونً، واستخدام مكنات فً مجال 

 البٌع حٌث ظهر عنها ما ٌسمى بالبٌع الآلً

هو ابتكارات تكنولوجٌة وجدت تطبٌمات لها فً  وبالتالً فإن الابتكارات التسوٌمٌة منها ما   

فً  الابتكاراتاثة مصدره التكنولوجٌا وعادة ما تدخل هذه التسوٌك، وهنا فإن عنصر الجدة والحد

زمرة الابتكارات الجذرٌة، ومنها ما هو أفكار تسوٌمٌة جدٌدة تم تطبٌمها فً مجال التسوٌك حٌث 

ٌكون عنصر الجدة هنا فً الفكرة التسوٌمٌة الجدٌدة، وهذه الابتكارات عادة ما تدخل فً فبة 

 لى تكنولوجٌا جدٌدة فً بعض الأحٌان لتجسٌدها ابتكارات التحسٌن، ولد تحتاج إ

 الابتكاراتوما ٌمٌز الابتكار فً مجال التسوٌك والمنطلك من أفكار تسوٌمٌة جدٌدة بخلبف    

التسوٌمٌة التً تتطلب تكنولوجٌا جدٌدة، هو أنه فً كثٌر من الأحٌان لا  الابتكاراتالتكنولوجٌة أو 

التً تعتمد  الابتكاراتد فً درجة المخاطرة فً حالة ٌتطلب استثمارات ضخمة، وهذا ما ٌزٌ

على التكنولوجٌا الجدٌدة، وبالتالً فإن الابتكار فً مجال التسوٌك من منطلك تسوٌمً ٌكون ألل 

 خطورة وأكثر فعالٌة، 

ولكن فً الممابل نجد أنه سهل التملٌد من طرف المنافسٌن
19
  

                                                           
، مذكرة المؤسسة، دراسة حالة مؤسسة ملبنة الحضنة بالمسٌلة الابتكار التسوٌمً وأثره عمى تحسٌن أداءسلٌمانً،  محمد 19

تخرج تندرج ضمن متطلبات نٌل شهادة الماجستٌر، تخصص علوم التسٌٌر، فرع التسوٌك، جامعة محمد بوضٌاف، المسٌلة، 
  53-51، ص 2006/2007
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المنتجات التً  ، ومنهابتكاري فً عالم الأعمالتسوٌك الاوهنان العدٌد من الأمثلة الحٌة لل   

(مثل حفاضات الأطفال،  DrsprsnaSa lrr uotsتخلص منها ، ثم ٌتم التستخدم مرة واحدة

غذابٌة والمشروبات سرٌعة الإعداد، وتسعٌر الوحدة ، والوجبات ال.. الخ).والأكواب، والأطباق

gart lrroraCالغذابٌة  ، والتبٌٌن بالمٌمةnutrrtrranS enaaSSraC ورد جزء نمدا من ثمن ،

خصم الفوري أو ال Drsoruatبعد شرابه بفترة بدلا من الخصم  gnsn Raantaالمنت  

ات ، والاعتماد على المستهلن فً وضع السعر بنفسه على المنتجالمعتاد من السعر عند الشراء

 _لنفس (الخدمة الذاتٌة ا، بل إن السوبر ماركت وأسلوب خدمة التً ٌشترٌها من السوبر ماركت

laSI larvroaابتكارا فً مجال البٌع والتوزٌع ) عموما ٌعد
20

 

 الابتكار التسوٌمًصر اعن الثالث: الفرع

عناصر ربٌسٌة  5والدراسات العلمٌة والتربوٌة على أن الابتكار ٌتكون من أجمعت البحوث      

:هً
21

 

وسط العام، ٌنتجها شخص فً غضون تفوق المت كمٌة إنتاج كبٌرة والممصود بهاالطلالة:  .1

 فترة زمنٌة محددة، ولد تكون الطلبلة لفظٌة، أو فكرٌة، أو طلبلة تعبٌرٌة

وتبدو فً المدرة على الانتمال من مولف لآخر، والتعامل معها جمٌعا، وفً هذا  المرونة: .2

اء الإطار ٌمكن أن ٌبدي الشخص نوعا من المرونة التلمابٌة التً تعنً المدرة على إعط

استجابات متنوعة، والمرونة التكٌفٌة التً ٌتصف بها الفرد الذي ٌستطٌع التكٌف، وتعدٌل 

 سلوكٌاته بهدف التوصل إلى حل المشكلبت التً تواجهه

                                                           
 21، مرجع سبك ذكره، صنعٌم حافظ أبو جمعة 20
، أطروحة تندرج ر والابداع التسوٌمً فً تحمٌك المٌزة التنافسٌة للبنون التجارٌة الاردنٌةدور الابتكاعطا الله فهد السرحان،  21

ضمن متطلبات نٌل شهادة الدكتوراه، كلٌة الدراسات الادارٌة والمالٌة العلٌا، تخصص فلسفة التسوٌك، جامعة عمان العربٌة 
 12، ص 2005للدراسات العلٌا، الأردن، 
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 والممصود بها هنا هو لدرة الفرد على تولٌد أفكار جدٌدة الأصالة: .3

 المدرة على تحسس المشكلات وإدران طبٌعتها .4

 اصٌل واستنباطها بصورة مبدعةالمٌل إلى إبراز التف .5

 وأنواعه الابتكار التسوٌمًأهمٌة  المطلب الثانً:

حظً الابتكار التسوٌمً باهتمام فً مجال التسوٌك لما له من أهمٌة وتؤثٌر بالغ فً تحمٌك    

 ،لابد من التمٌز من خلبل الابتكار، ففً ظل المنافسة الكبٌرة التمٌز للمإسسة والرفع من أدابها

خلبل هذا المطلب التعرف على أهمٌة ، ولهذا سنحاول من ء أفضل خدمة ومنت  للعملبءلإعطا

 وأنواعه. الابتكار التسوٌمً

 الفرع الأول: أهمٌة الابتكار التسوٌمً

ً، سواء بالنسبة للمنظمات التً تستخدمه، أو التسوٌم لا ٌوجد خلبف ٌذكر حول أهمٌة الابتكار   

 أو المجتمع عموما  العملبء الذٌن ٌستفٌدون منه،

ً، فإنه ٌمكن أن ٌحمك لها مٌزة تنافسٌة من التسوٌم فبالنسبة للمنظمات التً تستخدم الابتكار   

خلبل تمٌزها عن المنافسٌن، والصورة الذهنٌة لها وسمعتها، وما شابه ذلن من العوامل التً 

نت  عن وجود مثل هذه تساعد فً تحمٌك مثل هذه المٌزة، ولا ٌخفى على المارئ ما ٌمكن أن ٌ

المٌزة من نتاب  إٌجابٌة للمنظمة تتمثل فً المحافظة على و/ أو زٌادة حصتها السولٌة، وزٌادة 

مبٌعاتها وأرباحها، وإمكانٌة أن تصل إلى مركز المٌادة فً السوق (وجنً ما ٌترتب على هذه 

ن. وبالطبع، كلما تمكن المٌادة من فوابد)، وكسب عملبء جدد، والمحافظة على العملبء الحالٌٌ

ً من إٌجاد مٌزة تنافسٌة، والحفاظ علٌها أطول ولت ممكن، تم التمكن من جنً التسوٌم الابتكار

الفوابد المرجوة من هذا النوع من التسوٌك لفترة أطول. فالعبرة لٌست بإٌجاد مٌزة تنافسٌة، وإنما 
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عمال بالكثٌر من الشركات (كشركة بالحفاظ علٌها أطول فترة ممكنة. هذا، وٌحفل تارٌخ عالم الأ

 بروكتر آند جامبل، وجونسون آند جونسون) التً حممت الكثٌر من الفوابد بسبب الابتكار

ً الفٌصل بٌن نجاح منظمات التسوٌم بل أنه فً الكثٌر من الحالات، كان الابتكار ،ً بهاالتسوٌم

 الأعمال وفشلها    

ً ٌمكن أن ٌحمك لهم الكثٌر التسوٌم فإن الابتكار -أفرادا  منظمات كانوا أو -وبالنسبة للعملبء    

من الفوابد التً لد تؤخذ شكل إشباع حاجات لم تكن مشٌعة أو ملباة، أو إشباع حاجات حالٌة بشكل 

 أفضل، أو التوفٌر فً النفمات، أو ما شابه ذلن من الفوابد 

ً، والعملبء الذٌن التسوٌم الابتكاروتنعكس الفوابد على مستوى كل من المنظمات التً تستخدم    

ٌوجه لهم مثل هذا النوع من التسوٌك على المجتمع عموما، حٌث لد ٌساهم فً رفع مستوى 

المعٌشة، وزٌادة النات  المومً. خاصة إذا كان ٌطبك فً مجال التسوٌك الدولً، الأمر الذي 

لعملبت الأجنبٌة التً تحتاج إلٌها ٌساعد الدولة على مواجهة المنافسة فً السوق الدولٌة، وتوفٌر ا

الدول النامٌة بشكل خاص
22

 

 الابتكار التسوٌمًأنواع  الثانً : الفرع

من الأسس بخلبف  ، وذلن باستخدام عددأنواعن الابتكار التسوٌمً ٌمكن تمسٌمه إلى عدة إ   

نتجات ذلن فً مجال الم كان، أو الوظٌفة التسوٌمٌة موضع الابتكار سواء المجال التسوٌمً

ن ذلن فً مجال المنتجات والخدمات، أو فً مجال الأسعار، أم التسوٌمٌة موضع الابتكار أم كا

المنتجات، ونوع  لأنواع، ومن هذه الأسس التصنٌف تبعا فً مجال التوزٌع، أم فً التروٌ 

                                                           
 28رجع سبك ذكره، صنعٌم حافظ أبو جمعة، م 22
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رض ر، وفٌما ٌلً عالابتكاالمستهدفون من  عملبءالمنظمة التً تبتكر، والهدف من الابتكار، وال

:سالتسوٌمً لكل من هذه الأس نواع الابتكارلأ
23
  

ن ٌكون الابتكار التسوٌمً طبما لنوع المنتجات أٌمكن  لنوع المنتجات: التصنٌف طبما .1

فً مجال الأشخاص أو و أل المنظمات سواء كانت سلعه أم فً مجال الخدمات أو مجا

منظمة أو شخصا أو و خدمة أو ن ٌكون سلعة أأن المنت  ٌمكن أمجال الأفكار، حٌث 

ر شن أن الهدف الأساسً من الابتكاولا، وذلن طبك للمفهوم الموسع للتسوٌك، فكرة

 ٌمكن أن ٌتؤثر بدرجة كبٌرة بنوع المنت  الذي ٌنصب علٌه  هالتسوٌمً والشكل الذي ٌتخذ

غٌر طرلها ٌمثل التمدم التكنولوجً ضغوطا على المنظمة لت التصنٌف طبما لنوع المنظمة: .2

، كما تتطلب رص أمام تطبٌك الأفكار الإبداعٌة، وحتى لد لا تتٌح الفلٌدٌة التً تتبعهاالتم

تحسٌن تفصٌل التمنٌات الحدٌثة فً مجالات العلمٌة والمنت  الى الابتكار وبما تهدف إلى 

 منتجات وعملٌاتها المنظمة 

وباستخدام ذلن  وٌمً حسب نوع المنظمة التً تبتكر،وٌمكن أن ٌتم تمسٌم الابتكار التس   

، فمد ٌكون الابتكار التسوٌمً فً مسٌم بحسب الهدف الأساسً للمنظمة، ٌمكن التساسالأ

منظمة تهدف إلى الربح أو منظمة لا تهدف إلى الربح، وٌمكن التمسٌم حسب النشاط 

، أو منظمة خدمات أو لمنظمة مثل أن تكون منظمة صناعٌة، أو منظمة تجارٌةالأساسً ل

الذي  ، ولد ٌكون الابتكارمكن استخدامها فً تمسٌم المنظماتالأسس التً ٌغٌر ذلن من 

 خرى مثل منظمة خدماتٌةأٌصلح لمنظمة صناعٌة مثلب، لا ٌصلح لمنظمة من نوعٌة 

                                                           
 16-13مرجع سبك ذكره، ص ص عطا الله فهد السرحان،  23
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ر فً نات  الموارد بلغة الالتصاد، وتغٌٌر وٌعرف الابتكار على مستوى المنظمة إنه تغٌ   

الابتكار  وٌؤخذ، رد المستخدمة من لبل المستهلنوا، والرضا النات  عن المفً المٌمة

فهو لا ٌنحصر فً لتسوٌك والأفراد والمالٌة أشكالا مختلفة من خلبل وظابف الإنتاج وا

المجال التكنولوجً على الرغم من أهمٌته ولكنه ٌمتد إلى المجال الالتصادي والاجتماعً 

حصول على الموارد المادٌة أو فالابتكار فً توزٌع السلع والخدمات مثلب أو فً طرق ال

 فً تمدٌم الخدمات، أو السلع الجدٌدةالبشرٌة أو فً تنظٌمها لا ٌمل عن الابتكار 

التسوٌمً، ٌمكن  إن التصنٌف طبما للهدف من وراء الابتكار التصنٌف طبما للهدف: .3

مواجهة ظاهرة غٌر ، أو ةظمدف حل مشكلة معٌنة تواجهها المنبه تمسٌمه الى ابتكار

ة مثل تدهور حجم المبٌعات، ولد ٌكون الابتكار بهدف تحسٌن ظموب فٌها تعانٌها المنمرغ

ا ٌكون فً فً الحالة الأولى ٌكون رد فعل بٌنموبالتالً فإن الابتكار ، الأداء والارتماء به

ذا كانت إالتسوٌمً  ة بٌن النوعٌن من الابتكارظمالحالة الثانٌة مبادأة، ولد تجمع المن

بعضها تواجه فٌه  ،، أو تموم بؤكثر من نشاطكثر من منت  أو أكثر من سوقفً أ تتعامل

 لمستمر فً الأداء فً البعض الاخرمشاكل بٌنهما ترغب فً التحسٌن ا

ه نشاطا ، باعتبارالتسوٌمً طبما لهذا التمسٌملى النوع التالً من الابتكار إوٌمكن النظر    

كان لا ٌضمن بالضرورة ، وإن ب فٌهاو ظواهر غٌر مرغوأولابٌة من مواجهة مشاكل 

 حٌث إنه ٌملل احتمالات حدوثها ،عدم حدوثها

للعمٌل ا الابتكار والإبداع التسوٌمً طبمن ٌتم تمسٌم أٌمكن  للعمٌل: االتصنٌف طبم .4

رة الدوافع العاطفٌة المستهدف والمستهلكٌن النهابٌٌن حٌث ٌعتمد هنا بدرجة كبٌرة على إثا
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، والعكس صحٌح إثارة الدوافع العملبنٌة الرشٌدة، أكثر من اعتماده على غٌر الرشٌدة

 الذي ٌوجه للمستثمرٌن الصناعٌٌن بالنسبة للببتكار التسوٌمً

هذه التمسٌمات لا تعتبر منفصلة عن بعضها البعض، فمد ٌكون الابتكار التسوٌمً فً عنصر    

على خدمة أو منت ، وفً منظمة تهدف  التروٌ  الذي هو أحد عناصر المزٌ  التسوٌمً، وٌنصب

 لى المستهلكٌن النهابٌٌنإإلى الربح، وٌهدف إلى مواجهة مشكلة تسوٌمٌة، وموجه 

 ومراحله مجالات الابتكار التسوٌمً المطلب الثالث:

تعد حجر الأساس لمفهوم الابتكار التسوٌمً، حٌث ٌمصد بها  الابتكار التسوٌمًإن مجالات    

بعدة مراحل  الابتكار التسوٌمً، وٌمر ور التً تركز علٌها الابتكارات فً المنظمةالمٌادٌن والمحا

وخطوات، وهذه المراحل تكون متتابعة ومتسلسلة، وأي خطؤ فً مرحلة من هذه المراحل سٌإثر 

 سلبا على المراحل التً تلٌها

  الابتكار التسوٌمًومن خلبل هذا المطلب سنحاول عرض مجالات ومراحل    

  مجالات الابتكار التسوٌمً رع الأول:الف

:جالات الابتكار التسوٌمً كما ٌلًهم مأ صتتلخ
24

 

غرض بٌمكن تمدٌمه إلى السوق  ءشًأن المنت  هو أي  rtSar ٌن بٌ الابتكار فً المنتج: .1

، وهو بذلن المفهوم أو لإشباع حاجة أو رغبة معٌنة، الاستهلبن، أو الاستخدام، أو الحٌازة

ملموسة، والأشخاص، والأماكن، ٌع العناصر الملموسة وغٌر الٌحتوي على جم

مجموعة من الخصابص مثل: بكما ٌبٌن أن المنت  وحدة عمٌرة . والمنظمات، والأفكار

 والمظهر المادي، واللون، والطعم وغٌرها ، والسعرالحجم

                                                           
 7-5ص ص  خدٌجة جعفور، مرجع سبك ذكره، 24
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 على ، وثلبث للحصولتوٌلعب الابتكار فً المنت  دورا أساسٌا فً مجال المنتجا   

، أو لبت أو إضافات على المنت  الحالً، أو إدخال تعدٌمنتجات جدٌدة بالنسبة للسوق

 مختلفا عن المنتجات الأخرى  تحسٌنه بشكل ٌجعله

كار فً السعر من المداخل الهامة لتحمٌك التمٌز ٌعتبر الابت الابتكار فً مجال السعر: .2

، ومع ذلن فإن مثل افسٌة لهاكٌنها من إٌجاد مٌزة تنات الأعمال وتممنظمالتسوٌمً بٌن 

، والممارسٌن والباحثٌن فً التسوٌكهذا الابتكار لم ٌلك الاهتمام الذي ٌستحمه من الكتاب 

بتكار الأخرى فً المزٌ  التسوٌفً، وهنا ٌمكن إدراج بعض وذلن بالممارنة مع حالات الا

 الأمثلة:

 بنفسه المستهلن ٌضع سعر المنت   

 دة التسعٌر على أساس سعر الوح 

 مة زتسعٌر الح 

 عٌر الذروة وتسعٌر خارج الذروة تس 

  ًالنفسً) (التسعٌر السٌكولوج 

ٌتضمن  تشٌر الأدبٌات التسوٌمٌة إلى أن مفهوم لناة التوزٌع الابتكار فً مجال التوزٌع: .3

انسٌابها من المنت  إلى المستهلن، وتتضمن تلن المناة ، أثناء الطرق التً تسلكها السلعة

، وبالتالً ٌكون الابتكار الكمٌة المناسبةبة بالولت المناسب للعمٌل المناسب، وعلإٌصال الس

 ً مجال التوزٌع على النحو التالً: ف
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  وأثناء مرور الطفل فانه  :لجذب نظر الأطفال الأرففمستوى وضع الأصناف على

عل تؤثٌر أو بفجلب المنت  ووضعه فً عربة التسوق، وهنا ٌتم الشراء ٌستطٌع 

 طفل ولٌس رغبة العابلةط الغض

 :متاجر السوبر ماركت ومتاجر الخصم، وهً متاجر تجمع بٌن التسوق فً  متاجر

، ٌباع عامل بمنتجات مختلفة، حٌث تتر مارکتبوهً أكبر حجما من متاجر السو

جهزة الكهربابٌة والأثاث المنزلً، والألعاب فٌها الملببس والخضار والفواكه والأ

، وتركز واللحوم والمواد الغذابٌة الأخرى، ت السٌاراتوالمجوهرات، ومستلزما

 ى تخفٌض الأسعار وتنوع المنتجات عل

 وتعد من البٌع وتصرٌف المنتجاتٌعنً استخدام الماكنات فً عملٌة  ٌع الآلً:بال ،

ث لا ٌتم مواجهة البابع ، حٌالمهمة فً مجال التوزٌع المباشر أحد الابتكارات

 شخصٌا 

 :ٌموم الموزعون بزٌارة المستهلكٌن فً منازلهم لعرض ما  التجوال بالمنازل

 ضاعة هدف إلناعهم بالشراء بم من هحوزب

 :ٌتم أخذ أرلام الهواتف من بعض الأشخاص الذٌن  البٌع عن طرٌك الهاتف

، أو عن طرٌك نشر إعلبن عن السلعة ،عاملون بطرٌمة عشوابٌة أو ممصودةٌت

الموافمة على الشراء تموم  ، وعندالمجانً تمٌن بالاتصال على الرلموالسماح للمه

 الاتفاق على شروط الدفع  بعد ة بإرسال السلعة إلٌهمنظمالم
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 :أو أٌة منشورات تجارٌة رٌمة على إرسال الكتالوجاتتعتمد هذه الط البٌع بالبرٌد ،

... ٌتسم ٌد مثل كتالوجات الأثاث والملببسإلى المشترٌن المحتملٌن عن طرٌك البر

 لوب بالكفاءة وللة التكلفة والسهولة هذا الأس

 ٌستخدم هذا النوع من التجار الكتالوجات التً توزع على متاجر الجملة بالبرٌد :

ا تاجر بهالتً ٌتعامل تجار التجزبة، وتتضمن هذه الكتالوجات وصفا للؤصناف 

 الجملة 

 الجهودطار إأن التروٌ  هو نشاط ٌتم فً  Sar rtٌرى  الابتكار فً مجال التروٌج: .4

الكبٌرة التً  بالصعوبة، ولد اعترف لاحما ال إلناعًتصالتسوٌمٌة وٌنطوي على عملٌة ا

تروٌ . فسعر السلعة، ومستوى الجودة، والخدمة، والعلبمة تكتنف عملٌة تحدٌد مفهوم ال

ستمالة السلون ، وخصابص السلعة جمٌعها تشكل مضامٌن تروٌجٌة ٌمكن االممٌزة

 سالٌب الابتكار فً عناصر التروٌ : ً ما ٌلً شرح لأوف. الشرابً من خلبلها

ستطٌع حملة ت امبتكر، فكلما كان الإعلبن الإعلبن الناجح هو ابتكار :الابتكار فً الإعلان . أ

، وهنان ة وتخلك التفضٌل لدى المستهلكٌننظمنً صورة ذهنٌة جٌدة للمبالإعلبنات أن ت

 : علبن الابتكارين الاعتبار فً الإبعض الملبحظات ٌجب أن تؤخذ بعٌ

 الإعلبن لبل تعمٌم استخدامه  اختٌار  

 شوٌمه لتجرٌب السلعة أو الخدمة إثارة فضول المشاهد وت 

 للمنافسٌن  لا ٌسًء 

 كاهة والتسلٌة أثناء العرضاستخدام نوع من الف... 
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بها عملبة ونظمل البٌع هو نمطة الوصل بٌن المرج :الابتكار فً مجال البٌع الشخصً . ب

وي مواهب حمٌمٌة للتفاوض والبٌع واستمالة ذة اختبار رجال البٌع نظمالم لذلن على

تكار فً مجال البٌع ، ومن أمثلة الابمعهمالمستهلكٌن وابتكار أسالٌب جدٌدة للتعامل 

سلوب ٌتسم بالابتكار وهو أسلوب ، ٌوجد أالشخشً نذكر أسلوب الرد على الاعتراضات

ون واستخدامه كمٌزة أو نمطة س اعراض الزبكع "الملب أو العكس" وهو محاولة للب أو

 لوة

ل مبتكرة فً ة جاهدة أن تؤتً بوسابمنظتحاول الم :الابتكار فً مجال تنشٌط المبٌعات . ت

ال مجومن الوسابل المبتكرة فً هذا ال .تتمٌز عن غٌرها ثمجال تنشٌط المبٌعات، بحٌ

 نذكر: 

 :لشراء مكافؤة الزبون الذي ٌكرر ا حافر الاستخدام المكرر 

 :للحصول على جوابز عملبءالس ٌتناف المسابمات والألعاب 

 مراحل الابتكار التسوٌمً :ثانًالفرع ال

جب أن ٌنظر إلى الابتكار فً مجال التسوٌك على أنه عملٌة ولٌس تصرف أو عمل، وٌترتب ٌ   

 ،ال آخرعن هذه النظرة أن الابتكار التسوٌمً ٌمر بمراحل مثله مثل أي عملٌة ابتكار فً مج

وٌعرف الابتكار عادة على أنه عملٌة ذات مراحل مختلفة ٌبدأ مع خلك الفكرة ثم تنفٌذها وتطبٌمها 

وما ٌجب أن نركز علٌه هو أن عدد هذه المراحل ٌتفاوت على حسب مجال الابتكار،  ،ثم الانتشار

ة تسعٌر جدٌدة فعلى سبٌل المثال نجد أن مراحل ابتكار المنتجات تختلف عن مراحل ابتكار طرٌم
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أو إعلبن، وبالتالً فإن هنان مراحل مشتركة بٌن مختلف مجالات الابتكار التسوٌمً ولذا 

:تطرق هنا إلى المراحل الأساسٌة للببتكار التسوٌمً، وأهم مراحل الابتكار التسوٌمً هًنس
25

 

ٌة كل ابتكار ٌبدأ بفكرة وعلٌه فإن المرحلة الأولى فً عمل مرحلة البحث عن الأفكار: .1

الابتكار التسوٌمً هً البحث عن الأفكار الجدٌدة، وتهدف هذه المرحلة إلى إٌجاد أكبر 

لدر ممكن من الأفكار بدون لٌود أو شروط ومن مصادر مختلفة، وبصفة عامة فإن 

% من مصادر الأفكار للببتكارات فً مجال التسوٌك من خلبل بحوث  50السوق ٌشكل 

%  50، بٌنما ٌشكل البحث وإرادة المسٌرٌن نوالمنافسٌالتسوٌك وردود فعل المستهلكٌن 

البالٌة للؤفكار من خلبل المتابعة العلمٌة والبحث والتطوٌر ونظام الالتراحات وطرق 

 وفرق العمر  ،العصف الذهنً، طرٌمة التراكٌب ،تولٌد الأفكار

حٌث  ،ٌدةولبل التطرق إلى مصادر الأفكار الجدٌدة سنحاول تعرٌف معنى الفكرة الجد   

ٌمكن النظر إلى الفكرة الجدٌدة بؤنها: ذلن الأمر الذي نرٌده جدٌدا وعلى شكل مادي أو 

غٌر مادي. وٌشتمل على منفعة مطلوبة أو مرغوبة من لبل المستهلكٌن والمستخدمٌن فً 

 الأسواق، وٌمكن أن نمٌز بٌن ثلبثة مصادر أساسٌة للؤفكار الجدٌدة وهً: 

وهً مصادر غٌر مخطط لها مسبما حٌث تؤتً  :ةٌر مخططمصادر أفكار عشوائٌة غ . أ

بالصدفة ولد تكون ناجحة للغاٌة، وعلى سبٌل المثال نجد أن مشروب كوكا كولا 

المعروف كان نتٌجة خطؤ غٌر ممصود بوضع الصودا ممزوج بالكولا بدلا من الماء، 

دٌدة لكن لا ٌمكن الاعتماد على مثل هذه المصادر فً ظل ظروف المنافسة الش

 المتسارعة التً تمٌز بٌبة الأعمال المعاصرة  والتغٌرات

                                                           
 65،64،62،61،60،59 محمد سلٌمانً، مرجع سبك ذكره، ص ص 25
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وهً تلن المصادر المحددة والمخططة مسبما والتً تجري  :مصادر الأفكار المنظمة . ب

ة، حٌث ٌتم جمع الأفكار فً ظل نظممحدد من جانب الم تنظٌمإدارتها فً ظل 

 ءعملبذه المصادر المجموعة من المنوات المتكاملة فً إطار تخطٌط محكم، ومن أهم ه

من أهم الأفكار وٌتم الحصول علٌها من  ءعملبالحٌث تعتبر الأفكار التً تؤتً من 

بحوث التسوٌك، تحلٌل الفرص التسوٌمٌة وفحص وتحلٌل ، خلبل الأسالٌب المختلفة

الشكاوي، كما ٌعتبر المنافسٌن أٌضا من أهم مصادر الأفكار المنظمة وٌتم الحصول 

تابعة كل خطواتهم وتحلٌلها وباللجوء إلى منافذ التوزٌع ودراستها علٌه، من خلبل م

ات على أفكار العاملٌن بها ككل نظمة حٌث تعول الممنظمبالإضافة إلى فرٌك العمل بال

 وجمع أفكار من رجال البٌع ومن مختلف ألسام المإسسة .

فع الأفكار وهً تلن الأفكار المرتبطة بنموذج فكري لد :مصادر الأفكار الابتكارٌة . ت

  :بطرٌمة علمٌة منظمة، ومن أهم هذه النماذج

 :ًلدم  العصف الذهنASax Osarra  أسلوب العصف الذهنً لأول مرة سنة

، ومن ذلن الحٌن وهو ٌستخدم بشكل واسع الانتشار فً أنواع عدٌدة 1953

من المنظمات للتعامل مع مختلف المشكلبت التً لد تواجهها، كما أنه من أهم 

ٌب التً تستخدم فً تولٌد الأفكار، وهذا الأسلوب مبنً على ملبحظة الأسال

تمول بؤن إحدى العمبات الربٌسٌة التً تمف دون نشؤة الأفكار الإبداعٌة فً 

أي الخوف من أن تواجه الفكرة بالسخرٌة أو  ،ات هً الخشٌة من التمٌٌمنظمالم

جد أن الكثٌر من ، وبسبب هذا الأمر نءبالعداء من جانب الزملبء أو الرإسا



 ًوالابتكار، والابتكار التسوٌم مفاهٌم أساسٌة حول التسوٌكالفصل الأول              

 

 

58 

الأفكار الجدٌدة تظل حبٌسة العمول ولا ٌتم الإفصاح عنها، وٌهدف العصف 

 الذهنً إلى إماطة هذه العمبة جانبا وٌموم هذا الأسلوب على مبدأٌن أساسٌٌن: 

 :إذ ٌتم إرجاء التمٌٌم أو النمد لأٌة فكرة إلى ما  تأجٌل الحكم على الأفكار

د تؤجٌل الحكم على وضوح خصابص بعد جلسة تولٌد الأفكار وٌساع

الفكرة المطروحة من خلبل الحوار غٌر النالد الذي ٌبنً على فكرة أو 

جزء منها، وهذا ٌساعد على إكثار الأفكار المطروحة وتنوعها وبالتالً 

أو حلول لد تبدو لصاحبها أنها لا لٌمة لها ولكنها  أن تنجح أفكار ٌمكن

إذا استخدمها أشخاص آخرون فً الوالع لد تكون جٌدة، وبخاصة 

 كمفتاح لفكرة أخرى 

 :وٌعنً أن الكم ٌإدي إلى تنوع الأفكار، وبالتالً إلى  الكم ٌولد الكٌف

جدتها وأصالتها وهذا ما ٌتٌح إلى المشاركٌن فً هذه الجلسات أفما 

أوسع وبٌبة خصبة لتولٌد الأفكار الجدٌدة، مما ٌإدي فً النهاٌة إلى 

 ٌة أكفؤ وأدقإنتاج أفكار ذات نوع

وزملببه أربعة لواعد أساسٌة مترتبة على المبدأٌن  Osarraaولد الترح    

 السابمٌن وهً: 

 :إذا ٌتم إرجاء التمٌٌم أو النمد لأٌة فكرة إلى ما بعد  تأجٌل تمٌٌم الأفكار

 جلسة تولٌد الأفكار
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 :عدم وضع لٌود على التفكٌر فالفرد ٌجب  بمعنى إطلاق حرٌة التفكٌر

ر بحرٌة، وأن ٌندفع بخٌاله وٌترن لعمله الباطن حرٌة التعبٌر، أن ٌفك

 فوضع المٌود ٌملل من الانطلبق فً التفكٌر 

 :بمعنى أن كمٌة الأفكار هً المطلوبة ولٌس نوع  كم الأفكار مطلوب

الأفكار، حٌث كلما زاد عدد الأفكار كلما كان ذلن أفضل لتوفٌر أفكار 

 أصٌلة  

 فمن الممكن للفرد استعمال أفكار  ٌن وتطوٌرها:البناء على أفكار الآخر

 الآخرٌن كؤساس الاكتشاف أفكار جدٌدة مبنٌة علٌها 

 مختبر تولٌف الأفكار synectics:  وٌسمً البعض هذا الأسلوب التآلف بٌن

الربط بٌن  ،كلمة ٌونانٌةوهً  synecticsة الأشتات، حٌث تعنً كلم

لة ما أو رابطة معٌنة، وهذا الأسلوب العناصر المختلفة التً لا تبدو بٌنها ص

شبٌه بؤسلوب العصف الذهنً من حٌث اشتران الأعضاء فً تولٌد وإنتاج 

أفراد مع ربٌس جلسة  7أو 5الأفكار الجدٌدة، حٌث ٌتم تكوٌن جماعة من 

ٌتمٌز بكونه خبٌرا ومشاركا فً المشكلة، ولابد أن ٌتمٌز هإلاء الأفراد 

ة والاهتمام والمثابرة، وبخلبف العصف الذهنً الذي بالدافعٌة والمدرة الإٌحابٌ

ٌتم طرح المشكلة عند بدء الجلسة أولا ثم تطلب الأفكار والحلول حولها، فإن 

جوهر هذا الأسلوب ٌتمثل فً جعل الشًء الغرٌب مؤلوفا وجعل المؤلوف 

حٌث ٌتم التعرف على الجدٌد أي المشكلة، والتً ٌجب أن تتخذ طابعا ، غرٌبا
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ا من خلبل تحلٌلها والولوف على الأجزاء التً تشملها، ومن ثم تحدٌدها مؤلوف

 تحدٌدا دلٌما، وهنان ثلبثة نماط ٌمكن عن طرٌمها تٌسٌر هذا الأسلوب: 

 :تشابه بٌن شًء ما وأشٌاء أخرى الأي اكتشاف مدى  التناظر المباشر

 مؤلوفة بالنسبة لن 

 :ًذاتها لاكتشاف كٌف  أي التظاهر بؤنن أنت المشكلة التناظر الشخص

 ستفكر فً الحلول 

 :أي وضع تغٌٌرات مختصرة للمشكلة، حٌث ٌعطً  التناظر الرمزي

 حرٌة ورإٌة أكبر 

 :ٌموم هذا الأسلوب على تحلٌل أي مشكلة إلى أبعادها  تحلٌل التغٌرات الممكنة

الأساسٌة، ثم ٌتم بعد ذلن تحلٌل كل بعد من هذه الأبعاد إلى متغٌراته الجزبٌة، 

حٌث ٌمكن بعد ذلن تحلٌل إنتاج مجموعة من التكوٌنات الفكرٌة من خلبل دم  

ولمد تم  ،بعضها مع البعض بطرٌمة جدٌدة أو تكوٌن هذه العناصر الجزبٌة

استخدم هذا الأسلوب فً الحصول على الأفكار الخاصة بالأنواع الجدٌدة 

لتً نت  عنها لمحرن الطابرة حٌث تم تحدٌد ستة أبعاد عند تطوٌر المحرن وا

 فكرة منت  ممكنة 576

ٌنت  عن المرحلة السابمة عدد كبٌر من الأفكار والتً لم تخضع  غربلة وتصفٌة الأفكار: .2

إلى لٌود أو محددات علٌها ولذا ٌتولع أن لا تكون كل هذه الأفكار ملببمة، حٌث تكون 

دو جذابة ة أصلب، كما أن بعض الأفكار تبنظمأهداف الممع بعض الأفكار متعارضة 

ة المتاحة لا تسمح بالدخول فٌها، وبالتالً فإنه لا داعً نظمومغرٌة، ولكن إمكانٌات الم
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لمواصلة النظر فٌها ولذا ٌجب غربلة هذه الأفكار وتصفٌتها من خلبل معاٌٌر تحددها 

ة مع ما ٌتوافك مع إمكانٌاتها المتاحة وأهدافها، وعادة ما تواجه المإسسة فً نظمالم

التالً ٌوضح ربلة ما ٌسمى بمشكلة المبول والرفض للؤفكار الجدٌدة، والشكل مرحلة الغ

أبعاد هذه المشكلة، حٌث تبٌن الأجزاء الملونة فً الشكل التالً أسوأ الأوضاع بالنسبة 

 ة نظمللم

 مشكلة المبول والرفض للؤفكار الجدٌدةٌوضح (: 03الشكل رلم )

 

ة الحضنة لبنمً وأثره عمى تحسٌن أداء المؤسسة، دراسة حالة مؤسسة مالتسوٌ الابتكارمحمد سلٌمانً، المصدر: 

محمد جامعة فرع التسوٌك، وم التسٌٌر، لطلبات نٌل شهادة الماجستٌر، تخصص عت، مذكرة تخرج تندرج ضمن مةلبالمسٌ

 64، ص 2006/2007 ة،لالمسٌبوضٌاف، 

 

جنب الولوع فً نوعٌن وٌجب على المإسسة فً هذه المرحلة أن تبذل لصار جهدها لت   

 من الخطؤ وهما: 
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) حٌث ٌمكن أن تتسرع المنظمة 03فً الشكل رلم ( جوتمثله الخانة  :خطأ الإسماط . أ

وتحذف أفكار تكون ناجحة، فكثٌرا ما تكتشف المنظمات أن الأفكار الجدٌدة والتً 

 سبك وأن رفضتها لد تبناها المنافسون ودرت علٌهم بؤرباح وافرة 

للمراحل التالٌة مع أفكار غٌر ملببمة لد تمود إلى فشل الابتكار وتمثله  :خطأ الاستمرار . ب

 )03فً الشكل رلم ( بالخانة 

وبالتالً فإن هذه المرحلة جد مهمة حٌث ٌجب أن ٌترتب علٌها استبعاد الأفكار غٌر    

الصالحة وترن ما هو ملببم مع إمكانٌات وأهداف المنظمة، وأي خطؤ فً هذه المرحلة 

 تب عنه نتاب  السٌبة فٌما بعد لد تصل إلى الفشل الكلً للببتكار سٌتر

وهنا ٌتم تمٌم الأفكار حسب معاٌٌر أهمها معٌار التكلفة والعابد،  تمٌٌم الأفكار الابتكارٌة: .3

وٌجب أن نشٌر إلى أن معاٌٌر التمٌٌم تختلف باختلبف العنصر من المزٌ  التسوٌمً والذي 

 ف الأنشطة التً تتم فٌها أو باختلبف خصابص العملبء تتعلك به الفكرة أو باختلب

ومن بٌن أهم الطرق المستخدمة لتمٌٌم الأفكار الجدٌدة طرٌمة النماط المرجحة، ومبدأ    

هذه الطرٌمة ٌهدف إلى التوصل إلى مجموعة من النماط (الدرجات) لكل من الأفكار 

ماد علٌها فً تحدٌد الأفكار التً ٌتم موضع التمٌٌم والتً تعكس تمٌٌما لها، بحٌث ٌتم الاعت

استبعادها والأفكار التً تخضع لمزٌد من الدراسة، ومن أجل استخدام هذه الطرٌمة هنان 

 عدد من الخطوات التً ٌجب المٌام بها وهً 

  تحدٌد جوانب أو عناصر التمٌٌم 

  تحدٌد أوزان لعناصر التمٌٌم 

  من هذه المعاٌٌر تحدٌد المعاٌٌر (المماٌٌس) التً تستخدم لكل 
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  تحدٌد وضع كل فكرة طبما لكل من هذه المعاٌٌر 

  ترجٌح وضع كل فكرة بالوزن المحدد لكل عنصر 

  تجمٌع النماط المرجحة 

فً هذه المرحلة ٌتم اختبار الفكرة أو الأفكار التً تكون لد اختبار الابتكار )الفكرة(:  .4

لفكرة، وضع الفكرة موضع التطبٌك تجاوزت المراحل السابمة، والممصود بعملٌة اختبار ا

الفعلً حٌث ٌفٌد الاختبار بمعرفة ردود فعل السوق المستهدف من تطبٌك الفكرة، وبالرغم 

من أن هذه مرحلة لد تكلف المنظمة مبالغ ضخمة إلا أنها مهمة ومفٌدة فهً تملل من 

ة إلى المخاطر المرتبطة بوضع فكرة معٌنة موضع التنفٌذ على نطاق واسع، بالإضاف

الحصول على العدٌد من المعلومات المفٌدة فً اتخاذ المرارات ذات الصلة بهذا الابتكار 

 فٌما بعد

بعد أن نجح الابتكار فً المرور على المراحل السابمة كما هو أو بعد  تطبٌك الابتكار: .5

إجراء تعدٌلبت علٌه، تمرر المنظمة أن تطلك هذا الابتكار على نطاق واسع، وتعتبر هذه 

المرحلة أخطر مرحلة، لذا ٌجب توخً الحذر فً اتخاذ مثل هذا المرار، حٌث أن هذه 

العملٌة تحمل المنظمة تكالٌف عالٌة بشكل أو بآخر ولهذا علٌها الإجابة عن الأسبلة 

الأربعة التالٌة: متى؟ وأٌن؟ ولمن؟ وكٌف؟، والتً تعنً تحدٌد الولت المناسب لإطلبق 

لذي ستموم بإطلبق الابتكار فٌه، تعٌٌن السوق المستهدف للببتكار، الابتكار، تحدٌد المكان ا

وكذلن على المنظمة أن تحدد كٌفٌة استخدام الابتكار الجدٌد أو وضع خطة عمل لتمدٌمه 

 فً عدد من الأسواق المختارة 
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إن المراحل السابمة للببتكار لا تضمن نجاحه فً السوق وإنما تملل  تمٌٌم نتائج التطبٌك: .6

حتمالات فشله فمط وذلن لعدة أسباب متعلمة بالعملبء والمنافسٌن وبمتغٌرات البٌبة من ا

التسوٌمٌة، وبالتالً عادة ما لا ٌحمك الابتكار العابد بالدرجة المرجوة منه بالرغم من عدم 

فشله، ولذلن لابد من تمٌٌم نتاب  الاختبار وكؤي عملٌة تمٌٌم لابد أن ٌتم ممارنة النتاب  

مع النتاب  المتولعة ومدى التطابك بٌنهما وإذا ما كان هنان انحرافات أم لا، ثم الفعلٌة 

محاولة معرفة أسباب هذه الانحرافات إن وجدت وتحدٌد المسإولٌة واتخاذ المرارات 

 التصحٌحٌة المناسبة
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 خلاصة الفصل الأول:

ت ورغبات المستهلكٌن أن التسوٌك ٌعمل على تحمٌك وتلبٌة حاجا ه هوما ٌمكن لول الأخٌرفً    

فكرة ٌة التوصل إلى لو عمما ه الابتكارأن بما ٌتواءم مع لدرات وإمكانٌات وأهداف المنظمة، و

ولا ٌشترط أن تكون  ،بمنافسٌهاة ممارنة لمنظمجدٌدة أو متطورة تضٌف لٌمة أكبر وأسرع ل

تى وإن كان صغٌرا فإنه الفكرة جدٌدة تماما لنمول عنها ابتكار، فؤي تغٌٌر على الحالة المابمة ح

ٌعمل بخلبف  لابتكار التسوٌمًاٌعتبر ابتكارا، أما بالنسبة للببتكار التسوٌمً فما ٌسعنا لوله هو أن 

التسوٌك التملٌدي على تلبٌة الحاجات الكامنة والتً لا ٌستطٌع المستهلكون التعبٌر عنها أو ٌخافون 

تبع هذه الحاجاٌم منتجات جدٌدة تشمن التعبٌر عنها، من خلبل تمد
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 :الفصل الثانً تمهٌد

ذه هى التكٌٌف مع لالمدرة عة نظململكون ٌالحالٌة أن  للؤسواقتمتضً الطبٌعة المتغٌرة    

ى التطوٌر لذا أصبحت تعمل عه، ولوالاستمراروالتطورات حتى تضمن النمو التغٌرات 

افسٌة المٌزة التن وامتلبنذه التحدٌات ه لمواجهةالذي ٌعد أحد السبل فً أسالٌب العمل  تكاروالاب

كسب و العملبءمع  وطٌدةلة لبوبناء عٌن ة المنافسهومواج دافهاأهى تحمٌك لا عهالتً تساعد

 همرضا

ذا هولالتجدٌد والتنوٌع،  نٌم ٌبحثون دابما عنلأفً تغٌر مستمر  العملبءإن حاجات ورغبات    

كسب ى لع ، وتبنى أفكار جدٌدة لادرةالابتكار خلبلة تبحث عن التمٌز من نظمأصبحت الم

 رضهم

وفً هذا السٌاق سنحاول فً هذا الفصل توضٌح العلبلة التً تربط الابتكار التسوٌمً برضا    

 التالٌة:العملبء، وسنمسمه إلى المباحث 

 ماهٌة رضا العمٌل المبحث الأول: -

 إدارة العملبء ً:المبحث الثان -

 علبلة الابتكار التسوٌمً برضا العمٌل  المبحث الثالث: -
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 ماهٌة رضا العمٌل :المبحث الأول

انتماء العمٌل للمنت  أو العلبمة فهو ٌسعى إلى تلبٌة مجموعة من الحاجات والرغبات من خلبل    

وفً الممابل  وٌرى أنها تحمك له مستوى من الرضا وتضمن فً نفس الولت ربحٌة المنظمة،

سلم  على ٌمكن أن تتحمل هذه لأخٌرة خسارة كبٌرة نتٌجة عدم رضا العمٌل، ومنه فالنزول

 الرضا لدى العمٌل ٌعنً بالضرورة النزول على سلم ربحٌة المنظمة

، وكٌفٌة رضا العمٌلو الرضا مفهوم، مفهوم العمٌل وأهمٌتهوفً هذا المبحث سنتعرف على     

 ٌلالحفاظ على رضا العم

 العمٌل وأهمٌته مفهوم المطلب الأول:

 أهمٌتهالعمٌل وبعدها نتعرف على  مفهوم أولا سنتعرف على   

 العمٌل مفهومالفرع الأول: 

العمٌل أو المستفٌد أو الزبون أو المتعاملون كلها ألفاظ متشابهة فً معانٌها، لكنها تختلف    

تجارٌة كالشركات والمإسسات وهنان بحسب والع المنظمات وتخصصاتها، فهنان المنظمات ال

 الحكومٌة -المنظمات الخٌرٌة، والمنظمات غٌر الربحٌة، والمنظمات الداعمة والمنظمات العامة 

 وغٌرها  -

فالعمٌل فً المنظمات التجارٌة كالشركات والمإسسات: هو الزبون، وهو صاحب الموة    

لمنظمة زادت أرباحها وزادت أسعارها الشرابٌة فً المنظمة، وكلما زاد الطلب على منتجات ا

 أٌضا

أما العملبء فً المنظمات الخٌرٌة فهم كثر، العملبء المستفٌدون، وكذلن المتطوعون،    

والداعمون أٌضا، وكل فرٌك من هإلاء العملبء ٌحتاج إلى نوع مخصص من أسالٌب التعامل 
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المنظمة هو التعرف على  للوصول إلى مستوى الرضا الذي ٌرضً العملبء، والذي ٌنبغً على

 كل نوع من أنواع أسوالها، وكٌفٌة كسب رضا هذا النوع من العملبء 

العمٌل فً المنظمات الداعمة: العملبء فً المنظمات الداعمة هً المنظمات الخٌرٌة والتنموٌة   

ومن ٌتواصل معها من أعضاءها، وهم فً الغالب موظفون ومتطوعون ووجهاء فً مجالس 

 ٌغلب علٌهم أهم عاملون مثمفون باذلون الإدارات،

العمٌل فً المنظمات التعلٌمٌة: هو الطالب فً الممام الأول، ثم أسرته فً الممام الثانً، ثم    

المعلم وأسرته والمجتمع فً الممام الثالث وهكذا فكل نوع من المنظمات العامة والخاصة 

واع من العملبء والمستفٌدٌنوالخٌرٌة وغٌر الربحٌة والاجتماعٌة والطبٌة لها أن
26

 

 لاءالفرع الثانً: أهمٌة العم

، ار العدٌد من العبارات المستهلكةإن العملبء بمثابة شرٌان الحٌاة لأٌة منظمة، وعلى غر   

صدف أن هذه العبارة صحٌحة، فبدون العملبء، لن ٌتوفر للشركة أٌة عوابد، ولن تحمك أٌة 

سولٌة، وهذه الحمٌمة البسٌطة لٌست غاببة عن أذهان معظم أرباح، وبالتالً لن تكون لها لٌمة 

من كبار المدراء التنفٌذٌٌن أجرتها ذي  681المدراء التنفٌذٌٌن الكبار، ففً مسح عالمً شمل 

% من  65، أفاد  2002دٌسمبر / كانون الأول،  -إكونومست فً أكتوبر / تشرٌن الثانً 

العملبء فً السنوات الثلبث المادمة، ممارنة ب  المشاركٌن بؤن تركٌزهم الأساسً سٌنصب على

% أفادوا بؤن تركٌزهم الأساسً سٌنصب على حملة الأسهم، وتوصلت دراسة أخرى  18

مإسسة مالٌة نتاب  مشابهة. فً هذه الدراسة، لال  148وشملت   2000أجرٌت فً العام 

من الأهمٌة لتحمٌك نجاح % من الشركات بؤن الأداء المرتبط بالعمٌل حافز على لدر عظٌم  72

                                                           
 11،10ص  ، ص2017، مركز استراتٌجٌات التربٌة، (ب ب ن)، رضا العملاء والمستفٌدٌنرابد بن عبد العزٌز المهدٌب،  26
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% اختارت الأداء المالً المصٌر المدى، تردد هذه النتاب  صدی أفكار  31بعٌد المدى، ممابل 

العدٌد من المدراء التنفٌذٌٌن والخبراء الذٌن ٌجادلون بؤن تكوٌن ثروة لحملة الأسهم على المدى 

ح المالٌة الأخٌرة)، لا ٌبر الهدف  المصٌر، بخلبف الاعتماد الشابع (والانطباع الذي خلفٌه الفضاب

وبالممابل، تمثل ثروة حملة الأسهم على المدى البعٌد مكافؤة على إٌجاد لٌمة  ،سً لأٌة منظمةالأسا

للعمٌل
27
  

 رضا العمٌل مفهوم المطلب الثانً:

 رضا العمٌل مفهوموبعدها نتعرف على  الرضا مفهومعلى سنتعرف أولا    

 الرضا مفهومالفرع الأول: 

لمد أعطٌت عدة تعارٌف ومفاهٌم خاصة بالرضا، اختلفت وتباٌنت حسب أراء المفكرٌن    

والباحثٌن فً المٌدان التسوٌمً خاصة ما ٌتعلك منها بالمنظمات الخدمٌة، ذلن أن عناصر تمٌٌم 

 الخدمة لدى العمٌل تعد أكثر صعوبة من تمٌٌم المنتجات السلعً

:لخاصة بالرضا فٌما ٌلًوٌمكن أن نوجز أهم التعارٌف ا    
28

 

ٌعرف الرضا بؤنه مستوى إحساس الفرد الناجم عن الممارنة بٌن أداء المنت  المدرن وبٌن    

 تولعات هذا الفرد 

الرضا بؤنه "إحساس إٌجابً أو سلبً ٌشعر به العمٌل اتجاه تجربة شراء  OgerR وٌعرف    

 وأداء المنت "أو استهلبن معٌنة، والناتجة عن ممارنة بٌن تولعاته 

 ومن خلبل التعارٌف السابمة الذكر فٌمكن أساسٌتٌن لمفهوم الرضا وهما:    

                                                           
إدارة العملاء كاستثمار طوٌل الأمد: المٌمة الاستراتٌجٌة للعملاء على ترجمة أمٌن الأٌوبً، سونٌن غوبتا دونالد لٌهمان،  27

 15، ص 2006، الدار العربٌة للعلوم، لبنان، المدى الطوٌل
 170، ص 2016ردن، ، دار زهران للنشر والتوزٌع، الأسلون المستهلن المصرفًزلاي ووزانً محمد، حمدي  28
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  ٌعبر الرضا عن شعور معٌن حاصل عن تجربة معٌنة لدى العمٌل، من خلبل الممارنة بٌن

التولعات وإدراكات أداء العملٌة أو التجربة، فهو ٌمثل ممارنة بٌن الخدمة المنتظرة 

 والخدمة المدركة 

  ٌعبر الرضا عن أبعاد شعورٌة وإدراكٌة تتبع عملٌة أو تجربة معٌنة، كما ٌتؤثر بعوامل

 بون التً تختلف من زبون إلى أخر خاصة بالز

 رضا العمٌل مفهومالفرع الثانً: 

ٌعتمد رضا العمٌل على ممارنة الأداء المدرن للمنت  بعد استخدامه بتولعاته المسبمة عن أداء    

إذا فشل الأداء الفعلً للمنت  فً ممابلة تولعات العمٌل، فإن هذا من شؤنه أن ٌجعله هذا المنت . ف

فً حالة من عدم الرضا عن هذا المنت . والعكس صحٌح، بمعنى إذا استطاع الأداء الخاص 

بالمنت  ممابلة تولعات العمٌل، فإن هذا ٌحمك له الإشباع الذي ٌسعى إلٌه، ومن ثم ٌجعله عمٌلب 

دٌر بالذكر هنا أنه إذا فاق أداء المنت  تولعات العمٌل المسبمة عنه، فإن هذا من شؤنه راضٌا. وج

أن ٌزٌد من درجة رضاه، أو ٌحمك ما تطلك علٌه أحٌانا "إسعاد العمٌل" وتموم الشركات الناجحة 

بالبحث عن جمٌع الطرق الممكنة للحفاظ على رضا العملبء، لأن هإلاء العملبء الراضٌن سوف 

م ٌمومون بمعاودة وتكرار الشراء من الشركة للعدٌد من المرات، كما أنهم سٌنملون خبراتهم تجده

الجٌدة عن الشركة ومنتجاتها للآخرٌن. وٌمكن المول بؤن المفتاح الربٌسً لذلن ٌتمثل فً العمل 

ة على تحمٌك التوافك والتطابك بٌن تولعات العمٌل وبٌن أداء الشركة. وتسعى الشركات المتمٌز

أٌضا إلى "إسعاد عملبتها" من خلبل لصر وعودها لهم على ما ٌمكن أن تمدمه فمط، على أن 

 تحاول بعد ذلن أن تمدهم بما هو أكثر وأكبر من تلن الوعود التً سالتها إلٌهم
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وعلى الرغم من سعً الشركات الموجهة بالعمٌل إلى إرضاء عملببها بدرجة أكبر ممارنة    

ا لا نجدها تعمل بصورة فعلٌة على التعظٌم رضا هإلاء العملبء الذٌن تستهدف بالمنافسٌن، إلا أنن

من خلبل تملٌل  –زٌادة أو تعظٌم رضا العمٌل  –التعامل معهم، وتستطٌع الشركة تحمٌك ذلن 

الأسعار التً تبٌع بها منتجاتها، أو من خلبل زٌادة وتحسٌن الخدمات التً تمدمها، على الرغم من 

دي إلى تخفٌض حجم الأرباح التً تحممها، ومن هنا فإن الهدف الربٌسً للنشاط أن هذا لد ٌإ

التسوٌمً ٌجب أن ٌتمثل فً محاولة تولٌد وخلك عملبء ذوي لٌمة مربحة للشركة، وٌتطلب هذا 

إجراء نوع من التوازن الضروري بٌن المٌمة التً تحصل علٌها الشركة من هإلاء العملبء وبٌن 

حملها لتولٌد وخلك تلن النوعٌة من العملبءالتكالٌف التً ستت
29

 

 الحفاظ على رضا العمٌل المطلب الثالث:

لبل أن نتحدث عن الحفاظ عن الحفاظ على العمٌل سنتطرق أولا إلى أهم أسالٌب تحمٌك رضا    

:العملبء
30

 

  الاهتمام بؤوجه الأنشطة التً تسبك البٌع، وأثناءه وبعده 

 العلبلة معه  ٌل وتوطٌدمعالاهتمام بخدمة ال 

  دراسة شكاوي وممترحات وانتمادات العملبء 

 احترام حموق العمٌل الأساسٌة فً جمٌع تعاملبته مع المنظمة 

  الإنتاج وفما لمواصفات العمٌل ورغباته واحتٌاجاته 

                                                           
، الدار الجامعٌة، مصر، إدارة العلالات مع العملاء: مدخل التسوٌك المبنً على لواعد البٌاناتمحمد عبد العظٌم أبو النجا،  29

 36،35، ص ص 2013
30
 171،170 مرجع سبك ذكره، ص ص زلاي ووزانً محمد،حمدي  
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كل ما ٌتعلك بالتسوٌك ٌدور حول رضا المعٌل، وعن طرٌك تحدٌد المتطلبات ٌمكنن أن تبحث    

ن خدمتن أو منتجن جذابا، ومغرٌا وملببما، وهذا ٌضمن المبٌعات، ولكن لا عن طرق تجعل م

ترق المبٌعات بدون نوع من التحسٌن. وحٌنما ٌتم توظٌف الإعلبنات جٌدا، فإنها تمنع العملبء، 

وتحثهم على تبادل شراء السلع الأخرى. وهكذا فإن أصحاب الأسواق ٌعملون على تعزٌز 

العمٌل وعلبمة المنت ، إلا أن ذلن ٌضع العرالٌل أمام وجهة النظر  العلبلات طوٌلة الأجل بٌن

الالتصادٌة الخالصة فً عملٌة التسوٌك. وبعد كل ذلن فهنان بعض الالتصادٌٌن الذٌن ٌعتمدون 

 أحد أدوار الدعاٌة هو مساعدة العمٌل فً توفٌر الولت والتكالٌف عند اختٌار المنت  أو الخدمة 

، مما ٌإثر بدوره على السعر، وعلٌن أن تنظر إلى ذلن بموضوعٌة. إذا لطلبولد اتإن المٌمة    

لمت بتوفٌر بعض الخصابص لمنت  أو خدمة مستهدفا بذلن سولا محددا، فإنن بذلن تضٌف 

 العدٌد من المٌم الممٌزة والتً تشمل:

  المنت  والخدمة 

  الجودة 

  الظروف الاجتماعٌة لجمهور المنت  أو الخدمة 

 نت  أو الخدمة صورة الم 

وبناء علٌه، فإن الأسواق لا ٌتم إدارتها بالمنطك فمط، ولكن أٌضا بموضوعٌة بل وبعاطفة    

 جمهور العملبء 

وخٌر مثال على تبنً الناحٌة العاطفٌة هو العمل مجال العطور والتً تخاطب الوجدان    

 والأنالة والعواطف ولٌس العمل فرابحة العطر لد تجعلن تشعر بالثمة والزهو 
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لذلن فإن جمٌع المنتجات والخدمات تحتاج إلى شخصٌات تعمل على تمٌزها وتنشا نماط بٌع    

 ممٌزة أو فرٌدة  

وبما أن أماكن الأسواق تصبح أكثر ازدحاما، مثلها فً ذلن مثل الحفلبت الصاخبة، فإن    

ثٌر، وهذا هو أحد الأسباب العلبمات الفردٌة مع الشخصٌات الممٌزة هً التً سٌكون لها أكبر التؤ

فً الذكرى الخامسة  1997إلى تغٌٌر شعارها وهوٌة لناتها عام  nngالتً دعت محطة الـ 

والسبعٌن لنشؤتها، وذلن فً محاولة منها لمخاطبة المٌم فً واحد من أسرع التغٌرات التً حدثت 

 فً البٌبة فً ذلن الولت من البث  

ؤثٌر على طرٌمة تفكٌر وشعور العمٌل. إن الترتٌب لإنتاج والأمر كله عبارة عن ترتٌب للت   

علبمات فعالة تعنى بتطلعات العملبء، تدفع عملٌة التسوٌك إلى الأمام وبمجرد أن ٌتم تحدٌد وضع 

الترتٌب اللبزم للمنت  تمتزج جمٌع الخصابص الداخلٌة والخارجٌة له. والأن اسمع هذا اللماء 

إذاعً سمعته: خططت شركة "جراند مٌترولٌتان" للبندماج مع  الذي دارت أحداثه خلبل برنام 

شركة "ٌونٌتد دٌستلرز" المتحدة. ولد طلب المحاور من رإساء الشركتٌن أن ٌضع كل منهم لٌمة 

للشركة الأخرى، ولد توصلوا إلى أن أكبر لٌمة هً تلن السندات التجارٌة الخاصة بالعلبمات 

 لتً تحدد وضع المنافسة للشركات التجارٌة، فالعلبمة التجارٌة هً ا

حٌث ٌبحث المستهلكون عن المنتجات والخدمات التً تبدو للوهلة الأولى أعلى سعرا من    

المنافسٌن، إلا أنها تتحول إلى لٌمة أعلى من ناحٌة التطلعات الشخصٌة طوٌلة المدى
31

 

                                                           
  23-21، ص ص 2007اعة والنشر والتوزٌع، مصر، ، دار الوفاء للطبالتسوٌك الابتكاري جً جوناثان جاباي، 31
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 المبحث الثانً: إدارة العملاء

التكنولوجً، وتغٌر سلون المستهلن على المنظمة  منافسة الشدٌدة وسرعة التطور فرضت   

تحسٌن منتجاتها والبحث عن أسالٌب تسوٌمٌة جدٌدة تمكنها من جذب العملبء وكسب رضاهم، 

 الأمر الذي ٌضمن لها حصة سولٌة أو زٌادتها

أنواع لرارات الشراء لدي ، أنماط العملبء وطرق التعامل معهموفٌما ٌلً سنتعرف على    

 خطوات عملٌة الشراءو، العملبء

 العملاء وطرق التعامل معهم أنماط المطلب الأول:

ٌمكن المول بداٌة أن الفرق بٌن المإسسة الجٌدة وغٌر الجٌدة ٌكمن فً الأسلوب الذي ٌتعامل    

به موظفً المإسسة مع العملبء، وٌتطلب هذا الأمر ضرورة الفهم التام لطبٌعة ودٌنامٌكٌة 

وصا الأنماط الشخصٌة للعملبء، وعاداتهم ودوافعهم وحاجاتهم السلون الإنسانً، وخص

 واتجاهاتهم، ولٌمهم وتمالٌدهم. 

وٌمكن الإشارة فً هذا المجال إلى عشرة من الأنماط الشخصٌة للعملبء وطرق التعامل مع كل 

:نمط
32

 

وٌتصف العمل هنا بالخجل والمزاجٌة وكثرة أسبلته ورغبته فً الإصغاء العمٌل السلبً:  .1

انتباه وٌمظة، إضافة إلى البطء فً اتخاذ المرارات وإعطاء الردود للؤسبلة التً تطرح ب

علٌه، فهو ٌفكر فً موضوعات كثٌرة أثناء حدٌث الموظف معه مما ٌملل من درجة 

 تركٌزه واستٌعابه  لمحتوى حدٌث الموظف

                                                           
، 2016، دار الصفاء للنشر والتوزٌع، الأردن، الطبعة الثانٌة، إدارة الجودة الشاملة وخدمة العملاءمؤمون سلٌمان الدرادكة،  32

  179 -173ص ص 
 



 رضا العمٌل وعلالته بالابتكار التسوٌمً                                    الفصل الثانً

 

 

75 

 طرق التعامل معه:

  لدرته على اتخاذ المرار الصبر ومحاولة الوصول إلى الأسباب التً تإدي إلى عدم 

  أن لا ٌجره الموظف للتصرف بالاتجاه الذي لا ٌرغبه 

  مساٌرته للوصول إلى ما ٌحمك رغباته 

  تدعٌم الحدٌث معه بالأدلة التً تعمك لناعته بما ٌموله الموظف، كؤن ٌعطه أمثلة على

 نهجها المزاٌا التً حممها غٌره من العملبء من لبلوا بوصاٌا الموظف وساروا على 

  تعمٌك الإدران لدٌه بؤهمٌة ولته وجهده 

وٌتصف هذا العمٌل بنزعة عمٌمة إلى الشن وعدم الثمة، إضافة الً  العمٌل المتشكن: .2

لهجته التهكمٌة التً تنطوي على سخرٌة لما ٌموله الغٌر له، ولد ٌطلب تمدٌم برهان على 

عمٌل، ورغم الجلبفة ذلن، وٌصعب فً العادة معرفة الشًء الذي ٌرٌده مثل هذا ال

 عمٌلبً جٌداً اذا احسنت معاملته والصعوبة فً التعامل معه إلا أنه ٌمكن أن ٌكون

  طرق التعامل معه:

  عدم مجادلته فٌما ٌدعً وٌمول 

  معرفة الأساس الذي ٌبنً علٌه شكه وعدم ثمته 

  تكٌٌف الحوار معه بطرٌمة تزٌل شكه وعدم ثمته 

 رٌك حصولن على موافمات مبدبٌة على بعض الجوانب بناء جسور الثمة الحذرة عن ط

 الفرعٌة لموضوع حدٌثن معه إلى حٌن تحمٌك جو من الثمة التامة 

وٌتصف العمٌل هنا بانه صدٌك مجامل وٌتمتع بما ٌمضٌه من ولت فً العمٌل الثرثار:  .3

محادثة الغٌر، فهو ٌتصف بالفكاهة والدعابة، وتنطوي شخصٌة هذا العمٌل على نزعة 
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لبستحواذ على ما ٌدور من حوار مع غٌره فهو ٌخلط الموضوعات ببعضها ولدٌه ل

 الأسالٌب إلى جر الأشخاص الذٌن ٌحاورونه الً الأحادٌث التً ٌرٌدها 

 طرق التعامل معه:

  معاملته بحرص وحذر 

  الإمسان بزمام المبادرة أثناء الحدٌث معه 

 سباأن ٌعطٌه الآخرٌن فرصة للحدٌث كلما كان ذلن منا 

  الحرص على إبماء الحدٌث معه ضمن سٌاق الموضوع أو الخدمة محل الحدٌث 

  الموافمة على ما ٌبدٌه من آراء وتعلٌمات عند إعطابه فرصة للحدٌث 

  التعبٌر عن الامتنان والتمدٌر للبلتراحات التً ٌمدمها 

 أخر ٌكون  فً حالة عدم فاعلٌة هذه الأسالٌب ، محاولة استبذانه بؤدب للتعامل مع عمٌل

 بانتظار مساعدة الموظف المسإول فً المإسسة

   شعاره بالجوانب الاٌجابٌة فً الممترحات التً لدمها 

  تحوٌل الممترحات الاٌجابٌة التً ٌمدمها هذا العمٌل بالشكل الذي ٌخدم تطوٌر الحوار معه 

خرون، إذ ٌشعر العمٌل هنا بؤنه ٌحسن صنعا عندما ٌنتظره الآ :العمٌل المغرور المندفع .4

أن مبالغته فً إدراكه لذاته تولد لدٌه اتجاهات ونزعات التمٌز والسٌطرة، إضافة إلً أن 

غروره المفرط ٌموده دابما إلى شعوره العالً بالثمة، لهذا فهو ٌنفذ صبره بسرعة، وٌلجؤ 

الً المماطعة فً الحدٌث وٌحاول إعالة الآخرٌن عن العمل، كذلن فهو ٌثار بسهولة ولا 

 ل كثٌرا وذلن لشعوره بؤنه ٌعرف كل شًء ٌسؤ
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 طرق التعامل معه:

  محاولة إنهاء معاملته بسرعة 

  الحرص على ضرورة مساٌرته 

  معاملته على أنه شخص ذو أهمٌة كبٌرة وأنه صاحب الرأي المٌم 

  مجاملته فً آرابه وممترحاته 

  ضرورة طلب نصٌحته ورأٌه فً المسابل المختلفة 

 ل فً التفاصٌل والتركٌز على الهدف الأساس الابتعاد عن الدخو 

  انتزاع زمام المبادرة فً الحوار معه 

 (...نعم... ولكن) استخدام عبارة 

وٌتصف هذا العمٌل بعدم لدرته على اتخاذ المرار بنفسه، وٌنظر إلى العمٌل المتردد:  .5

العدٌد من عملٌة اتخاذ المرار على أنها عملٌة صعبة لا ٌستطٌع المٌام بها، وٌبدو فً 

الحالات مترددا فً حدٌثه وغٌر مستمر فً رأٌه، وعلى الرغم من أنه لا ٌبدو معارضة 

نحو كل ما ٌمال له، إلا أن إجابته بـ (نعم) أو (لا) تكاد تكون مستحٌلة وٌإجل لراره إلى 

ولت آخر، وإذا تعرض هذا العمٌل إلى مولف حرج أو مؤزق ٌتطلب اتخاذ لرار حوله، 

 دو عدم الرغبة فٌما ستفرض علٌه من لرارات فإنه سوف ٌب

 طرق التعامل معه: 

  إشعاره بؤن فرص الاختٌار أمامه محدودة 

  إشعاره بؤن الطرٌك إلى الحلول البدٌلة مغلك 

  إشعاره بافتمار رأٌه إلى المنطك من خلبل تدعٌم ألوالن وآرابن بالأسباب المنطمٌة 
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 لا بد من تمدٌم الشكر له وإشعاره بؤن اللماء فً حالة الٌؤس من الخروج بؤٌة نتٌجة معه ،

 معه كان فرصة جٌدة وفاتحة للصدالة 

وٌتصف هذا العمٌل بسرعة الغضب وإمكانٌة الإثارة بسرعة، فهو ٌبحث  العمٌل الغضبان: .6

عن صغار الأمور وتوافهها، لكً ٌجعل منها مبررات كافٌة لافتعال الغضب، كما أنه ٌرى 

لى الآخرٌن وإلحاق الضرر بهم، وفً نفس الولت ٌكون من الصعوبة المتعة  فً الإساءة إ

 إرضاءه فآراإه دابما متشددة وفٌها نوع من التهجم 

 طرق التعامل معه: 

  الأدب والتحلً بالصبر فً التفاعل معه 

  استٌعاب ثورة غضبه والتعرف على مشاكله 

 أن ٌتمالن الشخص الذي ٌتعامل معه نفسه وٌعمل على ضبط مزاجه  

  الانضباط والتحكم فً ردود الأفعال 

  الاستمرار فً توجٌه الأسبلة له والإصغاء له 

 محاولة الوصول إلى أسباب الغضب لدٌه وتسوٌتها 

  التركٌز على كٌفٌة تمدٌم خدمات أفضل 

 عدم مجادلته فٌما ٌصدر عنه من ألوال 

  تضمٌن الحدٌث معه بالأرلام والحمابك والبراهٌن 

 شخصٌة، وخاصة إذا كان غضبه نابعا من أمور لها صلة بالمإسسة  التعامل معه بصفة 

  عند صعوبة استمالته، ٌمكن اللجوء أخٌرا إلى تهدبة خاطره والتعامل معه كما ٌرٌد هو

 الحل الوحٌد
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ٌمٌل هذا العمٌل إلى التمعن فً الأشٌاء وتفحصها، فلب ٌوجد  العمٌل المشاهد المتسوق: .7

و ٌستمتع بالتسوق، وإذا لم ٌجد شٌبا ٌفعله، فإنه ٌنظر هنا فً ذهنه شًء محدد ٌرٌده، فه

وهنان، وبالرغم من إمكانٌة أن ٌكون هذا عمٌلب مرتمبا وعمٌلب جدٌدا، أحٌانا، فإنه ٌجدر 

الاهتمام به بحذر لأنه لا ٌرغب أن ٌكون محل مرالبة أو ملبحظة، وهذا العمٌل إذا شعر 

ن المٌام بما ٌعمل، وإذا حاول أحد سإاله عما أن أحدا ٌرالب تصرفاته فإنه ٌكف فورا ع

إذا كان ٌرٌد خدمة ما فٌجٌب أنه متفرج، لأنه لٌس عمٌلب، فهو لا ٌحاول إضاعة ولت 

 الموظف

 طرق التعامل معه:

 عدم وضع هذا العمٌل محلب لتركٌز الانتباه، وعدم إبداء أي تصرفات تشعر العمٌل بذلن 

 ون إشعاره بذلن، ومحاولة إبراز العلبمات  التً أن ٌتم تتبع حركاته ومحل اهتمامه د

 تشٌر إلى الخدمات التً تمدمها المإسسة وخاصة الجدٌدة منها

 فعند رإٌة هذا العمٌل ٌمرأ أٌة معلومات تتعلك بخدمة معٌنة جدٌدة،  الفضول بحذر

وٌبدي اهتماما خاصا نحوها، فعلى الموظف أن ٌحاول فمط إعطاء تعلٌك سرٌع عابر 

 ، مثل: إنها خدمة لد طورناها للتو، وتركه بعدها مباشرةعلى ذلن

 عدم محاولة استخدام أٌة أسالٌب تروٌجٌة ضاغطة، وممابلته بعبارات الترحٌب فمط 

 توضٌح الممٌزات والفوابد الممترنة بخدمات المإسسة 

 تمدٌم البراهٌن التً تبث أن ما تمدمه المإسسة من خدمات هو الأفضل 

 ٌب التعامل معه استعراض أفضل أسال 
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ٌتصف هذا العمٌل بالتفاخر الدابم ولدرته على اتخاذ لرارات سرٌعة،  العمٌل النزوي: .8

ونادرا ما ٌصغً إلى المنالشات الطوٌلة، وتتحكم عواطفه بسلوكه الاستهلبكً، وكثٌرا ما 

تجذبه المظاهر أكثر من المضامٌن، فهو ٌكره المعلومات التفصٌلٌة  والشرح المستفٌض 

دمة ما وٌعتبر ذلن مضٌعة للولت، فمهما ٌمدم له الموظف من معلومات، فإنه فً عن خ

النهاٌة سٌختار ما ٌناسب تفضٌلبته، وفً حالة ولوعه فً الأخطاء فإنه ٌلمً باللوم على 

 الموظف الذي لدم له الخدمة 

 طرق التعامل معه:

  محاولة مساعدته لتجنٌبه الأخطاء 

 لى الاختٌار الصحٌحتمدٌم النصٌحة التً تساعده ع 

  الطلب منه لراءة أٌة معلومات تتعلك باختٌاره لبل اتخاذ لراراه، وتوضٌح أٌة التزامات

 ٌمكن أن تترتب على هذا الاختٌار وذلن تجنبا لأي إحراج أو لوم فً المستمبل

وٌتصف هذا العمٌل بؤنه إٌجابً النزعة، نشٌط ومبادر ٌتمتع باستملبلٌة  العمٌل العنٌد: .9

ة جدا، ٌفضل اتخاذ لراراته بصورة منفردة وبعٌدا عن تؤثٌر الآخرٌن، فهو عنٌد عالٌ

متشبث بآرابه، التً لد تكون مبنٌة على علم، أو ربما ٌكون مجرد هراء، كذلن فهو 

 محافظ ٌماوم التغٌٌر، وٌرفض الأخذ بكل ما هو جدٌد ومتطور وذو عملٌة مغلمة 

 طرق التعامل معه:

 ٌمول والثناء على ذلن  محاولة مساٌرته فٌما 

  إظهار التمدٌر والاحترام لمعارفه وذكابه 

  الطلب منه تمدٌم الممترحات التً ٌرٌدها حول الخدمات الممدمة 
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 إشعاره بالاهتمام به وبالأشٌاء التً ٌمولها 

وٌتصف هذا العمٌل بالهدوء وللة الكلبم، فهو ٌستمع أكثر مما  العمٌل المفكر الصامت: .10

صعوبة فً استدرار افكاره وآرابه بسرعة، ٌمتاز بالاتزان وعدم السرعة فً ٌتكلم وهنالن 

اتخاذ المرار وٌتمعن فً كل شًء من خلبل بحثه الجٌد عن المعلومات والمٌام بعمل 

ممارنات للوصول إلى الاختٌار الأنسب، من خلبل التحلٌل والربط بٌن المعطٌات وإدراكه 

 للخطر 

 طرق التعامل معه:

 إعطابه المعلومات الصحٌحة وعدم منالشته بغٌر علم   الحرص على 

 . الجدٌة فً أسلوب الحوار المستخدم معه 

  ًاستخدام الحمابك والمنطك التحلٌل 

  معاملته بولار واحترام 

 إعطابه الأمثلة الرلمٌة والأدلة المختلفة 

 أنواع لرارات الشراء لدي العملاء المطلب الثانً:

مٌل تمع ضمن ثلبث أنواع من المرارات (الروتٌنً، المحدود، الواسع) لرارات الشراء لدى الع   

والسلع والخدمات ضمن هذه المرارات الثلبثة ٌمكن أن توصف بشكل أفضل ضمن خمسة 

:عوامل
33

 

  مستوى ارتباط العمٌل ( كمٌة الولت والجهد المبذول فً البحث، التمٌٌم، اتخاذ المرار من

 لبل العمٌل) 

                                                           
 106 ، ص2016وزٌع، الأردن، ، دار الجنان للنشر والتإدارة التسوٌك وفك منظور لٌمة الزبونأنٌس أحمد عبد الله،  33
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 ٌ مضٌه العمٌل فً عملٌة صنع المرار طول الولت الذي 

  كلفة السلعة أو الخدمة 

  المعلومات المطلوب جمعها 

  عدد البدابل المتوفرة 

:وفً ما ٌلً نستعرض أنواع لرارات الشراء
34

 

وهً لرارات شراء متكررة لسلع وخدمات ذات أسعار منخفضة نسبٌا وذات  الروتٌنً: .1

لولت والتفكٌر والبحث لبل المٌام بعملٌة ارتباط منخفض لأن العمٌل ٌنفك الملٌل من ا

الشراء، فالعمٌل ٌمكنه أن ٌشتري معجون أسنان بعلبمة معٌنة وإذا ما شعر أن هذه 

العلبمة حممت له الإشباع المطلوب، فانه فً حالة الحاجة لشراء معجون أسنان مرة ثانٌة 

لولت فً تمٌٌم البدابل فانه سٌموم بشراء نفس العلبمة دون الحاجة إلى إنفاق المزٌد من ا

 الاخرى 

ٌحدث فً هذا النوع من المرارات عندما تكون للعمٌل تجربة سابمة مع المنت   المحدود: .2

والذي ٌختلف عن العلبمات الاخرى الموجودة، وٌرتبط هذا المرار أٌضا بمستوى ارتباط 

لجهد فً منخفض (ولكن أعلى من المرارات الروتٌنٌة) لأن المستهلن ٌبذل المزٌد من ا

 البحث عن المعلومات وملبحظة البدابل

وبالرجوع إلى المثال السابك فلو افترضنا أن المستهلن الذي اشتري معجون الاسنان    

بعلبمة معٌنة ولم تحمك له الاشباع المطلوب، فعند الحاجة لشراء معجون أسنان مره ثانٌة 

                                                           
 108 -106ص ص نفس المرجع السابك،  أنٌس أحمد عبد الله، 34
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ابل وتمٌٌمها ولد ٌتم ذلن فهو مجٌر لاختٌار علبمة أخرى، حٌث ٌبدأ بالبحث عن البد

 بملبحظة الاعلبنات، التجارب السابمة للعمٌل من أجل اختبار البدٌل الأفضل 

ٌتخذ هذا النوع من المرارات عندما ٌموم العمٌل بشراء منتجات مرتفعة الثمن  الواسع: .3

وغٌر متشابهة (تختلف فً خصابصها) أو شراء منت  لأول مرة، فهذه العملٌة تعد من 

ات الشرابٌة المعمدة وٌكون مستوى ارتباط العمٌل عالً، فالعمٌل الذي ٌرغب فً المرار

اتخاذ لرار صحح فعلٌه البحث عن المزٌد من المعلومات عن أصناف المنتجات 

والعلبمات المتاحة، والناس عادة ما تواجه التنافر الادراكً عندما تشتري منتجات ذات 

ٌد من المعاٌٌر لتمٌٌم البدابل وٌنفمون المزٌد من ارتباط عالً، المشترٌن ٌستخدمون العد

الولت للبحث عن المعلومات، فشراء سٌارة أو منزل مثلب ٌتطلب لرار شرابً واسع، 

ومن المهم الإشارة إلى أن انواع المرارات الشرابٌة التً ٌتخذها العملبء لشراء المنتجات 

لشراء روتٌنٌة لمنت  لم ٌحمك لٌس بالضرورة أن تبمى ثابتة، فمثلب إذا كانت عملٌة ا

الاشباع فان العمٌل لد ٌتوجه نحو اتخاذ لرارات شرابٌة محدودة أو واسعة للتحول 

للعلبمات الأخرى، والعملبء عند اتخاذهم لرارات شرابٌة واسعة ستكون لراراتهم 

الشرابٌة روتٌنٌة أو محددة عند الشراء مستمبلب، فعند شراء سٌارة لأول مرة لد ٌكون 

لمرار المتخذ واسعا، ولكن عندما تحمك عملٌة الشراء الاشباع المطلوب، فإن عملٌة ا

الشراء المستمبلً للسٌارة لد تكون محدودة أو روتٌنٌة، وهذا ٌمودنا للرجوع إلى عملٌة 

التعلم، إذ أن التجربة المباشرة التً ٌكتسبها العمٌل عند شرابه سٌارة بعلبمة معٌنة إذا 

ابً (الإشباع المطلوب) فان المستهلن عند حاجته لشراء سٌارة مستمبلب رافمه تعزٌز إٌج

لد لا ٌكون لراره واسعا (الحاجة إلى المعلومات لتمٌٌم البدابل وبذل الجهد فً جمع 
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المعلومات عنها وتمٌمها لاختٌار البدٌل الأمثل) وإنما لد ٌكون لراره محدودا أو روتٌنٌا 

 والعكس صحٌح  فمد ٌختار نفس العلبمة مستمبلب

 خطوات عملٌة الشراء المطلب الثالث:

ٌعتبر لرار الشراء الذي ٌموم العمٌل باتخاذه بمثابة خطوة من الخطوات التً تمر بها عملٌة    

ه كما هو موضح فً الشكل الشراء، فهنان خطوات تسبك اتخاذ لرار الشراء وخطوات أخرى تلٌ

 التالً: 

 شراءخطوات عملٌة ال(: 04الشكل رلم )

 

 

 

 

 

 139، ص 2001، المكتبة الأكادٌمٌة، مصر، إدارة التسوٌكمحمود صادق بازعة،  المصدر:

    

:وفٌما ٌلً شرح موجز لكل من هذه الخطوات   
35

 

وٌعتبر بمثابة نمطة البدء فً عملٌة الشراء، حٌث ٌرغب الفرد فً  الشعور بحاجة معٌنة: .1

وٌعمل المسبولون عن الإدارة فً المشروعات إشباعها بشراء المنتجات  أو الخدمات، 

                                                           
 143 -139، ص ص2001، المكتبة الأكادٌمٌة، مصر، إدارة التسوٌكمحمود صادق بازعة،  35

الشعور 

 بالحاجة

نشاط ٌسبك 

 الشراء
 لرار الشراء

سلون متعلك 

باستعمال 

 السلعة

أحاسٌس ما 

 بعد الشراء
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الصناعٌة على إنتاج السلع والخدمات التً تشبع احتٌاجات الأفراد الحالٌة والكامنة وطبما 

للمفهوم الحدٌث للتسوٌك، فإن السلع والخدمات ما هً إلا وسابل الإشباع الاحتٌاجات 

التسوٌك ٌجب أن ٌموموا بالتعرف الظاهرة والكامنة لدى الأفراد، وأن المسبولٌن فً إدارة 

على ما ٌبحث عنه العمٌل من شراء السلعة أو الخدمة، ومن ثم فالسٌارة لا تهدف إلى نمل 

الفرد من مكان لآخر من وجهة نظر العمٌل، وإلا لما كان هنان مجال للنجاح فً تسوٌك 

ساس فإن عدد كبٌر من السٌارات مرتفعة الأسعار ومختلفة التصمٌمات، وعلى هذا الأ

النجاح فً التسوٌك ٌعتمد على التعرف على الاحتٌاجات غٌر المشبعة والكامنة وإنتاج 

 السلع المناسبة والمعدة لذلن، ووضع البرنام  التسوٌمً الملببم لذلن

لا ٌموم الفرد بشراء السلع التً تشبع احتٌاجاته فور  أوجه النشاط التً تسبك الشراء: .2

ما ٌمر ولت معٌن بٌن ذلن وبٌن لٌامه بالشراء، فمثلب تموم  شعوره بالحاجة، ولكن غالبا

ربة البٌت بتجمٌع احتٌاجات الأسرة للؤصناف المختلفة من الطعام لبل ذهابها إلى السوبر 

ماركت ، وكثٌرا ما ترغب الزوجة فً شراء فستان ومع ذلن لا تشترٌه فعلب إلا بعد 

ج إعلبنات عن السٌارة، وٌتكلم مع أسابٌع من شعورها بالحاجة إلٌه، ولد ٌرى الزو

أصدلابه عن السٌارات و مزاٌاها لبل أن ٌكون مستعدا لشراء سٌارة جدٌدة، ومن ذلن 

نرى أن الفرد ٌمٌل إلى التعلٌم وتجمٌع الخبرات لبل اتخاذ المرار بالشراء، بالرغم من 

د مضً عدة شعوره بالحاجة، فمثلب بالنسبة للزوج فً المثال السابك فإنه لد ٌذهب بع

أسابٌع لمشاهدة السٌارة لدى الموزع ولا ٌموم بالشراء الفعلً إلا بعد مضً عدة أسابٌع 

أخرى، وٌتولف طول الفترة الزمنٌة التً تسبك الشراء بعد الشعور بالحاجة على نوع 

السلعة و شخصٌة المابم بالشراء، فمثلب ٌتم شراء السلع الاستمرابٌة (سهلة المنال) بعد 
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ة لصٌرة من الشعور بالحاجة إلٌها، بٌنما تطول الفترة الزمنٌة بالنسبة للسلع مضً فتر

المعمرة الكهربابٌة كالثلبجات والغسالات الكهربابٌة، حٌث ٌحتاج المشتري إلى التسوق 

والحدٌث مع الأصدلاء ومشاهدة الوسابل الإعلبنٌة، وتختلف الفترة الزمنٌة التً تغطٌها 

الشراء باختلبف طبٌعة وشخصٌة المابم بالشراء، وعما إذا كان أوجه النشاط التً تسبك 

ٌموم بالشراء تلمابٌا أم بعد المٌام بدراسة شاملة لأولوٌة السلعة ومزاٌاها وعٌوبها 

والتصادٌات التشغٌل... إلخ، وتهدف أوجه النشاط التً تسبك الشراء إلى نمل المشتري 

خدمة إلى المعرفة بها، ثم حبها وتفضٌلها المرتمب من حالة الشعور بوجود السلعة أو ال

والالتناع بها ثم شرابها، وهنا ٌهدف الإعلبن والبٌع الشخصً والتبٌٌن إلى تحمٌك ذلن فً 

 إعلبم وإلناع المستهلن بشراء السلعة أو الخدمة التً ٌموم مشروع معٌن بإنتاجها

ت تشمل: نوع السلعة ٌتكون لرار شراء سلعة معٌنة من مجموعة من المرارا لرار لشراء: .3

والاسم التجاري والتصمٌم والكمٌة والمكان والموزع والولت والسعر وطرٌمة الدفع، فمثلب 

عند شراء آلة كاتبة، لد ٌموم أحد الأفراد باتخاذ سلسلة من المرارات الفرعٌة لبل شرابها، 

المرار هو شراء وتتعلك هذه المرارات الفرعٌة بشراء أو عدم شراء الآلة الكاتبة، فإذا كان 

الآلة، فهل تشتري آلة كاتبة ٌسهل نملها أو آلة كاتبة تستخدم فمط فً المكتب؟ هل ٌدوٌة أو 

كهربابٌة؟ هل لونها أزرق أو رمادي أو بنً؟ هل تشتري من المتجر (س) أو من المتجر 

(ص)؟ هل تشتري نمدا أم بالتمسٌط؟ وبافتراض أن هذه المرارات الفرعٌة هً المرارات 

مطلوب البت فٌها لشراء الآلة الكاتبة، وأن بعض هذه المرارات تتطلب الاختٌار بٌن ال

بدٌلٌن أو ثلبثة بدابل كما هً واضح من الأمثلة السابمة، فإن من ٌتخذ المرار ٌمكنه 

) وبطبٌعة الحال فإنه ٌتؤثر بعدة 2x2x3x2x2x1مولفا مختلفة بدٌلب ( 48مواجهة 



 رضا العمٌل وعلالته بالابتكار التسوٌمً                                    الفصل الثانً

 

 

87 

مل التصادٌة وأخرى نفسٌة وأخرى اجتماعٌة عند عوامل شخصٌة وبٌبٌة منها عوا

الاختٌار بٌن هذه البدابل، وٌتولف اختٌاره بٌن البدابل المختلفة على المنافع المتولعة 

والتكلفة والمخاطر الناتجة عن كل بدٌل، وٌتم اختٌار البدٌل الذي ٌحمك له ألصى منفعة 

ولٌن عن التسوٌك إعطاء المشتري ن للمسبكتكلفة ودرجة مخاطرة ممكنتٌن وٌم ممكنة بؤلل

بٌانات كافٌة بحٌث ٌتمكن من اتخاذ المرار بثمة كبٌرة، ففً المثال السابك مثلب ٌمكنهم 

توضٌح الظروف التً ٌمكن فٌها استخدام الآلة الكاتبة التً ٌسهل نملها بفاعلٌة أكبر من 

لكاتبة الكهربابٌة، والآلة الآلة الكاتبة التً تستخدم فمط فً المكتب، وكذلن بالنسبة للآلة ا

الكاتبة الٌدوٌة، وٌإدي ذلن إلى تملٌل عدد المرارات الفرعٌة، حٌث ٌصبح السإال الربٌسً 

مثلب: هل تشترى آلة كاتبة كهربابٌة ٌسهل نملها؟ وذلن بدلا من البدء بالسإال عن شراء 

سلعة بحٌث آلة كاتبة فمط، وٌمكن للمسبولٌن عن التسوٌك تمدٌم عرض واحد لأكثر من 

ٌكفی لرار شرابی واحد لشراء المجموعة كلها بدلا من ضرورة اتخاذ لرارات شرابٌة 

متعددة، فمثلب ٌتبٌن لإحدى الشركات المنتجة لكامٌرات السٌنما أنها تفمد مبٌعات كثٌرة 

نتٌجة لخوف عدد كبٌر من الأفراد اتخاذ عدد كبٌر من المرارات الخاصة بشراء الكامٌرا 

ض والفٌلم ومعدات الإضاءة والشاشة، ولذلن لامت الشركة بتمدٌم عرض ٌشمل وألة العر

جمٌع هذه المنتجات معا بسعر من موحد، ولامت بالإعلبن عنه فً الصحف وعلى شاشة 

 التلٌفزٌون، ونجحت نجاحا كبٌرا فً زٌادة مبٌعاتها 

عن التسوٌك فً لا ٌجب أن ٌنتهى اهتمام المسبولٌن  السلون المتعلك باستعمال السلعة: .4

أي شركة ببٌع منتجاتهم للعمٌل، فالسلعة لا ٌتم شراإها إلا لأنها تشبع حاجة معٌنة من 

احتٌاجات العمٌل، لذلن فإنه ٌجب المٌام بدراسة كٌفٌة استعمال السلعة من حٌث من ٌموم 
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 باستعمالها ومکان وولت وكٌفٌة استعمالها وأنواع المنتجات الأخرى التً ٌتم استعمالها

معها، وتإدي هذه الدراسات إلى اكتشاف استعمالات جدٌدة وتطوٌر السلعة واكتشاف 

مزاٌا فً السلعة ٌمكن استخدامها فً الرسابل الإعلبنٌة فمثلب اتضح من إحدى الدراسات 

التً لامت بها إحدى الشركات التً تنت  عصٌر برتمال مركزا ومجمدا أن استعماله لاصر 

طار، وأن إعداد العصٌر ٌستغرق الولت لضرورة فتح العلبة فً الصباح مع وجبة الإف

وإذابة محتوٌاتها فً كمٌة معٌنة من الماء، وٌتم إعداد العصٌر فً المطبخ، وٌستهلن 

الأطفال كمٌات أكبر من تلن التً ٌستهلكها الزوجان، وبالرغم من رغبتهم فً المزٌد من 

رتفاع أسعار العصٌر، ولد استفادت الكمٌات إلا أنه لا ٌتم تشجٌعهم على ذلن بسبب ا

الشركة المنتجة من هذه البٌانات فً إعادة تصمٌم العبوة بحٌث ٌسهل فتحها حتى ٌتمكن 

الأطفال من إعداد العصٌر بؤنفسهم وإنتاج العبوة من البلبستٌن تملٌلب للتكالٌف، مما أدى 

ال بدٌل إلى خفض السعر، وتنظٌم حملة إعلبنٌة هدفها توضٌح أن عصٌر البرتم

للمشروبات الغازٌة والمهوة والشاي من حٌث إمكانٌة شربه فً الأولات المختلفة وفً 

الأماكن المختلفة كحمام السباحة وملعب التنس والشرفة بحٌث لا ٌمتصر شربه فً غرفة 

 الطعام وفً وجبة الإفطار 

ف على ٌجب دراسة أحاسٌس العمٌل بعد شرابه السلعة للتعر أحاسٌس ما بعد الشراء: .5

مدى رضاه عنها ومدى لٌامها بإشباع احتٌاجاته ومدى ملبءمتها لتولعاته منها لبل 

الشراء، ولد ٌشعر العمٌل بعدم رضاه عن السلعة لإحساسه بؤنه لم ٌمم باختٌار السلعة التً 

تلببم احتٌاجاته نظرا لأن عملٌة الاختٌار كانت صعبة بالنسبة له نظرا لتعدد مزاٌا السلع 

نت معروضة أمامه، وفً حالة شعوره بؤنه اختار أحسن سلعة معروضة أمامه فإنه التً كا
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لد لا ٌشعر برضا کامل نتٌجة لحرمانه من مزاٌا السلع البدٌلة التً لم ٌمم بشرابها والتً 

كان ٌعرفها لبل الشراء، ولد ٌتولد عدم الرضا نتٌجة الأحادٌث أصدلابه أو ألاربه من أن 

ابها ألل جودة من السلع المنافسة أو أنها متمادمة أو سٌتولف إنتاجها أو السلعة التً لام بشر

بها عٌوب فنٌة أو أنه كان ٌمكنه شراإها بشروط أفضل من الشروط التً اشتری بها من 

حٌث السعر وطرق الدفع... إلخ، ولد ٌكون عدم الرضا ناتجتا عن اكتشافه لعٌوب فً 

لل المشتري من هذا الشعور عن طرٌك لٌامه بجمع السلعة أثناء الاستعمال، وٌمكن أن ٌم

أكبر لدر من البٌانات لبل الشراء، وحتى ٌملل المسبولون عن التسوٌك من أثر ذلن فإنهم 

ٌجب أن ٌوجهوا جانبا من نشاطهم الإعلبنً إلى المستهلن الحالً لتؤكٌد جودة السلعة 

إظهار بعض المشترٌن  وسلبمة لراره الشرابً، وتموم بعض الشركات بالاعتماد على

الحالٌٌن لمنتجاتها فً الرسابل الإعلبنٌة حٌث ٌوضحون رضاءهم عن شرابهم المنتجات 

المعلن عنها وصحة تولعاتهم عنها، وٌإدي ذلن إلى زٌادة ثمة المشترٌن الحالٌٌن فً 

المنتجات التً لاموا بشرابها مما ٌدفعهم إلى تكرار الشراء وتمدٌم النصٌحة بشرابها 

خرٌن، وٌمكن أٌضا أن ٌتم ذلن من خلبل تمدٌم الضمان وخدمات ما بعد البٌع، ومد للآ

 المشترٌن المرتمبٌن بالبٌانات الكافٌة التً تمكنهم من اتخاذ المرارات الشرابٌة السلٌمة
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 علالة الابتكار التسوٌمً برضا العمٌل المبحث الثالث:

 فً التؤثٌر على العملبء، وفٌما ٌلً  لمجالات الابتكار التسوٌمً دور وأهمٌة كبٌرة   

 عرض لكل هذه المجالات وعلبلتها برضا العمٌل

 المطلب الأول: علالة الابتكار فً المنتج برضا العمٌل

ٌمثل تمدٌم السلع والخدمات الجدٌدة نملة نوعٌة فً مسٌرة كل من المإسسات الإنتاجٌة    

الحٌاتٌة للعملبء المستهدفٌن، فبالنسبة للمنظمات والتسوٌمٌة، بالإضافة إلى تؤثٌرها على الأنماط 

الإنتاجٌة والتسوٌمٌة، ٌمثل تمدٌم الجدٌد من السلع والخدمات ضمانة كبٌرة لتمدم المنظمات 

 الصناعٌة والتجارٌة. أما بالنسبة 

للعملبء فٌتمثل تمدٌم تلن السلع أو الخدمات الجدٌدة إشباعا متزاٌدا لحاجاتهم الشخصٌة 

ٌة، وتجدٌدا نوعٌا فً أنماطهم المعٌشٌة التً تتغٌر بسبب المستجدات البٌبٌة المتلبحمة والاجتماع

من حولهم، حٌث إن اهتمام الباحثٌن المتخصصٌن فً نشر الابتكارات فً ولتنا الحالً منصب 

عمى فهم كٌفٌة انتشار السلع الجدٌدة فً الأسواق المستهدفة بالإضافة إلى تحلٌل مراحل المرار 

ٌتبعها العملبء لمبول أو رفض السلعة أو الخدمة الجدٌدة، وحسب ممدار التؤثٌر المطلوب  التً

إحداثه فً أذواق العملبء المستهدفٌن نتٌجة استهلبكهم أو استخدامهم للسلعة أو الخدمة الجدٌدة 

ر أنواع من الابتكارات السلعٌة و الخدمٌة الجدٌدة (الابتكار المستمر، الابتكا 3ٌمكن تحدٌد 

المستمر الدٌنامٌكً، الابتكارات المتمطعة)
36
والتً تم شرحها سابما فً الفصل الأول عندما  ،

 شرحنا أنواع الابتكار

 

                                                           
 423، ص 2000، دار وابل للنشر، الطبعة الثالثة، الأردن، سلون المستهلنمحمد إبراهٌم عبٌدات،  36
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 المطلب الثانً: علالة الابتكار فً السعر برضا العمٌل

تعتمد الطرق الحدٌثة والمبتكرة فً التسعٌر على مفهوم المٌمة المدركة من لبل العمٌل، وهو    

ذ لرار الشراء فً الحمٌمة على أساس تصوره لسعر المنت  وممارنته بالمٌمة المدركة له، الذي ٌتخ

حٌث تتفاوت أهمٌة المنت  وفما لنوع وطبٌعة الشخص المشتري لها، وهنا ٌترن لرار تحدٌد 

السعر الذي ٌباع به هذا المنت  اعتمادا عمى تمدٌر وتمٌٌم المشتري لمٌمته، ومدى شعوره بالرضا 

باع والتفرد، وكلما زادت المٌمة المدركة من وجٌة نظر هذا المشتري فهً تمدم بسعر أعلى. والإش

 ومن أمثلة ذلن بعض السٌارات الفاخرة وتصلح فً بعض أنواع الخدمات.

ولمعرفة الكٌفٌة التً تتم بها عملٌة التؤثٌر، ٌمكن دراسة ذلن من خلبل تمٌٌم مستوى التضحٌة    

مستوى الأول من إدران السعر فً تمٌٌم الفرق بٌن التضحٌة التً ٌمدمها المدركة، حٌث ٌشمل ال

العمٌل للحصول على المنت ، وبٌن درجة الرضا بعد عملٌة الشراء، فالتمٌٌم السلٌم للسعر من 

وجهة نظر العمٌل ٌمتضً الإحاطة بكافة الجوانب النمدٌة وغٌر النمدٌة، والتً تمثل التضحٌة التً 

 عبٌرا عن تمٌٌمه للمنافع التً ٌتولع الحصول علٌها من شراء هذا المنت . ٌمدمها العمٌل ت

:وتؤخذ عملٌة التمٌٌم ضمن هذا المستوى من إدران السعر بعدان هما   
37

 

: ٌمثل السعر معٌارا من المعاٌٌر الموضوعٌة التً ٌبنً علٌها لرار البعد الموضوعً .1

ة من دخل العمٌل والتً ٌمبل التنازل الشراء، حٌث ٌمثل عدد الوحدات النمدٌة الممتطع

علٌها، وتملل من لدرته الشرابٌة نتٌجة انخفاض كمٌة النمد البالٌة له، والمابلة للئنفاق على 

 مشترٌات سلعٌة أو خدمٌة أخرى

                                                           
، ص ص 2013، دار صفاء للنشر والتوزٌع، الأردن، سلون المستهلنبد الفتاح النسور، مبارن فهٌد المحطانً، إٌاد ع 37

138،139 
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وٌمصد به تمٌٌم العمٌل للمٌمة المدركة من خلبل ممدار (التضحٌة غٌر البعد الشخصً:  .2

المنت  والتً تتمثل فً مجموعة من المعاٌٌر على النحو المالٌة) من أجل الحصول على 

 التالً: 

  الولت المبذول فً سبٌل الحصول على المنت  والذي ٌشمل ولت التسوق أو

الانتظار عندما ٌكون العرض محدودا، أو أن ٌكون ولت التنمل والسفر من محل 

  الإلامة إلى المنفذ التوزٌعً طوٌل

 فً سبٌل الحصول عمى المنت  الجهد المبذول من لبل العمٌل 

   تكلفة الفرصة البدٌلة وتمثل ممدار التضحٌة التً ٌتحملها العمٌل عند اختٌاره لمنت

 ما دون الحصول على شراء منتجات أخرى

وتعتمد التضحٌة المدركة من لبل العمٌل على تولعاته للمٌمة المدركة للمنت ، أي حجم المنافع    

جٌة، ومن جٌة أخرى فهً تعكس تمٌٌمه للمخاطر الناتجة عن الخطؤ التً سٌوفرها استعماله من 

فً الاختٌار والناجم عن الفرق المحتمل بٌن مستوى ما ٌتولعه العمٌل لبل الشراء والإشباع 

 المتحمك عند تجربة المنت 

ر وكلما عمت المنظمة على تحمٌك المٌمة المدركة التً ٌرغبها العمٌل والابتكار فً كٌفٌة تسعٌ   

المنتجات، وإٌصال فكرة له بؤن التضحٌة السعرٌة التً سٌموم بها أو التً لام بها تشبع حاجاته 

ورغباته وأحسن من المنافسٌن سٌستمر فً التعامل مع تلن المنظمة وٌصبح عمٌلب راضٌا عنهم 

 وولٌا لهم
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  برضا العمٌل المطلب الثالث: علالة الابتكار فً التوزٌع

ى ترجمة لة لادرة عنظمم الفابدة ما لم تكن المٌصبح عدٌمن اختٌار المولع  بًالنهادف هإن ال   

فً الولت المناسب، وبالنظر إلى ا أي لٌمة ما لم تصل إلى العمٌل هفالخدمة لٌس ل ،لبفعذلن 

دٌدة من ور ابتكارات وأنواع جهحدة المنافسة فإن ذلن أدى إلى ظ دف وزٌادةهذا الهمٌة هأ

:الابتكاراتذه هالمرن العشرٌن ومن أم التوزٌع فً أواخر 
38

 

 التوزٌعملٌة عى لعمإثرة الناصر العوامل والعبجمٌع  العمٌلخدمة علك تت: العمٌلخدمة  .1

عة لى السلذا ٌنطبك أٌضا عهٌل فً الولت والمكان المناسبٌن وعملمتاحة لة الخدمل عوج

، فضمن عالم المنت  خدمة إضافٌة ترافك اهالعمٌل ٌمكن عدإذ أن خدمة  الاهتمامموضع 

ذا ٌجعل العمٌل هٌم والنمل والتوزٌع، ولمة التسهمالخدمات تعد خدمة العمٌل جزءا من 

  ة والتعامل معٌا من جدٌدنظمالم ى خدماتلراضٌا ع

على تمٌٌم  ترنتنالإً لد ٌعمل ال، وبالتتوزٌعووظٌفة اتصال  ترنتنلئصبح لأ :ترنتنالإ .2

 الاتصالاتا التمدم فً هالفرص التً ٌعرضع بشكل جذري، إن والتوزٌ الاتصال

ومات أخرى عن لات تمدم عروضا ومعنظمفالم ،ٌفرض أن تكون كبٌرة جدا الإلكترونٌة

مع  الاتصالالعالمٌة وبالتالً تستطٌع  الإنترنتشبكة  خلبلمن  الإنترنتى لا عهنفس

والصحف  والمجلبت التلٌفزٌونمثل  التملٌدٌة الإعلبمالحالٌن والمتولعٌن، فوسابل  اعملببه

 الآندف فإن أنظمة الحاسوب هذا الها لهن الوسابل التً ٌجب استخدامللم تصبح فمط ت

المكان ، فالعمٌل لٌس بالضرورة أن ٌؤتً إلى المحل أو الاتصالفً  باتجاهٌنتفتح الطرٌك 

  هالذي تمدم ب

                                                           
 272،271، ص ص 2002الثانٌة، ، دار وابل للنشر والتوزٌع، الأردن، الطبعة إدارة لنوات التوزٌعهانً حامد الضمور،  38
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أكثر متانة،  تعنً مراكز المكالمة أن تجعل عملٌة التسوٌك التفاعلٌة ة:المكالممركز  .3

تعتنً بالمكالمات ة نظمل المة أو ألسام داخلات مستمنظمً مهو وعموما مراكز المكالمات

 بصورة جٌدة وعملببهاة نظمالمباشر بٌن م والاتصالاتف هبالا ها واستمبالهالتً ٌتم إرسال

ة لوحل الشكاوي أو تستخدم كوسٌ معلوماتلد تعتمد عمى تمدٌم  الاتصالاتذه هو   

 ءلبلات مع العملبالعى لع حفاظلل

تعتمد على التسلٌم الفوري للمنتجات أو الخدمات وتمدٌمها فً الولت التسلٌم الفوري:  .4

ن لى تلع همن أجل حصول هع  العمٌل أو ٌضٌع الكثٌر من ولتٌنز لاوبالتالً المناسب، 

صورة  لد ٌإدي إلً بناءا وتنفٌذ المواعٌد المعطاة هٌملعن موعد تس وأي تؤخٌر ،الخدمة

ة آنٌا سٌكون راضٌا ولكن عندما ٌتحصل العمٌل عمى الخدمة، منظمبً عن اللوانطباع س

 اهوسٌستمر فً التعامل مع الانتظارفً  هة لعدم ضٌاع ولتنظمعن الم

 المطلب الرابع: علالة الابتكار فً التروٌج برضا العمٌل

هل التعامل مع جمٌع العملبء إذا إن معرفة أنماط وسلون العملبء وإدراكها من لبل المنظمة ٌس   

كان الابتكار التروٌجً فعالا، بحٌث ٌتم معرفة وتحلٌل شخصٌاتهم وهذا لبناء لاعدة بٌانات لوٌة 

لا تسودها الاختلبلات وتحدٌد ربحٌتهم لتفادي خسابر العملبء، كما أن للبٌبة أثر كبٌر فً تحدٌد 

كسب العمٌل لصالحٌا، ما عمٌها إلا أن السلون الشرابً للعمٌل، وحتى تتمكن المنظمات من 

 تدرن العوامل المإثرة فً 

سلوكه الشرابً ومحاولة تحلٌلها وممابلتها بما ٌدفع هذا السمون تجاه منتجاتها مستخدمة فً ذلن 

 الابتكار التروٌجً
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إن غاٌة المنظمات مهما كان نوعٌا هو واحد، تحمٌك أكبر الإٌرادات ولٌمة مضافة من وراء   

لها مع العمٌل، محاولة الحصول عمى مٌزة تنافسٌة تساعدها فً تجاوز رغباتها وتحمٌك تعام

رغبات عملببها، من خلبل مجموع المٌم التً تحاول خلمها لعملببها معتمدة على الابتكار 

التروٌجً كؤحد أهم الأدوات للحصول على رضا وولاء العمٌل، وهذا بهدف تحسٌن صورتها 

:عن طرٌكوزٌادة عدد عملببها 
39

 

  تمدٌم وعود والعٌة للعملبء من خلبل ما ٌعرض عبر وسابلها التروٌجٌة المبتكرة والوفاء

 والإفراط فً التحمٌك من أجل بناء العلبلة بٌنها وبٌن العمٌل

  الأداء الفعال لكل من الخدمة والسلعة وحتى الفكرة وطرٌمة إٌصالٌا، من خلبل التدرٌب

بٌع الشخصً)، ومراعاة شرابح وأنماط العملبء، محاولة بذلن لرجال البٌع (الابتكار فً ال

 تجنب فمدان العمٌل والصراع معه

  تموٌة الاتصال من خلبل الإعلبن والعلبلات العامة والنشر مع العمٌل وإشعاره بؤنه محل

 اهتمام وأن المنظمة موجودة لأجمه فمط، وهذا لتمٌز العالمة وكسب رضاه وولابه

 

                                                           
وٌجً ودوره فً خلك لٌمة لدى الزبون دراسة حالة المؤسسة الجزائرٌة الابتكار الترعبد الباسط مداح، منٌر عزوز،  39

 8، ص 2015،، الجزابر، مجلة المحاسب العربooderOOًللهاتف النمال 

 



 رضا العمٌل وعلالته بالابتكار التسوٌمً                                    الفصل الثانً
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 :انًالفصل الث خلاصة

ة لا لمواكبة التطورات الحاصهتاوخدما هفً منتجات الابتكارى لت تعمل عنظماأصبحت كل الم   

التسوٌمً  الابتكاروم هذا جاء مفها، ولهل والاستجابةا ها من التفاعل معهبد للافً السوق والتً 

ذا ها، وهٌستطٌع العمٌل التعبٌر عن لاى كشف الحاجات الجدٌدة والكامنة التً لالذي ٌعمل ع

 الالتزامى لم والعمل عهب والاحتفاظم همع الأجل طوٌلة تفاعلٌةلة لبوبناء ع العملبء رضا لكسب

 وولابهم العملبء رضان لأالمنافسٌن،  نحو ههمعدم توج، لضمان مهالتعامل معفً باستمرار 

عمٌل ، وٌعتبر الات فً ظل المنافسةنظمأصبح الٌوم السبب الربٌسً لضمان نمو واستمرار الم

والتمٌٌز والرٌادة فً  الأهدافتحمك ل وذلن والإدارة الراضً ورلة رابحة فً صالح المنظمة،

ق    السو
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 :الخاتمة

ى إٌجاد طرق لعمل عال ،ةنظمتسوٌمٌة المعاصرة المحٌطة بالمض التغٌرات البٌبٌة والتفر   

بالمنتجات إلى  تمامالاهمن  اتنظمالم هذا تغٌر توجهذه التحدٌات، ولهلتعامل مع ل وأسالٌب جدٌدة

 لدٌهم ك الرضالوخ ورغباتهم حاجاتهمبٌة لت خلبلمن  بالعملبء تمامالاه

ا هوٌمً وتطوٌره بالشكل الذي ٌضمن لالتس الابتكارب تمامللبهات نظمذا تسعى جل المهول   

ا هكبتا مواهٌل، والتطورات السرٌعة التً تفرض عخاصة فً ظل المنافسة الشدٌدة دافهاأهتحمٌك 

 ا مٌزة تنافسٌةها بما ٌحمك لهمع والتؤللم

 النتائج: .1

  تكمن أهمٌة التسوٌك بالنسبة للعمٌل فً كونه ٌوفر له المنت  المناسب فً المكان

 والزمان المناسبٌن، وٌساعده على التعرف على المزاٌا المختلفة للمنتجات

  عملٌة أو خدمة بهدف إنشاء أو تطوٌر وتنفٌذ نظام جدٌد لمنت  جدٌد أو هو الابتكار

 تنافسٌةالمدرة التحسٌن الكفاءة والفعالٌة أو 

 لببتكار التسوٌمً مفهوم واسع حٌث ٌعنً الابتكار فً جمٌع أوجه النشاط ل

 التسوٌمً

  الابتكار التسوٌمً هو خلك أفكار جدٌدة غٌر متداولة من لبل 

 لصانع إلى الابتكار التسوٌمً ٌمس كل الأنشطة المرتبطة بتوجٌه المنت  من ا

 المستخدم النهابً

 الابتكار التسوٌمً ٌحمك مٌزة تنافسٌة للمنظمة 
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  الابتكار التسوٌمً ٌساعد المنظمة على التغلب على الكثٌر من الصعوبات

 والتحدٌات التً تواجهها 

  الابتكار التسوٌمً هو سر البماء والاستمرارٌة للمنظمة فً ظل التغٌٌر الذي ٌحكم

 ةبٌبة الأعمال الحالٌ

  الابتكار التسوٌمً ٌساعد المنظمة على تلبٌة الحاجات والرغبات التً لا ٌستطٌع

 العمٌل التعبٌر عنها، وبالتالً تكسب رضاه

  تركز المنظمة على العملبء وعلى كٌفٌة إرضابهم وإشباع رغباتهم، والعمل

بالالتراحات التً ٌمدمونها لها وتجسٌدها فً شكل أفكار وبالتالً تحافظ على 

 اهم رض

 التوصٌات والالتراحات: .2

  ترسٌخ ثمافة الابتكار التسوٌمً فً المنظمة باعتبارها عنصرا مهما لضمان بمابها

 واستمرارٌتها فً ظل الظروف البٌبٌة المتغٌرة والمنافسة الشدٌدة 

  تحفٌز الموظفٌن على الابتكار التسوٌمً عن طرٌك حوافز مغرٌة كالترلٌة مثلب من

 تكار داخل المنظمةأجل خلك جو من الاب

  تركٌز اهتمام المنظمة بالعمٌل وبحاجاته ورغباته المتغٌرة والعمل على تلبٌتها

 وإشباعها

 آفاق الدراسة: .3

أثناء لٌامنا بمعالجة إشكالٌة البحث، تبٌنت لنا بعض التساإلات التً ٌمكن أن تكون    

 موضوع بحوث مستمبلٌة فً هذا المجال وهً:
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 ًءلبكسب ولاء العم فً دور الابتكار التسوٌم 

  المإسسات الالتصادٌةدور الابتكار التسوٌمً فً تحسٌن أداء 

 دور الابتكار التسوٌمً فً كسب المٌزة التنافسٌة فً المإسسات الخدمٌة
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