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 :المقدمـــــــة
من  همنا الوظن الإ اريا ينة ؤس م وسنة ولنديح ل،  قدن   ي ند ح هس م وسنة   ن    تن    وظيفة التسويق تعد

وت ديم الخدم ت تكون لدويح م  لم يص قبد  جدداً تسوي ي ً يعن ًً يسن  د   ن  دديند اقتي جن ت اكسنتد    الس ع
بكمينن ت يربنن ح  معيّ،ننة لى د ي دنن ف ي نند ت ننوة  يا ح ار تنن   ع تنن   ونن عة تسننع  اك وسننة النّن  والربحيننة  اكبيعنن ت وزيايح

 م، ونننبة  وتننند ترنننع  يا ح البونننوص والت نننوير تصنننميم ً جنننااةً ل سننن عة وتنننوير اريا ح اك لينننة التمويننن  الكننن ي وبتك فنننة
ًّ   ففف لخ  ولكنن  ت نندمد  اك وسننة ل سننو   النّن والخنندم ت سنن ع  ل ل ةلتسننويق الفعّنن يرنن  منناه ا دننوي لنن  تنن      منن   
 اكستددفف 
معظا اك وس ت      زاي اًمتم ة ي الآو ة اؤخ ح بد اوة وت بيق اكب يئ واكف ميا التسوي ية ي ول د

م،د  زيايح ار ت   بكمي ت تفو  ال  ب   يد   وزيايح اك، يسة بين   اختلاف ه وا د   تي ة ل عديد م  العوام 
هيت  لى دول الّ  اكس ية بين اك،ت ين واكستد كين وغ  ذل  م  العوام   وبعد ووا  اؤ واتس ع اك وس ت
   لى "وو  مشتري " معيّ،ة"وو  ةاعين" قيث الكمي ت اكعروضة هت  م  الكمي ت اك  وبة م  و عة  م  السو 
د السو ف وتد هيى ذل     ويّ الكمي ت اكعروضة م  الس عة    ال  ب   يد   وةلت لي هصبح اكستد تزياي قيث
دول ال،ظر ل ،ش ط التسوي ي م  يرو ه هياح رتاقة الس ع ي اؤووا  اكخت فة وقث اكستد   لشرااد    لى   لى

ال،ظر  ليه ير،ش ط وي سفة ت وة      شب ع اقتي ج ت اكستد      طريق ي اوة و ويره ويوايع شرااه  وتخ يط 
 ففف لخف تشبع ماه اًقتي ج ت بسعر ملااا  وي اكك ن والوتت اك، وبينت بي و الّ  وت ديم اك،ت  ت 
 : ه اك بو ة الفصول الت ليةم  خلال ما و،ت، ول

 تسويق؛مدخ    ة ل  
 البيئة التسوي ية؛ 

 تجزاة السو ؛ 
 و وك اكستد  ؛ 

 بحوص التسويق؛ 
 اكزيج التسوي ي؛ 

  ه واع التسويقف 
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 :الفصل الأوّل

 ويقلتسمدخل عام ل

 مفدوة التسويق ير،ش ط ةقتي ج ت و غب ت اكستد كين وال د ح      شب  د  م  خلال  م ي ت ا تبط
 التسويق ي وة     تخ يط وت،فيا مجمو ة م  اؤ ش ة وا دوي التسوي ية اكوجدة لفئ ت  يإنّ خرآوبمعنى ف تب يلية

التسويق ي عب يو اً م مً  ي   وبف وم  م،  يإنّ مستددية م  اكستد كين بغرض ت ديم م،ت  ت د ق ارشب ع اك 
تدو  قوله جميع اؤ ش ة اؤخرى ةك وسة  الّ   نج ح م وس ت اؤ م ل  ي ل،ش ط التسوي ي مو اكريرز الرايسي
 يحفظ ل م وس ت نموم  ويحدي مست ب د فالّاس يدو اكس ول     يج ي العملاء واًقتف ظ بها وزيايح  ديما  و 

  وم التسويق:وم التسويق:مفهمفه  --11..11
" Ingو" السو  تعني الّ  "Market" وهم :  م  مص  وينتتأللإ ومي   ماه الك مة  لى ارنج يزية هص  يرجع

 ويرال  م   والّ  تعني اكت ر  "Mercari"اللاتي،ية ير مة مشت ة م  الك مة   يرال   ومي ضم   هو ياخ  تعني الّ 
ت   اؤ م ل : "مص  ح التسويق يعني يمك  ال ول هنّ  هسو   وم،الالّاس يعني   و  "Mercatus"اكص  ح اللاتيني

 ف1السو "والوظ الإ الّ  تتا ياخ  هو ضم  
 ح تع  يلإد يتداخ  مع يرث  م  اؤ ش ة اؤخرى ل م وسة يإ ،  نجد  دّ التسويق مو مج ل واوع ومع ّ  هنّ  وبم 

الّاس يحكا  ه: "ذل  ال،ش طف     ه ّ ييعرّ   (Macro économie) يإذا  ظرنا  لى التسويق م  وجدة  ظر ير يةلهف 
 ف2التديق اًتتص يس ل س ع والخدم ت ل مستد كين بم  يح ق اؤمداف اًتتص يية ل م تمع"

يوضح و ف ي د تب ي،ت وجد ت ال،ظر بشأن تعريلإ التسويق  (Micro économie) اكستوى ا زاي      همّ 
 فالتسويقت و  التعريلإ ب،ش ط  يريلإ  (01 تا )ا دول 

اؤمريكية ل تسويق   ا معية بواو ة  سمي ن تعريف ن له تدة تد التسويق هنّ   لاقظ  (01)  تا ا دولم  خلال 
 و،ةتعريفً  ي  "Mazor"وتب  ماه الفترح تدة  ف1985 و،ةوالث ني   1960 و،ةل مو الّاس تدمته ا معية ي اؤوّ 

ت الب قثين بعض  ماه الفترح الزم،ية ق ول بين م   همّ   1947 ت ديم تصو ات لتعريلإ التسويق  وم  هبرز ماه المح وً
 و،ةي  "Stanton"  وبواو ة 1965 و،ةالّ  تدمت بواو ة مجمو ة هو تاح التسويق ي "ج معة هوم يو"  ت  

    وت   المح ولة الّ  تدمد   1980 و،ةي " Kotler"   لى ج  ب ل ولة 1977 و،ةي " Aynez"  ثم 1971
"Mc Carthy"  معظا يرتّ ب التسويق ي د ا تمدوا     التعريلإ الرسمي الّاس تدمته ا معية ي ف همّ 1981 و،ةي  

 ف 1985 و،ة ظدو  التعريلإ الرسمي ا ديد ل  معية ي   وذل  قتّ 1960 و،ة
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 تطور تعريف النشاط التسويقي(: 01رقم )جدول 
 التسويق هو: السنة
1947  فتوى معيشة هير  ل م تمع""خ ق وتس يا مس                                 (Mazor) 

1960 
 "توجه  م ية تديق الس ع والخدم ت م  اك،تج  لى اكستد   الّ    وة ه ش ة اؤ م ل مم

 - (AMA) ا معية اؤمريكية ل تسويق -                                   هو اكستخدة"ف

1965 

  بواو تد  يمك  الت،ب   وزيايح  و شب ع ميك  ال  ب الّ  و   توجد ي المجتمع الّ "العم ية
    الس ع والخدم ت اًتتص يية م  خلال ت ديم  وترويج وتب يل  والتوزيع اك يس لهاه 

 (Marketing Staff of the Ohio State University, 1965)        الس ع والخدم ت"ف

1971 
 ش ة اؤ م ل  اكصممة لتخ يط وتسع  وترويج وتوزيع الس ع لتك م  ه ير ي  " ظ ة 

 (Stanton)                     والخدم ت اكشبعة لرغب ت اكستد كين الح ليين"ف          

1977 
 ه ش ة تب يلية ش م ة ت يى بواو ة هيراي وت،ظيم ت بهدف  شب ع الرغب ت ار س  ية"ف" 

 (Aynez) 
1980 

  يددف  لى  شب ع الرغب ت والح ج ت م  خلال  م ية التب يل"فالّاس ني "ال،ش ط ار س 
                                                        (Kotler) 

1981 

 لى  توجه التديق اًتتص يس ل م،ت  ت والخدم ت م  اك،تجالّ  اًجتم  ية  "العم ية 
 المجتمع"ف ال  ب وت يس  لى د يق همدافاكستد   ب ري ة ترم  الت  بق بين العرض و 

                                     (Mc Carthy) 

1985 

 الخ صة بتخ يط  وت،فيا  وتسع   وترويج  وتوزيع اؤيك   هو الس ع هو الخدم ت  "العم ية
ت يس  لى  شب ع ق ج ت اؤيراي ود يق همداف الّ  اللازمة رتم ة  م ي ت التب يل و 

   - (AMA) ا معية اؤمريكية ل تسويق -                                 ك وس ت"ف    ا
 ه ظر: المصدر:

 ف10 (  ص3199  )اروك،د ية: الدا  ا  معية  لتسويقمب يئ امحمد فريد الصحن،  -
(  2001الف،ية     )اروك،د ية: مكتبة وم بعة ارشع ع: وجدة  ظر مع صرحالتسويق ،قحفأبو  السلام عبد -

 ف46 ص

 يسوف   وة بم، تشتدم  ير ُّ     قدى يرم  ي ي:اؤمريكية ل تسويق و ظراً ؤهمية تعريفي ا معية 
 :"1960 ،معية الأمريكية للتسويقالجتعريف " .أ

  1948و،ة تدة ي الّاس هخات ا معية اؤمريكية ل تسويق ةلتعريلإ  (ف ل د01ا دول  تا ) ي يظدر يرم 
و،ة  ن "هلكس،د "  ايسً  ل  ،ة التع  يلإ اك،بث ة    ا معية  وتد هصبح ذل  التعريلإ  سميً  ل تسويق ي  ،دم  ير
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"مم  وة ه ش ة اؤ م ل الخ صة بتوجيه تديق الس ع  ه:ه ّ  التعريلإ يعرف "ال،ش ط التسوي ي"     لهاا ووي  ً   1960
 ج  لى اكستد   هو اكستخدة"فوالخدم ت م  اك،ت  

ي   الّاس م  اً ت  يات م  ج  ب يرتّ ب التسويق  اؤمر  ذل  التعريلإ هصبح موضعً  لكث  اتع هنّ والو 
وم  هما العيوب  (ف01 تا ) لى وضع تصو ه لتعريلإ هير  ل ،ش ط التسوي ي يرم  مو واضح ي ا دول  البعض

 اكوجدة  لى ماا التعريلإ م  ي ي: 
تهدف  لى د يق الربحف وي الواتع الّ      م وس ت اؤ م ل  التسويق  ش ط ي تصر التعريلإ ماا بم تر  ▪

ير  ت ماه   بواو ة جميع ه واع اك وس ت وواءً ى ت يالّ  التسويق م  الوظ الإ اؤو وية يعد   العم ي
 ؛     مستوى الفريتو يق الربح م   دمه  ب   ن  ش ط التسويق يمك  هن يم  س قتّ دف لته اؤخ ح

يدو ي  ق اؤمر   دّ ي ماه اؤ ش ةيح ه ًالتسويق يتكوّن م  ه ش ة اؤ م ل  ولك،ّ  يلإ هنّ ماا التعر  يايرر ▪
تم  س بغرض توجيه تديق الس ع والخدم ت"  وت  يديًا ماه اؤ ش ة الّ  "ت   اؤ ش ة   :بأنّ  ةل ول
بيعة الح ل تت  ب ال  ب  و م ية تس يا اك،ت  ت و   د  م  مك ن لآخرف وب  اوتم لةي ه ش ة  ت،وصر

 ؛ماه اؤ ش ة ال ي ة ةر لان والتغ يلإ  والبيع الشخصي  واختي   تج   ا م ة وتج   الت زاة
ز     العم ي ت التعريلإ ي ّ   م  ههمية ويو   ج  التسويق واكستد   ي العم ية التسوي ية  يدو يريرّ  ماا ▪

ي وة به  الّ   م،دم ف يدو يدم  الكث  م  اؤ ش ة ي عبه ير ّ الّاس تتا بي،دم   ولك  ً يدتا ةلدو   الّ 
ه يدم   ج  التسويق  مث  مس همته ي تصميا م،ت  ت جديدح هو ال ي ة ببووص التسويق وغ م ف يرم  ه ّ 

 ؛معيّ،ةيمر به   ،د اختي  ه وشرااه ك،ت  ت هو خدمة الّ  ا وا ب الس ويرية ل مستد    و م ية اتخ ذ ال را  
ي الس ع   م  وجدة  ظر بسي ة وغ  متك م ة  يدو يأخا  م ية التديق التعريلإ يعرّف التسويقماا   نّ  ▪

 ش ط التسويق مو  ش ط ذو اتج ه  ماا التعريلإ يوضح هنّ  ج  هس هنّ م  ج  ب واقد ومو ج  ب اك،ت   هس
شك   التسوي ية تأخاالعم ية  الواتع العم ي يإنّ ي ج  لى اكستد    ولك  واقد  ومو اًتج ه م  اك،ت  

 ؛ج واكستد  التف    اكستمر بين ير  م  اك،ت  
التسويق  ه يفترض هنّ قيث ه ّ   عرية  غب ته وق ج تهبميوضح ماا التعريلإ ضرو ح اًمتم ة ةكستد    ً ▪

ز     ي جة  ض ء اكستد   وم  م،  يإنّ ماا التعريلإ ً يريرّ    ش ط يبده بعد  م ية ار ت   وليس تب د 
 جف م  ي وة به اك،ت  

 :"8519 ،معية الأمريكية للتسويقالجتعريف " .ب
ت مت ا معية بت ديم تعريلإ جديد  ( 1960س،ة ل )لللا ت  يات الس ب ة اكوجدة لتعريلإ ا معية اؤوّ   ظراً 

 ت،فيا بتخ يط  و  ه: "العم ية الخ صةووي ً  لهاا التعريلإ يعرّف التسويق     ه ّ   1985 و،ةل ،ش ط التسوي ي 
ت يس  لى  شب ع ق ج ت الّ  هو الخدم ت اللازمة رتم ة  م ية التب يل  و  وتوزيع اؤيك   هو الس ع وترويج  وتسع  

  ت"ف وسؤيراي  ود يق همداف اكا
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 م  ي ي:   والّ  ههمد  زاياملاقظته م  ماا التعريلإ تميّزه ةلعديد م  اكيمك  م  
ه مم  وته بواو ة اك وس ت اكخت فة ي  ط   هخلاتي  ولاا يإ ّ  يتا يق ير،ش طالتسو  هنّ  التعريلإ ماا يفترض ▪

 ؛ووف يكون نايع ً للأيراي ول م وس ت  ويعم      د يق همدايدا
والترويج   والتسع   ج تدخ  ي      الوظيفة التسوي ية  ومي ه ش ة اك،ت  الّ  اؤ ش ة  التعريلإ ماا يحدي ▪

ت يس مم  وتد  بصو ح يعّ لة  لى  شب ع الّ  ةوا "اكزيج التسوي ي"  و  فتعر الّ   والتوزيع  ت   اؤ ش ة
 ؛و ض  اكستد      اك وسة

وتم د ي   تد تم اختي  ما  - ويتا  شب ع ق ج تهاالّ  و  - ت    ت اكستد كين ماا التعريلإ هنّ  يفترض ▪
اي  يحديون اكستد كين ما الّ  ومعنى ذل  هنّ  وذل  تب  البدء ي العم ية ار ت جية   غب تها وق ج تها 

 ؛البرنامج التسوي ي ل م وسة
 ؛تتا بغرض  شب ع طري التب يلالّ  هو س ال،ش ط التسوي ي مي  م ية اكب يلة  التعريلإ     هنّ  يريّرز ماا ▪
واء ير  ت بوجوي ال،ش ط التسوي ي بمف ميمه وهو ليبه الحديثة ي ير  ه واع اك وس ت والتعريلإ ماا رى ي ▪

 تهدف  لى د يق الربح م   دمهف
 ل مجنتندمت النّ  ه من  هيرن  التعن  يلإ وم  ير  ذل  يترح هنّ ماا التعريلإ يتصلإ ةلشمول والوضنوح  وه نّ

 التسويقف
 "مجمو ة ا دوي واؤ ش ة :الّاس يرى هنّ التسويق مو " زمرساؤ" تعريلإ نجد  ل تسويق الحديثة التع  يلإ وم 
مص ي    ت جد   لى مشتريد   وبم   م  واؤيك   تسد  وتص قب ا ت  ل الس ع والخدم ت ك م ة الّ واكت اكستمرح
 ذل  ال،ش ط الّاس ي وةف يدو ج والمجتمعاؤمداف واك، يع اًتتص يية واًجتم  ية ل مستد   واك،ت   د يق  لى ي يس

التوزيع( الّاس يشبع ق ج ت و غب ت   الترويج  اؤوع        تخ يط وت ديم اكزيج اكتك م  )تخ يط اك،ت  ت
 ًً ء اكشتري  وهمداف اك وسة وتد اته  ي ظ  الظروف البيئية المحي ة" اكستد كين  ل و  ف3اكواءمة بين همداف مً 

 "ذل  ال،ش ط الدااا واكستمر الّاس يكف  د يق همداف اكشروع اكخت فة م  ه:" بأ ّ الخر س" هيعريّ يرم 

والوظ الإ واؤ ش ة الّ  ترم  ةل بع ال د ح     الت،ب  ةل  ب وتوتع مواصف ته  اكد ة م  مجمو ة ت،فيا لخلا
ماا ارشب ع  وال ي ة بهاا ارشب ع وبشك  متفو      جميع  وهو ليب ووو ا   وهيوات وطرف  شب  ه  واقتي ج ت
 ف4اك، يسين"
مستمرح ومربحة مع اكستد كين و دّح هطراف هخرى    لاتة ت مة   لى يددف  ش ط" :التسويق هن "سيدال" رىوي

ويرال  الحف ظ   يد  وتد يمد  بشك  ي يس  لى د يق ير  اؤطراف ؤمدايدا  وتتو ق ماه العلاتة م  خلال 
 ف5"ال ي ة بعم ي ت اكب يلة ال  ترا ي ص لح ال ريين والوي ء ةلو وي الّ  ي  عد  ير  اؤطراف     ه فسدا

ًً  التع  يلإ هيرثر م و   قيث  -ي التسويق  ااد اكد وة الحديثة - "Kotler"  ليه هش   م  التسويق  ج ل بين تبو
م  خلال ت ديم  وا م   ت اؤيرايق ج ت و غب ت موجه رشب ع اجتم  ي و اتتص يس   ش ط" ه:بأ ّ  التسويق ف رّ 

 ف 6"مع الآخري وتب يل اك،ت  ت ذات تيمة 
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 :هنّ   لىنخ ص    يلإ الس ب ةالتع  خلالم  
  ؛والرغب ت البشرية مي    ة البداية ل ،ش ط التسوي يالح ج ت 
 ؛ت ج ت والرغب التسويق ي وة     هو س التب يل يرووي ة رشب ع ماه الح 
 ريين مدم  ير ن  و هفل الشيء اكتب يل تد يكون يكرح هو و عة م يية هو خدمة هو شيء له تيمة   

  ::نشأة التسويقنشأة التسويق  --11..22
البداية اؤولى ل،شأح هو ظدو  التسويق ير ن ي  "  لى هنّ Drucker   "   لاً " Kotlerالخصوص يش  " ماا ي
ل ل  هو مت ر     وجه الت ريب ت مت   ا ة "ميسيوس الي ة ية" ع ش ء هوّ  1650الس بع  شرف يفي   ة  ال رن

"Dept – Store" ميا اك،ت  ت  وت،مية اكوا ي اللازمة للإ ت   ي طويريوف وم،ا ذل  الوتت ظدرت وي و ت تص 
و ذا لم ترض  بم    دمه   و و ا    لا ية م  شأن  جاب اكستد   مث : "ً تسألففف اشترس م،    لانات وظدو 

 ففف لخف ل  يمك،  اوترياي   ويك"  يرم  ظدرت يكرح الكت لوج ت  والبيع ةلحزة
ًّ ي م،تصلإ ال رن الت وع  شر     يد شريرة رف شيئ ً    التسويقالغرب لم يع هنّ   لى "Drucker" ويش    

"HARVESTRE" وير ن ف1850   ة الع كية "Cerus Mc Cormick هوّل م  هش    لى هنّ التسويق يعتبر جومر "
ة ل م وسةف يرم  هنّ اص لاح "التسويق" ظدر ؤوّل مرح يرم ر  ي اوي بج مع الوقيد ب  الرايسي هو مريرز ال،ش ط

اؤوت ذ  هنّ  يرم  تجد  ارش  ح  لى  فدت  ،وان "تسويق اك،ت  ت" "بتس ف  ي " ي هواا  ال رن العشري   وتم تد يسه
"Krinzi"   ل م  ي س التسويق بهاه ا  معةفهوّ ير ن 

ييم  يخص "ف همّ  Wiskonson" ج معة ي التسويق" "هو ليب بتد يس "Butlerت ة " 1910  ة  وي
ي هواا  ال رن العشري   قيث ت مت شريرة  ل ي د ظدر هوّل تسا ل تسويق وبحوص التسويقم وس ت اؤ م 

"Curtis 1917   ة وم،ا فالت   س" "البوث مسم    وذل  دت1911" ع ش ء تسا بحوص التسويق ي   ة  
ته اكخت فة  واوتمرا  ي  ي اك ههمية ماا ال،ش ط )التسويق( بم  ً اؤمريكية والت   ية الص،  ية  ت وساك تشر 

 ف7ماا اًمتم ة قتّ الآن
الوتت الح لي هيرً  بدهت اك وس ت الّ  ً تهدف  لى د يق اؤ ةح  مث : اكستشفي ت  وا  مع ت   وي

 والشرطة  وا معي ت الدي،ية والخ ية وغ م  تهتا ةلتسويق امتم م ً يرب افً
 ش ف م وس ت اؤ م ل هو  ي ايرد   دوى التسويق ي الآ : وتت خص هما اؤوب ب الّ  هيّت  لى ايرت

 ؛تدمو  مبيع ت اك وس ت ▪
 ؛انخف ض معدًت ال،مو اًتتص يس ▪
 ؛الرغبة ي يخول هو ايرتش ف هووا  جديدح ▪
 ؛تغ  هنم ط وو ويري ت الشراء وق ج ت اكستد كين ▪
 ؛ا تف ع قدَّح اك، يسة بأ وا د  اكخت فة ▪
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 ؛ةا تف ع التك ليلإ البيعي ▪
 ؛ظدو  الشرير ت متعديح ا ،سي ت وغزوم  اؤووا  الع كية ▪
 ؛الت دة التك،ولوجي ▪
 ظدو  جمعي ت حم ية اكستد  ف ▪

  أهمية التسويق:أهمية التسويق:  --11..33
 ظ مد  السي وي  م ت عي اك ههمية ي اوة  الدول بغض ال،ظر    ي ج ت ت دمد  اًتتص يس هو معظا

 :8م  ي ي هوب ب ههمد  حوت بيق مخت لإ اكف ميا التسوي ية  وذل  لعدّ 
 م،نن ك  تنن اج بعننض الد اونن ت تنند تكشننلإ وجننوي  الفننرص التسننوي ية اكمكنن  اوننتغلاله    نن  هونن س هنّ   يجنن ي

 تنن اج بحننوص التسننويق ي  ق جنن ت و غبنن ت غنن  مشننبعة لنندى اكسننتد كين ي اؤوننوا  اكسننتددية  بحيننث هنّ 
 ؛لتسويقتخ يط ا روتراتي يةاك وسة تسمح بتو يق اكفدوة الحديث 

 غنى  ،د  دت هس  ظ ة ي لتسويق ي وة بعدي م  الخدم ت الّ اكستد كين    لى اك،ت  ت و يص ل ت ديم ً  
والمجدوي اللازمين ل وصول      طريق اؤ ش ة التسوي ية ال  توير الوتت    وماا  اًتتص يية اؤ ظمة م 

  ت جديدح وت وير اك،ت  ت الح لية؛ت ديم م،ت   يرم  هنّ التسويق يسع   لىالس ع والخدم تف
 ةل،سبة ل م وسة )ي اوة السو  وبحوص التسويق( ول مستد   )اكزيج اًتص لي(   ل مع وم ت مصد اً  يعتبر

ه ش ة ويع لي ت التسويق اكشرو  ت  تس  دوالمجتمعف يرم   ةقيث يعتبر التسويق ق  ة وص  بين اك وس
  ؛ ج ت و غب ت اكستد كين ي اؤووا اًمتم ة بحو    عالص،  ية ي ت دير ق ا ار ت   اكب

 الّاس التسويق      شب ع مخت لإ ق ج ت و غب ت اكستد كين ي اؤووا   اؤمر  ويع لي ت ه ش ة تس  د
ماه اكشرو  ت     د يق همداف   مة هو لديح )الب  ء  اًوتمرا   خدم ت هير   د يق  يس  د

 ؛ففف لخ( ص ووتية جديدحهتص   بح ممك   د يق قص
 ي لتسويق    وسةي اك اؤخرىديريات هو اريا ات التسويق مريرز اوتش  ح و صح وتزيرية ل را ات اك يعتبر

 ل م وسةف اروتراتي يةوظيفة ي خدمة اؤمداف 
هو ت نديم  ههمية التسويق ً ت تصر     مجنري توصني  السن ع واتع  جم ع الكث  م  الكتّ ب واكم  وين يإنّ  وم 

 : 9الخدم ت  لى اكستد كين هو اك،تفعين به   ب  اؤمر يتعدى ماا بكث ف ي لتسويق يس  د     هو يس ما ي
 الشك ية ل س ع اك،ت ة  وذل     طريق  بلاغ  يا ح ار ت   برغب ت اكستد كين وآ اادا بشأن اك،فعة خ ق 

 ؛ ي هو ليب وطر  التغ يلإاًوتخدام ت  وقتّ  م  قيث الشك  هو ا ويح هو اك  وبة وواءً  الس ع
 الفرص التسوي ية ي ماه اؤووا   وواءً تم ماا ةؤو وب  ايرتش ف خلال م  غزو اؤووا  الدولية

   طريق اؤو وب غ  اكب شر )اوتثم   غ  مب شر  م  خلال  اكب شر )اوتثم   هج،بي مب شر(  هو
   مثلًا(؛التصدير هو تراخيص البيع هو ار ت  
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 م  خلال د يق بعض اكزايا الت، يسية الّ  تسمح  التخفيلإ م  قدّته  وهي مواجدة اك، يسة  يسدا
 فل م وسة ةلتفو      م، يسيد   وترم  له  الب  ء واًوتمرا  ي السو 

ولك  ار ت   بغرض  ً يوجد م وسة ت وة ةر ت   بغرض ار ت    هاً تب   الح ي ة ال  ا ة بأ ّ  ي هخانا و ذا
 يتسنى ل ،ش ط التسوي ي اًض لاع بمد مه ووظ افه ود يق همدايه يجب مم  وتد  قتّ  معيّ،ةوظ الإ  يإنّ  التسويق 
 :10اكث ل وبي      الوظ الإ ماه بين وم  وجدواهف

 ؛اك،ت  ت تصميا وتخ يطاكرتب ة بير ية اؤ ش ة را  والّ  ت :البحث والتطوير يفةوظ ✓
 ق بك ية اؤ ش ة الّ  تستددف البوث    مشتري  وةاعين ل س ع؛والّ  تتع ّ  اتصالية:وظائف  ✓
 ؛اكرتب ة ةلتوزيع  وخدم ت م  بعد البيع وغ م  الخدم توترا وظائف المبادلة:  ✓
ارجراءات اللازمة وت،فيام  وت ويرم  ك، ولة و     وضعي  تتمث و نقل المادي: تجهيز والوظائف ال ✓

الس ع الّ  تم ص،عد   والرت بة   يد  لرم ن و  العم ية ار ت جينة والتسوي ية اكرتب ة بتوزيع وتخزي  
 ؛الس ع اك،ت  ة

 وظائف ترويجية وأخرى تسعيرية؛ ✓
 لى   تجزاة الكمي ت الكب ح  وترا التموي   دم  مخ طر الت،ميط والتد يج الس عيوظائف تسهيلية:  ✓

 ف   ففف لخالتسويق( )بحوص والت،ب  التو ي   يرمي ت صغ ح تت، وب مع ال  ب
ماه ال  امة م  الوظ الإ التسوي ية ةلشمولية الك يية ًوتيع ب اكر مين الّ  ي، وس   يد  اكفدوة  وتتصلإ

 الحديثف
 وماا م  خلال دسين مريويية وهياء اك وسة لتصبح هيرثر ت دم ً  التسويق له ههمية يرب ح ل م وسة  يرم  هنّ 

    تجديد وت وير يرلاً  وت  ع تها م  خلال دسين جويح م  ت دمه اك وسة  اؤيراي ق ج ت ت بية     تد ح وهيرثر
ً  يبدو ه  اك،ت  ت للا ت  ل  لى مستوى  شب ع هير  مم  وبق  يرم  يس ما ي توي  يرص التوظيلإ ي اك وسة

ي ل،ش ط  وترويج اك،ت  ت  لم  يك  م، ك  ظ ة ل توزيعيمك  اوتمرا  الع م ين ب سا  ار ت   ي مم  وة  م دا  ذا 
 ةلغة ي د يق الت،مية اًتتص ييةف وذا ههمية  ي خ ق اك، يع اًتتصن يية للأيراي اوتراتي ي ً  يعد   منلاً  التسوي ي

  أهداف التسويق:أهداف التسويق:  --11..44
 ط واكوتع ا غراي ليس ي ط بتعدي واختلاف اك وس ت م  قيث ال،ش التسويق وتتب ي  همداف تتعدّي
و      م  ناقيةوطني وغ م ف ولك  ةختلاف يو ح قي ح اؤ م ل     مستوى اًتتص ي ال  التك،ولوجي واكستوى

 مستوى اك وسة م  ناقية هخرىف

ًّ و    الرغا م  التعدي والت،وّ    بااته  يسع معيّ،ةهمداي ً  هنّ  ع ي همداف التسويق للأوب ب اكايرو ح و لف ً   
ويتوتلإ   يد  اكم  وون ي مج ل ال،ش ط  ي هس م وسة م  اك وس ت  ب    مة  لى د ي د  بصفة التسويق
 :11ويرال  الب قثون والكت ب  وم  بين ماه اؤمداف م  ي ي  التسوي ي
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 ؛تعظيا قصة اك وسة ي السو  هو م  مبيع ت الص،  ة .1
 ؛م   ض  اكستد كين هو العملاء د يق مستوى   ل   .2
 م  اكزايا الت، يسية تميّز اك وسة    م، يسيد  ي اؤووا ؛ مجمو ةالوصول  لى  .3
 ت ديم م،ت  ت جديدح وت وير اك،ت  ت الح لية هو/و ال ديمة؛ .4

برغب ت وق ج ت اكستد كين  وال ي ة ةؤ ش ة اللازمة لتو يق و شب ع ماه الح ج ت  وواءً ير  ت  الت،ب  .5
 دمة معيّ،ة؛مرتب ة بس عة معيّ،ة هو خ

 م  اؤ ةح ال، جمة     م ية البيع  يرج  التسويق يعتبر مد،دوً  مدمته اؤو وية توليد  تا معيّن  د يق .6
 فبهدف الب  ء وال،مو اكك وب واؤ ةح م  اكبيع ت

 التسويق يددف  لى دسين مستوى اكعيشة  والّاس له  لاتة مب شرح بكمية و و ية يإنّ  ذل    لى ةرض ية
 خ ق ال يا ً يخ و م   لح   اؤضرا  ةلبيئة  و    مس ول ي السو   وبح لة البيئة المحي ة  ذ هنّ  اكعروضة اك،ت  ت

 التسويق اتخ ذ ير ية التداب  ل ود م  ماه الظ مرحف
 يرأياح مفيدح ل تفك  ي همداف التسويق  ويمك  تبسيط اكوتلإ  اكفيد م،  هن   دة "مصفوية ه سوف" وم 

 ط   "ه سوف"  هم : اك،ت  ت واؤووا ف وكزيد م  التبسيط   ول  نّ   الت، يسي ل م وسة ي صو ح بعدي  اث،ين
يب ع له ماا الشيء )السو (  وم  خلال ماا ارط   ي وة الّاس ت ج(  وال رف  م،يب ع )الالّاس يشم  الشيء 

 اكوالي:   مو موضح ي الشك يرم  وماا  ت ممك،ة ل م وسة وتراتي ي "ه سوف" بتوديد ه بع 

 مصفوفة أنسوف(: 01الشكل رقم )
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ترجمننة: صنن لح لمنند   يريفيننة ت بي دنن    الخ ننط التسننوي ية: يريفيننة   نندايم  المصــدر: مــالكو. هـــ.ب. مالكدو لــد،
 ف175   ص(1996اكم كة العربية السعويية  م بعة اريا ح الع مة ل بووص  )ولمد  بد الله العوض   الد ويش
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 مي:  قول ه بع  ، صر  وةهمداف التسويق قسب مصفوية "ه سوف" ت  نّ 
يجب تأيريدم  ةل،سبة   ة  وةلتأيريداكوجويح ي اؤووا  الح لية  وماه تد تكون يرث ح ومت،وّ  اك،ت  ت ▪

 ؛ل م،ت  ت اؤو وية الح لية وةل،سبة لمجمو  ت العملاء )ال     ت السوتية(
 ؛ليةم،ت  ت جديدح ي اؤووا  الح  ▪
 ؛م،ت  ت ق لية ي هووا  جديدح ▪
 م،ت  ت جديدح ي هووا  جديدحف ▪

 م ج م،ت   ت، ح اك وسة ي الب  ء ي ميدان العم  مع د يق ه ةح م  خلال بيع و    اكدى البعيد ومكاا
 اا يإنّ ك ب   وم ي اكستتم كه اك وسة ةتج ه معيّن الّاس ج/السو  تعني ببس طة ال ريق م   و وتراتي ية اك،ت   سو ل

 ق ةك،ت  ت واؤووا  ً غ فهمداف التسويق تتع ّ 

  تطور المفهوم التسويقي:تطور المفهوم التسويقي:  --11..55
 يحكا  م  مم  و ت ال،ش ط التسوي ي يجب هن تتا م  خلال توجه ويكر معيّن  الواتع العم ي نجد هنّ  ي

م، ك ير  بين مفدوة التسويق  ذل  هنّ  اك وسة ويكون بمث بة مرشد لك ية ال را ات اريا ية اكتخاح ياخ د ف ويعني
  اكفدوة التسوي ي بأوواتد   همّ اك وسة ت يى ي  لاتة الّ  مجمو ة اؤ ش ة     ل يعبرّ  ي ؤوّ  ؛واكفدوة التسوي ي

دكا هوجه ه ش ة اك وسةف وب بيعة الح ل م، ك ا تب ط ير م  وهو وي بين التوجه الّ  والف سفة  التفك  طري ة يدو
التسوي ية هو غ  التسوي ية يجب هن تعكس  وواءً  تتخا  بمعنى هن ير ية ال را اتالّ  ياخ  اك وسة ال را ات  لس ادا

 يخدمون فالّ  التوجه الس اد هو ي سفة ال  امين      يا ح اك وسة ي  لاتتدا ةؤووا  
دكنننا  مننن  النّنن  واع مننن  الف سنننف ت واتنننع اكم  وننن ت اكخت فنننة ل م وسننن ت يمكننن  التفرتنننة بنننين ه بعنننة ه ننن ومننن 

 تتخا ياخ  اك وسةفالّ  تعكس ب بيعة الح ل  لى ير ية ال را ات واؤ ش ة الّ  و   اك وس ت ي ال،ظر  لى هوواتد 

  التوجه الإنتاجي:التوجه الإنتاجي:  ..11
 اك وس ت الّ  مرّت ةلثو ح الص،  ية تعم  ي ظ  التوجه الفكرس ار ت جي  ووي  ً  ير  ت ة  1920   ة قتّ 

   ت جد  وتوزيعد      ت   اك،ت  ت الّ  تتصلإ  م ية   ت جد  بأيربر ي جة الفكرس يإنّ اك وسة ت صر التوجه لهاا
ومث  ماه الف سفة الفكرية ت مت     هو س الفرض اًتتص يس الشد  وال  ا  بأنّ: "العرض  ف12الكف ءح م 

تريرز جدويم  ي  م ية ار ت    قيث هنّ ماا ار ت   ويعني ذل  هنّ     اك وسة هن  الخ ص به"  يخ ق ال  ب
ال  ب   يه ي السو ؛ ي يس م، ك م  يد و  يا ح اك وسة  لى هن تتعرّف  هو قتّ هن تفكر ي  لخ ق يكفي وقده

الّ  تررب ل تدلي      ماه الف سفة الفكرية م  ت له  اؤمث ة هشدر وم  السو ف ي اكستد كين  غب ت تفري 
ل مستد   هن يحص   "  ه هّ: "يمك Tيو ي ل سي  ات"    نموذ  وي  ته الشد  " "شريرة ص قب يو ي" رس"م،
 "  ويعوي وبب ماه اك ولة  لى ق ي ة هو وية  ومي هنّ ! اؤووي ال ون مو ال ون ماا هنّ  ط ك  ييه لون يرغب هس    

 اكستد   الّاس ير ن يرغب ي الحصول تج م  هنّ  يثبح ل غ ية    لي ً  الوتت ير ن ذل  ي ال،موذ  ماا     ال  ب
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بيع  وير  ت الوظيفة التسوي ية اؤو وية مو ف13ال ون اؤووي لم يك  م ثراً     مبيع ت الشريرة لون آخر غ     
مع ا ت  ي هنّ اكستد   ووف ي وة ةوتدلاك جميع اك،ت  تف و  يه   اكستد   و وك   ت جه يون ي اوة م  تم
ماه اكرق ة ير ن و ويرً  و ير،ً  هو متوريرً  ةتج ه واقد يون هية اختي  ات  ؤ هّ قتّ ماه  ي اكستد   و وكيإنّ 

 ف 14ال وظة لم يك  م، ك مج ل ل مف ض ة
 وتزياي ههمية ماا التوجه ي الح ًت الت لية:

الث لث  ومو م  يعرف  اكعروض م،د   يرم  مو الح ل ي معظا يول الع لم    الس عة ال  ب     زيايح  ✓
 وو  الب اعين  قيث ت،وصر امتم م ت اكستد كين ي الحصول     الس عة هيرثر م  امتم مدا بح لة

 بخص اصد  وتد ته      د يق ارشب ع اك  وب؛
ويكون امتم ة اريا ح الع ي  م،صبً      العم      تخفيض  ار ت   مرتفعة   ،دم  تكون تك ليلإ  ✓

 ل زيايح ار ت جية؛التك فة م  خلا
 غي ب اك، يسة ير ية هو وجويم  بشك  لدوي ل غ يةف  ✓

 الخبز م، ك  غيلإ  و ية    ال،ظر يبصرف الف سفة ار ت جية؛ همث ة هوضح مصر ي اًتتص يس ولع  "الخبز"
وة ع ت جد  ط ب   لي   يه   ظراً ؤنّ اكعروض م،ه هت  م  ال  ب   يهف يأس مخبزح تست يع تصريلإ هس يرمية ت 

 بغض ال،ظر     و ية  غيلإ الخبزف

  التوجه البيعي:التوجه البيعي:  ..22
ار ت   بح ا يرب  هصبوت اك وس ت ت ي ح       ت   يرمي ت  و مك  ية التك،ولوجي  الت وّ  اوتمرا  مع

    الس عة ي السو ف وير،تي ة لال  دوّلت بعض اك وس ت ي تفك م  م  الف سفة ار ت جية  لى  ال  ب تفو 
  سفة البيعية  وذل  ةوتخداة م  يسم  بن "اكفدوة البيعي"فالف

البيعي مو  ب  ح    تفك   يا س ي وة     هنّ اكستد كين ل  يشتروا ال د  الك ي م  الس ع  واكفدوة
يظدرت  وييع اكستد كين لشرااد ف السو  ي الس ع لوضع الوو ا  م  و س ة خلال م  بها يتص  لم م  والخدم ت

التوزيع الّ   ت ت    التووّع ي ار ت   ال،م ي ل س ع بسبب  مجدويات مر  فة  لى الح لة ماه ي  جةالح
 ف15اوتخداة الآلة ي  ظ ة اكص،ع وزيايح اك، يسة

 :16وي وة ماا التوجه هو اكفدوة     مجمو ة م  اًيتراض ت الرم،ية  م،د 
ًّ  ذا تّم ييعهبعم ية الشرا ي وة ل  ب بيعته هنّ اكستد    ✓ وتكثيلإ ا دوي الترويجية قوله م  خلال  ء  

 البيع اً دي  ي واككثلإ رت،  ه بشراء الس عة؛
ال، تجة    الشراء الس بق  و  يح ً ي وة ب،  د  للآخري    السيئة الخبرات ي،س  م    يح اكستد   هنّ   ✓

 وتد ي وة ع  يح الشراء ل،فس الس عة؛
اًمتم ة تد يكون بتو يق مبيع ت  لى  يإنّ  تمّ  وم  السو   ي مت قة يرث ح بيعية يرص م، ك هنّ   ✓

ادا ر  يح الشراءف   اكستد كين يون اًمتم ة ةًقتف ظ بوً
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تعتمد بصفة هو وية     الترويج  وخ صة ي ظ   الّ  تتبنى ي سفة اكفدوة البيعي اك وس ت هنّ  ويلاقظ
 يرض اك وس ت  لى تسع  اكوتلإ ماا ظ  يفي   يهف ال  ب     العرض بزيايح يتميّز الّاس اكشتري  وو  ظروف

م،ت  ته  ي السو  مستخدمة ار لان اككثلإ وهو ليب الرغط ي البيع  وتد هيى ماا  لى اً ت  ي بأنّ التسويق 
 م  مو  ًّ ار لان هو البيع الر غطف

ال  ب يإنّ مشك   د ح اك،ت  ت هصبح غ  م روح  ط ك  هصبح العرض هيربر م   ه هّ ال ول يمك  و  يه 
ةلبوث    طر  البيع اكلاامة سوّ  وبده اكستد   يبوث    ا ويح وبداا  هيرثر م  اك،ت  تف لال  ت ة اك

 ت،  ه بشراء م  يعرضه يون اك،ت  ت اك، يسة  وم  م،  بده اًمتم ة يعلًا بس وك  بهدف اكستد    لى والوصول
   ف اكستد
  التوجه نحو التسويق:التوجه نحو التسويق:  ..33

نحو التسويق ي هواخر اؤ بعي،ي ت م  ال رن العشري   بعد هن هي يرت اك وس ت هنّ تد اته       بده التوجه
  ت   م،ت  ت ذات جويح وتوزيعد  ةوتعم ل ت ،ي ت البيع الشخصي وار لان ً يعني ةلررو ح بيعد  بسدولة 

 ويمك  ت سيا ماا التوجه  لى مفدومين متت ليين  وهم :   ط ك  يب    ض  اكستد   ثا ويافً
 :المفهوم التسويقي .أ

ًبدّ وهن تريرز وتوجه  – بم  ي ذل  ه ش ة ار ت   –يرى هصو ب ماا اكفدوة هنّ ير  ه ش ة اك وسة 
 الح ج تف بح ج ت اكستد    وهنّ د يق الربح ي اؤج  ال وي  ً يتو ق  ًّ م  خلال  شب ع اك وسة لهاه 

 وم  م،  يمك  ال ول بأنّ ل مفدوة التسوي ي ثلاص  ير از هو وية  ومي: 
 التوجه بح ج ت اكستد   و غب ته تب  ار ت   وبعده؛ 
 تك م  جدوي اك وسة وه ش تد  لخدمة ماه الح ج ت والرغب ت؛ 
 اه الح ج ت والرغب تف ًّ م  خلال  شب ع اك وسة له يتو ق ل  والّاس ال وي   اؤج  ي الربح د يق 

ة   1952م  هواا  الشرير ت الّ  تدمت ل ع لم ماا اكفدوة ي   ة  "General Electricول د ير  ت شريرة "
وتد ير ن م  هواا  الشرير ت الّ  طب ت ماا اكفدوة ت   الشرير ت الّ  ت وة ع ت   و ع يكر  اكستد   ال ي ة 

م  تب   وتد تتمث  اًوت  بة ل مفدوة التسوي ي "فGeneral Mills & Kellogg'sشرااد   مث : شريرة " بعم ية
ي صو ح ت ديم لبعض اك،ت  ت ا ديدح هو ي صو  تعدي  لبعض اك،ت  ت الح لية بشك  يجع د  تتم ش   الشرير ت

بيق اكفدوة بصو ح هيربر مع اقتي ج ت و غب ت اكستد  ف وتد تكون الخدمة ا يّدح الّ  ت دمد  الشريرة ووي ة لت 
بتوي  خ وط ت يفو ية مج  ية ل عملاء يست يعون م  خلاله   "Microsoftيع   وبي  اكث ل ت مت شريرة " التسوي ي؛
 هو ل تعب     مش ير دا مع اك،ت ج هو ت ديم بعض اؤيك   الّ  تشبع اتتراق تها لي دموا وتت هس ي ةلشريرة اًتص ل

ف 17الشرير ت  لى  دة ت بي د  ل مفدوة التسوي ي   م  الح ًت يعوي يش بشك  هير   وي الكث اقتي ج تها
وبي  اكث ل  نجد هنّ شرير ت السي  ات اؤمريكية تد واجدت انخف ض ً يرب اً ي مبيع ته  هو ه ةقد  خلال يترح  يع  
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اكستد    لى وي  ات  السبعي، ت  وذل  لعدة تد ته      اًوت  بة مث  الشرير ت الي ة ية ل تغي  ي ق ج ت
 هصغر ق م ً هو هيرثر اتتص ياً ي اوتدلاك الوتويف

ًً واتس  ً  لع لم اؤ م لف ومث    نّ اك وس ت الّ  تأخا ةكفدوة التسوي ي   يح م  يكون له   ظرح هيرثر شمو
م   ّ  بشك  ياااف و  يحماه ال،ظرح اكتسعة مي الّ  تمك،د  م  التأت ا السريع مع ق ج ت و غب ت اكستد   اكتغ

  ،دم  تواجدد  م، يسة توية وشروة ي اؤووا ف يع،دم  يريّرز اك، يس اك وس ت بواو ة التسوي ي اكفدوة ت بيق يتا
بشك  هير  لكي يحص      السو  يكون لزامً      اك وسة هن ت وة   شب ع ق ج ت و غب ت اكستد      

 ي السو ف ب،فس الشيء  ذا ه ايت اًوتمرا  
  "  الّاسTheodore Levittويرجع الفر  ي الت رّ  ل فر  بين اكفدومين الس ب ين )البيعي والتسوي ي(  لى "

ًً  يرتب  ييه هما اًختلاي ت اكوجويح بي،دم  ةل ول: تدة ة  1960   ة  بيع ي "Marketing Myopia" بع،وان: م  
بي،م  يريّرز اكفدوة التسوي ي     ق ج ت اكستد  ف ويدتا اكفدوة  اع " نّ اكفدوة البيعي يريّرز     ق ج ت الب 

عشب ع  غب ت اكستد   بواو ة الس عة  ةرض ية  يدتا اكفدوة التسوي ي بي،م    وي   لى الب اع و عة بتووي  البيعي
الفر  بين اكفدومين )البيعي ف ويوضح ا دول اكوالي 18اؤ ش ة اكتع  ة بتصميمه وتوزيعه وهخ اً اوتدلايره"  لى

 والتسوي ي(:

  الفرق بين المفهوم البيعي والمفهوم التسويقي : (02)جدول رقم 
المعيار                                            
 المفهوم

 المفهوم التسويقي المفهوم البيعي

 مك ن البيع( السو  ) مك ن ار ت  ( اكص،ع ) نقطة البداية

 التركيز
يريرنننز   ننن    تننن   وننن عة  ومننناه اؤخننن ح ًبننندّ 

يون ال،ظنننننننر  معيّ،نننننننةهن دتنننننننوس   ننننننن  جنننننننويح 
 لح ج ت و غب ت اكستد كين

ي،صنننننننننب التريرينننننننننز اؤو وننننننننني   ننننننننن  دديننننننننند 
ق جننننننننننن ت و غبننننننننننن ت وهذوا  اكسنننننننننننتد كين  

 وذل  قسب  مك  ي تها الشرااية
   ت   م  يمك  تسوي ه مي بيع م  تم   ت جه الفرضية
 التسويق اكتك م  زيع )البيع( والترويجالتو  الوسيلة

 الربحية
يمكنننن  د ي دننننن   ننننن  طرينننننق بينننننع هيرنننننبر يرمينننننة 

 ممك،ة م  اك،ت ج
د ي دنننن  منننن  خننننلال  شننننب ع ق جنننن ت  يمكنننن 

 لآج ل طوي ة )  ض ء اكستد  ( اكستد كين
 تخ يط طوي  اؤج  تخ يط تص  اؤج  نوع التخطيط

  :)بتصرف( المصدر
- Philip Kotler et al., Marketing Management, 11ème édition, (Paris : Pearson Education, 2004), P 228. 

- Theodore Levitt, “Marketing Myopia”, Harvard Business Review, July- August 1960, PP. 45-56. 
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ك الشرااي اكفدوة التسوي ي لدى اك وس ت زيايح اًمتم ة بد اوة ويدا الس و  ا تش       ترتب وتد
ذل    لى الوصول يمك  اً ت، ء بح ج ت اكستد   و شب ع  غب ته  قيث وماا م  يفرض     اك وسة ل مستد  ف

 م  خلال بحوص التسويقف
 :المفهوم الاجتماعي للتسويق .ب

ه وازيياي ت ب ية العديد م  اك وس ت لتبّ،ي –بصفة خ صة ي الخ     –ا تش   اكفدوة التسوي ي  م  ةلرغا
ًّ  ل،ش طد   وت بي ه يرف سفة  الّ  تدّ ي ت بيق ماا اكفدوة تتعرض الآن ل عديد م  اً ت  ياتف اك وس ت ماه هنّ   

اً ت  يات ي اكم  وة الس بية ل م وس ت الّ  تدّ ي ت بيق ماا اكفدوةف والس ال الّاس ي رح ي  ماه وت،وصر
عشب ع ق ج ت و غب ت اكستد   ؟"  يد، ك العديد م  اؤيلة  ماا الصدي مو: "م  يعلًا تهتا ماه اك وس ت

 " ةلسعر اك، وب Beef Burgerت يّرد  كس ذل   يبعض اك وس ت     وبي  اكث ل ت وة بت ديم و عة " الّ 
ار تمد ولكّ،د  دتوس العديد م  الدّم،ي ت الّ  ت    م  تيمتد  الغاااية؛ ويرال  يإنّ الس   اكك ن اك، وب  وي

 يإنّ  ظا ولكّ،د  ت يس  لى هخ    جسيمة ي اؤج  ال وي ف  لى ج  ب ذل   ال ص   اؤج  ي عشب ع اكستد  
  تس ما ي زيايح مستوى الت  ع ت وال موح  اؤمر الّاس ي يس  لى خ ق ق ج ت و غب ت غ  ق ي ية التسويق

 ذل  م  اوت،زاف اكوا ي ال، ي ح بصو ح يرب حف هو زاافة لدى هيراي المجتمع  ةرض ية  لى م  يت  به
مي السبب   ذل  ب ولها هنّ اكم  و ت الس بية ل مفدوة التسوي ي ليست م  هبعد  لى الكتّ ب بعض ويامب

هصبح يتع  ض تم م ً مع اكس ولية اًجتم  ية ل م وسةف ي د تشبع اك وسة  ؤ هّ ذاته اكفدوة ي يكم  السبب ولك 
ب ت اكستد   )طب  ً ل مفدوة التسوي ي(  ومع ذل  يإنّ  ً تفي بمس ولي ته  اتج ه المجتمع الّاس تعم  و غ ق ج ت

 الكت ةت الحديثة ت، يس بتعدي  اكفدوة التسوي ي ليتلااا مع ق ج ت المجتمع واكس ولية م  العديد ظدرت ولهاا ييه 
 م  هج  الحف ظ     اكوا ي اًتتص يية ا ميع ضرو ح العم  ممّ  يحتا     ف19اًجتم  ية ل م وسة اتج ه المجتمع

ي يس  الحف ظ     بيئة غ  م وثةف ي كفدوة اًجتم  ي ل تسويق مو مدخ  ًتخ ذ ال را ات  لى م  الري ع والسعي
ه ش ة اك وسة رشب ع ق ج ت المجتمع يرك ف يمث  ماا اكدخ  يسع   لى د يق اؤمداف ي  ير   لى تك م 

وهما الت بي  ت الفع ية ف 20طريق خ ق التوازن بين ق ج ت اكستد   وق ج ت المجتمع يرك     اؤج  ال وي 
 ظدو  وتأويس جمعي ت حم ية اكستد    الّ  تسع  ج مدح لتو يق مص لح ماا اؤخ  والدي ع  ،د ف لهاا التوجه

  وية  مي:و  يه  ي وة اكفدوة اًجتم  ي ل تسويق     ثلاثة  ، صر هو 
 م  التريريز     اقتي ج ت اكستد  ؛ ًً  التريريز     اقتي ج ت المجتمع بد

 ن  التك من  بنين جمينع مفنريات ال،ظن ة بندًً من  التريرينز   ن  التك من  بنين  التريرينز  
 وظ الإ اك وسة؛

   التريريز     د يق همداف البشرية والمجتمع بدًً من  التريرينز ي نط   ن
 مدف الربحف
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  ::ستراتجيستراتجيالاالا  توجهتوجهالال  ..44
  وسةاكبين موا ي  قيي    التو  اس ي وة بدو ه هو و ً والّ   التسويق الحديث     التخ يط اًوتراتي ي ي وة
ًّ  فالتسوي ية اكت قة والفرص  يوير اسةكرو      ال،ش ط التسوي ي الّ  ماه اؤخ ح ً يمك  اوتيع به  واوتغلاله   

والتدديدات   اك، يسين و دي اك، يسة  وي جة اك،ت  ت وه واع واقتي ج ته   ووا اؤ    اكخت فة كع وم توا اكدخلات
 وير  ماه اكع وم ت تس  د ي  وا البعد اًوتراتجي ل م وسة يرك ف

اك وسة  يت و م  وهخام    وتراتي يةه الع،صر اؤو وي ي ال،ظرح  يعت م  شأن التسويق ؤ ّ  يداه
اتخ ذ ال را ات  دويراا ةكدى البعيد ي آن واقد  ،      ضرو ح اًمتم ة ةلمحيطعبرّ  ةلتسويق اًوتراتي ي ي  

 ل م وسةف  اروتراتي ية
يريرز     همداف العم  ي السو   وووي ة  ي اك ت   اؤمداف وتدتي د   ي يو ه اًوتراتي ي  ي لتسويق

بين  ح  ول تمييزكس ر ه البرامج لتو يق اؤمداف ا  تتع م  مع ت وير وت،فيا وتوجي     كس اريا ح التسوي ية الّ 
ومو التسويق اًوتراتي ي  لتوضيح الدو    اريا ح التسوي ية والتسويق ي يو ه ا ديد  ي د ابتكر مص  ح جديد

 اس اض  ع به التسويق ي الوتت الح ضرف ا ديد الّ 
 : 21م  ويتشك  مث ث التسويق اًوتراتي ي

 اكستد  ؛ ✓

 اك، يسة؛ ✓

   اك وسةف  ✓
لم يتلاءة م  يحت جه    له  همداف خ صة به  كت بعتد   يإذاةيي، ميكي بيئةقية ي  مخ وت تتعتبر العوام  ه لاه 

ت ب ية ال،مو ال وي ة اؤج  يمك  هن تكون ي خ ر  وبتف    الع، صر  مع اقتي ج ت اك وسة يإنّ  اكستد  
 تي ية التسويق ال را ات الثلاص الت لية: الثلاثة يمك  هن تشك   وترا اروتراتي ية
 :؛دديد خص اص السو  اكستددف مكان التنافس  
 :؛ج جديد مثلاً   يمك  اك، يسة به  يرت ديم م،ت  ال ري ة الّ  كيفية التنافس  

 :فبحيث يجب هن يكون م، وب ً   هس وتت يخول السو  وقت التنافس   
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1996), P 13. 
 ف14 -13 ص (  ص2000  )اروك،د ية: الدا  ا  معية  التسويق إسماعيل محمد السيد، محمد فريد الصحن، - 31
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 ا ذل  ي صد "بتخفيض وعر الصرف" ير  انخف ض ت وة به الدولة  مداً ي تيمة الوقدح ال، دية الوط،ية م ومة ةلوقدات ال، دية اؤج،بية وواء اتخ

  يتخافمظدراً ت  و ي ً هو يع ي ً ي  سبة الوقدح  لى الامب هو لم

http://www.amazon.fr/s/ref=dp_byline_sr_book_1?ie=UTF8&field-author=Sylvie+Martin&search-alias=books-fr&text=Sylvie+Martin&sort=relevancerank
http://www.amazon.fr/s/ref=dp_byline_sr_book_1?ie=UTF8&field-author=Sylvie+Martin&search-alias=books-fr&text=Sylvie+Martin&sort=relevancerank
http://www.amazon.fr/s/ref=dp_byline_sr_book_2?ie=UTF8&field-author=Jean-Pierre+Vedrine&search-alias=books-fr&text=Jean-Pierre+Vedrine&sort=relevancerank
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 :نيالفصل الثا

 البيئة التسويقية 
والت   ية والخدمية ييد ف وبج  ب اؤمداف  ية ت جار اك وس ت ه ش ة عوت،وّ  بتعدي الص،  ية المجتمع ت زتتميّ 

تزويد المجتمع ةلس ع والخدم ت  تسع   لى د ي د  جميع اك وس ت الع م ة ي البيئة التسوي ية  يعتبرالّ   يسيةالرا
تعم  ييد  الّ  البيئة التسوي ية  ب   نّ   الظروف الرايسة ؤس م وسةف وً ي تصر اؤمر  ،د ماا الحد ي ط م 

وه ش تد  الرايسيةف ي كواي الخ ة  اؤيدس الع م ة  اؤ ض  و هس اك وسة تعتبر اكو ي اؤو وي كدخلات  م ي ته  
ًّ  م  ار ت    وام  م  وغ م  اك ل   تعم  هو تتواجد ييد  اك وسةف وبمعنى آخر  هنّ الّ   واتج البيئة التسوي ية  مي  
د يق مدف هو مجمو ة م  م وس ت اؤ م ل والبيئة التسوي ية ترتب  ن بعلات ت تب يلية وتك م ية تستددف  ير 

ير    وجوي هو ب  ء هس طرف م،دم  مو شرط ضرو س لب  ء هو وجوي الآخرف وةلت لي يإنّ  م  اؤمدافف يرم  هنّ 
يسبق وجوي اك وسة ي ير  الظروفف ي لبيئة   و ن ير ن وجوي البيئة التسوي يةقتّ   طرف ي ثر ويتأثر ةلآخر

مي وو  شراء خدم ت  وام  ار ت    م ت اكشروع اك ترح  وهير ً مي بمث بة وو  البيع لس ع هو خد التسوي ية
وددي     ت دة يرص ال،  ح هو الفش يرم  هنّ    تعم  ييد  هس م وسة ت، وس     تهديداتالّ  ي لبيئة  اكخت فةف

م   ةمعيّ،العرض وال  ب     و عة هو خدمة  يرم  هنّ   و وك هو خ ط واوتراتي ي ت اك وسة لتو يق همدايد ف
ًّ  مي  ات هو  واتج لبيئة ددّ ي مست ب  وب  ء اكشروع ا ديد هو اك وسة ال  امةفمتغ ّ  ي الواتع  

  ::وأهمية دراستهاوأهمية دراستها  المؤسسةالمؤسسة  بيئةبيئةالال  --22..11
ي الواتع ً يوجد اتف     ة بين الكتّ ب والب قثين قول مفدوة لدّ ي ل بيئةف و بم  يرجع ماا  لى تعّ د  

  يعكس ي الواتع وجدة  ظر ال  اا ل ولة     ء تعريلإ لدّ ي ل بيئة  نمّ  وّ ناته ف يرم  هنّ وترايرب  وتداخ  مك
يسع   لى د ي د  م  خلال البوثف م  م،  ي،شأ ا دل والخلاف بين الّ  وي ً  للأمداف  ةلتو ي  والد اوة 

 الكتّ ب والب قثين قول مفدوة البيئة بصفة   مةف
 :1ت الخ صة بتعريلإ البيئة يرم  ي يويمك   رض بعض المح وً
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 يرى "Dill"  ّم ية وضع يلاءةالّ   - اريا ية البيئة م  ا زء ذل " :مي ةك وسة الخ صة العم  بيئة هن  
والع م ون   واكو يون  العملاء  :مي  هطراف خمس م  نتتكوّ الّ  و  - ةك وسة الخ صة اؤمداف ود يق

 العم ل وغ م "ف واد ياتية  لى جم   ت الرغط هو التأث  ير لحكومة واك وس ت اك، يسة  ةرض 
  ّهم"  Filho"  ّتعم  ييد  هس م وسة ت، وس     ثلاص مجمو  ت  ايسية م  الّ  البيئة  ي ى: "هن

ات     اكستوى ال ومي ير لعوام  اًتتص يية واًجتم  ية ت، وس     متغ ّ  اؤولى المجمو ة اكتغ اتف
 ات تشغي ية خ صة بك  م وسة ترتبط بم مو ة م  هطرافيدي متغ ّ   الث  ية المجمو ة  همّ  ف ويةوالسي
 معد   وم  همث تد  اؤجدزح والت،ظيم ت الحكومية واكستد كين وتج   ا م ة والت زاةف وت، وس التع م 
ن م  العم ل واكديري  تتكوّ  الّ و   ات خ صة ببيئة التع م  الداخ ي ةك وسةمتغ ّ      الث لثة المجمو ة
 وغ ما"ف

 ضوء  ود م ت " ويEmery & Trist"  ّددّ ي و وك الّ  وي مجمو ة م  ال يّ : "البيئة مي نجد هن
 ف اللازمة ل،  ح وب  ء اك وسة هو د يق همدايد "فددّ ي نم ذ  هو طر  التصرّ   اك وسة  يرم  هنّ 

  ويش "Thomson" مي بم،أى الّ  ات هو ال يوي واكواتلإ هو الظروف مجمو ة اكتغ ّ  : "البيئة بأنّ   لى
     ت بة اك وسة  وةلت لي يجب     اريا ح هن توجه جدويم  ريا ح البيئة واك وسة مع ً"ف

والخ  جة           ا ييد ات الصعب التوكّ البيئة التسوي ية تمث : "مجمو ة م  اكتغ ّ  ويرى البعض بأنّ 
 ف2يا ح ةك وس ت"وي رح ار
هيت  لى زيايح اًمتم ة بد اوة البيئة التسوي ية الّ  ي،بغي الت،ويه له  مو هنّ م، ك العديد م  اؤوب ب  م و 

 :3  يمك   يج ز ههمد  ييم  ي يم وس ت اؤ م لم  طرف 
ات البيئينننة تعمننن  ي ظننن  مجمو نننة مننن  ال ينننوي هو اكتغننن ّ  - الع منننة والخ صنننة -جمينننع م وسننن ت اؤ مننن ل   نّ  ▪

 ؛اًتتص يية والسي وية واًجتم  ية هو الث  يية()
 ؛ير  م وسة مي بمث بة  ظ ة مفتوح يتأثر ةلبيئة وي ثر ييد    نّ  ▪
واكدننن ة اريا ينننة  ب،ننن ء وت،فينننا السي وننن ت واًونننتراتي ي ت التسنننوي ية  ويرنننال  مم  ونننة وت،فينننا الوظننن الإ  نّ  ▪

 ل آخر )التخ يط والت،ظيا  والت،سيق  والتوجينه والرت بنة  واتخن ذ هو هس مج  اكتع  ف   يد  ي مج ل التسويق
وي البيئيننة اكنن ثرح ات هو ال ينّنيجننب هن تننتا ي ضننوء اكتغنن ّ   ال ننرا ات( بجميننع اك وسنن ت   نن  اخننتلاف ه وا دنن 

 ؛    ير  م  مدخلات ومخرج ت ير  م وسة
التع م  )ير كو يي  واكستد كين  ال،ظر    اختلاف اك وس ت ييم  يختص ب،و ية وهمداف هطراف بغض ▪

ير  م وسة م  م وس ت   يإنّ  مثلًا( ص،  ية هو تج  ية م وسة ي الح ل مو يرم  وغ ما والعم ل والحكومة
تسع  لتو يق مجمو ة م  اؤمداف الّ  اؤ م ل مي بمث بة د للإ هو ااتلاف بين مجمو ة م  اؤطراف 

 عيّ،ةب  ء اك وسة اك يمك  ال ول  نّ   د ي د ف وي ماا الشأن ي طبيعتد  وتتع  ض يرث اً ي طر  تخت لإ
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 غا تعديم    ونج قد  يتوتلإ  لى قد يرب      مدى تد ته      د يق همداف هطراف ماا اًاتلاف
 ؛وتب ي،د  وتع  ضد  ي  فس الوتت

ت يخت لإ ي الد جة وليس ات البيئية     ت،فيا ه ش ة ود يق همداف جميع اك وس مدى تأث  اكتغ ّ   نّ  ▪
 ؛ي ال،وع

ات وي واكتغ ّ بشك  مب شر هو غ  مب شر وبد ج ت متف وتة ةلكث  م  ال يّ  جميع اك وس ت تتأثرّ  نّ  ▪
 وطني؛هس     اكستوى الدولي ويرال      اكستوى ال  البيئية الخ  جية

اك وس ت  ي نخف ض متووط يخ  الفري  دافةختلاف هم تخت لإ البيئية ويال يّ  هو اتاكتغ ّ  تأث  ي جة  نّ  ▪
تد ي ثر مع ب  ء  وام  هخرى ثابتة     ال  ب     و عة م  هو     مدف الربحية  بي،م  يتأثر   مثلاً 

 ؛ماا الهدف ةنخف ض الو ي الديني هو الث  ي
تد ح  ةختلاف ت لإيخ تد    مة بصفة الت، يسي اكريرز     المح يظة هو السو      السي رح ي جة اختلاف  ن ▪

وتد ته      د يق هو م  ب ة همداف هطراف التع م    ات البيئةمتغ ّ  هو مع ي ت مع لإالتكيّ      اك وسة
ويرال  مواجدة   اوتغلال الفرص التسوي ية اكت قة هو اكرت بة     ال د ح هنّ  يرم  معد ف والخ  جي الداخ ي

 ؛ وسة ي جة   لية م  الفع لية هو السي رح التسوي يةالتدديدات يجع  م  المحتم  جداً هن د ق اك
الفرص التسوي ية الح لية واكرت بة ياخ  البيئةف ود ي  الفرص  بتو ي  اؤص  ي يبده التسوي ي التخ يط  نّ  ▪

 التسوي ية يت  ب م   ج  التسويق م  ي ي: 
النّنن  لتدديننندات واؤخ ننن   ومننن  مننني ا ؟ ومننن  مننني الفنننرص اكت قنننة ؟ دديننند مننن  مننني اًتج مننن ت البيئينننة -ه

تواجنه اك وسنة بنااته  الّ  ت،تمي  ليه اك وسة م  ناقية  وت   الّ  تواجه الص،  ة هو مج ل ال،ش ط 
 ؛وماا م  يسم  "بتو ي  البيئة" ؟ م  ناقية هخرى

 ؛م  مي الخص اص التشغي ية الخ صة بك   وع م  اؤووا  ؟ )د ي  السو (  -ب
 ؛كستد كون م  ماا السو  ؟ )د ي  و وك اكستد  (العملاء هو ا سيريلإ يشتر  - 
 ؛يتكوّن م،د  السو  ؟ )د ي  ت    ت السو (الّ  م  مي ال     ت الرايسية  -ي
 ؛م  مو ق ا السو  الح لي اكرت ب ؟ )د ي  وتي س ال  ب والت،ب ( -ه
 م  مي البداا  المحتم ة ل تغ ية السوتية ؟ وم  مي يرص ال،مو اكمك،ة ؟ -و

 ارونننتراتي يةاختيننن   تنننتمكّ  مننن   ت بتو يننن  البيئنننة المحي نننة والب،ننن ء الت،ظيمننني قنننتّ  وسننن ت نننوة اك هن يجنننب ▪
 التسوي ية اك، وبةف

  ::تأثير البيئة على أداء المؤسسةتأثير البيئة على أداء المؤسسة  تجاهاتتجاهاتاا  --22..22
  ة    البيئة الخ  جية مجمو ة م  التأث ات     اك وسة م  اكمك  هن تكون  يج بي ت رهالّ   التغّ ات ت بّق

 :4 م ت تأث م  ي الع، صر الآتيةاتجو بية هو ل يدح  قيث يمك   جم ل 
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 ينن يس  لى ال رنن ء   نن  اك وسننةف يرمنن  يمكنن    و ا ييننه بنن  ح  نن  اتجنن ه بيئنني يصننعب الننتوكّ منني  :التددينندات
بيئننة  اضنن راةً ي   بنن  ح  نن  دنندّ  غنن  مننرض  هو غنن  م بننول يواجننه اك وسننة  ويترتننب   يدنن    نن  هنّنن  تعريفدنن

        )ي ق لننننة غينننن ب ا دننننوي التسننننوي ية اله ييننننة واك،ظمننننة( ت  ننننص مبيعنننن ت اك وسننننة     ي،ننننتج  ،دننننالعمنننن   ممنّننن
 هو الف، ء  هو خرو  هقد م،ت  ته  م  السو   هو تراجع  تا ه م له  يرك ففف لخف هو اريلاس 
   هخ     يم  اكمك  الت،ب  بهاه    ذا ا تب ت هو اقتوت  البيئية تد يصعب الت،ب  به   همّ  والتدديدات
ة تب  م  هقداص متوتعة  وم  ثم يمك  ت دير اقتم ًت لحدوثد  )مث  خ ر الحريق(       اؤخ   
 ففف لخ(ف  د )ير ً  لاةت العسكرية هو الفير ناتالتدديدات اكرتب ة بح ًت  دة التأيرّ   كس

 تننند تكننننون ذات طبيعنننة ت  و ينّننة هو تشنننغي يّة وتمنننن  س : قننن ًت معي نننة لتصننننريّ ت و م ينّنن ت اك وّسنننة ال ينننوي
 ضغوط ت   يد ف

 شكّ ت تيويا هو تهديدات ل م وسةاكشكلات ًّ ًً م، وبة و   ف: هوض ع تت ّ ب ق و
 ق ًت تن ْ،ب ئ  عمك  يّة ظدو  مشكلات هو تيوي هو قتّ تهديداتفاؤ راض الس بيّة : 
 هياء اك وسةف وً و بيّ ً    يج بيّ ً : ق ًت م تتّة ً ت ثرّ ًاؤ راض المح يدح     
 ق ًت ت ،بئ  بظدو  لفّزات مشّ عة تمكّ  م  اوتثم   الفرص اكت قةفاؤ راض اريج بيّة : 
 ق ًت مرغوب ييد  ت وي  لى ظدو  يرص مت قة ي البيئةفالمحفّزات والدّوايع اكشّ عة : 
 بن  ح   آخنر بمعننى هس  لى التّأث  اريج بي   ن  هياادن ف وتتّ ه  ق ًت م يدّح ؤمداف اك وّسة : ميالفرص 

ع تسنت يع اك وسنة التمتنّالنّ   يت، ونب منع ا دنوي هو التصنري ت واؤ شن ة التسنوي ية جاب معنيّن     مج ل
 ييد  بمزايا تف ض ية هو ت، يسيةف

    ::ةةؤسسؤسس ت الأساسية لبيئة الم ت الأساسية لبيئة المكوّ كوّ المالم  --22..33
 دكمه مجمو ة من  العوامن  والرّنوابط تتع من  معدن   س ي قدويه  ش طد تم   الّاس بيئة اك وّسة مي ارط   

وتتكننوّن منن  جمينننع العوامنن  المحي ننة بهنن  ذات التنّنأث  اكب شننر هو غنن  اكب شنننر ي   وتشننكّ   لاتنن ت وننببيّة مريربننة معدنن 
 وال،ظن ة التسنوي يف وي ي واكنزيج التسن قسب طبيعة الس عة البيئةماه  تخت لإو  ف م ية اتخ ذ ال را ات الخ صة بعم د 

ولكنن  تنند  لاقننظ بعننض الفننرو  ةخننتلاف طب نن ت اكسنننتد كين  البيئننة واقنندح لكنن  السنن ع والخنندم ت  صننويح هنّ 
وتخت ننلإ البيئننة التسننوي ية منن  وتننت لآخننر  ومنن  م،  ننة  والفئنن ت اًجتم  يننة  واكشننتري   وةخننتلاف اكوتننع ا غننراي

 ف5لًً بأوّ نات البيئة التسوي ية هوّ س الفرو  ي مكوّ ؤخرى ياخ  الب د الواقد  لال  يجب تي 
 البيئنننة بيئنننة اؤ مننن لف ويرمننن  منننو واضنننح بهننناا الشنننك  ينننإنّ  نات اؤو ونننية لاككنننوّ  (02) تنننا الشنننك   يوضنننح

 ت، سا  لى بيئة ياخ ية وبيئة خ  جية  وماه اؤخ ح بدو م  ت، سا  لى بيئة خ  جية   مة وهخرى خ صةف اك وسة
 :يئة الداخليةالب -أوّلا
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 م  قيث اؤيراي الع م ين به  وال د ات اريا ية اكت قة   ت   البيئة الخ صة ةك وسة ذاته  الداخ ية البيئة تمث 
ال،ظر  ليد  م  م،ظو  وظيفي  يتاو  ف6دح ي اؤياء الخ ص به غ  جيّ  وهخرى دح جيّ  جوا ب م  اك وسة به تتمتع وم 

قدويم    لوظ الإ يمك  ل م وسة ب ري ة هو بأخرى هن تسي ر   يد  ؤنّ  ت ع ياخ لغرض تبسيط اك،دج  يداه ا
 ففف لخف ووظيفة اكوا ي البشرية  وظيفة التسي   وظيفة التسويق  وظيفة ار ت    يتمث  ههمد  ي وظيفة التموي 

ي د ي  العوام  الداخ يّة هقد اؤو ليب اروتراتي ية اكستخدمة " Porterلن "نموذ  و س ة ال يمة  ين ع دُّ 
م   تترمّ،د  ماه الس س ة الّ  ي الوظ الإ  م  خلال م  يسمح به م  دديد لع، صر ال وح والرعلإ ل م وسة 

يمك  ا تب   هنّ مكوّنات البيئة الداخ يّة ل م وسة مي  ، صر و س ة تيمتد   لال  يإن التو ي   اك،  ق ماا
  ، صر و س ة ال يمةف     د ي  الداخ ي ي،صب هو و ً 

  ت الأساسية للبيئة التسويقية: المكوّ (02)الشكل رقم 
 
 
 

 البيئة اًتتص يية •
 اك، يسين  •

 البيئة اًجتم  ية •
 اكستد كين •

 البيئة السي وية •
 وال   و ية    

 واكموّلين اكو يي  •
 البيئة الف،ية •

 ال،  ةت العم لية •
 م دمو الخدم ت والتسديلات •

 ية البيئة الدول •
 الحكومة  •

 
 

 ف79 ص ( 2001  )اروك،د ية: مكتبة وم بعة ارشع ع الف،ية  التسويق: وجدة  ظر مع صرح أبو قحف، السلام عبد المصدر:

م   ، صر نموذ  اريا ح  و ،صراً   ل تو ي  اكوتفي ل بيئةوّل الشق اؤة اخ يبيئة الدو ي  التب اًمتم ةيشكّ  
 :7وة ود ي  البيئة الداخ ية يب غ م  اؤهمية الد جة ال صوى الآ  ذيررم اروتراتي ية  لال  يإنّ ي ا

 يسدا د ي  البيئة الداخ ية ي ت ييا ال د ات وارمك نات اك يية والبشرية اكت قة ل م وسة؛ ▪
  ير ح موتلإ اك وسة هم ة غ م  م  اك وس ت ال، ش ة ي  فس الص،  ة؛ ▪

 البيئة                 البيئة
 الخارجية العامة       الخارجية العامة 

 البيئة
 الداخلية
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والبوث    طر  تد يمد    ال صوى م،د  للاوتف يحول ولة تعزيزم    م  دديد  ، صر ال وح التّمكّ  ▪
م  تأث  التدديدات البيئية      الحدو   بواو تد  يتا تالي  الصّعوةتالّ  و يج ي الكيفية   مست بلاً 

  ش ط اك وسة وب  اد ؛
وارتلال م،د   د البوث ي طر  مع  ت  و تع ني اك وسة م  وجويم الّ   الرعلإ  ، صر     فالتعرّ  ▪

 فهو تف ييد     طريق اوتغلال  ، صر ال وّح
بمننن  يسنننمح تكنننوي   تواينننق بنننين التّو يننن  النننداخ ي والخننن  جي الين مننن   يجننن ي النننتّرابط و ارونننتراتي يتمكنننين  ▪

 اروتراتي ية اكلاامة ً تد ز الفرص اكت قةف
 :ةارجيالبيئة الخ -ثانيا

تتودّي خ    قدوي اك وّسة وت ثرّ بشك  مب شر     هياادن  وون ويريّ ته     الّ  موع اكتغّ ات الخ  جيةوتمث  مج
 :8تشم  مستويين  ومي يرم  يصعب التّوكّا ييد  والتّأث    يد 

    ؛يصعب     اك وّسة التّوكّا هو التّأث  ييد الّ  : مي مجموع اكتغّ ات ة الع مةجيالبيئة الخ 
 الّ  وترتبط ةلبيئة       اكدى ال ص  سةت ثر     اك والّ  ات اكتغ ّ  : مي مجموعةالبيئة الخ  جية الخ ص

 تد  ييد ف س مدمتم 
 البيئة الخارجية العامة: -1

  ب  يتعيّن   يد  التّكيّلإ وهوض  د   ً تخرع لسي رح اك وسةالّ  الك ية  الخ  جية اكتغّ ات مجموع مي
  فدوليةوالبيئة السي وية وال   و ية  البيئة الف،ية  البيئة ال  اًجتم  يةالبيئة   وتتمثّ  ي: البيئة اًتتص يية

 :البيئة الاقتصادية .أ
ت ثر     هنم ط شراء اكستد كين الّ  ات ن م  ير  اكتغ ّ تتكوّ  اًتتص يية توح خ  جية العوام تعد 

ي المجتمع  ومعدل الترخا  جو    البيئة اًتتص يية مستوى اؤك وس ت اؤ م لف وتترمّ  وخ ط التسويق
  السي و ت ال، دية واك لية  ومعدًت الترخا وهوع   الف ادح  ار ت    وام  تواير ومدى ار ت جية  ومستوى

داً اًتتص ي الصوي ل دولة يعد شيئً  جيّ  وبصفة   مة  يإنّ  فففف لخ الب  لة ومعدًت  اك، خ الع ة للاوتثم  
مع ً  يفي ظ  ماا اًتتص ي يكون اكستد كون ت ي ون     شراء هيربر  التسويقلك  م  اكستد كين و ج ل 
 ت ي ح     د يق ه ةح ه   فم وس ت اؤ م ل   يجع  تد  م  الس ع والخدم ت  ممّ 

ل بعيداً    ار ف       الررو ات اؤو وية ل وي ح مث  ال ع ة  اكستد   يتووّ    ف   يإنّ  ذل        لاوح
 واكسك   لى ار ف       الس ع غ  اؤو وية يرشراء ت فزيون  ض ي هو  ق ة وي قية ي يولة هج،بيةواك بس 
 ت ا ديدح ي اؤووا ف وس زيايح ط ب اكستد   يسد  ظدو  بعض اك و  يه  يإنّ  ففف لخف

 فيرب  بشك  ت  صي اؤ م ل وم وس ت اكستد كين م  ق ا   ف   ير  يإنّ  اًتتص يس  الريروي يترات ي  همّ 
يي ب   اؤ م ل م وس ت  همّ  والررو ياتف اؤو وي ت       ف تدا وي تصر  هت  بشك  ي،ف ون ي كستد كون
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   ط ب هت  م  اكستد كينف و ذا ياة الريروي لفترح طوي ة   تجة  يد  هن تتأت ا مع اكبيع ت واؤ ةح اؤت  وال، 
 ف 9 م ل وخروجد  م  السو ي د ي يس  لى يش  العديد م  م وس ت اؤ

يخ  الفري يرم ي س لوصلإ الح لة اًتتص يية ل دولة   لى ج  ب اوتخدامه ل تعب     ي جة  متووط ويستخدة
وتبوله           ي مج ًت مخت فة م  الصوة  والتع ياف والسبب ي ذل  يرجع لسدولة قس به  الت دة

 ف10 ا و و ية السو واوع  ةرض ية  لى ه هّ يعتبر م شر جيّد لح
الدخ  الس ادح ي ب د م   خ صة ي ظروف الترخا  ت  ب ت اؤوع     مستويات يإنّ  وبق  م   لى وةرض ية

  ولك،ه يخش  اًنخف ض ي معيّ،ةله  تأث  ةلغ اؤهميةف ي د يكون لدى الفري يخ  م، وب لشراء و عة 
اله ي الب، ف والعكس صويح  ي د ي وة شخص آخر و تي ة لال  ي وة ةوتثم   همو  مستويات الدخول 

تد ت ثر     الّ  و عة خشية م  ا تف ع هوع  م  ي الس،ين ال  يمةف وم  العوام  اًتتص يية اؤخرى  بشراء
هياء البرنامج التسوي ي نجد: معدل الف ادح الس اد ي الدولة  وو  اك ل  ترخا اؤوع    اًاتم ن  وخ صة 

 ف11ي ثر     قريرة الص ي ات والوا ياتالّاس صرف تغ  وعر ال
لكي يمك،ه هن   المحتم  قدوثد  ي البيئة اًتتص يية اتهن يتوتع ت   التغ ّ   لالفعّ  التسويق  ج  ويح ول

ة  لى هينى  بيات السات  وي    الرر  اكتوتع م  التغ ّ تد تع يد  ماه التغ ّ الّ  يستفيد بحد هتص  م  اكزايا 
 ممك ف قد

 :البيئة الاجتماعية .ب
 :نات هو ونننية  ومنننين مننن  خمسنننة مكنننوّ تتكنننوّ   و البيئنننة اًجتم  ينننة مننن  البيئننن ت اله منننة ل م وسننن ت تعننند

السننننك  ية  وزيايح يو  اكننننرهح ي المجتمننننع  وا تفنننن ع مسننننتوى التع ننننيا  وتننننيا وتوا نننند السنننن وك ي المجتمننننع   اتالتغنننن ّ 
 نات: ي شرح موجز لهاه اككوّ واكس ولية اًجتم  ية ل م وس تف وييم  ي

 التغ ات السك  ية: 
اكواي  ال ع ة  اؤيوية  مث  الررو ية  الس ع م  ل عديد المحتم  السو  ق ا لت دير جيّد م شر السك ن  دي ي عتبر

طريية بين  دي السك ن وق ا اكبيع ت  بحيث يرّ م  زاي  دي السك ن ي   لاتة وم، ك ففف لخف التع يمية
ثب ت العوام  اؤخرىف ولك  ب بيعة الح ل   ةيتراض وذل  ل مسوّ   هير  ذل  ير ن يرّ م   معين وو 

 ف 12العوام  اؤخرى ليست ثابتة  وةلت لي ً يعتبر  دي السك ن م شراً ير يي ً لتوديد ق ا السو 
ا ات التسنوي ية وم  بين العوام  اؤخرى  نجد معدل نمو السك ن يرم شر يستع ن به ًتخ ذ العديد م  ال نر 

اكست ب يةف  ض ية  لى اؤنم ط السك  ية  توزيع السك ن قسب السن  وا ن،س  وقسنب الكث ينة السنك  يةف 
ه منننن   اؤيننننراي  والننننزيايح ي  نننندي اكوالينننند ا نننندي يفننننتح هوننننوات ً جدينننندح همنننن ة العدينننند منننن   متووننننط يننننزيايح

وع  تعة هوواتد  من  خنلال التع من  منع ت  ص ق ا السك ن تد يديع اك وسة هن تو  يرم  هنّ   اك وس تف
 اؤووا  الخ  جيةف

   ت عبه اكرهح ي المجتمعالّاس زيايح الدو: 
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 خرو  اكرهح ل عم  له ثلاثة آثا  ةل،سبة ل م وس ت:  نّ 
  دصنن    نن  هيننراي يتصننفون بمدنن  ات قيننث هنّنن    نن   اختينن   اك وسنن ت للأيننراي العنن م ين بهنن  تووننيع ▪

 ؛م  اك  وب م،دا  لية ي هياء الع
ت دمد  اك وس تف ول  ي تصر الّ  ثم زيايح ال  ب     اك،ت  ت والخدم ت  وم   اؤورح يخ  زيايح ▪

و ع  ه ويمتد ليشم  هير ً م،      زيايح ال  ب     الس ع اؤو وية والررو ية ي ط  ولك،ّ  اؤمر
 ؛الري مية واكتعة

اكنننرهح منن  ا مننع بننين العمننن  واك،ننزل ي آن واقنندف مثننن    تمكّننالنّن  ال  ننب   نن  بعننض اك،ت ننن ت  زيايح ▪
 ففف لخف ةاؤوتوم تيكياكك،سة الكدرةاية  والغس ًت 

 ا تف ع مستوى التع يا: 
زيايح  دي اؤيراي اكتع مين وا تف ع مستوى التع يا ي المجتمع له تأث ه     م وس ت اؤ م ل م  ه بعة   نّ 

 :هوجه  مي
ت ننندمد  اك وسننن تف ولننن  ي تصنننر النّنن   زيايح ال  نننب   ننن  اك،ت ننن ت والخننندم ت ومننن  ثم زيايح الننندخ   ▪

اؤمر م،      زيايح ال  ب     الس ع اؤو وية ي نط  ولك،نه ونيمتد ليشنم  هيرن  م،ت ن ت مت دمنة 
 ؛ومت،و ة مم  يخ ق يرص ً جديدح هم ة اك وس ت

   م  هيرثر  اقة  وهجو  هير   مث  هم ير  هير   م  شروط نحو اؤيراي وت  ع ت طموق ت زيايح ▪
 ؛ذل  ي ثر مرح هخرى     تك فة هياء اك وس ت ويرص ل ترتي هيربرففف ومكاا  وً ش  وهنّ 

يمع زيايح ي جة التع يا ي المجتمع نجد توتع ً  توتع ت اؤيراي قول الس وك اؤمث  ل م وس تف زيايح ▪
ًّ  هيربر هن ت وة بمم  وة بعض التصري ت الخ ي ة تعم      اوتغلال اؤيراي  هو  م  اك وسة بأ

مث  زيايح اؤوع   بصو ح يرب ح  هو اوتخداة ار لانات اكر  ةففف ومكااف يرال  يتوتع   واكر  ة
 ؛اؤيراي هن تعم  اك وس ت     دسين جويح م  ت دمه م  و ع هو خدم ت  لى المجتمع

 دح ومست رحفتوير بيئة  م  جيّ  ▪
 تيا وتوا د الس وك: 
تيا وتوا د الس وك الخ صة ةؤيراي ي المجتمع ت ثر     اك وس تف ي ك وس ت دص      م   وهنّ  ش  ً

وتوا د و ويره م   هدت    ليه م  هيراي م  خلال م  مو مت ح له  ي المجتمعف ي لفري  ذن ي،ت   بك  تيم
 د الس ويريةف يد، ك تيا وتوا د الس وك المجتمع  لى اك وسةف ويمك،،  هن  فرّ   بين  و ين م  ال يا وال وا

 اكرتب ة ةؤخلا  الع مة للأيراي  وم، ك ت   ال يا وال وا د الس ويرية اكرتب ة ةلعم  بصفة خ صةف
  ههمد  الكتب السم وية  اؤخلا  يستمدم  الفري م   دح مص ي  تخصالّ  وال يا وال وا د الس ويرية 

يحي ون به وبصفة خ صة اؤورح  واؤصدت ء وزملاء العم  هو الد اوة    ايالّ  واؤيراي والرم   ير ل رآن 
ة بعض ه واع الس وك وتعتبره و وير ً ً هخلاتي فً وم  ماه اكص ي  يستمد الفري ر تجالّ  و  الوضعية وال وا ين
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م ت  مث  قب الآخري  والعم      خدمتدا  والوي ء ةلعدوي واًلتزا  ال يا وال وا د الس ويرية بعض
ومث  ماه اؤخلا  ت ثر بلا ش      طري ة هياء الفري  وغ م  م  ال يا وال وا د اؤخلاتية  واؤم  ةففف

 لعم ه ي اك وسةف
يي صد به  ت   ال يا اكرتب ة ةلعم  ا تب طً  مب شرافً وم    تخص العم الّ  ال يا وال وا د الس ويرية   همّ 

يعم  به    يم ن الفري الّ    يك لإ الفري بعم  لدي م  تب  اك وسة بأتص  ط تة  ،دم العم  ذل  همث ة
  لخفبأهمية اتخ ذ ال را ات بصو ح جم  ية وي جة  يم ن الفري ةكس ولية ا م  ية هو ةكس ولية الفرييةففف 

 اكس ولية اًجتم  ية ل م وس ت: 
مس وليتد  الوقيدح مي ت      ثم يإنّ وم  اتتص يية م وس ت اؤ م ل مي م وس ت بأنّ  ال ول يمك  ً

  يد   لى جوا   يإنّ   جزءاً م  المجتمع و رواً م مً  ييه اك وسة هنّ  يب  تب    اًتتص يية اكس ولية
 ل اكس ولي ت اًجتم  ية مي هن تعم هوّ  والواتع هنّ  مس وليتد  اًتتص يية بعض اكس ولي ت اًجتم  يةف

ماه  دت هير  وي، وس  مع م  و ع وخدم ت  ،د جويح ووعر مع ولينيحت جه المجت م  توي     
 ًّ   د ول اك وسة خداع اكستد   وتر ي ه مث م  يحدص م  بعض اك وس ت اكس ولية اًجتم  ية ه

ي،د   دت اكس ولية اًجتم  ية ل م وس ت  ي ار لان  هو ي الغلاف الخ ص بس عتد ف وهير ً  وواءً 
  ت هو خدم ت يترتب     اوتخدامد  ارضرا  بصوة اؤيراي ي المجتمع هو تعرضدا  دة ت ديم م،ت

ه ي،د   دت اكس ولية اًجتم  ية اكتع  ة بت ديم جف ويرال  يإ ّ للإص بة هو اكرض م  و اء اوتخداة اك،ت  
ت جد  موا ي ق ةل  ب     م،ت  ت ناي ح هو يدخ  ي    ذل  اؤمر اكتع  اك وس ت ل س ع والخدم ت

طبيعية تتصلإ ةل،د حف ي كس ولية اًجتم  ية ي ماه الح لة تفرض     اك وسة هن تديع اؤيراي  لى 
ترتبط اكس ولية اًجتم  ية ل م وس ت بأن   ترشيد اوتخدامدا كث  ماه اك،ت  تف  لى ج  ب ذل 

 واء  واؤ ضففف  لخفمث  اك ء واله  البيئة بك   ، صرم  ال بيعية ت وصتعم      م،ع 
ي  للأيراي م  اكع وم ت توي  تد  هن تعم      مو ل م وس ت اًجتم  ية اكس ولي ت هقد يإنّ   وهخ اً 

هو خدم تف ي ؤيراي لها ير م  الحق ي هن يعريوا م ذا ت دة اك وس ت لها  المجتمع  م  ت دمه م  و ع
،ت  ت  وم  مي الآثا  ا   بية ًوتخدامد   ن وخدم ت  ويريلإ يتسنى لها اوتخداة ماه اكو ع  م 

يحدص ي بعض اؤقي ن تصو  ي  وجدت  وهي  يتا الحصول     ماه اك،ت  ت  و ،د هس وعر ؟ وك ذا
 ففف لخف ي جة تواير ماه اك،ت  ت هو بعرد  ؟

 :البيئة السياسية والقانونية .ج
ت بنق   ن  م وسن ت اؤ من ل  النّ  ع يمن ت الحكومينة السي وية وال   و ية ير ية ال وا ند والت البيئة  تترمّ 

همنن : ت ،ننين السنن وك   ت،ظننيا ومراتبننة السننو ف وتتنندخ  الحكومنن ت ي السننو  منن  قيننث اكبننده ي مجنن لين بهنندف
واكم  وننن ت التسننننوي ية  وت ،ننننين اك وسنننن ت التسننننوي يةف وبي،منننن  يع ننن   جنننن ل التسننننويق امتم منننن ً بننننزيايح التنننندخ  
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ًّ الحكنومي ي مجن لي ا ي اًمتمن ة اكتزاينند لندى الحكومننة  اً   نيدا يو اً يربنن   هنّ  لتصننري ت واك وسن ت التسننوي ية   
 ييم  يتع ق ة وا ب اكرتب ة بس وك اكستد كين الشرااي هو الس وك الت، يسيف

وكومةف ل  ةرض ية اًجتم  ية  ا م   ت بعض ج  ب م  للا ت  ي موضع ً  هصبووا تد التسوي ي ال را  يص، ع
مث  تر يا ت ويث   ال ر يا اًجتم  ية اكرتب ة ةلتسويق يأيراي المجتمع يرمواط،ين هصبووا هيرثر امتم مً  ببعض

الّ  ل بيئة  واوتخداة ار لان اكوجه  لى اؤطف ل  وا وا ب الصوية اكتع  ة ببعض اؤطعمة  واؤغ فة العبوات
الّ  يى مث  ماا اًمتم ة بت   ال ر يا  لى ظدو  بعض ا م   ت ول د ه م  ال ر ياف وغ م  للأطف ل  تب ع
التسوي ية الخ طئة بواو ة بعض اك،ظم تف وتد  ريت  اكم  و ت بعض م  ودميه اكستد   ق و     تدايع
 ف13الدي ع    ق و  اكستد  " جمعي تةوا "  م   تماه ا
يون توا ين وتشريع ت م،ظمة م   ية ً تتا ي يراغ الوظ الإ والمجدويات التسوي يمك  ال ول هنّ  ومكاا

اكخت فة ي ال،ظ ة التسوي ي  وتخت لإ ماه التشريع ت وال وا ين م  وو  لآخر وم  م،  ة ؤخرى   للأطراف
 وم  ب د لآخر بج  ب اختلايد  م  و عة ؤخرىف

 د ي  الوضع السي وي لهاه اؤووا الدخول  لى اؤووا  الخ  جية  ًبد م  ت ييا و  التسويق  ج  ي ر  يع،دم 
العلاتة  طبيعة الب د  ي ال  اا : اًوت را  السي وي ياخ  الب د اكستددف   وع ال،ظ ة14 واقي  ههمد   دّح م 

 بين الدولة اؤة ل شريرة والدولة اكريفةف
 مننن  يولنننة  لى هخنننرى  يرمننن    ينننه د يننن  البيئنننة ال   و ينننة  وذلننن  للاختلايننن ت الواضنننوة ي التشنننريع ت وال نننوا ين

 :15ولد اوة الظروف ال   و ية     اكستوى الدولي يإنّ ذل  يت  ب ي اوة الظروف ويق ثلاص مستويات
 ال   ون المح ي؛ 

 ال   ون الدولي؛ 
 ال   ون المح ي ي ير  ب د هج،بي     قدىف 

 :البيئة الفنية .د
ياء اك وس ت ي ير  مك نف وتد يعت د يحدص ي الع لم     هالّاس و   الت و  الفني التك،ولوجي ي ثر
هوع   الس ع  هو اوتخداة  تراءح ي ال يز  هشعة اوتخداة هو اًتص ًت   لم ي اكيكروويلإ اوتخداة هنّ  البعض
غ م  م  ماه الوو ا  الحديثة مي "التك،ولوجية"ف والواتع  هو اؤمراض بعض تشخيص ي اكس  دح ي الح وب

الرامي  اك،ظا ا دد"  :هنّ  د     تعريف يمك  اؤخ ح ماه "التك،ولوجية"فن تج ك  يسم  بنا مي الوو ا  ماه هنّ 
يشم  الّاس  اوتخداة  ت اج البوث الع مي ي ت وير هو ليب هياء العم ي ت ار ت جية ةكعنى الواوع  لى

 ف16  هجدى ل م تمع"جديدح يفترض هنّ  الخدم ت اريا ية هو ليب ً 
ش  ال  ب اكتزايد     الس ع والخدم ت ي   ك،  اليوة  مو  تي ة ل ت و  التك،ولوجي السريع هنّ  وً

ل اكستمر م  ميك  العم لة الع م ة م  الص،   ت ار ت جية   لى   هثر بد جة   لية     التووّ ممّ  واكستمر 
  د ات الت، يسيةف ص،  ة الخدم ت ةً تم ي     التك،ولوجي  اكت دمة  ةرض ية  لى  يع ال
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والخدم ت بتك فة هت   وبجويح   ليةف و تي ة لال   يإنّ اكستد   ي  الس ع   ت       التك،ولوجي  وتس  د
  صرنا الح ضر يفر  الحصول     الس ع اؤيرثر ت دم ً م  ال، قية التك،ولوجية  وماا يت  ب م  اك وسة هن

 ب ت ار ت   واك،ت  ت  وي اوة مدى  مك  ية اوتخداة الت و ات التك،ولوجي بهدف دسين مت  توايرب
 ف 17تواجدد  ي السو الّ  التك،ولوجي  الحديثة بهدف ت  ي  قدح اك، يسة 

يرم  و همت الت و ات الح ص ة ي مج ل اكواصلات واًتص ًت  وودولة دوي  اؤموال     ال،    الع كي  
ي الدول ال، ميةف وترتب    الت دة التك،ولوجي  خ ق الكث  م  ت ديم الكث  م  الفرص للاوتثم     لى

تتمتع بمستوى   ل م  التك،ولوجي  ي مج ل اًتص ًت وخدم ته ف الّ  اؤووا  ل شرير ت متعديح ا ،سي ت  
رت هثالّ  ظدرت بشك  م فت للا تب ه ي العشر و،وات اؤخ ح  و الّ  وم  بين ال ر  التك،ولوجية الحديثة 
 : 18    اريا ح ي اؤووا  الدولية م  ي ي

 تس ما ي  قداص ثو ح ي مج ل الز ا ة وال ب؛الّ  الت دة ي التك،ولوجي  الحيوية  و  ▪
 ت عب يو اً  ايسي ً ي مج ل التع يا والتع ا  و    اكعرية ي ير  ب  ع الع لم؛الّ  اؤتم   الص،  ية  ▪
 و  دت ي ت وير ص،   ت الح وب ت الآلية العملاتة؛   ممّ السي كونت و  ص،  ة  ت اق  ▪
ت وة ةلترجمة الفو ية بشك  آلي م  لغة  لى هخرى  ممّ  يسد  اًتص ل بين اؤيراي الّ   الهواتلإ ▪

 ب غتدا اؤص ية  ي هس مك ن ةلع لم؛
ي الث  ية  ظدو  الحواوب الآلية العملاتة  ال  ي ح     قس ب هو التع م  مع م ي    م ية قس بية ▪

 الواقدح  والح وبة ال، ط ة؛
 ت و  طر  الديع اًلكتروني  ممّ  ود  العم ي ت الت   ية الص،  ية بشك  يرب ؛ ▪
العملاتة ال، شئة  واؤووا  ال، مية  ةلدول واكواصلات واللاو كية  الس كية اًتص ًت طر  ت و  ▪

 ي  يري ي  وآوي  وغ م ف
 :البيئة الدولية .ه

ت ثر      م  م وس ت اؤ م لف ويرم  مو واضح الّ  و   نات البيئة الدوليةمكوّ  اكوالي يوضح الشك 
    قريرة الت   ح الدولية   وال يوي ماه البيئة دوس ير  م  ميزان اكديو  ت خلال ماا الشك  يإنّ  م 

  وماا يرم  ين الدولوالعلات ت     مستوى الدول  واًختلاي ت الحر  ية ب والت مع ت اًتتص يية الدولية 
 ي ي:

  ت البيئة الدولية: مكوّ (03)الشكل رقم 

 وال يوي ميزان اكديو  ت
     قريرة الت   ح الدولية

 العلات ت    
 مستوى الدولة
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 وننك،د ية:  )ارالتسننويق: وجدننة  ظننر مع صننرح أبــو قحــف، الســلام عبــد المصــدر:

 ف109 ص ( 2001وم بعة ارشع ع الف،ية   مكتبة

 ميزان اكديو  ت وال يوي     قريرة الت   ح الدولية: 
العلات ت الت   ية واك لية بي،د  وبين يول الع لم اؤخرىف يع،دم   صد   م  ير  ل دولة اكديو  ت ميزان يعكس

ير  ذل  ًبد هن يظدر ي    ع يد  لدول هخرى يإنّ و عً  هو  ستو ي و ع ً  و ،دم  نأخا ترضً  م ليً  هو 
ي  ق   يه الّاس اكديو  ت ذل  اكيزان الخ ص بتب يل الس ع و  ميزان ناتمكوّ  هما وم  اكديو  تف ميزان
"اكيزان الت   س"ف يداا اؤخ   ذن يعكس الف    بين م  ت وة الدولة بتصديره  وم  ت وة ةوت ايه  اوا

   ذا زايت م، ك "ي ارً  ي اكيزان الت   س"ف همّ  زايت الص ي ات    الوا يات تي   نّ م  الخ   ف يإذا 
م، ك   زاً ي اكيزان الت   س"ف وب بيعة الح ل تسع  ير  الدول   نّ  ي  ل هيإ ّ  ص ي اته     الدولة وا يات

ات  والت ييد م  ويتو ق ذل     طريق تش يع الص ي    هن يكون م، ك ي اض ي ميزان  الت   س  لى
     طريق دديد قصة لديح م  الس ع ً يمك  اوت اي يرمية هيربر ويتا ت ييد الوا يات  مّ  الوا ياتف
تدخ   ليد  بصو ح تجع  وعرم  ي ياخ  الدولة الّ     طريق يرض تعريفة جمريرية     الس ع  م،د   هو

اؤيراي ويفر ون الس ع اكص،عة ل ي ً  رى الدولة هنّ وتف يتا تص،يعد  ل ي ً الّ  ه    بكث     مثيلاته  و 
د الدولة قريرة اًوت اي    طريق م،ع اوت اي    اكستو يح  ظراً لف    السعر الكب  بي،د ف يرم  تد ت يّ 

وتخفيض وعر  فتد تعمد الدولة  لى تخفيض وعر صرف  م تد   ةرض ية  لى ذل  م،ت  ت ةلك م ف
يترتب   يه تخفيض اؤ  ن المح ية م ومة ةلعملات اؤج،بية  ويريع اؤ  ن الخ  جية الصرف بهاا اكعنى 

 م ومة ةلعم ة الوط،يةف
وذل     ة  ي م دمتد  يأ   لا  اًختلال ي ميزان اكديو  توعر الصرف هوب ب مت،وّ  ولتخفيض
وتش يع  الخ     لى اؤموال  ؤوس تصدير م  الحد     يعم  هه ّ  يرم  الوا ياتف وت ييد الص ي ات بتش يع

التخفيض بهدف زيايح يخ  بعض الفئ ت اك،ت ة وتخفيض  بء مديو يتد   وذل   يكون وتد اوت ايم ف
م،ت  تها ي اؤووا  الخ  جية هو لتدمو  ه  ن  ي اؤووا  الع كيةف وةرض ية  لى حم ية  تصريلإ لتسدي 
قيث ي،تج  ،ه   وطني  لا  مشك ة الب  لة ي اًتتص ي الال، شئة تد يددف التخفيض  لى الص،  ة

 ف19تش يع التووع ي الص،   ت التصديرية

 الت مع ت
 اًتتص يية

 اًختلاي ت الحر  ية
 بين الدول
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ت ييد قريرة اًوت اي تفتح الفرصة ل م وس ت الوط،ية لكي تجد اؤووا  الك يية  يرم   يإنّ     مة وبصفة
 دمي الص،  ة الوط،ية م  اك، يسة اؤج،بيةف

 الت مع ت اًتتص يية: 
مث  اًد ي اؤو وبي  ويول اؤوب     ي الفترح اؤخ ح  لى تكوي   دي م  الت مع ت اًتتص يية الدول تت ه

والهدف م  ماه الت مع ت مو تسدي  قريرة الت   ح ييم  بين الدول  ومج س التع ون الخ ي يففف  لخف
ذل  يسد  له    مع يإنّ  ذا وجدت م وسة ي يولة م  يول الت  وب بيعة الح ل اكشتريرة ي الت معف

ومث  ذل  اكوتلإ ي يس  لى تد ح اك وسة       م  ت وة به م    ت    لى يول الت مع اؤخرى تصدير
 التوويع م   تعة هوواتد  وزيايح مبيع ته ف

 العلات ت     مستوى الدولة: 
توجد به  الّ  م ت الدول تد ح اك وس ت     التع م  مع اؤووا  الخ  جية تتوتلإ     العلاتة بين قكو   نّ 

د هو ت    م  تد ح اك وس ت وقكوم ت الدول اؤخرىف يسوء العلاتة بين قكومتين تد ت يّ  اك وس ت
يات الدول اؤخرىف يمثلاً  هووا  ي التع م      يولة ير  ي الع م ة  اكتودح و يران ووء العلاتة بين الوً

   ذا هيإ ّ   ذل  م  وةلعكس ة م  التع م  مع السو  اريرا يةف لى  دة تمكّ  اك وس ت اؤمريكي هيَّى تد
دح ي د تش ع ير  يولة اك وس ت الع م ة به          ء هولويات التع م  العلاتة بين يولتين جيّ  ير  ت

 اؤووا  الخ صة ةلدولتينف
 اًختلاي ت الحر  ية بين الدول: 
ح مجتمعنننن ت   نننن  تنننند ح   ويوايننننع  وتننننيا اؤيننننراي ي  نننندّ ي اتج منننن ت  وا ت نننن ياتالحرنننن  ية  اًختلاينننن ت تنننن ثر

ترغننب ي غننزو هوننوا  خ  جيننة النّ    نن  اك وسننة  ولننال  يننإنّ   اك وسن ت ي التع منن  مننع منناه المجتمعن ت
 مث  ماه اًختلاي ت  ذا ه ايت هن يكتب له  ال،  حف  هن ترا ي

غة  ومجدويات مكثفة م  تب  مدير التسويق د ي  البيئة اًجتم  ية والث  يية  يت  ب امتم م ت ةل  نّ 
قي تها  وي اوة و وير تها ي مخت لإ اؤووا  اؤج،بيةف  هنم ط اؤيراي  اتج م ت ود ي  لفدا وذل  الدولي 

الع لم  يجع  يدا مدى تأث  ماه اًختلاي ت     و وير ت اؤيراي ضرو ح  يول بين الث  يية ي ًختلاي ت
يتا التع م  الّ  الدوليةف يإذا لم يكون اكسوّ  الدولي     معرية بث  ي ت الدول قتمية ةل،سبة للإيا ح 

 ف 20معد   ويعم  ييد   يإنّ ماا يمث  ير  ثة ةل،سبة له  وللإيا ح
تكون بمث بة وو ا  الّ  "مجمو ة م  ال يا واًتج م ت واً ت  يات واؤيك   والرموز  بأنّ : الث  ية وتعرّف

م  اكعرية والع  اد والف،ون  ةبمريرّ ف وبعب  ح هخرى  الث  ية مي: "تشكي ة 21"معيّ،ةراي جم  ة م بولة ؤي
ي مجتمع    رواً ة تب  ه يكتسبد  الفري الّ  ا والت  ليد اكخت فة وال   ون والع يات وال يّ  واؤخلاتي ت
 ف22"ل س وك يتبعه ه ر ء المجتمع الواقد  نم ً  ا تب  م وةلت لي يمك  
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يعوي يش  تشك  ال يا واًتج م ت  يرم  هنّ  ت ثر     الس وك الفريس وا م  يف و الّ   مي م،  ي كعرية
ًً ؤقد الث  ي ت تد  اك،ت  ت بعض  ،د ت ديمد   لى اؤووا  الخ  جية  لى  وام  ث  يية  يم  يكون م بو
    تف وت اكوجوي بين ث  ي ت المجتمعم، وبً  لث  ية هخرى  و     ج  التسويق هن يد ك ال يعتبر ً

وقتّ بين اك، طق ير ًختلاف ي مف ميا الوتت واكس ية  الع يات اًجتم  ية  ال غة  اؤخرىف المجتمع ت
يكون له  ط ب ي الّ  اؤلوان  هو وب هياء العم  وغ م  بهدف التعرّف     الس ع والخدم ت  والرموز 
 ،دم  تدمت م وسة  كزيج التسوي ي اك، وب ل بيعة المجتمع الث  ييةف يمثلاً له وضع ا يسد  وممّ  السو  

"Général Motors" " نموذجً  جديداً لسي  ح بعلامةNova"   ًيات اكتودح ق  ت نج قً  معتبرا ي الوً
 ًّ س ً تس   ممّ  " هNovaتدمتد   لى السو  اروب ني يش ت  ظراً كعنى العلامة ةلغة اروب  ية "ك  هنّ    
هتيمت ي بعض الّ  وي ماا السي    توص ت  قدى الد او ت   لامة السي  حف تغي   لى ةك وسة هيى
 لى  تي ة مف يم  هنّ اوتعم ل ال غة المح ية ي ار لانات ار لا ية يزيد م  يع لية ار لان  اريري ية الدول

ممّ  يس ما ي ا تف ع  ار لا ية  اي م  يدا لتوى الرو لةم  خلال جاب ا تب ه اكستد كين  وتمك  اؤير 
ي  الكب  نج قد   غا الي ةني  ،د ت ديمد  ل سو  "Barbieوةكث  لم ت، ح العرووة " ف23ق ا اكبيع ت

يات اكتودح  ويرجع ذل   لى تصميا العرووة غ  اك، وب م  قيث ال ول و ي، م  الز ت وان  وتد  الوً
 وسة اك،ت ة  لى  يخ ل بعض التعديلات اكرغوبة     العرووة يرتغي  طوله  وت ديمد  بأ ين اض رت اك

يمك  توله بشأن التوزيع والترويج  ي  د يش ت  الشيء و فس الي ة ي ت؛ الفتي ت طبيعة ت، وب قتّ  ياير،ة
دات ي ماا الب د هنّ  ذ ا تبرت السي ي ت بيق هو وب بيعد  اكب شر ي  ي  يا  "Tupperwareشريرة "
وخصوصية اك،زل؛ وةكث   لحرمة ا تبرته ا تد ير ً  بحيث ل سك ن  الث  يية الع يات مع تتع  ض اك،زلية الزيا ات

 ف 24ي تاي ،دا  ؤنّ ال،مر ً يرمز  لى ال وح ي ماا الب د بشع  م  "Essoلم ت، ح شريرة "
ح مثلًا ي  دي م  دك يح م  اكواي ير لزب اًوتدلاك،ية هجريت ي هو ة هنّ بالّ  يلت الد او ت  وتد

ًّ م  خلال اًختلاي ت الث  ييةف يرم  يلت ماه  الب دان اؤو وبية مخت فة  ومو اختلاف ً يمك  يدمه  
    البيئة   هيرً      هنّ اؤك ن قس وون يرث اً ةل،سبة ل بيئة  هس ةل،سبة لتأث  اوتدلايردا الد او ت

 ف 25ير ن الفر سيون والهول،ديون هت  قس وية م  اؤك ن ي ماا المج ل  بي،م 
ددي ماه اكع ني وماه الدًًت؛ يفي الّ  اؤلوان ي د  مع ن  ويًًت مخت فة  ونجد هنّ الث  ية مي  همّ 

 معف وتداؤقي ن يتا ال،ظر لبعض اؤلوان بشك  و بي بسبب الع يات هو الت  ليد اكوجويح ي المجت بعض
ا ً  ي ث  ية وغ  م بول ي ث  ية هخرىف ي ون الو وي اكستخدة يع ي،   يكون ًً وً لون م  اؤلوان م بو
  تدل     الحزن مي الو وي الب،فس ية ي البرازي   والز بق اؤبيض يالّ  جيّداً ك  يع،يهف ي لو وي  تمثيلاً 

لو وي الصفراء ي تايوانف همّ  الو وي الصفراء ي ير س  يإنّ  ير،دا  والو وي البير ء ي بري   ي  والسويد وا
 دة وجوي قواجز بين اؤشخ ص  يرم  تش   لى  دة اقتراة اكرهح ي ارد ي السويي  ف وبعيداً  تش   لى

ن الو وي يإنّ اؤلوان له  مع  يد  الخ صة  ي ل ون اؤبيض مثلًا مو لون الحزن ي الصين وي بعض ب دا   
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لون الحزن ي ب دان الشر  اؤووط  وال ون اؤصفر مو   لى اؤووي ال ون يش  قين ي آوي   شر  ج،وب
اكرح ي يول هو ة  بي،م  ً ي،ظر  ليه ماه ال،ظرح ي ب دان الشر  اؤووط  ب  ي،ظر  ليه     ه هّ  لون
تمي  بوجه   ة  لى تفري  اؤلوان اله ياة   لى الابول واكرضف ماا وم  اكلاقظ هنّ الب دان اؤو وبية يش 

واكريحة  ي قين نجد العكس مو الس اد ي يول غرب وووط  يري ي   قيث تمي  ماه الدول  لى تفري  
 ف26اؤلوان الص خبة واكث ح

يكو وا قا ي  ي اوتخداة بعض اؤلوان ي م،ت  تها ؤنّ اوتخداة ال ون  هن التسويق مديرس يع   لال 
اؤتص   الشر  ي يرب ح صف ة ال بية اؤجدزح مص،عي يش  الصف ةف ي د خسر هقد  لى ي يس تد  طئالخ

ة يرر" لم ت، ح ي الصين  ؤنّ لون الحداي  ،دما  "هتلاة شريرة يإنّ  ويرال  ل  د زف اؤبيض ال ون بسبب
 خرر ةلف ل السيّءفي ترن ال ون اؤ هبيض؛ يرم  واجدت هتلامدا الخرراء  فس اكص  ي اله،د  قيث

تخت لإ اًتج م ت الث  يية نحو ت ديم الهدايا بشك  يرب  ي هنح ء الع لم بسبب اختلاف  ي اك اؤيراي  يرم 
ً ت دة اكلابس يرددية ي بري   ي  وارد ي السويي    ؤنّ   ل ددايا ومدى م، وبتد ف يع   وبي  اكث ل 

ةف يرم  ً يجوز ت ديم اك، يي  مدية ي ير  م  تايلا د و ي  لي  همو اً شخصية جداً وتجرح الصدات تعني
يرم  يجب   ؤنّ ت ديم مث  ماه الهدية مي مسألة تريبة م  تمنّي الب س هو الحزن ي اكست ب ف والبرازي  
ف  هس شيء يتكون م  ه بعة هجزاء هو يترم  ير مة ه بعة  ؤنّ  تعني اكوت ي الث  ية الي ة ية     ء تج،ب

يرم  ه هّ ليس م  الحكمة هن ت دة و  ة يرددية ي الصين  ؤنّ   ،دما تشبه ال،د ية هو الزيا ح اؤخ ح 
 ف27تب  اكوتف ويعتبر ت ديم الهدايا مريعة ل وتت ي همريك   لكّ،دا ي ب ون  ي ه ي ي اكيلاي

ةمتم ة يرب  م  تب   يا ح  ويحر ت  اؤو وية ل معرية اككوّ ة ل  يا واًتج م  اكص ي  هقد الدي  ويعتبر
معرينة و وك اؤيراي من  مستد كين  هو   م ين واتج م تها نحو اؤمو  اًتتص يية  هج  م  الدولي  اكسوّ 

المجتمعف ي د ت ثر اؤييان     نمط اوتدلاك الفري  يمثلًا ي اله،د يمث  اله،دوس هيربر  سبة م   دي  ي
دا يحرمون هير  لحوة الب ر  لال  يإنّ ال  ب     ال ووة البير ء ي تزايد السك ن  يعبدون الب رف ي

 " تتووع ي ت ديم ماه الوجب ت السريعة م، كفم يردونالدجميع يروع للات " جع الّاس  اؤمر مستمر 
ث ات يوزعّ التّأي خص متغّ ات البيئة الع مة ل م وسة   ذ  PESTEL"هنّ نموذ  " وم  تجد  ارش  ح  ليه 

ي معرية مدى اوت  بتد   لى ة ماا ال،موذ  تكم  ههميو  .متغّ ح     اؤياء الوظيفي ل م وسة ددثد  ير الّ  
يسويان  م  خلال م   ي جة يمك،د  التأث    يد  ي ضوء التع يد والتغي  ال اان و لى هس  البيئة الع مة  ، صر

  دول اكوالي: ا هي خصماا م  و  اتفتتف    به ماه اكتغ ّ 

 "PESTELوفقاً لنموذج "البيئة العامة مكوّ ت : (03)جدول رقم 
  "S" البيئة الاجتماعية والثقافية  "E"البيئة الاقتصادية "P" البيئة السياسية
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Source : Gerry Johnson et al., Stratégique, 2ème édition, (Paris : Pearson Education, 2002), P 133. 

 البيئة الخارجية الخاصة: -2
  زم  هنّ يّ هيرثر م  يم  ةمببيئة اكد تْ يَّ لاا سم    وتم  س ييد   ش طد   سة مب شرحدت  به  اك وّ الّ  البيئة  ميو 

  اتس ت  تي ة تع م د  مع  فس اؤطراف وخرو د  ل،فس اكتغ ّ ، يس بين اك وّ تّ ييد  ي جة ال ة تشتدّ ص،  يّ  بيئة
وال،  ةت  الحكومة  والتسديلات  الخدم ت م دمي اكموّلين  واكو يي   واكستد كين  اك، يسين  م  ير  تشم  ميو 

 العم لية واكد،يةف 
 ة:المنافس .أ

ي صنند  ة   ال، قيننة التسننوي يومنن عنند اك، يسننة المح يننة والدوليننة جننزءاً م منن ً منن  البيئننة الخ  جيننة ل م وسنن تفت
دننندص ي السّنننو  بنننين اك وّسننن ت اكخت فنننة ل وصنننول  لى  فنننس النننزّةا  النّنن  ت ننن  العم ينّننة اكتف   نننة : "ةك، يسنننة

مننني و  ف28"بح اك،شنننوية السّنننوتية ود ينننق مسننتوى النننر لحصّنننثمّ زيايح ا ومنن   بهننندف زيايح اكبيعننن ت ول ولننة  ت،ننن  دا
من  بي،دن  ؤخنا موتنع معتنبر من  ت يس ي جة اكزاحمة بين مجمو ة م  اك وّس ت اكتص   ة ييالّ  ة العم ي: "بال 
وال يننن ة عشنننب ع  فنننس   وجنننه  لى مجمو نننة واقننندح مننن  اكسنننتد كين ننن  طرينننق الت وتيةالسننن تد وت،مينننة قصننن  و السننن

 ف29"ةوذل  عتب ع اوتراتي ي ت وت،ظيم ت خ ص  داالح ج ت لدي
ومني: طبيعنة اك، يسنة  ويخنول وخنرو    ي،بغي     اك وس ت اًمتمن ة بهن  ل م، يسةوم، ك ثلاثة  وام  

 اك، يسينف  وتراتي يةاك، يسين ل سو   والتغ ات الرايسية ي 
 طبيعة اك، يسة: 

 اًوت را  الحكومي؛ 
 السّي وة الرّريبية؛ 
 ت،ظيا الت   ح الخ  جيةف 

  الدو ات اًتتص يية؛ 
  التّ وّ  الح ص  يPNB؛ 
 معدل الف ادح والدخ ؛ 
 السي وة ال، دية؛ 
 الترخا والب  لةف 

 ال،مو الديموغراي؛ 
 توزيع الدخ ؛ 
 تغّ  مستوى اكعيشة؛ 
 مستوى التع يا؛ 
 ال يا والع يات السّ ادحف 

 "L"البيئة التشريعية  "E"البيئة الطبيعية  "T" البيئة التكنولوجية
       ؛البوث والت وير ار ف 
 التك،ولوجي ؛اًوتثم   ي  
  اًيرتشننننننننننننننننننننننن ي ت والت نننننننننننننننننننننننوّ ات

 ا ديدح؛
 ور ة دوي  و    التّك،ولوجي ف 

 ال وا ين الخ صة بحم ية البيئة؛ 
 يح اوتخداة ب  يا التص،يع؛    
 اوتدلاك ال  تة واكوا ي؛ 
  توا ننننند ضنننننم ن لنننننيط صنننننوي

 و ظيلإف 

 اًقتك  ؛  بم،ع الخ صة ال وا ين 
 ت  ون العم  والتوظيلإ؛ 
 صنننننة ةلصنننننوة التشنننننريع ت الخ 

 والحم ية اًجتم  يةف
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 اقتك    لى التّ ة اًقتك   يم   اك، يسة ييد  م  شك   لى هخر تتف وت قدّح هشك ل ه بعة ي السّو  يتديك 
 ف لى اك، يسة التّ مّة اًقتك  يةوم  اك، يسة  ّ ة ال
 ض هو م وّسة   جز بوجوي م،ت  يتميّ   شكٌ  م  هشك ل السّو مو  :(المطلق)التاّم  الاحتكار سوق   

بغي ب البداا  ال ريبة  اًقتك  س الوضع ت ج ي،اك صلإيتّ  م  اكستد كين  هم ة  دي يرب  واقدح
وكّا ي التيمكّ،د  ذل  م  ي      مجموع ار ت   وت س يْ ر  يرّ ه و الس تخدة ي ك وسة  30 ليه

 فاؤوع  
  يتميّز ماا الّ،وع  س ت تستووذ     معظا السّو يسويه  دي لدوي م  اك و :القلّة احتكارسوق 

 فس  ي لتكون    تعدي  هوع  ما ب ية المحتكري    لي  جب  وةلت  البيع هوع       اًتف   يتيح بأ هّ
ًّ   اكستوى يرم      لى التّغّ  الب يء   م  تمي   لى الثبّ ت هوغ لبو    لى الخرو  م  السّو  اض رّواو 
ويتاّ   نار لاو  ير لسّعر   وو ا   ديدح ل تّ، يس اوتخداةويترتّب    ذل    اك،ت  ت ةلتّش به تتميّز

 ف31س ت جديدح  ليهرض  وااق يرث ح ددّ م  يخول م وي
  م  اك وّس ت بحريةّ تامّة       ت   وبيع    يت، يس ييه  دي يرب وو  موة: الاحتكاريسوق المنافسة

يمك  هن تت ّ   صفة  دة    ذ اؤوع   ي ممّ  ي،شئ اختلاي ً   م،ت ج خ صّ ً دكم ه صفة التّ   س
  يرم  العلام ت واؤص، ف واؤشك ل وطر  التّغ يلإ اختلافاك،ت  ت اكعروضة ي  بين التّ   س

 ف)اًوتبدال( ترب د  خ صيّة ارقلال
  م،د  جزءً ضئيلًا م  ق ا  م  اك وّس ت ي ،تج ير اً يرب    يراّ ماا الّ،وع  دياً التامة: سوق المنافسة

هنّ خرو  هو يخول هسّ م وّسة ً ي ثرّ     ذل   لى  وي وي  ارجم لي اكعروض ي السّو  ار ت  
  تتع م  ييد  جميع اك وّس تالّ  بت   س اك،ت  ت  اؤووا  م  الّ،وع ماا يتميّز يرم   الكّ ي العرض

  يخرع لتف    توى  لى وجوي وعر واقد تخر  م د ح اك وّس ت     التّوكّا ييه   نمّ  ممّ  ي يّس
 فالّ،وع  دة وجوي  وااق    الدّخول هو الخرو  م  السّو  ضم  ماا ويفترض   بالعرض وال 

 :32يتاّ الحكا     اك، يسة هنّ  تامّة  ذا قّ  ت الشّروط الثّلاثة الآتية
 يرثرح  دي الب اعين واكشتري   لى قدّ هًّ تكون ؤقدما اك د ح     التّأث  ي اؤوع  ؛ ▪
 تج  س وتش به اك،ت  ت اكتع م  ييد ؛ ▪
وال نننند ح   نننن  مواءمننننة العننننرض ةل ّ ننننب ي الحنننن ًت   يخننننولها وخننننروجدا منننن  السّننننو  قرينّنننة ▪

 فاكخت فة ل سّعر
 :واليك ة هووا  اك، يسة ي ا دول اكت خيص مجم  م  وبق ذيرره    مي ويمك 

 للمنافسة  هيكلة أسواق: (04)جدول رقم 
 ةتّامالمنافسة ال افسة الاحتكاريةالمن احتكار القلة تّامالاحتكار ال نوع المنافسة     
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 الخصائص

 دي ت ي  م   ةاع واقد عدد المنافسين
 الب اعين

م    دي يرب  جداً   دّح ةاعين ومشتري 
 الب اعين واكشتري 

حجم المؤسّسات 
 المنافسة

هخرى  تغي  م  ق لة يرب  ليس م، ك م، يسين
 صغ  ظروف الصّ،  ة قسب

طبيعة المنتج محلّ 
 التّنافس

ً يوجد هسّ يريد 
 بداا  له

            مّ  متش به
 متم يز هو

م  قيث  متف وت
 والخدم ت ا ويح مستوى

متش به  لى قدّ 
 التّم ث 

مدى سيطرة البائع 
 على الأسعار

ير م ة ي  السّي رح
قدوي ال وا ين 
 واؤ ظمة الحكوميّة

بعض السي رح 
 ولك  بحرص شديد

تعتمد     ي جة 
ت التّم يز بين اك،ت  
 لّ  التّ، يس

 معدومة ت ريب ً 

إمكانيّة دخول 
 منافسين جدد

 ود ة جداً  ود ة صعبة صعبة جداً 

 ف70   ص(2005  زيعو شر والتم وسة قو س الدولية ل ،: اروك،د ية  )1ط  سويقمب يئ الت يرفي،مد الصمح: المصدر

  واك، يسة اًقتك  م   ت يجتمع ييد  ير مي تريريب  فع يّةال السّوتية اؤوض ع هنّ هغ ب العم ي الواتع ي ،بئ  
 فاًقتك  يةومو وضع اك، يسة   اًقتك  لتشكّ  الوضع السّوتي اؤووط م  قيث قدّح اك، يسة ووي رح 

 ت اكت، يسة وسيخول وخرو  اك : 
الّاس التغ  ي،بغي      ج ل التسويق اًمتم ة به  ي ي اوتدا البيئة الت، يسية ي اوة ذل  الّ  اؤشي ء  م 

 يحدص ي ماه البيئة بشك  مستمرف يع يدا هن يعريوا م  م، ك م، يسون جدي تد يخ وا السو  ؟ وم 
ة  وساقتم ل د يق اك م، ك م، يسون تد خرجوا ةلفع  م  السو  ؟ يع،دم  يخر  بعض اك، يسون يإنّ 

ي  ه تد يرعد خرو  م، يس ؤ ّ  ة وساكواكتع  ة بحصة السو  والربحية تزيايف يرال  يدا  ؤمدايد 
 موتلإ يد وا الحكومة  لى مراتبتد  بشك  تريب خوي ً م  قدوص ق لة اقتك   ي السو ف

يندخول م، يسنين جندي يجع نون  ال،تن اج تكنون  كنس من  ونبق  يندخ  م، يسنون جندي ل سنو  ينإنّ  و ،دم 
دح ل سننو    نن  ي جننة ونندولة ت جديننم وسنن ويعتمنند يخننول  ؤمنندايد  همننراً هيرثننر صننعوبةفة  وسنناكد يننق 

تننتريي ي النندخول ل سننو   ذا يرنن ن م،نن ك  نند ح ل مننواي الخنن ة هو  ذا ير  ننت اكوا ننع  ت وسنن النندخول لننه  ي ك
ء تننوس منن  ج  ننب اكسننتد    الهيك يننة   ليننةف وتكننون منناه اؤخنن ح )موا ننع ميك يننة   ليننة(  ،نندم  يكننون وً

ع بنبعض النويرات تتمتنّالنّ  بعض الشنرير ت الكبن ح  و  لبعض العلام ت اكوجويح ي السو   هو  ،دم  توجد
ع بنبعض اكنزايا ي تك فتدن ف يدناه العوامن  تتمتنّالنّ   تي ة للإ تن   الكبن   هو  ،ندم  توجند بعنض الشنرير ت 

 تجع  يخول الشرير ت ا ديدح ل ص،  ة لفوي ً ةكخ طر ومشكوير ً ي نج قه غ لب فً
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  ّ م  تب  اك، يسين الرايسية اروتراتي يةات التغ: 
ف     م  ي وة به اك، يسون الرايسيون لهاف يشريرة "ميكرووويت" تد مديرو التسويق  لى التعرّ  ياام ً  يسع 

ا تمد ي تشغي ه     تي ة الّاس و   امتمت جداً  ،دم  تدمت شريرة "آب " ق وبد  الشد  "م ير،توش"
ًً م  تي مه بكت بة اؤوامر التشغي ية ةلتأش      مجمو ة م  اؤي ونات ا  مز  اكستخدة ح ي البرنامج بد

هيى ت ديم مث  ماا الح وب   والشد  آ ااكف وب بيعة الح ل "DOS"ب،فسه    طريق اوتخداة برنامج 
 اوت   ت الشريرة ت وير  لى ي دان شريرة "ميكرووويت" لحصة يرب ح م  السو   واوتمر ذل  قتّ 

يعتمد ي تشغي  الح وب     الّاس و  " Windowsب واكعروف ةوا "وت ديم برنامج التشغي  ل و و
وتد هيى ظدو  ماا البرنامج  لى اوترياي شريرة "ميكرووويت"  م  اؤي ونات البسي ة هير فً مجمو ة

وتهتا الشرير ت والص،   ت ليس ي ط ةك، يسة  بر الشرير ت اؤخرى   الكث  م  قصتد  ي السو ف
يعني هن تت، يس الشرير ت ي ووتد  مع شرير ت ت يمة م  يول الّاس و   سة  بر الدولةك، ي ولك  هير ً 

يات اكتودح اؤمريكية وم، يستد  الشرير ت  هخرى  مث م  قدص مع غزو الشرير ت الي ة ية لسو  الوً
 اؤمريكية ي   ر يا م ف

  هخ ن ادا  و  ن ط ضنعفدا  بد اونة اك، يسنين وتبونث  ن تهنتا هن   يدن  يجب ناجوة ة وساك تكون ولكي
ضنرب اك،ن يس   لى تهندفالنّ  و   مجمو ة م  البرامج وتتخا مجمو نة من  ال نرا ات بت،فيا ت وة ثم ومش ير داف

 وتج منننند ففف لخف   نننن ط ضننننعفه  مثنننن  وجننننوي تصننننميا وننننيء ؤقنننند م،ت  تننننه  هو م،ننننتج مغنننن لى ي وننننعره ي
 ف    اوتراتي ي تها  وهس تغي  تد يحدص ييد ف ل تعرّ  ترب    اك، يسين بملاقظة ال ي ة      ت وساك

 : المستهلكون .ب
 اي  ي ومنون بشنراء واونتدلاك من  ت دمنه اك وسن ت من  ون ع هو خندم تفما هيراي المجتمع الّ  اكستد كون

 :33ستد كينويمك  التمييز بين ثلاثة ه واع م  اك
 ومننننا هيرثننننر ت نننن    وننننتدلاك الّ،دنننن ايمننننا اؤيننننراي النّننناي  ي  بننننون اك،ت نننن ت للا :اكسننننتد كون الّ،دنننن ايون

 ؛اؤطراف تأث ا     السّو  م  قيث تأث ما اكب شر     اكبيع ت
 السننن عة بغنننرض ال يننن ة   يدننن  بنننبعض العم يننن ت  شنننترستالنّنن  مننني اك وّسننن ت : اكسنننتخدمون الصننن،  يون

  اوننننو اؤثنننر ي وتظدنننر ههميّتدنننن  هيراًونننتدلاك  الصننن،  ية لتغيننن  شننننك د  ودوي دننن   لى م،ت ننن ت ت ب ننننة 
 ؛ة،  يّ الصّ 

 ما ق  ة الوص  بينوةلت لي   اكستد كين  لى طري دا    اك،ت  ت ت،ت   الّاي  الوو  ء ما :اكوزّ ون 
 وتد اتهاف يرف ءتها ي جة هو س     م،ت  ته  توزيع مس ولية   ت دا     يأخاون واكستد كين  اك وسة

  :الموردون .ج
ج ه ً يسنت يع هس م،نت   م ية اريراي ر تن   ون عة م  وبنة هو مرغوبنة  ذلن  ه نّ ي اله ة الع،صر اكو يون يمث 

ين كو يون منا من   ف34( ت يو مواي خ ة مم  وة  م ية التسويق يون توير ير ية اكوا ي اللازمة رتم ة  م ية ار ت   )
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وت نننع الغيننن   لهننناه الآًت   ي ومننون بت نننديم م ومننن ت ار تننن   اؤو ونننية ل م وسنننة مثنن ل اكنننواي اؤولينننة  والآًت
بند ك وسنة اؤ من ل هن ت نوة  واكعدات واؤيوات اللازمة للإ ت    وموا ي الصي  ة يرن لزيوت والشنووة وغ من ف وً
بد اونة اكننو يي   وذلنن  لكنني ترننم  تننواير منن  دت جننه بصنو ح ياامننة  ،نند هتنن  وننعر  وجننويح مرتفعننة  وي الوتننت 

 ت اؤو وية للإ ت  فدت   ييه  لى ماه اك وم الّاس 
 :لونالمموّ  .د

 وتسدّ له  ق ج ته  م   هس اك لف  سةل اك وّ تموّ الّ   ون ي اكص ي  يتمثّ 
 : سهيلاتمو الخدمات والتّ مقدّ  .ه

  ويرنن ًت ار ننلان: مثنن   بعننض الخنندم ت سننة  لاتنن ت ومعنن ملات تخننصّ ترب دنن  ةك وّ النّن  مننا اؤطننراف 
 ميئ ت ال،   ومك تب الد او تف

  :ومةالحك .و
ة بم ن ل  من  اك وسنة    ة الرسمية ي الدولة كن  ت نوة بسنّ،ه من  تنوا ين وتشنريع ت خ صّنمي السّ  الحكومة

م  اكدا ل م وس ت هن ت وة بد اونة و  تفرضد  ل مو يظة     ت،ظيا السو فالّ   لى ج  ب اؤ ظمة وال وا ين 
 :35الحكومة م  ثلاص زوايا  ايسية  ومي

 وذل  ييم  يتع ق   اك وس ت    طريق و  بعض ال وا ين والتشريع ت  م  ي الحكومة تتدخ  تد
 ؛وذل   ظراً ؤهميتد  ةل،سبة ل م تمع يرك   بعم  م وسة بعي،د 

  ّم لي ً   الحكومة تد تس  د اك وسة     هياء يو م  ي المجتمع م  خلال ي ا م،ت  ته  ي م ً   ن 
لفترح لديح  هو تد ت دة بعض  ت وة ع ف اد  م  الررااب   هوم  خلال     اد  تروض ً ميسًّرح هو

 ؛اؤموال له  للإ ف   م،د      البووص والت وير
  ّالحكومة تد تدخ  يرم، يس ل م وسة    طريق   ش ء م وسة مم ويرة له  لت ديم  فس الس عة هو   ن

 ت دمد  اك وسةفالّ  الخدمة 
 :النقابات العمالية والمهنية .ز

مثن     بنة الت ن  يين  و   بنة اكد،دونين  و   بنة المحن مين    بد اونة ال، ن ةت العم لينة واكد،ينة اك وسة تهتا
مثنن  منناه ال، نن ةت تنن ثر   نن  العلاتننة بننين اك وسننة والعنن م ين بهنن   يرمنن  تنن ثر  ففف  لخ  قيننث هنّ  و   بننة اؤطبنن ء
ير ل رنن يا    ين اك وسننة والعنن م ين ييدنن تننواير العم لننة اك  وبننة  ويرننال    نن  هيننة خلاينن ت تنند ت ننع بنن   نن  ي جننة

 ففف لخف اكرتب ة ةؤجو   هو ظروف العم 

  المؤسسة والتكيّف البيئي:المؤسسة والتكيّف البيئي:  --22..44
لاا يجب  فهو و ب ً     يج ةً  مّ  د ت ثر      م الّ  ات ل كث  م  التغ ّ  وسة تعم  ييد  اكالّ  البيئة  تخرع

وً  فح واكت ديح ي البيئة الخ  جيةتراتي ية ك  ب ة الظروف اكتغ ّ وت،مي خ  د  ارو  ت،ظر  لى اؤم ة هنيد    
دس  م  موتفد  ويرصد  الّ  ة هن ددي الخ ة م وسير    يع     ت وستوجد  وتراتي ية تعتبر مث   لك  اك
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د ييكية والتع تتصلإ ةلدي، مالّ  و   ات البيئيةوموا يم   ويتوتلإ ذل      ال د ح     مت بعة التغ ّ  وهمدايد 
 ت تست يع هن تسي ر     بيئتد  الداخ ية  وساك هنّ   ويمك  ال ول بصفة   مة ي  فس الوتتف التغّ   وور ة
الع مة هو الخ صة  وتد تتمك  م   وواءً   د  ً تست يع هن تتوكا ي   ، صر بيئتد  الخ  جيةا ييد  ولك،ّ وتتوكّ 

ويكون ذل      اكدى ال وي   مث  التأث      اك، يسة م    ويالتأث      بعض  ، صرم   ولك  بشك  لد
 ف36خلال اً دم  
من  ير ّ   مو هقد  واتج العلاتة ال  امة بي،د  وبين البيئةف ومناا اؤياء يرتفنع التسوي ي ل م وسة بوجه   ة واؤياء

مو: "ال د ح   ن  اكلاامنة هو   السي  ماا التكيّلإ البيئي" ي ن "واك صوي ب لإ اك وسة مع البيئةفا تفعت ي جة تكيّ 
 لإ بمدى تد ح اك وسة    :ف وي  س ماا التكيّ 37التواؤة واً س  ة بين اك وسة والبيئة"

 ؛تدب  اقتي ج ته  اك يية والبشرية اللازمة ر ت   الس ع والخدم ت 
  ؛بيئةت دمد  الالّ  تد ح اك وسة     ايرتش ف واوتغلال الفرص الح لية واكرت بة 
     ؛ت،شأ هو تواجدد الّ  تد ح اك وسة     تج،ب التدديدات واؤخ 
 ؛تزايد ق ا اكبيع ت هو  تا اؤ م ل 
 ؛الحصول     تأييد جمدو  المجتمع وجم   ت الرغط 
 ال د ح     اًوتمرا  والتوديث والت ويرف 
  يتا وضع اؤمداف  وي ضوء وضع اؤمر يت  ب د ي  البيئة  وي ضوء التو ي لإ يإنّ ماا التكيّ  ولتو يق

الّ  وي،فا اًوتراتي ي ت  وهخ اً ال،ظا اريا ية الّاس اؤمداف يتا تصميا اًوتراتي ي ت ثم ب، ء الهيك  الت،ظيمي 
 وماا م  ي خصه الشك  اكوالي: ويتا تب،ّ يد ف

 ف: متطلبات تحقيق التكيّ (04)الشكل رقم 
 

                                        
 
 
 
 
 

 ف75 ص ( 2001  )اروك،د ية: مكتبة وم بعة ارشع ع الف،ية  التسويق: وجدة  ظر مع صرح أبو قحف، السلام عبد المصدر:

ه غ لبن ً من  تند يحندص هو تنرى اك وسنة  ًّ ه نّ  يمثن  الوضنع اؤمثن ه نلاه الوضع اكوضح ةلشنك   ةلرغا م  هنّ 
  وميك د  الت،ظيمي ت ي      د يق اؤمداف م  خلال ب، ء اوتراتي ي ت لنديح يمكّ ن  من  مناا ظمد  اريا ية  هنّ 

  ي  البيئة          ي ضوء د
تحدد                     

 تحدد
 يحدد تحدد

 تتحقق يمكن

 الهيك  الت،ظيمي اروتراتي ي ت اؤمداف

  ظا اريا ح
 يحدد

اوتغلال الفرص 
وتج،ب  الح لية واكرت بة
 واؤخ    التدديدات

همداف الب  ء 
 واًوتمرا  وال،مو
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تتنننننواءة منننننع اؤمنننننداف النّنننن  البيئنننننة ًيرتشننننن ف الفنننننرص  ،دننننن  ال يننننن ة بمسنننننح هو د يننننن  وي اونننننةوي  فنننننس الوتنننننت يمكّ  
 واًوتراتي ي تف

دديد الفرص والتّدديدات ي البيئة الخ  جية التو ي  اروتراتي ي يددف  لى ي،بغي الت،ويه له  مو هنّ  وم 
 ودديد  واقي توته  وضعفد ف ل م وسة

  العديد م  اكتغّ ات البيئية اك روقة هم ة اك وسة تستد ي د يلاً  :والتّهديدات كيفية تشخيص الفرص -1
 :38وييم  ي ي الخ وتين الخ صتين بكيفية تشخيص اك وسة ل فرص والتّدديدات

يتعيّن م،  ال ي ة بد اوة  :ديد اكتغّ ات البيئية الخ  جية ذات العلاتة بم  ل  ش ط اك وسةال ي ة بتو •
 ؛ثمّ ال ي ة ع داي ت امة ش م ة ل فرص والتدديدات  البيئة الع مة والبيئة الت، يسية

د اكوجه يتا ال،ظر  لى ير  يرصة هو تهديد بشك  مست   وت     ن  لاتة هقدهم  ةلآخر   ذ يم،ع التددي •
 ل م وسة م  اوتغلال الفرصة اكت قة هم مد ف

  ت نني مرق ننة تشننخيص الفننرص والتّدديننداتالنّن  منني اكرق ننة  :السّــيناريوهات الخاصــة باتجــاا تأثــير البيئــة إعــداد -2
منننو همنننا مننن  يمكننن  توتنننع قدوثنننه ي اكسنننت ب    ذ ي نننوة ارونننتراتي يون ي مننناا المجننن ل بوضنننع  نننو ين  ي لسننني،  يو
 هم :  م  السّي،  يوم ت متع يرسين

  ذ تتيح له  يرص ً   وتكون ي ص لح اك وّسة وت ره     البيئةالّ  هنّ اؤقداص  مف يه :السي،  يو اكتف ا  •
 ؛م  التّوازن  ذا م  هقس،ت اوتغلاله دّ ق له   و   ً 

   بي     اك وسةهنّ م  وي ره ي البيئة م  تغّ ات وي ثر     نحو و : يترمّ السّي،  يو اكتش اا •
 ويث  ق لة م  ال  ق ييد   تي ة تد ته        ش ء تهديدات تعترض طري د ف  وةلت لي يف دم  توازن 

قيويًا يرم   اً ي عتبر الكشلإ    الفرص والتّدديدات البيئية وت ييمد  همر  :تقييم الفرص والتّهديدات البيئية -3
 يبعد تي ة اروتراتي يين بتو ي  البيئة واوتخرا  الفرص  وجهل تع م  معد      هقس   طري ة  يج ي ل م وسة

والتّدديدات م،د ؛ يتعيّن   يدا ال ي ة ب ي س مدى مع،ويتد   قيث يت ّ ب الوتوف     ماه اكع،وية م  
و ح تج م د   ي عت د برر الّ  وت     ين عْتن   د  به الّ  واتع البي نات    مجموع اكع وم ت  م  ال را ات اتخ ذ اكد اء

 ك  له  م  تد ح     تشخيص وت ييا الفرص والتّدديدات البيئيةف  ا تم يا     السّي،  يوم ت اكع دَّح مسب  ً 
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 تجزئة السوق

اكستد كين   اوت   ت دديد اقتي ج ت و غب ت السبب الرايسي ل،  ح العديد م  اك وس ت مو هنّ   نّ 
خدم ت  بت ديم وذل   ولها خص اص متب ي،ة  ق ج ت و غب ت مخت فة سو ذ تواجد به تالّاس  السو  ي اكخت فين
 ؟هبع يم  ؟ وم  متغ اته  و  وماا م  تعنى به  م ية الت زاة التسوي ية  يم  مفدومد   لها ، وبةوو ع م

  فهوم التجزئة التسويقية:فهوم التجزئة التسويقية:مم  --33..11
ه هّ: ف السو      يعرّ ف و ،ت  ته دديد وو  مية مي يا ح التسوي ارتختص به  الّ  اؤما  عم يةال تعتبر

ومي الح جة هو الرغبننننة هو اًمتم ة ةك،تج والدخ  الح لي واكست ب ي   اي  تتواير لديدا شروطمجمو ة اؤيراي الّ "
  معيّ،ة اي  لديدا ق ج ت و غب ت"مجمو ة م  اؤيراي اكع ومين الّ  ه:    ه ّ يرال  ف  ويعرّ  .1واًوتعداي ل شراء"

 ف2وو وك شرااي مع وة"  شرااية مع ومةوتد ح 
  ي م،  ة لديح ً يمك  ا تب   السو  مجري مك ن هو هيراي متواجدي ه نجد ه ّ   خلال ماي  التعريفين م 

 : م  ههمد الّ  و     م، ك  وام   ديدح يجب د  د  لكي  رم   ض ماو نمّ 
 وا ويح اك  وبة؛ ي  بد  اكستد كين ةلكمي تالّ  ت ديم الس ع والخدم ت  ▪
 توي  الس ع ي الزم ن واكك ن اك، وبين؛ ▪
 فل  ء و عة ذات جويح   لية مت، وبة ولسعر اكديوع ه يديع وعراً بأ ّ   شع   اكستد   ▪

 ت ننوة   نن النّن  و   ومنناا منن  يتوجننب ال ينن ة  ةلت زاننة السننوتية  السننو  ق لننة متغنن ح وغنن  مسننت رح ومنن  م،نن  يننإنّ 
مــن الممكـن إرضـاء كــل النـاس بعــو الوقـت أو إرضــاء بعـو النـاس طــول الوقـت فــ ن مـن الصــعب  إذا كـان : "ي سنفة

 ف" إرضاء كل الناس طول الوقت
 م ية ت سيا السو  الك ي ل س عة هو الخدمة  لى  دي م  اؤووا   : "    هنّ السو   تجزاة  م ية فتعرّ و 

يمك  الّاس ير  وو  متش بهة  سبي ً  اؤمر   الفر ية  قيث يفترض هن تكون ق ج ت وهذوا  اكستد كين ي
تست يع خدمتد  بكف ءح ويع لية م  الّ  اك وس ت التسوي ية اكع،ية م  اختي   ت   اؤجزاء هو اؤووا  الفر ية 

خلال ت ديم مزيج تسوي ي و عي هو خدمي ي،س ا مع اك، يع اكرجوح م  تب  اكستد كين  وي ير  وو  ير ية 
 ف3"يتا اختي  م 

  ت سيا اؤووا  الكب ح واكخت فة  لى هووا  ير ية وصغ ح تترمّ الّ  اروتراتي ية " :     هنّ يرم  تعرّف 
 ف 4م  خلال م  يعرض م  م،ت  ت"الفر ية وذل  لخدمة ت   اؤووا    وهيرثر تج  س ً 

اوت  بتدا ل  دد  ختلافً وتمييزما تبع ً   ؤج  اختي   الزةا   وتراتي ية : "    هنّ  وت عرف يرال 
 ف5وتكييلإ اًوتراتي ي ت التسوي ية لت   الفرص اكفر ة"  واًختي   بين بداا  الفرص التسوي ية  التسوي ي
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ت رت،نن   ليدنن  تشننترك ي هن الت زاننة التسننوي ية تننتا منن  خننلال ت سننيا مجمو نن ت اؤيننراي النّن  مجمنن  التعنن  يلإ   نّ 
)اؤجنننننزاء  لإ وق جننننن ت و غبننننن ت مننننناه المجمو ننننن ت الصنننننغ حيتكينّنننن ً تسنننننوي ي وتوجنننننه لهنننننا مزيجننننن ً   تننننن ه لى مجمو ننننن ت 
وهوننن وب  م ننني يترنننم  ت سنننيا اؤونننوا  الكبننن ح  لى هونننوا    ونننتراتي يةالت زانننة التسنننوي ية مننني   التسنننوي ية(ف  ذن

ونننوا  هو اؤ لإ منننع ق جننن ت و غبننن ت هينننراي مننناه اؤجنننننننزاءج يتكينّننومننناا لخدمتنننه بت نننديم م،نننت    صنننغ ح هيرثنننر تج  سننن ً 
 الصغ حف

  ههمدنن  منن  م،نن ك مجمو ننة مت  بنن ت هو وننية يجننب اؤخننا بهنن  يننإنّ   ول توصنن   لى تجزاننة تسننوي ية يرفنن ح وناجوننة
 :6ي ي

 ومناا من  يمك،،ن  من  تين س   توير مع ومن ت قنول همنا خصن اص اكسنتد كين وجوب بمعنى :القياس إمكانية
 ماه اكع وم ت؛

 :ـــة و/ هو ذات مريويينننة لتبرينننر   نننداي  واونننعة وتكنننون ير يينننة جنننداً    نننداي هجنننزاء ضنننرو حهس  الحجـــم والأهمي
 تسوي ية خ صة؛  وتراتي ية

 :هس تد ح اك وسة     اًمتلاك الفع ي لعروض تج  ية ةتج ه اؤجزاء اكخت  ح؛ إمكانية النفوذ والوصول 
 ات اكخت  حفكتغ ّ م  وجدة  ظر اييم  بي،د  مخت فة  اؤجزاء مي يعلاً ماه  هس هنّ : التباين والاختلاف 

  التجزئة التسويقية:  التجزئة التسويقية:  همية وأهداف همية وأهداف أأ  --33..22
 :7وم،د   م، ك هوب ب  ديدح ييعت ةك وس ت  لى تبني هو وب تجزاة السو 

 ؛ير ملاً   وبرامج تسوي ية ت  بق  غب ت وق ج ت اكستد كين ت  ب  ً  اوتراتي ي ت وتصميا وضع صعوبة 
 ؛ير ملاً   ي ية ت  بق  غب ت وق ج ت اكستد كين ت  ب  ً وبرامج تسو  اوتراتي ي ت وتصميا وضع صعوبة 
 ؛    نحو هير  ين شب ع ق ج ت اكستد كال  اا      ظدو  اكفدوة التسوي ي 
 ؛اكستوى اكعيشي ل مستد كين وظدو  لديدا تفريلات يرث ح ومت،و ة ا تف ع 
 ملاق ة ومت بعة الت و ات ي تصري ت اكستد كين وو ويردا؛ 
 فضرو ح تمييز اك وسة ك،ت  ته     م،ت  ت اك، يسينهيى  لى ي اؤووا   شدح اك، يسة 

 :8م  بي،د الّ  و   د ق جم ة م  اكزايا التسوي ية يعم ية الت زاة
  ً لح ج ت زةا  ماا ال   ع؛ ويدم ً  تجبر  ج ل التسويق ؤن يكون هيرثر تلاحم 
 خننلال د يننق  ننوع منن  التوايننق منن  بننين السنن ع  مك  يننة د يننق ارشننب ع اك  ننوب ل مسننتد كين  وذلنن  منن  

 والخدم ت اك دمة وبين ق ج ت و غب ت اكستد كين؛
   ج وت وير  ، صر اكزيج التسوي ي اؤخرى؛التريريز     جدوي ت وير اك،ت 
 ةؤطر ار ش يية ذات ال يمة اله مة ي تخصيص اكوا ي التسوي ية؛ يدتزو ال 
 ب ت اكستمرح ي السو ؛ مك  ية مواجدة التغّ ات والت   
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 ودولة ت ييا ير  ت  ع     قدى  والتعرف     مدى نج ح اؤ ش ة التسوي ية ييه؛ 
  يتننيح لرجنن ل التسننويق خدمننة ممنّن  يتوجدننون  ليننه بم،ت نن تهاالنّناس د ينن  اك، يسننة وتعريننلإ ال  نن ع السننوتي  

 زاة السو  بكف ءح؛وم،ه د يق  ت اج ه     ذ م  طب ت وي وة تج  اؤووا  اؤيرثر ملاامة
 واونننتغلال الفنننرص ا ديننندح ي   وذلننن  بفدنننا اقتي جننن ت و غبننن ت اكسنننتد كين  مننني ونننلاح اونننتراتي ي

 و ماا ةختي   هم ير  الت، يسف  السو  والتريريز   يد 
 :9 لى وتهدف العم ية هو و ً 

 تسدي  د ي  اؤووا  اكع دح وغ  اكت   سة؛ 
 وم،دننن      مننن  السننن ع والخننندم ت وق جننن ت و غبننن ت اكسنننتد كيناكسننن  دح   ننن  د ينننق التواينننق بنننين يرننن

 اختي   اؤمداف التسوي ية؛
 وم،ننه صنني غة   وذلنن  ةلريننع منن   ظنن ة اكع ومنن ت التسننوي ية  اكسنن  دح   نن  التننديق اؤيرنن  ل مع ومنن ت

 اوتراتي ي ت تسوي ية ناجوة؛
   يدننننن  ي دديننننند الفنننننرص اكت قنننننة ددينننند العوامننننن  اؤيرثنننننر تأثننننن اً   ننننن  وننننن وك اكسنننننتد كين  واً تمننننن ي 

 واكستد كين اكستدديين؛
 ومنننناا ةلتوجننننه  لى ال    نننن ت اكربحننننة         تمكننننين اك وسننننة منننن  ددينننند اؤمننننداف التسننننوي ية  ت يننننيا اؤياء

  فوتوظيلإ ا دوي ي خدمتد

  التجزئة التسويقية:  التجزئة التسويقية:  خطوات خطوات   --33..33
 :01  ههمد  م  ي يخ وات دّح الت زاة التسوي ية  بر  تمر

  :دراسة أو المسحمرحلة ال  -1
ت عب الدو  الّ  اوتكش يية بهدف دديد العوام  واك ثرات  م  بلات عيا حاكختص ةلبوث  الفريق ةي و 

   داي ذل  م  خلال  لىويتا التواص    اتخ ذ ترا  الشراء  لىوييعدا  اؤيرايي دفيز اؤو وي 
 اوتم  ح اًوتبي ن  مع اكع وم ت قول:

 ههميتد ؛واصف ت ومدى اك 
 العلامة الت   ية؛وت ييا   ي اك 
   ؛جنم ذ  اوتخداة اك،ت 
  ؛جص،لإ اك،ت  اًتج م ت نحو 
  موضوع البوث وتوزيعدا ا غراي والعوام  ال،فسية لهاف اؤيرايييموغرايية 

  :مرحلة التحليل  -2
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والبوث      العلات ت  يج ية بهدف والتو ي ية اك، وب الرياضية اؤو ليبوييد  ي بق ال  امين ةلد اوة 
وةلمحص ة يكون  معيّ،ةبعوام   وتتأثرترتبط الّ  ال     ت دديد   لىج  التواص  هم   اك ثرح العوام 

   وك مخت لإفوله   ي يع  و 
 هتص  ي جة  لى تغ اتاك تجد  ارش  ح  ليه  مو ه هّ م  اكستوس  تخفيض  دي ماه العوام  هو وم 

 سدي   جراءات الت زاةفم  هج  ت
  :السوقية وتعريفها القطاعاتديد مرحلة تح  -3

مي الّ  و ى      قدت  ع ير  يتا قصرم  وا تب  م  لديح لخص اص  الّ  ويتا ذل  اوت، ياً  لى العوام  
 فة ييم  بي،د مخت ف

  :المطلوبة قطاعاتأو القطاع اختيار ال  -4

ووف يتبعد   ج ل التسويق  م  مي الّ   مي اروتراتي يةيتا قسب  وتراتي ي ت الت سيا  هس م   وماا
 ففف لخ؛ وتراتي ية التسويق اكخت لإ  هو اللامخت لإ  وتراتي ية التسويق

 : جزئةالت أهدافيساعد على تحقيق الّذي البر مج التسويقي  إيجاد  -5
  اكروومة وهمدايدايق برنامج تسوي ي يس  د  ج ل التسويق     ت،فيا برامجدا ود  ومو اختي   ودديد

 اكستدديين بفع ليةفاكستد كين  شب ع ق ج ت و غب ت واكتمث ة 
منناه ي ات اكسننتخدمة ل متغنن ّ  توجنند العدينند منن  هوجننه الت زاننة السننوتية تبعنن ً ومنن  تجنند  ارشنن  ح  ليننه  مننو ه نّنه 

 :11م  ي يم  ههمد  الّ  و   اؤخ ح
 ت اكسنننتد كين تخت نننلإ قسنننب يوننن ويرلهننناا اؤوننن وب هنّ  ت نننوة الفرضنننية اؤو ونننية :الجغـــرافي الأســـاس 

ف ج ي م،نن طق وين، ص   يننه ي م،نن طق هخننرىتنند يزينند ال  نب   نن  م،ننت   يمننثلاً  ليدن   ي،تمننون النّن   اك،ن طق
ق جننن ت و غبننن ت  لهنننا معيّ،ننةاي  يعيشننون ي م،ننن طق جغرايينننة النّنن اؤينننراي هنّ  هونن س  ننن   وي ننوة الت سنننيا
ولننال    نن    م،نن طق هخننرى اي  يعيشننون يالنّن اؤيننرايق جنن ت و غبنن ت  وتخت ننلإ  نن   متشنن بهة  سننبي ً 

ال، ن ط بعنين اً تبن    واؤخنا  مسنتددية يرأونوا ت،نوس خندمتد   النّ  اك، طق  هو اك،  ة ت ر  هن اك وسة
  الت لية:
 ؛(   يفية  قررية ففف لخز ا ية  جب ية  اك،  ة )صوراوية 
  يوضوس ففف لخ(؛ )اجتم  ي  ترتوس  خ ص  طبيعة السك 
 ؛متوو ة(  صغ ح  اكدي،ة )يرب ح 
 ؛الكث ية السك  ية 
   (فففف لخ معتدل  ة ي  ال  س )ق 
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 ويرنناا   لسنندولة اوننتخدامه ي الحينن ح العم يننة  ظننراً  اوننتخدام ً  اؤيرثننر اؤونن سومننو  :الــديموغرافي الأســاس
  :نجدوم  هما  ، صره ف تعدي  ، صره وا تب طه بح ج ت و  غب ت اكستد كين

 يم  الواضح جداً بأنّ م، ك اختلاف يرب  بين الايرو  وارناص م  قيث الح ج ت ا ،س :
 فففالخ؛  اكلابسو  الع و  :مث والرغب ت  ممّ  يجع دا يخت فون ي  وع ويرمية الس ع اكشتراح  

  ح : ويعتبر م  العوام  اكدمة ي دديد ال  ب وتوجيه ترا  الشراء  ؤ هّ يحدي ال دالدخ 
تمث   ير  هو وي ي اتخ ذ ترا  الشراء  ؤنّ الح جة والرغبة ً تكفي الّ  الشرااية للأيراي  و 

 لم تتوير ال د ح الشرااية لال ؛ لتو يق ترا  الشراء م 
 م  الس ع والخدم ت  معيّ،ة: ي عب ماا الع م  يو  مدا ي دديد ال  ب     ه واع الديا ة

تخت لإ ةختلاف اؤييان )شك  و وع اك،ت ج م  قيث اك،ع  الّ ي اك، وب ت الدي،ية  و 
 والسم ح وتف ً ك  تم يه التع يم ت الدي،ية(؛

  اك وسنننن ت ت ننننديم م،ت نننن ت تت، وننننب ويرنننن  مرق ننننة  مريننننةالعدينننند منننن  قيننننث دنننن ول : السنننن               
ينراي من  ف ي لسن  ي عنب يو  مدنا ي اخنتلاف اؤت سيا السو    ن  هون س اكراقن  العمرينة هو

 قيث يرمية ال  ب     ه واع اكواي الغاااية  اكلابس  الخدم ت الصوية وغ م ؛
  :فف لخفف ط ار ف    نماكد،ة  العر ي  التع يم  اكستوى يو ح قي ح اؤورحةرض ية  لى 

 يمك  ت سيا السو      هو س مدى تج وب اكستد   ًوتخداة  :حسب معدل استخدام السلعة
 اكستخدمين ل س عة ي سمون وقتّ   ي سا السو   لى مستخدمي الس عة وغ  مستخدميد ي  الس عة
يبوث ي دديد م   ذا ير ن م، ك   وبعد ذل  بشك  معتدل وبكثرحف  ت ي  بشك  يستخدمد  م   لى

يربر هث  يمالّاس زء ويدتا  ج  التسويق ة  وةل بعزء  و اتتص يية ي ير  جهغرايية و اختلاي ت ييم
 جفوتخداة ل م،ت  ا

ب  يجب   اكستد كين الاي  ً يستخدمون اك،تج بشك  يرثيلإ  غف له ً يجب   ه ّ ا دير ةلايرر وم 
 دديد اكزيج التسوي ي اكلااا لها بهدف  يع معدًت اوتدلايردا م،هف

 يشترون  اكستد كين هنّ ي تجزاة السو  مو  اؤو وب لهاا اؤو وية الفرضية المرجوة: حسب المنافع
اختلاف الخص اص الديموغرايية  هنّ  ذل   و ولتو يق م، يع مخت فة  سبي ً  متب ي،ة لدوايع والخدم ت الس ع

  ف سبي ً  مخت فةو ويرية واوتدلايرية  هنم طوةلت لي   متب ي،ة هذوا وال،فسية ل مستد كين ت،شأ لديدا 
مع ون تد كين م  شراادا لعلامة م   ليد  بعض اكسيسع  الّ  تد تكون اك، يع   وبي  اكث ل    

تسوس  هوال ثة  همراض لة كك يوة الحصول     مع  ة يعّ  هو اؤو، ن    شك  تبييض  اؤو، ن
 ومكااف  بسبب ا تدال وعرم  هو اًوتف يح م  العبوح  فسد  بعد اًوتخداة قتّ  هو اؤو، ن
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 :دديد العلاتة بين الخص اص       ي تجزاة السو  اؤو وبيعتمد ماا  حسب العوامل النفسية
وتجد  ف اك، يسة العلام تخدمة يون غ م  م   هوم  م  و عة لعلامة  هواختي   مستد   ال،فسية ل 
م  العلامة تمث ه  ص ة بين م هو  لاتة   يج يي تجزاة السو  يح ول  اؤو وبماا  هنّ   لىم،   ارش  ح
ةلشخصية لدى  الصف ت ال،فسية اكرتب ة هوص اص وبين بعض الخ  الخدمة م  م، يع هوالس عة 

 فمستددي ً  هةمستد   م  ق لي  ير ن 
 ادا لعلامة ي كستد كون :التجارية للعلامة الولاء درجة حسب   :ي، د  معيّ،ة ةتج  ي ي، سمون ويق وً

  ء تاة   ؛يشترون م،د  طوال الوتتبااته    معيّ،ةة تج  ي لعلامةمستد كون لديدا وً
  ء لعلامتين مستد   ؛يرثرتج  يتين هو هكون لديدا وً
  ءيس للمستد كون   فيغ ون م   لامة  لى هخرى  ديدا وً

  مخت فة وي او ت  ديدحاً لم تبق و ير،ة ب  مي  م ية ي ت و  مستمر وتأخا هبع ي السوتية الت زاة  م ية  نّ 
يرأياح ال رن العشري    م  التسعي، ت و،وات ي درظالّاس  ،(Geo-marketing) تسويق ة يو   يه ي  ق م  ههمد  لع 

وهخا   هو العم  كك ن السك  ات و ويرية ل مستد كين تبع ً يتأللإ م  خرااط جغرايية كتغ ّ الّاس و   سو الد ي  
 جميع اكع ي ت    ذاك اكوضع هو اكك ن وتوضيود      ت   الخرااطف

 برامج تشغي  يستعم الّاس و   غي توير  ظ ة مع وم   جغرايال،وع م  الت زاة ي،ب ماا اوتخداة م   ل تمكّ 
(Logiciels ) وت دة مشتملاته  ود  د   ومي مرتب ة ومتع  ة قول خ صية اكك ن معيّ،ةتسمح بت ديم مع ي ت  
 واك، يسين اك وسةتوح    ط هم ير  الع ز و  يخ  هيراي ماا اكك ن  هم ير  تموضع البيع ل م، يسين همث تد : و 

 : 12تسويق ي لخف وتكم  ههمية ت بيق ا يو ففف
 هس     ء    ط ال وح والرعلإ م  م،  ة ؤخرى؛  ات ا غرايية اكع  حتشخيص الوضعية ل متغ ّ    داي ▪
 اكخ زن ففف لخ؛ت ديم الوضعية اكث   ل،  ط البيع   ▪
اك،ننن طق ذات ير ونننتدداف    سنننوي يةالتل فنننرص   ً اونننتدداف النننبرامج التسنننوي ية ةك،ننن طق ا غرايينننة  ومننناا تبعننن ▪

 الكث ية السك  ية اكرتفعة؛
 ؛وماا ل ريع م  يع ليتد      يح تعريلإ ت    ت البيع ▪
وضننم ن توزيننع   تعمنن  بننه اك وسننةالنّناس دح لتننوازن ال  نن ع تسننويق يسننمح يرننال  ةكعريننة ا ينّن ا يننو يرمنن  هنّ  ▪

   يل ل،  ط البيعف

  ::عملية الاستهداف التسويقيعملية الاستهداف التسويقي  --33..44
مناا اؤخن  يمنر  وقتمن ً   اونتددايد  التسوي ية مو دديد ال    ن ت اكمكن  اروتراتي يةما شيء تعنى به ه  نّ 

 الشك  الت لي:يمك  توضيود  م  خلال م  خلال مجمو ة خ وات 
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 السوق المستهدف اختيارخطوات  :(05)الشكل رقم 
 

      
 
 
 
 

 يا  ومكتبنننة الح مننند ل ،شنننر : مننن ن  )1ط  مننندخ  يرمننني ود ي ننني: التسنننويق  تاتي ي ونننتر  د جاســـم الصـــميدعي،و محمـــالمصـــدر: 
 ف93 ص  (2000والتوزيع  

يرخ وح   تبده ةلتريريز     ق ج ت السو اختي   السو  اكستددف   م ية هنّ  ه لاه  الشك  خلال م  يتبيّن 
ت سيا السو   لى ت    ت قسب     ذل  س  د قيث ي   لخ وح الث  يةيرالسو    ياساختي   هوس ت ثم هولى  

 غرايية هو ا غرايية هو هس هوس هخرىفو مث  اؤوس الديم  هوس مخت فة
م،  مرا  ح ق لة مدمة  ،د اختي   هوس  ويجب  يدي دديد ال     ت السوتية اكمك،ة    الخ وح الث لثةهمّ 
بحيث يتكون ير  ت  ع م  مجمو ة       تي يس ت بي د  ي ن ية اؤمر  لى تجزاة السو   لى تالّاس  السو  ت سيا

 اي  يست يبون ل مزيج التسوي ي ب،فس ال ري ةفم  اكستد كين الّ 
قينث ينتا دديند اقتمن ًت ينرص البينع   ونوتي لت،بن  بح نا ال  نب ي يرن  ت ن عةالخ وح الرابعنة بي،م  تتع ق 

 ف، يسين ل م،ت جهم ة جميع اك
بتوديد  صيب اك وسة ووتي  وماا    ب،صيب اك وسة ي ير  ت  عدي الت،بيالخ وح الخ مسة قين هنّ  ي

 وتأ  بعد ذل  خ وح دديد هو ت رير التك فة  يتا دديدم الّ  ي ير  ت  ع م  ال     ت السوتية  م  اكبيع ت
الّ  ل،سبة اك    ة م  بين التك فة والع اد لك  ت  ع م  ت   ال     ت مي اهنّ قيث   ت  ع خدمة ير  م  والع اد
ير  ت  ع   ملاامةمدى   ت ييا بعد ذل يأ  ثم  ي ذل  ال   عففش  ال،  ح هو الم  خلاله  معرية يرص يمك  
ديد ً ي يس  لى الرر  بأمداف ا سو  الالدخول ي  د م  هنّ قيث يجب التأيرّ   اك وسة ؤمداف ال     ت م 

 ف 13وم  ثم اختي   الهدف السوتي  اك وسة
ًّ   ارشنن  ح  لينننه  مننو هنّ ومنن  تجنند  ننندّح مننن  خننلال تننوير  اختينن   ا ننزء السنننوتي هو اؤجننزاء اكسننتددية ً يننتا  

 :14ات ههمد متغ ّ 
 اختلاف  يوي اؤيع ل واوت  بة اؤيراي ي السو  الك ي وتش بهد  ي السو  الفر ي؛  ▪
 ية الت زاة؛يسد   م الّاس اختلاف ق ج ت و غب ت اكستد كين و دة تج  سد  ةلشك   ▪

  دديد ال،   
 يالس ع

اختي   هوس 
 يا السو ست 

دديد ال     ت 
 السوتية اكمك،ة

الت،ب  بح ا ال  ب 
 ووتي ي ير  جزء

اختي   ال     ت 
 السوتية اكستددية

ت ييا مدى ملاامنة  
 ع يرنننننننننننننننننننن  ت نننننننننننننننننننن
 ؤمداف اك وسة

ت دير التك ليلإ 
 والع اد لك  جزء

 ووتي

ب،صيب  الت،ب 
اك وسة ي ير  

 ووتي جزء
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التسويق إ. 
 المختلف

التسويق إ. 
 ركّزالم

 مع همداف اك وسة؛ اؤجزاء اكستددية توايق ▪
  لصو ته  هو متميزاً  قس، ً  تمت   اك وسة ا  ب   ً الّ  ي ًختي   ي ع     اؤجزاء   صو ح اك وسة مع اكلاامة ▪

 وماا م  يجب ت ويته؛  تتا بعم ية م ولة م  اؤ م ل الت   ية واًتص ليةالّ  و 
 جيه برنامج تسوي ي خ ص بك  وو  ير ية مستددية؛تد ح اك وسة     تو  ▪
  مك  ية دديد وتي س خص اص اكستد كين ي اؤووا  اكستددية يون صعوةت يرب ح؛ ▪
 مك  ينننة الوصنننول  لى اؤونننوا  الفر ينننة اكسنننتددية بسننندولة ويرفننن ءح   لينننة  وب ري نننة اتتصننن يية يون وجنننوي هس  ▪

 معوت ت؛
 مع ماه السو  الفع ية؛ التع م     ال، تجة الفع ية التك ليلإ م  وهيربر مربح ً  الت زاة  م ية م  الع اد يكون هن ▪
وماا التو ي  يرتكنز   ن    ير  جزء يتا م  خلال د ي  يرصه وتهديداتهتوديد  ياكستددف   ال   عج ذبية  ▪

 ؛"Porter"مفدوة اكزاحمة لك  ت  ع هو جزء قسب نموذ  
 ؛ص اصالخ  الفر ية اكستددية  والّاي  يفترض هن تكون لديدا اؤووا ي اكستد كين م  ير ف  دي وجوي ▪
غرايينة وال،فسنية ل مسنتد كين ي و وي صد به توير ي جة ثب ت  سبي مع ول ي الخصن اص الديم  الثب ت ال،سبي ▪

 فاكستددية اؤووا 

  ::يياتيجيات الرئيسية للاستهداف السوقاتيجيات الرئيسية للاستهداف السوقالاستر الاستر   --33..55
منناا يرمنن  ي ق لننة طريينة مننع  نندي اؤيننراي اكسننتدديين  و  ومنني  تيالسننو  ح  وننتراتي ي ت للاوننتدداف نندّ  توجند

 :(اليو الشك  اك)ه ظر  15ي ي
 تدرج عملية الاستهداف :(06)الشكل رقم 

 

 

  

  

  

Source : Jacques Lendrevie et al., Mercator : Théorie et pratique du Marketing, 7éme édition, 

(Paris : Dalloz, 2003), P 720. 

 :    أو اللامختلفالتسويق المتجانس  إستراتيجية -1
 ويتا التريريز      ، صر التش به هيرثر م،ه  ة ؤس يروت ت بين يئ ت السو  اكراي تغ يتهومع، ه تج م  اك وس

 هس بوضع مزيج تسوي ي واقد ومتش به يوجه  لى جميع ال     ت السوتية   اًختلاف ي السو   ، صر    
 شأته  بت ديم م،تج واقد شرير ت اكشروةت الغ زية وشرير ت السي  ات ي بداية  ماا اؤو وب مو م  اتبعته ومث 

 السوق 

التسويق إ. 
 اللامختلف 

التسويق   ف
 واحد لواحد

 لأفرادا
 

http://www.amazon.fr/Jacques-Lendrevie/e/B001K7ORF6/ref=ntt_athr_dp_pel_1
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  م  يع ب   يدلك  مي الويرح اكتأتية م  تك ليلإ ار ت   والتسويق  و اروتراتي ية متم ث   ولع  هما ميزح لهاه 
 ي وجه اك، يسة الشديدحف صمد يرث اً تً هنّ  
لت، يسي الرعيلإ ي وهبرزم  الرغط ا ههمد   ح هوب بيعوي  لى  دّ  اروتراتي ية ماه  تب عهوب ب  هما ولع 

 فاؤووا 
 :أو المختلف التسويق اللامتجانس إستراتيجية -2

 وماا بوضع ياخ  السو  الكب ح  معيّ،ةلى يئ ت  و   ومو تفري  اك وسة التوجه بم،ت  ته   لى هووا  ير ية
 وسة  ي ق لة تعدي م،ت  ت اك اروتراتي ية تستخدة ماهو ف تسوي ي خ ص بك  ت  ع بم  يت، وب معه مزيج

 م  يع ب   يد لك  و اروتراتي يةف  ماهم  خلال  تب ع اشتداي اك، يسة هير    ظوتكون مبيع ت اك وسة ي 
 مو ا تف ع التك ليلإ اكخت فة م    ت   وتخزي  وترويج وغ م ف

 : ل  هم ويمك  التمييز بين  و ين م  السي و ت التسوي ية ي ماا المج
 ومننني مسنننتخدمة مننن  طنننرف العديننند مننن   فنننة:كيّ ل وي ونننة تشنننكي ة متغ ينننة مجمنننوع اؤونننوا  مننن  خنننلا

 ت مي ؛ ت المث  شرير  اك وس ت
 كدمة والدي، ميكية     ت از اك وس ت الكب ح     التريرّ  هقي ناً  السوتية:     ت بعض ال تغ ية  

 الصغ ح ل م وس ت الصغ حف     ت الوترك 
 ز:التسويق المركّ  إستراتيجية -3

ًً ياخ   دّ  معيّ،ةيئة  يتا تريريز ا دوي التسوي ية     هيإ ّ وتراتي ية ار لهاه وي  ً   م  التريريز ح هووا  ير ية بد

 يترح خلال وو  السي  ات الصغ ح اؤك  ية    " Volkswagen"شريرة  تريريز  همث ة ذل  وم  د فاؤووا  ير ّ     

 خرا  ل   ع و ماا ا مو يخول م، يس توس  لى ية اروتراتيماه  هما خ ر تد يددي اك وسة ي ظ لك  و  ؛طوي ة
 اك وسة م،هف

 : ل  هم ويمك  التمييز بين  و ين م  السي و ت التسوي ية ي ماا المج
  التريرينننز   ننن  هجنننزاء صنننغ ح مننن  السنننو  هو منننو ا نننزء الرنننيق مننن  السنننو  وغننن  اكسنننتددف مننن  طنننرف

 ؛ حيعتبر يربدي  ير ف ل م وس ت الصغماا اك وس ت الكب ح  و 
 دنة ومناا بت،مينة م،ت ن ت موجّ   ينبعض اك وسن ت تريرنز   ن  ت نب السنو   التريريز     ا زء اؤو وي

  لى السو  اؤو ويف
  وتراتي يةز  لى التسويق اكريرّ   وتراتي يةم   - خ صة اكتوو ة والصغ ح م،د  -اك وس ت  بعضتد ت،ت   

 ف16لية هو اكريويية م  اًوتثم  ات ي اؤجزاء الصغ ح اكستدديةيتوتلإ     اكوا ي اك الّاس التسويق اكت   س  
 الت لي:  م  خلال الشك يرم  مو موضح وماا  
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 المتجانس التسويق إستراتيجية
 

 
المزيج  
  التسويقي

 
 

 

 التسويق المركّز إستراتيجية
 

 
 
 

 
 

 التسويق اللامتجانس إستراتيجية

 التسويق المتجانس إستراتيجيةز إلى التسويق المركّ  إستراتيجيةخطوات الانتقال من  :(07)الشكل رقم 
 

      
 
 
 
 
 

 

Source : Yves Chirouze, Le marketing : Etudes et stratégies, (Paris : Ellipses Marketing, 2003),         

P 316. 

                                         اًونننننننننننننننننننننننتراتي ي ت التسنننننننننننننننننننننننوي ية الثلاثنننننننننننننننننننننننة ي مننننننننننننننننننننننناا الشنننننننننننننننننننننننك  خنننننننننننننننننننننننيص كننننننننننننننننننننننن  تيم  و مومننننننننننننننننننننننن ً 
 اكوالي:

 أهم استراتيجيات الاستهداف السوقي المختلفة :(08)الشكل رقم 

 

 

 

 ف46 (  ص1993ب،غ زس   -معة ت  يو س   )ليبي : م،شو ات ج 1  طالتسويق ويو ه ي الت،مية بكر بعيرة، أبوالمصدر: 

 اختي    قدى ماه اًوتراتي ي ت يتوتلإ     جم ة  وام  م ثرح مبي،ة ي الشك  الت لي:  نّ 

 زالتسويق المركّ  إستراتيجية
 

 ل   عمريويية اًوتثم  ات ي ا
 السوتي 

 

 الوضعية الت، يسية م  خلال دسين
    يح اًوتثم   للأ ةح

 

 ل   ع السوتيتشبع ا

 اختي   جزء هو هجزاء جديدح
 

 تجانسالتسويق الم إستراتيجية

المزيج 
 التسويقي

 

 
 السوق

 المزيج التسويقي

 المزيج التسويقي

 المزيج التسويقي

 سوق فرعي

 سوق فرعي

 سوق فرعي

 1سوق 

 

 2سوق 

 

 3سوق 

 

http://www.decitre.fr/editeur/Publi+Union+Editions/
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 السوقي العوامل المؤثرة على استراتيجيات الاستهداف :(09)الشكل رقم 

 الإستراتيجية
 يةالتسويق

حاجات 
ورغبات 
 المستهلكين

الحصة  المنت ج/ السوق
قية السو 

لعلامة 
 المؤسسة

موارد 
وإمكانيات 
 المؤسسة

شدة 
 المنافسة

اقتصاديات 
الحجم 

والإنتاجية 
 التسويقية

 الحجم الهيكل

 إستراتيجية
التسويق 

 تجانسالم
  عا م،خفرة يرب ح يرب  صغ  بسيط متش بهة

 إستراتيجية
التسويق 

 لامتجانسال

متش بهة ي  
 ير  ت  ع

 ً متوو ة  ةمتوو متووط متووط بين ذل 

 إستراتيجية
التسويق 

 زالمركّ 
 ً   لية لدويح صغ  يرب  معّ د مخت فة

والتوزينع   يا  ومكتبة الح مند ل ،شنر : م ن  )1ط  مدخ  يرمي ود ي ي: التسويق  ت وتراتي ي د جاسم الصميدعي،و محمالمصدر: 
 )بتصرف( ف97 ص  (2000

 :  (One to One)التسويق واحد لواحد  إستراتيجية -4
ل ولة     ء خصوصية لك  يري ياخ   ترم تقيث   مت   ساللا لتسويقا وتراتي يةر العكسي الوجه يوم

 وي وة     اك  س"ف"السو  م  خلال 
  ص،  ي ذا العدي ال  ي  م  العملاءلكتروني هو التسويق الخ صة ي التسويق ار  يتا تب،يدوتراتي ية ره اما

 ار لان  وير ًت  :همث تد وم  الخدمية  اك وس ت ويراا  اكرتفعة ال يمة ذات دم توالخ الس ننع م  وبمبيع ت
 م وس ت  نج ز اؤشغ ل العمومية الكب ح ف

تد ت بق العديد م  اك وس ت ي اًتتص ييات الحديثة اليوة وي وة     اك  س ةلتكييلإ   وؤج  ذل 
ط التوزيع وعت، ع بيعي ذس خصوصية لك  وو  م  اؤووا  الدتيق والتخصيص الفريس ل م،ت  ت  اؤوع   ونم

 ف   17اكستددية
 -  ليد  ارش  ح -الت،ويه له  مو هنّ اًختي   بين اوتراتي ي ت ت سيا السو   لى ت    ت الس بق  ي،بغي وم 

 يتوتلإ     مجمو ة م  اكع ي   ههمد  م  ي ي:
لنندويح وً تكفنني ل تع منن  مننع  وارمك  ينن توا ي : يع،نندم  تكننون منناه اكننالشننريرة و مك  ينن تمننوا ي  ✓

والعكنس   زالتسنويق اكريّرن  ونتراتي ية  تبن عاك، ونب من   إنّ ين  السو  ال     ت م  م  ت  ع هيرثر
 ؛اك وسة   لية جداً   مك  يةير  ت    ذاصويح 
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  تبننن ع باك، ونننإنّ مننن  يننن تج  سننن ً  هيرثنننرج الواقنند يك مننن  ير  نننت  لامننن ت اك،نننت   :جي جننة تجننن  س اك،نننت   ✓
منن  إنّ م،ت  تننه مخت فننة ينن هو  ي ق لننة وجننوي  لامنن ت متف وتننة  نن  س  همّننالتسننويق اكت  وننتراتي ية
 للامت   س هو اكخت لإ؛التسويق ا  وتراتي ية  تب عاك، وب 

د ح ك مننن  يرننن ن النننزةا  ي السنننو  متفننن وتين مننن  قينننث الح جننن ت والرغبننن ت وال ننني :تجننن  س السنننو  ✓
 ؛والعكس صويحالتسويق اللامت   س   وتراتي ية  تب ع  اؤيرم  إ هّ الشرااية ي

)مرق نة الت نديم(  ي السنو  جديديع،دم  يتا ت ديم م،تج  :ج م  يو ح قي ته  اك،ت  بهيمر الّ  اكرق ة  ✓
 اللامت   س؛ هوز التسويق اكريرّ   وتراتي يةتب ع  يفر  

و  دة الخوض ي ه ت هجدة م، يسين مي موا وسة : يع،دم  تكون الرغبة لدى اكاك، يسة السوتية ✓
هو التسويق  زالتسويق اكريرّ   وتراتي ية  تب عه  بم  يكون م  اك، وب   يإ ّ م  اك، يسة هووعمج ل 

  ي ط فووتي واقد معيّن اللامت   س ل   ع 
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  ::لثلثهوامش الفصل الثاهوامش الفصل الثا
 ف99   مرجع وبق ذيرره  صالتسويقإسماعيل محمد السيد،  - 1
 ف145 (  ص2000ل ،شر والتوزيع   زمران) م ن: يا    اًتج م ت الكمية والحديثة ي بحوص التسويق ن يوسف،ردينة عثما - 2
 ف32 (  ص2004  ) م ن: يا  واا  ل ،شر والتوزيع  4  طو وك اكستد  : مدخ   وتراتي ي محمد إبراهيم عبيدات، - 3
          ( 2007 والتوزيع  ل ،شر اك، مج يا  ) م ن:  1ط  د  و وك اكست محمود جاسم الصميدعي، ردينة يوسف عثمان، - 4

 ف246 ص
ل ،شر يا  ومكتبة الح مد ) م ن:   1  طالتسويق الص،  ي: مف ميا واوتراتي ي تنظام موسى سويدان، سمير عزيز العبادي،  - 5

 ف78 (  ص1999والتوزيع  
6 - Philip Kotler & Bernard Dubois, Marketing Management, 10ème édition, (Paris : Publi-Union, 

2000), P 300. 
 ه ظر: - 7

- Jacques Lendrevie et al., Mercator : Théorie et pratique du Marketing, 7éme édition, (Paris : Dalloz, 

2003), P 686.  

 ف294 (  ص2002ل ،شر والتوزيع  يا  الث  ية ) م ن:   مب يئ التسويقمحمد صالح المؤذن،  -
  )الرياض: معدد اريا ح الع مة  مع التريريز     السو  السعويية /و وك اكستد   بين ال،ظرية والت بيق سليمان، علي أحمد -

 ف90 (  ص2000
 ه ظر: - 8

- Jacques Lendrevie et al.,  OP.cit, P 688.  

 ف83-82 ص مرجع وبق ذيرره  صعزيز العبادي،  سمير سويدان، موسى نظام -
 ف292 مرجع وبق ذيرره  صمحمد صالح المؤذن،  -

 ف148-147 ص مرجع وبق ذيرره  ص ردينة عثمان يوسف، - 9
 ه ظر: - 01

- Philip Kotler & Bernard Dubois, OP.cit, PP 287-288. 

 ف42 صمرجع وبق ذيرره   حمد الغدير، رشاد ساعد، -
 ه ظر: - 11

- Jacques Lendrevie et al.,  OP.cit, PP 693-694. 

- Guy Audigier, Marketing et action commerciale, 4ème édition, (Paris : Gualino Editeur, 2005),          

PP 54-55. 

                  (  2001  ) منننننن ن: يا  واانننننن  ل ،شننننننر والتوزيننننننع  3  طتراتي يونننننن وك اكسننننننتد  : منننننندخ   ونننننن محمــــــد إبــــــراهيم عبيــــــدات، -
 ف48-44 ص ص

12 - Guy Audigier, OP.cit, P 131. 
  ) م ن: يا  ومكتبة الح مد ل ،شر والتوزيع  1  طالتسويق: مدخ  يرمي ود ي ي  ت وتراتي يجاسم الصميدعي،  دو محم – 13

 ف93 (  ص2000
 ه ظر: - 14

 ف49-48 ص ص ( 2006 والتوزيع  ل ،شر امدالو دار ) م ن:  1ط  ار لان مدخ  اكستد  : و وك ،المنصور نصر كاسر -
- Guy Audigier, OP.cit, P 133. 

http://www.decitre.fr/editeur/Publi+Union+Editions/
http://www.decitre.fr/editeur/Publi+Union+Editions/
http://www.amazon.fr/Jacques-Lendrevie/e/B001K7ORF6/ref=ntt_athr_dp_pel_1
http://www.amazon.fr/Jacques-Lendrevie/e/B001K7ORF6/ref=ntt_athr_dp_pel_1
http://www.amazon.fr/Jacques-Lendrevie/e/B001K7ORF6/ref=ntt_athr_dp_pel_1
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 ه ظر: - 51
- Jacques Lendrevie et al., OP.cit, PP 721-725.  

 ف45-44 ص (  ص1993ب،غ زس   -  )ليبي : م،شو ات ج معة ت  يو س 1  طالتسويق ويو ه ي الت،مية، بعيرةبكر  أبو -
- Gilles Marion et al., Antimanuel de Marketing, 3ème édition, (Paris : Éditions d'Organisation, 

2005), P 36. 
16 - Yves Chirouze, Le marketing : Etudes et stratégies, (Paris : Ellipses Marketing, 2003), P 315. 
17 - Jacques Lendrevie et al.,  OP.cit, P 727.  

 

http://www.amazon.fr/Jacques-Lendrevie/e/B001K7ORF6/ref=ntt_athr_dp_pel_1
http://www.decitre.fr/editeur/Publi+Union+Editions/
http://www.amazon.fr/Jacques-Lendrevie/e/B001K7ORF6/ref=ntt_athr_dp_pel_1
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 :رابعالفصل ال

 سلوك المستهلك
منن  تعرضنه منن  ونن ع  اتجن هيتصننرف بهن  اكسننتد كون النّن  د ينق اك وسننة ؤمندايد  يعتمنند يرثن اً   نن  ال ري نة   نّ 

 نّنه  ننن  طريننق متغنن ات اكنننزيج  و ذا تعريننت   نن  مننناا السنن وك  يإنّنن  تتكينّننلإ معننه هو تنن ثر   ينننه؛ بمعنننى ه وخنندم تف
 ن تتأت ا مع الخص اص الخ صة ةؤيراي وةلمحيطفالتسوي ي ويتسنى ل م وسة ه

  اهية سلوك المستهلك:اهية سلوك المستهلك:مم  --44..11
وتصند   ،نه ه نواع مخت فنة من  اؤ شن ة تظدنر ييمن  ي نوة بنه  ين ثر ييدن  ويتنأثر بهن   معيّ،نةار سن ن ي بيئنة  يعيش

و منن  يسننم  بننن ه منن ل وتفكنن  ومدنن  ات منن  هجنن   شننب ع ق ج تننه ود يننق همدايننه؛ ومنناا ال،شنن ط ي مجمو ننه منن منن 
 "الس وك"ف

 :الإنسانيالسلوك تعريف  -1
     الحريريننة وا سننمية السنن وك ار سنن ني بأ نّنه: "يرنن  منن  يصنند   نن  الفننري منن   شنن ط ير ًوننت  ةت يمكنن  تعريننلإ

       اقتكنننن ك هو الع  يننننة هو اًجتم  يننننة هو ال،شنننن ط اً فعنننن لي )شننننعو س هو ً شننننعو س(ف ويحنننندص منننناا ال،شنننن ط  تي ننننة
 ف1ري ببيئته الخ  جية"هو اتص ل الف
الّ  يواجدد  الفري  و الّ  لفظية هو قريرية ل م ثرات الداخ ية والخ  جية  اوت  بة"ير  بأ هّ:  تعريفه يمك  يرم 

 ف2يسع  م  خلاله   لى د يق تواز ه البيئي"
ته اكستمرح تصد     ار س ن ي لالّ  و يوي اؤيع ل   اؤيع ل م  متع تبة "و س ة بأ هّ: يرال  ويعرّف  وً

ي عبر به  ار س ن    تبوله الّ  همدايه و شب ع  غب ته اكت و ح واكتغّ ح  ومي يرال  اؤيع ل واًوت  ةت  لتو يق
ت ف وبعب  ح 3التأث  اكوجدة  ليه م   ، صر البيئة المحي ة به  وواءً ير  ت  ، صر بشرية هة م يية" هو  يره لمح وً

وواءً ةؤيوات ال ي وية هو بدون   مث : قرير ت الفري  يمك  ملاقظتد  الّ   ش ط الفري هخرى  مو: "ير  هوجه 
 ف4و يم ءاته وطري ة اوتخدامه ل غة وتف  لاته وتخيّلاته ويوايعه و ي ايره وتد اته ففف لخ"

 ي ي: ضوء التع  يلإ الس ب ة يمك  هن  ست،تج م     
 م  الفري م   ش ط؛  نّ الس وك ار س ني يتمث  ي ير  م  يصد  ▪
 لفظية هو قريرية هو    ية ففف لخ؛ ةوت  بةماا ال،ش ط يكون  ▪
 تكون  تي ة م ثرات ياخ ية وخ  جية؛ اًوت  بةماه  ▪
 ؛تفس ات اؤيراي لهاه اك ثرات تكون متب ي،ة ▪
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ت يع يرثن اً من  ينن يس اللاشنعو  يو اً م منن ً ي دديند ون وك ار سنن ن   ذ ي الكثن  منن  الحن ًت ً يسنن ▪
 هيت به  لى هن يس   و وير ً معيّ، ؛ًالّ  الفري هن يحدي اؤوب ب 

قتّ ن يته  يك   وً و وك بدء ير  ددي يواص  توجد يلا ومتص ة  مستمرح  م ية ار س ني الس وك ▪
 و وك جزء هو ق  ة م  و س ة م  ق   ت متك م ة مع بعرد  البعض ومتممة لبعرد  البعض؛

النّن  ل طب نن ً ل ظننروف واكواتننلإ اكخت فننة ك مننرن  ويعننني ذلنن  هنّ السنن وك يتعنندّ السنن وك ار سنن ني ونن و  ▪
 يواجدد  الفريف

 مفهوم سلوك المستهلك: -2

تعتنبر ي اوننة ونن وك اكسننتد   جننزء ً يت نزه منن  ي اوننة السنن وك ار سنن ني بشنك   نن ة  ولهنناا ي نند و يت  نندّح 
 ي ي:  تع  يلإ لهاا الس وك  م،د  م 

 ثمّ  يسنننن كد  اؤيننننراي ي تخ ننننيط وشننننراء اك،ننننت ج  ومنننن النّننن   نننن  التصننننري ت واؤيعنننن ل  اكسننننتد    بنننن  ح "ونننن وك
 ف5"اوتدلايره

 تننننتا ياخنننن  اكسننننتد    وهنّ منننناه ارجننننراءات تمثنننن  النّننن  يمثنننن  ال،  ننننة ال،د ايننننة لس سنننن ة منننن  ارجننننراءات  "  نّنننه
 ف6اًقتي ج ت  اري اك  الدوايع  الاير ء والاايررح"

  ثنننن يتبعدنننن  اؤيننننراي بصننننو ح مب شننننرح ل وصننننول   نننن  السنننن ع والخنننندم ت النّننن  صننننري ت الت "ونننن وك اكسننننتد   يم 
 ف7تسبق ماه التصري ت ودديم "الّ  اًتتص يية واوتعم له   بم  ي ذل  ارجراءات 

  يننبرزه اكسننتد   ي البوننث  نن / وشننراء هو اوننتخداة السنن ع والخنندم ت واؤيكنن  النّناس التصننرف  "مننو ذلنن   
 ف8وتع هنّ  وتشبع  غب ته هو ق ج ته  وقسب ارمك نات الشرااية اكت قة"يتالّ  هو الخبرات 

 يتبعننننه اكسننننتد   ي ونننن ويره ل بوننننث هو الشننننراء هو اًوننننتخداة هو الت يننننيا ل سننننن ع النّننناس ذلنننن  النننن،مط  "مننننو
 ف9يتوتع م،د  هن تشبع ق ج ته و غب ته"الّ  والخدم ت واؤيك   

 ت ينننيا واكف ضننن ة والحصنننول   ننن  السننن ع والخننندم ت  بعم ينننة اكرتب نننة والعرننن ية الام،ينننة مجمو نننة اؤ شننن ة "منننو
 ف10واوتخدامد "

     ضوء التع  يلإ الس ب ة  يمك  اوت،ب ط م  ي ي: 
  ّي،وصر ي ط ي الشراء  و نّم  يمتد  لى مجموع التصري ت واؤيع ل المحي ة به؛ اكستد   و وك  ن ً 
 النّن   اكب شننرح وغنن  اكب شننرح والتصننري ت اؤيعنن ل لالخنن منن  تننتا اكسننتد   ونن وك   نن  التعننرّف  م يننة

 ي وة به  اكستد   م  هج   شب ع ق ج ته و غب ته؛
 تتع ق ي اوة و وك اكستد   ةلتعرّف     يريفية تي مه ةتخ ذ العديد م  ال را ات؛ 
 يعتبر الشراء الفع ي جزء ي ط م   م ية اتخ ذ ال را  الشرااي؛ 
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 ترا اتننه اكتع  ننة بتوزيننع و  فنن    ي ننوة بهنن  يننري منن  ةتخنن ذالنّن  رتبط ةلكيفيننة ونن وك اكسننتد   تنن ي اوننة
 اكوا ي اكت قة لديه )م  م ل  وتت وجدد(     و ع هو خدم ت مرغوبة لديه؛

  ّالبيئية(ف الخ  جية والعوام  )ال،فسية( الداخ ية العوام  تف  لات    ناتج ً  يكون اكستد   و وك  ن( 
 ك المستهلك:أهمية دراسة سلو  -3

ت،بع ههمية ي اوة و وك اكستد   م  هنّ  تشم  وتفيد ير ية هطراف العم ية التب يلية بندءاً من  اكسنتد   الفنري 
 لى اك وس ت واكشرو  ت الص،  ية والت   ية  ويرناا المجتمنعف ويمكن   ظدن   اكنزايا  -يروقدح اوتدلاك   - لى اؤورح 

 لك  طرف م  ماه اؤطراف يرم  ي ي:د  د  ي اوة و وك اكستد   الّ  
 :-الأفراد والأسر -أهمية دراسة سلوك المستهلك بالنسبة للمستهلكين  -أ

الّ  ي اوة و وك اكستد   اؤيراي واؤور ي التعرّف    / هو التعرض  لى ير ية اكع وم ت والبي نات  تفيد
  ي تها الشرااية وميولها وهذواتداف ير ف اؤمث  ل س ع والخدم ت اك روقة وويق  مك اًختي  ي  تس  دما

تفيدما ي دديد ق ج تها و غب تها وقسب اؤولويات  واًوتدلايرية ت اج الد او ت الس ويرية  هنّ  ذل    لى
 ف-البيئة و  يات وت  ليد المجتمع ففف لخ -دديم  موا يما اك لية والظروف البيئية المحي ة الّ  
قيث تد يتمك  اك ثري   اؤورح  مستوى     اكستد   و وك لد اوة الكب ح ؤهميةا تبرز الآخر  ا   ب    
اؤورح م   جراء ير ية التو لي  اللازمة ل،  ط ال وح هو الرعلإ كخت لإ البداا  الس عية  ي الشرااي ال را     

ف يرم  تفيد ي دديد موا يد د ق هتص   شب ع ممك  للأورحالّ  البدي  هو العلامة  واختي  والخدمية اكت قة 
 ف11هو اكستخدة ل مشترس اكستد   اًجتم  يةوهم ير  التسوّ  اؤير  للأورح وقسب ال ب ة 

 لى ذل   يإنّ ي اوة و وك اكستد   م  تب  اكسوّ   )وواءً ير ن م،ت  ً  هو موز  ً( تسمح بوضع  ةرض ية
ترا ات  واتخ ذي البوث    الس ع والخدم ت  والوتت ددا  م  الكث  اكستد       توير تسوي ية وي و ت

 الشراء اكتع  ة به ؛ يرم  تد توير   يه اك ل اللازة لال ف 
 :بالنسبة للمؤسسات المستهلك سلوكأهمية دراسة  -ب
اكدخ  ال، جح لعم ية التسويق ل وصول  لى د ي  ق ج ت اكستد   غ  اكشبّعةف  اكستد  ي اوة و وك  تعدّ 

م  اكدا      ج  التسويق ال ي ة بد اوة   يات اكستد   الشرااية م  خلال ارج بة  يإنّ  ذل        ءوب،
؟ م  هي  يشترس اكستد   اك،ت ج ؟ يريلإ يشترس  يشترس ؟ متّ يتا الشراءالّاس اؤوئ ة الآتية: م      

 ًً  ذا يشترس اكستد   )م  مو الدايع  لى الس ال اؤصعب: ك )  داً هة ؤج / الكمية/ ال،و ية( ؟ وصو
 ةتخ ذي وة به  يري م  الّ  لاا يإنّ ي اوة و وك اكستد   تكتسب ههميتد  م  ي اوة الكيفية  ل شراء( ؟ 

ي توزيع و  ف   اكوا ي اكت قة لديه )اك ل  الوتت  ا دد( ك،ت  ت تبده م  شراء طف   مره و،وات  ترا اته
تد  لى شراء  ج  ه م ل ك،ظومة ق ووب مت و حف يرم  هنّ اؤهمية تترح م  خلال ل  عة ق وى وتم معدويح
ل مستد كين: م  يشترس ؟ وك ذا ؟ ثّم وصلإ ودديد خص اص اكستد كين وق ج تها  اكوتفي التو ي   م ية
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كستد   مي ال ريق ل را ات الشراء ؟ ؤنّ ي اوة و وك ا اتخ ذمادكا الّ  مي اكع ي  اكدمّة  وم   و غب تها
ويدا اكستد   مو مفت ح ال،  ح ي السو   ذل  هنّ و وك اكستد   يعتبر ال  ب المحرك  لفدا اكستد   

 ف12ؤية  وتراتي ية تسوي ية ك،ت ج م  ي مخت لإ البيئ ت
 ثر   يهفمو الت،ب  به م  تب  هن يحدص  وةلت لي تست يع اك وسة هن ت   اكستد  م  د ي  و وك  ي لهدف

 :13و  يه  يإنّ ي اوة و وك اكستد   تس  د مس ولي اك وس ت ي اكي يي  الت لية
تشنددم  اؤونوا   يمكن  ل م وسنة هن النّ  ي ظن  اك، يسنة ال وينة  الفرص التسـويقية المناسـبة: اكتشاف .1

ين المحيط  ومناا ً تستفيد م  الفرص التسوي ية اكت قة هم مد  ي السو  بهدف د يق التكيّلإ بي،د  وب
 فيتا  ًّ م  خلال ي اوة و وك اكستد  

السنننو   لى تجزاتنننه  لى مجمو ننن ت هو ت   ننن ت متمينّننزح مننن  اكسنننتد كين  ت سنننيا يدننندف الســـوق: تقســـيم .2
ويمكن  ل م وسنة هن  ولكنّ،دا يخت فنون من  ت ن ع  لى آخنرف الّاي  يتش بهون ييم  بي،دا ياخن  يرن  ت ن ع 

  فماه ال     ت لتكون ووتد  اكستددف تخت   واقداً هو هيرثر م 
 نّ ت سنيا السنو   لى ت   ن ت ً يرنم  ب ن ء اك وسنة ي  تصميم الموقـع التنافسـي لمنتجـات المؤسسـة: .3

هن تختننن   موتعننن ً ت، يسننني ً ك،ت  تهننن   ولننن  يتنننأتّ  لهننن  ذلننن   ًّ ةلفدنننا الك مننن   السنننو   و نّمننن  يجنننب   يدننن 
 فوالدتيق لس وك ت   د  اكستددف

الرّننننرو س هن ت ننننوة  منننن  تحــــدح في حاجــــات ورغبــــات المســـتهلكين:الــّــ  الســــريعة للتغــــيّرات  الاســـتجابة .4
 ت نرهالّ  و وك اكستد   الشرااي واًوتدلايري بصفة م،تظمة بهدف مس يرح التغّ ات  اك وسة بد اوة

امة وتعدي د  بمن  يت، ونب م    داي وت وير اروتراتي ية التسوي ية اكلاد    يمك،ممّ      ق ج ته و غب تهف
 ذل  ال،ش ط ت الآتية: ويشتم   و غب تها ات ي ق ج ت اكستد كينمع التغ ّ 
  ؛ح وال، شئة للأيرايتشبع الح ج ت والرغب ت اكتغ ّ الّ  ت وير اك،ت  ت ا ديدح 
  ؛اا اكستد كين وهو ليب معيشتدتت، وب مع تيّ الّ    داي الرو ا  ار لا ية والترويجية  
 اك وسة  لى السو  اكستددية ي الزم ن واكك ن  م،ت  ت التوزيع اك، وبة ريص ل ت،وات دديد

 اك، وبين؛
  ز به م  خص اص وم  يتميّ   ججويح اك،ت   ىبم  يت، وب مع تصو  اكستد   بمستو  اك،ت  ت تسع

 ةك    ة مع ب ية اك،ت  تف
منننن  ال بيعنننني هن يتننننأثر ونننن وك اكسننننتد    ؤسســــة لزبائنهــــا:تقــــدمها المالـّـــ  تطــــوير وتحســــين الخــــدمات  .5

تصممد  اك وس ت   ذ د ول ير  م وسة     جاب هيربر  دي ممكن  من  الّ  ةلسي و ت التسوي ية 
اكستد كين  ليد  يون غ م  م  اك وس ت اك، يسةف ولتو يق ذل   يإنّ يرن  م وسنة تسنع   لى ت نديم 

 ف ت اكستد كين مع ت وير ودسين الخدم ت اكص قبة له تشبع ق ج ت و غبالّ  اك،ت  ت 
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ـــــأثير في الاتجاهـــــات النفســـــية للمســـــتهلكين:ال .6   مننننن  ت
 
ال،فسنننننية  ينننننولالرنننننرو س   ننننن  اك وسنننننة ي اونننننة اك

 فم،ت  ته  بصو ح م،تظمة لتتمك  م  تفدمد  وم  ثم التأث  ييد  اتج هد  و اتج مل مستد كين 
النّ  ي يدنا اؤيوا  اكخت فنة  ي اونة ون وك اكسنتد   سن  دت القـرار: اتخـاذتفهم أدوار أعضاء الأسرة في  .7

 فترا  شراء الس ع والخدم ت اتخ ذي عبد  ير  يري م  هيراي اؤورح الواقدح  ،د 
اؤوننرح  :بجم  نن ت  دينندح  مثنن  الفننري يتننأثر الفــرد اماعــات عديــدة: واحتكــاكالتعــرّف علــى أثــر تفاعــل  .8

يتخنام  النّ  اكرجعية  ويظدنر مناا التنأث  ي ال نرا ات الشنرااية اليومينة   توا م   اًجتم  يةوال ب  ت 
 فاكستد  ف ويمك  ل م وسة هن ت وة بتصميا وي و ته  التسوي ية وي  ً لهاه التأث ات

ا ف   ننن  ال نننيّ ي اونننة ونن وك اكسنننتد   ي التعننرّ  تسننن  د والتقاليـــد الســـائدة في ا تمــع: راعــاة العـــاداتم .9
 يننتلاءة بمن  مجتمنع لكن  اكلاامنة ارونتراتي ية معريننة ثم ومن  المجتمنع  ي السن ادح والت  ليند العن ياتا ومرينة و 

 وتيمهف   ياته مع
 :أهمية دراسة سلوك المستهلك بالنسبة للمجتمع -ج

 زيايح تد ح الدولنة   ن  اًونتغلال اؤمثن  لك ينة موا يمن  اكت قنة لنديد   قينث ي  لى اكستد   و وك ي اوة ت يس
اًتتصن ييةف  الت،مينة لخ نط اللازمنة اك لينة اكنوا ي بتنوي  الخ صة اك،ظم ت بعض ت وة الس وك ماا ي اوة  ت اج ضوء
كّن  الدولنة من  دديند اؤولنويات اكخت فنة  ماا النّ  م  ناقية  وم  ناقية هخرى يإنّ ي اوة ون وك اكسنتد   تم 

يسننن  دم    ننن  زيايح يرفننن ءح وي   ينننة التخ نننيط ل ت،مينننة  النّنناستمثننن  هم مدننن  ق جننن ت اجتم  ينننة م ونننة  اؤمنننر 
 ف 14اًتتص يية

  المستهلك وقرار الشراء:المستهلك وقرار الشراء:  --44..22
يتخننا بهنن  منناا النّن  التريريننز اؤو ونني لرجنن  التسننويق ي ي اوننة ونن وك اكسننتد   مننو التعننرّف   نن  طري ننة   نّ 

وننبة ل تننأث  ي اكسننتد   والحصننول   نن  التسننوي ية اك،  تويفينند ذلنن  ي تصننميا اروننتراتي ي  اؤخنن  تننرا  الشننراء 
 يرووي ة رشب ع ق ج تهف  ةختي  م وي وة الّ  تفريلاته ييم  يتع ق ةلعلامة الت   ية 

 مفهوم المستهلك: -1
ومي تعني اً تي ي     شيءف وير مة  " Customم  هص  ير مة " مشت ة (Customer) "مستد  " ير مة  نّ 

"Custom"  هنّ : "جع  الشيء يس  ب ري ة ا تي يية  واكم  وة ب ري ة  لبري  ني""هيرسفو ي ا ت موس يعريد    
 ف15معت يح"

وتسنننتخدة ير منننة "مسنننتد  " لوصنننلإ  نننو ين مخت فنننين مننن  اكسنننتد كين  هوّلهمننن : اكسنننتد   الفنننري  وثا يدمننن : 
 اكشترس هو اكستعم  الص،  يف

  وة بشراء و ع وخدم ت ًوتعم له الخ ص يالّاس ي كستد   الفري هو اكستد   ال،د اي مو: "الشخص 
ف وبمعنى آخر  مو: "ذل  الشخص 16ًوتعم ل اؤورح  هو يري م  اؤورح هو بغرض ت ديمد  يرددية لصديق" هو
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ب صد  شب ع ق جة ق ي ية هو مص ،عة )بفع   ال،د اي  ًوتدلايره اك،ت ج يت   الّاس  اً تب  س هو ال بيعي
 معيّ،ةاا اكعنى يشبع ق ج ت و غب ت غ  تج  ية؛ ويكوّ ن اكستد كون ال،د ايون لس عة به ومو ف17الد  ية( لديه"

 ف18وو  اًوتدلاك لهاه الس عة
يدو: "يرا ير ية اك وس ت الع مة والخ صة  قيث ت وة ماه اك وس ت  هو اكشترس الص،  ي  اكستد   همّ 

ف 19هو  وتراتي ي ته " ،د  م  ت،فيا همدايد  اك ر ح ي خ  د تمكّ الّ  ةلبوث وشراء الس ع واكواي هو اكعدّات 
ي وة بشراء و ع ذات ط بع خ ص  تستخدة ي واقد م  الّاس هير  بأ هّ: " ب  ح    يري هو جم  ة  و  ويعرّف

 ية  هو مص،ع هو شريرة تج  ثلاثة وظ الإ  مي:  مّ  التص،يع هو اًوتعم ل هو    يح البيع؛ وماا   يح  مّ  م وسة
ف يرم  20ومو يشترس بكمي ت يرب ح وب ر  شراء معّ دح وتمر بعدّح مراق   ومو  مّ  هن يكون قكوميً  هو مد ي ً"

تشترس الس ع والخدم ت بغرض اوتخدامد  ي العم ي ت ار ت جية  هو    يح الّ      ه هّ: "ير ية اك وس ت  يعرّف
 ف21هو تأج م   وذل  بغرض د يق الربح" بيعد  

 و  يه  وبصفة   مة يمك  هن نميّز بين ه واع اكستد كين يرم  ي ي:
وما الّاي  ي ومون ةلشراء بغرض د يق و شب ع ق ج تها الخ صة  ويمث ون ي مجمو دا والأسر:  الأفراد .1

 المجتمع اًوتدلايري  بحيث هنّا يعتبرون اكستد كين الح ي يين  ونح  م،  هم ة التسويق اًوتدلايري؛
ت وة ع ت   الس ع هو ت ديم الخدم ت  ويكون يايع الشراء م،  مو    يح الّ  ومي الوقدات نظمات: الم .2

 ار ت    و كون هم ة التسويق ل م،ظم ت  ويمك،،  التمييز ي ماه الح لة بين ثلاثة ه واع م  اكشتري :
 ض د يق الربح؛ومديه الرايسي مو   ت   و ع وخدم ت جديدح وبيعد  بغر  المشتري الصناعي: .أ

 يشترس بغرض    يح البيع مع د يق الربح؛الّاس مو  المشتري الوسيط: .ب
ً تشترس بغرض الربح  و نّم  بغرض الّ  وتتمث  هو و ً ي اك وس ت المؤسسات الحكومية وغيرها:  .ج

 د يق اك،فعة الع مةف
اكستد   يعتبر همراً  لزاميً  وقتمية  هي يرت غ لبية اك وس ت ي الوتت الح ضر هنّ اًمتث ل ك  يريده ل د
  يد  مص م   وم  يح ق ذل  مو الت رّب م،ه هيرثر وب، ء وت،مية  لاتة تيّمة متب يلة معه  ومو م  يفرض  يتوتلإ
والتكدّ  بتوتع ته وآم له والسعي لتو ي د  له يرم  يرجو ويريد؛ وماا ي تري     اك وسة  يأيرثر  هيرثر   يه تعريّد 

ومدمة  معيّ،ة ية وظ افد  نحو اكستد   و  ض اه  قيث هنّ ير  وظيفة هو تسا مس ول     ذل  بد جة توجيه ير
 لديح  تس  د اك وسة ي ال،  ح ي توجدد  نحو اكستد  ف

 شب ع  غب ت اكستد   والسعي ا  ي ر ض اه  وبب توس ل تميّز والتفوّ   ي د هصبح ماا اكستد     نّ 
": "اكستد كون ما Don- Jonesوهولويات اك وسةف وم  ي يرد ذل   تول " امتم م ت ضم  جداً   ً مدم مريرزاً  يحت 
يعت ده الكث ون بأنّا تد صمموا م،ت  ت  ااعة   ذ هنّ اكستد    ذا  م   كس اك وسة  م،ت  ت مصممي هير 

 ايس مج س  ف وي ماا الصدي  ي ول22    ماه التصميم ت  يإنّ ذل  اً ت  ي ل  ي يس  لى هية  تي ة" يوايق لم



 مولود    : حواس الأستاذ                                                                                            تسويق        رات في المحاض

62 

ادا ل،   ليس ي ط م  خلال   قدى  يا ح اك وس ت السي قية الع كية: " نّ العديد م  زةا،،  يعبرون    ي جة وً
و نّم  هيرً  م  خلال ترغيب زةا،،  المحتم ين ةلتع م  مع،   واًوتف يح م  خدم ت،       التع م  مع،    صرا ما
ء الزةا  اكوالون الّاي  يعوّل   يدا يرث اً ه قيث هير   نّ هير  وو ا  الترويج ةل،سبة ل،  يرم وسة  اادح مي مً 

 ف23ي نج ق،  ونمونا وازيم   ه م ل، "
 أدوار الشراء: -2

يشتريرون ي  م ية الشراء؛ ي د الّاس يسع   ليد   ج  التسويق مو دديد اؤشخ ص الّ  م  هما اؤمو  
ترا  شراء الس  ار الخ صة  اتخ ذبعض الس ع والخدم ت   ذ هنّ الرج ل   يح م  ي،فريون ي  ي ود ة ةارج ب تكون
بي،م  نجد هنّ ال،س ء يتخاون ترا  شراء اؤواني اك،زليةف غ  ه هّ ي بعض الس ع اؤخرى يرشراء وي  ح هو م،زل  بها 

والزوجة واؤطف ل اؤيربر و،ً  )تشترك اؤورح مجتمعة ي ي الريلإ  يإنّ وقدح ص،ع ترا  الشراء تتكوّن م  الزو  
يم  وه ير   رو م  ه ر ء الّاس ولهاا يجب      ج  التسويق هن يحدي اؤيوا  والتأث  ال،سبي  ترا  شرااد ( 

 اؤورح     ترا  الشراء  ب ري ة تسمح ةلتوديد الدتيق لخص اص اك،ت ج والهدف السوتي لخ  ه التسوي يةف
 :24مي هيوا  يمك  هن ي وة به  الفري ي ترا ه الشرااي  (05)  هن نميّز بين خمسة ويمك

 ي ترح هو ي رح يكرح شراء اك،ت ج ؤوّل مرح؛الّاس ومو الشخص : (L’initiateur) المبادر .1
 ل شراء ال،د اي  ال را      مب شرح غ  هو مب شرح ب ري ة ي ثر شخص ير   ومو: (L’influenceur) المؤثر .2

ًمتلايره اكع وم ت والح ة وال د ح     ارت، ع و     بداء هو طرح وجدة  ظر يجدم  الآخرون ص ابة   وذل 
 وت ثر   يدا وتديعدا  لى اتخ ذ ترا  الشراء؛

 ةلشنراء  )من  يجنب ال ين ة  الشنراء  م ينة معن لم يرن  جنزء هو يحنديالنّاس  الشنخص ومنو :(Le décideur) المقرّر .3
 ذا ؟ ويريلإ يشترس ؟(؛؟ هي  ؟ مت ؟ م 

ي ننننوة بعم يننننة اكب يلننننة  هو بمعنننننى آخننننر ي ننننوة ةلشننننراء بأتم معنننننى النّننناس ومننننو الشننننخص : (L’acheteur) المشــــتري .4
 الك مة  وتد يكون هس يري م  هيراي اؤورح  وي وة بت،فيا ال را ات اكتفق   يد  م  تب  ير  اؤورح؛

 تد   هو يستعم  اك،ت جفيسالّاس ومو الشخص : ( L’utilisateur) المستعمل  .5
 :قرارات الشراءأنواع  -3

وي ً  لعوام  يرث ح  وم،د      وبي  اًوتدلايرية ي،تد ه اكستد   ي ق  مش ير ه الّاس  يخت لإ اؤو وب
ضغط الوتت  م دا  اكخ طرح اكد يرة  تكرا  الشراء  م دا  البوث    اكع وم ت وي جة  اكث ل:  وع الس عة 

اكستد    وغ  ذل  م  العوام ف يع   وبي  اكث ل  يخت لإ و وك اكستد   لشراء وي  ح    هو تو ط ا غم   
يت  ب يرمية يرب ح م  اكع وم ت ويحيط ةلشراء ي جة   لية م   ي شراء جريدح يوميةف ي را  شراء وي  ح و ويره

ًّ لوتت تص   اكخ طرح اك لية  يرم  تتوير هم ة اكستد   بداا  شرااية مخت فةف بي،م  ً  يحت   اكستد   ل  ريدح  
 ديط ةلشراء م،خفرة جدافًالّ  ويكون م دا  البوث    اكع وم ت ت يلاً جداً وم دا  اكخ طرح 
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بنننين اًخنننتلاف ويمكننن  التميينننز بنننين ه بعنننة ه نننواع  ايسنننية مننن  تنننرا ات الشنننراء  مرتب نننة بد جنننة اكخننن طرح ومننندى 
 :اكوالي لالعلام تف وماا م  يوضوه ا دو 

 : أنواع قرارات الشراء(05)جدول رقم 

 مـرتفعـــــــــة مـنخفضــــــة
درجة المخاطرة              

 الاختلاف
بين العلامـات   

ترا  الشراء الب قث    
 الت،ويع والتغي 

 ترا  شراء معّ د
مهم       اختلافوجود 

 بين العلامات

 ترا  الشراء اكعت ي )الروتيني(
شراءترا  ال  

 اك    ل ت، ير
ضعيف    اختلافوجود 

 بين العلامات
 

Source: Philip Kotler et al., Marketing Management, 11ème édition, (Paris : 

Pearson Education, 2004), P 224.  

 :قرار الشراء المعقّد -أ
اكوجويح بين  ةًختلاي ت  ا  ،دم  يكون م،غمراً ييه  ويكون      ترا  شراء معّ د اتخ ذاكستد    يواجه

ي جة  العلام ت الس عية اكوجويح ي السو   ولكّ،ه ً يعرف خص اص ومزايا ير  م،د ف وتتوتلإ مخت لإ
ويرال  ط بعه   هو التوّ ط     ق ا اكب غ اكخصص ل شراء  وتكرا ه  وم دا  اكخ طرح اكد يرة اً غم  

الوتت  مع اكع وم ت قول خص اص مخت لإ العلام ت؛ م   ولال  يبال اكستد   الكث  التف خرسف
ق لة م   ذ تر  شخص شراء ق ووب شخصي ؤوّل مرح  يع يه هن ي وة ةلبوث    اكع وم ت  يفي

 ) مث : ق ا الاايررح  ور ة ت،فيا العم ي ت ففف لخ(فاختي  ه يبني   يد  الّ  الخ صة بمخت لإ الخص اص 
ي،ت ننن  اكسنننتد    لى مرق نننة التننند    قينننث يكنننون تننند يرنننوَّن صنننو ح هيرثنننر  مننن  جمنننع اكع ومننن ت اً تدننن ء بعننند

 ف25ترا ه الشرااي اتخ ذوضوق ً    اكوتلإ تب  
ي  أ  ليد  اكشترس المحتم  الّ  يحت جد  واكص ي  الّ   ج  التسويق هن يعرف جيداً اكع وم ت      ويجب
اكشترس ومس  دته      ي اك خص اص مخت لإ  البداا  اكت قة   ذ تصبح مدمته تسدي  تعّ ا لت ييا

م  خلال  اؤخرى ةلبداا  م    ة لعلامته يرم  يجب   يه  يص ل ودديد اكوتع  ومزايام  ال،سبيةف العلام ت 
     توى بيعية يعّ لة  و ن همك  ير مة ملاامة م  الفا للأذنف واً تم يار لانات التع يمية  

 :قرار الشراء المقلل للتنافر -ب
 بعم ية شراء م،ت ج غ لي الثم  وبد جة يرب ح مشتريرين اؤيراي اك    ل ت، ير يحدص  ،دم  يكون الس وك الشرااي  نّ 

     مج زية يرب ح  ولكّ،دا يجدون بأنّ اًختلاف بين العلام ت الت   ية ت يلًا  وي، وس الشراء متكر  وغ 
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 تد يواجدون ترا اً ذا اشتراك هو يخول يرب   وذل  لكونالّاي  يتخاون ترا  شراء ثلاجة  اؤيراي هنّ  قيث
غ لية الثم   يرم  هنّ  و عة معمّرحف  نّ اؤيراي تد يفكرون بمعظا العلام ت الت   ية ل ثلاج ت  الثلاجة
 بين وما ً يد يرون اًختلاي ت ذات اؤهمية م  مدى معيّن م  اؤوع   ويعتبرون  مي ذاته   ضم 

 م ت  وي ومون بجولة م  بين اكت جر بهدف التعرّف     م  مو موجوي  ولك  ترا ماه العلا خص اص
  جدد يست يبون بشك  هوّلي  لى السعر اك، وب هو  لى  دة بال تد هنّا قيث  سبي ً  وريع ً  يكون شراادا
بين  يحص  م   م ية الشراء(  ولك  بعد اتخ ذ ترا  الشراء تد ي والراقة )السدولة الشراء  م ية ي يرب 
هو يكتشفون  يع ب الشراء  وذل   ،دم  يلاقظونالّاس هو الت، ير  اً س  ة ا عدة ق لة )اكشتري ( اؤيراي

لم الّ  تّم شراءه  هو  ،دم  يسمعون ةكزايا ا ديدح و الّاس بعض العيوب وال،  ط الس بية ي اك،ت ج اكخت   و 
مع اكشتري     ي  ماا الت، ير     اكسوّ  هن يعتمد     اًتص لوم  هج  اقتواء وت اختي  ما    يد  ي ع

يس  د اكشترس     الشعو  ةلرض  الّاس م  بعد البيع  وذل  بهدف ت ديم اكع وم ت والدًا  والد ا 
 ف26بخصوص العلامة الت   ية اكخت  ح والتخ ص م  الت، ير ول ولة د يق اً س  ة اك  وب

  ال را  يكون وريعً  ولم يست،د     مع وم ت ير يية  ً يبال ييه جدد يرب    دة تمييز ماا ال،وع م  نّ 
 الفروت ت م بين العلام ت الت   ية  وةلت لي يإ هّ يسبب  وع م  ه واع الت، يرف

  :   قرار الشراء المعتاد )الروتيني( -ج
هو  وتي،ية؛  ةهوتوم تيكي  الشرااي بصو ح ماا اؤو وب م  هبسط ه واع الس وك الشرااي  بحيث يتا ال را يعتبر

بين  اختلافً يرى اكستد    فسه متو طً  وً يد ك هنّ م، ك الّ  ويحدص ذل  ي العديد م  الس ع 
يوي،م  يشعر اكستد   ه هّ ي ق جة  لى الح يب مثلًا  يإ هّ يشترس م  يكون متويراً ي السو   العلام تف

يكون     ي اية واوعة به  وبخص اصد ف الّ  بين العلام ت اكت، يسة  اكف ض ة هو ل بوث يرب  تفك  بدون
يلا يعني ذل  هنّ  - غ لبً  م  يكون وعر الوقدح م،د  م،خفر ً الّ   -شراء  فس العلامة  و ذا تكر 

 ف27اكستد   وي لهاه العلامة  و نّم  قدص ذل  ةلتعوّي ي ط
   ويرال  بسعر مع ول قتّ ةوتمرا الح لة ي العم      توي  العلامة  ماه ي التسويق  ج  مدمة وتتمث 

يتووّل اكستد    لى شراء العلام ت اك، يسة  يرم  يمك  هن يستخدة وو ا  ت،شيط اكبيع ت بهدف  ً
ار لان   اوتخدةبكمي ت يرب حف همّ   ذا واوتعم له  اكستعم ين ل علامة  وتش يع شرااد    دي ت،مية
ًً م   يونةلعلامة  ويفر   شره ي الت فز  ةوتمرا اكستد    تاير  ي ومس  داً  بسي  ً  يكون هن بيي  بد
 فراادا 

 :قرار الشراء الباحث عن التنويع والتغيير  -د
هو دوّل  الشراء بمخ طرح م،خفرة مع وجوي  دي يرب  م  العلام ت اكخت فة   ذ يوجد تغّ   ترا ات بعض تتميّز

 العلام ت بين واضوة اختلاي ت وجوي ومث ل ذل : البسكويتف ي كستد   يد ك  العلام ت بين مألوف
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هو قسب  ةؤقرى قسب الظروف هو ق ي ي  ت ييا  جراء بدون بي،د  م  يخت   ولكّ،ه السو   ي اكعروضة
 ف28طاكي   لى التغي   وماا ليس ةلررو ح  اجع  لى  دة الرض   و نّم  م  هج  الت،ويع ي 

منني   يدنن ؛ يننإذا ير  ننت اك وسننة منني النّن  اروننتراتي ية التسننوي ية اكلاامننة ل م وسننة قسننب الح لننة  تخت ننلإ
    ننن   وتراتي يننننة ارقننننلال اً تمننن يال  اننند ي السنننو  يي نننب   يدننن  هن ت نننوس  ننن يات الشنننراء مننن  خنننلال 

(La stratégie d’occupation)  التناير سف همّن   ذا ير  نت مني   نلانوال ين ة ةلتو يند اك،نتظا ل سن عة  وةر
 ةً تمنن ييي ننب   يدنن  هن تشنن ع الت،ويننع والتغينن  ي الشننراء ، (Le suiveur)هو التنن بع ي وننو   اللاقننق
   يات الشراءف   تغي   لى الدايع اكتكر  وار لان المج  ية ، تالعيّ  ال سيم ت  الخصا  الخ صة  العروض    
بعة و ب ة الايرر ل را ات الشراء  م، ك م  هض ف  و ً  خ مس ً  مرتب ً  ةك،ت  ت  لى اؤ واع اؤ   ةرض ية

 ا ديدح  يتمث  ي:
 : قرار شراء المنتجات الجديدة -ه
لم يسبق لها هن ت موا بشرااد   وً توجد لديدا الّ  مي اك،ت  ت  ا ديدح ةل،سبة للأيراي  اك،ت  ت  نّ 

تد تكون لديدا مع وم ت    م،ت  ت مت   بة هو بدي ة  وبم  هنّ  ،د   وي بعض اؤقي ن  مع وم ت
مرح  لى السو   يإنّ     اكختصين ي مج ل التسويق هن ي وموا  ؤوّل ت  دة م،ت  ت مي ا ديدح اك،ت  ت
تعتبر الّ  اؤ ش ة التسوي ية  وذل  لكي يتمكّ،وا م  د يق همداف ت ديم اك،ت  ت ا ديدح  و  بتكثيلإ

تس  د اك وسة     ال،مو واًوتمرا  ي السو  والصموي ي وجه اك، يسة  وذل  الّ  العوام  اكدمة م  
 م  خلال:
اونننتخداة الووننن ا  الترويجينننة اك، ونننبة بهننندف  خبنننن   و  نننلاة اكسنننتد كين ب،نننزول اك،نننت ج ا دينننند  لى  ✓

 السو ؛
 اوتخداة وي وة وعرية م، وبة؛ ✓
 اا اك،ت ج؛ تب ع  وتراتي ية ت،مية وو  م ✓
يمكنن  الحصننول   يدنن  م،ننه  وذلنن  بهنندف الننتمكّ  منن  النّن  التأيرينند   نن  خصنن اص اك،ننت ج واك،نن يع  ✓

 تغي  الع يات اًوتدلايرية ل مستد كين وتوجيددا نحو اك،ت ج ا ديد؛
 اختي      ط توزيعية م، وبة  وذات شدرح لعرض اك،ت ج ا ديد ييد ف ✓

التسوي ية  لى ييع اكستد كين  لى تبني م،ت  ته  ا ديندح  مناا التبنني يمثن  تهدف اك وس ت م  خلال ا دوي 
 م ينة ذم،يننة منن  خلالهن  يمننر الفننري من  الننتعّ ا اؤوّل ل م،ننت ج ا دينند  لى التبنني ال،دنن اي  وذلنن  من  خننلال تننرا  يتخنناه 

 الفري يري يصبح مستخدم ً ل م،ت ج ا ديدف
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 ئي:الشرا قرارال اتخاذمراحل عملية  -4
ال را  الشرااي  وتوص ت الد او ت  لى هنّ  م ية الشراء  اتخ ذالب قثون واكم  وون بد اوة  م ية امتا  دل 

تمر بعدّح مراق  تبده م  الشعو  ةلح جة وجمع اكع وم ت وت ييمد   وت،تدي بس وك م  بعد الشراءف ويمك  توضيح 
 :اكوالي ماه اكراق  م  خلال الشك 

 القرار الشرائي اتخاذاحل عملية : مر (10)الشكل رقم 

 
Source: Sylvie-Martin & Jean-Pierre Védrine, Marketing : Les concepts-clés, (Alger : Chihab 

éditions, 1996), P 43.  

 :الشعور بالحاجة أو بالمشكلة -أ
ي،شأ الشعو  ةلح جة قين يبده اكستد   عي اك الفر  بين و  ماه اكرق ة    ة البداية ي العم ية الشرااية؛ تمث 

يرغب ي الوصول  ليهف وتد يكون السبب ي ماا الشعو  الّاس مو   يه  والوضع الّاس الوضع الح ي ي 
هو ا وع ففف لخ  قيث يرغب الفري ي ولامة صوته  هو ال ر ء     ا وع   روياً  ير لشعو  ةكرض

السبب خ  جي ً يث  الرغبة لدى الشخص ي الشراء  يرتأث  الد  ية  يكون وتد الغااء و  الدواء لال  يي  ب
وار لان وهو ليب الترويج اؤخرىف يرم  تد ي يس  دة الرض     و عة م    لى ييع الشخص ل بوث 

 ف29   و عة بدي ة يح ق ارشب ع والرض  ب ري ة هير 
  ج  التسويق بهاه اكرق ة ي: امتم ةوي،صب 
  ترتبط ةلس عة هو بعلامتد ؛الّ  ي اوة الدوايع 
 الرغبة ي الس عة  ،د اكستد   ال،د اي قتّ يتمك  م  تخ يط  خ ق له  يمك الّ   اكث ات دديد

 مث اته بصفة لكمة  وجع ه ةلت لي ي ب       ط ب الس عة مست بلًاف
 :البحث عن المعلومات -ب

 الشعـور بالحاجة

 البحث عن المعلومات

 تقييـم البدائــل

 قــرار الشــراء
 

 تقييم ما بعد الشراء
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مناا  اتخن ذتسن  ده   ن  النّ  جة ل شراء  يبونث  ن  طري نة لت مينع اكع ومن ت هنّ لديه ق  اكستد   يوت   ،دم 
 ف وي وة اكستد   بال  ي ق لة يرون:30ال را 
  ً ولم يح ق الرض  وارشب ع اك  وب؛  ترا  الشراء الس بق لم يك  ص اب 
  يد ؛ اً تم يبحوزته ناتصة وً يست يع الّ  اكع وم ت   
 يمت كد ؛الّ  ك،ت  ت وةكع وم ت  ،دم  يكون غ  واثق ة 
 ي ق لة شراء و عة جديدح وؤوّل مرح وً توجد لديه مع وم ت و ب ة  ،د ؛ 
  ترا  الشراءف اتخ ذالبوث    مع وم ت  ض يية يستف ي م،د  ي 
 ل وصول     اكع وم ت    مخت لإ البداا  اكت قة    الس عة اكستد   يستخدمد  مص ي   دّح وم، ك

 :31الخدمة  ههمد  هو
 :وتتمث  ي معرية وخبرح اكستد   ال،د اي ةلس عة اكراي شراؤم   ويبرز يو   ج   الخبرة الشخصية

لت ربة الس عة تب  شرااد  ياخ  اكت ر هو خ  جه  مث   ال،د اي ل مستد   الفرصة  تاقة ي م،  التسويق
 ريق؛تجربة الت فزيون ي اكت ر هو تجربة السي  ح     ال 

 وتتمثنننن  ي اتصنننن ًت اكسننننتد   ال،دنننن اي مننننع هيننننراي هوننننرته هو هصنننندت اه هو ج ا ننننه  الشخصــــية: المصــــادر
وي عتنننبر مننناا اكصننند  ي غ ينننة اؤهمينننة  منننع  ومننناا مننن  يسنننم  بك منننة الفنننا هو الك منننة اك، وتنننة  ومع  ينننه 

   صويوة؛اكع وم ت    الس ع      الرغا م  هنّ بعر ً م  ماه اكع وم ت تد  تكون غ
 البيع وهصو ب اكع  ض والويرلاء واكوز ين والكت لوج ت   و ج ل ار لانات ي وتتمث  التجارية: المصادر

غلاف الس عة  وشبكة ار تر تف ويح ول  ج ل التسويق توي  اكع وم ت ل مستد كين ب د  م  همك،دا 
ستد   ال،د اي   يد  ي الحصول بسدولة ذل   وتعتبر اكص ي  التسوي ية هما اكص ي   ظراً ً تم ي اك

     ال د  اؤيربر م  اكع وم ت؛
 مع وم ت يو ية لتزويد اكستد   ةكع وم ت اكتع  ة ببعض الس ع  الحكومة ت،شر مختصة: حكومية مصادر

 والخدم ت )اوتخدامد   ههميتد   آثا م      الصوة الع مة  ففف لخ(؛
 :وميئننن ت حم ينننة اكسنننتد   غننن  اله يينننة ل نننربح  و نّمننن  منننديد   الع مينننةا معيننن ت  وتشنننم  مصـــادر مســـتقلة

المح يظننة   نن  الصننوة الع مننة والبيئننة وخدمننة الع ننا وار سنن  ية  ت ننوة منناه الهيئنن ت ب،شننر اكع ومنن ت بهنندف 
 التو ية والحم ية والتع ياف

  مة   وبصفة ل فريف يةالشخص والصف ت ةلشراء اك صوي الس عة ل،وع تبع ً  اكص ي  ماه تأث  ويخت لإ
هيرثر م  غ م   لكّ،ه يع ي مصداتية هيرثر ل مص ي   الت   ية اكص ي  م  اكع وم ت     يتوص  اكستد  

ًّ ه هّ الشخصيةف يمك  لك  مصد  م  مص ي  اكع وم ت هن ي عب يو اً مخت فً  ي ترا  الشراءف ي لرو ا    
تسمح المح يثات الشخصية بت ييا الس عة  بي،م  شيء  ير  تب  وتع يمي تعريفي بدو  هو ار لا ية ت وة الت   ية
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يعرف اؤطب ء بوجوي هيوية جديدح ي السو  م  خلال اكص ي   اكع وم تف يع   وبي  اكث ل  وتأيريد
 الت   ية  لكّ،دا ي  أون   يح  لى زملاادا ي ق لة الرغبة ي ت ييا ماه اؤيويةف

يتعرّف اكستد   هيرثر    اك،ت  ت اكت، يسة وي    تد يجيً  مجمو ة الخي  ات      اكع وم ت  ةلحصول
 لديهف  ةًمتم ة لى بعض العلام ت ا ديرح 

      وجه الخصوص ي ماه اكرق ة بآلي ت تخفيض الخي  ات  يستع ا م  اكشتري     التسويق  ج  يدتا
  يد   و   هيرثر ماه اكص ي  قسم ؛ً ا تمدوا الّ  ت يريفية تكوي،دا لصو ح    الس عة     مص ي  اكع وم 

 فاًتص ليةماه اكراجع واكع وم ت ي   داي   وتراتي يته ًوتغلال وماا 
 :تقييم البدائل -ج

 يمك الّ  ماه الخ وح     مدى تي ة اكستد   بجمع اكع وم ت الك م ة والصويوة    البداا  اكخت فة  تعتمد
وب بيعة الح ل يإنّ  م ية الت ييا تخت لإ م  شخص لآخر  وقتّ ةل،سبة ل،فس  م  بي،د ف اًختي  
م  ترا  شرااي لآخر  ولك  يمك  ال ول بأنّ اكستد   ي تي مه عشب ع ق ج ته يبوث     الشخص

 تمده ةرشب عف و    ضوء ذل  ي وة ةلخ وات الت لية:الّ  مجمو ة م  اك، يع اكرتب ة ةلس عة 
 يستخدمد  ي ت ييا البداا  اكتويرح هم مه  الّ  يبده اكستد   بتوديد اكع ي   :معايير التقييم تحديد

 :32: السعر  العلامة  جويح الخدم ت ففف لخف وم  همث ة ذل د ههمم  الّ  و 
 مع ون اؤو، ن: الحم ية ضد التسوس  الاو   السعر؛ ▪
  ق ا ووزن (Amplitude du Zoom)صف ء الصو ح  مدى ت ريب الصو ح  تصوير: آلة ▪

 الآلة  السعر؛
 التوتيت  الوجدة  الخدم ت اك دمة هث، ء السفر  اؤوع  ؛اقتراة الرق ة ا وية:  ▪
 جد ز التس ي : السعر  العلامة  الصوت  شك  ا د ز  الرم ن  خص اص ا د زف ▪

  هنّ م، ك يب لرغا م  هنّ السعر يستخدة يرمعي   لدى معظا :كل معيار  أهميةتحديد ًّ  اكستد كين   

ضعيف ً  ا تب طهل سعر والبعض الآخر يعتبره   ملًا ثا وياً  وخ صة  ذا ير ن  هما وزناً  يع ون يراياؤ بعض
 ةل،سبة لدخ  اكشترسف

 دديد ههمية اكع ي   يحين الوتت يع،دم  ي،تدي اكستد   م  :تحديد قيمة السلعة لدى مستهلك 
وماا     مستوى ير  معي   م   مخت لإ العلام ت  اتج هوي ً  كعت داته  اكت قة ل م    ة بين البداا 

 ماه اكع ي ف
 :33ت ثر      م ية ت ييا البداا  م  ي يالّ  وم  العوام  

 يرّ م  ير  ت الح جة  لى الس عة م وة  يرّ م  ير ن مجدوي الت ييا هت ؛ ▪
 م  ير ن مجدوي الت ييا هيربر؛يرّ م  ازيايت ههمية الس عة ةل،سبة ل مستد    ير ّ  ▪
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 يرّ م  زايت ي جة اكخ طرح اكد يرة ي  م ية الشراء  زاي ا دد اكباول ي  م ية الت ييا؛ ▪
 يرّ م  ير  ت البداا  معّ دح  يرّ م  ط لت  م ية الت يياف ▪

   وطري ة ويتا الشراء م،دالّ  هنّ  م ية الت ييا تد تمتد  لى مت جر الت زاة به  مو ي،بغي الت،ويه م  و 
ترا  اتخ ذ الشراء ال، دس هو ةلت سيط  قيث ت عب ماه ا وا ب يو اً م مً  ي  الشراء ذاته   وواءً 

 الشراء لعديد م  الس عف
 ويتمث  يو   ج  التسويق ي ماه اكرق ة ييم  ي ي:

الّ   به  البي نات ي دديد الس عة هو العلامة اكستد   يستعم الّ   الكيفية     التعرّف ▪
 يرغب ي شرااد ؛

ويرال  اؤهمية ال،سبية  اكت قة  البداا  ت ييا ي اكستد     يد  يريرزالّ   اكع ي      التعرّف ▪
 اكع  ح م  طريه لت   اكع ي  بهدف  برازم  بشك  واضح م  خلال اكص ي  الت   ية؛

اكع وم ت اكمك،ة  ،د  قتّ يسوتد   ومدّ ه بك  الّ      تعريلإ اكستد   ةلعلامة  العم  ▪
به  م  جدة  وتتوير له يرصة الت ييا و مك  ية شرااد  اًمتم ة     ي اية به   وةلت لي  يصبح

 مست بلاً م  جدة هخرىف 
 :قرار الشراء  -د

  (اًختيننن  مرق نننة ت ينننيا البنننداا  ةكسنننتد    لى هن يختننن   بننندي  واقننند مننن  بنننين البنننداا  اكت قنننة )مجمو نننة  تننن يس
يع ينننه هن يتخنننا و سننن ة مننن  ال نننرا ات اكرتب نننة  تبعنننه بس سننن ة مننن  ال نننرا اتف ينننإذا تنننر  اكسنننتد   الشنننراء وي

مثن : منتّ ينتا الشنراء ؟ هين  ونيتا الشنراء ؟ من  وني وة بعم ينة الشنراء ؟ من  مني الكمينة  ةلسن عة هو الخدمنة 
تتوونط بنين النّ  ض العوامن  اؤخنرى تنرا  الشنراء تظدنر بعناتخ ذ ؟ ففف لخف وتب   الديع ويتا ؟ يريلإ اك  وبة

تند دنول يون  تمن ة مناا الشنراءف وتتمثن  مناه العوامن  النّ  )العنزة   ن  الشنراء( والشنراء الفع ني  و   ية الشراء
 (:(11)ييم  ي ي )ه ظر الشك   تا 

 الآخري ؛ اتج م ت ▪
 العوام  الظريية غ  متوتعةف ▪

 م البدائل وإتخاذ قرار الشراءتتوسط بين تقييالّ  : العوامل (11)الشكل رقم 

 

ت ييا 
 البداا 

العزة 
 اؤيريد

الشراء 
 الفع ي

،فوذالآخري  ذوس ال اتج م ت  

 العوام  الظريية غ  اكتوتعة
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Source: Philip Kotler et al., Marketing Management, 11ème édition, (Paris : Pearson Education, 

2004), P 230. 

اء  و  ن  تنرا  الشنر  اتجن ه    ترا  الشراء ل مستد     ن  تنوح مواتنلإ الآخنري   الآخري  تأث  م دا  ويعتمد
تجعن  اكسنتد   يعندل النّ  يرم  تتأثر  ية الشنراء بنبعض العوامن  الظريينة  الآخري ف لرغب ت للاوت  بة يوايعه

هو  ننندة تنننواير السننن عة ي  هو ي جننن  تنننرا  الشنننراء  ويحننندص مننناا منننثلاً ي ق لنننة  ننندة الحصنننول   ننن  الننندخ  
 ص اص يريدح وتشبع  فس الح ج تفاكك ن والزم ن اكرغوب ييدم   هو ظدو   لامة جديدح تمت ز بخ

هنّ  ينننة الشنننراء ً تعتنننبر ياامننن ً   ننن  العنننزة اؤيريننند   ننن  الشنننراء؛ ويتوتنننلإ مننناا   ننن   ي اك  وا ننندير ةلنننايرر 
ت، نننوس   يدننن   م ينننة الشنننراءف ي ننند يننند ك اكسنننتد    و ننن ً مننن  اكخننن طرح ي النّنن  ك ننندا  اكخننن طرح  اكسنننتد  

 :34لعوام  الت ليةالشراء ير،تي ة لع م  هو هيرثر م  ا
 د م  الهدف م  الشراء؛ دة التأيرّ  ▪
د م  تد ح م  يتا شراؤه )و عة   لامة  ق ا  ففف لخ(      شب ع اكستوى اك بول التأيرّ   دة ▪

 م  الشراء؛
ل،ت اج و بية لتم ة ي ق لة تي مه ةلشراء  ويش  ماا الشراء ي د يق الهدف  اكستد    ي اك ▪

 م،هف
يننند يرد  اكسنننتد   ي الشنننراء  ومننن  مننني النّنن  لتسنننويق ي معرينننة  نننوع )هو ه نننواع( اكخننن طرح يو   جننن  ا ويظدنننر

 ؟ ومنن  منني تفرننيلاته ال،سننبية ل  ننر  اكخت فننة ي  ننأ  ليدنن  لتخفننيض منناه اكخنن طرح النّن  الوونن ا  هو ال ننر  
سننتد    ببونوص التسننويق وي اوننة ونن وك اكاًمتمنن ة هن يتوصنن   جنن  التسننويق  لى ذلن   نن  طريننق  ويمكن 

 اك، وبة الكفي ة بتخفيض ي جة اكخ طرحفاًتص ل ممّ  يس  ده     تصميا  وتراتي ية 
 :سلوك ما بعد الشراء -ه
ينتا النّ  تمث  هما خ نوح من  خ نوات تنرا  الشنراء ل مسنتد    يدني تمثن  اكرق نة  ةلح ي ة الشراء بعد م  مرق ة  نّ 

ف اًوننننتخداةهو اًوننننتدلاك ا  ي اك اك،فعننننة منننن  منننناا السنننن عة هو الخدمننننة  ويرننننا واوننننتخداة اوننننتدلاكييدنننن  
السنن عة هو الخدمننة يتكننوّن لنندى اكسننتد    ي اك جدينند مبننني   نن  ي جننة ارشننب ع  اوننتخداةهو يب وننتدلاك 

تّم شنراؤم  ي تنوي  ارشنب ع النّاس ينإذا نجونت السن عة  ف35اًونتخداةهو  اًونتدلاكيجدم   تي نة مناا الّ  
 نننأ  ليدننن  النّنن   نننوس ي جنننة تفرننني د  ي اكسنننت ب   وونننيثق ي  فنننس مصننن ي  اكع ومننن ت ينننإنّ ذلننن  ي اكتوتنننع 
 فس اكع ي  ي الت ييا  وتند يصنبح مسنتد ك ً ويين ً ل سن عة ول علامنة وقنتّ ل،  نة البينعف  وويستخدة و ب  ً 

سنتد   ونيخفض من   ذا يش ت الس عة ي  شب ع ق ج تنه  وهنّ هياءمن  ً يت، ونب منع توتع تنه  ينإنّ اك همّ 
تنننننرا ه الشنننننرااي  وونننننيبوث  ننننن  مصننننن ي  هخنننننرى  اتخننننن ذاريجننننن بي نحومننننن   وونننننيعيد ال،ظنننننر ي  م ينننننة  اتج منننننه

ترا ه  و بّم  قنتّ يسنتبعده ن اين ً من  بنين تفرنيلاتهف وي  نق  اتخ ذل مع وم ت  ووي  ب ضم نات هيرثر تب  
 ف36الصراع بعد الشراء"     دة الرض  اللاقق ل شراء "ق لة  دة التوازن ال،فسي هو 
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يعنبر بهن  اكسنتد    ن   ندة  ضن اه  النّ  مث  ماه الح لة ي،بغي هن يد ك  ج  التسويق ال نر  اكخت فنة  وي
  يحندص لدينهف ويمكن  توضنيح مناه ال نر  من  خنلال الشنكالّاس هو تخفيض الصراع ال،فسي  مع  ة بهدف
 :اكوالي

 عن عدم الرضا: الطرق المختلفة للتعبير (12)الشكل رقم 

 
 

 ص   1(   2003ا زاار: ييوان اك بو ن ت ا  معينة     )و وك اكستد  :  وام  التأث  البيئيةعنابي بن عيسى،  المصدر:
 ف 94

ون  ن   ندة  ضن ادا عقندى ال نر  هنّ م، ك بعنض اكسنتد كين النّاي  يعنبرّ   ه لاه يتبيّن م  الشك  
 :الت لية
 هو  يع اؤمر     الس عة ل  دة الرسمية اكختصة اقت    ويتمث  ي ت ديم شكوى هو  :إجراء علني

عقدى جمعي ت حم ية  ةًوتع  ةذل  بصفة شخصية هو  وواءً ير ن اك،ت ة اك وسة ضد ال ر ء  لى
 اكستد  ف

 ال م مة هو بيعد  هو  مدااد  ي التخ ص م  الس عة بصفة ن اية عل  اد  ي  ويتمث  :علني غير إجراء
 مثلاً و دة شرااد  مرح هخرى  هو  ت، ع اؤصدت ء واؤت  ب بفع   فس الشيء ي اكست ب ف

" ي  قدى اك  ًت ه بع وو ا  ل تخ ص Dietvorsat, Berning & Jacobyير  م  "  اتترحوتد 
هو بيعد   هو  مداؤم  للآخري ف ويترم  هو ارب  ء   يد  وتخزي،د    ي ال م مة   ل  ؤم  ومي: الس عة  م 

 مخت لإ طر  التخ ص اكمك،ة م  الس عة:  اكواليالشك  

 تقديم شكوى للمؤسسة

 رفع دعوى قضائية

 إشعار جمعية للمستهلكين

ةـص من العلامــالتخلـ  

 كلمة منطوقة غير مواتية

ـيــــراء علنــإج  

يــراء غير علنـإج  
 

ـراءــإجـ اتخاذ  

أي إجراء اتخاذعدم   
 

 حالة عدم الرضا
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 الاستهلاك: طرق التخلص من السلعة بعد (13)الشكل رقم 

 
 

Source: Philip Kotler et al., Marketing Management, 11ème édition, (Paris : Pearson Education, 

2004), P 232. 

بعض اك وس ت  لى الت  ي  م   دة  ض ء اكستد كين م  خلال بعض اروتراتي ي ت   ت  أ وتد
 ي ي: ههمد  م 
 تّم شراؤه؛الّاس التأيّرد م  ضم  ة اك،ت ج  ▪
 ته،ئة اكشتري  ا دي؛ ▪
 له ؛ اكميّزح  تالصف و ظد   الس عة  ًوتخداة الصويوة ال ري ة تشرح اًوتعم ل   و ل يرتيب ت ▪
 قول التوسي، ت اكمك،ة ل س عة  ففف لخف ةتتراق تها والعم  ا ت  ياتها ت ديم     اكشتري  قث ▪
 لى ه هّ ليس شرطً  هن يمر اكستد   بمراق  الشراء الخمس الس ب ة ب ري ة متع تبة    اؤخ  ي ارش  ح وتجد 

يمر به  اكستد    ،د الشراء تخت لإ وي ً  ل وضعية الّ  د هنّ اكراق  و نّم  مي تمث  نموذجً  ت  يديًا ل مستد  ف ي، 
يواجده  يس وك اكستد   لشراء وي  ح يخت لإ تم مً     و ويره ي شراء جريدح هو يريس الّاس هو موتلإ الشراء 
 ق يب ففف لخف

  عوامل المؤثرة على سلوك المستهلك:عوامل المؤثرة على سلوك المستهلك:الال  --44..33
يمك   "Kotler"ترا  الشراء  وقسب  اتخ ذهويريفية    و وك اكستد  ت ثر   الّ  م، ك العديد م  العوام  

 :37قصر ماه العوام  ييم  ي ي
 المؤثرات الخارجية: -1

 ؛اك،ت ج  السعر  التوزيع  الترويج :التسويقية -أ

 ـةــالسلع

 التخلص منها مؤقتا   التخلص منها نهائيا   بالسلعة الاحتفاظ

 استخدامها
 غرضها في

 الأصـلي 

 استخدامها
في غرض 
 جـديـد 

 
هاــتخزينـ  

إلقاؤها 
في 
 القمامة

 
عهاــبيـ  

 

 
 مبادلتها

 

 
 إهداؤها

 

 
 إقراضها

 

 
 تأجيرها

 

 
 لاستخدامها

 

 

لإعادة 
 بيعها

 

 
بيعها 
 للوسيط

 

بيعها 
من 
خلال 
 وسيط

 

بيعها 
مباشرة 
لمستهلك 

 آخر
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   تك،ولوجية  وي وية  ث  ييةفتتص ييةا :البيئية -ب
 خصائص المستهلك: -2

 اًجتم  ية؛يية الفر ية  ال ب ة الث  يية الك ية  الث   :العوامل الثقافية -أ
 ؛ا م   ت اكرجعية  اؤورح  اؤيوا  واكك  ة :الاجتماعيةالعوامل   -ب
 ؛ويو ح الحي ح  الدخ   اكد،ة  نمط اكعيشة  الشخصية واكفدوة الاا  العمر: العوامل الشخصية  -ج
 واكعت داتف اًتج م تالدوايع  اري اك  التع ا   :العوامل النفسية -د

 ماه العوام :اكوالي  خص الشك ين وي

 قرار الشراء والعوامل المؤثرة فيه اتخاذ: عملية (14)الشكل رقم 
 

 للمستهلك الصندوق الأسود  
 قرار الشراء المستهلك خصائص

 الشعو  ةكشك ة ▪ ث  يية ▪
 البوث    ▪ اجتم  ية ▪

 اكع وم ت
 ت ييا البداا  ▪ شخصية ▪
 ترا  الشراء ▪  فسية ▪
 شراءال بعد م  و وك ▪ 

 قرار الشراء للمستهلك
 اك،ت ج اختي   •
 العلامة اختي   •
    ة البيع اختي   •
 يرمية الشراء  اختي   •

 المـــؤثرات الخارجيـــة
 أخـــرى التسويقية

 وي وية • اك،ت ج •
   ث  ييةاجتم  ية • السعر •
 اتتص يية • التوزيع •
 تك،ولوجية • الترويج •

Source : Philip Kotler et al., Marketing Management, 11ème édition, (Paris : Pearson Education, 2004), P 204. 
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  ع:ع:هوامش الفصل الرابهوامش الفصل الراب
  )اروك،د ية: اككتب   ا اريا ح -  ا اًجتم ع  -  ا ال،فس  العلات ت ار س  ية ي مج ًت حسين عبد الحميد رشوان، - 1

 ف85 (  ص1997ا  معي الحديث  
  ) منن ن: يا  اك،نن مج ل ،شننر 1  طهو ونني ت التسننويق الشنن م  واكتك منن بــاس العــلاق، محمــود جاســم الصــميدعي، ع بشــير - 2

 ف343 ص ( 2002والتوزيع  
 ف55 (  ص1979  )ال  مرح: مكتبة ال  مرح  الس وك الت،ظيميعلي السلمي،  - 3
  )اروك،د ية: اككتب ا  معي ال ي يح والتع م  والمجتمع: م دمة ي الس وك ار س ني ومد  ات ار س ن شفيق، محمد – 4

 ف135 (  ص1997الحديث  
5 - Nelly Molina, Analyse marketing du comportement d'automédication, Thèse de doctorat, (France: 

Université Clermont-Ferrand, Faculté des sciences économiques, 1980), PP. 39-41. 

 ف19 صمرجع وبق ذيرره   محمود جاسم الصميدعي، ردينة يوسف عثمان، - 6
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 :امسالفصل الخ

  بحوح التسويق
تسننننتخدمد  اريا ح ل مسنننن  دح ي قنننن  اكشنننن ير  واتخنننن ذ ال ننننرا ات النّننن  تعتننننبر بحننننوص التسننننويق اؤياح الرايسننننية 

التسنننوي ية  يرمننن  تعتنننبر مكنننوّناً هو وننني ً ي  ظننن ة اكع ومننن ت التسنننوي ية  و قننندى ال نننرا ات اؤيوات اكسنننتخدمة لتنننوي  
ية  ننن  اؤونننوا  وخص اصننند   واكسنننتد كين ويوايعدنننا وهنمننن ط شنننراادا  واكنننوز ين ويريفينننة دفينننزما اكع ومننن ت الرنننرو  

 ل تع م  ي تصريلإ اك،ت  ت  وم   لى غ  ذل  م  اكع وم تف

  ::اهية بحوح التسويقاهية بحوح التسويقمم  --55..11
ًّ الّ  آًف ال را ات التسوي ية  م، ك ة ي   ة  ي ضوء  ظ ة هو ه ظمة مع وم ت يتي  ً يمك  اتخ ذم   
ًّ مصد اً  الحصول     البي نات واكع وم ت اللازمة والررو يةف ي تس  د ولكمة   واقداً  وبحوص التسويق م  مي  

تصب ي ال،د ية ي  ظ ة اكع وم ت التسوي ية  يموضوع بحوص التسويق يعتبر الّ  و  التسوي ية  اكع وم ت مص ي  م 
 ت ييه ماه البووص ي ترشيد ال را ات التسوي يةفالّ   ل  لى الدو  الفعّ ذل   هقد اكوضو  ت اؤو وية  ويرجع

 :تعريف بحوح التسويق -1
ا منع  التو ينن  واًوننتغلال ل بينن نات  بحنوص التسننويق بأنّنن : " م يننة ار نداي " Kotler & Dubois" ف نرّ 

 ف   1ع وم ت اكتع  ة بح لة تسوي ية"واك
و ريتدنن  ا معيننة اؤمريكيننة ل تسننويق   نن  هنّنن : "ال ري ننة العم يننة ي تجميننع وتسنن ي  ود ينن  ارقصنن ءات  نن  

 ف2اكش ير  اكتع  ة بتسويق الس ع والخدم ت"
اكرتب نة بظن مرح  ود ين  اكع ومن ت جمع خلاله  م  يتاالّ  اك،تظمة  "العم ية " بأنّ :.Evrard et al ريد  " وتد

 ف3به " اكتع  ة ال را ات اتخ ذ     اكس  دح تسوي ية  وماا بهدف

تتع ننق بجمننع اكع ومنن ت اللّازمننة لت ننوير النّن  ة بحننوص التسننويق بأنّنن : "الوظيفننة اريا ينن ييعننرف "Chisnall" همّنن 
ود يق همث  ال ر  ل بيع والتوزيع والترويج وخدم ت من  بعند البينع لتو ينق ارشنب ع الكن ي   اك،ت  ت ودديد السو 

 ف  4ل مستد  "
 وم  ير  م  وبق يترح م  ي ي:

  معيّ،ننةوضننوع لنندي لننه ههميننة   هو ممعيّ،ننةالتسننويق ت ننوة   نن  هونن س وجننوي ظنن مرح هو مشننك ة   نّ بحننوص ▪
 ؛ويحت    لى تد  م  البي نات واكع وم ت

 ؛(Objective)وموضو ي ً  (Systématique)التسويق تتا ويق م،د  ً م،ظم ً  ص نّ بحو  ▪

http://www.decitre.fr/auteur/124365/Bernard+Dubois/
http://www.amazon.fr/Yves-Evrard/e/B004N7W3Q0/ref=pd_sim_sbs_b_bl_1/280-5506077-4941044
http://www.amazon.fr/Yves-Evrard/e/B004N7W3Q0/ref=pd_sim_sbs_b_bl_1/280-5506077-4941044
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 نّ الهننندف اؤو وننني مننن  ال يننن ة ببونننوص التسنننويق منننو   نننداي اك وسنننة ةكع ومننن ت ل مسننن  دح ي اتخننن ذ  ▪
  ؛وتخفيض اكخ طر بهاه ال را ات  لة ال را ات التسوي ية الفعّ 

 د اوةفل    جمع وتس ي  ود ي  وتفس  البي نات التسوي ية اللازمة نّ ال ي ة ةلبووص يترمّ  ▪

 : 5و    ماا يجب هن تتميز بحوص التسويق ةلخص اص الآتية
 ؛اكوضو ية 

 ؛الشمولية 
  ً ؛  مست بلاً م يية: ق لي 
 ؛ ر يا العم ية ال  امةذات ا تب ط ةكشكلات الح لية هو ال 
 يمك  ترجمتد   لى مع وم ت يتا اًوتف يح م،د ف 

 :أهمية بحوح التسويق -2
 نّ بحنننوص التسنننويق مننني  تي نننة مب شنننرح وم،  ينننة ل مفدنننوة الحنننديث ل تسنننويق  ؤنّ العنننرض )وننن ع  خننندم ت  

و  يننه   اا ال  نن عفتننوي اك وسننة هن ت رقننه ل  نن ع منن  السننو  يجننب هن يلااننا اقتي جنن ت و غبنن ت مننالنّناس هيكنن  ( 
يتوجننب   نن  منناه اك وسننة هن تعننرف وتفدننا اقتي جنن ت و غبنن ت اكسننتد   اكسننتددف  لكنن  اقتي جنن ت و غبنن ت 
مناا اؤخنن  ليسنت ةكع ومنن ت اكتنويرح بسنندولة وجنن مزح مب شنرح  يع نن  مندير التسننويق هن يبن ي  ي البوننث  ،دنن   هس 

 ف    6  اًجتم  ي  والث  ي  يه يدا لي ه الت، يسي  ال   وني  اًتتص يس
يتننوير اكع ومنن ت و يا تهنن  يحنندي  لى ي جننة   ليننة تنند ح اك وسننة   نن  الننري واًوننت  بة كنن  يجننرس ي السننو  منن  

 فد  معد   وةلت لي ب  ءم  واوتمرا م ف   هقداص وتكيّ 
جة صعوبة اؤخ    واكش ير   ظراً ل بيعة اؤووا  الخ  جية وي   الدولي ال،        التسويق بحوص ههمية وتزياي

اكرتب ة مع يخول ت   اؤووا   و   طريق بحوص التسويق يمك  دديد ت   اكش ير  ومواجدتد  والتمك  م،د  
ًً م  اكف جأح به ف   هقي ناً بد

بت ينيا الفنرص التسنوي ية  قينث هنّ   ض ية  لى م  ت دة  ينإنّ من  يزيند من  ههمينة بحنوص التسنويق  لاتنة  ت ا دن 
يعتمنند ةلد جننة النّناس و   ةلت يننيا السنن يا لت نن  الفننرص اكت قننة ي اؤوننوا  الدوليننة ال، نن ح ي التسننويق النندولي مرمننوناً 

 ف  7اؤولى     يدا و ي اك م  يجرس ياخ  ت   اؤووا 
 : 8م  خلال م  وبق يمك   براز ههمية بحوص التسويق م  خلال ال،  ط الآتية

 ي ترنني وتننت تكينّنلإ تصنن    التكنولوجيــة والتنافســية لمحــيط المؤسســات ات الاقتصــادية،التغــيرّ  ســرعة
 ؛ي ل د ح     توتع التغ ات هصبوت مو ي اوتراتي ي

 بت  يص تسمح التسويق يبووص جديدة، نشاطات ممارسة في العالية الإخفاق ومخاطر التسويق تكلفة 
 ؛ين ضد مخ طر ارخف  ي  د هصبوت ماه البووص  وع م  التأم   دة التأيرد لهاه ال را ات
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 ليد  يرأياح مفيدح ال،ظر  يجب ً التسويق يبووص الأخطاء، واكتشاف المتخذة القرارات جودة تحسين 
      دسين  م ية اتخ ذ ال را ات    طريق  ل  ء الروء  لى ت يس يرون  و نّم  يوسب  التسويق كديرس
ة ةل را  ب ري ة تمك   ج  التسويق م  اختي   اكتغ ات الخ ص و رض اكت قة التسوي ية البداا  ير ية

  ؛البداا  اؤير 
 ذ يستخدة اكديرون البووص لغرض آخر  ومو  المتاعب والأخطاء قبل تفاقمها، نقاط اكتشاف 

ي ال را ات التسوي ية  بحيث يمك  مع  تد  تب   معيّ،ةهوب ب ظدو  مشكلات وهخ  ء  ايرتش ف
  بحوص التسويق م  معرية هوب ب قدوص الفش  ي وتمكَّ  ست ب فوتف يس قدوثد  ي اك ا تش  م 

ؤوب ب ياخ ية خ صة ةل را  ذاته  هة ؤوب ب خ  جية قدثت ي  اكتخا وواءً  ال را  التسوي ي
    ؛البيئة وهثرت     نج ح ال را 

 ياخ  اؤووا تستخدة بحوص التسويق ي تفدا م ذا يجرس  يرم   تحكمه،الّ  ات والمتغيرّ  السوق تفهم 
وهخام  ي اً تب     تخدمه اك وسة بم  يمك،د  م  ترجمة ماه الخص اصالّاب وخص اص السو  

  ؛ ،د اتخ ذ هس ترا  تسوي ي خ ص ةلس عة واروتراتي ي ت التسوي ية اكص قبة له 
 ي ي اوة  ظراً ً تم يم      اؤو وب الع ميوماا   ،والنظرة الشخصية التخمين أسلوب من التقليل

 اكوضو  ت اكشكلات التسوي يةف

  مجالات بحوح التسويق:مجالات بحوح التسويق:  --55..22
ًقظ،  م  تعريلإ بحوص التسويق  يإنّ ماا ال،ش ط ي،بغي هن يوير اكعرية التفصي ية    ير  ا وا ب  يرم 
د      بحوص اكستسو هو خدمةف وتتع ق ماه البووص ببووص الس عة )هو الخدمة(  بحوص ال و عة ؤس التسوي ية

 وبحوص الترويج ففف وم   لى ذل  م  المج ًتف   

 بحوح السلعة: -1
اك،ت  ت ا ديدح والتوسي، ت ي اك،ت  ت الح لية والت،ب   واختي  ماه البووص  بتصميا وت،مية  وتتع ق
   السعر فاكستد   وتفريلاته اكرتب ة ب راز الس عة وهياءم   وجويح اكواي الداخ ة ي الص،ع  الغلا ةتج م ت
 الس ع اك، يسة  قتّ  ل س ع ل  الد اوة مع اختب  م ت وة ماه البووص بعم  م   نات ي   وب بيعة الح ل ففف لخف

تت، ول بصفة خ صة الكشلإ    يرص البيع واختي   يرم    يمك  م    ة جويح اك،ت  ت مع م  ي، يسد  ي اؤووا ف
وبال  ت     المحتم ين تب  الشروع ع ت جد           واوع د كيناكست ا ديدح  والتعرف     آ اء اك،ت  ت
  يوير الكث      تلاي ال، ص والعيوب و جراء التعديلات اللازمة  ممّ    ييعم الس عةهن تواجه  يحتم الّ   اكخ طر

ًً  و عةيبال ر ت   الّاس م  ال،ف  ت والوتت وا دد   ف9 بينم  اكستد كين اكرت تد ً ي    تبو
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 بحوح المستهلك: -2
اك ثرح  واًتتص يية ةل را  الشرااي ل مستد    والعوام  البيئية وال،فسية يتع ق م  ير  اكستد   بحوص وتغ ي

  يه  ويمك  هن تجرس ماه البووص     مستوى اكستد   ال،د اي هو اكشترس الص،  ي هو اكوز ينف وةرض ية 
يوايع الشراء معرية ل س عة  ويراا  معيّ،ةهو هق  ة  معيّ،ةستد   لعلام ت تج  ية  لى ذل   يإنّ ت صي تفريلات اك

ماه وهوت ت  الس عة وه واع ماه اوتعم ل طر  ومعرية  اوتدلايرد  ومعدل وشرااد  الس عة ةوتعم ل الخ صةه   ياتو 
 ف10ته  التسوي يةد يكون ل  امتم ة م  ج  ب اك وسة ويس  دم  ي تصميا  وتراتي ي اًوتعم ًت  ت

 بحوح السوق: -3
 وتشم      وبي  اكث ل:

 ففف لخ؛   اًجتم  ية  ال ب  ت الوظ الإ  وطبيعته  م  قيث الس   ا ،س  الدخ   السو  ق ا دديد ✓
 اكواتع ا غرايية هو هم ير  الت مع ل مستد كين اكرت بين؛  ✓
 ؛11ال،ش ط ومج ل اك،ت  ت طبيعة وقسب ة ا غرايي اك، طق قسب وتجزاته الزم    بر السو  ت و  ي اوة ✓
 قصص اك، يسين م  السو   وقصة ير   لامة تج  ية؛   ✓
 تخدة السو ؛  الّ  ميك  ومكوّنات وت،ظيا ت،وات التوزيع  ✓
 طبيعة ال،ظ ة اًتتص يس واًتج م ت البيئية وتأث م      ميك  السو ف ✓

 بحوح البيع والتوزيع: -4
وضننرو ح  يصنن ل السنن عة بعنند ار تنن    لى مواتننع اكسننتد كين  وذلنن  منن  خننلال يعنندّ التوزيننع  صننلإ التسننويق  

ينن يى  ولننال  يننإنّ بحننوص التسننويق النّناس ت،ننوات توزيعيننة تخت ننلإ منن  مشننروع لآخننر  وذلنن  قسننب طبيعننة ال،شنن ط 
ثننر تسنندا ي تعزيننز ق لننة التننديق السنن عي  منن  يت  ننب ال ينن ة بجدنند واوننع ويرثيننلإ ل تعننرّف   نن  ق لننة اً سنني ب  وهير

 :    12اوتخدام ت بحوص التسويق ت،صب ي البووص الآتية

 ننن  واتنننع الت،بننن ات   ننن  اكبيعننن ت ل فنننترات    يرنننلاً واتج مدننن ود يننن  السنننو  ييمننن  يخنننص اكبيعننن ت  ي اونننة ✓
 ال  يمة؛  

 التسوي ية؛ الفرص ًوتغلالهقس  الوو ا   بوث   ال ✓
 ا دوي الترويجية البيعية ي مخت لإ اك، طق البيعية؛  ت ويم ق لة اكبيع ت والع م ين  ومدى تأث  ار لان و  ✓
 بيع ً  واؤوب ب الك م،ة و اء ذل ؛  اؤت  /معرية ال،  ط البيعية اؤيرثر  ✓
 التوزيع(؛ مس ل  وطبيعة ال ، ح التوزيع ) وع  ظ ة مكوّنات     فالتعرّ  ✓
 ت وير السي و ت التوزيعية وطر  البيع؛   ✓
اك وسنة و ونتراتي يتد   م،ت ن ت منع ملاءمتدن  ومندى اكسنتعم ة  واكسن ل  ال ،نوات وجنويح  و ينة دديند ✓

 التسع ية؛
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اكئوينة من   و سنبتد  التوزينع تكن ليلإ دديند اونتخدامد   منع اكمكن  ل توزينع م، ينا هيرن    ن  التعنرّف ✓
 ل تداول؛ واك روقة اكص،عة اك،ت  ت م  الواقدح ل وقدح ال،د اية التك فة

 خت فنننة  و مننن   ذا ير  نننت م،ننن ك ق جنننة  لى  جنننراء تعننندي  يبيعينننة اكالبينننع ي اك،ننن طق ال  جننن لتيننن س يرف ينننة  ✓
 ت،وات التوزيع؛

 ؛الع اد ل ،وات التوزيع  وتي س يع لية  ج ل البيع / د ي  التك فة ✓
  ومنناا خ صننة ةل،سنننبة وتأث منن    نن  اكسنننتد   اكتنن جر منندى ج ذبيننة  نننرض السنن عة   نن  ه ينننلإ اختبنن   ✓

 رحف س ع اكيسل
 بحوح الترويج:    -5

اؤو ليب اكخت فة اكستخدمة ي ترويج م،ت  ت اك وسة   يع لية وت ييا ةختي   البووص م  ال،وع ماا ويتع ق
تشم  ار لان  البيع الشخصي  الد  ية  ت،شيط اكبيع ت  العلات ت الع مة  وال ر  اكس  دح ي البيعف الّ  و 

 ا  اًتص ل اكت قة م  ت فزيون   ذا ة  صولإ  مجلات  وا تر يت ففف لخ  وتزايد وبي  اكث ل  يإنّ ت،وع وو يع  
البداا  اكت قة لك  م،د  تجع   م ية اختي   الووي ة )هو الوو ا ( ار لا ية اك، وبة همراً صعبً  يست زة الد اوة 

اية هو اكسمو ة  واكك ن اك، وب ي والبوث  ةرض ية  لى يريفية اختي   الوتت اك، وب للإ لان ي الوو ا  اكر 
الّ  الوو ا  اك روءح   نّم  يست زة بحوص تتعّ ق بمعرية تفريلات اكستد   وم مية البرامج ذات التفري   هو اؤبواب 

 يواظب     تراءته ف    
  هون س ون يا   نترويج ةلناك وسنة ونبق ذيررمن   ي كني ت نوة النّ  بغ م  م  البووص  تتص  الترويج بحوص  نّ 

منن  مننو و   ؟ يرننا يسننتد كون منن  السنن عة  ؟ يرننا  ننديما  ؟ هينن  ي  ،ننون   ؟عننرف منن  مننا  ملاؤمننتهن  يدنن ه يجننب   يإ نّن
والسنو   وتفيند مناه اكسنتد   و السن عة  بحنوصويمك  الحصول   ن  مناه اكع ومن ت  ن  طرينق  ؟  دي مرات الشراء

 تفي ةلغرض اك  وبفهياح وووي ة   وهس ويجيةتر اكع وم ت ي معرية هس اؤووا  تريرز ييد  الحملات ال
ء بم  دم ه  امتم ةدم ه  وتث  الّ  ووي ة ال،شر  مت بعي ا تب هوالترويج ال، جح ي  س ب د ته     جاب  مً 

 فلشرااه ،ه  هو تهيئتدا لت ب  يكرته  ويغريدا  روّ الرغبة ي الحصول     الشيء اك  ،دما ودرك مع وم ت  م  لها
دح ي،بغنني هن دنوز ث ننة تراادن  هو ونن معيد   وهن توجنه  لى ا مدننو  الرون لة الترويجيننة ا ينّ يننإنّ    نن  ذلن  ويرنلاً 

 قدى وو ا  ال،شر اكلاامة لال  ا مدو   وتخ طب جمدو من  ةل غنة  به مستخدم ً  اًتص ل   لى يسع  اكروّ الّاس 
 لى الهنندف  د ننق ييننه مصنن وة اكننرو   بأن ت ننويهالنّناس الوتننت  يفدمدنن   وي ال،د يننة د ننق مصنن لح ا مدننو  يالنّن  
    ف13يسع   ليه م   شرم الّاس 

 ت:والمؤسسا الأعمال بحوح -6

اكشتريرة   ببعض البووص اؤ م ل ميدان  فس ي هو الص،  ة   فس ي تعم الّ   اك وس ت بعض ت وة
 ي ل سي  ات اك،ت ة اك وس ت تد تتع ون يمثلاً  ت ب  اكس ي اكرت ب السو  بح لة ترتبطالّ   ت   خ صة وبصفة
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 التدهور:

دراسااااخف ض  اااا    -

 التكخل ف؛

دراسااااخف ض  اااا    -

 الأسعخر.

 

 النضج: 

دراسخف  -

قطخع ة 

 السوق؛

ضحديد  -

المركز 

 التنخفسي. 

 النمو:

دراسخف  -

الوعي 

 والاضجخهخف؛

ضحديد  -

المركز 

 التنخفسي؛

إضبخع  -

 الترويج. 

 التقديم:

دراسخف   -

 الاضجخهخف؛

دراسخف  -

 الاستدامة؛

دراسة  -

الأفكخر 

الإعلان ة 

 الجديدة. 

 

 ما قبل التقديم:

 دراسخف ضعريف السوق؛ -

 ضحديد الهدف السوقي؛ -

 اختبخراف الم هوم؛ -

 اختبخر الاسم/ الغلاف؛ -

 اختبخر السلعة؛ -

 اختبخر الرسخلة الإعلان ة. -

 يفر د الّ   السي  ات و وع طبيعة     فوالتعرّ  اكست ب   ي السي  ات     ال  ب ق لة لت دير ببوث ال ي ة
  وا ي التسويق بحوص اك وس ت تستخدة ال اؤ م ل"ف ير اوا "بحوص البووص هما مث      وي  ق  اؤيراي
  ت اج وتس  د بخدمتد   ت وةالّ   السوتية ال     ت وهذم ن الع ة  ا مدو  هذم ن ي له  الام،ية الصو ح ودديد
 والفئ ت اك وسة بين والث ة والتع ون الص ة وتوطيد اكرغوبة  الام،ية الصو ح تد يا هو خ ق ي البووص ماه

 .14" تاك وس بحوص"اوا البووص ماه     ي  ق م  و  يح اكستددية 

  بحوح التسويق وعلاقتها بدورة حياة المنت ج:بحوح التسويق وعلاقتها بدورة حياة المنت ج:  --55..33
ً تخت لإ يرث اً    قي ح ار س ن  يتولد اك،ت  ت ي السو  ثم ت،مو ثم تص   معيّ،ةاك،ت  ت بدو ح  هغ ب تمر

  الكبرى ف ويتمث  مفدوة يو ح قي ح اك،ت ج ي "د ي  اكراق15مرق ة ال،رو   وهخ اً تص   لى مرق ة التدمو   لى
 لحي ح اك،ت ج  ا  لات ً م  تصو ه  لى غ ية اتخ ذ ال را  ال،د اي بسوبه م  السو "ف

وتعتمد يو ح البووص     يرض م ياه ه هّ ير  م  مرت الس عة م  مرق ة  لى هخرى ي يو ح قي ته  يدي 
 يو ح قي ح الس عة تبده م  البووص تت، وب مع اقتي ج ت ير  مرق ةف وةلرغا م  هنّ  معيّ،ة لى  و ية  دت  

ًّ هن يو ح قي ح البووص تبده ي مرق ة و ب ة     ت ديم الس عة  ومي مرق ة  والتدمو   ال،رج ثمّ  وال،مو ةلت ديم  
 م  تب  ت ديم الس عة تج  ياً  قيث تت  ب ه وا  ً متعديح م  البووصف وماا يرم  يترح م  خلال الشك  اكوالي:

 جالتسويق وعلاقتها بدورة حياة المنت  : بحوح (15) الشكل رقم
 المب عخف

                                                                 
 

 
 
 
 
 
  
 

  بحنننوص التسنننويق: مننندخ  ت بي ننني لف   ينننة ال نننرا ات التسنننوي ية  بكـــر، محمـــد فريـــد الصـــحن صـــطفى محمـــود أبـــوالمصـــدر: م
 ف 60 (  ص2000)اروك،د ية: الدا  ا  معية  
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 مرحلة ما قبل تقديم المنت ج إلى الأسواق: -1
تك فتد   ويمك  هن تبده  وا تف عببووص التسويق  ةًمتم ةاكراق  اؤولى م  ت،مية اك،ت  ت ا ديدح  تتميز

تجريد  هتس ة الّ  ثم تتبعد  البووص الف،ية  ه ش ة بحوص التسويق ي مرق ة الحصول     اؤيك   ا ديدح ل س عة 
الع، صر  اختب  الف،ية ل س عة  ثم يأ  يو  بحوص التسويق ي  ةًختب  اتتهتا الّ  و   (R&D)بووص والت،مية ال

التسويق ي ماه اكرق ة ال ي ة ةلد او ت   لى اؤووا ف و  يح م  تترم  بحوص اك،ت ج ت ديم تب  اكخت فة التسوي ية
 :    17الآتية

؟ وم  مي اك، يع  ؟ وؤس ت  ع مستددف مدى ج ذبية اكفدوة اكفدوة اؤو وي: م  مو اختب   ✓
 ؟ تجاب ال   ع اكستددف ل مفدوة الس عيالّ  

؟ وم  مي جويح الس عة م    ة ةلس ع  م  ت  ب  الس عة التوتع ت الوظيفية م،د  الس عة: اختب   ✓
 ؟  اك، يسة

 اكتوتع م  مبيع ت   وسةصيب اك؟ وم  مو   السو  ي الت، يسي الهيك  مو م  السو : اختب   ✓
 ؟ الص،  ة

 ؟ ي اوة الهدف السوتي: ؤس ت  ع ووتي وتوجه  ليه الس عة ✓
 ا تبنن هالتغ يننلإ والعلامننة الت   يننة: منن  العلامننة الت   يننة والغننلاف مصننمم ن بد جننة تجنناب  ي اونن ت ✓

 ؟ ؟ وم  يت، وب ن مع طبيعة الس عة اكستد  
 ؟  يتا ترويجد     الس عةالّ  م  دتوس الرو لة ار لا ية     اك، يع ار لا ية:  الرو لة درير اختب   ✓

 مرحلة التقديم: -2
الرايسي  اًمتم ة نّ مرق ة الت ديم له  ههمية ةلغة ةل،سبة لحي ح الس عة ي السو   يفي ماه اكرق ة نجد هنّ 

توتع ت اكسب ة  ولهاا يإنّ ي او ت د م  هنّ ير  شيء يحدص ي السو  يتم ش  مع اللبووص التسويق مو التأيرّ 
به  وتجربته له ف  وامتم مهدديد اكس   له  ههمية ةلغة  ،د ماه اكرق ةف وتهتا هو و ً بد اوة و ي اكستد   ةلس عة 

  ومعرية ي جة و ي اكستد   ةلس عة  يإذا وجد م،خفرً  ي د اًوت ص ءوتتا ماه الد او ت   يح م  خلال 
 ي د تكون اكشك ة    همّ   ذا ير ن معدل الشراء و   يح الشراء م،خفر ً ار لا يةتغي  مس   الحم ة  مو يكون الح 

 اكوتلإف        بمع  ة الكفي ة ارجراءات تتخا ثم وم  مستد كيد   اقتي ج تي جويح الس عة   ذ هنّ  ً ت  ب  
 مرحلة النمو: -3

يح بمعدًت وريعة  ومع ذل  يإنّ مدير التسويق يجب   يه مت بعة اكبيع ت تأخا ي الزيا يإنّ  اكرق ة ماه ي
 :18تشم الّ  قريرة اكبيع ت و جراء الد او ت اللازمة 

 د م  هنّ لتوى الرو لة ار لا ية ويتا ذل  م  خلال مراجعة ار لان والتأيرّ  :تحديد المركز التنافسي
ي اوة    ت    ت ووتية جديدح يمك  وتد يت ر  يرال   لى  يترم   ود م ت وخص اص الس عة 



 مولود    : حواس الأستاذ                                                                                            تسويق        رات في المحاض

83 

يإنّ دديد اكريرز الت، يسي ي،بغي هن يراجع اكزيج اك، وب م  الس عة  وةختص  هن تص   ليد  الس عةف 
    ؛والسعر والترويج والتوزيع لكي  ص   لى هير  وضع ت، يسي ي السو 

 :ـــؤ   وخ صنننة   ننن يح الشنننراء مننن  ج  نننب اكبيعننن ت اتجننن هي مننناه اكرق نننة ي،بغننني هن تنننتا ي اوننن ت  ننن   التنب
اكسننتد كين اكننداومين هو جنناب مسننتد كين جنندي )غنن  مسننتخدمي السنن عة( بهنندف الحصننول   نن  ق ننا 

 ؛مبيع ت مرتفع م    ة ةك، يسين
 نّ مت بعة م  ي وة به اك، يسون وخ  دا  و يوي هيع ل اكستد كين ك،ت  تها له مسار المنافسين: تحديد  

م  جع  مرق ة ال،مو  اًوتف يحومدى تد ته        ماه اكرق ة     مبيع ت اك وسةي  ةلغة ههمية
يترح زم،ية هطول  وتد يترتب     ذل  تعدي  اكزيج التسوي ي ل م وسة ي مواجدة خ ط  تستغر 

  اك، يسينف  
 مرحلة النضج: -4

كبيع ت ي الزيايح بمعدًت هت  ماه اكرق ة بأنّ الس عة هصبوت معروية ي السو   و ن هخا ق ا ا تتميز
ال،سبيف ويكون الهدف م  ه ش ة بحوص التسويق ي ماه اكرق ة مو  يج ي  ةًوت را  اتصلإثم   بداية اكرق ة ي

جديدح هو الام ب ب،فس الس عة  لى هووا   اوتخدام تجديدح ي الس عة  امتم م ت تستمي  معد  الّ   الفرص
 جديدحف  

 مرحلة التدهور: -5
وت   ج ذبية الس عة لدى اكستد    ولك  يب   اًنخف ض  ماه اكرق ة تأخا اكبيع ت واؤ ةح ي  وي
مث  ماا ال،وع م  الس ع بسبب  اوتخداةعزوف اكستد كين    ترجع لهوب ب ت   الظ مرح  م   بمعرية اًمتم ة

 هيرثر تد ح     اك، يسةف  هة بسبب ظدو  و ع هخرى ي اؤووا    ظدو  ت و ات تك،ولوجية جديدح
اكبيع ت ًنخف ض  بعض مديرس التسويق تخفيض تك ليلإ بحوص التسويق ي ماه اكرق ة  ظراً  وي ترح
         ضيق  مث  ي او ت تخفيض التك ليلإ هو اؤوع    هو ي اوة  ةلبووص ال ي ة يمك  ولك  واؤ ةحف

     ةتي الس ع ياخ  الخط  ومكااف  مدى تأث  ترا   و  ط الس عة م  خ وط اك،ت  ت 

            البحث التسويقي:البحث التسويقي:  خطواتخطوات  --55..44
وموضو ية  هس هنّ  ذيررنا ييم  وبق هنّ  م ية جمع اكع وم ت م  خلال البووص التسوي ية مي  م ية م،ظّمة

ي،  ح  ت يد فالّ  البوث التسوي ي يجب هن يمر م  خلال خ وات م،ظّمة ومتك م ة  وير  خ وح تكم  الخ وات 
مشروع البوث يعتمد     جميع الخ وات وال ي ة به      هيرم  وجهف وماا م  يمك  توضيوه م  خلال الشك  

 اكوالي:
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 : خطوات البحث التسويقي(16)الشكل رقم 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ـــد الـــرحمن  المصـــدر: ـــسثابـــت عب   بحنننوص التسنننويق: هوننن ليب ال يننن س والتو يننن  واختبننن   الفنننروض  إدري
 (بتصرف)ف 97 (  ص2002/2003وك،د ية: الدا  ا  معية  )ار

ل خ وح يبده به  الب قث مي  م ية دديد اكشك ة  واك صوي ةكشك ة ليس ي ط شيئ  م  يس  بشك  يأوّ 
تتواير هم ة  ج  التسويق وغ م   وتت  ب ماه الخ وح دديد اكشك ة الّ  ص و نّم  يمك  هن تعني الفر  خ طئ 
 يكون الب قث     ي اية ير م ة ك  يواجه متخا ال را    ذ هنّ التوديد ا يّد مع، ه ق  قتّ  ويتي  ً  واضو ً  دديداً 

  صلإ اكشك ةف
  ضي تم  دديد اكشك ة ووضع اؤمداف اؤو وية ل بوث  ي،ت   الب قث  لى صي غة الفر اً تد ء  و  ب

شك ة وبين م  يمك  هن يكون وبب  ي قدوثد   ومت م  تم بين اك ايتراضيةماه اؤخ ح تكون ي شك   لات ت 
 فًختب  م  يإنّ الب قث يكون مستعداً  ضي تتكوي  الفر 

 ضحديد المشكلة

 مراجعة وضرم ز وجدولة وضحل ل الب خنخف

 وضع التوص خف وإعداد التقرير النهخئي

 اف البحثوضع أهد

 ضحديد نوع وحجم الع نة

 ضصم م قوائم الأسئلة

ضحديد أسلوب جمع 

 الب خنخف

 ضحديد مجتمع الدراسة

 الق خم  بخلبحث الم داني

 ض خفص خغة ال ر

 المطلوبة فنوع ومصخدر الب خنخ ضحديد

 لتجربة العلم ةا الملاحظة
 الاستقصخء

يط
خط

الت
 

ولي
الأ

 
حث

للب
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يشنننتم    ننن  دديننند اكشنننك ة ووضنننع اؤمنننداف وصننني غة النّنناس مننن  التخ نننيط اؤولي ل بونننث  و  الفنننراغ وبعننند
سننية دنندي ال ننر  وارجننراءات الخ صننة مننو  بنن  ح  نن  خ ننة  ايالنّناس ي ننوة الب قننث بوضننع تصننميا لبوثننه  و  الفننروض 

 ي تزة به الب قث  ،د تي مه ةلبوثفالّاس بعم ية جمع البي نات ود ي د   هس ذل  ارط   الع ة 
)تصميا البوث( مي دديد  وع ومص ي  البي نات اك  وبة  هس  اكرق ة ماه ي الب قث به  يبده خ وح وهوّل

 لية  ي لبي نات الث  وية ميبوضوحف وتد تكون ماه اؤخ ح ثا وية هو هوّ  شك تهوم البوث مع تتفقالّ   البي نات ت  
مسبق م  تب  جد ت مخت فة ياخ  هو خ    اك وسة  يدي تجمع   يح ليس  بشك    يد  الحصول وتم جمعتالّ  

 ًً  ف18  وية    البوث ي البي نات الث لغرض البوث ا   س  وق  هس مشك ة تسوي ية يجب هن يعتمد هوّ
تجمع ل مس همة ي ق  مشك ة تيد التورس  وتكون ضرو ية ي ق لة الّ  لية يدي ت   البي نات همّ  البي نات اؤوّ 

جمعت لت بية هغراض البوث ل  الّ   دة تمك  التو ي  ل بي نات الث  وية م  ق  اكشك ة  هس هنّ  ت   البي نات 
 ف19الد اوة

تتواير ييد  الخص اص الّ  ث مشك ة دديد مجتمع البوث  ومو جميع اكفريات وي ماا الصدي يواجه الب ق
ولك  يصعب ي الواتع  ،د  جراء البووص اكيدا ية م  ب ة جميع مفريات مجتمع البوث  خ صة ي  موضع البوثف

  مجتمع البوث  اً تم ي     طري ة ًختي   بعض اكست ص  م،دا مق لة المجتمع ت يرب ح العدي  لهاا يتعيّن 
 "فنةالعيّ " الك ي  ويعرف ذل  ةختي  

ف هس هنّننن : 02تع ننني اونننت،ت ج ً  ننن  خصننن اص المجتمنننع"النّنن  : "جنننزء مننن  مجتمنننع البونننث والد اونننة و مننني ،نننةوالعيّ 
نحصن    يدن  م،نه النّ   عمنا ال،تن اج  ثم قينث   نوة بد اونة مناا ا نزء  12"مجمو ة ممث ة لمجتمع البوث ق م ً و و ن ً"

،ننة ل ب قننث ال نند ح   نن  الحصننول   نن  هيرننبر تنند  منن  اكع ومنن ت ي هتنن  وتننت ممكنن  المجتمننع يركنن ف وتننوير العيّ   نن  
 وبأت  تك فةف
وم،   ،ة  يست يع دديد هو وب جمع البي نات م  مص ي م  اؤولية هن يخت   الب قث  وع وق ا العيّ  وبعد

ت امة هوئ ة وذل  بتصميا  - "الاستقصاءل   مّ : "ي وة ب،فسه بجمع ماه البي نات م  اكيدان مستخدمً  ي ذ
وذل  بمش مدح وتدوي  اؤقداص  -" لملاحظةا  هو"- 22تشم  ير ية البي نات اك  وب جمعد  م   يّ،ة البوث"

ييد  تجميع  يتا ب  هس هنّ ماه ال ري ة ً تتصلإ ةلتف    بين الب قث واؤيراي موضع البوث  ل  الد اوة 
" ي ق لة التجربة العلمية  يرم  يمك  اًوتع  ة بن"-ت يون هس مش  يرة م  اؤيراي موضوع البوث البي نا وتس ي 
هس   معيّ،ةات والآخر يحدص تغ ّ   هقدهم  يمك  التوكا ييه  ي السببية والتأث ية بين متغ ّ  معرية العلاتة ي الرغبة
 ة ل ظ مرح ل  البوث    تب  ال  اا ةلت ربة ل ع، صر اككوّ " ت وة      م ية التغي  اك صوي مالعلمية التجربة" هنّ 

 وذل  كعرية ال،ت اج الح ص ة    تغ  ير  م  ماه الع، صرف
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ي،ت   الب قث  لى مرق ة ت،فيا البوث بك  م  يترم،ه ماا اؤخ  م   اً تد ء م  مرق ة التصميا  بعد
وبعد  تغ يد  الد اوةفالّ  ين متد بين     المج ًت اكخت فة يرا ي ييه وجوي م  ب الّاس ال ي ة ةلبوث اكيداني 

 الفراغ م  جمع البي نات م  اكيدان ي وة الب قث بتو ي د  ًوتخلاص ال،ت اج م،د ف
ع اوت،ت ج ت وتوصي ت نننننننننننننننتوص   ليد  البوث  ووضالّ  ي وة الب قث بتفس  ال،ت اج  ويرخ وح هخ ح 

وً   لةفتع  ة بموضوع البوث  ثم ت ديم ت رير ن اي ت ي      توصي   ت اج البوث بصو ح يعّ ال را ات اك تخص
 م  الب قث بم ري اًتف       البدي  اكستخدة ي اتخ ذ ال را  التسوي ي  و نّم  يمتد  لى مت بعة ت،فيا  يتوتلإ

       تف ييد فالح ول وت ديم ال،صح  وةلت لي مع  ة اًنحراي ت    الح ول والعم

  يفضل فيها عدم إجراء بحوح التسويق:يفضل فيها عدم إجراء بحوح التسويق:الّ  الّ  الات الات الحالح  --55..55
ًّ هنّ م، ك بعض اكواتلإ الّ  م  اؤهمية  ةلرغا يكون م  اؤير   دة الّ  ذيررت ل بوث التسوي ي   

  جراء ماه البووص ييد   وم  ضم  ماه اكواتلإ م  ي ي:
   ص اكوا ي اك لية الك يية؛  ف1
 )ي د تكون  ت اج البوث ليست ذات تيمة يرب ح كستخدمد (؛ م   ت اج البوث اًوتف يح ة مك  ي  دة ف2
بحوص التسويق  ذا ير  ت يرصة الدخول  لى السو  غ  ملاامة  اوتخداةً يجب   قيث التوتيت ووء ف3

هو مبر   هو التدمو  يإ هّ ليس م، ك  ة جدوى ال،رج م  متأخرح مرق ة ي م  و عة يإذا ير  ت ل م وسة 
 ل  ي ة بد اوة للإطلا  م،تج جديد؛

 مع وم ت بحوص التسويق مت قة ي اك وسة؛ ف4
البووص تزيد    الع اد اكتو ق م،د   بمعنى ه هّ يجب  جراء البووص التسوي ية  ذا ير ن م، ك   جراء تك فة ف5

  تك فة الحصول     ووف تزيد   بأنّ ال يمة اكتوتعة م   جراء البوث واكع وم ت اكست  ح م،ه اتت، ع
 ماه اكع وم تف  
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 :الفصل السادس

 المزيج التسويقي
ج  السنعر  ومني: اك،نت    ي نوة ييدن  مندير التسنويق ةتخن ذ ترا اتنه ت نع ي ه بنع مجمو ن ت  ايسنيةالّ  اؤ ش ة   نّ 
ةكنزيج  يعنرف من  هو "P’s 4"  لناا هط نق   يدن  تسنمية "P"ير  مجمو نة من،دا تبنده بحنرف   والترويج  قيث هنّ  التوزيع 

تسننتعم د  لب ننوغ همنندايد  ي هوننواتد  النّن  يعننرّف   نن  ه نّنه: "مجمننوع اؤيوات اكت قننة ل م وسننة  و النّناس التسننوي ي  و 
  .1"اكستددية

  ج:ج:ستراتيجية المنت  ستراتيجية المنت  إإ  --66..11
 د كين ل  يعوضهي ت بية  غب ت وق ج ت اكست هو السو  ي ويش ه التسوي ية  اروتراتي ية ت ب جاك،ت   يعتبر

 تدو  قوله جميع اؤ ش ة التسوي يةفالّاس هس جدد آخر م   ، صر اكزيج التسوي ي  يدو ق ر اؤو س 
  ج: ج: مفهوم المنت  مفهوم المنت    --11

سنننتد    يحصننن    يدننن  اكالنّنن  "المجمنننوع الك ننني ل م،ننن يع اك يينننة وال،فسنننية  ه:ج بمفدومنننه الشننن م  بأ نّننف اك،نننت  ي عنننرّ 
 ف2التب يل"ير،تي ة ل شراء هو اًوتخداة هو 

ه: "مجمو نة منن  الصنف ت اك موونة وغنن  اك موونة بمنن  ي ذلن  العبننوح    ن  ه نّن "Stanton & Futrell" ينهو رّ 
يننننتا ت نننديمد  ل مشننننترس اكتوتنننع يرعننننرض النّنن  ويرننننال  خننندم ت منننن  بعننند البيننننع   الشنننك   وال نننون  والسننننعر  والسنننمعة

 ف3يستخدة ي  شب ع ق ج ته"
لت بية  ي السو      ير  م  يكون معروض ً  ج وا م،ت   "ي  ق ه:ه ّ      "Kotler & Dubois" م  ير  ويرى

 ف4"معيّ،ة غبة هو ق جة 
ية ووظ الإ اوتعم لت يس وظ الإ الّ  ه: "مجمو ة م  الع، صر اك يية وغ  اك يية ه ّ  تعريفه     يمك  يرم 
 ف5"هق ج ت     ت بية   تهوتد  ي ييد الّ  يرغب ييد  اكستد   م  هج  اك، يع الّ  ت ديرية 

واكتمث ة ي   اكنن يية وواءً   جي دمد  اك،ت  الّ  اك،تج مو مجمو ة الصف ت   ست،تج هنّ  م  التع  يلإ الس ب ة
 فت دة م، يع رشب ع ق ج ت و غب ت اكستد  الّ  و   واكتمث ة ي الخدم ت  هو غ  اك يية  الس ع

   ههمية    ب ية  ، صر ي ً هه ّ  البعضيرى التسوي ية ل م وسةف و  اتي يةت  دح ب، ء اروتر اك،ت ج عتبر وي
ت،بع م  ا تب طه  هن ههميته آخراؤخرى  قيث يوجد بين ماه الع، صر  لاتة تك م يةف ويرى يريق التسوي ي اكزيج 

 وسة  يرلًا    ا تب طه ب  عنج ز الوظ الإ اريا ية واؤ ش ة الوظيفية ةك  ليس ي ط ةًوتراتي ي ت التسوي ية
اك وسة  واوتمرا م   وجوي هو س وم هه ّ  يرم  ففف لخف ةلمجتمع اكوجويح والبيئة الس ادح والتك،ولوجية واك، يسة ةلسو 
 ونموم ف
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الدخول ي مزيد م  التفصي   ومع اؤخا ي اً تب   وجد ت ال،ظر الس ب ة يمك  ذيرر الآ   وبدون
 :6ةختص  
  وتراتي ية؛هو الخدمة تمث  ال وح الدايعة ل م وسة  وماه ال وح تمث  هقد ه ير ن ب، ء هس  الس عة هنّ  ▪
         ي  ،صنننر  وامننن  ال، ننن ح الرايسنننية ؤس م وسنننة تننند تكمننن  لنننيس ي السننن عة ي قننند ذاتهننن   ولكننن  هنّ  ▪

 ننق م،دنن   ت،ننوع تصنن،يع  الننربح المحالهو هيرثننر منن   ، صننر تننرتبط بهنن   مثنن : التك فننة  التصننميا  تك،ولوجينن  
 ؛ففف  لخ اًوتخدام ت  شبكة التوزيع اكستخدمة ي بيع الس عة

د يننننق اؤمننننداف التسننننوي ية ل م وسننننة )زيايح اكبيعنننن ت  زيايح قصننننة اك وسننننة ي السننننو   تووننننيع   نّ  ▪
وغ منن ( تتوتننلإ   نن  منن    السننو   د يننق  ضنن  اكسننتد    تنند يا اكريرننز الت، يسنني هو خ ننق ميننزح ت، يسننية

 فه م  و ع جديدح هو ت وير الس ع الح ليةت دم
  تصنيف المنتجات:تصنيف المنتجات:  --22

،ننت جف ومنناا مننرتبط بشننك  مب شننر ب،ننوع اك ً شنن  ي هن م،نن ك اخننتلاف يربنن  ي هونن ليب تسننويق اك،ت نن ت 
 م  ي ي: د  ههم  قسب مجمو ة م  اكع ي ،ت  ت وماا م  يجع  م  الررو س تص،يلإ اك

 : 7يهيونجد  :جالتصنيف على أساس المنت   -أ
 ًوننتخدامد   ننبر يننترات زم،يننة طوي ننة  سننبي ً   اكسننتد  يشننتريد  النّن  ومنني ت نن  السنن ع  رة:الســلع المعمّــ

 ؛مو اً تف ع ال،سبي ي هوع  م م  ز هما م  يميّ و  ففف لخف يرأجدزح اًوتخداة اك،زلي والسي  ات
 ح اوننتخدام ت اقنند هو  نندّ يشننتريد  اكسننتد   ًوننتخداة و النّن  ومنني ت نن  السنن ع  رة:الســلع غــير المعمّــ

 ؛ففف لخ لدويحف وهمث ة ت   الس ع اكشروةت الغ زية  الص بون  اكواي الغاااية
 :ال،ش ط ت اكصرييةتد  م  همث   و   و ع غ  م مووةهو وي بأنّ  بشك  الس ع ماه تتميز الخدمات 

 ففف لخف اريا ية والمح مينواكستشفي ت واًوتش  ات  ًتص ًتوالبريد وا التأمين وشرير ت والسي قية
 :8ويترم  ماا التص،يلإ    : التصنيف على أساس الغرض من شراء السلعة -ب

 :ي وة الّ  و   الس ع اًوتدلايرية مي ت   الس ع اك مووة يإنّ   يرم  وبق ال ول السلع الاستهلاكية
 ح ه واع: لى  دّ د  ويمك  تص،يف اكستد   بشرااد  بغرض اًوتدلاك ال،د ايف

يتا شراؤم  يو يًا وبأت  مجدوي ممك   مث : اك ح  الّ  الس ع  ومي سهلة المنال أو الميسرة: سلعال •
 ؛ففف لخ الح ويات  واؤيوات اكد ويةالح يب    بزالسكر  الخ

بعدم  ي وة اكستد   بد اوة وبحث وم    ة الس ع اكعروضة م  قيث اد  ويتا شرا التسوق: سلع •
  ؛ففف لخ ميم ته  وشك د  ووعرم   وم  همث ة ماه الس ع اكلابس واؤثاصم، وبتد  وجويته  وتص

  زح ويريدحتم   بعض ا  ذبية الخ صة م  خلال خص اص متميّ الّ  مي الس ع  السلع الخاصة: •
  ؛ةخ ص لام ت ف وغ لب ً م  دم    يد  وصول ل جدد خ ص بال     اكستد   تش عالّ  و 
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السن ع ً يعنرف اكسنتد   الكثن   ،دن   هو تند يع نا بهن  ي ومن ا المسـتهلك:يبحث عنهـ لاالّ   السلع •
اؤجدننننزح : ولكنننن  ً ي ننننوة  نننن يح بشننننرااد ف ويترننننم  منننناا ال،ننننوع السنننن ع واك،ت نننن ت اكبتكننننرح  مثنننن 

 ففف لخف  الكدرةاية ةل يز  هو اكووو  ت الع مية
 :ح ه واع: لى  دّ د  يمك  ت سيم السلع الصناعية 

 ؛ ديد وال،و ستد  الحوم  همث  ي   ت   و عة م   تدخ  جزاي ً هو ير ي ً الّ   اكواي ومي :الخام المواد •
ولكن    ن   كنس اكنواي  ومي تدخ  هيرن ً جزاين ً هو ير ين ً ي   تن   السن عة  المواد المصنعة والأجزاء: •

 ؛ويالخ ة يكون تد يخ    يد  بعض العم ي ت ار ت جية  وم  همث تد  خيوط الغزل وا  
مث  خ وط ار ت   وال وح المحريرة   دتوس الت ديزات     "الت ديزات الآلية الرايسة" التجهيزات: •

  ؛جديدح و ع   ت   ي وتس  د ط ب      ب، ء غ لب ً  جت،ت  الّ  و   ميك  يكية و  ش ءات اؤو وية
سنندي  العم ينن ت ً تنندخ  ي   تنن   السنن عة الت مننة الصنن،ع  ولكنن  تسننتعم  لت ومنني مــواد التشــغيل: •

 ففف لخف ار ت جية  مث  الوتوي والزيوت ومواي ال،ظ ية والشووة
  مفهوم مزيج المنتجات:مفهوم مزيج المنتجات:  --33

يرمن    ف9"معيّ،نةت وة اك وسة ع ت جد  وتسوي د  ي ينترح زم،ينة الّ  "جميع اك،ت  ت  ه:ي عرف مزيج اك،ت  ت بأ ّ 
ننو ن مجمو نننننةالنّن  "ت نن  التريريبننة ه: ف   نن  ه نّنيعننرّ   ف10ي السننو " ت ننوة اك وسننة بعرضنند النّن  خ ننوط اك،ت نن ت  ت ك 
 ف11اك ترقة ل بيع م  طرف اك وسة" والس ع"مجمو ة التشكيلات  :هبأ ّ  ف يرال ويعرّ 

خط اك،ت ن ت هو تم تعريفه م  تب   ومفدوة الّ   (Mix des produits)يرم  يجب التفرتة بين مزيج اك،ت  ت 
  نن  مسننتوى  يوجنند ا تب طنن ً ييمنن  بي،دنن  وننواءً النّن  منن  السنن ع  مجمو ننة: "تعننرّف بأنّنن النّن   (La Gamme) التشننكي ة

  تب ع ل،فس المجمو ة م  اكستد كين هو اكشتري  الص،  يين  هو   ن  مسنتوى م، ينا التوزينع  الهدف السوتي  هس هنّ 
ه ي  ، صننننر اكننننزيج التسنننننوي ي م،ننننن ك تشنننن ب هس يننننتا توزيعدنننن  بنننن،فس اك، ينننننا  هو تسننننع م  بنننن،فس اؤونننن ليب  هس هنّ 

 ف12اكص قب لت ديمد "
 :13مي      ثلاص  ، صر هو ويةاك،ت  ت مزيج  مااوي، وس 
 ة ع ت جد  وت ديمد   لى اكستد كينف يع   وبي   وست وة اكالّ   دي خ وط اك،ت  ت  مو :الاتساع

ع ت    هخرىم وسة بي،م  ت وة   هجدزح الكمبيوترع ت   خط واقد مو  وس ت ت وة  قدى اك اكث ل
 الثلاج ت؛ح خ وط ل م،ت  ت  ومي اكص بيح الكدرةاية  هجدزح الراييو  مولّدات يردرةاية   دّ 
 :ويح ق   خط م  خ وط م،ت  ته ت،ت د  اك وسة بداخ  ير  الّ  يش   لى  دي اك،ت  ت  العمق

 ب ي،ة؛ل م وسة الوصول  لى ت    ت ووتية جديدح وت بية ق ج ت مت
 د به مدى وجوي  لاتة هو  اب ة بين  ، صر اكزيج  بمعنى آخر  ي صد به ي ص أو التناسق: طالارتبا

اك،ت  ت  وذل      هو س  خطيشتم    يد  الّ  الترابط هو العلاتة اكوجويح بين اك،ت  ت  ي جة
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الت   س  ي جة يإنّ  لش مبو""ة تتع ق م  خط ي جال،د اي  يع،دم  تكون جميع  لام ت اك،ت   اًوتخداة
 ففف لخ( ي خط آخرف هيربر م  م،ت  ت "الع، ية ةلشعر" )ش مبو  يرريم شعر  ب سا  صبغة شعر

          يمكننن  اونننتخدامه ي دديننند ي جنننة اً تبننن ط مننني بوا نننث اًونننتعم ل  هو طنننر  التوزينننعالنّنناس  واؤوننن س
ماا اكزيج همكن  د ينق اونا ل م وسنة وتند يا مناا  م  زاي اً تب ط بينيك ّ  ففف لخف ار ت   مت  ب ت هو

 فاًوا ي مج ل معيّن 
  ينزيايح ي جنة اًتسن ع يمكّن  من  معيّ،نةبأبعن يه الثلاثنة يح نق همنداي ً تسنوي ية ،ت ن ت منزيج اك ويمك  ال ول بأنّ 

لوصنننول  لى ام وسنننة وت نننديم م،ت ننن ت تننندو  قنننول اقتي جننن ت اكسنننتد  ف بي،مننن  يح نننق العمنننق ل  طيبنننةد ينننق سمعنننة 
من  ير ّ ،ت ن ت  منزيج اكمن  زاي اً تبن ط بنين ت    ت ووتية جديندح وت بينة اًقتي جن ت اكتب ي،نة ل مسنتد  ف وهخن اً ير ّ 

 فوتد يا ماا اًوا ي مج ل معيّن   د يق اوا ل م وسة همك 
  ج:ج:ستراتيجية المنت  ستراتيجية المنت  المرتبطة بإالمرتبطة بإ  قراراتقراراتالال  --44

 :14يمك  ت خيص ههمد  يرم  ي ي  ج تترم  مجمو ة ترا اتاك،ت    وتراتي ية  نّ 
 يرنن  منن  يأخننا شننكلاً ممينّنزاً منن  هسمنن ء هو ير منن ت هو توتيعنن تومننو  : التجاريــة قــرارات خاصــة بالعلامــة        

هو   ننوش هو هينّنة  شنن  ح هخننرى هو مجو ننة منن   هو قننروف هو ه تنن ة هو  وننوة هو  مننوز هو هختنن ة هو صننو 
 ؛تمييز م،ت  ت هيّاً ير ن مصد م  اوتخدامد ارش  ات  ذا ير  ت تستخدة هو يراي 

 :وغلايدننن  لسننن عة تهنننتا بتصنننميا   تننن    بنننوح االنّنن  ومننني مجمو نننة اؤ شننن ة  قـــرارات التغليـــف والتعبئـــة
  ينه اكسننتد   تبنن  هن يحكننا  يحكنناالنّناس الصنو ح اكرايننة ل سنن عة  ومننو الرمنز الغننلاف د ويعنن فالخن  جي

 ؛   الس عة ذاته 
 :منن  اك،ننت ج هو البن اع بأنّ السنن عة ونوف تعمنن  من  يجننب هن تعم ننه   وعـد بن  ح  نن   ومننو قـرار الضــمان

يحصن  النّ  الو نوي الصنريحة هو الرنم،ية بعبن  ح هخنرى  منو ل شنراءف  اًطمئ،ن نتع ي ل مستد    ومي
تتعّ ق بأياء اك،ت ج  بحينث يصنبو ن مسن ولين  ن  هس خ ن  الّ  م  اك،ت ج هو اكوزع  و  اكستد     يد 
 ؛طب  ً ل تع يم ت المحديح و ف ً  اوتخدامهص ي اك،ت ج  تي ة  يّب يحد هو
 فمع اكستد   ً يجب هن تن،  ع العلاتة  ذً يت زه م  العم ية التسوي ية   ومو جزء الخدمة: قرار 

يجرى ت ديمد  مع الس عة  لتسدي  وصوله   لى اكستد    وم  الّ  الخدم ت ارض يية  مجمو ةيدو 
     الس عةف هج  ضم ن  ض ءه

  المنتجات الجديدة:  المنتجات الجديدة:  الابتكار السلعي و الابتكار السلعي و   --55
منندى تنند ته   عنند منن  اكسنن ا  الحيويننة واكدمننة ل، نن ح اك وسننة واوننتمرا م  مننوتالنّن  و   هقنند ال ننرا ات اله مننة  نّ 

من  قيننث ي جنة الخنبرح ي السنو   ومن  قينث ي جنة ا ندح ةل،سننبة   ليدن  ظنري ،النّ    ن  ت نديم اك،ت ن ت ا ديندح  و 
 :15وي ماا نجد اؤ واع الت لية ف م وسةل
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 ؛جديدح لم تك  معروية م  تب  تخ ق هووات ً الّ  ومي  :منتجات جديدة بالمرة 
 ؛بهاه اك،ت  ت تسمح ل م وسة م  يخول اؤووا  ال  امة يعلاً الّ  و  :خطوط منتجات جديدة 
 لى اك،ت نن ت اكم ث ننة اكوجننويحقيننث يننتا  ضنن ية م،ت نن ت جدينندح   :إضــافة إلى خطــوط المنتجــات القائمــة  

 تسوتد  اك وسة؛الّ  و 
 قيث ت وة اك وسة عيخ ل دسي، ت     م،ت  ته  ال  امنة وقناف ومراجعة المنتجات الموجودة:  تحسين

 ؛اك،ت  ت  ديمة اكريويية
   يح ق لينن ً ومنناا  نن  طريننق توجيننه اك،ت نن ت اكوجننو  ج مــن الســوق )إعــادة :وضــعه(:إعــادة تحديــد موقــع المنــت 

 ؛معيّ،ةلتخدة هووا  جديدح هو التريريز     هجزاء لديح م  هووا  
   ولكن  بأتن  تك فنة عيخن ل دسني، ت ي هون ليب   ج ل سنو ت نديم  فنس اك،نت   ج:تخفيو تكلفة إنتـاج المنـت

 وطر  ار ت   والتسويقف
عقنندى  حا دينند  ت ننرح اك،ت نناك وسنن ت تعمنن    نن  د يننق همنندايد  ةل،سننبة ل هنّ ومنن  تجنند  ارشنن  ح  ليننه  

 اروتراتجيتين الت ليتين:
 ت بعض اك،ت  ت وت وة طوّ الّ  و  وماا ةلبوث    م وس ت هت  م،د  ق م ً  التملك: إستراتيجية 

الحصول      هو ي  طو وم  هصلاً ام  هصو به  الّ  معيّ،ةةلك م  هو شراء  لامة تج  ية  بشرااد  اك وسة
 ؛معيّ،ة،ت  ت قق الترخيص بتص،يع م

 م  خلال وقدح خ صة    ياخ ي ً وماا بت وير اك وسة م،ت  ت جديدح ب،فسد    مّ  التطوير: إستراتيجية
الد او ت  رجراء متخصصة بحثية م وس ت هو ةقثين مع التع تد طريق    خ  جي ً  هو والت وير  ةلبوث
 اك  وبةف

 ،مية م،ت  ت جديدح م  ي ي: لى  طلا  وتاك وسة تد و الّ  وم  هما اؤوب ب 
   ي   يسنننتد ي  طنننلا  م،ت ننن ت متت لينننة لب ننن ء واونننتمرا  اك وسنننة   ممنّننمعيّ،نننةج لنننه يو ح قيننن ح يرننن  م،نننت

 ؛السو 
 ق جنن ت ويتو ننق ذلنن  منن  خننلال ت ننديم م،ت نن ت تشننبع  ل ربحيننة  هو ونني لنندي ا دينند ،ننت جاك عتننبري

 و غب ت اكستد كين؛
  ؛ي السو  الت، يسي م ا مريرز تد   و ال،مو ل م وسة همدافد يق 
  م  تعدي اختي  ات وتفريلات اكستد كين؛ ا ديدحتزيد اك،ت  ت 
  ر  يح تصنميا وس ت ترع تيوي     اك لحم ية اكستد   الحكومية  ص اكوا ي وزيايح التدخلات 

 د ق ي  فس الوتت  ي مية المجتمعف  و يئةصدي ة ل بم،ت  ته  وابتك   م،ت  ت جديدح 
يمكنن  توضننيح هبرزمنن  منن  مراقنن  عنندّح ج ا دينند و طلاتننه تمننر ب م يننة ت ننوير اك،ننت  منن  ي،بغنني الت،ويننه لننه  مننو هنّ و 

 : خلال الشك  الت لي
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 المراحل المختلفة لتطوير وإطلاق المنتجات الجديدة :(17)الشكل رقم 
 

      
 
 

Source : Philip Kotler & Bernard Dubois, Marketing Management, 10ème édition, (Paris : Publi-

Union, 2000), P 356. 

 ًً  :16ج ا ديد ير لآ تصر ل مراق  اكخت فة لت وير و طلا  اك،ت  يمك  ت ديم شرح مخ و جم 
م  الخ وات اله مة  هيك   جديدح    الس ع والخدم ت     الحصول يعتبر :الجديدة الأفكار عن البحث .1

خدم ت جديدح  مرغوبة م  اكستد كين ي السو  اكستدديةفلك   يج ي  دح  هو واؤو وية لت وير و ع
 ويتا الحصول     ت   اؤيك  ف ضرو ح تمريرم  جميعد  كرق ة الت وير اؤولي هو الت ديم ل سو  ً يعني هيك  

 اتتراق ت الع م ينو مث  تسا اؤبح ص والت وير  تسا التسويق  ة  م  اكص ي  الداخ ية ل م وس  ا ديدح  مّ 
  ؛ين  وهصو ب اًخترا  ت وغ ماواكديري   هو هنّ م  مص ي  خ  جية ير كستد كين  واكوز ين  واك، يس

م  اك،  ي هن    وةلت لي،ت  تم  يتوير لدى اريا ح هيك    ديدح    اك غ لب ً  :أو غربلة الأفكار تصفية .2
لك  يكرح م  وجدة  ظر اك وسة  تجرس  م ية ت، ية لهاه اؤيك      طريق د ي     ط ال وح والرعلإ

   ؛و  اكستدديةو      م د  و مك ناته   وخص اص الس
ول  لى  :تنمية واختيار النموذج .3 وي دة ل مستد   الّاس ج   هس وصلإ ل م،ت  نموذ ي ؤيك   يجب هن د 

 ي السو ؛ ويكون جااةً 
ج وت،ميته م  قيث الشك  اك،ت   مواصف تماه اكرق ة دديد  ي ويتا التسويقية: الإستراتيجية إعداد .4

ج وهخرى متع  ة ةؤياءف ماا  لى ج  ب اص متع  ة ةوتعم ل اك،ت  والغلاف وال ون  ةرض ية  لى خص 
 ؛والتسع  والتوزيع  وال را ات الفر ية ياخ  ير   وتراتي ية جضرو ح   داي اروتراتي ي ت الخ صة ةلتروي

 ديد ج اال ي ة بت دير مبداي    مبيع ت اك،ت   وبعد الس ب ة  البي نات     ةً تم ي الاقتصادي: التحليل .5
 ؛ج بصو ح ت ريبية قتّ يتسنّى اكري ي الخ وات الخ صة بت ديمه  لى اؤووا يمك  دديد  بحية اك،ت  

صول     وتجربته ل توسين م  جويته الوظيفية والح ًختب  هوم،  يتا دوي  اكفدوة  لى نموذ  ج: إعداد المنت   .6
 لخ؛ ففف لإاسمه  التغ ي ج  بول لدى اكستد كين ةختي   اك،ت  ال

    طريق اختب     ومااووتي ً ج ا ديد وتهدف ماه الخ وح  لى دديد  مك  ية نج ح اك،ت  : يالسوق ختبارلاا .7
 ممث ين ل سو  هو اكوز ين،ة م  اكستد كين م  خلال  جراء البووص      يّ ه اكتع  ة ب التسوي ية ا وا ب
 ج  نننديم اك،ت  نننننننننننننننننيع لية ت  :مث   خلال تي س  دي م  ا وا بويتا اختب   السو  م   ج ييهفويب ع اك،ت  الّاس 

البوث    
 اؤيك   ا ديدح

 ة تصفية هو غرب
 اؤيك  

ت،مية واختي   
 ال،موذ 

  داي اروتراتي ية 
 التسوي ية ل م،ت ج

 اًتتص يس و ي الت   داي اك،ت ج اًختب   السوتي ل سو  اك،ت ج ت ديم

http://www.decitre.fr/editeur/Publi+Union+Editions/
http://www.decitre.fr/editeur/Publi+Union+Editions/
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      ؛لخ ففف يع لية الحوايز اك دمة ل وو  ءه  يع لية ار لان   هس اكستد كين ي خص اص
  بعد ج ا ديد  ويتا ت ديمه  لى السو ومي الخ وح اؤخ ح ي تخ يط وت،مية اك،ت   :إلى السوق جالمنت   تقديم .8

 اؤخا بعين اً تب    ت اج اًختب  ات التسوي ية وتعدي د   ذا لزة اؤمرف 
  ::التسعيرالتسعيرستراتيجية ستراتيجية إإ  --66..22

ت ثر     نج ح اك وسة  وتستمد ههمية ترا  التسع  ليس الّ   اروتراتي يةهقد هما ال را ات  التسع  يعتبر
  يمتد ليشم  اؤياء الك ي ل م وسة  يب رض ية  لى م  تأث ه     اكزيج التسوي ي يرأقد  ، صره  ولك ي ط

 ل وم ثر  اب مستد كين جدي ل م وسة ترا ات التسع  ي زيايح الربحية  ييمك  اوتخدامه يرع،صر يعّ  مس همة
 ه يعتبر   ملًا لدياً كريويية اك وسةف م  الس ع  يرم  ه ّ  معيّ،ةةل،سبة ؤ واع 
         يديعد  اكشترس  ظ  قصوله     الس عةالّ  "ال يمة ال، دية هو العي،ية : هه ّ     يلإ السعر تعر  ويمك 

ر ض ء  توليفة م  اك،ت  ت اك بولة يت  ب   ف ته    بالّاس ه: "اك دا  ال، دس ه ّ      ي عرف يرم  ف17الخدمة" هو
 ف 18" ق جة لمجمو ة م  اكستد كين اكعي،ين ي  ط   م يس و فسي مع 

   يتوم د  الفري ي وبي  الحصول     الس عةالّ  ه: "م دا  التروية اك يية واكع،وية     ه ّ هيرً   عرفوي 
 ف19هو الخدمة"
يديعه اكستد    ظ  قصوله     )ومع،وس(م دا    دس  مو السعر هنّ   الس ب ة التع  يلإ م  ست،تجي    وممّ 
 ج م  جراء  م ية مب يلةفم، يع م،ت  

 :20الت لية ال،  طي  اؤ م ل خ صة ك وس تتسع  ة الوتكم  ههمي
 ك  ب ة ال  ب هو تصري ت اك، يسين؛  وتعديلاً  اً تغ ّ  التسوي ي السعر م  هود  وهورع  ، صر اكزيج  نّ  ▪
،ننت بعننض الد اونن ت جدننة  ظننر يئننة منن  اكسننتد كين  ي نند بيّ و   نن  ا ننويح منن   يعند ا تفنن ع السننعر م شننراً  ▪

  يج بية بين السعر وا ويح؛م، ك  لاتة  بأنّ 
 وجوي  لاتة بين السعر وم دا   يرايات اك وسة وه ةقد ؛ ▪
 يعد السعر هقد مج ًت الت، يس بين اك وس تف  ▪

  :  :  أهداف التسعيرأهداف التسعير  --11
 مندافاؤ مناه تكنون هن يجنب لنال  التسنع ف تنرا ات دديند ي من ة   م  التسع ية اؤمداف اختي    م ية تعتبر
 :21اؤمداف ماه ضم  وم  التسوي يةف اؤمداف وخ صة الخ صة  همدايد  مع ت، وبت  هنّ  اك وسة دوتتأيرّ  واضوة 

 وت،د   ضم،ه مجمو ة   يعتبر مدف الربح هيربر م ثر ي ترا ات التسع  قيث متعلقة بالربح: أهداف
 همداف ير ية يرم  ي ي: 

 ت،ظيا اؤ ةح؛ 
  ؛ج و تاقته ل مستد   اك،ت  يتا   ف تد      توي الّ  تغ ية التك ليلإ 
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   ؛د يق همداف هصو ب  ؤوس اؤموال م   م ية اًوتثم 
 فزيايح التدي  ت ال، دية 

 :تشم  ماه اؤمداف م  ي ي:و  أهداف متعلقة بالمبيعات 
 ؛زيايح يرمية الوقدات اكب  ة 
 ؛اكبيع تزيايح اريرايات اكتو  ة م    هس بمعنى زيايح ال يمة ال، دية ل وقدات اكب  ة 
 فزيايح الحصة السوتية 

 :خ صة بمواجدة اكواتلإ  ةوي وة وعري تب ع  لى  اك وسة هقي ناً  يتددف أهداف مواجهة الموقف
   خلال: م  ا ديدح
   ءه؛ التوجه نحو اكستد  وضم ن وً
 ؛مدف الب  ء واًوتمرا ية 
     ل م وسة؛ الحصة السوتية سينهو د /المح يظة  
 لدى اكستد كين؛ المح يظة     صو ح اك وسةو  ةمواجدة اك، يس 
 فف لخفف تغ ية جزء م  ال،ف  ت 

  التسعير:  التسعير:    طرقطرق  --22
 : 22وميل تسع   ت ،ي ت هو طر  ز بين ثلاص يّ بمك  هن نم

 :  هم ويوجد طري ت ن :لفةالتسعير على أساس التك -أ
  وتظدر ةلعلاتة الت لية: التكاليف الكلية:طريقة 

 + هامش الربح يةالكل السعر = التكاليف
الث بتننة م،دنن  يتوم دنن  اك،ننتج ر تنن   ونن عة منن   النّن  مجمننوع التكنن ليلإ  تمثنن التكنن ليلإ الك يننة  قيننث هنّ 
مئويننننة منننن   ير،سننننبة  يتوننننديالنّننناس   و ييترننننم  الع انننند اك، وننننب واكع ننننول  منننن مش الننننربحهمّنننن   فواكتغننننّ ح
 هو ير،سبة د ق   اد معين     اًوتثم  ف التك ليلإ

 سبة التك ليلإ الك ية  لى اريراي  تعتمد هو و ً الّ  و  :ة المردودية أو نقطة التعادلطريقة عتب     
التك ليلإ  هس م  يسم   يمك  هن يغ يالّاس الح ا م  خلاله ك وسة اعرف تتم،ه الّاس و   الك ي

 فاريراي الك ي مع التك ليلإ الك ية ىس و يتالّ  ب،  ة التع يل 
 يل ةوتخداة اكع يلة الآتية:ويمك  قس ب    ة التع 

 

  نقطة التعادل =                               

 :ةالتسعير على أساس المنافس -ب
 وة به نننننننننننننننننننننننننننننولك،ه يت  ب مت بعة م  ي   م  هود  اؤو ليب اكستخدمة ي دديد السعر يعتبر ماا اؤو وب

 التكاليف الثابتة
 التكلفة المتغيرة للوحدة –سعر بيع الوحدة 
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ه  ن  هو  ا  ي د ددي اك وسة  فس هوع   اك، يسين  هو تد ترع هوع  اً     هوع  م اك، يسون والوتوف
وذلننن  قسنننب م ترننني ت الح لننة والظنننننروف  ويمكننن  اونننتخداة اكع ومننن ت  ننن  هونننع     هتنن  مننن  هونننع  ما

 ج يرأو س لوضع وعر يتلاءة مع ظروف اك وسة وهمدايد فاك، يسين مع تك فة اك،ت  
 :المحتمل التسعير على أساس الطلب -ج

ينإذا زاي ال  نب ا تفنع  ج ً   ن  تك ليفنه اك،نت    ن    نب الظ  ماا اؤو وب     مستوى  ي التسع  يرتكز
ج وددينند ويشنترط ي اوننتخداة منناا اؤون وب ددينند وت يننيا ال  نب   نن  اك،ننت   والعكننس صننويح  سنعر ال

 فات ي وعره  لى التغ ّ ج معيّن تمث  مدى اوت  بة الكمية اك  وبة م  م،ت  الّ    و السعريةمرو ته 
 :التسعير على أساس القيمة المدركة -د

ه  ي التسع  يعتمد     ي اوة ال يمة اكد يرة م  تب  جديداً  اك وسة اكتوجدة نحو اكستد   هو وةً  تتبنى
 يتخا     هو ود  ترا  الشراءفالّ  و 
 يكون     هو س  ي ايره داا  اكت قةمف ض ة اكستد   ل ب هنّ  مولهاا اؤو وب اؤو وي  اًيتراض  نّ 

 يتوتعالّ  بين مجمو ة م  اك، يع  الفر اه اؤخ ح: "قيث ي صد به  جل  يمة اك دمة  ليه م  اك،ت  
 ف"الك يةته اكستد   الحصول   يد  م  الس عة هو الخدمة اك دمة  ليه وتك ف

  إستراتجيات التسعير: إستراتجيات التسعير:   --33
 ل ي التننأث    نن  يمكنن  هن تسننتخدمد  اك وسننة  وت عننب يو  يعّننالنّن    العدينند منن  اوننتراتي ي ت التسننع م،نن ك

 ييم  ي ي: اه اًوتراتي ي تيمك  ت خيص هما مو وك اكستد  ف و 
 :(Ecrémage)ستراتيجية كشط السوق إ -أ

ويتا دديد وعر  ج ي السو  اكتب ي،ة قسب يئ ت الدخ  ومرو ة ال  ب     اك،ت   اروتراتي يةماه  تتبع
ج     اك،ت   يدمد  الحصولالّ  و   الفئة اؤولى ي السو   لى السعر ماا يوجه بحيث  ا ديد جل م،ت   رتفعم

ت،عدة ةل،سبة لهاه الفئة يتا تخفيض  و ،دم  ت   الفرص البيعية ا ديدح هو ف23مدم  ير ن السعر مرتفع ً 
يتا التخفيض ةوتمرا  لكسب يئ ت ت يد  ي السو   ومكاا الّ  ل فئة  بحيث يكون ملاام ً   السعر

 جديدحف
 :  (Pénétration) ستراتيجية الاختراق السوقيإ -ب

  لى الحصول     ق ا يرب  م  السو  غ  المجزه قسب الدخ  اروتراتي ية ماه  تب ع م  اك وسة تهدف
 قصةبر م  الحصول     هير ا ديدح  بهدف هوع   م،خفرة ك،ت  ته  بتوديد وماا ال  ب  مرو ة هو

 ف24بسر ة ةووتي
 :قيادة السعر إستراتيجية -ج

                                                 
 “Mettez un tigre dans votre voiture”. 
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للأوع       ب ية المجدزي  ة تب  ه ت اداً   ة م  تب بشك  م بول معيّن  زمجدّ  م، ل  يكون  ،دم  تت سدالّ  و 
 ف 25ي السو  يحدي وعرالّاس ه مو قيث   ّ 

 :الأسعار السائدة إستراتيجية -د
  تتف يى قدوص ا تف  ً  ي السعر     م  يون تغي ات قتّ د ول ارب  ء     هوع وس ت اك بعض م، ك

اكستوى اك بول م  طرف اكستد كين  وي ماه الح لة تد تكون التغ ات ي الح ا هو المحتوى لكي 
 ف 26وتظدر ماه السي وة بصفة خ صة ي ق لة الس ع اًوتدلايرية ود ة اك، ل السعرف  فس     د يظ

 :الترويجيالتسعير  إستراتيجية -ه
ان )السعر  الترويج( هن السعر  ،صر ي اكزيج التسوي ي  يغ لبً  م  يت، وق مع الترويجف وماان اكتغ ّ  ة تب  

تت ه ناقية الترويج  وم  همث ة التسع  الترويجي  السعرية اروتراتي ية ير  ت  ذا اؤقي ن بعض ي يرتب  ن
 ف27والخصا السيكولوجي والتسع  ال،فسي   مو التسع  ا ااب  وتسع  اؤقداص الخ صة

 :أسعار البقاء إستراتيجية -و
تخر  م  ضوء  وس ت اؤخرى ال وية تسعر م،ت  ته  ب ري ة تجع  بعض اك وس ت م  اك العديد نجد بي،م 

تسعر م،ت  ته  ب ري ة ترم  له  ي ط  –وخ صة الصغ ح الح ا  – وس ت م  اك العديد يإنّ  اك، يسة 
ي  وس ت التك ليلإ هو انخف ض ال  ب  هو الرغوط الث  يية تد تجع  بعض اك يزيايح السو ف ي ءالب  
 اؤزمة وتعوي اؤمو   لى الظروف ال بيعيةف تمر قتّ   سبي ً  م،خفض  بح به مش م،ت  ته  تسعر معيّ،ة مرق ة

        ::ردود الفعل من تغييرات السعرردود الفعل من تغييرات السعر  --44
 وخصوص ً   تغي  السعر يد، ك  يوي هيع ل لك  م  تتع م  معدا هس م وسة ي السو  بتعدي  هو تي ة  ،د

 اك، يسين واكشتري ف
 :رد فعل المنافسين -أ

 ق ةلعوام يدو يتع ّ  ح  وام   ي يع  اك، يسين يعتمد      دّ  ت ر  اك وسة تغي  السعر يإنّ   ،دم 
 ي جة تشبعهو  قصة السو (   وام  تج  ية )ي جة تج  س السو   ار ت   اًتتص يية )وعة وشروط

)اؤمداف  طر  اتخ ذ  ق ةلس ويري تود ي د   لى  وام  تتع ّ  (  وام  م لية )توح دم  الخس ار (  لخففف
 (ف لخفففاكع وم ت  ق اال را   
   ظرية اؤلع ب )بحوص العم ي ت( :مث   ت ،ي ت تستعم  لت دير  ت اج التخفيض ي السعر ح دّ  وم، ك

 ف 28تسمح بدمج  يوي هيع ل اك، يسينالّ  و   تش رح ال را او 
 : رد الفعل المؤسسة -ب
ية ؟         السوتته م  يريد  يع قص خفض اك، يس م  هوع  ه يجب     اك وسة توضيح هوب ب ذل    ذا

  سننننننننننننن  ولكي تواجه اك وسة خفض وعر اك، ييجب ت ييا خص اص ماا التغّ  ؟ لدى  تصريلإ مخزو ههو 
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 :   ميً بد   يد  هن ت،تدج وتتبع ثلاص  وتراتجي ت
 المح يظة     هوع  م  يون  يوي هيع ل هخرى؛ 
  ّ ات هخرى ل مزيج التسوي ي؛المح يظة     اؤوع   واكواجدة بمتغ 
 تخفيض هوع  م ف 

 : ردود أفعال المشترين -ج
 :هنّ  وماا    طريق  ح هوجهالح ص ة ي انخف ض اؤوع   بعدّ  اتيترجا اكشترون التغ ّ 

   ؛دحج اكب ع ً يب ع ب ري ة جيّ اك،ت 
 ؛اك وسة تواجه صعوةت م لية 
 انخف ض ي ا ويحف 

 :  ههمد   ا تف ع وعر اك،ت  ت ييفسر ب ر  متعديحهمّ 
   ؛يرب اً   ج يشدد ط ب ً اك،ت 
   ليةفوجويح  ج ذو تيمةاك،ت   

لسعر  ج  يرم  يعتبر اكستد   قس س جداً  م،ت   ذن ترجع  يوي هيع ل اكشتري   لى طبيعة تصو ما ل
هيربر م   ب اع هن ي ترح     اكستد   وعراً اك،ت  ت اكرتفعة السعر هو ذات الشراء اكتكر   ييست يع ال

 ج وتك ليفه ال،د اية لدويحفماا اك،ت   هوع   اك، يسين بتوضيح ههميته  ومو م  م  شأ ه  ت،  ه     هنّ 
وي الفع  م  طرف اك، يسين هو اكشتري   ي د ت  أ  لى  يا ح السعر بحيث يتلاءة مع ولت ،ب اك وسة  ي

وماا م  خلال   ل ظروف السوتية وي  ً  السعر تعدي      يتعم   م،ت  ته  هوع   عيا ح وماا  السوتية الفئ ت جميع
 لخف ل م، طق ا غرايية ففف ز السعرس وي  ً التميّ الت سيط  وي وة الخصوم ت  

  ::التوزيعالتوزيعستراتيجية ستراتيجية إإ  --66..33
ه يمند اكسنتد   عشنب   ت مخت فنة قينث ه نّ ج التوزينع من  الع، صنر اؤو ونية ي اكنزيج التسنوي ي ؤس م،نت   يعد

هس ون عة مبتكنرح  ج ي اككن ن والوتنت اك، ونبينف وتسنت،د ههمينة التوزينع   ن  م، نق من ياه هنّ  تي ة لحصوله   ن  اك،نت  
بن ع بسنعر جنااب تند ً تعنني هس شنيء ل مسنتد    ً  ذا ير  نت مت قنة لنه  ،ندم  يريندم  ي زح ومع    ،دن  وتومتميّ 

 اكك ن والوتت اك، وبينف   
        ج  لى اكسنننتد  مننن  اك،نننت   يسننن  د   ننن  ا سننني ب السننن ع والخننندم تالنّنناس  "ال،شننن ط ه:التوزينننع   ننن  ه نّنن فيعنننرّ و 

: شننم  لتوزيع يينن ف29منن  خننلال ت،ننوات التوزيننع" اكلاامننينالوتننت وةلكميننة وال،و يننة و   اكسننتعم  بكفنن ءح ويع ليننة هو
            كسنننننتد  ضنننننعه ي مت،ننننن ول ا  ت جنننننه  لى غ ينننننة و مننننن  مكننننن ن ترنننننم  تنننننديق اك،نننننت ج النّنننن  اؤ شننننن ة الرنننننرو ية  ير ينننننة"
  ف30"اكستخدة هو

وذلن   ن  طرينق  الصن،  ي س  يص ل اك،ت  ت  لى اكستد   ال،دننننن اي هو اكشنتر  ه: " م ية    ه ّ يرم  يعرّف 
 ف 31يتا    طري د  خ ق اك، يع الزم  ية واكك  ية والحي زية ل س ع"الّ  مجمو ة اؤيراي واك وس ت 
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من   متخصنص مدينه اؤو وني  يصن ل اك،ت ن ت  شن ط منو التوزينع هنّ  ال ول يمك   اك دمة التع  يلإ خلال م 
رغبننن ت لت بينننة ي الوتنننت واككننن ن اك، ونننبين  و ومننناا ةلكمينننة وال،و ينننة  م  اك،نننت ج هو اكنننو ي  لى اكسنننتد   هو اكسنننتع

 وق ج ت اكستد  ف
        ::أهمية التوزيعأهمية التوزيع  --11

 :يمك  ذيرر ههمد  ييم  ي يالّ    و ل مستد   دمد  يالّ  اك، يع ية التوزيع ي ههمتكم  
 :اكنننك ن اكلاانا واؤتنرب من  اكسننتد    وت،شنأ مناه اك،نننفعة  تي نة  تاقنة اك،نت ج وتنوي ه ي المنفعـة المكانيـة 

 ماا ؤ هّ يرغب ياام  ي الحصول     م  يحت    ليه بأيسر الوو ا  وبأت  ا دوي اكمك،ة؛
 يحت جه ييه؛الّاس  الوتت ي اكستد   ييه يرغبالّاس  اك،ت ج يتوير  ،دم  اك،فعة ماه ت،شأ الزمانية: المنفعة 
 زيع اك،نفعة الشك ية ل س ع  ،دم  ي وة اكننن،ت ج هو الوويط بت زاتد  وبيعد  ي يريلإ التو الشكلية:  المنفعة

  بوات بأق  ة تتلاءة و غب ت اكستد كين؛
 له  ي لوو  ء  هو قي زته جتم كه ل م،ت    تي ة اكستد   يد يرد الّ   ال يمة ومي والحيازة: التمليك منفعة

 ف32 ال ، ح التوزيعيةي ومون بتسدي      اك كية م   رو لآخر ي
تجع  اك،ت ج متوايراً ي اكك ن والزم ن اك، وبين وةلكمي ت اكنن  وبة  نّم  الّ   نّ التوزيع م  خلال ماه اك، يع 

 ف 33يسدا   ش ء ال يمة ل زبون
    ::سياسات التوزيعسياسات التوزيع  --22

دم ت ي اككننن ن والزمننن ن يمكننن  التفرتنننة بنننين وي ونننتين ل توزينننع ت نننوة اك وسننن ت مننن  خلالهننن  بتنننوي  السننن ع والخننن
   وماا يرم  ي ي:اكب شرغ  وي وة التوزيع وي وة التوزيع اكب شر هو  ا تم يويتا ذل  م  خلال   اك، وبين

  سياسة التوزيع المباشر:سياسة التوزيع المباشر:  --أأ
اك،ت ج ببيع م،ت  ته مب شرح  لى اكستد   ال،د اي هو اكستخدة الص،  ي يون اًوتع  ة ةلوو  ء   تي ةبه  عني و 

وم، ك  ف34بال  يإنّ اك،فا التوزيعي اكعتمد ي ماه الح لة يعتبر م  هتصر اك، يا التوزيعية     ارطلا و 
  لة  وم،د  م  ي ي:ماه الح يمك  اوتخدامد  يالّ  بعض ال ر  

  ننواف متنن جر يم كدن  هو البريند هو ال طرينقي نوة اك،نت ج ببينع م،ت  تننه  مّن   ن   :بالنسـبة للسـلع الاســتهلاكية 
هو ا مننننع بننننين هونننن وبين هو هيرثننننر منننن  منننناه  35م،نننن زل اكسننننتد كين هو البيننننع ةلهنننن تلإ هو البيننننع الآلي   نننن 

 ؛اؤو ليب  قيث هنّ لك  هو وب مزاياه و يوبه والظروف اك، وبة ًوتخدامه
  شننر منن  يننتا توزيننع السنن ع الصنن،  ية  لى اكشننترس الصنن،  ي ب ري ننة التوزيننع اكب  :بالنســبة للســلع الصــناعية

 م،دوبي البيعفهو  اكع  ض اكتخصصة خلال طري تين  هم :
  التوزيع غير المباشر:التوزيع غير المباشر:  سياسةسياسة  --بب

يخدمد  اك،ت ون بم  ً الّ   تي ة ًتس ع اؤووا   اك وس ت م،ت  ت تصريلإ ي الوو  ء اوتخداة ههمية ظدرت
 ر نننننننولهاا يإنّ التوزيع غ  اكب ش  فاكستد  مع اكب شر اتص لها خلال م  اؤووا  ماه تغ ية م  معد  يتمك،ون
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قيث يزياي طول ماه اؤخ ح يرّ م  زاي  دي   36ج واكستد  ةلوو  ء يرو  ة وص  بين اك،ت   اًوتع  ة يعني
 فالح   ت الووي ية بي،دم 

  قنوات التوزيع:قنوات التوزيع:  --33
ن ي تسنندي  تننديق السنن ع يمكنن  تعريننلإ ت،نن ح التوزيننع   نن  هنّنن : "مجمو نن ت اك وسنن ت واؤيننراي النّناي  يشنن  يرو 

 ف37والخدم ت  وذل  ي قريرتد  م  اك،ت ج  لى اكستد   هو اكستخدة"
وتعرّف هير ً  ف38 بر مخت لإ اك وس ت الت   ية هو ار ت جية"تس كه الس عة الّاس  "ال ريق بأنّ : تعرّف يرم 

يق الس ع والخدم ت  ويترم  ذل  الوقدات    طري د  تسو  يتاالّ   الت،ظيمية الوقدات مجمو ة    " ب  ح بأنّ :
 ف39ت ع خ       تد   مث : الويرلاء واكوز ين وواءً ير  وا تج   جم ة هو تجزاة"الّ  الت،ظيمية ياخ  اك وسة وت   

يترح ل،  هنّ ت،وات التوزيع  نم  مي  ب  ح    مجمو ة اؤ ش ة اك يية والتن   ية  الس ب ة  التع  يلإ خلال م 
تعم      ا سي ب الس ع والخدم ت بعد اً تد ء م   م ية ار ت    لى غ ية وصنوله  الّ  اؤيراي واك وس ت ويراا 

  لى الزبون اكستددفف
يحص    يد  اك،ت ج  تي ة اًوتع  ة بهاه ال ،وات  وتتمث  الّ   اكميّزات خلال م  التوزيع ت،وات ههمية وتكم 

 هما ماه اكميّزات ي الآ :
  نّ اك،ت ج تد ً تتواير لديه ارمك  ي ت اك يية الك يية ل  ي ة بوظيفة التوزيع؛ ❖
قتّ ولو ير  ت اك وسة لديد  ارمك  ي ت اك يية الك يية ل  ي ة بوظيفة التوزيع تند تفرن  اونتثم   مناه  ❖

 اؤموال ي مج ًت هخرى تا    اداً هيربر م  اؤموال؛
صصنننة ي مجننن ل التوزينننع غ لبننن ً مننن  يكنننون لنننديد  الخنننبرح الع مينننة ل  يننن ة بهننناا  نّ الوقننندات الت،ظيمينننة اكتخ ❖

 ال،ش ط بد جة   لية م  الكف ءح م    ة ةك وسة  فسد ؛
م  وجدنة ال،ظنر اًتتصن يية يتمثن  الندو  اؤو وني ك، ينا التوزينع ي دوين  اك،ت ن ت غن  اكت   سنة  لى  ❖

 هشي ء له  تيمة ويرغب ييد  اكستد  ف
يإنّ ت، ح التوزيع مي هيرثر م  مجري مس   ل م،ت ج يصرف م  خلاله م،ننت  ته  ب  مي ووي ة هو وية   لال

رض ية تيمة جديدح ل م،ت ج اكسوّ   برم   وبهاا اكعنى يمك   ؤية ت، ح الننتوزيع بوصفد  خط   ت   آخر م،خرط  
يحصنن    يد  الزبون ممّ  يسمح ع ش ء مجمو ة الّ  ة   ت   الخدم ت ارض يي ي ب   فسد  الس عة   ت   ي ليس لك 

تترم  ملاامة اكك ن  زم  ا تظ   ال،    التس يا  الّ  ي  ق   يد  اوا  واتج الخدم ت  و الّ  م  ال يا لديه  و 
  الت ميع  الت زاة  التخزي ف

 ، ف  مي: يمك  تص،يلإ م،شتت التوزيع هو الوو  ء  لى ثلاثة هص هه ّ   وا دير ةلايرر
ومننا النّناي  يشننترون السنن ع وتنن ول  لننيدا م كينن تها بشننك  م  ننق ثم يبيعوننن   مثنن  تجنّن   الوســطاء التجّــار: الوســطاء التجّــار:  -أ

 الت زاة وتج   ا م ةف 
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  :الوو  ء الّاي  يتع م ون بشراء اك،ت  ت م  اك،ت ين واكو يي  و   يح توزيعد   لى  ماو تجاّر الجملة
ء الت    ةلتوزيع مب شرح  لى اكستد كنننننننننننين تجزاة وويرلا تج   م  آخري  وو  ء ء وسم ورح  وً ي وة مً 

 ؛واكستعم ين
 لى  بيعد  ر  يح ا م ة تاجر هو تشترس الس ع اًوتدلايرية م  اك،ت جالّ  اك،شأح ويمث ون التجزئة:  تجاّر 

 ف40مب شرح ةكستد   ال،د اي ت ت ي  الّ و  التوزيع  ق   ت ي اؤخ ح الح  ة بمعنى هس ال،د ايف اكستد  
 ومنا يخت فنون  ن  ي عب السم ورح والويرلاء يو اً يربن اً ي توزينع اك،ت ن ت  الوظيفيون: الوسطاءالوسطاءأو  الوكلاءالوكلاء -ب

 ي هنّ م كيننة السنن عة ً ت،ت نن   لى السمسنن   هو الويرينن  هث،نن ء  م يننة ا سنني به  منن  اك،ننت ج والت زاننة ا م ننة تجنّن  
هو اكشنترس الصن،  ي  بي،من  ت،ت ن  م كينة السن عة من  اك،نت ج  لى يرن  من  تاجنر ا م نة  ال،دن اي لى اكستد   

هنّ السم ورح والويرلاء ي ومون ببيع الس عة  ي بنة  ن  اك،نت ج  ظن   مولنة   يرم وتاجر الت زاة  تي ة لشرااد ف  
 عف بي،م  يحص  تاجر ا م ة والت زاة     م مش  بح  ظ  تي مه بتصريلإ الس 

تس  د اك،ت ين ي  م ي ت التوزينع  ويراا الّ  ومي اك وس ت   أو المسهلون:أو المسهلون:  الخدميةالمؤسسات المؤسسات  -ج
ويراا يرف ءته  ي هياء بعض الوظ الإ التوزيعية  وم  همث ة ماه    م ي ت البيع والشراء  ظراً لتخصصد 

  الوو  ء اك ليين  ويراا اك وس ت  م وننس ت ال،   والتخزي   الوير ًت ار لا ية  مك تب الد او ت
 ف41م وس ت التأمين ففف لخ

  شبكات التوزيع:شبكات التوزيع:  --44
تعم      الّ    : "مجموع ت،وات التوزيع بم  ييد  ال ص ح وال وي ة م،د   و     هنّ  التوزيع شبكة تعريلإ يمك 

 الخصوص: اابهوم، ك ثلاثة بداا  مت قة  .وتديق الس ع م  اك،تج  لى اكستد   ال،د اي" ا سي ب تسدي 
  ::((LLaa  SSttrraattééggiiee  ddee  ddiissttrriibbuuttiioonn  iinntteennssiivvee))إستراتيجية التوزيع الشامل أو المكثف إستراتيجية التوزيع الشامل أو المكثف   --أأ

وت، وب ماه اروتراتي ية هيربر  دي ممك  م  اك، يا التوزيعية اكت قة ي السو    ي جاك،ت    رض ذل  ويترم 
ء اكستد    تكرا   اك،خفرة بأوع  م  تتصلإالّ  و  والررو ية  اكيسرح اًوتدلايرية الس ع شراءم   وي جة وً

له  لدوي  وليس لديه اوتعداي لبال جدد م  هج  الحصول   يد   يإذا لم يجد و عته ي هترب مت ر م  
 ف 42وك،ه يإ هّ وبسدولة يتووّل لشراء و عة هخرى م، يسة

  ::((LLaa  SSttrraattééggiiee  ddee  ddiissttrriibbuuttiioonn  sséélleeccttiivvee))إستراتيجية التوزيع الانتقائي أو المحدود إستراتيجية التوزيع الانتقائي أو المحدود   --بب
ًً م   م  خلال  دي لدوي م  اك، يا التوزيعية واك،ت  ح بع، ية الس عة بتوزيع اك،ت ج تي ة اروتراتي ية ماه وتعني بد

تت  ب معرية خ صة م  هج  الّ  اروتراتي ية الس ع م،د  يرم  ي الح لة الس ب ةف وت، وب ماه   دي يرب 
ء اكستد   واًوتعم ل والصي  ة يرس ع التسوّ  البيع   وبعض الس ع الخ صة  قيث تزيد ي جة تفري  ووً

 ف 43معيّ،ةلعلامة تج  ية 
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  ::((LLaa  SSttrraattééggiiee  ddee  ddiissttrriibbuuttiioonn  eexxcclluussiivvee))إستراتيجية التوزيع الوحيد أو المعتمد إستراتيجية التوزيع الوحيد أو المعتمد   --جج
يدخن  د  ي ظ   و معيّ،ةةً تم ي     موزع وقنيد لتوزيع و عنته ي وو   اك،تنن جوي ً  لهاه اروتراتين ية ي وة 

) .de franchiseC) هو   د امتي ز ) .de concession)C  ند وير لة  شك  ي اكنوزع مع اتف   ي اك،ننت ج
 ف44

الب مظة الثم  وذات ي وو  اكستد   ال،د اي خ صة لبعض اك،ت  ت وتراتي ينة وتستخدة ماه ار
وتد يفر  اك،ت ج ماه وخدم ت م  بعد البيع جد خ صةف  تت  ب مت بعةالّ  و  العن لي  والفني التن ني اكسنتوى

اروتراتي ية هيرً   ،دم  يكون اكوزع لديه ال د ح     ال ي ة بوظيفة التخزي   وعمك  ه ال ي ة بأياء 
 ف45خدم ت التريريب وارصلاح بعد  تم ة  م ية البيع   لى ج  ب تد ته اك لية وسمعته ي السو 

  ويج:ويج:ستراتيجية التر ستراتيجية التر إإ  --66..44
اؤ شن ة التسنوي ية ً تتوتننلإ ع نداي اك،ت نن ت  تسنع م   واختينن   نمنط التوزيننع لهن ف بنن  تتعندام   لى  بننلاغ   نّ 

و مننندايما ةكع ومننن ت  ج اك وسنننة  لهنننا مصننن وة ي م،نننت  و ت،ننن ع اكسنننتد كين الحننن ليين والمحتم نننين  اكنننوز ين وغننن ما ممنّنن
قينث يعتنبر اكنرآح وال،شن ط التسنوي ي الهن ة اكند ك من  طنرف    ينة النترويجمن  خنلال  م اكتع  ة بهن  وبم،ت  تهن   ومناا

 ح هوجه قسب تد ات اك وسة وهمدايد فيتا بعدّ الّاس و   العملاء
    مفهوم الترويج:مفهوم الترويج:  --11

ج بهندف  ثا ح ال،ش ط ت اكتع  ة بتزويد اكستد   بمع وم ت    منزايا اك،نت   "مجمو ة ه:بأ ّ  الترويج يمك  تعريلإ
 ف46   م،ت  ت اك، يسين وييعه  لى الشراء"ه  ت،  ه بتم يز امتم مه و 

  ل"اوتخداة لك ية ا دوي واؤو ليب الشخصية وغ  الشخصية ؤخب   العمي  الفعّ  ه:يرم  ي عرف     ه ّ 
 ف47"معد  ةلتع م  و ت،  ه م،د   اًوتف يح ويريفية وخص اصد  مزايام  وشرح  وسةاك  دمد تالّ   الس ع هو  تةلخدم
 م ي ت  لتسدي اًتص ل ةؤيراي واك وس ت  بصو ح مب شرح هو غ  مب شرح   م ي ت" ه:ه ّ      يرال  ويعرف
 ف48هيك  " هو خدم ت هو و ع اك،ت  ت ت   ير  ت وواء اك وسة  م،ت  ت ل بول وارت، ع  التأث  خلال م  التب يل

وةلت لي ت،شيط   وقثدا     الحصول   يه  جفدا ةك،ت  "اًتص ل ةلآخري  وتعري ه:    ه ّ  هير ً  يعرف يرم 
  ف49ال  ب وزيايح اكبيع ت ود يق اؤ ةح ل م وسة م  خلال وو ا  اًتص ل"

مجمو ننة ا دننوي التسننوي ية اكتع  ننة عمننداي اكسننتد   ةكع ومنن ت  نن   مننو الننترويج وممنن  ت نندة يمكنن  ال ننول  هنّ 
اؤخنننرى عشنننب ع ،ت ننن ت   و ثا ح امتم منننه بهننن  و ت،  نننه بم ننند ته   ننن  غ مننن  مننن  اك ،ت  تهنننزايا الخ صنننة بم وسنننة واكننناك

 فدف ييعه  لى اتخ ذ ترا  بشرااد  ثم اًوتمرا  ي اوتعم له  ي اكست ب بهاقتي ج ته  وذل  
الح جة و همت  لى قد يرب  ي تب و  الّ  م، ك مجمو ة م  العوام  والظروف ارش  ح  ليه  مو هنّ  تجد  وم 

 :50ل  ي ة ةل،ش ط الترويجي  وم  هما ماه العوام 
تسن ما ي د ينق اًتصن ل  معيّ،نةيت  ب وو ا  وهيوات الّاس   اؤمر ستد كينتب  د اكس ية بين اك،ت ين واك ▪

 والتف ما اللازمين بي،دم ؛
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ج واكسنتد   ب شنر بنين اك،نت  ج واكسنتد   وزيايح  نديم   يأصنبح اًتصن ل اكت،وع الح   ت الووي ية بنين اك،نت   ▪
 ؛متعا اً ي الكث  م  اك وس ت ؤوب ب مخت فة

 الت و  الع مي والتك،ولوجي هيى  لى زيايح يرب ح ي ال  تة ار ت جية وال د ح زيايح ق ا ار ت    قيث هنّ  ▪
 ؛ار ت   مااصريلإ  ت  هيى ةلت لي  لى الح جة  لى ال ي ة ب،ش ط ترويجي ل مس همة ي    ار ت   الكب   ممّ 

ب،  ح   ًتص ل جع  م  ال،ش ط الترويجي همراً ي غ ية السدولة م ترناً ر لاة واا مج ل ي التك،ولوجي الت و  ▪
 ؛والس ع هو الخدم ت اك،ت ة لديد   وس تيرب  ي التعريلإ ةك

  ترتب     ذل  ت  ت  ممّ ا ت  اي ي  م ية اختي   اك،ستد   اك جع ت اك وس ت بين اك، يسة شدح زيايح ▪
 ؛اكستد  اا بهاًمتم ة ةًتص ل التسوي ي 

  تتصلإ ب،د ته   يرم  مو معيّ،ةمستوى الو ي لدى المجتمع والتأث    يدا ي  م ية اوتدلايردا ك،ت  ت   يع ▪
 مد ؛الح ل ي ترشيد اوتخداة اكي ه والكدرةء والغ ز  قيث تظدر الح جة اك وة  لى التع   ي اوتخدا

  لاة و ت، ع وتاير  اكستد كين ةك،ت  ت  ي ًتص ل التسوي ي ي دة اكع وم ت ويخبر اكستد كين بك  م   ▪
   تش يع  جديد مستودص م  اك،ت  ت  خص اصد  ومواصف ته   وهوع  م  وهم ير  تويرم   يرلاً  مو

 ا مدو      اتت، ء اك،ت  ت  ويرال  تاير ما به  م  وتت لآخر؛
 فالترويجية د ل رو لةصو ح اك وسة م  خلال ار داي ا يّ  دسين ▪
    ::ييالترويجالترويج  المزيجالمزيج  --22

يسع  ير  م،د   لى اكس همة ي د يق الهدف الع ة ل ترويج ومو   لاة   ، صر  ح دّ  م  الترويجي اكزيج يتأللإ
 والتأث      اكستد   لتو يق  م ية التب يل  وماه الع، صر مي:

 م  بن  هجنر منديوع بهندف التنأث   اتص ل غ  شخصي ينتا ت،فينام  بواون ة جدنة مع ومنة  م ية ومو :الإعلان
اك بو ننن ت  اً تر نننت  ار نننلان ي الصنننولإ  الت فزينننون  ارذا نننة  : ومننن  همث تدننن ف 51اكسنننتد   وننن وك   ننن 

 ف لخ فف.   ار لان ي هم ير  الشراء ت ش  ات العرض ي ال رت
 خ وات اك  ب ة الشخصية واكواجدة اكب شرح  اله يية لتعريلإ و ت، ع مجمو ة م     ب  ح الشخصي: البيع  

 شخصي اتص لهس مو  ف52ي العم  البيعي متخصصين بيع  ج ل بواو ة الخدمة هو الس عة لشراء اكستد كين
 التب يلف  م ية رتم ة ل ولة ي واكشترس الب اع بين
 :تهننندف  لى  ثا ح ط نننب اكسنننتد   مننن  ناقينننة ودسنننين النّنن   الترويجينننة اؤ شننن ةمجمو نننة مننن   تنشـــيط المبيعـــات

ن    ينننة  البينننع ةلت سي نننالمجالهننندايا  العي،ننن ت  اكسننن ب  ت : مننن  همث تدننن و ف 53مننن  ناقينننة هخنننرى التسنننوي ي اؤياء
 فلخ فففالتخفير ت والخصوم ت 

 جدنوي مخ  نة ومرونومة  يدني ةفاك وسن هو جاك،نت    لامنة صنو ح دسين  لى اله يية الأنشطة جميع :العامة العلاقات
هو يرم  ت ل هقد البن قثين: العلاتن ت الع منة مني  ؛54 ت مة التف ما اكستمر بين اك وسة وجم م م  م،د  ي صد
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الر  يننة  مج ننة اك وسننة   ت نن  ير ونن،وية و  ومنن  همث تدنن   شننرات ي وونن ا  ار ننلاة   نندوات وننتراتي ية الث ننةف 
 فلخ ففف اك تمرات الصوفية   وجب ت اؤ م ل ؤقداصالتكف  ة

 وذل     طريق  شر هخب   55جاً تع ش غ  الشخصي ل   ب     اك،ت  ه وي صد ب :أو الدعاية النشـر  
)الصولإ  المجلات   لاة اكخت فة وم،ت  ته  ي تووع ته  ووي وتد  ي ووي ة ار وسة ومع وم ت    اك

 ف56هس  ف  توماا يون هن تتوم  اك وسة   ففف لخ( ارذا ة
 ييه مجمو ة م  الوو ا  غ  الت  يدية م  هج  الحصول      تستعم  تف   ي  تسويق مو المباشر: التسويق

ف يدو 57تكون اوت  بته وريعةالّاس بين اك وسة والزبون  و  وويط بغي ب ويتميّز ممك   جدد بأت  اوت  بة
تستعم  ي ذل   ومي  58 وم ت ًوتدداف الزةا جميع اك ف ت واكع ةوتغلال ت وة شخصية  تج  ية  لاتة
الرو ا    التسويق اك،سوخ )هو  بر الف يرس(  التسويق البريدس  لوجهالبيع وجد   ههمد : م   ديدح  ت ،ي ت

التسويق اكب شر   التسويق  بر اله تلإ  الكت لوج ت  بر البيع  ال ص ح الرو ا   الصوتية الرو ا   اًلكترو ية
 لخف ففف   ار لاةوو ا بر 

 ي:ترويج مزيج اللي خص ا دول اكوالي خص اص الع، صر الرايسية و 

 : خصائص العناصر الرئيسية للمزيج  الترويجي(06)جدول رقم 
 النشر العلاقات العامة البيع الشخصي تنشيط المبيعات الإعلان الخصائص

مب شر وغ   غ  مب شر طريقة الاتصال
 مب شر

 مب شر )وجد ً 
 وجه(ل

 غ  مب شر مب شر وغ  مب شر

 م،تظا مدى الانتظام
 ي وتت معيّن 

ظري/ تص  )
 (اكدى

 م،تظا م،تظا
م،تظا لبعض 
الس ع ذات 
 ال يمة ل م تمع

ل،و ية  مرن )وي  ً  المرونة
 الزةا (

ل،و ية  مرن )وي  ً 
 الزةا (

ل،و ية  مرن )وي  ً 
 الزةا (

ل،و ية  مرن )وي  ً 
 الزةا (

كا خ    د
  ج ل التسويق

المعلومات 
 المرتدة

 ً  عا  عا  عا ً

الرقابة على 
 مضمون الرسالة

 ً  عا  عا  عا  عا

التكلفة 
 للشخص

 م،خفرة
تخت لإ قسب 
 و ية الزةا  
 و و ية الس عة

تخت لإ قسب    لية
  و ية الزةا 

 ً تك فة
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  : : ويجويجإستراتجيات التر إستراتجيات التر   --33
 يتين تخت لإ الف سفة و اء ير  م،دم   وذل      ال،وو الت لي:ترويج  وتراتي يتينويمك  التفرتة بين 

  : : ((LLaa  SSttrraattééggiiee  PPuusshh))إستراتيجية الدفع إستراتيجية الدفع   --أأ
 ي يه ي الح  ة  لىالّاس ي ظ  ماه اروتراتي ية يح ول ير  طرف م  هطراف ت،وات التوزيع تش يع ال رف 

 ً ي،ت د  مستخدمالّ  ي مجمو ة الس ع ج يح ول  ت، ع تاجر ا م ة ةلتع م  اك،ت   هس هنّ  ف59الس عة ترويج
م  الس ع  معيّ،ةيدو يددف  لى  ت،  ه ةلحصول     يرمي ت    يهف ل تأث  الشخصي البيع جدوي ذل  ي

الّاس و   لتصريفد   وب،فس اؤو وب ي وة تاجر ا م ة ةلتأث      تاجر الت زاة ل تع م  ي ماه الس ع
 د   واوتم لته ل شراءفي وة بدو ه ةلتأث      اكست

  : : ((LLaa  SSttrraattééggiiee  PPuullll  ))إستراتيجية الجذب إستراتيجية الجذب   --بب
ج تش يع و ثا ح ال  ب مستخدمً  ي ذل  ار لان وت،شيط اكبيع ت     يح ول اك،ت   اروتراتي ية ماه ظ  ي

ويترتب     ذل  وجوي ط ب     الس عة بكمي ت يرب ح م  طرف اكستد كينف وي ماه   واوع     
الّاس ي  بد  بدو ه م  تاجر ا م ة  و الّاس و    وة اكستد كين ب  ب الس عة م  تاجر الت زاةالح لة ي

 ج لتصريلإ الس عة ب  ب يرمي ت يرب ح م،د ف ي وة ةًتص ل ةك،ت  
   ومااماه اروتراتي ية مب لغ ط ا ة     ار لان  وخ صة ي الت يفزيون تتبعالّ    وس تاك معظا وت،فق
ي  وي،وصر يو  البيع الشخصي فم،ت  تها تفو  يرث اً م،ت  ت اك، يسة ع اكشترس المحتم  بأنّ  ت،   بهدف

 ف60وضم ن تس يمد  ي اكوا يد اكتفق   يد   اًتص ل ةكوز ين وتس ا ال  بي ت
  يعرف   ومو مم  م تين اروتراتي يتين مع ً  مزيج ً يمك  ل م وسة هن تستعم  وم  ي،بغي الت،ويه له  ه هّ 

هن ت وة ةر لان  ج لدى الوو  ء  تب د ول هن توير اك،ت   يدي  (La stratégie mixte)ةروتراتي ية اكخت  ة 
طرح م،ت  ت جديدح  و ،دم  تكون ميزا ية اًتص ل التسوي ي  ق لة ي نجده يرث اً  م  وماا ال،د اي   مستد  ل  ،ه

 اكت قة مدمةف
  تحديد ميزانية الترويج:تحديد ميزانية الترويج:  --44

  ديتواجه  يا ح اك وسة ي تخ ي د  ل ،ش ط الترويجيف الّ  تبر دديد ميزا ية الترويج هقد ال را ات اله مة يع
يجب شراؤم   ولك  يصعب   يد  دديد يرمية الّ  ميزا ية اكص،ع هو الآًت  ددي هن اريا ح     السد  م  يكون

 :61الترويج ميزا يةدديد  طر ر ييم  ي ي يمك  ذيرر هما وهشدار ف       الترويجف و 
 هو س  سبة مئوية م  اكبيعن ت     وتتودي اكيزا ية   قيث تعتبر ال ري ة البسي ة من المبيعات:مئوية  نسبة

ومنو من    ولنيس العكنس النترويج ب،شن ط ل  ين ة هون س اكبيعن ت تجعن   هنّنلك  من  يعيبدن  و  اكتوتعة  هو الس ب ة
 ي ثر     تخ يط التسويق بشك    ة؛الّاس    ح م  و،ة ؤخرىيجع  ماه اكيزا ية متغ ّ 
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 :ي نوة مناا اكندخ    ن  اينتراض هو وني من ياه هن الهندف ال،دن اي ل نترويج منو توليند  مدخل التـوازن الحـدي
النّنناس ار فننن     ننن  النننترويج يجنننب هن ينننتا ويسنننتمر  لى ال،  نننة هو الحننند  لهننناا اكننندخ  ينننإنّ  الننندخ   وطب ننن ً 
ار فن   يسننتمر  لى هن  صنن   لى  هنّ س رينراي الحنندس اكتولنند  ن  الننترويج منع التك فننة الحديننةف هيتسن وى ييننه ا

 ؛يتوتلإ  ،دم  الترويجي     ض ية ه ةح ل م وسةالّ  ال،  ة 
 :وماا   ت وة اك وسة ةل،ظر  لى خبرح اك، يسين ي مج ل الترويج ول ير تها على أساس المنافسين    

وو بية ماه ال ري ة  دة اؤخا  .بعه غ لبية اك وس ت يعبر    الحكمة ا م  ية ل    عم  تت ا تب   هنّ 
 بخصوصية وضع اك وسة ووضع م، يسيد ؛

 :مع  طوي ة اؤج  ل ترويج ي اً تب    ويتع م  اكدخ  اك، يع يأخا ماا مدخل العائد على الاستثمار
 ؛ له  وااده طوي ة اؤج ار ف       الترويج ة تب  ه   ف ت ً اوتثم  ياً 

 :ي وة مدير التسويق بتوديد ميزا ية الترويج ي ضوء  ال ري ةوطب ً  لهاه  الاعتماد على التقدير الشخصي
ًّ  خبرته وت ديره الشخصي  و      ييد  مخ طرح؛هنّ  الرغا م  ودولة ماه ال ري ة ي ت دير اكيزا ية   

 :قصة اك وسة م  السو  تس وس      ايتراض م ياه هنّ ي وة ماا اكدخ   مدخل الحصة من السوق
 ؛قصتد  م   جم لي اكب لغ ال، دية اكديو ة     الترويج     مستوى الص،  ة يرك 

  ت بتخصيص ميزا ية ل ترويج     تد   وس يرووي ة هخرى ت وة بعض اك كل ما يمكن تحمله:  -مدخل
ًّ م  ودولة ماا ار وةلرغا لديد ف اكت قة اؤموال عبر     دة يدا العلاتة بين تك فة الترويج ي هه ّ  جراء  
 يمك  هن تظدر ي السو ؛الّ  وتد ت يس  لى  دة اًوتف يح م  بعض الفرص  و ت ا ه 

 اؤمدافميزا ية الترويج يجب هن ددي ي ضوء  ي وة ماا اكدخ      هو س هنّ  المهام: /مدخل الهدف 
ز ماه ال ري ة ةكوضو ية والفع لية  ذا هقس  ت بي د   وتم توي  ويج  وتتميّ م  خلال التر   اك  وب د ي د

 فاكع وم ت اللازمة ر دايم 

 



 مولود    : حواس الأستاذ                                                                                            تسويق        رات في المحاض

107 

  هوامش الفصل السادس:هوامش الفصل السادس:
1 - Philip Kotler et al., 11ème édition, OP.cit, P 20. 

 ف185 صمرجع وبق ذيرره    هاني حامد الضمور - 2
 ف16 (  ص2000  ) م ن: يا  زمران ل ،شر والتوزيع  1  طوي ية متخصصةي او ت تس  أحمد شاكر العسكري - 3

4 - Philip Kotler & Bernard Dubois, OP.cit, P 412. 
5 - Mohamed Seghir Djitli, Comprendre le Marketing, (Alger: Berti Edition, 1990), P 27. 

 ف397-393 ص   مرجع وبق ذيرره  صالتسويق: وجدة  ظر مع صرح  عبد السلام أبو قحف - 6
 ف123 (  ص1999  ) م ن: م وسة الو ا  ل ،شر والتوزيع  1  طمب يئ التسويق بيان هاني حرب، - 7
 ه ظر: - 8

 ف56 ص  مرجع وبق ذيرره  يعيةالتسويق الت ريبي: ت،مية اكد  ات التسوي ية والب فريد راغب النجار، -
 ف250-247 ص (  ص2000  )اروك،د ية: الدا  ا  معية  التسويقمحمد فريد الصحن، إسماعيل محمد السيد،  -

 ف157 ص ( 1998  )ال  مرح: مكتبة  ين شمس  2  طو وك اكستد  : اكف ميا واًوتراتي ي ت  مصطفى المنياوي عائشة - 9
 ف185 ص  مرجع وبق ذيرره  التسويق: مدخ  يرمي ود ي ي  ت وتراتي ي ي،جاسم الصميدع محمود - 10

2 - Philip Kotler & Bernard Dubois, OP.cit, P 417. 

 ف241 ص  مرجع وبق ذيرره  التسويق: اكف ميا واًوتراتي ي ت  محمد فريد الصحن - 12
 ه ظر: - 13

 ف237-236 ص ص  مرجع وبق ذيررهمحمد فريد الصحن، إسماعيل محمد السيد،  -
 ف26-24 ص   مرجع وبق ذيرره  صالعسكريأحمد شاكر  -

 ه ظر: - 14
  )اروك،د ية: يا  الفكر ا  معي  ي يول مج س التع ون الخ ي ي العلام ت الت   ية وال،م ذ  الص،  ية أنور بندق، وائل -

 ف97 (  ص2006
 ف198 صمرجع وبق ذيرره   هاني حامد الضمور، -
 ف250 صمرجع وبق ذيرره   نيم،أحمد محمد غ -
  ) من ن: 1  طت نوير اك،ت ن ت ا ديندح: مندخ   ونتراتي ي متك من  و صنرس نديم عكروش، سهير نديم عكـروش، مأمون -

 ف345 (  ص2004يا  واا  ل ،شر والتوزيع  
 .110 مرجع وبق ذيرره  صأبو بكر بعيرة،  - 15
 ه ظر: - 61

- Marc Vandercammen, Marketing: L'essentiel pour comprendre, décider, agir, (Bruxelles: De 

Boeck, 2002), PP 326-327. 

 ف147 ص ( 1997 يا  اكست ب  ل ،شر والتوزيع  ) م ن:  2  طو ويري مدخ  : التسويق  وتراتجية  يداتعب إبراهيم محمد -
17 - Marc Vandercammen, OP.cit, P 330.  

 ف  606 (  ص2002،د ية: يا  ا  معة ا ديدح  )اروك، التسويق: مدخ  ت بي يعبد السلام أبو قحف،  - 81
                                                 

 P: politique, E: économique, S: socio- culturel, T: technologique, E: écologique, L: légale.   
  وضكخل ف الطخقة والتكخل ف  ولكن بخلإضخفة إلى ذلك ضتضمن ضكل ة الوقت ،ج فقطخلتكل ة الكل ة مقدار الأموال المن قة للحصول على المنت  بلا يقصد

 ج.المعنوية المقدمة في سب ل شراء المنت  

 

http://www.decitre.fr/auteur/218829/Marc+Vandercammen/
http://www.umc.edu.dz/buc/catalogue/index.php?lvl=publisher_see&id=153
http://www.umc.edu.dz/buc/catalogue/index.php?lvl=publisher_see&id=153
http://www.decitre.fr/auteur/218829/Marc+Vandercammen/
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 ف196 مرجع وبق ذيرره  ص  جي المعلا، رائف توفيق، - 91
 ف147-141 ص (  ص1999  ) م ن: يا  زمران ل ،شر والتوزيع   وتراتي ي ت التسويق ،وآخرون بشير عباس العلاق - 02
 ه ظر: - 12

- Claude Demeure, Marketing, 2ème  édition, (Paris : Sirey, 2000), PP 117-119.   

 ف221-219 ص مرجع وبق ذيرره  ص ،توفيق جي المعلا، رائف  -
 ف109-107 ص (  ص2002  ) م ن: مكتبة الراتب الع مية  التسع : مدخ  تسوي ي علي الجياشي، -

 ه ظر: - 22
 ف221-219 ص مرجع وبق ذيرره  ص ،توفيق جي المعلا، رائف  -

- Maryse Giletta, Prix : de la maîtrise des prix à la maîtrise des coûts, (Paris : Vuibert, 1992), P 126. 

 ف98 (  ص1999) م ن: يا  اك، مج ل ،شر والتوزيع    1ط  هو وي ت اًتتص ي ا زايحسن صوان،  محمد -
 ف209 (  ص1999مران ل ،شر والتوزيع    ) م ن: يا  ز  يا ح التسويق بشير عباس العلاق، قحطان بدر العبدلي، - 32
 ف190 مرجع وبق ذيرره  ص عائشة مصطفى المنياوي، - 42
 ف186 ص  مرجع وبق ذيرره  التسويق: مدخ  يرمي ود ي ي  ت وتراتي يجاسم الصميدعي،  محمود - 52
 ف338 ص(  1993)اروك،د ية: الدا  ا  معية    مب يئ التسويقمحمد فريد الصحن،  - 62
 ف193-192 ص مرجع وبق ذيرره  ص عائشة مصطفى المنياوي، - 72

28 - Sylvie Martin & Jean-Pierre Vedrine, OP.cit, PP 114-115. 
 ف240 صمرجع وبق ذيرره    التسويق: مدخ  يرمي ود ي ي  ت وتراتي ي محمود جاسم الصميدعي، - 92

30 - Jean-Jacques Machuret et al., Commerciator: Théorie et Pratiques de démarche qualité dans les 

systèmes de vente, (Paris : InterEditions, 1993), P 66.  

 ف226 مرجع وبق ذيرره  ص ،توفيق، رائف المعلا جي  – 13
32 - Denis Pettigrew & Normand Turgeon, OP.cit, P 184. 
33 - Pièrre-Louis Dubois & Alian Jolibert, Le Marketing : Fondement et Pratique, 4ème édition, (Paris : 

Économica, 2005), P 499. 

 ف243 (  ص2001  ) م ن: يا  اكس ح ل ،شر والتوزيع  1  طمب يئ التسويق الحديث  خالد الرّاوي، حمُّود السَّند - 43
 ف221   صمرجع وبق ذيرره ،وآخرون بشير عباس العلاق - 53
 ف503 صمرجع وبق ذيرره    مب يئ التسويق  محمد فريد الصحن - 63
 ف30 صمرجع وبق ذيرره    مب يئ التسويق  إسماعيل محمد السيد - 73

38 - Pierre Claude Tricole, Les canaux de distribution, (Paris : Dunod, 1976), P 07.  

 ف802 صمرجع وبق ذيرره    التسويق وتد يا ال د ح الت، يسية ل تصدير  توفيق محمد عبد المحسن - 93
 ف63-62 ص (  ص2004  )الكويت: ذات السلاو  ل  ب  ة وال،شر والتوزيع  مب يئ التسويق  منى راشد الغيص - 04

41 - Jean-Jacques Lambin et al., Marketing stratégique et opérationnel, 6ème édition, (Paris : Dunod, 

2005), P 516. 

 ف254 رجع وبق ذيرره  ص  مخالد الرّاوي، حمُّود السَّند - 24
43 - Mohamed Seghir Djitli, Marketing, (Alger: Berti Edition, 1998), P 194. 
44 - Alexandre Steyer et al., Marketing : une approche quantitative, (Paris: Pearson Education, 2005),  

P 171. 

 ف298-296 ص   مرجع وبق ذيرره  صح الت، يسية ل تصديرالتسويق وتد يا ال د    توفيق محمد عبد المحسن - 54

http://www.amazon.fr/s/ref=ntt_athr_dp_sr_1?_encoding=UTF8&field-author=Sylvie%20Martin&search-alias=books-fr
http://www.amazon.fr/s/ref=ntt_athr_dp_sr_2?_encoding=UTF8&field-author=Jean-Pierre%20Vedrine&search-alias=books-fr
http://www.abebooks.fr/servlet/SearchResults?an=Machuret+Jean-Jacques+-+Deloche+Dominique+-+Charlot+d%27Amart+Jacques&cm_sp=det-_-bdp-_-author
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  )يمشننق: يا  الرضنن  ل ،شننر النندلي  العم نني للإوننتراتي ي ت والخ ننط التسننوي يةاؤونن ليب الحديثننة ي التسننويق: علــي،  حســين - 64
 ف259 (  ص2000والتوزيع  

        ( 1996مرح:  يتراك ل ،شر والتوزيع    )ال  1  طالتسويق ي ظ   دة وجوي  ظ ة مع وم ت  أحمد الخضيري سنمح - 74
 ف117 ص
 ف472 ص  مرجع وبق ذيرره الصيرفي،محمد  - 84
 ف256 صمرجع وبق ذيرره    التسويق: مدخ  يرمي ود ي ي  ت وتراتي ي محمود جاسم الصميدعي، - 94
 ه ظر: - 05

 ف283-282 ص ص  مرجع وبق ذيرره علي، سيدمحمد أمين  -
 ف239-238 ص ص  جع وبق ذيررهمر   حرب هانيبيان  -
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 :سابعالفصل ال

 أنواع التســـويق
سنع ميدا نه   ن  بعندي : ات  هصبح يينه ال،شن ط التسنوي ي ي اك وسنة لنه مك  نة هو ونيةالّاس  فس الوتت  ي

قيننننث تووننننعت  شنننن ط ته وت،و ننننت  ومنننن  جدننننة ثا يننننة غننننزوه لعنننندي متزاينننند منننن  مينننن يي    منننن  جدننننة ياخنننن  اك وسننننة
  ال،ش ط تف
يت،نن ول منناا الفصنن  ههمدنن    نن  وننبي    هه ننواع  دينندح م،ننز اليننوة بننين لهنناا التووننع ي وظنن الإ التسننويق نمينّن تبعنن ً 

 اكث ل ً الحصر يرم  ي ي:

  ق الدولي:ق الدولي:التسويالتسوي  --77..11
التسويق الدولي يم  س خ    قدوي  يخت لإ مفدوة التسويق الدولي    مفدوة التسويق المح ي  غ  هنّ  ً

ًّ الدولة الواقدح  ول د ه  يت  دّ  هن معظمد  مت   بة وت،تدي  لى  فس اكعنى  وم   ح تع  يلإ ل تسويق الدولي   
 هما ماه التع  يلإ  و ي م  ي ي:

  ّفيعر "Cateara" تس  د     تديق و ع اك وسة الّ  هياء اؤ ش ة الت   ية " لتسويق الدولي     ه هّ:ا
 ف1"وخدم ته   لى اكستد كين هو اكستخدمين ي هيرثر م  يولة واقدح

 "  ّهمCrouéوتريريز همداف اك وسة اتج ه الفرص   موجه للاوتغلال اؤمث  ل موا ي مس  : "هبأ ّ  يهعرّ " ي
 ف2"  الع كيةاوو اكت قة ي اؤ

 يرم  يعرّف     ه هّ: "مجمو ة المجدويات التسوي ية اكوجدة رشب ع ق ج ت اكستد   خ    الحدوي 
تعم  ييد  الشريرة اك،ت ة ؤغراض الّ  ا غرايية ل مريرز الرايسي ل شريرة اؤة  هس ي بيئة تسوي ية غ  

 ف3 يق اوت را  وق  اكشكلات وغ من "د يق اؤمداف التسوي ية اكخ  ة م  ه ةح ومبيع ت  ود
  ّهيرً      ه هّ: "ايرتش ف ق ج ت اكستد   و شب  د      اكستوى الدولي بمستوى هير  م   فو ر

 ف4الدولية"ا دوي وال،ش ط ت التسوي ية ي ظ  تيوي هو متغ ات البيئة  وت،سيق والدوليين  المح يين اك، يسين

  ّفويعر "Kotlerمبتكر ل بوث     "ً يعدو يرو ه  ب  ح     ش ط يي، ميكيولي     ه هّ: " التسويق الد
 ف5والوصول  لى ماا اكستد   و شب ع  غب ته"  ز ةلتف وت والتع يداكستد   ال   ع ي وو  تتميّ 

ق التسوي لّ  ي ق يترح ج يً  هن ي سفة التسويق ووظ افه ً تخت لإ يرث اً  التع  يلإ الس ب ة     وت، ياً ا
يتا م  الّاس الوقيد يكم  ي المحيط ي ًختلاف   الدولي  ي لف سفة التسوي ية واقدح ويراا ا ومر والتسويق المح ي

 خلاله مم  وة مخت لإ يع لي ت وه ش ة التسويقف
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  أوجه التشابه والاختلاف بين التسويق الدولي والتسويق المحلي:أوجه التشابه والاختلاف بين التسويق الدولي والتسويق المحلي:  --11
ًّ ً يخت لإ ي مفدومه    التس التسويق الدولي  نّ  ز م  يميّ  هنّ  ويق المح ي  يمب يئ التسويق مي واقدح   
 ل موجه ؤيرثر م  يولة  بي،م  الآخر موجه لدولة واقدحف ماا الفر اؤوّ  الدولي    التسويق المح ي  هنّ  التسويق
ًّ  يبدو بسي  ً  الّاس ة  ،د التوجه تواجه اك وسالّ  مو السبب ي ير  التع يدات والصعوةت  ه هّ ل وم ة اؤولى   

 :6 لى اؤووا  الخ  جية  ي لتسويق الدولي هيرثر صعوبة م  التسويق المح ي للأوب ب الت لية
 ؛لإ معد يفرض التسويق الدولي     اك وسة ال ي ة بتو ي  يتيق ل بيئة الدولية بهدف التكيّ  ▪
 ؛ بةوال ي ة بعم ي ت التخ يط والرت  ب التسويق الدولي مد  ات تسوي ية يرب حيت  ّ  ▪

 ؛وت وير م،ت  ت جديدح للأووا  الدولية  يحت    لى مج زية يرب ح م  قيث اًوتثم   ويخول اؤووا  ▪

وننننيم  ييمنننن  يخننننص دصنننني  الننننديون وطننننر  الننننديع ودوينننن   مواجدننننة ▪  وااننننق يربنننن ح ي اؤوننننوا  اؤج،بيننننة  وً
 ف لخالعملات والحم ية بأشك له  اكتعديح ففف

  دوافع التسويق الدولي:دوافع التسويق الدولي:  --22
 لى ضرو ح توويع      ه من له  ي اؤووا  الدولينة   ة وستدينع اكالّ   نة م  اؤوب ب هو الدواينع جم م، ك

 :7وم  هما ماه الدوايع  ايرر م  ي ني
 وت ة اك، يا هو  دة نموم   يديع  المح ية وزيايح اك، يسة  السو  ضيق  نّ  السوق المحلية أو تشبعها: ضيق

 ؛ووا  جديدح والتوجه نحو اؤووا  الخ  جيةاك وسة  لى البوث    ه

 الربح وال،مو م  و اء  م ي ته   معظا اك وس ت تسع   لى د يق همداف  نّ  الربح والنمو: عن البحث
   وخ صة  ذا ير ن الع اند     اًوتثم   ي ماا السو  ه  ن  م  السو  المح ي؛الت   ية السو  الخ  جي

 تد ي يس العم  ي الت   ح الدولية  لى د يق اوت را  ي ق ا يعات والإنتاج:الاستقرار في حجم المب تحقيق 
 اك وس ت    طريق التصدير تد تتغ ب     تاباب ال  ب الح ص      يبعض  اكبيع ت وار ت  

د تالّ  ات     التغ ب     اكتغ ّ   وسةاك يس  د تد اؤووا  ي العم  عيت،وّ  المح ية  السو  ي و عد 
 ؛ددص ي وو  م 

 اكستغ ة ي اكوا ي والف ارة    غ  ار ت جية ال د ح ًوتخداة الرغبة  نّ  الإنتاجية الفائضة: القدرة استغلال 
وةلت لي  كوا يم   اؤمث  اًوتخداة لتو يق الخ  جية اؤووا  ي ل عم  اك وسة دفز تد المح ية السو  ق جة
 ؛وي يس  لى  يع اكستوى الت، يسي ل م وسة ي السو  المح ية والخ  جيةالّاس تك ليلإ ار ت    تخفيض

 الّ  يتح هووا  جديدح هو ت ويرم  يعد  قدى اًوتراتي ي ت التسوي ية   نّ  ج:دورة حياة المنت   إطالة
ج   ط لة  مر قي ح الس عة  يكم  مو ه م  التك،ولوجية ل س ع اك،ت ة وخ صة اك وس ت  بعض ت،فام 
الّاس يفي الوتت  مراق  م  الحي ح  ومي الظدو   ال،مو  ال،رج ثم اًنحدا   حعدّ بالس ع تمر  هنّ  وفمعر 

ييه الس عة تديمة هو تب  هن تص   لى مرق ة اًنحدا  ي السو  المح ية  ت وة اك وسة ةلعم       تصبح
 ؛ يج ي هووا  جديدح
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 نّ ؤ  اك وس ت  لى وجوي يرص له  ي هووا  التصدير م الكث  تتوص  الملتمسة: غير الأجنبية الطلبيات 
م   هثا ت يرول اؤيراي ي الخ    م  خلال   لانات اك وسة ي الصولإ الت   ية الع كية هو م،ت  ته 
تت   م  الّ   هو    طريق شبك ت اً تر يت  وةل،تي ة تكون  سبة يرب ح م  ال  بي ت اكع  ض خلال

 نابع ً  يكون التصدير ي ماه الح لة يتوايق مع وجوي لرض خ  جي وً هيبد م تمسة  غ  اكصد ح اك وسة
ًّ  التصدير  ي اك وسة و يا ح الرغبة     ؛م  ه م له  م مشي ً   ش ط ً  وةلت لي ي لتصدير ً يمث   

  :وترجع  لى اؤوب ب الت لية:الحماية من المنافسيـن 
 ؛ا م  ه ش ة اك، يسينمت بعة الزةا  ي الخ    لحم يتد 

 التك ليلإ  م  خلال اًوتف يح م  اؤيدس الع م ة الرخيصة   ار ت   اؤج،بي لتخفيض اوتخداة
 واكواي اؤولية هو ال  تة؛

 ي بعض اؤقي ن  تكون اك، يسة ي السو  اؤج،بية هت  ي جة م  السو  الح ي؛ 

 م  التصدير اكك لإ ي  م  خلال  ت مة اكش  يع ي اؤووا  اؤج،بية حم ية ًً الب د اكريلإ  بد
 بعض اؤقي ن؛

 تي ة اك، يسين ةر ت   المح ي؛ 

 الحصول     التك،ولوجي  واكعرية اريا ية م  خلال ار ف       مش  يع البوث والت وير؛ 

 ست رح لغرض الحصول هو الحف ظ     مبيع ت و وااد م مت،و ة جغرايية م، طق ي التوزيع      بتوويع
 وم  ثم الهروب م  اك، يسةف  قيث يكون م، ك ي اض ي الخ    الوطني  اًتتص يس الريروي يترات ي

 :اكدير(  خ صة يترا  اً فت ح     اؤووا  الخ  جية يرتبط بشك  يرب  بس وك اكسّ    نّ  دوافع المدير(  
 ماا الدايع ي،  ق م  قي ت اكديرفيرون ترا ات التصدير تكون م  صلا   اك وس ت الصغ ح واكتوو ة

 يت   لغ ت هج،بية  له معرية قول التصدير  يكون م  ع     اؤوض ع ي الخ    الّاس  شخصية اكدير
 ؛ويراا قبه ل ت ديد واجتي ز اكخ طر  يكره متفتح

  رتفعة  هو هية تم،ع اك وسة م  مم  وة ه م له  ي السو  المح ي  يرفرض ضرااب موجود معوقات بيئية متعددة
 تينوي ت  و ية هخرى ص ي ح م  تب  الدول؛

 توياً  تعد الفرص التسوي ية اكتويرح ي اؤووا  الخ  جية ق يزاً  الأسواق الخارجية: في التسويقية الفرص جاذبية 
 اوتغلاله  يعتمد     مدى تد ح هنّ  اك يرد يم  ل عم  ي اؤووا  واوتغلال ماه الفرص  اك وسة لديع
 الظروف اًتتص يية والسي وينة لى ج  ب    وسة     توي  اكوا ي الررو ية للاوتف يح م  ماه الفرصاك

 ففف لخف اًوتف يح م  ار ف ءات ا مريرية والرريبية اك دمة  و  ًوت را  السي ويي الب د اكريلإ  ير

 أو تحقيق قوة إداريـة في اتخاذ  خلال التسويق الدولي، من قـوي تنافسي مركز تحقيق المؤسسات بعو تستهدف
ت  والكمبيوترفالقرارات     مث : شرير ت البترول  واك  وً

  ::التسويق الدوليالتسويق الدولي  بعادبعادأأ  --33
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 :8ييم  ي ي" y,Sarath & Terpstra 1997"  دّح هبع ي  ي خصد  الدولي تسويق ل
 :اكتشاف وتحديد حاجات المستهلك الكوني -أ

قيث تس  د ماه البووص       خلال بحوص التسويق الدولياكستد   ودديدم  م   ق ج ت ايرتش ف يمك 
وي ماا  ودديد مدى اختلايد  م  وو  لآخرف  يدا ق ج ت و غب ت اكستد كين ي اؤووا  اكخت فة

بحيث يشك  ير  ت  ع   تي ة اك وسة بت سيا السو  الدولي  لى ت    ت ضرو ح اؤمر يت  ب هير ً  السي  
 لى ذل  ضرو ح يدا هوجه التش به واًختلاف بين ير  ت  ع هو ير  مجمو ة م   ةرض ية تسوي ي  مدف

 اكستد كين ي الدول اكخت فةف

 :إشباع حاجات المستهلك الكوني  -ب
قسنب النترويج والتوزينع(   ماا هت مة هو مواءمنة السن ع والخندم ت وةتني  ، صنر اكنزيج التسنوي ي )اؤونع   يت  ب

ت،مينة ت  ندح مع ومن ت تسنوي ية  ن   ةرضن ية  لى لندول واك،ن طق اكخت فنةفق جن ت اكسنتد كين ةخصوصية 
و  ننننن   ويرننننال  ت،ننننوات توزيننننع ملاامننننة والتغ ننننب   نننن  مشننننكلات التسننننع  والتك فننننة والتصنننن،يع  اكسننننتد كين

التك،ولوجينن  وغنن  ذلنن   يرمنن  يجننب مرا نن ح هن تكننون اؤوننع   م،خفرننة ويرننال  التكنن ليلإ  وةل،سننبة ل سنن ع 
 كت  ب ت اكستد كين ي مخت لإ الدولف ون مصممة طب  ً يي ب هن تك

  :مواجهة المنافسة والتفوق على المنافسين  -ج
ءً  )ونوا يناك، يسنهيعن ل ال وين  يأ  من  خنلال ت ينيا و صند ومت بعنة  اؤجن  ي خ صنة التسنويق  جن  نج ح هنّ  ًش 

   واًونت  بة،ينة من  الندول اكرنيفة(ير  وا شرير ت متعديح ا ،سي ت تتمتنع بمنزايا اقتك  ينة هو م وسن ت وط

ت ديم تيمة مر ية ل مستد   م  تبن  اك وسنة  السبق ي مااف ويجد  ةلايرر هنّ  ب  وضرو ح  ل ت و  السريعة
  ت، يسننيةزح  هوننع   لهنن   ومنناا يتو ننق منن  خننلال ت ننديم هو ت،ميننة ونن عة هو  لامننة ممينّن مسننتمراً  يرننم  نج قنن ً 

 ففف لخف ز ينز ل مو جويح   لية وهياء متميّ 
 : تنسيق عناصر النشاط التسويقي -د
التسويق الدولي يخ ق مستوى جديد م  التع يد ي العم  ةل،سبة ل م وس ت  هنّ   لى ارش  ح تجد  الصدي ماا ي

يحت    لى الّاس اؤمر  هو بين الب دان اكخت فة  /ًبد هن ت وة بت،سيق  ش ط ته  التسوي ية ي يدي اكع،ية 
يجب ص،عد  الّ  ئة  يا ية ودديد مس ولي ت ير  وقدح تسوي ية  ويرال  دديد م  مي ال را ات مي تكوي 

  وم  وتكون )قسب خصوصية ير  ب د( يجب هن تكون غ  مريرزيةالّ  وت     واتخ ذم  بشك  مريرزس
 نم ية هة ًف

 :فهم وإدراك القيود البيئية على المستوى الكوني  -ه
    تخت لإ بمتغ اته  م  يولة ؤخرىيرم  هنّ   الدولي اكستوى     البيئية ال يوي م  العديد     دتوس الدولية البيئة 

   بيئة الدولة اؤةف وم  همث ة ماه اًختلاي ت: ويرال  تخت لإ 
 ؛( لخففف ي السي و ت اًتتص يية )ص،  ية  ز ا ية  خدم تية فاًختلا 
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 ؛  و ت اؤ م لي ارجراءات والروابط الح يرمة كم فاًختلا 
 ؛اًختلاف ي ا وا ب الث  يية والف،ية وال غوية 
  وي ال وا ين والتشريع ت؛ اًختلاف ي ال يوي اكتع  ة ةلتموي 
 ؛اًختلاف بين الدول ةل،سبة ل  يوي اكفروضة     يخول اك وس ت اؤج،بية  لى اؤووا  المح ية 
 اًختلاف ي الب،ية ا غراييةف 

  الخدمات:الخدمات:تسويق تسويق   --77..22
الس،وات اؤخ ح   ي تووع ً   ريتالّ   م  اًتج م ت اكدمة الحديثة ي تسويق الخدم ت واقداً  التفك  يعتبر

تك م د  مع اك،ت  ت اك يية  بعد وخ صة  لتزايد الدو  الكب  ل خدم ت ي الحي ح اكع صرحي ذل   السبب عيرجو 
 في د يق اك،فعة اك  وبة

يشترك ييد  ير  الّ  ظومة م  اؤ ش ة اكتك م ة  والبووص اكستمرح ه هّ: "م،    الخدم ت ق تسوي رّفويع
وتختص عيا ح مزيج تسوي ي متك م  ومتميّز م  خلال الب، ء والحف ظ     العمي  وتد يا  ةك،ظمة  الع م ين

  و لى د يق م، يع وو وي متب يلة  لات ت مستمرح ومربحة معه تهدف  لى د يق ا  ب ع  يج بي ي اؤج  ال وي 
 ف 9"لك  هطراف ت   العلات ت

  لخدمات:لخدمات:اا  فهومفهوممم  --11
  تهدف  لى  شب ع ق ج ت معيّ،ةالخدم ت بأنّ : "م،ت  ت غ  م مووة يتا التع م  به  ي هووا   تعرّف

 ف 10و غب ت اكستد  "
ً تب طد  تعرض الّ  تعرض ل بيع هو لّ  ا ريتد  ا معية اؤمريكية ل تسويق بأنّ : "ال،ش ط ت واك، يع  وتد
 ف 11"معيّ،ةبس عة 

" بأنّ الخدم ت مي: " ش ط هو هياء يخرع ل تب يل  يتميّز بأ هّ غ  م موس  وً .Kotler et al" ويريلإ
 ف 12ي،ت ج  ،ه دوي  ؤس م كية  يرم  تد يرتبط ت ديمه بم،ت ج م يس"

)مب ع(   شيء م دة بأو وب بسيط بأنّ : "تمث  ير  " The economist" ارنج يزية اًتتص يية المج ة و ريتد 
  ف13وً  ست يع  و  طه     ه ج ، "

يمك  ال ول هنّ الخدم ت مي م،ت  ت تتميّز بشك  هو وي بأنّ  غ  م مووة  يدي  ب  ح      وبق ممّ 
  هو خدمة هخرىف وم  اؤمث ة    ذل : ً ترتبط هو وً  ببيع و عة مالّ  و  رشب ع ق جة  م،فعة  ،ه يتولد  ش ط

 اريا ية  ففف لخف واًوتش  اتاكصريية والسي قية  ال،ش ط ت
 :14ي ي ح  وام   ههمد  م ةلخدم ت يرجع لعدّ  اًمتم ة  يإنّ زيايح و موم ً 
  ؛اًتص ًتالح ووب وت و   اختراع شأت بفع  الّ  قريرة  صر اكع وم ت 
 ظ مرح التشغي  الآلي ي الكث  م  اك وس ت؛ اوتخداة زيايح هوت ت الفراغ بسبب 
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 ياارح  م   واتس عمستوى معيشتدا   وا تف عاؤيراي مداخي  م  خلال زيايح  الري مية معدًت ت، مي
 هصبوت توح  م  م ثرح؛الّ  اكرهح 

  ماه اك،ت  ت دت    لى خدم ت مري ة  ويراا الزيايح ي ي جة تع يد الّ  زيايح تشكيلات اك،ت  ت
 ت ،ي ً  ممّ  تستد ي الح جة  لى خدم ت  ير لصي  ة والتريريب والتد يب  ففف لخف

  خصائص الخدمات:خصائص الخدمات:  --22
 :15م  هما الخص اص التسوي ية ل خدم ت  هنّ 

 غ  م مووة )ً يمك  كسد  هو حم د  هو  ؤيتد  هو تاوتد    دة  مك  ية تغ يلإ هو     ماه اك،ت  ت(؛ ▪
 ؛اوتدلايرد ع تلازة   ت جد  م ▪
  دة وجوي تج  س هو نم ية بت ديم الخدم ت ب،فس مستوى وجويم  ي الس ع اك يية؛ ▪
 م،د  همراً موسمي ً يروريرة ال  ان والسي قة مثلًا؛ واًوتف يحماه اك،ت  ت  اوتخداةغ لب ً م  يكون  ▪
 ( ؛ "Inséparabilité" التم و  و دة الت زاة )الترابط ▪
ي الخدم ت يإنّ  تتصلإ ةلف، ء السريع  بمعنى  اًوتدلاكار ت       ا فص لي ة لعدة ي،ت  هو الف، ء الزوال ▪

 ي وتت آخر  ير ك   د غ  اكشغولة ي ال  ارح بعد  تلا د ؛ ًوتخدامد ً يمك  تخزي،د  
 اكستفيد م  الخدمة ي تسويق و  ت   الخدمة؛ اشتراك ▪
  لى ج  ب صعوبة تسع م ؛يمك   رضد  هو توصي  مفدومد  بسدولة   ً ▪
 يصبح وعرم   ،د الرغبة ي الحصول   يد  مو معي   جويته ؛ ▪
 صعوبة ت ييا الخدم ت اكت، يسة بهدف التمييز بي،د  تب  الحصول   يد ؛ ▪
 بع،صر اكخ طرح و دة الرض   ،د  بعد تجربتد ؛ واوتخدمد الحصول   يد   ا تب ط ▪
  اًختراعبراءح صعوبة حم ية الخدمة ت  و ي ً    طريق  ▪
 (؛ واًوتف يحالخدمة بشخص م دمد   و دة ال د ح     يص د  )هس تزام  ار ت   والت ديم  ا تب ط ▪
يتوير ي بيع الخدم ت  ،صر     اك كية يرم  مو الح ل  ،د بيع اك،ت  ت اك مووة  قيث تكون ميم،ة  ً ▪

 المحديح؛  اتاًوتث، ءاك،ت ج م   ة م   دا بعض  اوتعم لاكشترس     
ومث ل ذل  ً يمك  شراء الخدم ت بغرض    يح بيعد       الرغا م  هنّ ة ة الخدم ت يمث ون الويرلاء   ▪

 التأمين وويرلاء السفرف ءويرلا
ت خننيص الفروتنن ت اؤو وننية بننين الخدمننة  كنن  وننبق ذيرننره  ولتوضننيح هيرثننر ل بيعننة الخنندم ت يمكنن  ويرخلاصننة

 والس عة م  خلال ا دول الت لي:
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 بين الخدمات والسلع الاختلاف: أوجه (07)جدول رقم 
 خصائص السلعة خصائص الخدمة

ج ي  فننننس ونننني   ً توجنننند منننن  تبنننن   بنننن  ت،ننننت   الخدمنننة •
 ت ديمد 

 الس عة تص،ع تب  هن يتا وضعد  ي السو  •

 اك،ت ج مس ول    ا ويح • اك،ت ج واكستد   مس ولون    ا ويح وال،   ة •
ا ي ال،تي نة  ين ك،ت ج ً يسنت يع ق ي نة النتوك يمك  ً •

 التعدد     ال،تي ة 
 يتوكا اك،ت ج ي ال،تي ة  ومو اكس ول  ،د  •

 ال يمة التب يلية مي المحديح • مي الع،صر اؤيرثر ههمية  ةاروتعم ليال يمة  •
مك ن لتوديد السنعر والكمينة  ي لتفن وض  السو  ليس •

 ي عب يو  الحكاالّاس س ع ي السو  تتب يل ال • واكع ومة مي المحديات الرايسية 

 الس عة م مووة  ويمك  تجزاتد  • الخدمة غ  م مووة  وً يمك  تجزاتد   •
 الشراء يترم  دوي  اك كية • ناي اً م  يتا دوي  اك كية •
 الس عة يمك     يح بيعد  • الخدمة ً يمك     يح بيعد   •
ي لخدمنة ي الواتع ً يمك   ثبن ت اؤشني ء غن  ال،ظرينة   •

 الس عة يمك   ثب ته  • غ  موجويح تب  الشراء 

الخدمنننة بشنننخص م ننندمد   و ننندة ال ننند ح   ننن   ا تبننن ط •
 (واًوتف يحيص د  )هس تزام  ار ت   والت ديم 

السنن عة بشننخص م،ت  دنن  )هس  نندة تننزام   ا تبنن ط نندة  •
 ي  فس اكك ن( واًوتدلاكار ت   والبيع 

 يمك  تخزي،د   الس عة • الخدمة ً يمك  تخزي،د  •
 وجوي نم ية  ،د ت ديم الس ع اك يية •  دة وجوي تج  س هو نم ية بت ديم الخدم ت •
 اًختراعودولة حم ية الس عة ت  و ي ً    طريق براءح  • اًختراعصعوبة حم ية الخدمة ت  و ي ً    طريق براءح  •
 الس عة يتا    د  • الخدمة ً ت،   )اك،ت ون ما الّاي  يت،  ون(  •
 ي وة ةر ت   الّاس اك،ت ج مو  • اكستد   يش  ك مب شرح ي ار ت  ؛  •
 اًتصننن لمب شنننر بنننين اك،نننت ج واكسنننتد    ومننناا  اتصننن ل •

 غ  مب شر بين اك وسة واكستد   اتص ل • ضرو س 

 يتبع ار ت    اًوتدلاك • يتزام  ويت  بق  واًوتدلاكار ت    •
    :  يةً تم م    داي الب قث  المصدر: 

- René Y. Darmon et al., Le marketing : Fondements et Applications, 4ème édition, (Montréal : 

McGraw -Hill, 1990), P 829.  

- Liliane Bensahel, Introduction à l’économie du service, 1ère édition, (Paris : Presses Universitaires 

de Grenoble, 1997), P 38.  

- Richard Normann, Le Management des services : Théorie du moment de vérité dans les services, 

(Paris : Interéditions, 1994), P 21.  

https://www.google.dz/url?sa=t&rct=j&q=&esrc=s&source=web&cd=2&cad=rja&uact=8&ved=0CDQQFjAB&url=http%3A%2F%2Fwww45.essec.fr%2FprofessorsCV%2FshowCV.do%3FkeyUrl%3Drene-y-darmon&ei=pZOLU4SiFO_I0AW6hoGADQ&usg=AFQjCNEFJKjpR5JdhaYhpJ1607p9eQor6g&bvm=bv.67720277,d.d2k
http://www.pug.fr/auteur/79/Liliane%20Bensahel
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  تصنيف الخدمات:تصنيف الخدمات:  --33
 : 16 ت م  وجد ت  ظر مخت فة  قيث يمك  تص،يفد تص،يلإ الخدم يمك 
  لى: قسب  وع السو  

  مث : خدم ت الر  ية الصوية وخدم ت التأمين     الحي ح؛اوتدلايريةخدم ت   
  : خدم ت اًوتش  ح اريا ية والمح وبيةف خدم ت ص،  ية  مث 

 لى: قسب ههمية قرو  اكستفيد  
   الخدمة  مث : خدم ت الحلاتة  والر  ية الصوية؛ خدم ت تستد ي ضرو ح قرو  اكستفيد م 
 تستد ي ضرو ح قرو  اكستفيد م  الخدمة  مث : خدم ت غس  وت،ظيلإ اكلابس   ً خدم ت

 وخدم ت تص يح السي  اتف
 لى: قسب مد  ح م دة الخدمة  

 ي  ماه واكد  ح الع لية  مث : الخدم ت ال   و ية والخدم ت الصوية  وتم اًقترافتت  ب  خدم ت
 الخدم ت  لى يرث  م  التع يد  وت،ظا    طريق ال وا د ال   و ية؛ 

  خدم ت ً تست زة  ًّ مد  ح بسي ة  مث : الت،ظيلإ الآلي والخدم ت اك،زليةف 
 لى: قسب يوايع م دة الخدمة  

 ت دة بدايع د يق الربح  مث : خدم ت التأمين  وخدم ت التع يا ي اكدا س الخ صة؛  خدم ت 
 مث : الخدم ت العمومية ير لتع يا والر  ية الصويةف ت دة بدايع د يق الربح ً  دم تخ 
  لى: ةلعمي  اًتص لقسب ي جة  

  لي ةلعمي   مث : الخدم ت الصوية  والخدم ت الف،دتية واك   ا؛ اتص لخدم ت دت    لى   
 تص يح  والخدم ت البريدية   مث : خدم ت الصي  ة والاًتص ًتدت    لى ي جة هت  م   خدم ت 

 اؤشي ء وً يت  ب اؤمر  لى وجوي اكستفيد لتأيية الخدمةف  نحو الغ لب ي الخدم ت ماه توجه قيث

 لى: قسب ي جة يرث ية العم لة  
 الع م  البشرس بصفة هو وية )يرثيفة العم لة(  مث : خدم ت التع يا والصي  ة؛     تعتمد خدم ت 
 اًتصنننن ًتات بصننننفة هو وننننية )غنننن  يرثيفننننة العم لننننة(  مثنننن : خنننندم ت تعتمنننند   نننن  اكعنننند خنننندم ت 

 اللاو كية  وخدم ت ال،   الع ةف
  لى: قسب الس وك الشرااي ل عمي  

 بشك  ود  ويون بال جدد يرب    اكستد     يد  يحص الّ   الخدم ت ومي اك، ل  ود ة خدم ت
 مث : خدم ت ال،   والحلاتة؛ 

 يبال اكستد   جدداً ي وبي  الحصول   يد   مث : خدم ت الّ    تالخدم ومي التسوّ   خدم ت
 التأمين     الحي ح  وتأج  السي  ات؛ 
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 الحصول   يد   ومو مستعد ل تروية  وبي  ي يرب اً  جدداً  يبالالّ   الخدم ت ومي خ صة  خدم ت
    ة ةلخدم ت الع ييةف وم  م،د     يح تكون هوع  م  مرتفعة م اًوتف يحاك يية واكع،وية ي وبي  

 همث ثد  السفر  بر ط ارح خ صةف
 ويمك  تص،يفد   لى:قسب ال بيعة التسوي ية ل خدمة : 

 مصووبة بخدم ت: يترم  العرض ي ماه الح لة  م،ت  ت م مووة يصوبد   وع  م مووة م،ت  ت
   ماا ال،وع م  واقد هو هيرثر م  الخدم ت اك و ة م  هج  ت بية  غب ت اكستد  ف وي  ق  

 الخدم ت بخدم ت م  بعد البيع؛
  الخدم ت اله ي،ة(L’hybride) ماا العرض وب،فس ال،سبة  م،ت ج م موس وخدمةف مث ل  : يترم

 ذل   ي اك   ا يوجد ي آن واقد ت ديم اؤطعمة و رض خدم ت؛
 هو وية هو جومرية مصووبة بس ع هو خدم ت هخرى: يترم  ماا العرض  خدمة خدمة  مكم ة

خدمة ال،   ا وس تتكوّن م  خدمة هو س  يمثلاً   م و ة خدم ت هو اك مووة اك،ت  ت ببعض
 ؛ففف لخ مي ال،    وتترم  م،ت  ت م مووة ير ل ع ة  الشراب وا رااد

 البوتة  الخدم ت(Le Pur service)رض يترم  ت ديم خدمة  : ت ترح اك وسة ي ماه الح لة 
 اًوتش  حخدم ت  ون هن يص قبد  هس م،ت  ت م مووةف ومث ل ذل  هو وي وتاة ي بشك 

 ال   و ية والعلا  ال،فسيف 
  جودة الخدمة:جودة الخدمة:  --44

ومي تعني  ف17بجويح الخدم ت م  وجدة  ظر اكستد  : "ت  بق الخدمة الفع ية مع الخدمة اكتوتعة" ي صد
 ف 18اكستد   م   دمه" لرض لرايسي هير ً: " و ية الخدم ت اك دمة واكتوتعة واكد يرة  ومي المحدي ا

"  نموذجً   ويح الخدمة  قيث يحدي اك، طق Parasuraman, Zeithaml & Berryتدة ير  م  " وتد
 : 19يمك  هن تسبب يش  هياء الخدمةالّ  اؤو وية 

 ي،تظره يإيا ح اك وسة تد ً تمت   تصو اً صويوً   مّ  :العميل ما بين تصور المؤسسة وتوقعات الفجوة          
ًّ هنّا  هو يريده اكستد كينف يع   وبي  اكث ل  تد تتصو   يا ح مستشف  هنّ اكرض  يريدون طع مً  هير    

 اكمرضين لها؛  واوت  بةيدتمون هيرثر بمدى ل لإ 
 هو غ   يإيا ح اك وسة تد ترع هو ددي مع ي  جويح غ  واضوة: الجودة ومعايير المؤسسة تصور بين الفجوة

ي د ت  ب  يا ح اكستشف  م  اكمرض ت ت ديم خدم ت وريعة  يون دديد  وع ماه الخدمة   ديم   م، وبة 
  ؛م  ال، قية الكمية  ممّ  يخ ق ي وح ي مج ل ت ديمد 

                                                 
   ذلك: ال دمة الجوهر في ال نخدق  ومثخل تي ضشبع الحخجة الأسخس ة للمستهلك وإعخدة الاضزان،ضشكل السبب الرئ سي لق خم ووجود ال دمة، ح ث هي ال

 .هي المب ت، في المستش  خف العلاج
  ضعتبر أقل أهم ة من خدمخف الجوهر كونهخ ضشبع حخجخف ثخنوية لدى المستهلك، لكنهخ في الوقت ن سه ضحقق ضم  ز للمؤسسة كونهخ  ، وال تيضكم ل ةأو

، الطلب خف ، الاستشخراف، استلامالمعلومخفوال تي من أهمهخ: ضقديم  مك  نخ لدى المؤسسة في ظل ضنخمي المنخفسة وشدضهخ. ضمثل ق مة مضخفة وسلاحخ  

 ...إلج.معخلجة الشكخوي وحل المشخكل، قبول المرضجعخف، ، ممتلكخف العم ل حمخية
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 م،د :   ييمك  هن يعيق ت ديم الخدم ت الكث  م  العوام  :جودة الخدمات وتقديمها بين معايير الفجوة
 غ  م م ين  تع   الت ديزات  وهقي نًا تع يم ت متر  بةف ي بعض ب،وك مثلًا  مع ي  ار ت جية مستخدمين

داب تديع ةلفع لية ال صوى ل مستخدمين تدخ  ي صراع مع اؤمداف التسوي ية م  ناقية اًتص ل اك الّ 
 ؛والويّ س مع ير  زبون

 توتع ت العملاء تتأثر ةلو وي اك دمة ي ار لانات  يإذا  وّ ي :الخارجية والاتصالاتبين تقديم الخدمة  الفجوة 

  ؛والراقة  بي،م  مو يوجد     ق ية طريق وريع  يإنّ العمي  ويص ب بخيبة هم  يرب ح ل ددوء معينّ  ي،د 
 ت،تج ماه الف وح    جميع الف وات الس ب ة  وددي ا ويح :بين الخدمة المتصورة والخدمة المتوقعة الفجوة 

 اكتوتعة ل خدمةف 
وغ لب ً م  يحكا اكستد   )العمي (     جويح الخدمة اك دمة     هو س هياء ماه الخدمة  ط ك  هنّ الخدمة  

تم  جرااد  ي ماا الصدي  لى تي ة اكستد كين الّ  يرم  هوضو،  شيء غ  م موس  وتش  الد او ت واؤبح ص 
 :20ي  الت ليةبت ييا جويح الخدمة م  خلال الخمس مع 

هس ال د ح     هياء الخدمة ةلشك  اكوثو  ييه وبد جة   لية م  الدتة والثب ت والتم ث    :والثبات يةوثوقالم .أ
 ويعبر ماا اكفدوة    هياء الخدمة بشك  و يا م  هوّل مرح  ويعتبر هما معي   ةل،سبة ل عملاء؛

 ح     ت ديم خدمة تشبع ق ج ت و غب ت مت  يد  بسر ة   : ويش  ماا اككوّن  لى ال دالتلبية والاستجابة  .ب
ًً ةلبريد ارلكتروني  ت ديم الخدم ت الفو ية بميع ي و بق؛  يرإ   ء ي تو ح الشراء مع الس عة  هو   و له  ق 

 ل معرية وقس  اكع م ة  ويرال  تد تها     بعث الث ة ي  فوس اكستفيدي  اكوظفين امتلاك به  و عني :الثقة .ج
يمك،دا مع م ة العملاء بشك  متميّز وجع دا يشعرون  م مري  موظفين وجوي     التأيريد وةلت لي الخدمة  م 

 يمث ون ؛الّ  ةلث ة ي اك وسة 
العمي  وتفصي  الخدمة قسبه   اقتي ج تيباله م دة الخدمة ي يدا الّاس وي صد به  ذل  المجدوي  :ةعنايال .د

الك ي بصو ح شخصية    طريق معرية ير   مي  عسمه  و جراء اتص ًت  تم ةاًموذل  ع   ء ير  م،دا 
يظدر مدى تع طلإ الّاس وهن يكون لديدا معرية تفصي ية بح ج تها ومت  ب تها الخ صة ةلشك   معدا  ياامة

 ؛اكوظلإ مع  مي ه و مق  لات ته به
اؤجزاء  هو الخدمة     بعض اككوّنات : وي صد به  الدلي  اك يس ل خدمة  قيث ت، وسالجوانب الملموسة .ه

مظدر م دة الخدمة واؤيوات والت ديزات اكستخدمة ي هيااد  الديكو   اك مووة  مث : التسديلات اك يية  
 وت ديمد  ل عمي ف

يجريه العملاء بمزيج الّاس وبصفة   مة يإنّ جويح الخدمة يتا الحكا   يد  وتي ود  م  خلاله  الت ييا الع ة 
 اككوّنات الخمسة الس ب ة جميعد ف
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  المزيـــج التسويقي للخدمــات:  المزيـــج التسويقي للخدمــات:    --55
اكزيج التسوي ي ل خدم ت    اكزيج التسوي ي ل م،ت  ت اك يية  وماا  اجع  لى طبيعة الخدم ت  يخت لإ
خدمةف ي  د ت ثر     الوظيفة التسوي ية يرك   وماا بدو ه     اروتراتي ية التسوي ية ل الّ  اكميّزح  وخص اصد 

ت ة  دياً م  الب قثين ي ماا المج ل بتوويع  ، صر اكزيج التسوي ي ل خدم ت  قيث تم  ض ية ثلاثة  ، صر 
  (Personnel)ومي: الع،صر البشرس هو اؤيراي اكشتريرون ي هياء الخدمة  الت  يدس  التسوي ي اكزيج  لى جديدح

بم تر م  هصبح اكزيج الّ    و (Process)ي ت اكرتب ة بت ديم الخدمة والعم  (Physical Assets) اك يية التسديلات
 فs’P 7"21"التسوي ي ل خدم ت يرا وبعة  ، صر 

 الخدمـــة:  .أ
ح ة وي  يمك  التخ يط ل خدم ت لت ديمد  ي الوتت اك، وب و التخ يط ً ي تصر     الس ع ي ط  و نمّ   نّ 

 المج ًتفاك  وبة واًمتم ة بت ويرم  ي ير ية 

 التسعيـــر:   .ب
اكرتب ة بت ديم الخدمة همر صعب دديده   التك فة دديد ؤنّ  هوع  م   دديد يصعب الخدمة م مووية لعدة  ظراً 

  يتعرض ييد  م دة الخدمة يالّ  يبعض الخدم ت وخ صة اكد،ية يرخدم ت ال ب والمح م ح ترتبط ةلح لة 
م دا  التك ليلإ تب    ت   الخدمة    الخدمة وم دمد  ً يعرف تم م ً ير  م  مستفيد م  يإنّ  و  يه مرح  ير 

 ف 22واوتدلايرد 
البعض بعين اً تب   ال  ب     الخدمة  التك ليلإ اريا ية وتأث  يأخا التسع    وتراتي ية ولصي غة
لتف وضية يدي   اؤوع   ااك، يسة السعرية ي وو  الخدم ت تعتبر لدويح  همّ  هنّ  ويلاقظ  اك، يسين

اًوتش  ات ال   و ية واك لية    تص يح السي  ات: مث   ي تسع  الخدم ت الخ صة هو وي ً  ت عب يو اً 
 ف 23بحوص التسويق  تأج  اكعدات  وخدم ت اؤم  والحم ية

 التوزيــــع:  .ج
هو التوزيع اكب شر    البيع قيث يتا وو  ءف بر هو اكرو    مستفيدمب شرح ل خدم ته   ت ديم م وسة ل يمك 

هو الام ب  علا ؛يرراء السي  ات  خدم ت السي،م  وال  :مث   طريق تدوة الزبون ل وصول     الخدمة
اك دمةف وي ويح الخدمة  دح  م وسة اكراتبة ا يّ ل ماه ال ري ة ترم ءف كدرة ء والل زبون يرخدم ت اك

 ففف لخف التأمينو  ال،    السفر ءلايروير   الكث  م  اك وس ت الوو  ء اك  ب  تستخدة
غ    وماا  ظراً لكون  ي توزيع الخدم ت له مك نمفدوة التوزيع اك يس ليس هنّ تجد  ارش  ح  ليه  و 

 ف م مووة
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 الترويــــج:  .د
 الرو لةي التريريز  ذ يجب   ويج له  ي وو ا  ال،شر اكخت فةالخدم ت غ  م مووة يصعب ةلت لي التر  هنّ  بم 

وت وة الرو لة  فد  د  الخدمة هيرثر م  الخدمة ذاته  يمك  هنالّ   ت وارشب      اك، يع  الترويجية
 ؤيتد  وارقس س به    مستفيديمك  ل الّ  ار لا ية ل كث  م  الخدم ت ةلتريريز     ا وا ب اك مووة 

 بش شة اكريفين واكريف تف     قداثنة ط اراته  و  قيث يريرز ار لان لشرير ت ال  ان مثلاً 
 ة بميزات الخدمة وتويرم  و   ط بيعد  ووعرم   الرو لة الترويجية تسمح ع   ء اكع وم ت اكتع ّ  يرم  هنّ 

ويسمح  فدسين سمعة م دة الخدمة خدم ت جديدح  وهير ً ت ديم ع لاة اكستد   ب وتسمح هير ً 
 ف د كين     الشراءيحفز ويش ع اكستدو ي   الشراء   ةاكتوتع اكخ طرحبتخفيض  ار لان
ي  يرب اً   ي عب ال،شر يو اً يف يرم  الخدمالترويجي  زيجم  هما  ، صر اكار لان وت،شيط اكبيع ت  ويعد

 فار لان تك فة دم  م،د  الكث  ست يعت ً قيث الربح   لى تهدف ًالّ   ت   خ صة الخدمية اك وس ت
 فار لان هيرثر مصداتية م  ويعتبر ال،شر    خدم ته 

اكش ير  الرايسية ال، شئة    خص اص الخدم ت دتا     مسوتي ماه الخدم ت تبني اوتراتجي ت   نّ 
اك يس دلي  وذل  بت وير ال  ةيوم،د  جع  الخدمة هيرثر م موو  ت ي ح     تالي  ماه اكش ير  تسوي ية
  مشك ة  دة  مك  ية يص  اك موس م،د ف همّ  دلي ال ة وا مع بين الخدم ل ولة هو الخدمة     ي،وب الّاس

واضوة ًختب     وتراتي يةالخدمة    م دمد  بسبب اشتراك اكستفيد ي   ت   الخدمة  يمك  ق د  عتب ع 
 ف 24 ،د ت ديم الخدمة  اكستفيديوتد يب م دمي الخدمة بكيفية التع م  مع 

 المادية:تسهيلات ال .ه
توير تسديلات  الخدمة  قيث يت  ب ت ديم الخدم ت دة بين العمي  وم م، ك تداخلاً  نّ وبق وهن بي،  ه ل د

تتمث  وتتمث  د ق لها اك،فعة الزم،ية واكك  يةف   و تس  د وتسد  ا سي ب الخدمة نحو العملاء م يية
  الشك  اؤوّل مو ي اؤشي ء اك يية الررو ية ر ت   الخدمة  ويتا تص،يفد   لى شك ينالتسديلات اك يية 

توضع دت تصرف م دمي الخدمة والزبون  الّ   والآًت الت ديزات ي واكتمث ة ل خدمة  الررو ية اؤيوات
  مو البيئة  واكتمث ة ي جميع م  يوجد قول اؤيوات الررو ية  وم،د  اكب ني  الديكو  الث ني همّ  الشك 

 اؤم     تويرموتلإ ل سي  اتووي   اكستخدمة ي اكك ن  توير اك  التكييلإ للا تظ    مريحة هم ير  وجوي

 ف 25 نج ز الخدمننة يتا ييهالّاس  والت،ظيا
 الأفراد المشتركون في تقديم الخدمة:العنصر البشري أو  .و
ماا  مي الع،صر البشرس   تهبدو م  ت ثر      ي اك العملاء  وي الّ و  ة الخدم ت ديم     اك ثرح الع، صر هما م 

 اي  يحتكون بشك  مب شر هو غ  مب شر مع العملاء والّ ةك،ظمة الخدمية  ق ةؤيراي الع م ين يتع ّ اؤخ  
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   طريق التكوي  اكستمر ييم  يخص اوتعم ل التسديلات ا مد  اته بت،مية ال ي ة اريا ح     يتوجب قيث
 ويريفية اوت ب لهاف اك يية  هو ييم  يخص ا وا ب اكتع  ة بمع ملات العملاء

 :26يو ه اوتراتي ي ي   ت   وت ديم الخدم ت  وماا م  خلال  ع،صر البشرسهنّ لم  تجد  ارش  ح  ليه  و 
دويد   الّ    ت   الخدم ت وت ديمد  ل عملاء ي هوت ت م، وبة وي هم ير  ملاامة  و  لامدا ةك، يع  ▪

 ؛،ظمةتع م  ييد  اكتالّ  ير  خدمة م  الخدم ت 
 مس  دح العملاء هث، ء  م ية ت ديم الخدمة مث : ال،صح و التوجيه؛ ▪
قيث ي وة الع م ين ةلعم  اكستمر     ت وير الخدم ت اكعروضة ي  الخدم ت ال  امة  ت وير ▪

    بحوص التسويق ومت بعة  تمر بمرق ة انحدا   وذل  ا تم ياً الّ  وخ صة ت   الخدم ت  السو  
 ؛و وك العمي 

 ع العملاء ةلشراء؛ ت،   ▪
 يرض  به  ماا اؤخ فالّ      الصو ح   و  رض الخدم ت وبيعد  ضم  وي   م، وب ل عمي  ▪

 )عمليات تقديم الخدمة(: العمليات .ز
ي الخدمة   يرغبد  العملاءالّ  يتا به  الوصول  لى اكواصف ت والخص اص الّ  العم ي ت ير  اؤو ليب  تمث 

له   هير ً  العم ي تماه جراءات والسي و ت واؤ ش ة اللازمة لت ديم الخدمةف وتترم  ت   العم ي ت ار
هوييت به الّاس ؤو وب ةالعمي    ت، ع ضرو ح العمي  هو ً ترضيه  ويبدو واضو ً  يتد ترضالّ  جويته  
لعمي  ي هن تأخا ي اً تب    هس ا اك،ظمة الخدميةيجب       و  يهته ف بمستوى جويرت،  ه  الخدمة

 دديد العم ي ت الخ صة بأياء ير  خدمةف
اك،ظمة  قيث هش  وا  لى قتمية تي ة يرم  هيرد الب قثين     ضرو ح امتم ة اريا ح بتصميا العم ي ت 

           اكتع  ة بتبسيط ارجراءات وواءً   ت يس  لى ت  يص يو ح العم ي ت ال وي ةالّ  ةوتخداة ير ية ال ر  
ي الخ وات وتخفيض وتت ا ت  ل العم  م   يا ح  لى هخرى  ول ولة ال ي ة ةلعم ي ت بصو ح هو ت  ي   د

 متواز ة بدً م  العم ي ت اكتت بعةف

  التسويق الاستراتيجي:التسويق الاستراتيجي:  --77..33
تبني مفدوة التخ يط   لىالحديثة ،ظم ت اكمعظا   م  يالتسويق يرف سفة وم،د    بأهميةتزايد الو ي  هيى
 م  متك م   يرأو وب  اًوتراتي يالتخ يط   نّ  التسويقف  يا حويع لي ت  ه ش ةيم  يخص معظا ي اًوتراتي ي

واكستد   م  جدة   ج م  جدةاك،ت   اكع يلة اكوضو ية بشك  م بول لك  م  طري  اؤمدافد يق   لى يرمي
 اكستد  فوم  خلال تشريع ت تم،ع اًقتك   وتصون ق و    ثا ية

  التسويق الع مة  وتراتي يةالتسويق مي تصميا  م وم تالتسوي ي يرأقد  التخ يطب، ء  بعد ث  يةال الخ وح  نّ 
 التخ يطبرز  التخ ي ي ي اك وس ت اكفدوة لتبني الكب ح اؤهمية بروز ومع هؤ ّ  والخدم ت الس ع تسويق و وتراتي ية
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 اؤ م ل م وس ت  يا ات وتت تريب ير ن جدد قتّ  ه ّ ه ذل   والبيعية ار ت جية ه ش تد  ةيع لي لزيايح اًوتراتي ي
معظا  لتدوّ  قديث ً و  فم،ت جل الربحية ي ط وليس التخ يط الش م  كخت لإ  ، صر اكزيج التسوي ي      م،صب ً 
ي وة  هنيمك  الّاس ل ولة يدا الدو  اًوتراتي ي   لى وخ صة ي الدول اكت دمة ص،  ي ً   ت   اك وس ت  يا ات

اكم  وين   شراك   طريق و  جدة الع مة ك وسة م  م   اروتراتي يةالتسويق الحديث ي  م ية تخ يط وت،فيا  به
  مة لتسويق   وتراتي يةويجب  ،د اتتراح  هخرىفي مج ًت التخ يط اًوتراتي ي ك وستدا م  جدة  التسوي يين

 فات السوتية اكتعديحك  ب ة ال وا ئ والتغ ّ هخرى   وتراتي ية    بداا  اً تم ي  خدمة هو و عة هس

  مفهوم التسويق الاستراتيجي:مفهوم التسويق الاستراتيجي:  --11
تسوي ية ع داي اوتراتي ي ت اًمتم ة  م وس ت اؤ م لتعيشد  اؤووا      الّ  شدح اك، يسة  هوجبت

  نج ح  لىام  تد ي يس ت،في الع مة للإوتراتي ية ح لدياتيوجد  دّ     ةبشك  و  فاك، يسةماه  واجدةك معيّ،ة
 :27الت لي    ال،وو مي و   التسويق  وتراتي ية

ات اوت  بة لك ية اكتغ ّ  ذل   و تكون ت   اكدمة ممك،ة هن   يست زةممّ  ؤسسة،المالتحديد الواضح لمهمة  .أ
 ؛المحي ةالداخ ية والخ  جية 

الّ   اؤو ويةم  اكدمة  اؤج طوي ة  هو متوو ة  تص ح تكون  هنيمك  الّ   الأهدافيتم اشتقاق  أن  .ب
اكستخرجة م  اكدمة غ   اؤمدافتكون  هنيرم  يجب   ف وسةاك ر ش ءي الوثي ة ال   و ية  تم تدوي،د 
 ؛اكستددية اؤووا اكستد كين ي  و غب ت ق ج ت  شب ع     وت ي ح  البعض لبعرد  مكم ة ب  متع  ضة 

يمك  التريريز   يد  ي  الّ و   اكزايا الت، يسية هو  دديد اكيزح جهم   ؤسسةلمتحديد نقاط القوة والضعف في ا .ج
 ؛الص،  ةاك، يسة ي  فس  اؤخرىوكواجدة اًوتراتي ي ت  م وسةالع مة ل  اروتراتي ية

اكسنتددية  اؤونوا ي  وتوقعـات المسـتهلكين لحاجات ورغبات وأذواق وإمكانياتالمتابعة الدائمة والمستمرة  .د
 ؛ص،  ةالي  فس 

تمك،د  م  التفو      الّ  البرامج  هوي تبني الخ ط   وسةكه يس  د اه ّ ذل   المنافسين، أوضاعتحليل  .ه
  ؛اك، يسين الرايسين له 

ي  غرايية وال،فسية ل مستد كينو الخص اص واكواصف ت الديمبفدا ذل   المستهدفة، الأسواقتحليل  .و
لها الشرااية الح لية واك ب ة و ومي  م  جدة هذواتداق ا التغي  ي  دديد  لى ةرض ية  اكستددية اؤووا 
 ؛هخرىم  جدة 

 الأسواقالمستهلكين في  أذهانو للمؤسسة في أ السلعيللخط  أو السلعةمن علامة لل المناسب حلالالا .ز
ي  نو لرايسيااكزيج التسوي ي اك دة م  م وسة م  بم  ي دمه اك، يسون   قلال م ية  تتأثرو : المستهدفة

مداف مع م    ة ذل  ةؤ ه ش ةو  ه م لاكت بعة اكستمرح والدتي ة ك  يتا ت،فياه م  و   الص،  ة  فس
   ةفول م وسة بشك   ىح  م      قدقداكوضو ة لك  و 
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ة وخ صم وسة  الع مة ل  ةروتراتي يةوالتوجيه والرت بة يعني امتم مد   ةلتخ يطامتم ة  يا ح التسويق   نّ 
الع مة اكرتب ة بزيايح اكبيع ت م  خلال اوتغلال الفرص  اروتراتي ية  مي اكسئولة    د يق همداف  ذا   م،  هنّ 

 وتج،ب التدديداتفالتسوي ية اكت قة 
"هير  طري ة تتا به  ت،ظيا المجدويات وتخصيص ارمك  ي ت :  التسوي ية بأنّ  اروتراتي يةا تب    ويمك 
تغ ي اوتراتي ي ت تفصي ية تخص ير  مي  ري ة د ق السي رح الك م ة     يرص البيع ي اؤووا "  و التسوي ية ب

ت ارمك  ي ت واكوا ي اكت قة ياخ  م  تغ ّ ير ّ   اروتراتي يةويجب ت وير ماه    ،صر م   ، صر اكزيج التسوي ي
 والمح ية وال وا ين الت   ية واًتتص يية وغ م فة دوليوخ صة اك، يسة ال  ة المحي ةيات البيئتغ ّ اكويق  وسة اك

اله يية لت ييا مخت لإ  وام  البيئية ذات  ارجراءات ير : "هبأ ّ  اًوتراتي يتعريلإ التسويق  يمك   يه  و 
و      بشك    ة روتراتي يةااك ثرح      اؤخرىوير ية العوام   ةلتسويق واك، يسة اكب شر و اكشترك  تص لاً
 ف28"ىقدير       اًوتراتي ي دات العم وق

اكزيج  هواكستددية ل مزيج التسوي ي ل س عة  اؤووا اختي   اوتراتي ي ت  اًوتراتي ي التسويق  ويترمّ 
 اك وسة تسوي ية واتعية وممك،ة الت،فيا لك  وقدح  م  ياخ   همداف ت وير هير ً   يترمّ  يرم   فم وسةل  الس عي

ق ج ت و غب ت   شب عالتسوي ي بهدف  ارقلالمخت لإ اوتراتي ي ت   يا ح  لى عض ية   ت،فيام     ارشرافو 
 ف29اكستددية اؤووا اكستد كين ي 

  ::الاستراتيجيالاستراتيجي  التسويقالتسويق  أهميةأهمية  --22
 ههمية التسويق اًوتراتي ي م  خلال  دّح    ط ههمد  م  ي ي:تظدر 

جاب     مج ل  ب  ح: " التسوي ية بأنّ  ةف الفرصتعرّ  :التهديدات وتجنب تسويقيةالفرص ال اكتشاف .أ
ع ييد  بمزايا تف ض ية تست يع اك وسة التمتّ الّ  هو التصري ت واؤ ش ة التسوي ية   يت، وب مع ا دويمعيّن 

 دي اكشتري  المحتم ين وتوح الشراء  :مث   وتعتمد ج ذبية الفرصة التسوي ية      دح  وام  ف"هو ت، يسية
 :30مي  السو ي فرص ًيرتش ف الوتوجد ثلاثة مص ي   ايسية ف الشراء لديدا وقرصدا    

  غ  ير ف،ت ج توجد يرصة تسوي ية  ،دم  يكون  رض اكي :في السوق ما بكمية قليلة منت جعرض  
الفرصة  ت  تد  م  اكد  ح التسوي ية ط ك  هنّ هيت  ب مث  ماا اكوتلإ وال  ب   يه يفو  العرض  و 

 ؛بم  ي ذل  اك  لبة بأوع     لية  هن ي،تدزوا الفرصة ير م ةي ماه الح لة  م،ت ين ويمك  ل واضوة 

  ديدح ريج ي هيك     ت طرت ً  وستستعم  اكو  خدمة موجودة بطريقة جديدة وراقية: وأعرض سلعة 
  واقي  دة الرض ايرتش ف )طري ة ايرتش ف اكشك ة م  همث تد : و   هو خدمة جديدح و عة لت وير
)ايرتش ف طموق ت اكستد كين والصو ح اكث لية ل م،ت ج ي  ظرما(   اكث لية ال ري ة ( اكستد كين لدى
 ؛ففف لخ جديدح( يرص )وضع خري ة لس س ة اًوتدلاك لدى العملاء ريج ي اًوتدلاك و س ة طري ة
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 ا ديدحمص ي  للأيك  دّح     ي ماه الح لة  ت  وساك تعتمدو : سلعة أو خدمة جديدة عرض    
نموذ  مدير اً تم ي     لبووص والت وير  ال ي ة ةم،دوبي البيع لديد    وبي  اكث ل: ،د     م
 نموذ  اًخترا  اًوتراتي يهو  ( ظ ة يوجه ا سي ب اؤيك   ا ديدح  لى    ة مريرزية)وضع يك   اؤ

 (فهيك   للاخترا  م  هج  ود الف وح اروتراتي ية)وضع 
 ة م وسولية يرب ح لت،مية اؤياء الع لي ل   اًوتراتي ي مس والتسويقيتوم  التسويق  :ؤسسةالم ونم زيادة  .ب

 ودفيز ال  بفالتخ يط اًوتراتي ي وماا م  خلال 

وتد ك معظا   "العمي  ياامً      قق"ويريع شع     العملاءالتسويق اًوتراتي ي اليوة يريرز       نّ 
ًّ م، ك ب  ت اليوة هنّ  وساك  فهن م، ك بعض العملاء هما م  غ ما عض العملاء مدمون  

  ::ستراتيجيستراتيجيلإلإالتحليل االتحليل ا  --33
 ،ه ارج بة و  ؟  ال ا ومرس: هي  نح   اكديري  م  ارج بة    السّ كّ تم  الّ   العم ية وم وتراتي يرا التو ي 

ت، وس     الت ييا الّ   ةعم يّ   يدو ت   الد ي  ير  م  يحيط ةك وسة وير  م  يحدص ياخ د  م،دا تستد ي
ج  ب د ي  بيئتد  الخ  جية )الع مة والخ صة(  لغرض الكشلإ     ، صر ال وح  اك وسة   لىلوظ الإ  الداخ ي

 ف31والرعلإ و   الفرص والتدديدات
 م  ومي اكرق ة اؤيرثر تك فةً   وتراتي يرالتو ي  اروتراتي ي اكرق ة اؤولى م   م ية التخ يط ا  يشكّ 

  الت،بّ   و اكست ب ية بملالد  ربصّ والتّ  ةك وسة الخ ص اكست ب  يرشلإ ل ولة م  تمكّ،ه ك  32واك ل الوتت قيث
  :33ومي ير لآ   بثلاص مراق  مرتب ة ييم  بي،د ماا التّو ي   يمرف و بأو ليب ت وير مج ًت تمييزم  وطر  ت، يسد 

قدوي ي ص ة لغرض تسدي  الحصول     البي نات اللّازمة  هسّ وضع :الإطار العام لعملية التحليل وضع -أ
 ؛ت ستخد ة يرمدخلات لعم ية التو ي  اروتراتي يالّ  

م  جميع جوا بد  لغرض الكشلإ    الفرص وماا  :تحليل الموقف الحالي والتطوّر المستقبلي للبيئة -ب
 ؛واكست ب ي بين اك وسة وبيئتد ول ولة تي س ي جة التف    الح لي   والتدديدات و ، صر ال وح والرعلإ

وال ي ة   خلال اختي   ه سب اروتراتي ي ت وهنجعد  م وماا  :البدائل الإستراتيجية وتقييمها تكوين -ج
   فثمّ ال ي ة بت ييمد  ًق  ً   بت بي د  بم  يتلاءة وهمداف اك وسة

  ":":SSWWOOTT""  تحليلتحليل  --44
والتو ي   الخ  جي التو ي  م  لاًّ ير    ت اج بين اروتراتي ي التريريب  م ية ي  ً مدمّ  هو وةً  SWOT"" د ي  عدّ ي  
   وع م  التو ي  اروتراتي يف يدو يربر ي  وا  وتراتي يتد  الت، يسيةهتد ح  لإيا ح التسويق  يع ي لبم  الداخ ي

بي،دم   وايقو  ش ء ت  علإ الداخ ية والفرص والتدديدات الخ  جيةح والرّ تشخيص  ظ مي لعوام  ال وّ  بتوي  ي وة
  ح ي التع م  مع لتو يق ال،ّ  ة  ستخد  هياح تخ ي ية ت  "ه: ه ّ      فعرّ ف ويم  صي غة اروتراتي ية اك، وبة  ل تمكّ 

                                                 
 SWOT: Strengths )القوة(  ; Weaknesses )الضعف( ; Opportunities )ال رص(  ; Threats )التهديداف( . 
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م، وبة هو غ  ذل  م  خلال  ، صر  ير  ت  وواءً   والداخ ية الخ  جية البيئة ظروف صيتفوّ  ت يياٌ  ومو  حاكتغ ّ  البيئة
 ف34"والفرص والتدديدات الخ  جية الح لية واكست ب ية  لرعلإ ال،سبيح ال،سبية و ، صر اال وّ 

 : 35" للإوتراتي يين ال ي ة بم  ي يSWOT" د ي ويتيح 

  ّالبيئية؛ ةرض ية  لى الفرص والتدديدات  ح وضعلإ اك وسة براز جوا ب تو 

 الت، يسية؛ غرب ة اكع وم ت الخ صة بك  م  البيئة الخ  جية لروا هير  اروتراتي ي ت 

 اك وسةف  هياء أث  اكست ب ي    ر ةؤقداص ذات التّ   اكبكّ لت،بّ ا 

  ق به تتع ّ الّ  يشم  جميع ا وا ب و    م وسةلوضع الت، يسي لة   يدتا ً  ظ ميّ  لاً د ي "SWOT" د ي  يعتبر
 ضم  التو ي  اروتراتي يف  مفيداً  ي ً يي، ميك ر  ط  اً ه يويّ ه ّ  يرلاً   

  التسويق الإلكتروني:التسويق الإلكتروني:  --77..44
تباله  اك،ظمة ربلاغ اكشتري   والتواص  وترويج وبيع الّ   ل  دوي "وصلإ ه هّ:     ارلكتروني التسويق يعرّف

 ف36م،ت  ته      شبكة اً تر ت"
  يعرّف بأ هّ: "اًوتخداة اؤمث  ل ت ،ي ت الرتمية  بم  ي ذل  ت ،ي ت اكع وم ت واًتص ًت لتفعي يرم 
و م ي ته  اكتمث ة ي الوظ الإ الت،ظيمية والعم ي ت وال،ش ط ت اكوجّدة لتوديد ق ج ت اؤووا   التسويق   ت جية

هس بمعنى آخر  مو: " م ية  ف37وت ديم الس ع والخدم ت  لى العملاء وهصو ب اكص وة ي اك،ظمة" اكستددية
اؤمداف التسوي ية ل م،ظم ت وتد يا اكفدوة التسوي ي  شبكة اً تر ت والتك،ولوجي  الرتمية لتو يق اوتخداة
 ف38الحديث"

ت نننوة بهننن   يا ح متخصصنننة ي اك،ظمننن ت النّنن  هيرننن ً بأ نّننه: "مم  ونننة يرننن  اؤ مننن ل واؤ شننن ة اكتك م نننة  فويعنننرّ 
اككن ن والزمن ن  تنوي  اك،ت ن ت ل عمنلاء واكسنتد كين  وذلن  ةلكمينة اك، ونبة  وي تهدف هو و ً  لىالّ  اكع صرح  و 
ء العمنننلاء واكسنننتد كينواقتي جننن ت وبمننن  ينننتلاءة منننع هذوا  و غبننن ت  اك، ونننبين  بأيسنننر ال نننر  وهوننند د  وبأتننن   منننً 

تص ًت ارلكترو ية اكت دمة  ً  ف39"التك ليلإ     طريق ا وتخداة شبك ت ا
 وم  خلال م  وبق  يمك  ال ول بأنّ التسويق ارلكتروني مو: 

 شبكة اً تر ت والتك،ولوجي  الرتمية لتو يق اؤمداف التسوي ية ل م وس ت؛ تمكين اوتخداة 
 ت جومرية ي مس   وي سفة وت بي  ت التسويق؛  تك،ولوجي  التغي   وذل  ك  قدص م  دوًّ
 مج ل التسويق ي ت وير ا وتراتي ي ت جديدح ناجوة ويو ية  ي والخبراء الخبرح م  اًوتف يح ل ولة مو

هورع م  التسويق الت  يدس  ةرض ية  لى تووع  والغ يات الح لية بشك  اؤمداف د يق م تمكّ  
 ونمو اؤ م ل بد جة يرب ح ي وتت تص  وة وتثم   هت   هس م لف 
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  خصائص التسويق الإلكتروني:خصائص التسويق الإلكتروني:  --11
 :40م  ي ي ل تسويق ارلكتروني  دّح خص اص تجع ه يتميّز    التسويق الت  يدس ويفر    يه   ايرر م،د 

 لت ييا هياء اؤ ش ة التسوي ية هصبوت دت  مك  ة ه    ي  صر اً تر ت  قيث اكستخدمة اكع ي   نّ  ▪
ارلكترو ية يبوثون    م،ت  ت ذات جويح   لية وبأوع   م، وبة  اكواتع خلال م  العملاء هنّ 

 وخدم ت هورع وهير ؛
تمنن،ح الننزةا  قريننة ددينند ق جنن تها و غبنن تها النّن  رلكننتروني اكخ طبننة اكت قننة ي التسننويق ا ومنني التف   يننة  ▪

الشننننبكة  و نّ د يننننق اًوننننت  بة منننن  تبنننن  منننناا اكت ننننر ويننننق    نننن  اًيتراضنننني اكت ننننر مننننع مب شننننر بشننننك 
 اًتص ًت التسوي ية له ؛

ع ومن ت  ومي ال د ح التعب ينة  ن  اك،نت ج هو   ن  اؤتن   ن  م، يعنه بمسنتوى  تمني )يرمني( من  اك الرتمية  ▪
م،نن  تعننني ه نّنه ةرمكنن ن اوننتخداة اً تر ننت ي التوزيننع والننترويج والبيننع بهنناه الخصنن اص واكمينّنزات  والرتميننة

يخ فدنن  اكوتننع ي الشننبكة النّن  بعينداً  نن  اؤشنني ء اك ييننة ل م،ننت ج ذاتننه  هس بعبنن  ح هخنرى مننو ال نند ح التأث يننة 
  بر  ت ا ه الرتمية؛الزةا  ل بول الخص اص اكميّزح ل م،ت ج     

  م ية تب يل م،فريح  ب  هصبح اكسوتون ي  صر اً تر ت يعم ون قول تدو  التسوي ية التب يًت تعد لم ▪
ةتج ه  شب ع الح ج ت والرغب ت م  خلال ت ديم قزة و عية وخدمية مت،وّ ة ذات تيمة مر ية يد يرد  

 وي د م  العملاء؛
بندل التع من  منع السنو   والتف  ن  ال وظني معدنا والحصنول   ن   منع العمنلاء   ن  هون س ينريس التع م  ▪

  يوي هيع لها الفو ية  زاء العروض التسوي ية اك دمة بدل اً تم ي     بحوص التسويق؛
     اً تر ت يرووي ة اتص ل وريعة  ود ة وهت  تك فة بدل وو ا  اًتص ل الت  يدية؛ اً تم ي ▪
ه ةكسوتين وت،تدي بها  قيث يسي رون     ير  اؤمو   همّ  ي  صر تبد  م ية التب يل الت  يدية  نّ  ▪

تست يب لح ج تها و غب تها  الّ  يحت جون   والعروض الّ  العملاء يحديون اكع وم ت  هصبح اً تر ت
     التسويق ارلكتروني مص  ح "التسويق اكعكوس"؛ دا  لاا هط ق، وبتالّ   واؤوع  

ل  ي س الكمي  مث   تتصلإ ةلتكرا  وال  ب يةالّ   الإ التسوي ية  وخ صة ي الوظ الإ الوظ هوتوم تيكية ▪
 بحوص التسويق وتصميا اك،ت  ت واكبيع ت  و يا ح اكخزون؛

ي  نق النّاس الوظ الإ التسوي ية بعرد  البعض ومنع ا دن ت اكع،ينة ةلمح يظنة   ن  العمنلاء  و  التك م  بين ▪
                    التسننننننننننويق التفنننننننننن   ين "طننننننننننو   لى منننننننننن  يعننننننننننرف بننننننننننالنّننننننننناس ةلعمننننننننننلاء  و    يننننننننننه منننننننننن،دج  يا ح العلاتنننننننننن ت

(Interactive marketing)"  وتنند ا تننبط بهنن تين الخ صننيتين منندخلان ل تسننويق ارلكننتروني  همنن : منندخ  
 اكش  يرة الفعّ لة؛ اكسوّ  الص مت  مدخ 

و  ة  و    مدا  اؤوبوع  واكستد    24 /و  ة 24تيوي الوتت واكك ن  ي ً تر ت تعم   م  التور  ▪
 يمك،ه التسوّ  واًختي   بين م،ت  ت اك،ظم ت الع كية اكخت فة ومو ج لس ي بيته هو مكتبه؛
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 م،خفرة وم، يسة شديدح تجع  اؤوع   ت،خفض؛ تك فة ▪
رح  ،د    يح مع وضع شروط يتي ة يمك  الرجوع  ليد  مب ش الديع و مك  ية  لغ ء الصف ة  طري ة وضوح ▪

 ال  بف
 غننننا يرنننن  منننناه اًختلاينننن ت بننننين التسننننويق ارلكننننتروني والت  ينننندس  ًّ هنّمنننن  تجنننند  ارشنننن  ح  ليننننه  مننننو ه نّنننه  منننن و 

ي ويرن ًت اًتصن ل الت  يدينة يسن ما ي التعرينلإ بوجنوي اك،ظمنة ي العن لم  متك ملان  قينث هنّ  شنر  ،ن وي  الوينب
  لي ي خص هما الفروت ت اكوجويح بين التسويق ارلكتروني والت  يدسفاًيتراضي والعكس صويح  وا دول الت

 : المقارنة بين التسويق الإلكتروني والتسويق التقليدي(08)جدول رقم 

 التسويق الإلكتروني التسويق التقليدي
 اك،ت ج  هو الخدمة؛ •
 وو  ق ي ية؛ •
 ل  ء يع ي؛ •
   لان؛ •
 بيع شخصي؛ •
 تسديد   دس هو ب،كيف •

  ة؛ رض هو صف •
 وو  ايتراضية؛ •
 ل  ء ايتراضي؛ •
   لان تف   ي؛ •
 بيع آلي؛ •
 تسديد  لكترونيف •

ـــادي، يوســـف حجـــيم ســـلطان الطـــائيالمصـــدر:   التسنننويق ،هاشـــم فـــوزي دباس العب
 ف86 (  ص2008  ) م ن: الو ا  ل ،شر والتوزيع  ارلكتروني

  مستويات التسويق الإلكتروني:مستويات التسويق الإلكتروني:  --22
  :41ل تسويق ارلكتروني ه بعة مستويات  مي

مواتعدا ارلكترو ية بعرد  ببعض  ويد ون الزةا  لزيا ات  قيث يربط الشرير ء :التسويق الشبكي .أ
 مشتريرة م  خلال ار لانات والروابط ارلكترو ية؛

ومو يشبه  رض الس ع ي واجد ت العرض ةكت جر  ولك  م،   :الإلكتروني بالعرض التسويق .ب
 تعرض  لكترو ي ً     ش ش ت الكمبيوتر؛

والشننننراء  ننننبر شننننبك ت  ت ع ونننن ل واوننننت ب ل اكع ومنننن ت يننننتا تسننننويق اك،ت نننن  :التســــويق اللاســــلكي .ج
 "؛Webاًتص ل بين الهواتلإ المحمولة واً تر ت ةوتخداة  ظ ة الن "

وييننه يبوننث اكتسننوّ   منن  يرينند ةوننتخداة لريرنن ت البوننث  ويظدننر لننه  :اســتخدام محركــات البحــث .د
  ت اج البوث     ميئة  ، وي  لواتع  لكترو ية ي ترقد  لرك البوثف

http://www.neelwafurat.com/locate.aspx?mode=1&search=author1&entry=يوسف%20حجيم%20سلطان%20الطائي
http://www.neelwafurat.com/locate.aspx?mode=1&search=author1&entry=يوسف%20حجيم%20سلطان%20الطائي
http://www.neelwafurat.com/locate.aspx?mode=1&search=author1&entry=هاشم%20فوزي%20دباس%20العبادي
http://www.neelwafurat.com/locate.aspx?mode=1&search=author1&entry=هاشم%20فوزي%20دباس%20العبادي
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  البيع: ما بعد مرحلة
  ؛يرسب الزبون ▪
المح يظة      ▪

  ه؛ لات ت ي   ة مع
الوو ا   اوتخداة ▪
 فلكترو ية اكخت فةار

 مرحلة
 بين التبادل
 البائع

 والمشتري
  ثا ح الرغبة 

 توي  اكع وم ت

 جاب اً تب ه

  يح الفع 
 والتصرف 

مرحلة 
 تصالالا

 رحلة الإعداد: م
  ق ج ت والرغب ت  ▪
 السو  اكستددف   ▪
 طبيعة اك، يسة  ▪

  مراحل التسويق الإلكتروني:مراحل التسويق الإلكتروني:  --33
يدو ي وة بوصلإ مخت لإ مراق  التسويق  بر  م  هما نم ذ  التسويق ارلكتروني  "(Arthur) "آ ثر نموذ  يعد

 (:اكوالي)ه ظر الشك   42اً تر ت بشك  يتيق م  مرق ة ار داي  لى مرق ة م  بعد البيع  وماا يرم  ي ي

 الإلكتروني : نموذج آرثر للتسويق(18)الشكل رقم 

ــادي، حجــيم ســلطان الطــائي يوســف المصــدر:   ) منن ن: الننو ا  ل ،شننر والتوزيننع  ارلكننتروني التسننويق، هاشــم فــوزي دباس العب
 ف200 (  ص2008

ق ج ت و غب ت اكستد    واؤووا  اكستددية المجدية  ي ماه اكرق ة يجرس دديد الإعداد: مرحلة .1
 ة الحصول     البي نات طبيعة اك، يسة  وم  هج  ال،  ح ي ذل  يت  ب اؤمر ور  ودديد وا اابة 

واكع وم ت اللازمة  ولهاا الغرض تد ت  أ اك،ظمة  لى جميع البي نات  بر اً تر ت ةوتخداة م،دج بحوص 
 التسويق  هو    طريق اًوتع  ة ةكرايرز اكختصة ي بحوص التسويق الع م ة     اً تر ت؛

يجرس طرقد  ي السو   بر الّ  ك،ت  ت ا ديدح وييد  يتا اًتص ل ةلعمي  لتعريفه ة مرحلة الاتصال: .2
 اً تر ت  وتتكوّن ماه اكرق ة م  ه بعة مراق  ير ية  مي: 

 ؛(Attention)مرق ة جاب اً تب ه  ▪
 ؛(Inters)مرق ة  ثا ح اًمتم ة  ▪
 ؛(Desire)مرق ة تكوي  الرغبة  ▪
 ن ية اك  ف اتخ ذ ال را  الشراايف يعني يالّاس   و (Action) ةلتصرف ال ي ة     العمي  ييع مرق ة ▪

جومر  م ية التسويق ارلكتروني  قيث يحص  العمي      الس عة هو الخدمة  وتعتبر مرحلة التبادل: .3
 الديع الآم،ة؛  ظا ةوتعم ل ال، دس اك  ب      اك،ظمة دص  بي،م  اك، وب  الوتت وي اك  وبة ةلكمي ت

ويق ارلكتروني ً ي،تدي ة تد ء  م ية التب يل  و نّم  يجب     اك وسة  بط  نّ التس مرحلة ما بعد البيع: .4
ًبد م   ي   ة مع العمي   ي لعم ية التسوي ية ً ت لإ  ،د يرسب وا وت   ب زةا  جدي  ب   لات ت

http://www.neelwafurat.com/locate.aspx?mode=1&search=author1&entry=يوسف%20حجيم%20سلطان%20الطائي
http://www.neelwafurat.com/locate.aspx?mode=1&search=author1&entry=هاشم%20فوزي%20دباس%20العبادي
http://www.neelwafurat.com/locate.aspx?mode=1&search=author1&entry=هاشم%20فوزي%20دباس%20العبادي
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ء العملاء  ً قتف ظ بهً  يدا  اك،ظمة ير  الوو ا  ارلكترو ية م  هج  المح يظة    وي،بغي هن تستخدة ا
 وم،د  المجتمع ت اًيتراضية وغرف المح يثة والبريد ارلكترونيف

  فرص التسويق الإلكتروني:فرص التسويق الإلكتروني:  --44
 :43  ويمك   براز ههمد  ييم  ي ي ج ل التسويقو العديد م  الفرص لك  م  العملاء  ارلكتروني التسويق يوير

 وتتمث  ي:: بالنسبة للعملاء والمستهلكين .أ
لح ج ت العملاء  يم  خلال التسويق ارلكتروني يجد اكسوّتون يرصة هيربر  الس ع والخدم ت وي  ً  ت ديم ▪

 توتع تها ويتلاءة مع خصوصي ت ير   مي ؛ ي بي بشك   لكترو ي ً  العملاء لح جة طب  ً  م،ت  تها لتكييلإ
اة اؤخرى اكب  ة ةوتخدثيلاته  يتا تسوي د   بر شبكة اً تر ت م    ة بمالّ  هوع   اك،ت  ت   خص ▪

 الكت لوج ت اكرو ة ةلبريد هو اكب  ة م  خلال اكت جر الت  يدية؛
و  ة ي اليوة  يرم  يوير مدى واوع  24 اكستد كين     التسوّ      مدا  ارلكتروني التسويق يس  د ▪

 وذل  خلاف التسويق الت  يدس؛ هو تشكي ة يرب ح م  اك،ت  ت هو العلام ت الت   ية 
رجراء م   نات ؤوع   اك،ت  ت تب  شراءم  بشك  هير   الفرصة اكستد كين كترونيارل التسويق يم،ح ▪

قيث ً يبال اكستد كون جدداً ووتتً  يرب اً م    ة بم  ير ن يحدص  ،د الت وّل  بر المحلات  وهورع 
 الت   ية ك    ة اؤوع  ؛

  مك  ية هيربر للاوتف يح م  مس  دح و صيوة الخبراء واكتخصصين؛ ▪
  التسويق ارلكتروني اكستد كين الّاي  ً يتواير لديدا الوتت الك ي ل تسوّ   مث  اكرهح الع م ة يس  د ▪

 هو  ج ل اؤ م ل ي الوصول  لى م  يرغبو ه م  م،ت  ت بأورع وهود  ووي ة؛
ية اكت ح يس  د التسوّ   بر اً تر ت     التغ ب     الحواجز ا غرايية  قيث يمك  ل مستد كين معر  ▪

معرية ا ي  ،ون به   قيث يمك،دالّ  و ع وخدم ت قتّ خ    قدوي اكدي،ة السك،ية  م  اؤووا  ي
السو  الع كيف وةختص    جع  التسويق ارلكتروني الحصول  هو وطنيال السو  مستوى     مت ح مو م 

     الس عة هو الخدمة ممك، ً يون الت يّد ةلزم ن هو اكك نف
 وتتمث  ي:: سبة لمنظمات الأعمالبالن .ب
مو صو ح جيّدح ل تسويق اكتك م   قيث ه هّ يمد اكسوتين  ارلكتروني ي لتسويق :(Integration) التك م  ▪

   ال ر يا اكتع  ة ةكس ولية والع اد     اًوتثم    ومدى اتس   الرو لة مع ق ج ت  عج ةت
ًختب  ات والبووص اكسوية لتوسين جويح الخدمة واكع وم ت ةل ي ة ة ل مسوتين يسمح يدو العملاء 

 يرم  يس  د     تك م  اؤ ش ة التسوي ية ي اك،ظم ت؛   يحت جد  العملاءالّ  
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: وماه اكيّزح ت، وب بشك  هيربر اك،ظم ت (Building brand equity) الت   ية ل علامة م كية قق ب، ء ▪
 وذل  ؤنّ العملاء يعريون  ي ط م  ك،ظم ت الكب ح     اً تر ت يمك،د  هن تت، يس االّ  الصغ ح 

 ت دمد      اً تر ت؛الّ  خلال جويح الخدم ت 
قيث يمك  م  خلال التسويق ارلكتروني التف     :(One – to –one relationship) لاتة يري لفري  ▪

 د     ب، ء العلات ت مع العملاء ب ري ة ويرأنّ  قوا  بين يري لفري  ممّ  يس  مع العملاء بصو ح يريية
 شخصية لفترات طوي ة؛

 :  ذ هنّ التسويق ارلكتروني يتميّز ةلفع لية الع لية  وذل  ؤ هّ يجع  العملاء ي(Effectiveness)الفع لية  ▪
ق لة ا تب ه وتريريز تاة طوال الوتت  قيث هنّ ه ي،دا     الش شة وهيديدا     لوقة اكف تيح  يدو 

 موتلإ بيع متميّز جداً وناي  قدوثه ي الواتع؛
التسويق ارلكتروني ي يس  لى توويع   مك  ية الوصول  لى اؤووا  الع كية: قيث هيردت الد او ت هنّ  ▪

   وماا بسبب اً تش   الع كي؛%22و 3تتراوح بين  اؤووا  وزيايح الحصة السوتية ل م وس ت ب،سب
 يرص جومرية للاوت  بة ير اك،ت  ت:  ذ تدة التسويق ارلكترونيمع وم ت مرتدح لت و      الحصول ▪

التك،ولوجية   العملاء مع الت و ات ق ج ت يمج يح ق بشك  والت ،ي ت اؤووا  ي ددصالّ   اتل تغ ّ 
بواو ة      اوتشع   السو  تعتمدالّ  م  خلال م  يعرف ةلعم ية اكر ة لت وير اك،ت ج  و  وذل 

 تف   ية ل تسويق ارلكتروني؛الآلي ت ال
لسو  ارلكترو ية  جديداً  م،ظو اً  ارلكتروني التسويق تدة قيث ل توزيع: جديدح وت،وات هشك ل اوتوداص ▪

هيى  لى بروز مص  ح الّاس  م ية التب يل يون الح جة  لى وو  ء  اؤمر  يكون التف    ييد  بين طري
دة التسويق ارلكتروني  و ً  مبتكراً م  الوو  ء  والّاي    يرم  ت"(Disintermediation)" دة التووط 

لتسدي   م ية  ومي م،ظم ت تعم   "(Cybermediaries)ي  ق   يدا "وو  ء اكعرية ارلكترو ية 
 التب يل بين اك،ت ين والعملاء  قيث ي ومون بدو  مزويس خدمة تج  ية؛

م  هيرثر وو ا   ارلكتروني  بر اً تر ت ر لاناوتخداة هو ليب ترويج تف   ية مع العملاء: يعتبر ا ▪
ي ر لان اكب شر  بر ار تر ت يتزايد بمعدل  التسويق ارلكتروني  نحو اًتج ه ظ  ي وا تش  اً  ج ذبية الترويج

ت دة  و ا د   وتد تدة التسويق ارلكتروني مفدومً  جديداً للإ لان  ومو هنّ اك،ظم ت و،وياً  12%
 لديح يتوتعون هن تكون جم م ما ك  متعمد  لى بيئ ت مستددية م  خلال مواتع  لكترو يةالترويجية بش

(Audiences) ت ي ح     تمييزم  و ي ايرد ؛ 
ارلكتروني  لى مف ميا جديدح وت،   ت ترت    ذ يست،د التسويق وتفعي   يا ح العلات ت مع العملاء: ي ا ▪

م،شتت اؤ م ل  لاا اوتددف ب، ء وي ا  لات ت ذات معنى  شريكً  اوتراتي يً  ي  لى ا تب   العمي 
 خلال تفعي  يي، ميكية واوتمرا ية اًتص ل اكب شر مع العملاء؛ ومدف مع العملاء  وذل  م 
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ارلكترو ية بمرق ة ا ت  لية   ذ تمر اك، يسة ي اؤووا   ميزح ت، يسية وموتع اوتراتي ي ي السو  د يق ▪
هنّ الت و ات اله ا ة ي تك،ولوجي  اكع وم ت  قيث  لى اك، يسة اكست،دح ل  د ات   لى التووّل  تي ة
خ  ت يرصً  غ  مسبوتة ي ي ا اًوتراتي ي ت اكميّزح ودسين هنّ  ًش   ارلكتروني ةلتسويق اكرتب ة

 الوضع الت، يسي ل م وس ت؛
دااا  ي كوتع يكون مفتوقً  ياام ً  ويمك   تي ة  مك  ية الدخول ال وظي وال ت  دح العملاء: توويع ▪

م  تب  العمي  الدولي هير ً  ي لتسويق ارلكتروني مت ح ل  ميع     مدا  الس  ة طوال   ليه الدخول
ي هس وتت م  اليوة ليلًا ون  اً  وماا م  ويس  د ةل بع     ت  ي م  لب العملاء بشأن   الع ة

 تس ي  البي نات اكتع  ة ةلعملاء وشك ويدا وهوب به ؛الخدمة تمديداً لسر ة ت بيتد   و 
 ل دخول: ميزح  ظيمة ل تسويق ارلكتروني مي ت ة ال يوي ي  م ي ت الدخول  بر اً تر ت؛ تيوي هت  ▪
مص  يلإ اك،ظم ت   ذ تعد  م ية   داي وصي  ة مواتع التسويق ارلكتروني     الويب هيرثر  تخفيض ▪

دت   اك وس ت  لى ار ف   الكب       الت زاة هو صي  ة اكك تب  وًم  ب، ء هووا   اتتص يية
الترويج هو اوتخداة  دي يرب  م  اكوظفين ل  ي ة ة ري واؤ م ل اليدوية   ذ توجد توا د بي نات     

ة وهسم ء الزةا   ويتيح ذل  لشخص واقد اوترج ع ،ظمدتفظ بت  يخ  م ي ت البيع ي اك اً تر ت
 كع وم ت اكوجويح ي ت  دح البي نات لتفوص توا يخ  م ية البيع؛ا
تتبع زوا  اكوتع لت ييمه  و    دديد العمي  اكستددف  وت ديم خدم ت ذات تيمة مر ية      ال د ح ▪

 له بمستوى تك فة ً ت   ن ةل،سبة لحم ة التسويق الت  يدية؛
اكس ي ت ويعبر الحدوي  ممّ  يوير طري ة يعّ لة  ي وس رلكترونيا ي لتسويق والزةا : الشرير ء مع يعّ ل تواص  ▪

للاوتف يح م  الس ع والخدم ت اك دمة  ل م،ظم ت جيّدح يرصة هير ً  ويوير الشرير ء  مع اكع وم ت لتب يل
 م  اك،ظم ت اؤخرى )اكو يون(؛

ت لإ هنح ء الع لم ويون ا    ع   رض م،ت  ته  ي مخ له  يتيح التسويق ي اً تر ت     اك وس ت ا تم ي ▪
 ممّ  يوير لهاه اك،ظم ت يرصة هيربر  ني اؤ ةح   ض ية  لى وصوله   لى اكزيد م  الزةا ؛ 

  لى اؤووا  م  تب  اك،ظم ت     اختلاف هق  مد ؛  ل وصول متس وية يرصة يتيح ارلكتروني التسويق ▪
 د يق السر ة ي هياء اؤ م ل؛ ▪
هو بم  ب  م يس ويق   ف  ت تصميا اكت ر ارلكتروني والد  ية له و شد  ه بصو ح مج  ية تكييلإ  مك  ية ▪

 اكيزا ية المحديح له  ي قين يبدو م  الصعب ت بيق مث  ماه الآلي ت     ال،ش ط الت   س الت  يدسف
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  لعلاقات:لعلاقات:باباسويق سويق التالت  --77..55
صي غة الهدف م،ه   ته يد ت و اً م ووظ ً  بحيثالعشري   ال رن م  الثم  ي، ت بداية م،ا التسويق مفدوة شدد

ةلعلاتة مع الزبون هيرثر م،ه     مبده التب يلية  ي لتسويق ةلعلات ت  اًمتم ة قول ي،صب التسوي ي التوجه يأصبح
 ت ويم  اك وسة لب، ء  لاتة تف   ية طوي ة اكدى مع الزبونفالّ  مجمو ة م  اؤ ش ة اروتراتي ية   يرتكز   

  تعريف التسويق بالعلاقات: تعريف التسويق بالعلاقات:   --11
ه: "وي وة ومجمو ة اؤيوات اكوجدة ر ش ء  لات ت يريية وتف   ية مع     ه ّ  التسويق ةلعلات ت فيعرّ 
 ف44تج ه اك وسة هو  لام ته "اتكوي  اتج م ت  يج بية وياامة  ي اًوتمرا      ال د ح لديدا يكون قتّ  الزةا 

الحف ظ  هو  قداص هج  مع الزبون م  تف   ية يريية  لاتة لب، ء اكوجدة الوو ا  ة"مجمو  ه:ه ّ      فيعرّ  يرم 
 ف45تج ه العلامة هو اك وسة "ا    مواتفه اريج بية 
لتو يق  بح  اؤخرى واؤطراف الزةا  مع العلات ت و يامة وتعزيز واًقتف ظ و ت مة دديد" بأ هّ: ويعرف يرال 

 ف 46"   طريق تب يل ود يق مشترك ل و وي عيّ،ةاك طرافاف جميع اؤبحيث يتا ت بية همد  معيّن 
ويكون موجد    لآخري الزةا  والشرير ء اقفظ وتعزيز  لات ت توية مع ب، ء  يشم  " ةلعلات ت:  لتسويقي

  ومو ووي ة اجتااب زةا  ًجتااب ولتعزيز العلاتة مع الزةا  ي اك،ظمة هياح" يدو: ف47"ل مدى البعيد
 ف48"جدي

م  الّ  يكرح التسويق ةلعلات ت ترتكز     مجمو ة م  الوو ا  واؤيوات  م  التع  يلإ الس ب ة  هنّ  يتبين
مو بمث بة  ش ط يشترك ييه ير ية و  توطيد  لاتة يريية وتف   ية  هس هخا و   ء متب يل بين اك وسة والزبون  شأن 

 مع مرو  الوتتف    و ء و يامة العلات ت بي،دممع التريريز     ب، ء و  وسة اؤيراي ي اك
  الافتراضات الأساسية لمفهوم التسويق بالعلاقات:الافتراضات الأساسية لمفهوم التسويق بالعلاقات:  --22

 :49ي وة مفدوة التسويق ةلعلات ت     مجمو ة ايتراض ت هو وية  مي
ًً  الس عة  هو الخدمة م دة مع اؤج  طوي ة بعلاتة ظاًقتف  يفر  الزبون هنّ  ▪  التوول م  مسو  لآخر؛ م  بد
 ؛ا ديدزبون ال واوتدداف جاب  م ية م   فةير هت  يعتبر به  واًقتف ظ وخدمته الح لي الزبون مع التع م  هنّ  ▪
يتمتع بعلات ت طوي ة اؤج  مع اك،ظمة ي،فق هيرثر     م،ت  ته   ويديع السعر الّاس الوي  الزبون هنّ  ▪

 ه  ،د  م  ير مة الفا ال يبة؛اؤو وي يون تف وض  ويعتبر مصد  الد  ية ل م،ظمة م  خلال م  يبث
 ا ديدف الزبون م  ل م،ظمة  بحية هيرثر مو اك،ظمة مع اؤج  طوي ة بعلات ت يتمتع الّاس الوي الزبون يإنّ  وبهاا ▪

 ًّ م  زالت لط جدل بين الب قثين ي مج ل التسويق  وتد تكون هيرثر صوة ي ق ًت  اًيتراض ت ماه هنّ   
مث  الهواتلإ الخ وية   روية ال،وايس  ويرال  الح ل ةل،سبة ل تسوّ  م  للات  واكشترس  ب اعال بين التع تبية التب يل

مع ضرو ح ار ف   هيرً      ه ش ة اوت   ب الزةا  ا دي  لى ج  ب ه ش ة اًقتف ظ  الح ا  الت زاة يرب ح
 ةلزةا  الح ليينف
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  التسويق بالعلاقات: التسويق بالعلاقات:   ومرتكزاتومرتكزات  خصوصياتخصوصيات  --33
ووط ا شغ ًت اك وسة اكخت فة  وماا م  خلال ل زبون  وجه التسوي ي الحديث مك  ة م مةه    الت ل د

 يرتكز ماا التوجه ةلد جة اؤولى    و  .تصميا وي و ت تسوي ية تسدا ي الحف ظ   يه و  ض اه بشت الوو ا 
 : 50هم   يكرتين هو ويتين

  التفرد(Individualisation):  ؛وض م،فريح وخ صة تتوايق مع ق جي ته و غب تهالتوجه  لى الزبون بعر  
 العلاقة (Relation): اتص ًت شخصية و وابط مب شرح بين الزبون واك وسة  سمح بظدو  م   وجوي

يددف  لى ب، ء  لاتة الّاس   و "تسويق العلاتة مع الزبون" هو "التوجه نحو العلاتة مع الزبون" يسم 
 ياامة بي،دم ف

 : 51ترطيشوضم  ماا التوجه 
 ظ ة تسي  ل م وسة موجه نحو  شب ع ق ج ت و غب ت اؤيراي    طريق ال يمة اكوجدة  وجوي 

  يد ا  ت مة  لاتة بمو   واكتولدح    اًوتثم   ي اؤيك   ييم  يخص الس ع وخدم ت  ل زبون
ء يرب  م  ج  ب الزةا ؛  ياامة ذات مريويية ل م وسة  بوً

 ء توس م    لى ب، ء والح جة الرغبة العلاتة ذات اك،فعة اكتب يلة بين اك وسة والزبون  اكترجمة ي وً
 ف  ب ه  صغ ء مستمر وي ظ لهاا الزبون م  ج  ب اك وسةيطرف الزبون 

 لى ونو  م سنا ( Marché de masse)جمن م س  الخصن اص ل تسنويق ةلعلاتن ت ت يرند ا ت  ل،ن  من  ونو  ماه
زايت من  تيمنة الزبنون ي منرة اك وسنة الحديثنة  ومنع  ًتالتونوّ  مناه ير   (de niches Marché) ت    ت ح دّ   لى

وطيندح بظدنو  التك،ولوجين ت الحديثنة للإ نلاة   لاتنة ةلعلاتن ت ل تسنويق بأن تبيّن  العشري   ال رن م  التسعي، ت بداية
  (Marketing Data base) لنال  هصنبح التسنويق يعتمند  لى قند بعيند   ن  توا ند البين نات  (NTIC) واًتصن ل

شنن ع  الواقنند العشننري ومننع بدايننة ال ننرن  فهونندمت ي د ينن  يرنن  ق جينن ت الننزةا  بصننفة يرييننة ويون هينى  ،نن ءالنّن  
(One to One)لي،ت   التسنويق بعند ذلن   لى التسنويق الفنريس  مت، مية  بصفة اً تر ت اوتخداة

  وت ن طع   يتواينق52
                           يا ح  لاتننننننننننننة الزبننننننننننننون سننننننننننننويق الفننننننننننننريس سمننننننننننننح بظدننننننننننننو  منننننننننننن  يسننننننننننننم منننننننننننن  التسننننننننننننويق ةلعلاتنننننننننننن ت والت يرنننننننننننن 

(Customer relationship management)ف  
 :53مي  هو وية مرتكزات وتة     ةلعلات ت التسويق ي وةو 

 لخدمة اك دمة؛اتيمة مر ية جديدح ل زةا  م  خلال اوتدلايردا هو اوتعم لها ل س عة هو  خ ق .1
يرغب ي د ي د  م  خلال الّ  ي دديد ال يمة واك، يع  العمي  هوالرايسي ل مستد    الدو   ي اك .2

  م ية اختي   واوتدلاك الس عة هو الخدمة؛

                                                 
 NTIC : Nouvelles technologies de l’information et de la communication.   
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    دديد  م ية اًتص ل بين الب اع واكشترس بشك  يد ا ال يمة اكد يرة م  تب  اكستد    العم  .3
 ؛العمي  هو

 تمر بين اكسوتين والزةا ؛ي ا التع ون والت،سيق اكس .4
  ي اك ههمية   م  الوتت ةل،سبة ل زةا ؛ .5
ب، ء شبكة م  العلات ت مع الزةا    ض ية  لى شبكة م  العلات ت بين اك،ظمة ومخت لإ اؤطراف   .6

 مث  اكو يي  واكوز ين والوو  ء وغ ما م  هصو ب اكص لح مع اك،ظمةف
وجد بعض الفروت ت بين التسويق ةلعلات ت والتسويق الت  يدس )التب يلي(  ه ته ّ وم  تجد  ارش  ح  ليه  مو 

 ةلتب يل الت  يدس بين الزبون واك وسة يون البوث    ب، ء  لاتة مستمرح ومستديمة بي،دم    ً يدتا ً اؤخ  ماا
وبشك     اك،ت  ت الت، يسية هودمت ي ظدو  زةا  جدي   لا يين  وا ين لديدا قس وية م  هوع  ي لبيئة
ادا لعلامة اك وسة وم،ت  ته   يرم  هنّ  ت ة خ ص اً ف    التك،ولوجي واكع وم   جع  الزبون      طلاع يرب   وً
  م،وه موتع توح هم ة اك وسة  ير  ماه الع، صر هودمت ي  جب   اك وس ت      تب ع ممّ  اك،ت  ت  بك 

الفروت ت ال  امة بين التسويق هما يوضح اكوالي  وا دول فاؤج  مع الزبون التسويق ةلعلات ت لب، ء  لاتة طوي ة
 :التب يلي والتسويق ةلعلات ت

 : الانتقال من التسويق التبادلي إلى التسويق بالعلاقات(09)جدول رقم 
 التسويق بالعلاقات التسويق التبادلي الخصائص

  يريزالتر:  
 التوجه:  
  اًتص ل مع الزةا: 
  اؤولويةت ديم: 
 الس ا الزمني: 
 التريريز     خدمة الزبون: 
 ع ض ء  غب ت الزبون اًلتزاة: 
 الوظيفة اكك فة ة ويح: 
 : ي سفة العم 
  

     جاب الزةا  -
 قوايز لت،فيا الصف  ت نحو ت ديم -
   متواضعم،  ع -
 خص اص اك،ت  ت -
 تص  اكدى -
 ضعيلإ -
 لدوي  -
 وظيفة ار ت   -
  ننن   قنننول الصنننف  ت وتريرنننز تبنننى -

   ادات البيع

     اًقتف ظ ةلزةا  -
 قوايز طوي ة اؤج  نحو ت ديم -
 يرثيلإمستمر    -
 تيمة اك،ت  ت ةل،سبة ل زبون -
 طوي  اكدى -
 يرب  -
 واوع  -
 جميع الوظ الإ -
تبننننى قنننول العلاتننن ت وتريرنننز   ننن   -

   ادات الث ة
 ةً تم ي    :  م    داي الب قث المصدر:

- Jean-Pierre Helfer & Jacques Orsoni, Le marketing, (Paris : Vuibert, 2001), P 152. 

- Adrian Payne, The Essence of Services Marketing, (New Delhi: Prentice-Hall of India, 1995), P 35. 
 

http://www.google.fr/search?hl=fr&tbo=p&tbm=bks&q=inauthor:%22Jean-Pierre+Helfer%22
http://www.google.fr/search?hl=fr&tbo=p&tbm=bks&q=inauthor:%22Jacques+Orsoni%22
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التسويق ةلعلات ت يريرز     اًتص ل الدااا واكستمر مع الزةا  وت ديم  هنّ يتبيّن م  خلال ا دول ه لاه  
وت ديم الخدم ت ارض يية      ق د  وم  خلال يدا و ي اك ق ج تها ومشكلاتها والعم  ال يمة اكر ية لها 

صي  ة العلاتة مع الزةا  مي  مع التريريز     هنّ ا  موايربة توتع ته     بوالدؤو  الدااا والعم  ل م،ت  ت  اكراي ة
 مس ولية مشتريرة  ميع الع م ين ي اك،ظمةف

  أهداف التسويق بالعلاقات: أهداف التسويق بالعلاقات:   --44
 :54م  ي ي م،د  مداف  ايرريسع  التسويق ةلعلات ت  لى د يق مجمو ة م  اؤ

  :معرفة الزبون 
ليس   الزبون ويدا معرية   يد  ل م وسة ت بيق اك   بة ةلعلات ت  بشك  يريس وتف   ي  ولهاا يجب يمك 
يتا   ش ء ت  دح و  يه   ب  معرية و ويري ته  تفريلاته  خص اصه واتج م تهف  معرية اسمه ول به و ،وا ه ي ط

  ير  اكع وم ت والبي نات اللازمة    زةا  اك وسة  ير  ماه اكع ي ت تسمح بتوجيه آلية ل بي نات تترم
لك  زبون وت بيق يع ل ل تسويق الفريس  ويراا تجزاة ت  دح بي نات جد يتي ة ترتكز      الع اد اكخصص

  وام  و ويرية لديحف
 الزبون:  الاتصال والحوار مع 

ويق اًتص ل   ذ يرتكز     مب يًت تف   ية بين اك وسة وير  زبون ةلعلات ت     ه هّ تس التسويق يعرّف
وا   بحيث يمك،د  بال  هن الحتص ل و ًا وهيوات  مك  ي ت توير هن اك وسة     ي،بغي ولهاا م  زةا،د  

  مجلات خ صة ةك وسةف لكتروني  هو قتّ ارهو  ةلبريد الع يسير  ت   وواءً   ترو  له بعض الرو ا 
 للزبون:  تماعالاس 

 ماا ( م وسة نحو الزبون وم   زبون نحو م وسة )م  اًتج مين ي هس   تف   ي يكون هن يجب ةلزبون اًتص ل

 مرايرز ت وير خلال ويظدر م ويدا ت  ع تها وا شغ ًتها    ارصغ ء لزةا،د     اك وسة تد ح يترجا التف   

 الزبونف م  تسمح ةوت ب ل اكع وم تالّ   ا الوو  م  وغ م   الرض  واوت ص ءات اًتص ل
 بناء الولاء( تحفيز وتشجيع الزبون( : 

ء لعلامتد   ولتو يق ذل  ةوتمرا  اك وسة تعم  يدي تستعم  بعض  م  هج  تش يع الزةا      الوً
ءف ب  ت ت : م  بي،د الّ  و   الزبون مع العلاتة  بط     ييد  تعتمدالّ   والوو ا  اؤيوات ء     ط الوً  الوً

  :إشراك الزبون في حياة المؤسسة أو في علامتها 
    شري  ي الحي ح اليومية ل م وسةالتسويق ةلعلات ت الهدف م  دوي  الزبون  لى صديق  هو قتّ  يحدي
ي ي ت هيكن  ه وت  ع ته ي تصميا اك،ت  ت هو توجيه مخت لإ اًوترات اً تب   بعين ت خا قيث  لامتد   هو

ماه العلاتة تد مت بشك  يرثيلإ م،ا مرمون الرو لة ار لا ية ففف لخ(ف  التوزيع  م، يا )اختي   التسوي ية
قيث يصبح ماا التع م   مع ير  زبون بشك  يريس  التع م  يجب  ذ الزبون  مع ةلعلات ت التسويق ظدر هن
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اا ت وير طر  تسوي ية قديثة تمت ز ةلسدولة وير  عيم   التك،ولوجي  ا ديدح ي التسويق ةلعلات ت ممك، ً 
 وتعتمد     د ي  اكع ومةف 

اه  ير  اكوالي وا دول  ماه اؤمداف مرتب ة بوو ا  وهيوات مت،و ة لتسدي  التع م  مع الزبون ويرسب وً
 فهمداف التسويق ةلعلات ت واؤيوات اكستخدمة لتو ي د يوضح هما 

 التسويق بالعلاقاتأهداف ووسائل : (10)جدول رقم 
 الوسائل المستخدمة الأهداف

 معرية الزبون:  
 التو و  مع الزبون:  
 ار ص ت ل زبون: 
 تش يع ودفيز الزبون:  
 و ي ه  شننراك الزبننون ي قينن ح اك وسننة

  :قي ح  لامتد 

  ؛(Bases de données) توا د البي نات -
  لخ؛ففف و لكترو ية  يية مجلات موجدة ل زةا    و ا  بريدية  -
  لخ؛ففف  تر تا  مواتع  ص تراوبر آ اء  مص وة الزبون  مرايرز  -
ء - ءت ديم ب  ت ت و   ط الوً    لخ؛ففف   ت،شيط  وايس الوً
  لخ؛ففف ال،وايس الخ صة ةلزةا   الر  ية  م ت ي ت -

Source : Jacques Lendrevie et al., Mercator : Théorie et pratique du Marketing, 7éme édition, 

(Paris : Dalloz, 2003), P 905.  

 ش ط م،ظا  قيث يت  ب ي البداية  اؤو س ي مو ةلعلات ت التسويق هنّ  لإيير الس بق  ا دول م  ترحي
ء الزبون دديد واك، وبة    يستد ي ي اك  ب  توضيح الوو ا  واؤيوات الررو يةممّ   اؤمداف اكتع  ة بكسب وً

ومدى يع لية   مدافاك وسة م  مراتبته    طريق تي س ي جة د يق ت   اؤ تمك   لى ذل  ي يس قيث لتو ي د  
 تتصلإ بسر ة التغ فالّ  مع مت  ب ت الزةا   الوو ا  واؤيوات اكستعم ة تصد دسي،د  وت ويرم  تم شي ً 

  أهمية التسويق بالعلاقات: أهمية التسويق بالعلاقات:   --55
  مرمون عت مة  لاتة تف   ية مع الزبون  يم  خلاله د ق اك وسة  بحيتد  ومريوييتد  ور ب  ء اك وسة  نّ 

   د هثبتت  قدى الد او ت بأنّ ي ت بي ق جي ته و غب ته  ي لعلاتة اكوجويح بي،دم   لاتة هخا و   ءف بدو م  ومي
ي دان زبون يعني  زبون واقد  يرم  هنّ  هضع ف تك فة المح يظة     5جاب زبون واقد جديد يك لإ اك وسة 

لى  مدا  يرص تع م  هخرى  تي ة ا تش   ةرض ية    البيعية الصف  ت م  م ا  يرا ضي ع وةلت لي  زةا  10 ضي ع
    اك وسة هن تولي ههمية وهولوية يرب ح ل زبون  ي لتسويق  باا يجوله ف55اك وسة وم،ت  ته   لامة    و بي قديث

وذل  م  خلال ت ديمه لخدم ت معتبرح ل م تمع يرك     ز بأهمية يرب ح م    ة ةلتسويق التب يلييتميّ  ةلعلات ت
ي  ؤية ير ية  م،ا وتت طوي  ير  ت ي ا ت  ي الزبون مجري مو ي ل م،ت  ت والخدم ت  وت،دمج تد يجي ً  ي ك وسة
بين اك وسة والزبون  وماا م  ود    ً اجتم  ي ي لتسويق ةلعلات ت هضف  جواً  لتصبح شري  بعد ذل   ل م تمع
ء الزبون  لى ه    ي جة يرم  هودا ماا التوجه التسوي ي ي ت  اك، يع ييم  بي،دم   م  تب يل  وةلت لي تولد كديس وً

http://www.amazon.fr/Jacques-Lendrevie/e/B001K7ORF6/ref=ntt_athr_dp_pel_1
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 م  جدة  وم  جدة هخرى رع قواجز م،يعة ي وجه اك وس ت اك، يسةوبال  يإنّ  ت ييدا الحم س ك،ت  ته  

 معد  اكستمري التديق والع  ء  ممثلًا ي ت  دح  ريرة م  الزةا  اكستعدي  ل تع م   مستمر بم،بع ي زت تد تكون
اي  ويصبوون بدو ما مص ي  وهيوات جاب ك، بع هخرى  تد      اك وسة ةؤ ةح خلاص ي ذل   والّ وار

ء الزةا ف   م  يامت مصرح     قس  تسي  وجويح دص   لاتتد  مع مً 
يدي    ت مة  لاتة تف   ية طوي ة اؤج  مع الزةا    يريزح جومرية كص وة يرلا ال ريين يإنّ   العموة و   

 رف يرالزةا    ض   ترم  يرم اطمئ، ن      ب  اد     وةلت لي  لاك وسة ير رف هوّ      ك وباك تديق رم ت
 ف(01)واؤولوية  تا  ك وسةق ر الزاوية ي اا ا متأيردون م  هنّ ثاني  ؤنّ 

ك  م  مك وب لو مزايا  وي اوتعراض ك  ت رتت له الد او ت واؤبح ص ي مج ل التسويق ةلعلات ت م 
 :56اك وس ت والزةا      قد وواء   ايرر

  تتبنى هذا المفهوم: الّ  للمؤسسات 
 يديي ظ  هووا  يرثيفة اك، يسة   ت، يسية يي  ية ل م وسة ميزح زةا ال مع اؤج  طوي ة العلات ت برت عت   ▪

 وتج،ُّب اك، يسة السعرية؛      تج وز ددّيات اك، يسة لحد م  تس  د
 ؛ يالو  زبونال م  خلال الوصول  لى مدى الحي ح زبون الوصول  لى م  ي عر ف ب      وس تاك تس  د ▪
 ت س  د     د يق ه ةح و  ادات م ست  رح ومستمرح؛  ▪
 اك وسة ت ع ي موتع الخب  واكستش   ةل،سبة له ي مج ل تخصّصد ؛ زبون  بأنّ الي ذم    ً د ق موتع ▪
 جدي؛ زةا  الترويج والتعريلإ ةك وسة  وجدوي اوت   ب  مج ل ي خ صة  ي يةالتسو  التك ليلإ م  الت  ي  ▪
و وع م  الد  ية المج  ية  تجع  م  الزبون  ،صر شبكة التسويق ل م وسة الّ   ال يّبة الفا ير مة د يق ▪

 ل م وسة وم،ت  ته ؛ 
 ة؛ تزيد م  يرمية اكشتريات وق ا ار ف   م  تب  الزبون     م،ت  ت اك وس ▪
 اكربحة؛ العروض خلال وم   اك، وب الوتت وي واكربح الزبون اك، وب اوتدداف     تس  د ▪
 د يق الث ة واًلتزاة واكش  يرة ي اكع وم ت بين اك وسة وزةا،د ؛  ▪
   ت س  د  الّ  م  التغاية اكرتدح  دّ ق  و  ً   اتص ل ةتّج مين بين اك وسة وزةا،د   م ية وب، ء خ ق ▪

 ت وير العلات ت اكست ب ية والوصول  لى  ض  الزةا ف 
  :للزبائن 

 ا ت ي الزبون     التع م  معد ؛ الّ  الراقة والث ة ي التع م  مع ا دة  ▪
تس  ده     اكع م ة الخ صة ي الّ    و والع م ين لديه الخدمة م  دّة هو اكسوّ  مع اًجتم  ية العلات ت ▪

 غ ب الح ًت؛ ه
  فال،فسيةهو  هو اك يية اًجتم  ية التك ليلإ  وواءً  ؤخر   ي  م  تك ليلإ التووّل م  مسوّ  الت ▪
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  التسويق الداخلي:التسويق الداخلي:  --77..66
ًّ  ال، قية الت  يدية م  التسويق  يرز  ي عبهالّاس طبيعة الدو   هنّ       م ي ت التب يل بين اك،ظمة والعملاء   
ح ومدى  ض ء العمي     العرض التسوي ي تد وجه ال،ظر  لى شك  آخر دديد مستوى ا وي ي ةك،ظمة الع م ين

 ت،فري به  الخدم ت الّ  هن يتا بين اك،ظمة والع م ين به ف و ظراً ل سم ت الخ صة  يمك  م  ومو التب يل  هشك ل م 
مج ل الخدم ت تي و ً  يالخ  جي تعتبر ذات يع لية لدويح  ،د ت بي د   كم  و ت التسويق ال ر  الت  يدية يإنّ 
يشتريه العمي  الخ  جي وهقد الّاس ج مج ل الخدم ت يمث  اك،ت  ي هياء الع م ين  الس ع اك يية  قيث هنّ     

لاا ظدر مفدوة تسوي ي قديث يدتا ةلع م ين  السو   ياك،ظمة لتو يق التميز  تستخدمد الّ   الرايسية الوو ا 
بواو ة مديرس م  ال رن العشري  بداية الخمسي،ي ت  يف ماا اكفدوة ظدر "ق الداخ يالتسوين "اك،ظمة سم  ب ياخ 

اك،ظمة يجب هن تريرز        م،ت  ت ياخ يةف وهنّ ي ييد  الع م ين     هنّ الّ  ومو ي،ظر للأ ش ة   ا ويح الي ة ية
ترم  توى   م ة ذات يرف ءح   لية ي يون  لكي الّ  امتم م ت الع م ين ود ول  شب  د  م  خلال اؤ ش ة 

 ويرال   شب ع العمي  الخ  جيف
ًّ النّنناس النننرغا مننن  اًمتمننن ة    ننن  مفدنننوة التسنننويق النننداخ ي لم ي  ننن   فنننس  هنّ  وجنننه  لى العميننن  النننداخ ي   

   تنند اته تسننوّ الخدميننة اك،ظمننة يرنن  وقننده ت،ظيميننة هو جم  ننة ياخنن    اًمتمنن ة  يمفدننوة التسننويق الننداخ ي منن ياه هنّ 
 مننلاء الخدميننة اك،ظمننة يعتننبر يرنن  العنن م ين ي  الننداخ ي والتسننو   اك،ظمننة  فننس ياخنن  اؤخننرى ل وقنندات و مك  ي تهنن 
وظنن الإ  إنّ ت،بننع منن  التسننويق الخنن  جي يننالخدميننة اك،ظمننة  همننداف ير  ننت و ذا  اك،ظمننة همننداف د يننق   ننيدا ياخ يننين

ح   جي  ويرنن  منن،دا يننرتبط ب ري ننة مب شننرح هو غنن  مب شننر اؤيننراي تسنندا ي ذلنن  منن  خننلال اًوننت  بة ل  مدننو  الخنن
التسننويق الننداخ ي يشنن   لى تصننميا السي ونن ت والننبرامج نّ  آخننرون بأ  بي،منن  بننيّن 57ةلزبننون ال،دنن اي واكيننزح الت، يسننية

 هس هنّ   )العملاء النداخ يين( بهندف د ينق مسنتويات   لينة من  الرضن  واً تين ح لنديدا ك،ظمةاكوجدة  لى الع م ين ة
يمث ننون السنننو  اؤول  اهنّننلنننيدا   نن   اً ننتراف بأهميننة يو  العنن م ين ي تسننويق الخدمنننة يسننتوجب منن  اريا ح ال،ظننر 

ثم  يجنب تصنميمد  وت ويرمن  بمن  يتفنق وق جن تها و غبن تها ومن النّ  وظ افدا تمثن  م،ت ن ت ياخ ينة  و  نّ هو   م،ظمة ل 
ت، ولت التسويق الداخ ي م  تبن  العديند من  الّ   اوتعراض ؤما التع  يلإ يبيّن اكوالي  وا دول فزيايح ي جة  ض ما

  الب قثينف



 مولود    : حواس الأستاذ                                                                                            تسويق        رات في المحاض

140 

 ستعراض لأهم التعاريف الخاصة بالتسويق الداخلي: ا(11)جدول رقم 
 تعريف التسويق الداخلي الباحثين

Caruana & Callaya, 1998 
م،ت ن ت  ودفينز واًقتفن ظ ةكنوظفين اكن م ين من  خنلال وت نوير جناب "منو

 يتا م  خلاله   شب ع ق ج ت الع م ين و  ض ادا"الّ  العم  

Zeithaml et al., 2006 
الع م ين اك، وبين وتد يبدا وتش يعدا ومك يأتها وتواير  وتوظيلإ اختي   "مو

 اكعدات والتك،ولوجي  بهدف  يص ل الخدمة ذات ا ويح الع لية واك  وبة"
Kotler et al., 2006 الع م ين بهدف خدمة العملاء بأير  طري ة ممك،ة" ودفيز تد يب  ية م "مو 

Farzad et al., 2008 
جاب واًقتف ظ ةلع م ين ا يّدي  بهدف الحصول   ن  هيرن  هياء من   "مو

 تب دا"

Chang & Chang, 2009 
   م،ت  ت و ش ط ت   ب  ح هنّا     الع م ين  لى الداخ ي التسويق ي "ي،ظر

 ومف ميا  يا ية ياخ ية مدمة جداً  اب العملاء و  ض ادا" ووظ الإ

هنّ التسويق الداخ ي يش   لى تصميا السي و ت  ال ول يمك  ه لاه  ا دول ي اكوضوة التع  يلإ خلال م 
اس الّ والبرامج اكوجدة  لى الع م ين ةك،ظمة )العملاء الداخ يين( بهدف د يق مستويات   لية م  الرض  لديدا و 

 بدو ه يمك  هن ي يى  لى اً ت  ء بمستوى جويح الخدمة اك دمة ل عملاء الخ  جيينف
ير  اؤيراي ياخ  اك،ظمة يجب هن يبالوا تص  ى جددما م  هج        هنّ  الداخ يوت وة يكرح التسويق 

                    فبه الخ  جي زيايح يرف ءح ويع لية ه ش ة التسويق 

  سويق الداخلي:سويق الداخلي:أهمية وأهداف التأهمية وأهداف الت  --11
ي والعمنلاء خ صنة ،ظمنة ههميتد  م  ههمية  م ية التف    بين الع م ين ةك الداخ يالتسويق   وتراتي ية تستمد

  نن   م يننة ت ننديم الخدمننة   سمجنن ل الخنندم ت  قيننث تتننزام   م ينن ت ار تنن   واًوننتدلاك  ويسنني ر الع،صننر البشننر 
 ف58  ت   الخدمة ذاته  يويش  ك ير  م  الع م ين ةك،ظمة والعملاء 

 : 59ول د زاي اًمتم ة بمفدوة التسويق الداخ ي ي اك،ظم ت الخدمية  لى
ول تأيّرد م  جويح  وير  تسا ياخ  اك،ظمة له هيوا  يرعملاء ياخ يين ومو يي  ياخ يينف ير  يري   هنّ  ▪

 دم ت؛ م ية التسويق الخ  جي  يإنّ ير  يري وير  تسا   يه هن ي دة ويحص      هير  الخ
د ق  و لة اك،ظمة و وتراتي يتد  وهمدايد   وماا  ،صر م ة الّ  اؤيراي العم  معً  وةل ري ة  هنّ     ▪

  ياخ  اك،ظم ت الخدمية  قيث يوجد تف    بين م دة الخدمة ومت  يد ف   
  هياء وظ افدا والمح يظة     هير  الع م ين وقثدا    اوت   ب لى   وتراتي ية التسويق الداخ ي وتهدف

هير  وجه ممك   وذل  م  خلال ت بيق ير  م  ي سفة وهو ليب التسويق الخ  جي     السو  الداخ ي     
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تعو  الّ  معرية ير  م  العمي  الداخ ي والعمي  الخ  جي  و زالة اكعوت ت الوظيفية  ت وير  لى تهدف يرم  ل ع م ينف
 الفع لية الت،ظيميةف 

  لي: لي: خصائص التسويق الداخخصائص التسويق الداخ  --22
 يتصلإ التسويق الداخ ي بعدّح خص اص م،د : 

يدو ي بق ياخ  اك،ظمة ريا ح  م ية التب يل والتف    بي،د  وبين  :التسويق الداخلي عملية اجتماعية .أ
اك يية ي ط  و نّم  م، ك ق ج ت اجتم  ية  مث   الح ج ت     ق ج تها والع م ين به ف ي لع م ين ً ت تصر

 الصداتة  يريدون  شب  د   وماا م  يتو ق م  خلال التسويق الداخ يف اؤم  واً تم ء و 
  خلال: وماا م  :التسويق الداخلي عملية إدارية تعمل على تكامل الوظائف المختلفة داخل المنظمة  .ب

  ي ومون بهن   وهنّ مناه اؤ شن ة الّ  التأيّرد م  هنّ ير  الع م ين لديدا ي اية وخبرح ير يية    اؤ ش ة
 س  لى  شب ع ق ج ت العملاء الخ  جيين؛ ت ي
  التأيّرد م  هن ير  الع م ين تم   دايما وقفزما ؤياء  م دا بكف ءحف 

  أبعاد التسويق الداخلي :أبعاد التسويق الداخلي :  --33
وال  امة     التريريز       التسويق الداخ ي العديد م  اؤبع ي ذات ال  بع اكتع ق ةكوا ي البشرية  يترمّ 

تهدف  لى اًمتم ة ةلع م ين ي الّ    و الخدمية وس ت اكي  اكزيج التسوي ي قد  ، صره الع م  يرو ه يشك 
 وا تب  ما زةا  ياخ يين  وييم  ي ي توضيح لهاه اؤبع ي:    الصفوف اؤم مية والخ فية

 :سياسة الاختيار والتعيين فه
  ل تسويق الداخ ي ع ي الرايسيةتشم  اًوت   ب واًختي   والتعيين  قدى هما اؤبالّ  و  التوظيلإ وي وة تعد

 ال،  ح ي ماا ارنج ز وي،عكس     ال،ش ط ت يفترض  نج زم  بكف ءح وي   ية   لية  قيث هنّ الّ  و 
وظيلإ والتس م  ي وي وة التأ الخ  قيث هنّ   60م  بي،د  ال،ش ط ت التسوي يةالّ  و   اك،ظمة ي اؤخرى

ير لتد يب والت وير     و ت     الكث  م  اؤ ش ة اؤخرىووف يكون له ا عك ت الخدمية اك،ظم ي
الّ  وت ويم اؤياء  لاا تعد وي وة التوظيلإ الصويوة مفت ح نج ح م،ظم ت اؤ م ل والووي ة  والحوايز
يصعب ت  يدم  م  تب  الّ  م  د يق اكيزح الت، يسية واكتمث ة ب،و ية اكوا ي البشرية  ت   اكيزح  تمك،د 
 التوظيلإ التريريز     ال ي ة ةل،ش ط ت الخ صة ةلتوظيلإ وت بيق  جراءات نّ إلاا ي الآخري    يسيناك،

ت وي  لى  ض  الّ  و   م  اختي   العم لة اك، وبة مع ه ش تد  وه م له  الخدمية  تاك،ظم تمك  ووف بعدالة
 الزبون ي ال،د يةف

 : الدعم التنظيمي والإداري .ب
          واك،فعننننننننة اكتب يلننننننننة (Social Exchange) الت،ظيمنننننننني منننننننن   ظريننننننننة التبنننننننن يل اًجتمنننننننن  يي،بثننننننننق مفدننننننننوة النننننننند ا 

(Benefits Exchange) ون همت مناه ال،ظنريات ي تفسن  الندايع الكن م  و اء اًتج من ت والسن ويري ت  تد  و
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واكنوظفين  الخدمينةاك،ظمنة  تفسر العلاتة بينماه ال،ظرية  نّ ؤ  دميةالخ صة ةؤيراي الع م ين اتج ه اريا ح الخ
واتج م تنه نحنوما  ومن  بي،دن  اكعت ندات  الخدمينةاك،ظمنة   منة  ن   نوايا   ي اير تيب،ون    قيث ييد الع م ين
 يعم ننننون بهنننن  رونننند م تها ييدنننن  وامتم مدنننن النّننن   الخدميننننة  تاك،ظمننننتتونننندص  نننن  منننندى ت نننندير النّننن  الع مننننة 

(Perceived Organizational Support) ي اكند كمن  يسنم  ةلند ا الت،ظيمن ومناا  بمصن وتدا
مناا وتند   61

وذلنن    ومن    منن   لى هخنر   لى هخنرى خدميننةم،ظمنة الند ا الت،ظيمني منن  العن م ين ل بيعننة يتفن وت  ي اك 
  اك،ظمنةوي بعنض اؤقين ن قسنب ق نا ت ن    تم  ونهالنّاس وال،ش ط  الخدميةاك،ظمة قسب طبيعة ماه 

لت نديم اك،ظمنة مندى اونتعداي  مث :   قس ودا ةلد ا الت،ظيمي      وام   ديدح ي د يبني بعض اؤيراي
ت ننع ضننم  لننيط امتمنن مدا  هو تشنن يعدا   نن  الت ننوير الننوظيفي النّن  يننرص تد يبيننة ل عنن م ين ي المجنن ًت 

تهنا مسنت ب    النّاكسن همة واكشن  يرة ي اتخن ذ ال نرا ات  ؤجن والترتي ت الوظيفينة  هو  تاقنة الفرصنة ل عن م ين 
 ف62وله  تأث      وي و ت العم  ييد  الخدميةاك،ظمة 

 :الاحتفاظ بالعاملين .ج
وتننوير لهننا   يربنن ح ي تنند يبدا وت ننويرما  ياً و دي  وتبننال جدننت ننوة بتوظيننلإ العنن م ين ا ينّنالنّن   الخدميننة  تاك،ظمنن  نّ 

يرنبر ؤجن  ه اً هن تبنال جدنوييدن    اللازة بم  يرم  مستوى  ن لي من  جنويح الخدمنة الداخ ينة  يجنب  الد ا
  بشننك  يربنن   لهنن ي منناه الح لننة وننوف يكننون مك فنن ً  م،ظمننةتننرك الع منن  ل  نّ ه  خ صننة و 63  ننيدا المح يظننة
تتصننلإ ة تفنن ع معنندًت يو ان  الخدميننة  تاك،ظمننطبيعننة العمنن  ي  نّ هبننه الكثنن   خ صننة و  تاوننتثمر   ؤنّنن

ضننرو ح دفيننز  ت اك،ظمننلنناا يتوجننب   نن  منناه   %50ثننر منن  تصنن  ي بعننض اؤقينن ن  لى هيرالنّن  و   العمنن 
ا اي  يشننعرون بأنّننالعنن م ين النّن   يرمنن  هنّ ةواؤيرثننر   ت جينن ا اؤيرثننر  نجنن زاً يوصننفون بأنّننالنّن   زي العنن م ين اكتمينّن

ومننناا منننن  يينننع العدينننند منننن    تكنننون ضننننئي ة  اقتمننن ل تننننريردا لهنننن نّ إينننناك،ظمنننة ي  نننون اًمتمنننن ة والت ننندير منننن  
تسنع   لى تنوي  بيئنة النّ  اًونتراتي ي ت التسنوي ية ا ا زةان  توجنه  لنيد لى ال،ظر  لى الع م ين بأنّ   تماك،ظ

 فوةلت لي اًلتزاة الوظيفي   م  م، وبة ود ق الرض 
 : التدريب والتطوير .د
 الخدمية اك،ظم ت     جميع يتعيّن الّاس ترت   لى مستوى توتع ت الزةا  مي الهدف الّ   و ية الخدم ت   نّ 

 ميع ة تسع  لب وغه ود ي ه  واكفت ح الرايس لهاه العم ية يتمث  ي توي  البرامج التد يبية الررو ي هن
 اؤيراي وتأم يدا تد ات ت وير ي تسداالّ   الرايسة اؤيوات هقد التد يب ويعد ييد   الع م ين اكستخدمين

 م   جراء مخ ط يكتسب اؤيراي: "هالتد يب وي ً  لال  بأ ّ  فويعرّ       هقس  وجه بأ م لها ل  ي ة
 م ية تعدي   يج بي لس وك الفري مد،ي ً : "هف بأ ّ   يرم  يعرّ 64"هج  غرض لدي م  ومد  ات مع  ف خلاله
 هنّ  ش  وً ف"وتعدي  مواتفه لص لح خدمة الزبون ايرتس به مع  ف ومد  ات ؤياء العم  بهدف وظيفي ً  هو

 مد  ات وتد ت اؤيراي الس ويريةإنّ ي حه مدم  ير  ت  م ية اختي   اؤيراي ب، ءد يب ت،بع م  ه ّ ههمية الت
   لال  بح جة  لى اًوتمرا  ي الت وير وزيايح اكع  فوهنّ   مرق ة اً  لا  تكون لدويح  ،د والوظيفية
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ي ومون بشك  م،س ا ومستمر  الع م ين هنّ ترم   هنماه البرامج م  شأن   ي  م دا  وهنّ  يست د بم 
ولك   ،دم  ً ت،ت   ماه اكع ي    وت،فيا ه م لها الوظيفية ويق اكع ي  اكتفق   يد  للأياء واجب تها بأياء

مت، وق  اكع،ية خدم ت وم،ت  ت بشك  غ  اك وس تال،تي ة وتكون ت ديم إنّ  ل ويرلإء يبشك  يعّ 
ي يس  لى زةا  ً يشعرون ةلرض   ت را  واً س  ة يمك  هن دة اًو نّ  لى زةا،د   و  وغ  ثابت
  ف65   انخف ض ي ار ةح ومد  ي الوتت واكوا ي يرلاً   وح مع،وية متد ية ل مستخدمين  و واً تي ح

 : الحوافز والمكافأت .ه
 قيث هنّ العديد م  يحص    يد  الع م ين هقد اؤبع ي الرايسية للاقتف ظ بها الّ  الحوايز واًمتي زات  تشك 

الّ  اك،ظم ت لاا يإنّ  الحوايز  ت   ب،و ية متع  ة ؤوب ب الخدمية اك،ظم ت بعض ي العم  يتريرون الع م ين
هو قوايز  يريية  لى زيايح ار ت جية ل ع م ين لديد    يد  هن تهتا بمسألة الحوايز  وواءً ير  ت قوايز تهدف
نّ ه ظمة دفيز إ  لاا ي66وي وة يريق العم  ت بقالّ  اك،ظم ت  هة مع،وية  خ صة ي م يية جم  ية 

ومك يأح الع م ين له  يو  يرب  ي دسين مستوى اؤياء وزيايح الكف ءح والف   ية  و    هنّ  واقدح م  هما 
ء الع م ين ل الّ  اًوتراتي ي ت  ي  دميةالخاك،ظم ت ة والب  ء ييد   و ن يش  العديد م  م،ظمترم  وً

 ت ديم خدمة ذات جويح   لية يعوي  لى  دة تواير ه ظمة يع لة لتوفيز الع م ينف 
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 ف129   مرجع وبق ذيرره  صبحوص التسويق والتسويق الدوليعبد السلام أبو قحف،  - 8
 ( 2002)اروك،د ية: الدا  ا  معية     يا ح وتسويق اؤ ش ة الخدمية: اكف ميا واًوتراتي ي تسعيد محمد المصري،  - 9
       ف185ص
 ف212   صمرجع وبق ذيررهزكي خليل المساعد،  - 01

11 - Michel Langlois & Gérard Tocquer, Le marketing des services : Le défi relationnel, (Montréal : 

Gaëtan Morin, 1992), P 22. 
12 - Philip Kotler et al., 11ème

 édition, OP.cit, P 452. 
13 - James Teboul, Une nouvelle approche du management : le temps des services, (4ème édition, Paris : 

Éditions d’Organisation, 2002), P 07. 
ـــراهيم حـــداد، نظـــام موســـى ســـويدان، - 41              (  1998  ) مننن ن: يا  ق مننند ل ،شنننر والتوزينننع  1  طهو وننني ت التسنننويق شـــفيق إب
 ف34-33 ص ص
 ه ظر:  - 51

- Béatrice Bréchignac Roubaud, Le marketing des services : Du projet au plan marketing, (Paris : 

Éditions d’Organisation, 1998), PP 72- 73.  

 ف166-165 ص صمرجع وبق ذيرره   سعيد محمد المصري، -
 ف24(  ص2005) م ن: يا  الي زو س الع مية ل ،شر والتوزيع    تسويق الخدم ت الصوية ،لبكريثامر ياسر ا -

 ه ظر:  - 61
 ف243-242 ص   صمرجع وبق ذيررهأحمد محمد غنيم،  -

- Philip Kotler et al., 11ème
 édition, OP.cit, PP 453-454. 

                         (  1994 منننننن ن: يا  زمننننننران ل ،شننننننر والتوزيننننننع  )  مبنننننن يئ التسننننننويق: منننننندخ  متك منننننن عمــــــر وصــــــفي عقيلــــــي وآخــــــرون،  -
 ف 120 -119 ص ص
  ف120 (  ص2008  ) م ن: يا  واا  ل ،شر والتوزيع  الحديث التسويقمب يئ  قاسم القريوتي، محمد -

http://www.eyrolles.com/Accueil/Auteur/michel-langlois-73001
http://www.eyrolles.com/Accueil/Auteur/michel-langlois-73001
http://www.eyrolles.com/Accueil/Auteur/gerard-tocquer-18705
http://www.amazon.fr/s/ref=ntt_athr_dp_sr_1?_encoding=UTF8&search-alias=books-fr&field-author=B%C3%A9atrice%20Br%C3%A9chignac-Roubaud
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 ف256 -255 ص مرجع وبق ذيرره  ص شفيق إبراهيم حداد، نظام موسى سويدان، -
 ف120 ص(  2006   م ن: يا  اك، مج ل ،شر والتوزيع  1  )طتسويق الخدم ت وت بي  ته ،زكي خليل المساعد -
 ف211-203 ص (  ص2005) م ن: يا  واا  ل ،شر والتوزيع    3ط  تسويق الخدم ت هاني حامد الضمور، -

  ف279 ص ( 1997مكتبة  ين شمس    )ال  مرح: وتراتجي ترالتسويق: اكف ميا وا عمرو خير الدين، - 71
 ف232 ص  مرجع وبق ذيرره  مداخ  التسويق اكت دة محمود جاسم الصميدعي، - 81

19 - Philip Kotler et al., 11ème
 édition, OP.cit, PP 470- 471. 

            ( 2009مجمو نننة ال،يننن  العربينننة     )ال ننن مرح:1  ترجمنننة: بهننن ء شننن مين وآخنننرون  طمبننن يئ تسنننويق الخننندم ت أدريان بالمـــر، - 02
 ف375 -374 ص ص 
 ف42-41 ص (  ص2001  )ال  مرح:  يتراك ل ،شر والتوزيع  2  طتسويق الخدم ت الصوية فوزي شعبان مدكور، - 12
 ف277   مرجع وبق ذيرره  صالتسويق : اكف ميا واًوتراتجي ت عمرو خير الدين، - 22
 ف257 صمرجع وبق ذيرره   شفيق إبراهيم حداد، نظام موسى سويدان، - 32
 ف 224   مرجع وبق ذيرره  صمداخ  التسويق اكت دة محمود جاسم الصميدعي، - 42

25 - Pierre Eiglier & Éric Langeard, Servuction : le marketing des services, 3ème tirage, (New 

York : Mc Graw-Hill, 1991), PP 16-17.  
  والفعّننن ل ي الب،نننوك الت   ينننة )اكننن،دج والت بينننق( بنننين الب،نننوك الع كينننة واكصنننرية التسنننويق اكع صنننرمحمـــد علـــي حســـنين،  حســـن – 62

ء الحديثة    ف245 (  ص2002)جمدو ية مصر العربية: م  بع الوً
ةبكر     ترجمة: ييص   بد الله1  طيروت ر يتودص    التسويق  يريلإ ت،شئ اؤووا  وتغزوم  وتسي ر   يد  فيليب كوتلر، - 27

 ف40 (  ص2001)الرياض: مكتبة جرير  
28 - Warren Keegan & Jean Marc, Marketing son frontières, (Paris : inter édition, 1994), P 16. 

 ف47   صمرجع وبق ذيررهفيليب كوتلر،  - 29
 ه ظر:  - 30

- Sandra Vandermerwe, The eleventh commandment: transforming to Own customers, (London: 

wiley, 1996), PP 117-121. 

- Wilson Mike, Le management du marketing stratégies et performances, (Paris : More Nostrum, 

1996), P 120. 

 ف54-47 ص مرجع وبق ذيرره  ص، كوتلرفيليب   -
 ف115 صمرجع وبق ذيرره   نعمة عباس الخفاجي، - 31
 ف9 (  ص2003)اروك،د ية: الدا  ا  معية    اريا ح اروتراتي ية دية العارف،  - 32
 ه ظر:  - 33

- Rudolf Grünig & Richard Kühn, Planifier la stratégie : Un procédé pour les projets de plani-

fication stratégique, Collection : Diriger l'entreprise, 1ère édition, (Lausanne: Presses Polytechniques 

& Universitaires Romandes, 2004), P 73. 
 ف105 ص ( 2005 والتوزيع  ل ،شر واا  يا  ) م ن:  1ط   وتراتي ي مدخ  اروتراتي ية: اكع وم ت  ظا لزعبي،ا علي حسن - 34
  )يمشق: يا   لاء الدي  1  ترجمة: م زن  ف ع  طاؤخلاتية   وتراتي يته ت و ه  مس وليته التسويق: ،وآخرون فيليب كوتلر - 35

 ف182 (  ص2002ل ،شر وال ب  ة والتوزيع  
36 - Philip Kotler & Kiven Lane Keller, Marketing Management, 12th edition, (New Jersey : Prentice 

Hall, 2006), P 493. 

http://www.amazon.fr/Pierre-Eiglier/e/B004N7VLDQ/ref=ntt_athr_dp_pel_2/279-0520762-8240262
http://www.ppur.org/auteur/1141/Rudolf%20Grunig
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http://www.ppur.org/collection/93/Diriger%20lentreprise
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  ) م ن: يا  الي زو س الع مية ل ،شر والتوزيع  1  طس الع مية ل تسويق الحديث: مدخ  ش م اؤوالطائي وآخرون،  حميد - 73
 ف339 -338 ص (  ص2006

 ف427 (  ص2006  )اروك،د ية: اككتب ا  معي الحديث  التسويق عبد السلام أبو قحف وآخرون، - 83
 ف15-14 ص (  ص2008: اككتبة العصرية ل ،شر والتوزيع    )ال  مرحالتسويق والت   ح ارلكترو يةأحمد محمد غنيم،  - 93
 ه ظر: - 04

لكنتروني ،هاشم فوزي دباس العبادي، يوسف حجيم سلطان الطائي -  ً (  2008  ) من ن: النو ا  ل ،شنر والتوزينع  التسويق ا
 ف86 ص
ـــود نجـــم، -            ( 2004  )النننرياض: يا  اكنننريخ ل ،شنننر والتوزينننع  اريا ح ارلكترو ينننة: ارونننتراتي ية والوظننن الإ واكشنننكلات نجـــم عب

 ف327 -326 ص ص
- Mike Schwede, Biel/Bienne, Switzerland , The structure of the e-marketing mix, (Suisse: Univer-

sity of st Gallen, February 2006), P 30. 

- Kenneth C. Laudon & Jane P. Laudon, Essentials of management Information systems, (New 

Jersey: Prentice-Hall. Inc, 2003), PP 108- 111. 

 ندوح الت ن  ح  "توظيلإ التسويق اًلكتروني يرأياح ل تميّز بم،ظم ت اؤ م ل"  و تة  م  م دمنة  لى مجدي محمد محمود طايل، -
 ف13 (  ص2006  )السعويية: ج معة اك   خ لد  اًلكترو ية

                  (  2006) منننن ن: يا  الينننن زو س الع ميننننة ل ،شننننر والتوزيننننع    1ط  التسننننويق: هوننننس ومفنننن ميا مع صننننرح البكــــري،ياســــر ثامــــر  -
 ف270 -266 ص ص

 ف2004 م ن: يا  اك، مج ل ،شر والتوزيع    1ط  ي  التسويقتك،ولوج محمود جاسم الصميدعي، ردينة يوسف عثمان، - 14
 ف199 -198 ص مرجع وبق ذيرره  ص، هاشم فوزي دباس العبادي، يوسف حجيم سلطان الطائي - 24
 ه ظر: - 34

لكتروني محمد سمير أحمد، -  ف133 -132 ص (  ص2009  ) م ن: يا  اكس ح ل ،شر والتوزيع  1  طالتسويق ار 
 ف433 -431 ص صمرجع وبق ذيرره   عبد السلام أبو قحف وآخرون، -
 ف236 (  ص1998  )اروك،د ية: م،شأح الع  ف  1  طالتسويق الفعّ ل: اؤو وي ت والت بيق ،ميدطلعت أسعد عبد الح -
 ف328 -324 ص (  ص2008  )اروك،د ية: يا  الفكر ا  معي  لوجيستي ت الت   ح ارلكترو يةخالد ممدوح إبراهيم،  -

44 - Jacques Lendrevie et al., OP.cit, P 904.  
45 - Jean-Claude Boisdevésy, Le Marketing relationnel, 2éme édition, (Paris : Éditions d'Organisation, 

2001), P 59. 
46 - Christian Gronroos, "Relationship approach to the marketing function in service marketing", 

Journal of business Research, Vol. 29, N° 1, 1990, P 03. 
47 - Philip Kotler & Gary Armstrong, Principles of Marketing, (New Delhi: Prentice-Hall of India, 

1999), P 551. 
48 - Adrian Payne, The Essence of Services Marketing, (New Delhi: Prentice-Hall of India, 1995), P 35. 

  اك ت   العربي الث ني قول التسويق ي الوط  العربي: الفرص التوديات"التسويق ةلعلات ت"   إلهام فخري أحمد حسن، - 94
 ف396   ص2003هيرتوبر  8-6لعربية  الدوقة: اك،ظا م  طرف اك،ظمة العربية ل ت،مية اريا ية  ج معة الدول ا

50 - Paul Pinto, La performance durable : Renouer avec les fondamentaux des entreprises qui durent, 

(Paris : Dunod, 2003), P 119.  
51 - Christian  Michon, Marketeur : Les nouveaux fondements du marketing, (Paris : Pearson Educa-

tion, 2003), P 17. 
52 - Luc Boyer & Didier Burgaud, Le Marketing avancé , (Paris : Éditions d'Organisation, 2000),              

PP 51-52. 
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http://www.amazon.fr/Jacques-Lendrevie/e/B001K7ORF6/ref=ntt_athr_dp_pel_1
http://www.amazon.fr/Jean-Claude-Boisdev%C3%A9sy/e/B00DD1Y6OY/ref=ntt_athr_dp_pel_1
http://www.abebooks.com/servlet/SearchResults?an=Philip+Kotler%3A+Gary+Armstrong&cm_sp=det-_-bdp-_-author
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53 - John Egan, Relationship Marketing : Exploring relational strategies in marketing, (England : 

Prentice Hall/ Pearson Education, 2001), PP 10-15. 
 ه ظر: - 45

- Jacques Lendrevie et al., OP.cit, P 905. 

- Claude Demeure, Marketing, 4ème édition, (Paris : Dalloz-Sirey, 2003), P 351. 
 ف105 (  ص2003  ) م ن: يا  اك، مج ل ،شر والتوزيع  1  طت بي  ت ار تر يت ي التسويق بشير عباس العلاق، - 55
 ف406-405 ص مرجع وبق ذيرره  ص إلهام فخري أحمد حسن، - 65

57
 - Mohammed Rafiq & Pervaiz K. Ahmed, “The Scope of Internal Marketing: Defining the 

Boundary Between Marketing and Human Resource Management”, Journal of Marketing Management, 

Vol. 9, No 3, 1993, PP 219-221.  
 ه ظر: - 85

- Sandra Vandermerwe & Michael D. Oliff, “Customers Drive Corporations Green”, Long Range 

Planning, Vol. 23, No 6, December 1990, PP 10-16. 
59 - Adrian Payne, The Essence of Services Marketing, (New York: Prentice Hall Co., 1993), P 167. 

 ه ظر: - 60
- Mornay Roberts-Lombard, “Employees as Customers - An Internal Marketing Study of the Avis 

Car Rental Group in South Africa”, African Journal of Business Management, Vol. 4, No 4, 2010,               

P 366.  

- Lan Snell & Lesley White, “An Exploratory Study of the Application of Internal Marketing in 

Professional Service Organizations”, Service Marketing Quarterly, Vol. 30, No 3, 2009, PP 196-201.  
 ه ظر: - 16

- Robert Eisenberger et al., “Reciprocation of Perceived Organizational Support”, Journal of Ap-

plied Psychology, Vol. 86, No 1, 2001, PP 42-43.  
- Nantana Ooncharoen & Phapruke Ussahawanitchakit, “Internal Marketing, External Marke-

ting, Organizational Competencies, and Business Performance”, International Journal of Business 

Research, Vol. 10, No
 1, 2010, PP 25-27.   

62 - Isil Turkoz & Ayse Akyol, “Internal Marketing and Hotel Performance”, An International Journal 

of Tourism and Hospitality Research, Vol. 19, No 1, 2008, PP 149-154. 
63 - Pervaiz K. Ahmed & Mohammed Rafiq, “The Role of Internal Marketing in the Implementation of 

Marketing Strategies”, Journal of Marketing Practice: Applied Marketing Science, Vol. 1 , No 4, 1995, PP 32-37. 
64 - Spiros Gounaris, “The Nation of Internal Market Orientation and Employee Job Satisfaction: Some 

Preliminary Evidence”, Journal of Service Marketing, Vol. 22, No 1, 2008, PP 71-72. 
65 – Yafang Tsai & Ta-Wei Tang, “How to Improve Service Quality: Internal Marketing as a 

Determining Factor”, Total Quality Management & Business Excellence, Vol. 19, No 11, November 

2008, PP 1118-1119.  
66 - Ing-San Hwang & Der-Jang Chi, “Relationship Among Internal Marketing, Employee Job 

Satisfaction and International Hotel Performance: An Empirical Study”, International Journal of 

Management, Vol. 22, No 2, June 2005, PP 285-288.  
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 قائمة المراجع

 

I- باللغة العربية : 

 ف1993  ،غ زسب - م،شو ات ج معة ت  يو س :ليبي   1ط  التسويق ودورا في التنميةبكر بع ح   هبو -1
 ف2001   م ن: يا  مكتبة الح مد ل ،شر والتوزيع  1  طبحوح التسويقهبي وعيد الديوه جي   -2
   م ن: يا  ق مد ل ،شر والتوزيع  1  طالتسويق الدوليهبي وعيد الديوه جي  تيس  لمد الع   مة   -3

 ف2000
 ف2000ل ،شر والتوزيع     م ن: يا  زمران 1ط دراسات تسويقية متخصصة،هحمد ش يرر العسكرس   -4
ـــ وننن يم ن حمننند   ننني ه -5 ـــز علـــ ةســـلوك المســـتهلك بـــين النظري ـــق/ مـــع التركي   الســـوق الســـعودية ىوالتطبي

 ف2000  الع مة رياض: معدد اريا حلا
 ف2008ال  مرح: اككتبة العصرية ل ،شر والتوزيع   التسويق والتجارة الإلكترونية،هحمد لمد غ،يا   -6
اككتبة العصرية ل ،شر والتوزيع  : ال  مرح  1ط  ق: مدخل التحليل المتكاملالتسويغ،يا   لمد هحمد -7

 ف  2006
  ال  مرح: مجمو ة ال،ي  العربية  1  ترجمة: به ء ش مين وآخرون  طمبادئ تسويق الخدمات ةكر  هي يان -8

 ف2009
دا  ا  معينة    ارونك،د ية: النوإداري منهجـي التسـويق: مـدخل بحـوح أساسـيات سم  ين  لمند السنيد   -9

 ف 2002
 ف1999  اروك،د ية: الدا  ا  معية  التسويق سم  ي  لمد السيد   -10
 ف1998  اروك،د ية: اككتب ا  معي الحديث  مبادئ التسويق سم  ي  لمد السيد   -11
 ف 2000  اروك،د ية: الدا  ا  معية  التسويق سم  ي  لمد السيد  لمد يريد الصو    -12
الملتقى العربي الثاني حول التسويق في الوطن العربي:  ةلعلات ت"  "التسويق قس   هحمد يخرس  له ة -13

 8-6  اك،ظا م  طرف اك،ظمة العربية ل ت،مية اريا ية  ج معة الدول العربية  الدوقة: الفرص التحديات
 ف2003هيرتوبر 
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ل ن مرح: يا  تبن ء ل  ب  نة   اإسـتراتيجيات التسـويق في القـرن الحـادي والعشـرينهمين  بد العزينز قسن    -14
 ف2001وال،شر  

 ف2009   م ن: يا  اكس ح ل ،شر والتوزيع  1  طالتسويق الدوليبديع جمي  تدو   -15
 ف1999 م ن: يا  زمران ل ،شر والتوزيع   إستراتيجيات التسويق،بش   ب س العلا  وآخرون   -16
 ف2003يا  اك، مج ل ،شر والتوزيع     م ن: 1  طتطبيقات الإنترنيت في التسويقالعلا     ب س بش  -17
 - وظيفـــي - مـــدخل إســـتراتيجي: تســـويق الخـــدمات العنننلا   حميننند  بننند ال،نننبي ال ننن اي   بننن س بشننن  -18

 ف1999 م ن: يا  زمران ل ،شر والتوزيع    تطبيقي
 ف1999 ل ،شر والتوزيع    م ن: يا  زمران إدارة التسويقبش   ب س العلا   تو  ن بد  العبدلي   -19
   منن ن: 1  طأساســيات التســويق الشــامل والمتكامــل بنن س العننلا   لمننوي ج وننا الصننميد ي  بشنن   -20

 ف2002يا  اك، مج ل ،شر والتوزيع  
 ف1999   م ن: م وسة الو ا  ل ،شر والتوزيع  1  طمبادئ التسويقبي ن م ني قرب   -21
رح: يا  ال،درننة العربيننة    ال نن مالتســويق وتــدعيم القــدرة التنافســية للتصــديرتوييننق لمنند  بنند المحسنن    -22

 ف1997
يا  ال ن مرح:   التسـويق: مـدخل تـدعيم القـدرة التنافسـية في الأسـواق الدوليـةتوييق لمد  بند المحسن    -23

 ال،درة العربية  يفتف
ارونك،د ية:  بحـوح التسـويق: أسـاليب القيـاس والتحليـل واختبـار الفـروض،   ي ينسالنرحم    بد ثابت -24

 ف 2002/2003الدا  ا  معية  
 ف2005 م ن: يا  الي زو س الع مية ل ،شر والتوزيع    تسويق الخدمات الصحية  ثامر ياور البكرس -25
   م ن: يا  الي زو س الع مية ل ،شر والتوزيع  1ط أسس ومفاهيم معاصرة، التسويق: البكرس  ياور ثامر -26

 ف2006
يا  اكعريننننة اروننننك،د ية:   نمنــــذ البدايــــة وحــــ  اآ: العلــــم والتكنولوجيــــا وا تمــــع  جمنننن ل هبننننو شنننن،ب -27

 ف1999ا  معية  
ل ،شننر  يا  واانن  منن ن:   1ط  نظــم المعلومــات الإســتراتيجية: مــدخل إســتراتيجيلننز بي  ا  نني  قسنن  -28

 ف2005والتوزيع  
التسويق المعاصر والفعّال في البنوك التجارية )المنهج والتطبيق( بين البنوك لمد   ي قس،ين   قس  -29

ء الحديثة    العالمية والمصرية  ف2002جمدو ية مصر العربية: م  بع الوً



 مولود    : حواس الأستاذ                                                                                            تسويق        رات في المحاض

150 

علـــم  -علـــم الاجتمـــاع  -العلاقـــات الإنســـانية في مجـــالات علـــم الـــنفس قسنننين  بننند الحميننند  شنننوان   -30
 ف1997  اروك،د ية: اككتب ا  معي الحديث  الإدارة

  التســـويقيةالـــدليل العملـــي لجســـتراتيجيات والخطـــط : الأســـاليب الحديثـــة في التســـويق قسنننين   ننني  -31
 ف2000والتوزيع   يا  الرض  ل ،شريمشق: 

   ال  مرح: مكتبة  ين شمس  يفتفالتسويققسين لمد خ  الدي  وآخرون   -32
   مننن ن: يا  زمنننران ل ،شنننر والتوزينننع  ســـلوك المســـتهلك: مـــدخل متكامـــلحمننند الغننندير   شننن ي السننن  د   -33

 ف2009
   م ن: يا  الي زو س 1ط مدخل شامل،الأسس العلمية للتسويق الحديث: حميد ال  اي وآخرون   -34

 ف2006الع مية ل ،شر والتوزيع  
 ف2001اكس ح ل ،شر والتوزيع   يا   م ن:  1  طمبادئ التسويق الحديثخ لد الراّوس  حمُّوي السَّ،د   -35
 ف2008  اروك،د ية: يا  الفكر ا  معي  لوجيستيات التجارة الإلكترونيةخ لد ممدوح  براميا   -36
ل ،شنر والتوزينع   زمنران من ن: يا    بحوح التسويقالاتجاهات الكمية والحديثة في م ن يوولإ   ثة  يي، -37

 ف2000
 ف2007   م ن: يا  واا  ل ،شر والتوزيع  1  طالتسويق الدولي ضوان المحموي العمر   -38
  معينة    جمدو ينة مصنر العربينة: اككتبنة ابحوح التسويق: المنهجية والتطبيق مر ن لموي  بد السلاة   -39

 ف2006
  العملاقـــة إلى العالميـــة الشـــركات تحـــول إســـتراتيجيات بالعمـــلاء: الإدارة ميسننن ن  ييان ويت ننني   يتشننن  ي -40

 ف1998  ال  مرح: مريرز الخبرات اكد،ية للإيا ح  الرحم  توييق  بدة: تعريب ومراجع
 ف1997توزيع  ل ،شر وال يا  زمران    م ن:التسويق في المفهوم الشامل  زيري خ ي  اكس  د -41
 ف2006   م ن: يا  اك، مج ل ،شر والتوزيع  1  طتسويق الخدمات وتطبيقاتهزيري خ ي  اكس  د   -42
  اروننك،د ية: يا  ا  معننة الاقتصــاد الــدولي: نظــرة عامــة عــن بعــو القضــايازي،ننب قسننين  ننوض الله   -43

 ف1999ا ديدح ل ،شر  
  ترجمنة: تينب تنوب لخندم ت التعرينب والترجمنة أساسيات التسويق: مرشـد الأذكيـاء الكامـلو  ح وايت   -44

 ف2001  ال  مرح: يا  الف  و  ل ،شر والتوزيع  1شعبة الع وة اًتتص يية واريا ية  ط -
  الث  ييننننة للاونننتثم  ات : الننندا  الدوليننننةال نننن مرح  1ط  الاقتصـــادأساســـيات علــــم تويينننق ال، فنننني   وننن لم -45

 ف2000
  اروك،د ية: الدا  طة الخدمية: المفاهيم والاستراتيجياتإدارة وتسويق الأنشلمد اكصرس   وعيد -46

 ف2002ا  معية  
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   م ن: يا  ق مد ل ،شر والتوزيع  1  طأساسيات التسويق براميا قداي   ظ ة موو  وويدان   شفيق -47
 ف1998

  جمدو ينة مصنر العربينة: مكتبنة 10ط التسـويق الـدولي: نظـم التصـدير والاسـتيراد،لمد  فيفي   صديق -48
 ف2003ين الشمس   

  اروننننك،د ية: م وسننننة شننننب ب التســــويقية الحديثــــة: المفهــــوم والإســــتراتيجية الإدارة صننننلاح الشنننن،واني  -49
 ف1996ا  معة  

 ف2008  اروك،د ية: يا  الفكر ا  معي  إدارة التسويقط    طه   -50
  هطروقنننة دور ســـلوك المســـتهلك في تحديـــد السياســـات التســـويقية: حالـــة الجزائـــرال ننن مر بننن  يع نننوب   -51

ييرتو اه غ  م،شو ح  ا زاار: ج معة يرق ت  ب س/ ير ية الع وة اًتتصن يية و  نوة التسني   السن،ة ا  معينة: 
 ف2004 -2003

  ال ن مرح: يا  التسويق الابتكاري: الطريق إلى الربح المتوازن في كل العصـورط عت هوعد  بد الحميند   -52
 ف2009الكتب اكصرية  

اروك،د ية: م،شأح الع  ف    1ط ال: الأساسيات والتطبيق،التسويق الفعّ د  ط عت هوعد  بد الحمي -53
 ف1998

  ال  مرح: مكتبة  ين شمس  7ط التسويق الفعّال: الأساسيات والتطبيق،ط عت هوعد  بد الحميد   -54
 ف1997

   ال نن مرح: يا  ال،درننة؟ 21التســويق الفعّــال: كيــف تواجــه تحــديات القــرن ط عننت هوننعد  بنند الحمينند   -55
 ف2010العربية  

  ال ننن مرح: مكتبنننة  نننين 2  طســـلوك المســـتهلك: المفـــاهيم والاســـتراتيجيات  اشنننة مصننن ف  اك،يننن وس   -56
 ف1998شمس  

  1ط  لمواجهــة تحـديات القـرن الواحـد والعشــرين الإدارة الإسـتراتيجية  اكغنربي  بند الحميند  بند الفتن ح -57
 ف1999مجمو ة ال،ي  العربية   :ال  مرح

 ف1998  2  اروك،د ية: م وسة شب ب ا  معة   أساسيات التسويقو تولإ   بد السلاة هب -58
 ف2002  ال  مرح: الدا  ا  معية  التسويق الدولي بد السلاة هبو تولإ   -59
 ف2002  اروك،د ية: يا  ا  معة ا ديدح  التسويق: مدخل تطبيقي بد السلاة هبو تولإ   -60
  اروننك،د ية: مكتبننة وم بعننة ارشننع ع الف،يننة  رةالتســويق: وجهــة نظــر معاصــ بنند السننلاة هبننو توننلإ   -61

 ف2001
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  جمدو ينة مصنر العربينة: يا  ا  معنة ا ديندح  بحـوح التسـويق والتسـويق الـدوليهبو تونلإ   السلاة بد  -62
 ف2004

 ف2004  اروك،د ية: الدا  ا  معية  مبادئ التسويق بد السلاة هبو تولإ   -63
 ف2006وك،د ية: اككتب ا  معي الحديث    ارالتسويق بد السلاة هبو تولإ وآخرون   -64
  ارونك،د ية: م وسنة الإسـتراتيجيات/ النظريـة والتطبيـق –التسـويق: المفـاهيم الدي  هبو   فة    ص ة -65

 ف2   2002قو س الدولية  
 ف2009  اروك،د ية: الدا  ا  معية  ولاء المستهلك: كيفية تحقيقه والحفاظ عليه لاء  ب س   ي   -66
 ف2002   م ن: مكتبة الراتب الع مية  التسعير: مدخل تسويقيي    ي ا ي ش -67
 ف1979  مرح: مكتبة ال  مرح    الالسلوك التنظيمي    ي الس مي -68
 ف2005  ق ب: شع ع ل ،شر والع وة  1  طتقنيات التسويق مر ب  حمدو الحموي   -69
 ف2006 ت ا  معية  ييوان اك بو زاار: ا   7ط  الجزئي الوحدوي الاقتصادمبادئ  مر صخرس   -70
 مننن ن: يا  زمنننران ل ،شنننر والتوزينننع    مبـــادئ التســـويق: مـــدخل متكامـــلوصنننفي   ي ننني وآخنننرون    منننر -71

 ف 1994
 ف1996يا  الكتب    ال  مرح: ، التسويق الدولي مرو خ  الدي  -72
  ف1997مكتبة  ين شمس    ال  مرح: ستراتجياتلإالتسويق: المفاهيم واالدي    خ  مرو  -73
  2003  ا زاانر: يينوان اك بو ن ت ا  معينة  سلوك المسـتهلك: عوامـل التـأثير البيئيـة يس    ، بي ب   -74

 ف1 
  2003  ا زاار: ييوان اك بو  ت ا  معية  عوامل التأثير النفسية المستهلك: سلوك  يس   ب   ، بي -75

 ف2 
ــــة: مفــــاتيح التنافســــيال، نننن      اغننننب يرينننند -76 ــــة المتواصــــلةإدارة الأعمــــال الاقتصــــادية والعالمي   ة والتنمي

 ف1999اروك،د ينة: م وسة شب ب ا  معة  
  اروننك،د ية: م وسننة شننب ب ا  معننة  إدارة منظومــات التســويق العــربي والــدولييرينند  اغننب ال، نن     -77

 ف1998
  اروننك،د ية: م وسننة شننب ب ا  معننة  إدارة منظومــات التســويق العــربي والــدولييرينند  اغننب ال، نن     -78

 ف2006
  اروك،د ية: م وسة شب ب تنمية المهارات التسويقية والبيعية التجريبي: التسويق ال،     غب ا يريد -79

 ف1999ا  معة  
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 ف2001  ال  مرح:  يتراك ل ،شر والتوزيع  2  طتسويق الخدمات الصحيةيوزس شعب ن مديرو    -80
  1 ع  طة: م زن  فّ ترجم  التسويق: تطورا، مسؤوليته الأخلاقية، إستراتيجيته  وآخرون يروت ر يي يب -81

 ف2   2002يمشق: يا   لاء الدي  ل ،شر وال ب  ة والتوزيع  
  ترجمة: 1  طوتغزوها وتسيطر عليها الأسواق تنشئ كيف التسويق، عن يتحدح كوتلر يروت ر  يي يب -82

 ف2001ييص   بد الله ةبكر  الرياض: مكتبة جرير  
 مننن ن: يا  زمنننران ل ،شنننر   أساســـيات ومبـــادئالتســـويق: تو ننن ن بننند  العبننندلي  بشننن   بننن س العنننلا    -83

 ف1999والتوزيع  
  يا  الح مننند ل ،شنننر والتوزينننع   مننن ن: 1  طمـــدخل الإعـــلان: ســـلوك المســـتهلك   صنننر اك،صنننو  ير ونننر -84

 ف2006
   مننن ن: يا  وااننن  ل ،شنننر والتوزينننع  1  طالإدارة الإســـتراتيجية: العولمـــة والمنافســـة  ريرننن بيال  نننزا  يرننن ظا -85

 ف2004
ترجمننة: صنن لح لمننند  كيفيــة تطبيقهـــا،،  الخطـــط التســويقية: كيفيـــة إعــدادهابف م لكدونالنند  منن لكولم منننف -86

 ف1996ولمد  بد الله العوض  اكم كة العربية السعويية  م بعة اريا ح الع مة ل بووص   الد ويش
تطـــوير المنتجـــات الجديـــدة: مـــدخل إســـتراتيجي متكامـــل منننأمون  نننديم  كنننروش  وننند   نننديم  كنننروش   -87

 ف2004   م ن: يا  واا  ل ،شر والتوزيع  1  طوعصري
مجننندس لمننند لمنننوي ط يننن   "توظينننلإ التسنننويق اًلكنننتروني يرنننأياح ل تمينّننز بم،ظمننن ت اؤ مننن ل"  و تنننة  مننن   -88

 ف2006  السعويية: ج معة اك   خ لد  ندوة التجارة الالكترونيةم دمة  لى 
 ف1996 يتراك ل ،شر والتوزيع  ال  مرح:   1ط التسويق في ظل الركود،لس  هحمد الخر س   -89
  جمدو ينة مصنر العربينة:  ينتراك 1  طالتسـويق في ظـل عـدم وجـود نظـام معلومـات الخرن س  هحمد لس  -90

 ف1996ل ،شر والتوزيع  
يا  اكسنت ب  ل ،شنر والتوزينع    من ن:  2  طإسـتراتجية التسـويق : مـدخل سـلوكي براميا  بيدات   لمد -91

 ف1997
   منن ن: يا  واانن  ل ،شننر 1  طبحــوح التســويق: الأســس، المراحــل، التطبيقــات  لمنند  بننراميا  بينندات -92

 ف   2000والتوزيع  
   منن ن: يا  واانن  ل ،شننر والتوزيننع  3  طســلوك المســتهلك: مــدخل إســتراتيجيلمنند  بننراميا  بينندات   -93

 ف2001
والتوزيننع      منن ن: يا  واانن  ل ،شننر4  طســلوك المســتهلك: مــدخل إســتراتيجيلمنند  بننراميا  بينندات   -94

 ف2004



 مولود    : حواس الأستاذ                                                                                            تسويق        رات في المحاض

154 

 ف2000 م ن: يا  الصف ء ل ،شر والتوزيع   مبادئ التسويق الحديث،لمد الب ش  وآخرون   -95
 ف2005  م وسة قو س الدولية ل ،شر والتوزيع: اروك،د ية  1ط  مبادئ التسويقلمد الص ي   -96
 ف2000    م ن: م وسة الو ا  ل ،شر والتوزيع 1  طأسس التسويقلمد همين السيد   ي   -97
 ف1999 م ن: يا  اك، مج ل ،شر والتوزيع    1ط  أساسيات الاقتصاد الجزئيلمد قس  صوان   -98
 ف 1995 اككتب العربي الحديث    اروك،د ية:التسويقلمد وعيد  بد الفت ح   -99

 ف2009   م ن: يا  اكس ح ل ،شر والتوزيع  1  طالتسويق الٍإلكترونيلمد سم  هحمد   -100
  ارونك،د ية: لإنسان وا تمع: مقدمة في السلوك الإنساني ومهارات القيادة والتعاملاشنفيق   لمد -101

 ف1997اككتب ا  معي الحديث  
 ف2002ل ،شر والتوزيع  يا  الث  ية  م ن:   مبادئ التسويق لمد ص لح اك ذن  -102
ــــتج ... أم المســــتهلك ؟لمنننند   نننني  نننن  ف جع ننننوك   -103 ــــة المن الراتننننب    بنننن وت: يا 1  طالســــلعة: لعب

 ف1999ا  معية  
  ف2000  اروك،د ية: الدا  ا  معية  التسويقلمد يريد الصو    سم  ي  لمد السيد   -104
 ف1995  اروك،د ية: الدا  ا  معية  التطبيق -التسويق: المبادئ لمد يريد الصو    -105
 ف1998 معية    اروك،د ية: الدا  ا التسويق: المفاهيم والاستراتيجياتلمد يريد الصو    -106
 ف1999  اروك،د ية: الدا  ا  معية  التسويقلمد يريد الصو    -107
 ف1993  اروك،د ية: الدا  ا  معية  مبادئ التسويقلمد يريد الصو    -108
 ف 2008   م ن: يا  واا  ل ،شر والتوزيع  مبادئ التسويق الحديثال ريو    ت وا لمد -109
يا  ومكتبننة  : منن ن  1ط  مــدخل كمــي وتحليلــي: ويقالتســ اتإســتراتيجي ج وننا الصننميد ي  يو لمنن -110

 ف2000والتوزيع   الح مد ل ،شر
   من ن: يا  اك،ن مج ل ،شنر 1  طتكنولوجيـا التسـويقلموي ج ونا الصنميد ي   يي،نة يوونلإ  ثمن ن   -111

 ف2004والتوزيع  
    منن ن: يا  اك،نن مج ل ،شننر1  طســلوك المســتهلكلمننوي ج وننا الصننميد ي   يي،ننة يووننلإ  ثمنن ن   -112

 ف2001والتوزيع  
 ف1999ل ،شر والتوزيع  يا  زمران  م ن:   مداخل التسويق المتقدملموي ج وا الصميد ي   -113
 ف  1993  ال  مرح: يا  الفكر العربي  بحوح التسويق: علم وفنلي الدي  اؤزمرس   -114
  التســــويق في المنشــــرت المعاصــــرة ســــتراتيجي تطبيقــــي في إدارةإمــــدخل   مصنننن ف  لمننننوي هبننننو بكننننر -115

 ف    2004اروك،د ينة: الدا  ا  معية  
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بحـــوح التســـويق: مـــدخل تطبيقـــي لفاعليـــة القـــرارات لمنننوي هبنننوبكر  لمننند يريننند الصنننو    مصننن ف  -116
 ف 2000  اروك،د ية: الدا  ا  معية  التسويقية

 ف2004  ل  ب  ة وال،شر والتوزيع   الكويت: ذات السلاو مبادئ التسويقمنى  اشد الغيص   -117
 ف2007ا زاار: ييوان اك بو  ت ا  معية   التسويق: مدخل المعلومات والإستراتيجيات،س  م،   و   -118
 مننن ن: يا  وااننن  ل ،شنننر والتوزينننع    مـــدخل اســـتراتيجي: أصـــول التســـويق تويينننق   اانننلإ اكعنننلا  ناجننني -119

 ف2005
 ف2003اروك،د ية: الدا  ا  معية    الإدارة الإستراتيجيةنايية الع  ف   -120
  )الرياض: يا  اكريخ ل ،شر الإدارة الإلكترونية: الإستراتيجية والوظائف والمشكلاتا   بوي نج نجا -121

 ف2004والتوزيع  
 -الأســس  -إســتراتيجيات التســويق: المفــاهيم  ننزا   بنند المجينند الننبروا س  هحمنند لمنند يدمنني الرزنجنني   -122

 ف 2004   م ن: يا  واا  ل ،شر والتوزيع  1  طالوظائف
   منن ن: 1ط  مفــاهيم واســتراتيجيات: التســويق الصــناعي سمنن   زيننز العبنن يس  ن وننويدا موونن   ظنن ة -123

 ف1999ل ،شر والتوزيع  يا  ومكتبة الح مد 
   من ن: يا  الح مند ل ،شنر 1  طالتسويق: مفاهيم معاصـرة ظ ة موو  وويدان  شفيق  براميا قداي   -124

 ف 2003والتوزيع  
 يننة  يا  الث : منن ن  1ط  المــداخل والمفــاهيم والعمليــات: الإدارة الإســتراتيجية الخفنن جي   بنن س  عمننة -125

 ف2004والتوزيع   ل ،شر
والتوزينع   يا  واان  ل ،شنر   من ن: 2ط  إدارة المبيعـات والبيـع الشخصـي وآخرون  الرمو  ق مد م ني -126

 ف2001
 ف2004   م ن: يا  واا  ل ،شر والتوزيع  3  طالتسويق الدوليم ني ق مد الرمو    -127
 ف2005 م ن: يا  واا  ل ،شر والتوزيع    3ط  تسويق الخدماترمو   م ني ق مد ال -128
ـــــاون الخليجـــــيوااننننن  ه نننننو  ب،ننننند    -129 ـــــس التع ـــــة والنمـــــاذج الصـــــناعية في دول مجل ـــــات التجاري    العلام

 ف2006اروك،د ية: يا  الفكر ا  معي  
 ب  ننة وال،شننر يا  اؤمننين ل ال نن مرح:   1  طالــدولي والمصــدر النــاجح التســويق  نني  ينند   وننعيد يحنني -130

 ف1997والتوزيع  
   م ن: الو ا  ل ،شر الإلكتروني التسويق  م شا يوزس يةس العب يس  و   ن ال  اي ق يا يوولإ -131

 ف2008والتوزيع  
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