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بسم الله الرحمن الرحیم 

{ربّ أوْزعني أنْ أشكُرَ نْعمَتَكَ التي أنْعَمْتَ عَلَىَّ وعَلى 
والدَيَ وأنْ أعَْمَل صالحاً ترضاهُ وأصَلحْ لي في ذرِیَّتيِ 

إنِّي تُبْتُ إلیْكَ وإنِّي من المسلمِِینَ} 

الأیة (15) 

سورة الأحقاق 
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بسم الله الرحمن الرحيم

يسر كلية ود مدني الأهلية أن تقدم لأبنائنا الطلاب في كليات إدارة الأعمال 
المختلفة، وللأساتذة الأجلاء كتابها الأول في سلسلة الكتاب الجامعي، وسآمل 

أن يكون بذرة طيبة لتلك السلسلة التي تهدف إلى رفع المعاناة التي يجدها 
الطالب والأستاذ بتوفير الكتاب الجامعي باللغة العربية، كما تهدف إلى 

تشجيع الأساتذة لإعداد الكتب المنهجية وتنمية قدراتهم بالبحث وتشجيعهم 
على النشر والتأليف، والكلية إذ تقدم هذه السلسلة، سوف تدعم كل عمل من 

شأنه تحقيق رسالتها في نشر العلم والمعرفة.

والله من وراء القصد، والهادي إلى الصراط المستقيم.

بروفسير/ عصام عبدالحرمن 
البوشي

عميد كلية ود مدني الأهلية

ود مدني- أكتوبر 1997م
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شكر

الشكر والحمد ( أولاً وأخیراً 

إن ھـذا الجھـد الـمتواضـع الـذي بـین یـدیـك ھـو ثـمرة مجـموعـة مـن جـھود الـذیـن سـاھـموا لیخـرج 
بـصورتـھ ھـذه. بـعضھم قـدم أعـمالاً صـغیرة فـي نـظره كـبیرة بـمعایـیرنـا وحـاجـة الـكتاب لـتلك الأعـمال، 
وبـعضھم سـاھـم بـطریـقة أو أخـرى فـي ذلـك الـعمل. وأخـص بـالـشكر الأخ الـدكـتور: بـكري الـطیب 
مـوسـى، كـلیة الـعلوم الإداریـة جـامـعة أمـدرمـان الإسـلامـیة، الـذي قـدم الـدعـم الـمعنوي لھـذا الـكتاب. 
وأسـتاذنـا الـدكـتور: إسـماعـیل محـمد الأزھـري، كـلیة الـعلوم الإداریـة- جـامـعة أمـدرمـان الإسـلامـیة، 
لـكلماتـھ الـمضیئة وتـشجیعھ المسـتمر. والـدكـتورة: عـلویـة محـمد صـالـح، مـدرسـة الـعلوم الإداریـة- جـامـعة 
الخـرطـوم، لآرائـھا الـنیرة وتـشجیعھا بـعد إطـلاعـھا عـلى الـمسودة الأولـیة لـلكتاب. كـما أخـص بـالـشكر 
الـبروفسـیر: عـصام عـبدالـرحـمن الـبوسـي، عـمید كـلیة ودمـدنـي الأھـلیة الـجامـعیة،لـوقـوفـھ وتـشجیعھ لـفكرة 
الـكتاب، وتـبنیھ لنشـره وطـباعـتھ- كـأول عـمل ضـمن سـلسلة الـكتاب الـجامـعي الـتي تـنوي الـكلیة مـواصـلة 
إصـدارھـا ولـقیامـھ بـتصحیح كـثیر مـن الأخـطاء الـمطبعیة والـلغویـة فـي الـمسودة الأولـیة لـلكتاب. وكـل 

من ساھم لیخرج ھذا العمل بصورتھ الحالیة، إلیھم جمیعاً أقدم شكري وتقدیري. 

أخـیراً وقـبل كـل شـئ أتـقدم شـاكـراً وحـامـداً لـلمولـى تـبارك وتـعالـى لـما أتـاحـھ لـي مـن فـرصـة الـتعلیم 
والـتحصیل وتـوفـیقھ لـي عـلى إتـمام ھـذا الـكتاب والـذي أتحـمل مسـئولـیة كـل أخـطائـھ وحـدي، وأرجـو مـن 

الله أن یثیبني أجر المجتھد وأن یعلمني ما ینفعني وینفعني بما علمني ویزدني علماً. 

محمد الناجي الجعفري 

مدرسة العلوم الإداریة 

كلیة ود مدني الأھلیة الجامعیة 
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مقدمة
الحمد (، وأصلي وأسلم على سیدنا محمد بن عبد الله، سید الأنبیاء والمرسلین.. وبعد. 

یـعتبر الـتسویـق مـن الأنشـطة ذات الـتأثـیر الـمتزایـد فـي عـالـم الـیوم الـمتغیر والـمتبدل والسـریـع 
 ً الـتطور. فـكما أن الـتسویـق یـؤدي إلـى تـطور الـمجتمعات ورفـع مسـتوى الـمعیشة، فـإن الـتطور أیـضا
یـؤدي إلـى تـعقد نـشاط وظـیفة الـتسویـق، سـواء كـان ذلـك فـي الـمجتمعات الـنامـیة. فـقد أصـبح الـتسویـق 

ضرورة ملحة یجب أن یھتم بھا كل الذین یعملون في النشاط الاقتصادي. 

ولـتعریـف ھـؤلاء بـالـتسویـق بـصورة مبسـطة سھـلة جـداً مـن غـیر إخـلال كـان ھـذا الـكتاب. فـالھـدف 
الـرئیسـي مـن ھـذه الـدراسـة ھـو تـقدیـم مـنھج مبسـط یـغطي مـا یـدرس لـلطلاب بـالـجامـعات والـمعاھـد الـعلیا 
والـكلیات الـمتخصصة الـتي تـدرس ھـذه الـمادة. وقـد تـم تـدریـسھ بـكلیة ود مـدنـي الـمتخصصة الـتي تـدرس 
ھـذه الـمادة. وقـد تـم تـدریـسھ بـكلیة ود مـدنـي الأھـلیة لـطلاب الـفصل الـدراسـي الـخامـس، الـسنة الـثالـثة فـي 
الـعام الـدراسـي (1995/1996) لـیغطي الجـزء الأول مـن مـنھج الـتسویـق الـمقرر بـالـكلیة. وقـد قـسم إلـى 

ستة فصول كالآتي:- 

الـفصل الأول: یـحتوي عـلى الـتعریـف بـالـتسویـق ومـفھومـھ وفـلسفاتـھ الـمختلفة والـمنافـع الـتي یـحققھا 
بالإضافة إلى نبذة مختصرة عن عناصر المزیج التسویقي. 

الـفصل الـثانـي: ویھـدف إلـى دراسـة سـلوك المسـتھلك والـمداخـل الـمختلفة لـدراسـة ذلـك السـلوك، وأھـم 
الـنماذج الـتي تفسـر سـلوك المسـتھلك كـما یـبین قـرار الشـراء ومـراحـل وأدوار الشـراء. والاخـتلافـات بـین 

المشتري الصناعي والمشتري النھائي. 

الفصل الثالث: یخصص لدراسة السوق وتعرفھ والتعریف بفكرة القطاعات السوقیة. 
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الـفصل الـرابـع: یـتناول دراسـة السـلع وتقسـیماتـھا الـمختلفة وطـرق ذلـك التقسـیم مـع عـرض الأنـواع 
الـمختلفة للسـلع والـتعریـف بـالـصعوبـات الـتي تـواجـھ المسـتھلك عـند مـحاولـة إشـباعـھ لـحاجـتھ وتـلبیة 

رغباتھ. 

الـفصل الـخامـس: یـتناول بـالـدراسـة الـمنشآت الـتي تـعمل فـي مـجال الـتسویـق، مـاھـي أنـواعـھا ووظـائـفھا 
والخدمات التي تقدمھا. 

الـفصل الـسادس: وھـو الأخـیر یـتناول الـوظـائـف الـتسویـقیة وتقسـیماتـھا مـع سـرد مـختصر لـلجوانـب الـتي 
تشملھا ھذه الوظائف. 

آمـل بھـذا الجھـد الـمتواضـع أن أكـون قـد قـدمـت لـلأخـوة الـطلاب بـالـجامـعات الـمختلفة مـا یـرفـع عـنھم 
بـعض الـمعانـاة الـتي یجـدونـھا فـي الـبحث عـن الـمراجـع والـكتب فـي الـمواد الـتي یـدرسـونـھا. والله مـن 
وراء الـقصد والـھادي إلـى الـصراط المسـتقیم والحـمد ( عـلى نـعمھ وآلائـھ وأصـلي وأسـلم عـلى أشـرف 

الخلق أجمعین محمد بن عبد الله الصادق الأمین وعلى صحابتھ ومن تبعھ بإحسان إلى یوم الدین. 

محمد الناجي الجعفري بشیر 

الخرطوم: رجب 1418ه 

نوفمبر 1997م 
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الفصل الأول 

مفھوم وتعرف التسویق 
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الفصل الأول 

مفھوم وتعرف التسویق 

یـتناول ھـذه الـفصل بـالـدراسـة مـفھوم وتـعریـف الـتسویـق حـیث یسـتعرض عـدد مـن 
الـتعریـفات الـتي أعـطیت لـلتسویـق ثـم الخـروج بـتعریـف یـمثل وجـھة نـظرتـھ كـما 
یـعرض الـفصل الـفلسفات الـمختلفة الـتي تـعتنقھا الإدارة فـي تـوجـیھ نـشاطـاتـھا والـتي 
تـنبثق مـن الـتسویـق والـتي تـمثل تـطوراً فـي الـنظرة إلـى الـتسویـق كـموجـھ لـلنشاط 
الإدراي بـالـمنظمة وكـنقطة بـدایـة لإشـباع حـاجـات ورغـبات الأفـراد وتـحقیق أھـداف 
الـمنظمة أیـضاً یـتناول الـفصل الـمنافـع الـمختلفة الـتي یـحققھا الـتسویـق بـالإضـافـة إلـى 
أھـمیة الـتسویـق لـلمنظمة والـمجتمع كـما یـتعرض الـفصل لـعناصـر الـمزیـج الـتسویـقي 
والـترویـجي ومـداخـل دراسـة الـتسویـق ویـمثل ھـذا الـفصل مـقدمـة لـدارسـة أسـاسـیات 

التسویق. 

مفھوم وتعریف التسویق: 

أعـطى الـتسویـق Marke0ng تـعریـفات مـتعددة تـختلف بـاخـتلاف الـتطور الـفكري لـلتسویـق قـد 
تـضیف أو تـتسع لـتشمل الـمتغیرات الحـدیـثة فـي ھـذا الـشأن. سـوف نـقوم ھـنا بـاسـتعراض بـعض 

التعریفات الھامة التي تتناول التسویق ثم محاولة تبني تعریف یمثل في النھایة وجھة نظرنا. 

	Defini0on لاشـك أن مـن أكـثر الـتعریـفات إثـارة للجـدل ھـو الـتعریـف الـذي قـدمـتھ لـجنة الـتعریـفات
Commitee الـتابـعة للجـمعیة الأمـریـكیة لـلتسویـق Associa0on	Marke0on	American. یـقول 
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ھـذا الـتعریـف (الـتسویـق ھـو مجـموعـة الـوظـائـف الـتي تـتعلق یـتدفـق السـلع والخـدمـات مـن الـمنتج إلـى 
المستھلك الأخیر). 

وبالنظر إلى ھذا التعریف یمكن أن نأخذ علیھ عدداً من أوجھ القصور مثل:- 

اعـتبر الـتعریـف أن الـتسویـق یـمارس فـي نـشاط الأعـمال فـقط بـینما یـتفق الجـمیع الـیوم عـلى أن 1)
الـتسویـق یـمارس فـي كـل مـجالات الـنشاط الاقـتصادي الـذي تھـدف فـیھ مـنظمات الأعـمال الـمختلفة 
 Products بـجانـب السـلع Preons والأشـخاص Ideas إلـى تـحقیق ربـح، كـما یـشمل الأفـكار

الأمر الذي أغفلھ التعریف.	

لا یـتطرق الـتعریـف إلـى الـوظـائـف الـتسویـقیة الـتي تـتم قـبل الإنـتاج مـثل بـحوث الـتسویـق 2)
وتخطیط المنتجات.	

1وقـد أیـد عـدد مـن الـكتاب ھـذا الـتعریـف حـیث یـعرف الـتسویـق بـأنـھ عـبارة عـن جـمیع أوجـھ الـنشاط 

والـجھود الـتي تـبذل فـتعمل عـلى إنـتقال وتـدفـق السـلع والخـدمـات Goods & Services مـن مـراكـز 
 .Ul0mate	Consumers إنتاجھا إلى مستھلكیھا النھائیین

وبـالـنظر إلـى الانـتقادات الـسابـقة لـلتسویـق قـدمـت الجـمعیة الأمـریـكیة لـلتسویـق تـعریـفا آخـر ھـو (الـتسویـق 
ھـو الـعملیة الـخاصـة بتخـطیط وتـنفیذ كـل مـن الـمنتج وتـسعیر وتـوزیـع الأفـكار والسـلع والخـدمـات 
الـلازمـة لإتـمام عـملیة الـتبادل والـتي تـؤدي إلـى إشـباع حـاجـات الأفـراد وتـحقیق أھـداف الـمنظمات) 

2ویمتاز ھذا التعریف بما یلي:- 

ینظر إلى التسویق باعتباره نشاطا Ac0vity یمارس في جمیع أنواع المنظمات.	1)

(2	.Marke0ng	Mix أوضح التعریف عناصر المزیج التسویقي

أكد التعریف أھمیة التسویق بالنسبة للسلع والخدمات والأفكار.	3)

التركیز على وجھة نظر الإدارة بتطبیق العملیة الإداریة في مجال التسویق.	4)

الـتركـیز عـلى إشـباع Sa0sfying حـاجـات الأفـراد وبـالـتالـي الإشـارة إلـى الـعملیات الـتسویـقیة 5)
الـتي تـتم قـبل الإنـتاج مـن دراسـة ھـذه الـحاجـات ودراسـة طـرق إشـباعـھا عـن طـریـق الـمنتجات 

المناسبة.	

1	علي عبدالمجید عبده، الأصول العلمیة للتسویق، دار النھضة العربیة، 1982/ ص12.

2	أنظر: ھناء عبدالحلیم سعید، الإعلان، الشركة العربیة للنشر، 1992، ص45
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تـعریـف أخـر ھـو تـعریـف جـمعیة الـتسویـق بـالـمملكة المتحـدة، والـذي یـقول: الـتسویـق ھـو الـعملیة الإداریـة 
 . 1التي تتعلق بتحدید والتنبؤبھ وتقدیم احتیاجات المستھلك بكفاءة وربحیة

وبالنظر إلى ھذا التعریف یمكن ملاحظة مایلي:- 

یتسع التعریف لیشمل جمیع احتیاجات المتسھلك من سلع وخدمات وأفكار.	1)

ركـز عـلى الـكفاءة والـربـحیة Profitablity	&	Efficiency، وھـذا یـعني أن الـتبادل یـتم عـلى 2)
أساس المنفعة المشتركة بین المنظمة وجمھورھا بكفاءة وبالتالي تحقق ربحیة لأصحابھا.	

أوضـح أن الـتسویـق عـملیة إداریـة أي یشـتمل عـلى كـل عـناصـر الـعملیة الإداریـة مـن تخـطیط، 3)
وتوجیھ، ورقابة.	

أیـضا یـعرف الـتسویـق بـأنـھ (مجـموعـة مـن الـوظـائـف الـتي تـتكامـل كـل مـنھا مـع الأخـرى والـتي تـتعلق 
بـانسـیاب السـلع والخـدمـات مـن الـمنتج أو المسـتورد إلـى المسـتھلك الأخـیر Consumer	Ul0mate أو 
المشـترى الـصناعـي Buyers	Industrial ویھـدف أداء ھـذا الـوظـائـف إلـى إشـباع ورغـبات وحـاجـات 
المسـتھلك الأخـیر أو المشـترى الـصناعـي وإحـتیاجـاتـھ ومـطالـبھ وأیـضا رفـع مسـتوى الـمعیشة وإلـى 
3تـحقیق الأربـاح للمشـروع.) عـرف الـتسویـق أیـضا بـأنـھ (خـلق الـزمـانـیة U0lity	Time والـمكانـیة  2

 .(Uitlity Possession والحیازیة للسلعة Place	U0lity

وھـذا الـتعریـف نـظر إلـى مـا یـقدمـھ الـتسویـق مـن مـنافـع مـع مـلاحـظة أنـھ أھـمل مـساھـمة الـتسویـق فـي 
تحقیق المنفعة الشكلیة u0lity	Form للسلعة والتي یساھم فیھا جنباً إلى جنب مع الإنتاج. 

	. 4ھناك تعریف آخر یعرف التسویق بأنھ (تسلیم مستوى المعیشة)

وقـد نـظر ھـذا الـتعریـف إلـى دور الـتسویـق فـي رفـاھـیة الأمـم فـھو یـؤدي إلـى رفـع مسـتوى الـمعیشة 
لـلجیل الـحالـي عـن طـریـق الـمنافـع الـتي یـحققھا وھـذا الـجیل بـدوره یسـلم مسـتوى مـرتـفعاً مـن الـمعیشة 

للأجیال التالیة لھ. 

	Tom	Cannon,	Basic	Marke0ng,	Principles	and	Prac0ce,	2nd.ed.,Holt	Rinehart	&	Winston, :ورد ھذا التعریف في	1

1986,P.2

2	محمود صادق بازرعھ، إدارة التسویق، الجزء الأول، الطبعة السادسة، القاھرة، دار النھضة العربیة، 1982-1983،ص15.

3	لا نستحسن استعمال كلمة خلق لان الخلق ( وحده سبحانھ وتعالى.

4	أورد ھذا التعریف للاقتصادي الأمریكي بول مازور محمود صادق بازرعة، مرجع سابق، ص17.

� 	11

�



أیـضا یـعرف الـتسویـق بـأنـھ (نـشاط كـلي یشـتمل عـلى مجـموعـة مـن الأنشـطة الـتي تـتفاعـل مـع بـعضھا 
وھـي تخـطیط الـمنتجات الـتسعیر والـتوزیـع والـترویـج مـن أجـل تـقدیـم السـلع والخـدمـات الـتي تـحقق 

	 1إشباعات مرضیة لحاجات العملاء من المستھلكین والمشترین الصناعیین الحالیین والمرتقبین)

ویـمتاز ھـذا الـتعریـف بـأنـھ یظھـر عـناصـر الـمزیـج الـترویـجي Mix	Promo0on كـما یظھـر 
الـوظـائـف الـتسویـقیة الـتي تـمارس قـبل الإنـتاج مـثل تخـطیط الـمنتجات، كـما یظھـر إھـتمامـا بـحاجـات 

العملاء وإشباعھا. 

 .Kotler 2والـتعریـف الأخـیر، الـذي سـوف نـناقـشھ بـشئ مـن الـتفصیل ھـو تـعریـف الأسـتاذ كـوتـلر 

یقول ھذا التعریف "التسویق ھو نشاط إنساني یوجھ لتحقیق الحاجات عن طریق عملیة التبادل" 

ویـر الأسـتاذ كـوتـر انـھ لـكي یـتم فـھم ھـذا الـتعریـف یـجب الـمرور عـلى مـفرداتـھ وتـعریـفھا أولا. ھـذه 
المفردات ھي:- 

∗		Needs          الحاجات

∗	Desires          الرغبات

∗	Demand           الطلب

∗	Product            المنتج

∗ Exchange  عملیة التبادل

الـحاجـة: ھـي الـشعور بـعدم الارتـیاح والـنقص لـشئ مـا. والـحاجـات الإنـسانـیة یـمكن تقسـیھا إلـى الـحاجـات 
	Social الـحاجـات الاجـتماعـیة Safety	needs حـاجـات الأمـان ،Phsiological	needs الأولـیة
 Self-actualiza0on والــحاجــات الانــجازیــة Esteem	needs حــاجــات تــحقیق الــذات ،needs
(انـظر الـشكل 1/1). وعـندمـا تـكون الـحاجـة غـیر مشـبعة یـشعر الإنـسان بـالضجـر والـذي یـدفـعھ إلـى 

محاولة إشباع ھذه الحاجة أو أن یحد من رغبتھ إذا كان لایتمكن من إشباعھا. 

الـرغـبة: ھـي الـشكل الـذي تـأخـذه الـحاجـة والـتي تـتشكل بـفعل الـمتغیرات الـثقافـیة Cultural والاجـتماعـیة 
Cocial والـفردیـة Individual. فـالـجوع عـبارة عـن حـاجـة، یـمكنتضمینھا ضـمن الـحاجـات الأولـیة، 
یـشعر بـھا الأفـراد بـاخـتلاف ثـقافـاتـھم وشـخصیاتـھم فـالـثقافـة لا تـؤثـر فـي الـحاجـات بـقدر تـأثـیرھـا عـلى 

	 Wiliam	Staton,	Fundamentals	of	marke0ng,	Mc	Graw	HillCom,	1971,p41

.Philip	Kotler,	Principles	of	Marke0ng,	3rd	edi0on,	Pren0ce	Hall	Interna0onal,	1986,P42
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وسـائـل إشـباع ھـذه الـحاجـات والـرغـبات. فـحاجـة الـجوع تشـبع عـن طـریـق الأكـل لـكن مـاذا یـأكـل الإنـسان 
فھـذا یـختلف مـن ثـقافـة إلـى أخـرى فـالأمـریـكي قـد یـأكـل الـھامـبرجـر أو حـتى لحـم الـخنزیـر لإشـباع ھـذه 

الحاجة، أما السوداني فقد یأكل فولاً أو كسرة أو لحم ضأن الخ... 

الـطلب: ان حـاجـات الإنـسان ورغـباتـھ غـیر محـدودة لـكن وسـائـل إشـباع ھـذه الـحاجـات محـدودة 
 ً فـالـشخص یـحاول اخـتیار مـایشـبع حـاجـاتـھ بـكفاءة وفـقا لـمقدرتـھ الـمالـیة، فـرغـبات الأفـراد تـصبح طـلبا

عندما یكون للأفراد الأموال الكافیة لإشباعھا. 

الحاجات الإنسانیة	

	 _
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شكل (1/1)	

الـمنتج: ھـو كـل مـا یشـبع الإنـسان حـاجـة أو رغـبة. فـحاجـات الإنـسان ورغـباتـھ الـتي تـصبخ طـلباً تحـدد 
نـوعـیة ھـذه الـمنتجات الـتي تـقدم بـواسـطة الـمنتجین، ویـمكن أن تـكون ھـذه الـمنتجات سـلعاً أو خـدمـات أو 

أي شئ یشبع للإنسان حاجتھ. 

عـملیة الـتبادل: یـكون الـتسویـق حـیث مـایـقرر الأفـراد إشـباع حـاجـاتـھم عـن طـریـق تـبادل السـلع 
والخـدمـات، وعـملیة الـتبادل ھـي إعـطاء شـئ مـقابـل شـئ آخـر لـھ قـیمة. وقـد یشـبع الأفـراد حـاجـاتـھم بـدون 

 .(Self-produc0on سرقة، سؤال الناس أو عن طریق العمل الذاتي) عملیة التبادل

مـن السـرد الـسابـق یـمكن اسـتخلاص نـقطة ھـامـة فـي ھـذا الـتعریـف، حـیث یـرى أن الـتسویـق نـشاط 
إنـسانـي Ac0vity	Human، وھـذا یـعني أن الـتسویـق قـد یـقوم بـھ المسـتھلك أو الـمنتج أو الـمنظمات 
الـتسویـقیة Organiza0on	Marke0ng الأخـرى.	فـالمسـتھلك قـد یـقوم بـالتخـزیـن Storing أو الـنقل 
Transpor0ng وھـي وظـائـف تـسویـقیة، وقـد تـقوم بـھ الـمنظمات بـدلا عـنھ وكـمثال لـذلـك تـوصـیل 
الـطلبات إلـى الـمنازل. ھـذا مـا یـمیز تـعریـف الأسـتاذ كـوتـلر عـن بـقیة الـتعریـفات الـسابـقة، أي أن ھـذا 
الـتعریـف یـختص بـالـتسویـق كـنشاط Ac0vity ولـیس كـوظـیفة إداریـة Managerial تـطلع بـھا الإدارة 
بـالـمنظمة. وھـذا الـمدخـل قـد یـساعـد عـلى فـھم الـتسویـق كـنشاط وكـوظـیفة إداریـة فـي نـفس الـوقـت عـن 
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عـند قـولـھما  	Gultman	 وجـلتنان Schoell 1الـتطرق إلـى إدارة الـتسویـق. وفـي ھـذا مـا قـصده سـوشـل

أن الـتسویـق یشـتمل عـلى وظـائـف تـؤدي بـواسـطة الأفـراد والـمنظمات والـتي تـسعى لإشـباع الـحاجـات 
الإنسانیة عن طریق التبادل. 

أخیرا إن صیاغة تعریف للتسویق یتطلب أخذ النقاط التالیة في الإعتبار:- 

لـلتسویـق نـشاط إنـسانـي ھـادف یھـدف إلـى إثـارة وإشـباع حـاجـات ورغـبات المسـتھلك الأخـیر 1)
والمشـترى الـصناعـي عـن طـریـق تـوفـیر السـلع والخـدمـات والأفـكار الـمناسـبة والـلازمـة لھـذه 

الإشاعات في الوقت المناسب والمكان المناسب وبالسعر المناسب والجودة المناسبة.	

المستھلك ھو نقطة البدایة للنشاط التسویقي الذي تطلع بھ المنظمات .	2)

یـعمل الـتسویـق عـلى تـحقیق الـمنفعة الـمكانـیة والـزمـانـیة ومـنفعة الـتملك أو الـحیازة بـالإضـافـة إلـى 3)
مساھمتھ في تحقیق المنفعة المضمونیة أو الشكلیة للسلعة التي یحققھا الإنتاج.	

یـعمل الـتسویقـ عـلى إشـباع الـحاجـات الإنـسانـیة عـن طـریقـ تـقدیـم سـلع وخـدمـات وأفـكار لا تـضر 4)
بالبیئة Envirnment ولا بصحة الإنسان والتي یمكن أن نطلق علیھا (الطیبات).	

التسویق نظام حركي مفتوح System	open	Daynmic یتفاعل مع البیئة المحیطة.	5)

وبـأخـذ الـنقاط الـسابـقة فـي الاعـتبار یـمكن صـیاغـة الـتعریـف الـتالـي لـلتسویـق. "الـتسویـق ھـو نـظام 
مـتكامـل مـفتوح یـعمل عـلى إثـارة الـحاجـات الـكامـنة لـلإفـراد وإشـباعـھا وتـلبیة رغـباتـھم مـن الـطیبات مـن 
سـلع وخـدمـات وأفـكار فـي الـوقـت الـمناسـب والـمكان الـمناسـب، وبـالـجودة الـمناسـبة وبـالـسعر الـمناسـب مـع 
مراعاة الموازنة بین مصالح المنظمة والمستھلك آخذاً في الاعتبار المسئولیة عن المستھلك والبیئة". 

مـن الـتعریـف الـسابـق یـتضح مـفھوم الـتسویـق، فـالـتسویـق ھـو الـغرض الـمرحـلي والـنھائـي لـلمنظمات 
سـواء الـتي تـسعى لـلربـح أو تـلك الـتي تـعمل عـلى تـقدیـم سـلع وخـدمـات بـدون سـعي لـتحقیق ربـح. فـھو 
نـقطة الـبدایـة لتحـدیـد احـتیاجـات المسـتھلك ومـایـرغـبھ ویـحتاجـھ فـالـمنظمات تـسعى لإشـباع ھـذه الـحاجـات 

والرغبات الإنسانیة وھذا بلا شك ھو سبب وجود واستمرار المنظمات. 

مراحل تطور الفكر التسویقي: 

 Philosophies والـفلسفات Managerial	Concepts بـنظرة تـاریـخیة إلـى الـمفاھـیم الإداریـة
الـتي كـانـت سـائـدة وتـلك الـمطبقة الـیوم، نجـد أن الـتسویـق قـد تـطور تـبعا لـتطور الـفكر الإداري وتـطور 
الـتسویـق نـفسھ وظـھور الاتـجاھـات الحـدیـثة لـلإدارة الـتي تـركـز عـلى تحـلیل Analysis الـبیئة الـتي 

أصبحت أكثر تعقیدا من ذي قبل. 

	 Schoell	&	Gulltman.	Marke0ng,	3rd	edi0on,	Allyn	&	Bacon,	Inc.,	1988,p61
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وبـنظرة تـاریـخیة نجـد أن الـمنظمات سـابـقاً كـانـت تـتوجـھ بـالإنـتاج، وفـلسفة الـتوجـھ بـالإنـتاج 
Orienta0on	Produc0on تـرى أن المسـتھلك سـوف یـفضل الـمنتجات الـموجـودة والـمقبولـة. لـذلـك 
عـلى الـمنتجین الـتركـیز عـلى تحسـین الإنـتاج والـتوزیـع. وھـذه الـفلسفة تـكون مـناسـبة فـي مـوقـفین، أحـدھـما 
أن الـطلب عـلى السـلعة اكـبر مـن الـعرض لھـذه السـلعة، والـموقـف الـثانـي فـي حـالـة مـا إذا كـانـت تـكالـیف 
الإنـتاج كـبیرة وان تحسـین الإنـتاج قـد یـؤدي إلـى خـفض الـتكالـیف. ولاشـك أن خـیر مـثال لـذلـك السـیاسـة 
الـتي تـبناھـا ھـنري فـورد عـندمـا قـال أن المسـتھلك یـمكنھ الـحصول عـلى الـلون الـذي یـرغـبھ للسـیارة 

طالما كان ذلك اللون ھو الأسود. 

أمـا فـلسفة الـتوجـھ بـالـمنتجات Orienta0on	Produc0on فـترى أن المسـتھلك یـفضل السـلعة 
طـالـما كـانـت عـالـیة الـجودة والأداء لـذلـك فـالـمنظمات یـجب أن تـركـز مـجھوداتـھا فـي تـطویـر السـلع 

وجودتھا. 

ثـم فـلسفة الـتوجـھ بـالـبیع والـمبیعات Seling	&	Sales والـتي تـرى أن المسـتھلك سـوف لـن یـقدم 
 ً عـلى شـراء مـنتجات الـمنظمة إذا لـم تـقم بـالـترویـج الـكافـي لھـذه الـمنتجات، لـذلـك تـركـز الـمنظمات وفـقا

 .Promo0on لھذه الفلسفة على الترویج

 Marke0ng	Orienta0on ثـم ظھـرت بـعد ذلـك الـفلسفات الـمتقدمـة مـثل فـلسفة الـتوجـھ بـالـتسویـق
والـتي تـرى أن المسـتھلك ھـو نـقطة الـبدایـة لـنجاح الـمنظمة والـذي یـتوقـف عـلى اشـباع حـاجـاتـھ ورغـباتـھ 

بكفاءة وفعالیة أكبر من المنافسین. 

 -: 1وھناك فروق بین فلسفة التوجھ بالمبیعات وفلسفة التوجھ بالتسویق ھي

الـفلسفة الاولـى تـركـز عـلى الـبائـع أمـا الـفلسفة الـثانـیة ( الـمفھوم الـتسویـقي فـیركـز عـلى 1)
المشترى).	

یـركـز مـفھوم الـتوجـھ بـالـبیع والـمبیعات عـلى حـاجـات الـبائـع مـن أجـل الـحصول عـلى الأمـوال، 2)
أو مبادلةالسلع بأموال.	

یركز التسویق على إشباع حاجات ورغبات المستھلك عن طریق السلع والخدمات.	3)

أخـیراً ھـناك فـلسفة الـتوجـھ بـالـمفھوم الاجـتماعـي لـلتسویـق Marke0ng	Social وتـعني ھـذه 
الـفلسفة أن الـمنظمة تـعمل عـلى تحـدیـد حـاجـات ورغـبات واھـتمامـات الأفـراد بـالـسوق الـمتوقـعة وإشـباعـھا 
بـكفاءة اكـبر مـن الـمنافسـین عـن طـریـق الـطیبات مـن السـلع والخـدمـات مـع مـراعـاة مـصلحة المسـتھلكین 

ومصلحة المجتمع. 

.Philip	Kotler.	O.P.Cit;	p.5	1
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والشكل (1/2) یوضح مراحل تطور الفكر التسویقي. 

المنافع التي یحققھا التسویق	

یـحقق كـل مـن الإنـتاج والـتسویـق الـمنفعة لـلفرد، فـھناك أربـعة أنـواع رئیسـیة مـن الـمنافـع ھـي الـمنفعة 
الـشكلیة أو الـمضمونـیة، الـمنفعة الـزمـنیة، الـمنفعة الـمكانـیة، ومـنفعة الـتملك أو الـحیازة. یـحقق الإنـتاج 
الـمنفعة الـخاصـة بـشكل ومـضمونـیة السـلعة والـتي تـعني تجھـیز السـلعة وتـشكیلھا بـالـطریـقة والحجـم الـتي 
تـكون فـیھ صـالـحة لإشـباع حـاجـات ورغـبات المسـتھلك. ولا شـك أن الـتسویـق یـساھـم فـي ذلـك عـن 
طـریـق بـیان ھـذه الـحاجـات والـرغـبات. كـما أن بـعض الـوظـائـف الـتسویـقیة قـد تـضیف إلـى السـلعة الـمنفعة 
الـشكلیة كـوظـیفة التخـزیـن. فـبعض السـلع تكتسـب خـواصـاً جـدیـدة بـالتخـزیـن وذلـك مـثل الـجبنة والـعطور 

وتزید جودتھا. والتخزین عبارة عن وظیفة تسویقیة. 

كـما أن الـتسویـق یـساھـم فـي تـحقیق الـمنفعة الـشكلیة للسـلعة بـطرق أخـرى، فـالـتسویـق یـوجـھ الـمنتجین 
أو رجـل الإنـتاج إلـى إنـتاج السـلع بـالـشكل الـذي یـریـده المسـتھلك. وخـیر مـثال لـذلـك لـسنوات مـضت 
 Micriwaves	Ovens فـكرت شـركـة جـنراك الـكترك فـي وقـف إنـتاجـھا مـن افـران الـمایـكروویـف
عـندمـا اكـتشف رجـال الـتسویـق بـھا أن السـبب الـحقیقي وراء انـخفاض الـمبیعات یـرجـع إلـى أن فـرن 
الـمیكروویـف الـذي تـنتجھ الشـركـة یـأخـذ حـیزاً كـبیرا فـي (كـاونـتر) الـمطبخ فـتم تـصمیم فـرن اصـغر 

1فكانت أن ارتفعت المبیعات 

 .

مراحل تطور الفكر التسویقي 

متى تكون مناسبةالتركیزالفلسفة
فـــلسفة الـــتوجـــھ بـــالإنـــتاج 1)

(المســتھلك یــفضل الــمنتجات 
الموجودة والمقبولة)

تحســین الإنــتاج عــن طــریــق 
صــــنع مــــنتجات ذات تــــكلفة 

منخفضة

فــي حــالــة كــبر حجــم تــكالــیف 
الإنتاج والحاجة إلى خفضھا

Schoell	&	O.P.Cit,	P.5. :ورد ذلك في المثال في	1
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وبـالإضـافـة إلـى الـمشاركـة فـي تـحقیق الـمنفعة الـشكلیة أو الـمضمونـیة للسـلعة یـعمل الـتسویـق عـلى 
تحقیق المنفعة المكانیة والزمنیة ومنفعة التملك أو الحیازة، أنظر الشكل (1/3). 

المنافع التي یحققھا التسویق 

فــلسفة الــتوجــھ بــالــمنتجات 2)
المســــتھلك یــــفضل الســــلعة 
طـالـما كـانـت عـالـیة الـجودة 

والأداء

تطویر المنتجات وجودتھا	-
الترویج-

فــي حــالــة الــحاجــة إلــى زیــادة 
المبیعات

فـــلسفة الـــتوجـــھ بـــالـــبیع 3)
والــمبیعات. (المســتھلك یــقوم 
بشـراء السـلعة مـالـم یـكن ھـناك 

ترویج كافي لھا

تـركـز عـلى الـبائـع وحـاجـتھ -
مـــن اجـــل الـــحصول عـــلى 

أموال	
الــترویــج الــكافــي للســلعة أو -

الخدمة

عند الحاجة إلى زیادة المبیعات

التركیز على المستھلك	-فلسفة التوجھ بالتسویق4)
الرغبات الحالیة.	-
الـكفاءة والـفعالـیة فـي إشـباع -

ھــذه الــرغــبات دون اھــتمام 
كــــبیر بــــعناصــــر الــــبیئة 

الخارجیة الأخرى

الــحصول عــلى الــربــح عــن 
طریق إشباع رغبات المستھلك

إشـــباع رغـــبات المســـتھلكین المفھوم الحدیث للتسویق5)
الـحالـیة والـمتوقـعة بـكفاءة أكـبر 

من المنافسین

الــحصول عــلى مــركــز مــتمیز 
وإیجاد ولاء ومانة بالسوق

إشـــباع رغـــبات وحـــاجـــات المفھوم الاجتماعي للتسویق6)
المسـتھلكین الـمتوقـعة والـحالـیة 
عنــ طرــیقــ النــتجات التــي لا 
تضــــر بصــــحة الإنســــان ولا 
تســتنفد الــموارد الــبیئیة الــنادرة 
مــع الاھــتمام بجــمیع الــعناصــر 

البیئیة المحیطة

فــي حــالــة الــنظرة الــمتكامــلة 
لـمنشأة الأعـمال كـنظام فـرعـي 

من أنظمة المجتمع الأخرى.
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شكل (1/3) 

المنفعة المكانیة: 

ھـي الـقیمة الـمضافـة للسـلعة والـتي تـتحقق عـند نـقلھا مـن مـكان لا تـوجـد فـیھ حـاجـة إلـى ھـذه السـلعة 
إلىـ مكـان بھـ حاـجةـ لھـا، أي فيـ المـكان الذـي یرـغبـھ المستـھلك. فاـلذـرة المـنتجة فيـ القـضارف مثلاً لا 
یسـتفید مـنھا المسـتھلك إلا بـنقلھا إلـى مـناطـق الاسـتھلاك وتخـزیـنھ ھـناك وبـیعھ حسـب الـكمیات الـتي 

یرغبھا المستھلك وذلك عن طریق وظائف التسویق من نقل وتخزین وتجمیع. 

المنفعة الزمنیة: 

وھـي الـقیمة الـمضافـة للسـلعة أو الخـدمـة عـند تـوفـیرھـا فـي الـوقـت الـذي یـرغـب فـیھ المسـتھلك ویـتم 
ذلـك عـن طـریـق وظـیفتي الـنقل والتخـزیـن بـصفة أسـاسـیة. فـكل الـمحاصـیل والـمنتجات الـزراعـیة یـتم 

تخزینھا بعد جنیھا أو حصادھا وتخزینھا إلى وقت الحاجة إلیھا. 

منفعة التملك أو الحیازة: 

فھـي الـتي تـتم كـنتیجة لـعملیة الـتبادل وھـي الـتي تـعطي المشـتري الـحق فـي اسـتخدام السـلعة بـعد 
إتمام عملیة التبادل ودفع قیمة السلعة أو الخدمة. 

أن الـمنافـع الـثلاثـة الأخـیرة تـتحقق عـندمـا تـتم عـملیة الـتبادل والـبیع، أي فـي الـوقـت والـمكان الـذي 
یـرغـب فـیھ المسـتھلك وعـندمـا یـرغـب المسـتھلك فـي الأھـمیة إلـى مسـتوى الـمنفعة الـشكلیة للسـلعة والـتي 
یـحققھا الإنـتاج. ولا نـود الـخوض فـي ھـذا الجـدل فـقط یـجب مـلاحـظة أن الإنـتاج لـیس لـھ قـیمة مـالـم 

تتحقق ھذه المنافع التي یحققھا التسویق بالنسبة للمستھلك. 

أھمیة التسویق: 

لـم یـكن لـلنشاط الـتسویـقي فـي الـماضـي نـفس الأھـمیة الـتي یـلقاھـا فـي الـوقـت الـحاضـر. فـقبل الـثورة 
الـصناعـیة Revolu0on	Industrial كـان الـتجار والـمنتجون یـسوقـون سـلعھم الـتي یـنتجونـھا بـكمیات 
محـدودة فـي ذلـك الـمجتمع المحـدود حـولـھم. لـكن مـع ظـھور الآلات أصـبح لـزامـا عـلى ھـؤلاء زیـادة 
الإنـتاج لـمواجـھة تـكالـیف الـصناعـة والـماكـینات، ولـما كـان الـطلب المحـلي محـدوداً أصـبح الـتجار 
یـسافـرون بـحثا عـن أسـواق جـدیـدة. لـكن مـع تـطور الـصناعـة وزیـادة الإنـتاج أصـبح لـزامـاً عـلى الـتجار 

� 	19

�

منفعة التملك أو 
الحیازة

المنفعة المكانیة المنفعة الزمانیة المنفعة الشكلیة 
(المضمونیة

عن طریق الإنتاج 
والتسویق

عن طریق التسویق



والـمنتجین الـبحث عـن أسـواق أكـبر، وھـكذا بـدأ الـنشاط الـتسویـقي یـأخـذ أھـمیتھ فظھـرت الـعدیـد مـن 
 .Pricing الوظائف التسویقیة مثل التخزین والنقل والتسعیر

وبـعد تـوسـع الإنـتاج وظـھور الـعلامـة الـتجاریـة ظھـرت وظـائـف أخـرى لـلتسویـق ھـذه الـوظـائـف ھـي 
 .Salesmanship وفن البیع Adver0sing والإعلان Puplicity والدعایة Promo0on الترویج

وتظھـر أھـمیة الـتسویـق فـي أنـھ مسـئول عـن تـوفـیر الـمنافـع والاشـباعـات للمسـتھلك مـع مـراعـاة 
المسـئولـیة نـحو المسـتھلك والـبیئة والـموازنـة بـین مـصلحة الـمنظمة ومـصلحة المسـتھلك. وقـد ظھـرت 
ھـذه الأھـمیة فـي الـعصر الـحاضـر حـیث الإنـتاج الـكبیر الـذي ظھـر نـتیجة لـلطفرة الـعلمیة والـتكنولـوجـیة 
وتـنمیة الـقوى البشـریـة مـع تـطبیق مـبادئ تقسـیم الـعمل Labor	of	Division وظـھور عـدد كـبیر مـن 
الـمنتجین وبـالـتالـي اشـتداد الـمنافـسة، وظـھور الاتـجاھـات الحـدیـثة فـي الإدارة، فـقد تـزایـدت أھـمیة 
الـتسویـق واشـتدت الـمنافـسة لـلحصول عـلى نـصیب كـبیر مـن الـسوق، ولـما كـان ذلـك یـتوقـف عـلى رضـاء 
المسـتھلكین كـان لا بـد لـلمنظمات أن تـسعى لإرضـاء ھـؤلاء المسـتھلكین ولا یـتم إلا بـالـتعرف عـلى 
	Marke0ng وبـحوث الـتسویـق Market	study حـاجـاتـھم ورغـباتـھم عـن طـریـقدراسـة الـسوق

Research، حیث ظھرت اھمیة ھذه الوظیف التسویقیة في العصر الحدیث. 

كــذلــك فــإن الــتغیرات الــتي حــدثــت فــي خــصائــص المســتھلكین واذواقــھم وأنــماط اســتھلاكــھم 
consump0on	of	Paberns فــرضــت وجــود تــحول ضخــم فــي دور الــتسویــق بــین الــماضــي 

والحاضر وتعاظم ھذا الدور حدیثا. 

إن زیـادة الإنـتاج أدت إلـى أن یـكون ھـناك فـائـض لـلتصدیـر Export وھـذا یـلقى أعـباء جـدیـدة عـلى 
الـتسویـق وتظھـر أھـمیة ذلـك فـي الـتجارة الـخارجـیة لـما لـلأسـواق الـخارجـیة Trade	Foreign، مـن 
طـبیعة خـاصـة حـیث وجـود اخـتلافـات عـدة بـین المسـتھلكین نـاتـجة عـن الاخـتلافـات الـثقافـیة والـتي تـتعكس 

 .Paberns	of	Behavior في معتقدات وعادات الشعوب والأمم الاجتماعیة وأنماط سلوكھم

وأھـمیة الـتسویـق تـتضح إذا عـرفـنا أن أكـثر مـن 50% مـن سـعر السـلع والخـدمـات الـتي یشـتریـھا 
الأفراد عبارة عن تكلفة تسویقیة تزید كثیرا في بعض الصناعات وفي التجارة الخارجیة. 

كـما أن أھـمیة الـتسویـق تـتضح أیـضاً مـن الـمنافـع الأخـرى الـتي یـحققھا لـلمجتمع والـتي تـتمثل فـیما 
	 1یلى:-

تخفیض الأسعار: 1)

تـعمل الـمنظمات عـلى زیـادة حجـم الـسوق الـذي تخـدمـھ ویـتم ذلـك عـن طـریـق الـنشاط الـتسویـقي 
وعـندمـا تـتسع الأسـواق ویـزیـد الإنـتاج یـؤدي ذلـك إلـى تـخفیض تـكلفة الـوحـدة الـمصنوعـة فـیؤدي ذلـك إلـى 

	 .Marke0ng,	john	stapltan,	Teach	Your	self	Books,new	edi0on,	Holder	&	staughton1
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انـخفاض سـعرھـا فـتصبح فـي مـتناول یـد المسـتھلك بـالـسعر الـمناسـب والـذي یـمكنھ مـن شـرائـھا دون 
المساس بجودتھا أو خدمات مابعد البیع. 

زیادة جودة Quality الإنتاج: 2)

فـي بـدایـة الـتصنیع لـم تـكن الـمنتجات مـمیزة عـن بـعضھا لـكن بـعد ظـھور الإعـلان اصـبح مـن الـلازم 
وضــع الــعلامــة الــتجاریــة Mark	Trade الــممیزة حــتى عــلى الــجودة بــعد ظــھور الــمنافــسة 

Compei0on حتى تتم المحافظة على المراكز السوقیة التي تحصلوا علیھا. 

(3 :Trading	Risks تخفیض المخاطر التجاریة

یـعمل الـتسویـق عـلى إیـجاد بـیئة عـمل سـلیمة ذلـك لان المشـروع قـبل قـیامـھ تسـبقھ دراسـة الجـدوى 
Study	Feasibility وأولــى خــطوات ھــذه الــدراســة ھــي الــدراســة الــتسویــقیة أو دراســة الــطلب 
Study	Demand عـلى مـنتجات المشـروع أي انـھ بـإمـكانـنا اسـتقراء مـدى نـجاح المشـروعـات وبـذلـك 
تـخفیض الـمخاطـر الـتجاریـة وتـوفـیر مـنتجات جـدیـدة للمسـتھلك، كـما أن الـمجتمع سـیستفید مـن وجـود 

وحدات إنتاجیة جدیدة ناجحة مبنیة على أسس علمیة سلمیة. 

دعم التقدم التكنولوجي: 4)

فيـ محـاولةـ لاكتـساب اكبـر نصـیب ممـكن منـ السـوق وكسبـ ثقـة المستـثمرینـ فاـن المـنظمات لا 
تـعمل عـلى إشـباع رغـبات وحـاجـات المسـتھلك بـالـمنتجات الـحالـیة فحسـب، بـل تـسعى لـتطویـر ھـذه 
الـمنتجات development	Products فـتعمل عـلى دعـم مـراكـز الـبحوث الـمختلفة، كـما تـعمل عـلى 
إیـجاد إدارات خـاصـة بـالـبحث والـتطویـر R&D ضـمن ھـیكلھا الـتنظیمي، الأمـر الـذي یـؤدي إلـى تـطویـر 
السـلع وزیـادة الاشـباعـات للمسـتھلك وكـمثال لـذلـك صـناعـة الـتلفزیـون فـقد تـطورت ھـذه الـصناعـة مـن 
الـشكل البسـیط لـلتلفزیـونـات الـعادیـة (أبـیض وأسـود) إلـى أجھـزة تـلفزیـون مـلون أكـثر تـعقیدا وأجھـزة 
فـیدیـو حـدیـثة وكـل ذلـك بـفضل الـتنافـس الشـدیـد بـین الشـركـات عـلى الأسـواق ومـحاولـة كسـب رضـاء 
المسـتھلك، فـعملت عـلى دعـم الـتقدم الـتكنولـوجـي فـأصـبح المسـتھلك یسـتمتع بـتلك الـمنتجات الـتي كـانـت 
مـن الـممكن ألا تظھـر لـولا تـبني الشـركـات لـلمخترعـات الجـدیـدةوالـعمل عـلى تـطویـر الـجیل الـحالـي 

للمنتجات وذلك بفضل العلم والتكنولوجیا والدعم المتواصل من قبل الشركات الكبرى. 

كـما أن ذلـك الـدعـم یـوجـھ أیـضاً لـتطویـر بـرامـج الـجامـعات، فـفي الخـمسینیات قـامـت مـؤسـسة فـورد 
 . Founda0on1	Ford بـتمویـل بـرنـامـج لـتقییم مـحتویـات الـمناھـج الـتي تـدرس بـكلیات إدارة الأعـمال

 .Strategic	Mangement وقد أدت توصیات ھذا التقریر إلى ظھور مفھوم الإدارة الإستراتیجیة

1	عبدالحمید مصطفى أبوناعم، الإدارة الاستراتیجیة، إعداد المدیر الإستراتیجي، دار الثقافة العربیة للنشر، القاھرة، الطبعة الثانیة 1993م، 

ص18.
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دعم التعلیم والمساھمة في ملء أوقات الفراغ: 5)

إن الـعدیـد مـن الـصحف ومحـطات الـتلفزیـون وغـیرھـا مـا كـان لـھا أن تـعمل مـن غـیر الـنشاط 
الـتسویـقي. فـالـصحف تـعتمد اعـتمادا كـبیراً فـي دخـلھا عـلى الإعـلانـات الـتجاریـة، كـما أن محـطات 
الـتلفزیـون الـتجاري تـعتمد اعـتمادا كـلیا عـلى الإعـلان والـدعـم الـذي تجـده مـن الشـركـات الـتجاریـة. 
والإعـلان كـما ھـو مـعروف أحـد الأنشـطة الـتسویـقیة. وكـل مـن الـصحافـة والـتلفزیـون تـعد مـن وسـائـل 
الـثقافـة الـرئیسـیة فـیما یـخص الـتعلیم خـارج نـطاق الـمدرسـة (أو الـتعلیم الـرسـمي) فھـي تـقدم الـبرامـج 

الدینیة والإخباریة والثقافیة والأدبیة للمستمع أو القارئ. 

كـما أن الـمعلنین یـدعـمون بـسخاء الأنشـطة الـتي تـعمل عـلى مـلء أوقـات الـفراغ، ذلـك لأنـھم یـبحثون 
دائـماً عـن أمـاكـن الازدحـام حـیث یـتوقـعون وجـود مسـتھلكین حـالـیین أو مـرتـقبین، لـذلـك فـھم یـدعـمون 
الـمسابـقات الـریـاضـیة الـمختلفة فـي شـتى الـمجالات، مـثل الشـركـات الـتي تـرعـى سـباق الـخیل ومـنافـسات 

التنس بالسودان، أو تبني إحدى شركات المیاه الغازیة لفریق كرة قدم معین. 

تقدیم وظائف جدیدة: 6)

إن الـطلب الـمتزایـد والـمرتـفع عـلى السـلع والخـدمـات بـفضل الأنشـطة الـتسویـقیة الـمختلفة یـؤدي إلـى 
الـعنایـة بمشـروعـات الـبنیة الأسـاسـیة مـن طـرق ووسـائـل نـقل واتـصالات ومـطارات وذلـك لتسھـیل 
انسـیاب السـلع والخـدمـات إلـى المسـتھلكین. وكـل ذلـك یـؤدي إلـى إیـجاد مجـموعـة كـبیرة مـن السـلع 

الجدیدة، كما أن المنشآت التسقیة المختلفة ووكالات الإعلان توفر فرص عمل للمجتمع. 

توسیع فرص الإختیار للمستھلك: 7)

إن إشـتداد الـمنافـسة ومـحاولـة الـحصول عـلى أكـبر حـصة سـوقـیة مـمكنة تـجعل الـمنظمات تـسعى 
لـتقدیـم أفـضل السـلع وأكـبر الـتشكیلات الـتي تـرضـي طـموح المسـتھلك وتشـبع رغـباتـھ، وبـذلـك تـكون 
للمسـتھلك فـرصـة الاخـتیار بـین عـدة مـنتجات وسـلع بـدیـلة ذات أحـجام مـواصـفات مـختلفة وأوضـح مـثال 
لـذلـك بـالـسودان مـثل بـسكویـت كـابـتن مـاجـد، الـربـیع، رویـال، المشـرف و... الـخ. والـتي ظھـرت فـي شـكل 
حـملات تـرویـجیة لتنشـیط الـمبیعات عـبر الـمسابـقات. مـما أدى إلـى تـوسـیع فـرصـة الإخـتیار للمسـتھلك 

في ھذه السلعة. 

دعم التجارة الخارجیة: 8)

كـثیرا مـا یـتوقـف مسـتوى مـعیشة الـدولـة عـلى مـقدرتـھا عـلى تـسویـق سـلعھا وخـدمـاتـھا فـي الأسـواق 
الـدولـیة وذلـك لـلإخـتلافـات الـكبیرة فـي اذواق وعـادات المسـتھلكین وتـبایـن لـغاتـھم ولـھجاتـھم نـتیجة 
لاخـتلاف الـثقافـة ویـعمل الـتسویـق عـلى دعـم الـتجارة الـخارجـیة لـلدولـة وذلـك بـالـتعرف عـلى تـلك 
الأسـواق  عـن طـریـق بـحوث الـتسویـق، والـترویـج بـإقـامـة و/أو الاشـتراك فـي الـمعارض الـخارجـیة مـن 

قبل الشركات المختلفة الأمر الذي یؤدي إلى فتح أسواق جدیدة والمحافظة على الأسواق الحالیة. 
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رفع مستوى المعیشة: 9)

الـتوجـھ بـالـمفاھـیم الحـدیـثة لـلتسویـق یـساھـم فـي تـقدم الـمجتمع ورفـع مسـتوى الـمعیشة، فـالـمفھوم 
الـجتماعـي لـلتسویـق مـثلاً یـعمل عـلى صـیانـة والـمحافـظة عـلى الـبیئة ورعـایـة مـصالـح الأفـراد عـن طـریـق 
تـسویـق الـطیبات مـن السـلع والخـدمـات والـتي لا تـضر بـالـبیئة ولا بـصحة المسـتھلك وتـحافـظ عـلى ربـحیة 

المنظمة. 

	MarkeMng	Mix عناصر المزیج التسویقي

تـعمل الـمنظمات الـمختلفة الـتي تـنتج السـلع والخـدمـات عـلى الـحصول عـلى أكـبر نـصیب مـن الـسوق 
المسـتھدف وھـي فـي سـبیل ذلـك تـسعى لـلتأثـیر فـي سـلوك المسـتھلك الشـرائـي عـن طـریـق الاسـتراتـیجیات 
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الـتسویـقیة الـتي تـتبناھـا، حـیث تـعمل جـاھـدة مـن خـلال ھـذه الاسـتراتـیجیات لـجعل المسـتھلك یـفضل 
منتجاتھا حتى تضمن لنفسھا البقاء في وسط بیئة الأعمال التي تتعقد یوما بعد یوم. 

والمسـتھلكین فـي سـلوكـھم الشـرائـي یـتأثـرون بـعدد مـن الـمؤثـرات، مـعظم ھـذه الـمؤثـرات خـارجـة عـن 
سـیطرة الـمنظمة إلا أن عـددا مـنھا تسـتطیع الـمنظمة الـتحكم فـیھ والسـیطرة عـلیھ، وھـذه الـمثیرات 
 (Marke0ng	Mix) الـتسویـقیة الـتي تـكون تـحت تـصرف الـمنظمة تـعرف بـاسـم الـمزیـج الـتسویـقي
 ،Place الـتوزیـع ،	Products وھـي الـمنتج (P) لأنـھا جـمیعھا تـبدأ بـالحـرف (4P,s) ویـطلق عـلیھا
الـترویـج Promo0on، والـسعر Price. وسـنقوم إن شـاء الله فـي دراسـة تـالـیة بتحـلیل الاسـتراتـیجیات 
الـمختلفة الـتي تـتعلق بھـذه الـمتغیرات مـع عـرض كـامـل لـلتعریـف بـھا وفـیما یـلي عـرض مـختصر لھـذه 

المتغیرات:- 

أولاً: المتج: 

الـمنتج ھـو كـل مـایشـبع لـلإنـسان حـاجـة، فـالـشخص عـندمـا یشـتري سـلعة مـعینة فـھو لا یـنظر إلا إلـى 
الإشـباع الـذي یـحصل عـلیھ مـن اسـتعمالـھ لھـذه السـلعة والـتي تـحتوي عـلى جـودة ومـواصـفات مـعینة 
وحجـم مـعین، والـمنتج قـد یـكون سـلعة مـلموسـة (جـھاز رادیـو مـثلا) أو خـدمـة (خـدمـات الـمھن الحـرة 

كالأطباء والمامین) أو شخصاً أو فكرة. 

ویـجب مـلاحـظة أن السـلعة تـمر بـعدد مـن الـمراحـل وأصـلح عـلى تـسمیتھا دورة حـیاة السـلعة 
cycle	life	Product. حـیث تـبدأ السـلعة مـنذ أن كـانـت فـكرة مـروراً بـمرحـلة الـتقدیـم والـنضج تـم 
الـتدھـور، وھـذه الـمراحـل تـرتـبط بـالاسـتراتـیجیات الـتي تـخص جـمیع عـناصـر الـمزیـج الـتسویـقي. وھـذه 

المراحل ھي:-	

مـرحـلة مـاقـبل الـتقدیـم: حـیث تـكون السـلعة فـي مـرحـلة الـدراسـة والـتطویـر ولیسـت بـالـضرورة 1)
أن تـكون السـلعة  جـدیـدة بـمعنى أنـھا لـم تـكن مـوجـودة بـل یـكفي أن تـكون جـدیـدة عـلى الـسوق 
الـمعني أو جـدیـدة عـلى المسـتھلك. وھـذه الـمرحـلة ذات تـكلفة عـالـیة بـالنسـبة لـلمنظمة نسـبة 

للمنصرف على الدراسات والبحوث بدون أن یكون ھناك عائد.	

مـرحـلة الـتقدیـم: فـي ھـذه الـمرحـلة تـكون السـلعة جـدیـدة وغـیر مـعروفـة مـعرفـة تـامـة بـالأسـواق 2)
لـذلـك فھـي بـحاجـة إلـى إعـلان كـثیف ودعـایـة مـركـزة تـجعل المسـتھلك یـقدم عـلى تجـربـة السـلعة 

وتفصیلھا فیما بعد.	

مـرحـلة الـنمو: فـي ھـذه الـمرحـلة تـكون السـلعة قـد عـرفـت بـالأسـواق لـذلـك تـزداد الـمبیعات 3)
ویـكون مـعدل الـنمو فـي الـمبیعات عـالـیاً، وفـي ھـذه الـمرحـلة یـحاول الـمنافـسون الـدخـول لـسوق 

ھذه السلعة.	
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مـرحـلة الـنجوض أو الإسـتقرار: فـي ھـذه الـمرحـلة یـنخفض مـعدل نـمو الـمبیعات عـن الـمرحـلة 4)
السابقة وتكون السلعة قد إستقرت بالأسواق وأخذت موقعاً بین السلع المنافسة.	

مـرحـلة الـتدھـور: أھـم مـمیزات ھـذه الـمرحـلة تـدھـور الـمبیعات وإنـخفاض الأربـاح وعـلى 5)
الـمنظمة التخـلص مـن المخـزون وتـحجیم الـنفقات. ویـمكن أن تـعمل عـلى تـطویـر السـلعة مـن 

جدید وبالتالي تظھر دورة سلعة جدیدة. 

 -:	 1وقد حدد كوتلر ثلاث مستویات للمنتج

المسـتوى الأول جـوھـر السـلعة والـذي یـجیب عـلى الـسؤال الـتالـي: مـاذا یشـتري المسـتھلك فـعلا؟ فـالسـلعة 
ھـنا بـبساطـة ھـي حـل لـمشكلة، فـالـمرأة الـتي تشـتري أدوات للتجـمیل فھـي لا تشـتري ھـذه الأشـیاء 
الـكیماویـة لـذاتـھا، إنـما تشـتري الأمـل، كـما أن الـمرأة الـتي تشـتري كـامـیرا لا تشـتري صـندوقـاً ألـیاً إنـما 
تشـتري مـتعة الـتصویـر فـرجـل الـتسویـق ھـنا یـبیع جـوھـر السـلعة أو الإشـباع الـذي یـحصل عـلیھ 
المسـتعمل لھـذه السـلعة ولـیس مـواصـفات شـكلیة مـعینة. أن الـمنتج ھـو تجسـید لـجوھـر الإشـباع الـذي 
یـحصل عـلیھ المشـتري أي الـشكل الـملموس الـذي یـدركـھ المشـتري المسـتھدف فـإذا كـانـت سـلعة مـلموسـة 
فـإنـھا تـتمیز بـشكل مـعین ومسـتوى جـودة مـعین ومـواصـفات واسـم مـعین وعـبوة مـعینة وتـتمیز عـن بـقیة 
الـمنتجات، أو أن تـكون خـدمـة تحـمل بـعض ھـذه الـصفات، ثـم أخـیرا مجـموعـة الـفوائـد الـتي یـحصل 

علیھا الشخص من شرائھ السلعة. 

والسـلعة یـجب أن تحـمل مـا یـمیزھـا عـن غـیرھـا مـن السـلع الـمشابـھة یـكون ذلـك الـتمیز اسـما مـثل 
مكـرونةـ المـھندس أو علامة تجـاریةـ مثـل النجمـة لعـربةـ المـرسیـدس، وقدـ تضـاف إلىـ العلامة رقمـا مثلا 

سیارة بیجو 404 مع وجود العلامة الممیزة لسیارة بیجو وھكذا. 

ایـضا یـدخـل ضـمن السـلعة الـغلاف حـیث یـجب أن تـكون داخـل غـلاف مـعین الھـدف مـنھ حـمایـة 
السـلعة أو الـتعریـف عـلى خـصائـصھا مـن خـلال كـتابـة الـبیانـات الـضروریـة بـذلـك الـغلاف كـبیانـات الـسعر 
والـوزن... الـخ. أو لـلراحـة فـي الإسـتعمال أو المظھـر الـخارجـي الـجید كـما یـجب أن لا یـكون مـلوثـا 

للبیئة ولا یؤدي إلى استھلاك الموارد النادرة. 

كـما یـدخـل ضـمن السـلعة الـضمان الـذي یـقدمـھ الـمنتجون عـن عـیوب السـلعة والـذي یـعطي المسـتفید 
الـحق فـي إصـلاح السـلعة أو اسـتبدالـھا فـي حـالـة حـدوث أي عـطل خـلال فـترة مـعینة 5 شـھور مـثلا ھـي 

مدة الضمان، وھنا في السودان نعتقد ھذا الجانب المتمثل في الضمان أو غیره من خدمات ما بعد 

دورة جیاة السلعة 

	Philip	Kotler,	Marke0ng	Mangement,	analysis,	planning,	&	control,	4th	edi0on,	pren0ce	Hal	Interna0onal,	1

New	Jersy,	1980,	P.352
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شكل (1/4) 

الـبیع لا یـتوفـر سـوى فـي بـعض الـمنتجات الـقلیلة مـثل ثـلاجـات كـولـدیـر أو ادمـیریال مـن شـركـة ألـواح 
الصلب المحدودة والسبب في ذلك أن السوق ھنا سوق بائعین. 
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مرحلة 
التدھور

المبیعات

الأرباح
مرحلة ما 
قبل التقدیم

مرحلة التقدیم

مرحلة 
النمو

مرحلة النضوج
المبیعات	-

الإیرادات	-

السنوات



ثانیاً: التوزیع: 

ویـشمل الـمنطقة الـجغرافـیة الـتي تخـدمـھا الـمنظمة، وقـنوات الـتوزیـع الـتي تسـتخدمـھا أو ھـیكل 
التوزیع بالمنظمة بالإضافة إلى التوزیع المادي والمتمثل في النقل والتخزین. 

ثالثاًً: الترویج: 

الـترویـج ه وسـیلة الـمنظمة الـتي تسـتخدمـھا لـتزویـد المسـتھلك بـالـمعلومـات الـلازمـة لإزالـة جھـلھ 
بـمنتجاتـھا وجـعلھ یسـلك بـطریـقة مـؤاتـیة تـتفق واسـتراتـیجیة الـمنظمة. فـالمسـتھلك یـحصل عـلى ھـذه 
الـمعلومـات بـعدة طـرق خـارج سـیطرة الشـركـة إلا أن الـمتغیرات الـتي یـشملھا الـترویـج والـتي تـعرف 
بـالـمزیـج الـترویـجي Mix	Promo0on تسـیطر عـلیھا الشـركـة وتـتحكم فـیھا وتـشمل عـناصـر الـمزیـج 

الترویجي على المتغیرات التالیة:- 

(1	.Adver0zing الإعلان

(2	.Selling البیع الشخصي

(3	.Publicity الدعایة

(4	.Sales	promo0on ترویج المبیعات

الإعـلان: ویـمكن تـعریـفھ بـأنـھ نـشاط مخـطط مـن الاتـصالات مـدفـوع الأجـر یـعتمد عـلى وسـائـل 1)
الاتــصال الــعامــة فــي نــقل الــرســالــة الإعــلانــیة عــن الســلع أو الخــدمــات والأفــكار والأشــخاص 

	 1والمنظمات بھدف التأثیر على المعلن إلیھم وإفناعھم بشرائھا وتقبلھا أو التعامل معھا

الـبیع الـشخصي: الـبیع الـشخصي ھـي عـملیة الـمقابـلة الـشخصیة الـتي تـتم مـع مـمثل الشـركـة (رجـل 2)
الـبیع) وواحـد أو أكـثر مـن الـعملاء بـغرض إتـمام عـملیة الـبیع، حـیث یـقوم رجـل الـبیع بـإبـراز وشـرح 

خصائص وممیزات السلعة للعمیل.	

الـدعـایـة (النشـر): الـدعـایـة ھـي الـنشاط الـذي یـؤثـر فـي عـقیدة الجـمھور سـواء لـجعلھ یـؤمـن بـفكرة أو 3)
مبدأ أو من أجل صرفھ عن فكرة أو مبدأ أو عقیدة یؤمن بھا. وھي  

تـرویـج الـمبیعات: تـرویـج الـمبیعات أو تنشـیط الـمبیعات ھـي جـھود تـسویـقیة مـختلفة تسـتخدمـھا 4)
الـمنظمة (غـیر الـعناصـر الـثلاثـة الـسابـقة) لتنشـیط مشـتریـات الأفـراد والمشـتریـن الـصناعـیین وھـي 
مـثل إقـامـة الـمعارض والـعینات الـمجانـیة وتـرتـیب نـوافـذ الـعرض بـالإضـافـة إلـى تـقدیـم الـجوائـز فـي 

المسابقات المختلفة.	

1	عبدالفتاح الشربیني، نعیم جمعھ، موضوعات في الإعلان، غیر موضح الناشر، 1991.
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رابعاً: السعر: 

یـعتبر الـسعر مـن الـمؤثـرات الـتسویـقیة الأسـاسـیة لـتسویـق اأي سـلعة، فـالمسـتھلك یـثأثـر إلـى حـد كـبیر 
بـالـسعر فـي اتـخاذه لـقرار الشـراء. كـما أن إیـرادات الـمنظمة تـتأثـر تـبعا لـذلـك. ویـدخـل فـي الـسعر الـخصم 

الذي تمنحھ المنظمة والئتمان وفترات السماح لتحصیل الدیون ... الخ. 
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مناھج دراسة التسویق 

ھـناك عـدد مـن الـمداخـل Approach الـتي یـمكن عـن طـریـقھا دراسـة الـتسویـق تـتفاوت مـن الـمداخـل 
التقلیدیة الجزئیة إلى المداخل الحدیثة الشاملة، ھذه المداخل ھي:- 

 :TradiMonal	Approach أولا: المداخل التقلیدیة

مدخل السلعة Approach	Product:	ا)

حـیث یـتم دراسـة الـتسویـق وفـقا لھـذا الـمدخـل عـن طـریـق تـوصـیف وتحـلیل تـسویـق السـلع بـأنـواعـھا 
المختلفة، حیث یتم تناول كل سلعة من الجوانب التالیة: 

مصادر عرض وتورید السلعة.	1)

سیاسات التوزیع التي یتبعھا المنتج.	2)

الوسطاء الذین یساعدون في توزیع السلع.	3)

حجم سوق السلعة وخصائصھ. 4)

أي أن مـدخـل السـلعة عـبارة عـن تحـلیل لـلمشاكـل الـمتعلقة بـتسویـق سـلعة مـعینة وتـتبع الاخـتلافـات الـتي 
تظھر عند تسویق أي نوع من أنواع السلع على حدة. 

مدخل المنشآت Approach	OrganizaMon: ب)

حـیث یـتم وفـقا لھـذا الـمدخـل دراسـة الـمنشآت الـمختلفة الـتي تـعمل فـي تـوزیـع السـلع والخـدمـات مـن 
تـجار جـملة وتجـزئـة ووكـلاء وتحـلیل وتـوصـیف ھـذه الـمنشآت والأنشـطة والـوظـائـف الـتي تـطلع بـھا. أي 
أن ھـذا الـمدخـل یـعمل عـلى تحـلیل الـدور الـذي یـلعبھ كـل نـوع مـن أنـواع الـوسـطاء فـي تـسویـق السـلع 

المختلفة. 

مدخل الوظائف:	ت)

یـعني ھـذا الـمدخـل بـدراسـة الـوظـائـف الـتسویـقیة مـثل الشـراء والـبیع، الـنقل، التخـزیـن، بـحوث 
الـتسویـق... الـخ. حـیث تـتم دراسـة كـل وظـیفة، والـتعرف عـلى أھـمیتھا لـلنشاط الـتسویـقي الـذي تـقوم بـھ 

منظمة معینة أو اللازم لتسویق سلعة معینة. 

 :Modern	Approach ثانیاً: المداخل الحدیثة
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مدخل النظم: approach	theory	Systems: ا)

وفـقا لھـذا الـمدخـل یـتم تحـلیل نـظام الـتسویـق الـكلي لـلمنظمة والأنـظمة الـفرعـیة الـمكونـة لـھ وتحـلیل 
عـلاقـتھا بـالـبیئة وعـلاقـتھا بـالأنـظمة الأخـرى داخـل الـمنظمة وكـیف تـؤثـر وتـتأثـر بـھا. حـیث یـتم دراسـة 
أھـداف الـنظام والـمدخـلات الـبیئیة الـمختلفة الـتي تـعمل عـلى تـحقیق أھـداف الـنظام. كـما یـتم دراسـة 

مخرجات النظام إلى البیئة وتحلیل المعلومات المرتدة لقیاس كفاءة النظام. 

 :TradiMonal	Approach : 1ب) مدخل الاستراتیجیات

وھـذا الـمدخـل مـن الـمداخـل الحـدیـثة والـتي تـعمل عـلى ربـط الـمنظمة بتحـدیـات الـبیئة الـمحیطة. 
وتـعرف الاسـتراتـیجیة بـأنـھا الـعملیة الـتي تـقوم بـمقتضاھـا الإدارة الـعلیا لـلمنظمة بتحـدیـد اتـجاه الـمنظمة 
طـویـل الأجـل ووضـع أھـدافـھا وذلـك فـي ضـوء كـل مـن الـعوامـل الـبیئیة الـداخـلیة (إمـكانـیات الـمنظمة) 
.والإدارة  2والـخارجـیة (الـظروف الـمحیطة بـالـمنظمة) ثـم تـطبیق الاسـتراتـیجیة الـمختارة والـرقـابـة عـلیھا

الاسـتراتـیجیة كـمدخـل إداري تـقوم الإدارة الـعلیا بـمقتضاه بتحـدیـد مسـتقبل الـمنظمة وأدائـھا طـویـل الأجـل 
وذلــك مــن خــلال تــطویــر وبــناء اســتراتــیجیات الــمنظمة بــعد الــقیام بــالتحــلیل الــلازم لــلبیئة 
الـداخـلیةوالـخارجـیة. ویـتم تـطویـر ھـذه الاسـتراتـیجیات عـلى مسـتوى الـمنظمة وعـلى مسـتوى الإدارات 

التشغیلیة كاستراتیجیة التسویق والاستراتیجیة المالیة. 

ووفـقا لھـذا الـمدخـل تـتم دراسـة وتحـلیل ھـذه الاسـتراتـیجیات عـن طـریـق مـا یـعرف بـإسـلوب 
الـمراجـعة الاسـتراتـیجیة وغـیرھـا مـن الأسـالـیب وذلـك لـلتعرف عـلى كـیفیة تـفاعـل وتـكامـل الـمجالات 

3الوظیفیة المختلفة. بالإضافة إلى بیان كیفیة مساھمة ھذه الوظائف في تحقیق أھداف المنظمة 

ویـجب مـلاحـظة أن ھـذه الـمداخـل مـكملة لـبعضھا فـالـذي یـتبع الـمداخـل الحـدیـثة لابـد لـھ مـن اسـتخدام 
مـدخـل الـسعلة عـند تحـلیل مخـرجـات الـنظام ولا بـد لـھ مـن اسـتخدام مـدخـل الـوظـائـف عـند تحـلیل 
الـعملیات. وھـكذا بـل حـتى الـمداخـل الـتقلیدیـة تـتكامـل مـع بـعضھا فـالـذي یـتبع مـدخـل السـلعة یـجب أن 
یـدرس الـمنشآت الـتي تـعمل فـي تـسویـقھا والـوظـائـف الـتي تـقوم بـھا ھـذه الـمنشآت، لـذلـك فـإن أي دراسـة 

یجب أن تستخدم ھذه المداخل مجتمعة بصورتھا المتكاملة، وسیكون ذلك منھجا في ھذه الدراسة. 

1للمزید حول ھذا الموضوع، أنظر: محمد الناجي الجعفري، اثر المخاطر على الإدارة الاستراتیجیة، بالتطبیق على شركة سكر كنانة، 

رسالة ماجستیر غیر منشورة مقدمة لكلیة الاقتصاد، جامعة أم درمان الإسلامیة، 1994.

2	أنظر في ذلك: عبدالحمید مصطفى أبوناعم، مرجع سابق ص39. 

.Wiliam	Glueck,	Business	Ploicy	&	Strategic	Management,	3rd	Mc	Graw	Hill	Kongkusha	ltd.,	1980,p5

3	  حول إسلوب المراجعة الاستراتیجیة، جمع ذلك في: عبدالحمید مصطفى أبوناعم، مرجع سابق ص435، 448.
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ملخص الفصل 

نـاقـش الـفصل الـجوانـب الـمختلفة لـمفھوم وتـعریـف الـتسویـق حـیث نـاقـش مجـموعـة مـن الـتعریـفات 
التي أعطیت للتسویق وخرج بالتعریف التالي للتسویق: 

"الـتسویـق ھـو نـظام مـتكامـل مـفتوح یـعمل عـلى إثـارة الـحاجـات الـكامـنة لـلأفـراد وإشـباعـھا وتـلبیة 
رغـباتـھم مـن الـطیبات مـن سـلع وخـدمـات فـي الـوقـت الـمناسـب والـمكان الـمناسـب، وبـالـجودة الـمناسـبة 
وبـالـسعر الـمناسـب مـع مـراعـاة الـموازنـة بـین مـصالـح الـمنظمة والمسـتھلك آخـذا فـي الاعـتبار المسـئولـیة 

عن المستھلك والبیئة". 

وأوضـح الـفصل أن الـتسویـق ھـو الـغرض الـمرحـلي والـنھائـي لـلمنظمات سـواء الـتي تـسعى إلـى 
الـربـح أو تـلك الـتي تـسعى لـتقدیـم خـدمـاتـھا بـدون أن یـكون الـربـح ھـدفـھا الأسـاسـي. كـما أوضـح الـفصل 
الـفلسفات الـمختلفة الـتي تـتبعھا الإدارة فـي تـوجـیھ نـشاطـھا والـمنبثقة مـن الـتسویـق كـفلسفة الـتوجـھ 

بالمبیعات وفلسفة التوجیھ بالمنتجات والإنتاج والتوجھ بالتسویق ثم المفھوم الاجتماعي للتسویق. 

أیـضا بـین الـفصل الـمنافـع الـمختلفة الـتي یـحققھا الـتسویـق او یـضیفھا للسـلع مـثل الـمنفعة الـمكانـیة 
والـزمـانـیة ومـنفعة الـتملك أو الـحیازة بـالإضـافـة إلـى مـساھـمتھ فـي تـحقیق الـمنفعة الـشكلیة للسـلعة. كـما 
أوضـح الـفصل أن الـتسویـق یـؤدي إلـى خـفض الأسـعار وزیـادة الـجودة ودعـم الـتقدم الـتكنولـوجـي ودعـم 
الـتعلیم والـمساھـمة فـي مـلء أوقـات الـفراغ لـلمجتمع عـن طـریـق مـساھـمتھ فـي الأنشـطة الـمختلفة. كـما أنـھ 
یـعمل عـلى دعـم عـدد مـن الـوظـائـف الجـدیـدة، كـما یـعمل عـلى دعـم الـتجارة الـخارجـیة والـمساھـمة فـي 

رفاھیة المجتمع. 

أیـضا تـعرض الـفصل لـعناصـر الـمزیـج الـتسویـقي وھـي الـمنتج والـسعر والـتوزیـع والـترویـج، 
وعناصر المزیج الترویجي والتي تتمثل في الدعایة والإعلان والبیع الشخصي وترویج المبیعات. 

اخـیراً تـعرض الـفصل إلـى مـناھـج دراسـة الـتسویـق الـمختلفة والـمتمثلة فـي الـمداخـل الـتقلیدیـة وھـي 
مـدخـل السـلعة ومـدخـل الـمنشآت ومـدخـل الـوظـائـف والـمداخـل الحـدیـثة والـمتمثلة فـي مـدخـل الـنظم ومـدخـل 

الاستراتیجیات. 

أسئلة للمراجعة: 

أولا: مطلوب إجابة تحلیلیة عن الأسئلة:- 
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أعـطى الـتسویـق تـعریـفات مـتعددة أكـثرھـا إثـارة للجـدل تـعریـف لـجنة الـتعریـفات الـتابـعة للجـمعیة 1)
الأمریكیة للتسویق، ناقش ذلك التعریف مع توضیح مفھوم التسویق.	

یـعرف الأسـتاذ كـوتـلر الـتسویـق بـأنـھ نـشاط إنـسانـي یـوجـھ لإشـباع الـحاجـات عـن طـریـق عـملیة 2)
التبادل، ناقش ذلك مع عرض كل الجوانب التي یشملھا التعریف.	

فرق بین فلسفة التوجھ بالمبیعات وفلسفة التوجھ بالتسویق.	3)

تناول بالشرح المداخل المختلفة لدراسة التسویق.	4)

تناول بالشرح عناصر المزیج التسویقي وعناصر المزیج الترویجي.	5)

تناول بالشرح المراحل المختلفة لدورة حیاة السلعة.	6)

ثانیاً: حدد صحة أو خطأ العبارات التالیة مع التعلیق في حدود سبعة أسطر:- 

یمارس التسویق في منظمات الأعمال التي تھدف إلى الربح فقط.	1)

تؤثر الثقافة في رغبات وحاجات الأفراد لذلك على المنظمات أخذ ذلك في الإعتبار.	2)

یكون التسویق عندما یقرر الأفراد إشباع حاجاتھم عن طریق عملیة التبادل.	3)

یمكن للمستھلك أن یقوم بالنشاط التسویقي نیابة عن المنظمات.	4)

یحقق التسویق المنفعة الشكلیة والمكانیة والزمانیة للسلعة.	5)

لیس ھناك دور للتسویق في التجارة الخارجیة.	6)

یـعمل الـتسویـق عـلى زیـادة فـرص الـعمل فـي الـمجتمع وزیـادة فـرص الاخـتیار بـین السـلع 7)
والخدمات المختلفة.	
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الفصل الثاني 

دراسة سلوك المستھلك 
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الفصل الثاني 

دراسة سلوك المستھلك 

المسـتھلك ھـو الھـدف الأول لـلمنظمات الـمختلفة حـیث تـسعى ھـذه الـمنظمات إلـى 
كسـب رضـائـھ مـن خـلال تـقدیـمھا للسـلع والخـدمـات الـتي تـناسـبھ، ولـمعرفـة ذلـك لابـد 
لھـذه الـمنظمات مـن دراسـة وتحـلیل سـلوك المسـتھلك، لـذلـك رأیـنا أن نـبدأ بـدراسـة 
سـلوك المسـتھلك قـبل الـدخـول فـي تـفاصـیل الأسـواق. والسـلع والاسـتراتـیجیات الـمختلفة 

لأنھا جمیعھا تبدأ بالمستھلك. 

وھـذا الـفصل یسـتعرض ذلـك، حـیث یـبین مـا الـمقصود بسـلوك المسـتھلك وأنـواع 
ذلـك السـلوك والـمداخـل الـمختلفة لـدراسـة المسـتھلك: وأھـم الـنماذج الـتي تفسـر سـلوك 
المتسھـلك. كـما یـبین أیـضاً مـراحـل قـرار الشـراء وأنـواع السـلوك الشـرائـي والسـلوك 
الـصناعـي ویـبین الاخـتلافـات بـین المشـتري الـصناعـي والمشـتري الـنھائـي وأدوار 
الشـراء للمشـتري الـصناعـي. أي أن الـقارئ لھـذا الـفصل سـیكون قـادرا عـلى الإجـابـة 

عن الأسئلة التالیة:- 

مــا الــمقصود بســلوك المســتھلك ومــاھــي أھــم الــمداخــل لــدراســة ســلوك -
المستھلك؟.	

ماھي المؤثرات المختلفة التي تؤثر في سلوك المستھلك الشرائي؟	-

ماھي أھم النماذج التي تفسر سلوك المستھلك؟	-

مـاھـي مـراحـل قـرار الشـراء وكـیف تسـتطیع الـمنشأة الـتأثـیر عـلى قـرار -
الشراء؟.	

ما الفرق بین سلوك المشتري الصناعي والمشتري النھائي؟ -

 :Consumer	Behavior ما المقصود بسلوك المستھلك
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تـسعى الـمنشأة، أیـا كـان مـجال عـملھا، إلـى الاسـتمرار فـي تـحقیق الـربـح واسـتقرار ھـذا الـربـح أو 
تـقدیـم خـدمـة بـكفاءة والـشئ الأسـاسـي الـذي تـسعى إلـیھ الـمنشأة فـي سـبیل تـحقیق ذلـك ھـو كسـب رضـاء 
المسـتھلك عـن السـلع و/أو الخـدمـات الـتي تـقدمـھا، ولا یـتم ذلـك إلا بـعد مـعرفـة مـا یـریـده ویـرغـب فـیھ 
المسـتھلك. ویـمكن أن تـصل الشـركـة إلـى كـل ذلـك بـدراسـة سـلوك ھـذا المسـتھلك. كـیف یـتصرف، كـیف 
یشـترى سـلعتھ مـاھـي الأحـجام والأنـواع الـتي یـفضلھا، مـاھـي الـمتاجـر والـمحال الـتي یـرغـب فـي الشـراء 
مـنھا مـاھـي الـمؤثـرات الـمختلفة الـتي تـؤثـر فـي قـرار الشـراء، مـن ھـم الأفـراد أو الجـماعـات ذات الـتأثـیر 
عـلى سـلوك ھـذا المسـتھلك. إن دراسـة سـلوك المسـتھلك تـعتبر نـقطة الـبدایـة لـنجاح الـمنشأة وربـحیتھا 
واسـتمرارھـا. لـذلـك یـجب عـلى الـمنشأة الاھـتمام بـھا لان الـعدیـد مـن الـمنشآت تفشـل لأنـھا لـم تـعرف 

مایرغب فیھ المستھلك فعلا. 

لـد زادت الـحاجـة لـدراسـة سـلوك المسـتھلك فـي الـسنوات الأخـیرة بـصفة خـاصـة نـظرا لـلتقدم الـفني 
. وبـالـنظر  1والـتكنولـوجـي الحـدیـث والـنظرة الجـدیـدة إلـى الاسـتثمارات الضخـمة فـي مشـروعـات الأعـمال

إلى ھذه الاستثمارات الضخمة یتبین مدى مایعنیھ الفشل في تحقیق أھدافھا والوصول إلى المستھلك. 

ودراسـة سـلوك المسـتھلك لیسـت بـالأمـر الیسـیر، فـعلى الـرغـم مـن اجـتھادات الاقـتصادیـین وعـلماء 
الـنفس والاجـتماع فـي ذلـك إلا أن الأمـر مـازال مـحاطـا بـالـعدیـد مـن الـصعاب. فـدراسـة تـصرفـات 
المسـتھلك	 والـعوامـل الـمؤثـرة فـي قـراره الشـرائـي والإلـمام بـكل الـمتغیرات الـتي تـحیط بـالـعمل لیسـت 
دقـیقة عـلى كـل حـال، كـما ھـو فـي الـعلوم الـتطبیقیة، لأنـھا تـتعلق بـدراسـة السـلوك البشـري الـمتغیر 
والـمتبدل فـالإنـسان یشـتري لـعدة أسـباب ومـؤثـرات فـردیـة وحـضاریـة قـد لا یـعلمھا ھـو نـفسھ، أو لا یـریـد 

الإفصاح عنھا، ومن ھنا تأتي الصعوبة. 

مـما سـبق یـتضح أن الـمقصود بسـلوك المسـتھلك الأفـعال والـتصرفـات الـمباشـرة لـلأفـراد لـلحصول 
2عـلى سـلعة أو خـدمـة والـتي تـتضمن اتـخاذ قـرار الشـراء. ویـجب مـلاحـظة أن الشـراء الـفعلي ھـو جـزء 

فـقط مـن عـملیة اتـخاذ الـقرار. وعـند دراسـة سـلوك المسـتھلك یـجب عـلینا لـیس فـقط الاھـتمام بـما یشـتریـھ 
المسـتھلك ولـكن یـجب الإجـابـة عـن الأسـئلة الآتـیة: أیـن وكـیف وتـحت أي ظـرف تـمت عـملیة الشـراء؟ 
ولـماذا یـتصرف المسـتھلك بـالـطریـقة الـتي یـتصرف بـھا، لابـد مـن إجـابـات عـن تـلك الأسـئلة حـتى نـتمكن 
مـن تـفھم الـعملیة الـتسویـقیة مـن الـزاویـة الإداریـة أو الاجـتماعـیة. لـذلـك یـجب أن نـنظر إلـى مـا یـحتاجـھ 

3المستھلك وكیف تتشكل ھذه الحاجات وكیف ترتبط بالنشاط التسویقي. 

1	محمد سعید عبدالفتاح، التسویق، بیروت، دار النھضة العربیة، 1983، ص43.

	James	F.Engel,	et.,	al,	(Consumer	Behavior,	2nd	edi0on,	Holt,	Rinehart	and	Winston	Inc,	New	York)	2

.1937,p.5

3	محمد سعید عبدالفتاح، مرجع سابق، ص43.
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وھـنا تجـدر الإشـارة إلـى انـھ یـمكن تقسـیم سـلوك المسـتھلك إلـى سـلوك شـرائـي وسـلوك اسـتھلاكـي 
	 1وسلوك اتصالي.

ویـتمثل السـلوك الشـرائـي للمسـتھلك فـي عـملیة شـراء الـمنتج بـكمیة مـعینة ومـن مـكان مـعین وبـسعر 
معین والمراحل التي تمر بھا عملیة الشراء من معرفة بالمنتج ومقارنتھ بالبدائل ثم تفصیلھ وشرائھ. 

ویـتمثل السـلوك الاسـتھلاكـي فـي السـلوك الـمتعلق بـاسـتعمال السـلعة مـن حـیث طـریـقة و/أو كـیفیة 
الاسـتعمال ومـجالات اسـتعمال السـلعة والـكمیة الـتي یسـتھكلھا الـفرد فـي الـمرة الـواحـدة وعـدد مـرات 

استعمال السلعة وغیره. 

ویـتمثل السـلوك الاتـصالـي للمسـتھلك فـي مـصادر الـمعلومـات Sources	Informa0on الـتي 
یـعتمد عـلیھا فـي جـمع الـمعلومـات عـن الـمنتجات حـتى یـمكنھ اتـخاذ قـرار الشـراء ودرجـة ثـقتھ فـي ھـذه 
الـمصادر ومـا إذا كـانـت شـخصیتھ تـعتمد عـلى رجـال الـبیع أو الأصـدقـاء أو الـمعارف أو غـیر شـخصیة 
مـتمثلة فـي الإعـلان والـدعـایـة وغـیره. ویـجب أن یـتعرف رجـال الـتسویـق عـلى سـلوك المسـتھلك فـي كـل 
مـراحـلھ، والـذي ھـو فـي حـقیقتھ یـتعلق بـحاجـة غـیر مشـبعة یـسعى ذلـك المسـتھلك إلـى إشـباعـھا مـن خـلال 
مـا ھـو مـقدم مـن سـلع وخـدمـات. والـوصـول إلـى حـقیقة ھـذه (الـحاجـة غـیر المشـبعة) والـتي تـمثل مـشكلة 
للمسـتھلك، یـمثل نـقطة الـبدایـة لـنجاح الـمنشأة فـي الـوصـول أو الاقـتراب مـن ھـذا المسـتھلك. وھـناك عـدد 
مـن الـمداخـل الـتي تـقودنـا إلـى دراسـة سـلوك ذلـك المسـتھلك یـمكن أن یسـترشـد بـھا رجـال الـتسویـق وھـذا 

ما نعرفھ في الصفحات التالیة إن شاء الله. 

1	فؤاد أبوإسماعیل، بیئة واستراتیجیة الإعلان، غیر موضح الناشر، القاھرة،1985،ص88، (ورد ذلك في ھناء عبدالحلیم سعید، مرجع 

سابق، ص0133)
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مداخل دراسة سلوك المستھلك 

ھـناك عـدد مـن الـمداخـل یـمكن عـن طـریـقھا دراسـة سـلوك المسـتھلك یـمكن تقسـیمھا إلـى مـدخـلین 
رئیسیین (شكل 2/3) 

المدخل الاقتصادي Approach	Economical.	ا)

المدخل السلوكي Approach	Behavioral. ب)

المدخل الاقتصادي ا)

یـبنى الـنموذج الاقـتصادي لتفسـیر سـلوك المسـتھلك عـلى أن المسـتھلك یـسعى لـتحقیق أقـصى مـنفعة 
مـمكنة إذ أن لـھ مـن الـقدرات الـعقلیة مـا یـمكنھ مـن اتـخاذ الـقرارات الـرشـیدة فـالمسـتھلك فـي أي وقـت لـدیـھ 
سـلم مـعین لـلتفصیل ودخـل محـدد كـما تـوجـد مجـموعـة محـددة مـن السـلع الـمتاحـة فـي الـسوق بـأسـعار 
محـددة وھـو یـقوم بشـراء واسـتھلاك كـمیات مـن ھـذه السـلع والـمفاضـلة فـیما بـینھا بـحیث یـحصل عـلى 

1أكبر منفعة ممكنة. ویمكن تصور ھذا النموذج في الشكل رقم (2/1). 

وبـالـنظر إلـى ھـذا الـنموذج نسـتطیع حـصر الـعوامـل أو الـمتغیرات الـتي تـؤثـر فـي سـلوك المسـتھلك فـي 
2الآتي:- 

تفصیلات المستھلك.	1)

الدخل أو القوة الشرائیة.	2)

دافع تحقیق أقصى منفعة.	3)

1	ھناء عبدالحلیم، مرجع سابق، ص135.

2	على السلمي، الإعلان، مكتبة غریب، غیر موضح تاریخ النشر، ص45.
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الجو المحیط بالمستھلك.	4)

تـفصیلات المسـتھلك: یـرى الاقـتصادیـون أن المسـتھلك (الـرجـل الاقـتصادي الـرشـید) یـكون لـھ سـلم 1)
تـفضیل للسـلع الـمختلفة فـالمسـتھلك یـنفق الـدخـل الـمتاح لـلتصرف فـیھ فـي شـراء مـا یـحتاجـھ مـن سـلع 

وفقا لذلك التفضیل. وان ھذا التفضیل نابع من داخل الفرد ولا یتأثر بالبیئة المحیطة. 

النموذج الاقتصادي لتفسیر سلوك المستھلك 

 

 

 

 

 

شكل (2/1) 

المصدر: على السلمي، الإعلان، مكتبة غریب، ص، 34. 

الـدخـل أو الـقوة الشـرائـیة: وفـقا لـلنظریـة الاقـتصادیـة یـعتبر الـدخـل الـقید الأسـاسـي لسـلوك المسـتھلك 2)
الشـرائـي الـدافـع لـتحقیق أقـصى مـنفعة. حـیث یـفترض الـنموذج الاقـتصادي أن المسـتھلك یـسعى 
لـلحصول عـلى أقـصى درجـة مـمكنة مـن الإشـباع لـتفضیلاتـھ الـمختلفة بشـراء كـمیات مـعینة مـن السـلع 

والخدمات المتاحة.	

الجو المحیط: یتكون الجو المحیط وفقا للنظریة الاقتصادیة من عنصرین ھما:- 3)
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سلم تفصیل المستھلك محدد 
مسبقاً

سلع محددة أسعار قوة شرائیة محددة
محددة

السلوك الإستھلاكي شراء 
كمیات من السلع المتاحة

ھدف المستھلك تحقیق 
أقصى منفعة



السلع والخدمات المتاحة.	ا)

أسعار تلك السلع والخدمات. ب)

وبـذلـك یـغفل الـنموذج الاقـتصادي عـناصـر الـمزیـج الـتسویـقي والـترویـجي وبـقیة المحـددات الـبیئیة 
للسلوك. وعلى ذلك یأخذ على النموذج الاقتصادي مایلي:- 

افتراض الرشد في المستھلك وبذلك تجاھل الدوافع العاطفیة للشراء.	1)

الـتركـیز عـلى الـمتغیرات الاقـتصادیـة كـالـدخـل والأسـعار وبـذلـك یـتجاھـل الـنموذج المحـددات 2)
النفسیة والاجتماعیة لسلوك المستھلك.	

المدخل السلوكي ب)

الـمتمثل فـي أبـحاث لـعماء الـنفس والاجـتماع والإنـثریـولـوجـیا. یشـیر الـمدخـل الاقـتصادي إلـى 
افـتراض الـرشـد فـي المسـتھلك وبـأنـھ ھـو سـید الـموقـف ویـنتقي مـن الـمؤثـرات مـا یـتفق مـع تـعظیم مـنفعتھ، 
كـما أن قـرارات الشـراء تـتم وفـقاً لـدراسـة وتـفكیر ومـقارنـة لـلمنتجات الـمعروضـة مـع افـتراض مـعرفـة 

المشتري بھا. 

لـكن بـالنسـبة لـلمدخـل السـلوكـي فـإن أي سـلوك إنـسانـي ھـو مـحصلة لـتفاعـل عـوامـل مـختلفة نـابـعة مـن 
الـفرد تـتمثل فـي المحـددات الـفردیـة للسـلوك مـن إدارك ودوافـع واتـجاھـات وغـیرھـا ومحـددات حـضاریـة 
واجـتماعـیة مـختلفة نـابـعة مـن الـبیئة الـمحیطة بـذلـك الـفرد. وعـلى ذلـك فـالمسـتھلك لـیس بسـید الـموقـف 
وإنـما یـمكن الـتأثـیر فـي سـلوكـھ الشـرائـي عـن طـریـق الـتأثـیر فـي بـیئتھ الـمحیطة أو فـي حـالـتھ النفسـیة، 

ویمكن أن یتم ذلك في المنشآت بواسطة عناصر المزیج التسویقي المختلفة. 

المتغیرات التي ترثر على سلوك المستھلك وفقا للمدخل السلوكي: 

وفقا للمدخل السلوكي ھناك نوعان من المتغیرات تؤثر على سلوك الفرد الشرائي ھي: 

أولا: متغیرات اجتماعیة وحضاریة وتتمثل في:- 

(1	.Culture&Sub-culture الثقافة والثقافة الفرعیة

(2	.Social	Classes الطبقات الاجتماعیة

(3	.Refrences	Groups الجماعات المرجعیة

(4	.Family	life	cycle دورة حیاة الأسرة

عادات المستھلك في الشراء.	5)
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تحركات السكان 6)

ثانیاً: متغیرات فردیة 

(1	.Mo0va0on الدوافع

(2	.Learing التعلم

(3	.Precep0on الإدراك

(4	.A0budes الإتجاھات

(5	.Personelity	&	Self-concept الشخصیة ومفھوم الذات

(6	.Impression الانطباع

المتغیرات التي تؤثر على سلوك المستھلك 
المتغیرات التي تؤثر على سلوك المستھلك 

 

أ/ متغیرات اجتماعیة وحضاریة

الثقافة والثقافة الفرعیة

الطبقات الاجتماعیة

الجماعات المرجعیة

دورة حیاة الأسرة

عادات المستھلك في الشراء

تحركات السكان

ب/ متغیرات فردیة

الدوافع

التعلم

الإدراك
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شكل (2/2) 

أولا: المتغیرات الاجتماعیة والحضاریة: 

الثقافة والثقافة الفرعیة: 1)

تـعبر الـثقافـة عـن مجـموعـة مـن الـقیم والأفـكار والاتـجاھـات والـرمـوز الـتي یـوجـدھـا الأفـراد فـي مـكان 
مـعین والـتي تـشكل السـلوك الإنـسانـي لـلمجتمع إذ یـتم انـتقالـھا مـن جـیل إلـى آخـر والـحفاظ عـلیھا ومـن ثـم 
تـؤثـر الـثقافـة عـلى مـا یشـتریـھ الأفـراد ویسـتعملونـھ مـن الـمنتجات الـفرعـیة الـتي تـوجـد نـتیجة اخـتلاف 
الـدیـانـة أو الـطبقة الاجـتماعـیة أو الـموقـع الـجغرافـي أو الأصـل ومـن ثـم تـختلف احـتیاجـات الأفـراد داخـل 
. فـھناك مـثلاً الـقیم الـمختلفة الـتي تـشكل الـثقافـة الـسودانـیة والـتي  1الـمجتمع بـاخـتلاف الـثقافـة فـیما بـینھم

یشـترك فـیھا كـل أفـراد الـمجتمع الـسودانـي فـثقافـة الـشمال تـختلف عـن ثـقافـة الـجنوب تـختلف عـن ثـقافـة 
أھـل الـغرب والشـرق وكـل ذلـك یـؤثـر عـلى أنـماط سـلوكـھم واسـتھلاكـھم، فـإذا كـان سـكان شـرق الـسودان 
یـفضلون شـرب الـقھوة فـإن أھـل الـشمال یشـربـون الـشاي بـكثرة. كـما تـختلف أنـماط سـلوكـھم الأخـرى مـن 
مـأكـل ومـلبس لـكن تـضمھم جـمیعاً الـثقافـة الـسودانـیة كـقاسـم مشـترك. وتـعتبر ھـذه الـثقافـات فـرعـیة لـلثقافـة 

السودانیة. وفي مصر أیضا یمكن التمییز بین ثقافة أھل الصعید وسكان القاھرة وغیرھا. 

ویـجب مـلاحـظة أن لـلثقافـة تـأثـیراً كـبیراً عـلى وسـائـل إشـباع الـحاجـات لـكن لـیس لـھا تـأثـیر عـلى 
الـحاجـات الإنـسانـیة فـكل البشـر یشـتركـون فـي الـشعور بـالـجوع والـحاجـة إلـى الـمأوى والـملبس... إلـخ 
لـكن یـختلفون فـي وسـیلة الإشـباع لھـذه الـحاجـات لـذلـك یـجب عـلى رجـال الـتسویـق مـعرفـة الـثقافـة والـثقافـة 

الإتجاھات

الشخصیة ومفھوم الذات

الانطباع

1	ھناء عبدالحلیم سعید، مرجع سابق، ص138.
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الـفرعـیة حـتى یـمكنھم إنـتاج سـلع وخـدمـات تـتفق فـي الـنھایـة مـع ثـقافـة الـمجتمع الـذي یـشكل سـوق 
الشـركـة، لأنـھ فـي كـل الـحالات لا یـمكن تـسویـق سـلع وخـدمـات لا تـتوافـق وثـقافـة الـمجتمع فـمثلا وفـقا 
لـلمعتقدات الـھندوسـیة، یـقدس الـھندوس الـبقر. لـذلـك لا یـمكن بـیع لـحوم الأبـقار لـھؤلاء، كـما لا یـمكن بـیع 

أو تسویق لحوم الخنزیر للمسلمین. 

وتسـتفید الشـركـات أو الـمنظمات الـمختلفة مـن الـتعرف عـلى الـثقافـة والـثقافـة الـفرعـیة فـي عـدة 
نواحي مثل:- 

تحدید وسائل الإشباع المناسبة للحاجات المختلفة للمجتمع.	1)

تحـدیـد الـوسـائـل الـترویـجیة الـمناسـبة الـتي تـعرف المسـتھلك وتـحثھ عـلى اسـتخدام مـنتجات 2)
الشركة. 

فـالـمنتج إذ لـم یـتفق والـثقافـة یـرفـض كـما أن الإعـلان الـذي لا یـتفق مـع قـیم ومـعتقدات وثـقافـة ذلـك 
الـمجتمع یـرفـض بـل حـتى اسـم الـمنتج ولـون الـمنتج كـل ھـذه أشـیاء تـؤثـر عـلى تـسویـقھ إذا لـم تـتفق وثـقافـة 

المجتمع. 

2) الطبقات الاجتماعیة: 

الـمقصود بـالـطبقات الاجـتماعـیة تقسـیم أفـراد الـمجتمع إلـى مجـموعـات أو طـبقات عـلى حسـب 
أھـمیتھم الاجـتماعـیة. ویـتم تقسـیم الـمجتمع وفـقا لـعدد مـن الـمعایـیر أھـمھا الـدخـل ومسـتوى الـتعلیم 
والـمھنة. ولـلطبقة الاجـتماعـیة تـأثـیر عـلى سـلوك الـفرد، فـالـفرد الـذي یـنتمي إلـى طـبقة مـعینة یـتأثـر بـقیم 
واتـجاھـات ومـعتقدات ھـذه الـطبقة. مـثلا أفـراد الـطبقة الـواحـدة یـمیلون إلـى نـوع مـعین مـن الـسكن أو 
عـادات مـعینة فـي إنـفاق الـدخـل عـلى تـعلیم الأطـفال مـثلا فـي مـدارس مـعینة وشـراء مـنتجات مـعینة... 

الخ. 

إن الـطبقات الاجـتماعـیة تـؤثـر ثـأثـیرا كـبیرا عـلى نـمط السـلوك الاسـتھلاكـي الـتي یـتكون مـنھا 
الـمجتمع، وذلـك حـتى یـتسنى لـمنظمتھ إنـتاج سـلع وخـدمـات تـتفق مـع السـلوك الاسـتھلاكـي لـكل طـبقة 

واستخدام الوسائل الترویجیة المناسبة لكل طبقة... الخ. 

3) الجماعات المرجعیة: 

تـعرف الجـماعـة الـمرجـعیة بـأنـھا الجـماعـة الـتي یـرغـب الـفرد فـي الإنـتماء إلـیھا ویـسعى لـتبني قـیمھا 
1واتجاھاتھا ومعتقداتھا وتساعد الجماعة المرجعیة	

1	المرجع السابق، ص140.
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مداخل دراسة سلوك المستھلك 

 

 

 

 

شكل (2/3) 

الـفرد فـي تحـدیـد اتـجاھـاتـھ نـحو مـختلف الأشـیاء والـموضـوعـات وتحـدد أیـضا السـلوك الـمناسـب فـي 
المواقف التي یواجھھا. 

والـجاعـة قـد تـكون أولـیة Primary، أي أن تـأثـیرھـا لـیس مـباشـرا كـالأسـرة ولـكنھا ذات تـأثـیر عـلى 
الفرد وھي مثل الجماعات المھنیة. 

كـما قـد تـكون الجـماعـة رسـمیة Formal أو غـیر رسـمیة Informal... الـخ وتـؤثـر الجـماعـة عـلى 
سـلوك الـفرد الشـرائـي تـأثـیرا كـبیرا، لان الـفرد یـحاول اسـتھلاك السـلع الـتي تسـتھلكھا ھـذه الجـماعـة 
	References لـیشعر بـالانـتماء إلـیھا. ومـن ذلـك أیـضا مـا یـمكن أن یـقال لـھ الأشـخاص الـمرجـعیون
Persons وھـم الأفـراد الـبارزون فـي الـمجتمع والـذیـن یـحاول الأفـراد تـقلیدھـم وھـؤلاء یـمكن أن یـكون 

لھم دور فعال في استخدامھم في الإعلان عن منتجات الشركة أو المنظمة. 

4) دورة حیاة الأسرة: 

تـعتبر الأسـرة أھـم وحـدة اسـتھلاكـیة فـالـعدیـد مـن السـلع والخـدمـات تسـتخدم بـواسـطة الأسـرة 
كمجـموعـة أو أن قـرار الشـراء یتخـذ مـن الأسـرة كمجـموعـة... الـخ. وعـلى رجـل الـتسویـق مـعرفـة نـمط 
اسـتھلاك الأسـرة وطـریـقة اتـخاذ الـقرار ومـن ھـم الأفـراد الـمؤثـرون ومـن الـذي یـقوم بـالشـراء داخـل 

الأسرة، أي ما ھي الأدوار التي یلعبھا أفراد الأسرة في عملیة الشراء. 
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مدخل 
دراسة 
سلوك 

المستھلك		

المدخل السلوكي: یركز على أن سلوك الفرد	 نابع من محددات حضاریة وإجتماعیة 
بالإضافة إلى المحددات الفردیة. وھذه المحددات ھي: 

المحددات الحضاریة: الثقافة والثقافة الفرعیة، الطبقات الاجتماعیة، دورة حیاة ا)
الأسرة، عادات المستھلك في الشراء تحركات السكان.	

محددات فردیة: الدوافع، الاتجاھات، التعلیم، الإدراك، الشخصیة ومفھوم الذات، ب)
الانطباع	

المستھلك لیس سید الموقف ویمكن التأثیر في سلوكھ عن طریق المثیرات ت)
التسویقیة

علم النفس  

علم الاجتماع 

علم الانثروبولوجیا

علم النفس  

علم الاجتماع 

علم الانثروبولوجیا

المدخل الاقتصادي: 
1) یركز على فكرة الرجل الاقتصادي الرشید 

یركز على المتغیرات التالیة:-	2)
تفضیلات المستھلك.	ا)
المدخل أو القوة الشرائیة.	ب)
دوافع تحقیق أقصى منعة	ت)

المستھلك سید الموقف ولا یمكن التأثیر فیھ عن طریق المثیرات التسویقیة 3)



ولا شـك أن لحجـم الأسـرة دوراً كـبیراً فـي نـوعـیة وكـمیة السـلع المسـتخدمـة بـواسـطتھا، والأسـرة تـمر 
بـعدد مـن الـمراحـل یـمكن تـسمیتھا بـدورة حـیاة الأسـرة، حـیث تـختلف الأسـرة فـي نـمط اسـتھلاكـھا للسـلع 

والخدمات من مرحلة إلى أخرى فالأسرة تمر بالمراحل التالیة:- 

مـرحـلة الأفـراد غـیر الـمتزوجـین وھـؤلاء یـركـزون عـلى شـراء الأشـیاء الأسـاسـیة أثـاثـات ا)
محدودة وأدوات مطبخ محدودة... الخ.	

مـرحـلة الـمتزوجـین حـدیـثاً بـدون أطـفال حـیث تـختلف السـلع المسـتھلكة. ھـنا عـن الـمرحـلة ب)
السابقة.	

مـرحـلة الـمتزجـین بـأطـفال تـحت الـسادسـة: وھـنا تـدخـل بـعض السـلع فـي قـائـمة السـلع المسـتھلكة ت)
بـواسـطة الأسـرة وھـي تـلك الـتي تـخص الأطـفال. كـما أن احـجام بـعض السـلع الـمعمرة قـد 

تختلف مثلاً "حجم الثلاجة ھنا یجب أن یكون أكبر".	

مـرحـلة الـمتزوجـین بـأطـفال فـوق الـسادسـة: وھـنا تـدخـل بـالإضـافـة إلـى الـقائـمة الـسابـقة سـلع ث)
أخرى مثل مستلزمات المدارس للأطفال... الخ.	

مرحلة المتزوجین بأبناء مستقلین.	ج)

مرحلة المتزوجین بدون أبناء. حیث یكون الأبناء قد انفصلوا لتكوین أسرة جدیدة... الخ ح)

كـما سـبق فـإن الأسـرة تـختلف فـي كـل مـرحـلة مـن ھـذه الـمراحـل فـي اسـتھلاكـھا سـواء مـن حـیث حجـم 
الاسـتھلاك أو نـوعـیة السـلع المسـتخدمـة وطـریـقة تـوزیـع الـدخـل، والـمشاركـة فـي قـرار الشـراء. لـذلـك 
یـجب أن تـمثل الأسـرة محـل اھـتمام لـرجـل الـتسویـق. وتجـدر الإشـارة إلـى أن حجـم الأسـرة فـي الـسودان 
كـبیر فـي الـغالـب، كـما أن درجـة الـترابـط كـبیرة وھـذا یـزیـد مـن تـأثـیر الأسـرة عـلى الـفرد فـي سـلوكـھ 

الشرائي. 

51) عادات المستھلك في الشراء: 

إن الـعادات مـن الـنواحـي الاجـتماعـیة المكتسـبة وھـي نـاتـج عـملیة الـتعلم الـتي یكتسـب مـحتواھـا الـفرد مـن 
الجـماعـات الـمرجـعیة الـمرتـبط بـھا أو الـتي یـأمـل أن یـرتـبط بـھا سـواء كـانـت جـماعـات صـغیر كـالأسـرة أو 
كـبیرة كـالـطبقة الاجـتماعـیة ولـلعادات أثـر كـبیر فـي صـیاغـة السـلوك وفـي تحـدیـد شـكلھ وقـوتـھ واتـجاھـھ. 

وعادات المستھلك في الشراء تشمل مایلي:- 

الوقت الذي اعتاد فیھ الشراء:	ا)

1	إسماعیل عبدالحمید، استراتیجیات ونظم التسویق، الجزء الأول، القاھرة، دار النھضة العربیة، 1991،ص164.
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وھـذا الـوقـت یـشمل مـوسـم الشـراء (الأعـیاد مـثلا) وكـذلـك أسـبوع الشـراء وأي أیـام الأسـبوع (الـعطلة 
الأسبوعیة مثلا) وفي أي ساعة أثناء الیوم. 

المكان الذي اعتاد المستھلك الشراء منھ: ب)

وھناك جانبان یرتبطان بعادة المستھلك في الشراء من مكان معین:- 

الجانب الأول: مكان اتخاذ القرار، ھل ھو داخل المنزل أم خارجھ (قرار فجائي). 

الـجانـب الـثانـي: مـكان الشـراء الـفعلي أي الـمنطقة الـتي یـتم فـیھا الشـراء والمتجـر أو المحـل الـذي 
یتم فیھ الشراء. 

الطریقة التي اعتاد المستھلك أن یشتري بھا:	ت)

فـقد یـكون المسـتھلك قـد اعـتاد عـلى شـراء مسـتلزمـاتـھ مـعبأة ولیسـت سـائـبة كـما قـد یـكون اعـتاد شـراء 
كل مستلزماتھ من محل واحد، لذلك على رجل التسویق مراعاة ذلك. 

الكمیة التي اعتاد المستھلك أن یشتریھا: ث)

ویـدخـل فـي ذلـك تحـدیـد الأحـجام الـمناسـبة لـلمنتجات الـمعلبة حـتى تـناسـب الأسـر الـكبیرة والأفـراد 
والأسر الصغیرة... الخ. 

6) عادات المستھلك في الشراء: 

تـزداد تحـركـات الـسكان مـن الـریـف إلـى الـمدن فـي الـغالـب كـما ھـو مـوجـود بـالـسودان لـما تـوفـره 
الـمدیـنة مـن مـتطلبات الـحیاة، ویـنتج عـن ذلـك زیـادة عـدد المسـتھلكین. فـعلى رجـل الـتسویـق دراسـة ھـذه 
التحـركـات ونـوعـیة الـسكان ومـراكـز تجـمھم لأنـھم یـمثلون زیـادة فـي الـسوق المسـتھدف للشـركـة. وقـد 
تكـون ھذـه التحرـكاـت مؤـقتـة أو موـسمـیة كاـلمـناسبـات التـي تتـم فيـ أوقاـت معـینة، فاـلسـوق السـعودیةـ مثلا 
فـي مـوسـم الـحج والـعمرة تسـتقبل إعـداداً ھـائـلة مـن التجـمعات البشـریـة مـتعددة الأعـراق والأجـناس 

تجمعھم الثقافة الإسلامیة. 

فـعلى رجـل الـتسویـق إعـاد الاسـتراتـیجیات الـمناسـبة لاسـتقبال ھـذه التجـمعات. كـما أن بـعض الـمدن 
الـتي تشـتھر بـالسـیاحـة تـقیم الـمواسـم السـیاحـیة والمھـرجـانـات وھـذا مـن شـأنـھ أن یجـلب أعـداداً كـبیرة مـن 
المسـتھلكین لـمختلف السـلع والخـدمـات وعـلى الـمنظمات إعـداد مـایـلزم لـلاسـتفادة مـن مـثل ھـذه الـفرص 

التسویقیة. 
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ثانیاً: المتغیرات الاجتماعیة والحضاریة: 

الدوافع: 1)

یـسعى رجـل الـتسویـق لـمعرفـة إجـابـات عـدد مـن الأسـئلة فـیما یـخص السـلوك الاسـتھلاكـي لـلفرد مـثل: 
لـماذا یشـتري سـلعة دون أخـرى. ھـل یشـتري السـلعة الأرخـص أم الأجـود. إن ھـذه الأسـئلة تـبحث عـن 
الـدافـع الـذي حـرك المسـتھلك لشـراء سـلعة دون أخـرى أو تـفضیل متجـر دون آخـر. والـدوافـع ھـي الـقوة 
الـداخـلیة الـتي تـثیر الـفرد وتـدفـعھ لسـلوك مـعین فـي اتـجاه مـعین بـغرض تـحقیق ھـدف مـعین ومـن ثـم 

 -: 1تتحدد وظیفة الدوافع في

إثارة الفرد ودفعھ لاتخاذ تصرف أو سلوك معین.	1)

توجیھ سلوك الفرد نحو تحقیق ھدف معین. 2)

وتـعتبر الـحاجـات الإنـسانـیة الـمصدر الـرئیسـي لـلدوافـع. وتـكون الـدافـعیة أو الـدوافـع فـي أقـوى صـورة 
إذا كـانـت الـحاجـة غـیر مشـبعة بـالـمرة، بـینما تـقل قـوة الـدافـع مـع تـحقیق وتـزایـد مسـتوى الإشـباع. وأیـضا 
كـلما زادت أھـمیة الـحاجـة بـالنسـبة لـلفرد، كـأن یـشعر بـنقص شـدیـد فـي إشـباعـھا، كـلما كـان الـدافـع أكـثر 

. ویمكن توضیح ذلك بالشكل التالي:-  2قوة ویؤدي إلى حالة من عدم التوازن الداخلي

 

 

 

 

شكل (2/4) 

1	ھناء عبدالحلیم سعید، مرجع سابق، ص142.

2	السید محمد عبدالغفار، إدارة سلوكیات الأفراد في المنظمات، جامعة القاھرة فرع الخرطوم، وحدة التصویر والطبع 1410ھـ 1989م، 

ص195.
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حاجات ورغبات غیر شبعة 
(توتر وعدم توازن)

سلوك أو نشاط

تعدیل الحالة الداخلیة 

(التوازن)

ھدف أو حافز



ویمكن تقسیم الدوافع إلى الأنواع التالیة:- 

دوافع فطریة، مكتسبة.	1)

(2	.Emo0onal عاطفیة ،Ra0onal دوافع عقلیة

(3	.Patronage	mo0ves تعامل ،Selec0ve انتقائیة ،Primany دوافع أولیة

الدوافع القطریة: وھي التي یولد بھا الفرد. 

الدوافع المكتسبة: ھي التي یتعلمھا الفرد من خلال مراحل حیاتھ المختلفة. أي من خلال تأثیر البیئة. 

الـدوافـع الـعقلیة: وتـكون عـندمـا یـتم الشـراء بـعد دراسـة وتـفكیر فـي الـبدائـل الـمعروضـة	ومـزایـا كـل مـنھا 
والمقارنة بینھا ثم اتخاذ القرار. 

الدوافع العاطفیة: وتكون عندما یتم الشراء بدون تفكیر سابق. 

الدوافع الأولیة: ھي التي تدفع الفرد لشراء منتج معین دو آخر ثلاجة مثلا ولیس تلفزیون. 

الـدوافـع الانـتقائـیة: وھـي الـتي تـتعلق بـاخـتیار مـاركـة محـددة مـن بـین عـدد مـن الـماركـات، ثـلاجـة جـنرال 
الكترك ولیست ناشونال. 

دوافع التعامل: وھي التي تدفع الفرد للتعامل والشراء من متجر معین دون الآخر. 

كیفیة الاستفادة من الدوافع في مجال التسویق: 

 -: 1لقد عدد بعض الكتاب دوافع الشراء واعتبر الدوافع التالیة شائعة وھامة وھي

اللذة الجسمانیة أو الراحة.	1)

حب الجمال (في الشكل في اللون في الصوت... الخ)	2)

اللعب والتنزه.	3)

1	انظر ذلك في علي عبدالمجید عبده، مرجع سابق، ص40.
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الشعور بالأھمیة والفخر.	4)

التقلید.	5)

كسب المال أو التملك.	6)

ابحي واجتذات الجنس الآخر.	7)

الصحة واللیاقة البدنیة.	8)

حب الاستطلاع والرغبة في التجربة.	9)

الاختراع وخلق أشیاء جیدة.	10)

الرغبة في العدل، والشعور بالمسئولیة، وحب الآخرین.	11)

الخوف والحذر. 12)

وتسـتفید الـمنظمة مـن تقسـیم الـدوافـع ومـن الـتعرف عـلى الـدوافـع الـتي تـدفـع المسـتھلك للشـراء فـي 
تـصمیم اسـتراتـیجیات الـمزیـج الـتسویـقي الـمناسـبة لـلسوق وذلـك مـن خـلال الـتعرف عـلى السـلع الخـدمـات 
الـتي تشـبع حـاجـات المسـتھلكین والـتي تـدفـعھم لشـراء السـلع والخـدمـات. وتـشكیلھا بـالـطریـقة الـتي یـرغـب 

فیھا المستھلك، كما أن للدوافع دوراً كبیراً في استراتیجیة الترویج. 

فـالإعـلان مـثلا كـأحـد عـناصـر ھـذه الاسـتراتـیجیة یـمكن أن یـوجـھ لإثـارة الـدوافـع الـمناسـبة، فـالـدوافـع 
الأولیـة تدـفعـ الفـرد لشرـاء منـتج دون الآخرـ، لذـلكـ یكـون الإعلان الذـي یؤـثرـ فيـ ھذـه الدـوافعـ عاـماـ ولا 
یحـدد مـاركـة أو متجـراً مـعیناً وعـادة مـایـقوم بـھ الـمنتجین الـذیـن یـتعامـلون فـي مـنتج مـعین (أشـرب 
الـشاي... مـثلاً) فھـذا الإعـلان یحـرك دوافـع شـرب الـشاي لـكن أي مـاركـة ومـن أي محـل تـجاري ھـذا 

غیر محدد ھنا في ھذه الرسالة الإعلانیة. 

والـتعرف عـلى الـدوافـع الـتي تـدفـع الـفرد إلـى تـفضیل مـاركـة مـعینة یـساعـد الـمنظمة فـي اسـتخدام ھـذه 
الـدوافـع فـي الـتأثـیر عـلى المسـتھلك. كـما یـساعـد الـتعرف عـلى دوافـع الـتعامـل عـلى الـتركـیز عـلیھا فـي 

الحملات الترویجیة المختلفة. 

التعلم: 2)

1الـتعلم ھـو الـتغییر فـي الـمیل لـلإسـتجابـة تـحت تـأثـیر الـخبرة المكتسـبة وتـخضع عـملیة الـتعلیم لـلقاعـدة 

الـخاصـة بـالـفعل الـمنعكس الشـرطـي، الـتي تـقوم عـلى أسـاس وجـود مـتغیریـن مسـتقل (الـمؤثـر) وتـابـع 

1	على السلمي، السلوك الإنساني في الإدارة، مكتبة غریب، غیر موضح تاریخ النشر، ص144.
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(الاسـتجابـة). لـذلـك لابـد لـرجـل الـتسویـق مـن الاھـتمام بـثلاثـة عـناصـر حـتى یـتم تـحویـل تـصرف المسـتھلك 
1إلى عادة إیجابیة، وھذه العوامل ھي: 

الاھتمام بالمؤثرات التسویقیة.	1)

استمراریة عرض ھذه المؤثرات.	2)

الـتفھم السـلیم لـدوافـع المشـتري عـند الشـراء حـتى یـمكن اخـتیار الـمتغیرات الـمناسـبة 3)
الكفیلة بتحریك تلك الدوافع لكي تدفع المستھلك للاستجابة المناسبة للشركة.	

ویمكن تصویر عملیة التعلم كما یلي:- 

عملیة التعلم 

 

 

 

شكل (2/5) 

ومـن مـبادئ الـتعلیم الـتي یـمكن أن یسـتفید مـنھا رجـال الـتسویـق والإعـلان ھـي الـتدعـیم والـتكرار 
والمعنى والترابط. 

الـتكرار: فـكلما تـعرض الـشخص لـنفس الـمتغیر كـلما زاد اسـتیعابـھ لـما یـحتویـھ وھـذا الـمبدأ یـفید 1)
في دراسة تكرار الرسالة الإعلانیة.	

المعنى: فالأشیاء ذات المعنى یتم إداكھا بسرعة.	2)

الـترابـط: حـیث یـتم ربـط الأشـیاء بـبعضھا لـیكون تـعلمھا أسـرع كـربـط ابـتسامـة الـفرح بـنوع مـن 3)
معجون الأسنان: أو المیاه الغازیة والنجاح أو الشاي وكرم الضیافة... الخ.	

1	إسماعیل عبدالحمید، مرجع سابق، ص149.
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مؤثر 
قدیكون:- 

مــــثــل  داخــــلــي:   /1
اضــــطـرابــــات الــــجـھـاز 
الــھضمي، تــساؤلات عــن 

شئ معین (أفكار) 
2/خارجي: مثل 

الــــمـنـتـجـات، الــــغـلان، -
الاشخاص

إستجابة 
قد تكون الإستجابة في 

شكل:- 
1/ شراء المنتج. 

2/الامتناع عن الشراء. 
3/زیادة المعرفة بالمنتج. 

4/تغیر الاتجاه نحو المنتج. 
5/قبول الفكرة... الخ.



الـتدعـیم: ویشـیر ھـذا الـمبدأ إلـى أن الأفـراد یـمیلون إلـى الأنشـطة الـتي تجـلب لـھم الـمكافـأة 4)
ویـتجنبون تـلك الـتي تسـبب لـھم الألـم لـذلـك تـربـط الـمنظمات مـنتجاتـھا بـالأوقـات الـطیبة 

واللحظات السعیدة.	

3) الاتجاھات: 

یـعرف الاتـجاه بـنھ الاسـتعداد المسـبق لـدى الـفرد الـمبني عـلى الـمعرفـة الـخبرة ولـلإسـتجابـة بـطریـقة مـعینة 
 . 1نحو شئ معین

ویتكون الاتجاه من ثلاثة عناصر ھي:- 

عنصرإدراكي Percep0ve، كیفیة إدراك الشئ.	ا)

عنصر شعوري Sensi0ve الشعور نحو الشئ بالحب، الكره... الخ.	ب)

عنصر سلوكي Behavioral التصرف وفقا للعنصر الشعوري	ت)

ویـلاحـظ أن ھـذه الـعناصـر تـتسم بـالـتناسـق والـتوافـق فـتغییر إحـداھـا یـؤدي إلـى تـغییر الأخـرى. 
والاتجاھات تؤدي إلى ما یلي:- 

تـمكن الاتـجاھـات المسـتھلك مـن الـتأقـلم مـع الـمؤثـرات الإیـجابـیة الـتي یـقدمـھا رجـل الـتسویـق ا)
سـواء كـانـت ھـذه الـمؤثـرات تـتعلق یـتشكیلة الـمنتجات أو أسـعارھـا فـالـسعر الـمرتـفع قـد یـكون 

عنصر جذب للذین یفضلون استخدام السلع الغالیة بحكم أنھا تمیزھم عن غیرھم. 

تـدفـع الـدوافـع المسـتھلك لإشـباع حـاجـتھ حـتى یـقلل مـن حـالـة عـدم الـتوازن الـتي یـشعر بـھا. ب)
ورجـل الـتسویـق عـلیھ أن یظھـر للمسـتھلك أن سـلعتھ تـحقق لـھ ھـذه الإشـباع وتـضمن لـھ الـتمیز 

عن الآخرین.	

تـعكس الاتـجاھـات الـصورة الـذاتـیة لـلفرد والـقیم الـتي یـؤمـن بـھا لـذلـك یـجب أن تـعكس عـناصـر ت)
المزیج التسویقي الارتباط بین السلعة أو الخدمة وھذه القیم والمعتقدات التي یحملھا الفرد.	

تـساعـد الاتـجاھـات المسـتھلكین عـلى تـنظیم أفـكارھـم حـول شـراء السـلع والخـدمـات وذلـك مـن ث)
خـلال الـتأثـیر عـلى سـلوكـھم بـالـمتغیرات الـبیعیة الـمناسـبة مـن قـبل الـمنظمة والـتي تـؤدي إلـى 

الولاء لھذه المنظمة ومنتجاتھا.	

1	ھناء عبدالحلیم سعید، مرجع سابق، ص148.
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والـمنظمة قـد تسـتفید مـن الاتـجاھـات الـموجـودة لـدى المسـتھلكین وذلـك عـن طـریـق الـمواءمـة بـین مـاتـنتجھ 
ھـذه الـمنظمة واتـجاھـات الأفـراد. كـما یـمكن أن تـعمل عـلى تـكویـن اتـجاھـات جـدیـدة ولـكن ذلـك لا یـكون 

إلى في الأجل الطویل وبتكالیف لیست بالقلیلة. 

4) الإدراك: 

الإدراك ھـو عـملیة إعـطاء مـعنى لـلأشـیاء، فـالـفرد یـتعرض لـمثیرات مـعینة تـثیر اھـتمامـھ ثـم یـحاول 
تفسـیرھـا. وھـي عـملیة شـخصیة فـي الـمقام الأول لا تـرتـبط بـالـموضـوعـیة لـذلـك قـد یـختلف الأفـراد فـي 
إدراكـھم لـنفس الـموقـف كـما تـتسم بـأنـھا عـملیة اخـتیاریـة، فـالـفرد یـختار الـمؤثـرات الـتي یـتعرض لـھا إلـى 

حد كبیر، فالفرد یمكنھ مشاھدة الإعلان أو عدم مشاھدتھ. 

والـمشكلة الأسـاسـیة ھـنا إن نـجاح اسـتراتـیجیة الـمنظمة تـتأثـر تـأثـرا كـبیر بـمدى مـا یـدركـھ المسـتھلك 
عـن الاسـتراتـیجیات الـفرعـیة الـمكونـة لـھا. فـتخفیض الأسـعار مـن قـبل الشـركـة قـد یـدرك مـن جـانـب 
المسـتھلكین بـأن ھـناك مخـزونـا راكـداً وسـلعاً لا یـقبل عـلیھا المسـتھلكون تـریـد الشـركـة تـصریـفھا كـما أن 
ارتـفاع الـسعر قـد یفسـر جـودة ومـتانـة السـلعة لـذلـك یـجب عـلى الـقائـمین بـالـتسویـق الـتنبؤ بـإدراك 
المســتھلك لــما یــقدمــونــھ مــن مــثیرات إعــلانــیة أو تــرویــجیة أخــرى، ذلــك أن الإدراك یــرتــبط بــكل 
الاسـتراتـیجیات الـتسویـقیة الـتي تـنتجھا الـمنظمة سـواء كـانـت مـتعلقة بـالـمنتج مـثل طـعمھ ولـونـھ وحجـمھ 

واماكن توزیعھ... الخ أو بالسعر أو بالعلامة التجاریة... الخ. 

وتـتعقد الـمشكلة إذا تـعرفـنا عـلى أن إدارك المسـتھلك یـمتد إلـى درجـة الإشـباع الـتي تـحصل عـلیھا 
وخـاصـة بـالنسـبة للسـلع الـمعمرة. لـذلـك ھـناك عـدد مـن السـیاسـات یـمكن للشـركـات أن تـنتھجھا حـتى 
تـتمكن مـن اسـتمالـة المسـتھلك إلـى جـانـبھا مـثل عـدم الـضغط عـلى المسـتھلك فـي قـرار الشـراء، أو الشـراء 

بعد التجربة أو إمكانیة استرجاع واستبدال المشتریات... الخ. 

5) الشخصیة ومفھوم الذات: 

الـشخصیة ھـي مجـموعـة الـخصائـص الـتي یـتمیز بـھا فـرد مـعین والـتي تحـدد مـدى اسـتعداده لـلتفاعـل 
. وشـخصیة الـفرد تـجعلھ یسـلك بـطریـقة مـعینة كـما أن ھـناك ارتـباطـاً بـین الـشخصیة وبـین  1والسـلوك

دوافــع الشــراء، وقــد أوضــحت بــعض الــدراســات أن المســتھلكین الــمحافــظین (ذوي الــشخصیات 
2المحافظة) ھم أقل استعدادا لتجربة السلع الجدیدة والعلامات الجدیدة.  

1	علي السلمي، مرجع سابق، ص167.

2	محمد سعید عبدالفتاح، مرجع سابق، ص55.
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	 لـذلـك فـالسـلع الـمختلفة  1مـفھوم الـذات یـصف مـانـراه عـن أنـفسنا ومـانـعتقد أن الآخـریـن یـرونـنا بـھ

التي تختارھا تعكس ذلك. 

لـذلـك مـفھوم الـذات یسـتخدم بـكثرة فـي الحـملات الإعـلانـیة وربـط السـلع والخـدمـات الـمختلفة بـصفات 
وممیزات شخصیة مطلوبة. 

6) الانطباعات: 

عــبارة عــن الــصورة الــذھــنیة الــمترســبة شــعوریــاً أو لا شــعوریــا فــي أذھــان الــناس بــالنســبة 
2لـموضـوعـات مـعینة. قـد یـكون ذلـك الانـطباع حـول الـماركـة أو الـمنظمة وھـي بـالـتأكـید تـؤثـر فـي سـلوك 

المسـتھلك لـذلـك عـلى رجـل الـتسویـق بـالـمنظمة وضـع ذلـك فـي الاعـتبار عـند تـصمیم اسـتراتـیجیة الـمزیـج 
التسویقي. 

أھم النماذج التي تفسر سلوك المستھلك:- 

(1 -: 3النوذج الأساسي model	Basic القائم على (المثیر والاستجابة)

 S0mulus یـقوم ھـذا الـنموذج الـنموذج لتفسـیر سـلوك المسـتھلك عـلى فـكرة أن ھـناك مـثیرات
مـختلفة تـتفاعـل داخـل المسـتھلك لـتعطي اسـتجابـة Resonse مـعینة. وقـد صـور كـوتـلر ھـذا الـنموذج كـما 

یلي:- 

النموذج الأساسي لسلوك المستھلك كما أورده كوتلر 

 

 

شكل (2/6) 

ویمكن عرض ذلك تفصیلاً كما یلي:- 

ویـتأثـر المتشـري بمجـموعـة مـن الـمؤثـرات الـتي تـجعلھ یسـتجیب بـطریـقة مـعینة. ھـذه الـمثیرات 
تـنقسم إلـى نـوعـین، الأول یـتمثل فـي عـناصـر الـمزیـج الـتسویـقي والـترویـجي والـتي یـمكن لـلمنظمة الـتحكم 

.Philip	Kotler,	Principles	of	Marke0ng	Op.cit.P.144	1

2	محمد سعید عبدالفتاح، مرجع سابق، ص48.

Philip	Kotler,	Principles	of	Marke0ng,	O.P.160. أورد ھذا النوذج	3
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المثیرات التسویقیة 
وغیر التسویقیة

الصندوق الأسود 
للمشتري

استجابة 
المشتري



فـیھا بـدرجـة كـبیرة. وھـي الـمنتجات Products، الـسعر Price، الـتوزیـع Disribu0on، الـترویـج 
 Promo0on

 Salesmanship الـبیع الـشخصي ،	Publicityالـدعـایـة ،Adver0zing ویـدخـل فـي الـترویـج الإعـلان
وتـرویـج الـمبیعات 	promo0o	Sales،	 أمـا الـنوع الآخـر فـیتمثل فـي الـمثیرات الأخـرى الـمتمثلة فـي 

الظروف الاقتصادیة والتكنولوجیة والسیاسیة بالإضافة إلى الثقافیة. 

	Consumer	Blach كـل ھـذه الـمثیرات تـتفاعـل داخـل مـایـعرف بـالـصندوق الأسـود للمشـتري
Box، حیث تمر بالمتغیرات الداخلیة الشخصیة للمشتري، ثم عملیة اتخاذ القرار لدى المشتري. 

وفـي الـنھایـة تـكون اسـتجابـة المشـتري فـي شـكل اخـتیار لسـلعة مـعینة أو مـاركـة مـعینة أو الـتعامـل مـع 
محل بعینھ دون الآخر وفي زمن معین وبكمیة معینة. الخ ویمكن توضیح ذلك تفصیلاً كما یلي:- 

تفصیل متغیرات النموذج الأساسي لسلوك المتسھلك 

استجابة المشتري

اختیار المنتج 

اختیار الماركة 

اختیار المحل 

زمن الشراء 

كمیة الشراء

الصندوق الأسود 
للمشتري

عملیة صنع 
القرار 

بواسطة 
المشتري

شخصیة 
المشتري

المثیرات 
الأخرى

المثیرات 
التسویقیة

� 	53

�



 

 

 

شكل (2/7) 

	Philip	Koltler,	Priinciples	of	Marke0ng	3rd	edi0onPren0ce-Hall الــــمـصـدر: 
	Interna0onal.P163.

وھـناك عـدد مـن الـنماذج مشـتقة مـن ھـذا الـنموذج مـثل نـموذج بـافـلوف ونـموذج فـرویـد. یـرى بـافـلوف 
أن التعلیم عملیة سلوكیة مشروطة فكل استجابة تتوفق على عدد من المثیرات وملخصة كالآتي:- 

الـمثیرات + الـدوافـع + الـتجاوب + تـقویـة الـمؤثـرات = الـتعلم + النسـیان + الـتمیز + الـقدرة عـلى 
التفرقة. 

وشـاعـت اسـتخدامـات ھـذه الـنماذج فـي مـجال الـتسویـق بھـذه إیـجاد عـادات اسـتھلاكـیة جـدیـدة بـین 
. وتسـتخدم الـمنظمة فـي ذلـك  1المسـتھلكین لـضمان اسـتمرار إقـبالـھم عـلى شـراء مـنتجات الشـركـة

المثیرات التسویقیة المختلفة مع التركیز على الحاجات الملحة. 

أمـا نـموذج فـرویـد فـیركـز عـلى أن الإنـسان یـحاول إشـباع غـرائـزه وتـحقیق رغـباتـھ مـن خـلال 
مـجتمعھ الـمحیط عـلى أن یـكون ھـذا الإشـباع مـقبولاً اجـتماعـیا أو أن یـسمو الإنـسان بـغرائـزه بـعدا عـن 
الـعقاب النفسـي والاجـتماعـي. وبـالـتالـي تـنحصر الاسـتخدامـات الـتسویـقیة لھـذا الـنموذج فـي تحـریـك 

الدوافع النفسیة والعاطفیة. 

نموذج فبلن: 2)

الاقتصادیة 
التكنولوجیة 

السیاسیة 
الثقافیة

المنتج 
السعر 

التوزیع  
الترویج

1	إسماعیل عبدالحمید، مرجع سابق، ص149.
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وھـذا الـنموذج یـأخـذ فـي الحسـبان الـمتغیرات الـفردیـة والنفسـیة والـمتغیرات الـحضاریـة والاجـتماعـیة 
التي تؤثر في سلوك المستھلك. 

نموذج مارشال: 3)

كـما ذكـر فـي الـمدخـل الاقـتصادي لـدراسـة المسـتھلك یـركـز الاقـتصادیـون عـلى فـكرة الـرجـل الـرشـید، 
وعـلى ھـذه الـفكرة یـقوم نـموذج مـارشـال، حـیث یـرى أن المسـتھلك یـحاول تـعظیم الـمنفعة الـتي یـحصل 
عـلیھا عـند	قـیامـھ بـعلمیة الشـراء والاسـتھلاك. وتـعتمد كـفاءتـھ فـي تـحقیق تـلك الـمنفعة عـلى عـدة شـروط 
مـثل حـریـة الاخـتیار ومـدى تـوافـر الـمعلومـات. فـإذا كـان المسـتھلك أمـام مـاركـتین مـختلفتین مـن نـفس نـو 
السلعة تقدمان إشباعا متساویاً في حین أن سعر الأولى أكبر من الثانیة فإن المستھلك یفضل الثانیة. 

وأھـم مـا یـؤخـذ عـلى ھـذا الـنموذج افـتراض صـفة الـقلانـیة والـرشـد فـي تـصرف المسـتھلك وإغـفال 
الـدوافـع الـعاطـفیة والنفسـیة الـتي تـدفـع المسـتھلك لشـراء سـلة مـعینة. وعـلى الـرغـم مـن ذلـك إلا إن ھـناك 

 . 1عدداً من النقاط المفیدة التي یثیرھا ھذا النموذج كما یعرضھا أحد الكتاب

أن أي مشـتري یسـلك بـطریـقة تـحقق لـھ الـفائـدة الـمرجـوة، والـسؤال ھـنا مـا إذا كـان الاقـتصادیـون ا)
یعتبرون أن ذلك التصرف أو السلوك عقلاني (رشید) أم لا.	

یعطي النموذج أساساً منطقیاً لسلوك شرائي محدد سلفا.	ب)

یعطي النموذج مجموعة من الفرضیات السلوكیة المفیدة مثل:- ت)

كلما قل السعر زادت المبیعات.	•

كلما قل سعر السلعة البدیلة كلما قلت مبیعات السلعة المعنیة.	•

كلما زاد الدخل الحقیقي كلما زادت المبیعات من تلك السلعة.	•

بفرض أن السلع ھامة كلما زادت تكالیف الترویج كلما زادت المبیعات. •

ولـكن ھـذه الـنقاط والـفروض لا یـمكن التسـلیم بـھا بـل یـمكن الاسـترشـاد بـھا عـند تفسـیر سـلوك 
المسـتھلك مـع أخـذ الـعوامـل الأخـرى فـي الحسـبان لـذلـك یـعتبر الـنموذج الأسـاسـي الـذي عـرض فـي بـدایـة 
ھـذه الـنماذج، كـما أورد كـوتـلر، مـن أشـمل الـنماذج لأنـھ یـغطي كـل الـجوانـب والـمتغیرات الـتي تـؤثـر فـي 

سلوك المستھلك مع ضرورة وجود التغذیة الإستراتیجیة بالنموذج لیصبح النوذج كما یلي:- 

.Michel	j.Baker.	Marke0ng	strategy	and	Management.MacMillan.	1982.	P.117	1
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النموذج الأساسي لسلوك المستھلك 

 

 

 

شكل (2/8) 

قرار الشراء Decision	Purchase لدى المشتري النھائي 

لا شـك أن مـایـھم رجـل الـتسویـق ھـو قـرار الشـراء، أو الـقرار الـذي یتخـذه المشـتري بـالشـراء أو 
الامـتناع عـن الشـراء وھـناك عـدد مـن الـمؤثـرات الـتي تـؤثـر فـي ذلـك الـقرار لا تخـرج عـن الـمتغیرات 
الـتي نـوقشـت فـي الـصفحات الـفائـتة، وسـیكون تـركـیزنـا ھـنا عـلى المشـتري الـنھائـي لا عـلى المشـتري 
الـصناعـي لان مـراحـل اتـخاذ الـقرار وطـریـقة اتـخاذ الـقرار لـكل مـنھما تـختلف عـن الآخـر وسـناحـول 

معالجة مایخص المشترى الصناعي في موضع آخر إن شاء الله. 

فـالمسـتھلك ھـو الـذي یـقرر مـذا یشـتري؟ ومـتى یشـتري ومـن یـشاركـھ فـي قـراره وكـیف تـتم عـملیة 
الشـراء ومـن أي محـل لا شـك أن كـل ھـذه الـقرارت الـمرحـلیة لـقرار الشـراء الـنھائـي تـھم رجـل الـتسویـق 
بـطریـقة أو أخـرى سـواء كـان مـنتجا أو مـوزعـا فـالـمنتج مـثلاً یـھمھ مـاذا تشـتري ومـتى وكـیف تشـتري 
ولا یـھمھ مـن أي محـل تشـتري فـالمسـتھلك یشـتري سـلعاً مـختلفة اسـتھلاكـیة مـعمرة أو اسـتھلاكـیة أو 

خدمات أو سلعاً خاصة أو سلع تسوق، وھو في ذلك یتأثر بما یلي:- 

تأثیر المتغیرات الفردیة لدى الشخص المشتري.	ا)

تأثیر الأسرة والجماعات المرجعیة.	ب)

مصادر المعلومات (تقاریر المستھلك، الشركة (الإعلان) الأصدقاء... الخ.	ت)

تقییم خصائص السلعة من حیث الوفورات التي تحققھا المزایا والعیوب. ث)
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المثیرات التسویقي وغیر 
التسویقیة

الصندوق الأسود للمشتري

التغذیة الاسترجاعیة

استجابة المشتري

شعور ما بعد الشراء قرار الشراء تقييم المعلومات تجميع العلومات الشعور بالحاجة



والـمشكلة ھـنا تـكمن فـي قـدرة المسـتھلك فـي الـوصـول إلـى قـرار سـلیم. وھـذا الـقرار یـمر بمجـموعـة 
، لشـرح مـراحـل  1مـن الـمراحـل، یـمكن فـي ذلـك عـرض الـمثال الـتاي وذلـك اسـترشـادا بـما أورده كـوتـلر

قرار الشراء، حیث أوضح أن ھناك تسعة مراحل لقرار الشرا یوضحھا الشكل التالي. 

مراحل قرار الشراء لكامیرا 

 

 

 

 

 

 

شكل (2/9) 

لـقد حـدد المسـتھلك ھـنا فـي الـمرحـلة الأولـى، أن حـاجـتھ ھـنا ھـي الـبحث عـن شـئ لـتحقیق ذاتـھ، وفـي 
الـمرحـلة الـثانـیة تحـدیـد أنـواع مـعدات الـتصویـر الـناسـبة (الـمنتج) فـرأي أن الـكامـیرا 35مـم ھـي الـمناسـبة. 
ثـم اخـتار نـیكون كـماركـة مـناسـبة لـھ مـن بـین الـماركـات الـمختلفة الـتي حـددھـا فـي الـمرحـلة الـخامـسة. ثـم 

.Philip	Kotler,	Marhe0ng	Management	analysis,	Planning,	and	Control	o.p.cit,	P.150	1
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المرحلة الأولى 
مرحلة الحاجة	

ماھي الحاجة التي 
أحاول إشباعھا	

اجتم-
اعیة	

المرحلة الثانیة 
مرحلة النوع	

ماھي الأشیاء أو 
النشاطات التي رغبتي 
في التعبیر عن ذاتي	

دروس في -
الأدب	

المرحلة الثالثة 
مرحلة المنتج	

مانوع معدات التصویر	

كامیرا ساكنة	-

كامیرا -

المرحلة الرابعة 
مرحلة شكل المنتج	

أي نوع من الكامیرات 
الثابتة	

-Instama0
	c

المرحلة الخامسة 
الماركة	

أي الماركات؟ 

نیكو-
ن	

المرحلة السادسة 
البائع	

من أي متعامل	

المحل أ	-

المحل -

المرحلة السابعة 
الكمیة	

ماھو عدد الكامیرات	

واح-
دة	

المرحلة الثامنة 
الزمن	
متى 

أشتري؟	

الآن	-

نھایة -

المرحلة التاسعة 
طریقة الدفع	
كیف أدفع 
القیمة	

نقداً	-

بطاقة -



اخـتار محـل الشـراء فـي الـمرحـلة الـسادسـة وقـرر الشـراء مـن المحـل (ب)، ثـم قـرر شـراء كـامـیرا واحـدة 
فـي نـھایـة الأسـبوع فـي الـمرحـلة الـسابـعة تحـدیـد الـكمیة والـمرحـلة الـثامـنة تحـدیـد زمـن الشـراء ثـم الـمرحـلة 

التاسعة حیث قرر أن یكون ذلك بالأجل. 

 Buying	Decision مراحل قرار الشرا

ویـمكن اسـتعمال نـموذج مـن خـمسة مـراحـل، ھـذه الـمراحـل تحـدد أن قـرار الشـراء لا یـبدأ فـقط عـند 
لحـظة الشـراء الـحقیقي وإنـما یـبدأ قـبل ذلـك بـوقـت طـویـل وھـذا مـایـحفز رجـل الـتسویـق عـلى إثـارة 

حاجات المستھلكین الكامنة. 

ویمكن تصویر ھذا النموذج كما یلي:- 

مراحل قرار الشراء  

 

شكل (2/10) 

		Philip	Kotler,	Marke0ng	Mangement,	Analysis	Planning	&:المصدر
	Control4th	edi0on,	Pren0ce	Hall	Interna0onal,	New	Jersy,	1980,	P.156.

(1 Need	Arousal مرحلة الشعور بالحاجة

فـي ھـذه الـمرحـلة یـكون لـدى المسـتھلك حـاجـة مـعینة غـیر مشـبعة، وقـد لا یـعلم ھـو نـفسھ بـھا، لـذلـك 
عـلى رجـل الـتسویـق الـتعرف عـلى حـاجـات المسـتھلك الـكامـنة وإثـارتـھا ثـم بـیان طـریـقة إشـباعـھا عـن 
طـریـق سـلعة و/أو خـدمـة یـقدمـھا. ولـیس بـالـضرورة أن تـكون ھـذه الـحاجـة مـعروفـة مـن قـبل بـل قـد یـعمل 
رجـل الـتسویـق عـلى اكـتشافـھا وتـقدیـم الإشـباع الـمناسـب لـھا. كـالـواجـبات الـجاھـزة والسـریـعة فـي بـدایـة 

ظھورھا، ففي المثال السابق حدد المستھلك حاجتھ في تحقیق ذاتھ عن طریق شراء كامیرا. 

(2 InformaMon تجمیع المعلومات

ھـنا تـبدأ مـرحـلة الـبحث عـن الـمعلومـات الـتي تـساعـد المسـتھلك فـي قـرار الشـراء الـمناسـب، مـاھـي 
الـماركـات الـمتوفـرة، مـاھـي مـمیزاتـھا أیـن تـوجـد ومـاھـي التسھـیلات الـتي تـقدم مـن قـبل الـمتاجـر، ویـمكن 
الـحصول عـلى ھـذه الـمعلومـات مـن الـمصادر الـمختلفة كـالأصـدقـاء والـجیران والأسـرة، أو مـن الشـركـة 
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عـن طـریـق الإعـلان، وھـنا عـلى الـمنظمة اسـتخدام الإعـلان بـفاعـلیة فـي تـقدیـم مـعلومـات تسھـل عـلى 
المستھلك عملیة الاختیار. 

تقییم EvaluaMon المعلومات:	3)

إن تجـمیع الـمعلومـات وحـده لـیس ذا فـائـدة مـادام المسـتھلك غـیر قـادر عـلى تـقییم ھـذه الـمعلومـات 
1والاستفادة منھا في الاختیار المناسب. ولكي یتم ذلك یجب على المستھلك القیام بالآتي:- 

ترتیب المعلومات.	ا)

وضع أسس معینة للاختبار.	ب)

تحدید أشكال البدائل وأنواعھا. ت)

بـعد تـرتـیب الـمعلومـات ووضـع أسـس الاخـتیار، ھـل ھـي الـجودة، أم الـسعر أم... الـخ، یـمكن 
للمستھلك حصر البدائل المختلفة كالآتي:- 

السلع البدیلة (ماھي أنواع السلع البدیلة وأسعارھا).	ا)

المتاجر البدیلة (ماھي أنواع السلع البدیلة وأسعارھا).	ب)

طریقة الشراء البدیلة (الشراء نقدا أو بالتقسیط)	ت)

(4 :Pruchasing	Decision قرار الشراء

وھـي الـمرحـلة الـتي یـكون المشـتري قـد اتخـذ قـرارا بـعد تـقییم كـل الـبدائـل فـیما یـخص السـلع 
والماركات والمنتج وطریقة الشراء وزمن الشراء... الخ. 

(5 :Post	Purchasing	Feeling التقییم بعد الشراء

حـیث یـقوم المسـتھلك بـتقییم قـراره، فـإذا اشـترى المسـتلك سـلعة مـعینة، فـلتكن سـیارة، ووجـد أنـھا 
تسـتھلك الـوقـود بـصورة أكـبر فـإنـھ یـحاول التخـلص مـنھا فـي أقـرب فـرصـة مـمكنة. أي أن ھـذه الـمرحـلة 
الأخـیرة ھـامـة جـداً بـالنسـبة للشـركـة حـیث تحـدد مـا إذا كـانـت السـلعة أدت إلـى الإشـباع الـمطلوب مـن قـبل 
المسـتھلك أم لا مـما یـترتـب عـلیھ تـكرار عـملیة الشـراء أو إرشـاد غـیره إلـى شـراء نـفس السـلعة أو 

الإمتناع عن شراء نفس الماركة. 

1	محمد سعید عبدالفتاح, مرجع سابقن ص60.
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ولا شـك إن ھـذه الـمراحـل لا تـنطبق عـلى كـل السـلع فـھناك مـن السـلع مـا یشـتریـھا المسـتھلك بـحكم 
الـعادة كـالسـلع الاسـتقرابـیة المیسـرة ولـكن یـمكن أن یـنطبق مـثلاً عـلى السـلع الاسـتھلاكـیة، عـلى الـرغـم 

من أن شراء السلع لأول مرة قد یمر فعلا بھذه المراحل. 

أنواع السلوك الشرائي: 
یمكن التمییز بین الأنواع التالیة من أنواع السلوك الشرائي. 

(1	-:Comlex السلوك الشرائي المعقد
وذلـك عـندمـا تـزیـد الـمخاطـر بـالنسـبة للمشـتري وذلـك كـوجـود عـدد كـثیر مـن الـماركـات 
وارتـفاع الـسعر مـع عـدم وجـود الـمعلومـات الـدقـیقة، وتـزداد الـمخاطـر اذا كـانـت السـلعة 

تشتري مرة واحدة ولا یتكرر شرائھا. 
السلوك الشرائي القائم على تقلیل المخاطر:-	2)

وذلـك إذا حـاول المشـتري تجـمیع الـمعلومـات الـكافـیة عـن بـدائـل السـلع والاسـواق 
والمحال التجاریة... الخ وقام بتقییم ھذه المعلومات والاختیار السلیم 

السلوك الشرائي الھادف إلى التنوع:-	3)
وذلـك فـي حـالـة تـوافـر مجـموعـة مـن السـلع الـتي تشـبع نـفس الـحاجـة الـتي یـشعر  
بـھا المسـتھلك وھـنا عـلى رجـل الـتسویـق الـمحافـظة عـلى وجـود مخـزون مـن السـلع 
وعـرضـھا فـي مـكان بـارز فـي الـمحلات الـمختلفة عـن طـریـق إغـراء الـمتعامـلین 
مع منظمتھ وتقدیم التسھیلات المختلفة مع وضع إستراتیجیة ترویجیة فعالة.	

السلوك الشرائي القائم على العادة:-	4)
وذلـك فـي حـالـة عـدم وجـود اخـتلافـات فـي السـلع وقـلة الـمخاطـر وانـخفاض ثـمن 
المشـتریـات وتـكرار مـرات الشـراء وخـیر مـثال لـذلـك (مـلح الـطعام) فـالمسـتھلك 

یشتري سلعة الملح بدون تفكیر. 
فـالنسـبة لـمثل ھـذه السـلع عـلى رجـل الـتسویـق الـتركـیز عـلى الـسعر كـعنصر 

أساسي من عناصر استراتیجیة مع الاھتمام بترویج المبیعات.	
أدوار الشرا:	

إن عـلى رجـل الـتسویـق تحـدیـد مـن یـقوم بـالأدوار Roles الـمختلفة للشـراء حـتى یسـتطیع الـتأثـیر فـي 
قـرار الشـراء الـنھائـي. فـالـشخص الـذي یشـتري السـلعة لـیس بـالـضرورة ھـو الـذي یسـتخدمـھا ولـیس 
بـالـضرورة ھـو متخـذ الـقرار الـنھائـي، فـقد تشـتري الـمرأة لـزوجـا، وقـد تتخـذ ھـي قـرار الشـراء، ثـم 

یشتري الزوج وتستخدم المشتریات ھي أو أطفالھا أو الأسرة... الخ. 

وھناك خمسة أدوار یلعبھا الشخص فیما یخص قرار الشراء ھي:- 

المبادر Ini0ator:- وھو الشخص الذي یقترح شراء السلعة أو الخدمة.	ا)
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المؤثر Influencer:- وھو الشخص الذي یؤثر تأثیرا كبیرا في قرار الشراء النھائي.	ب)

الـمقرر Decider:- وھـو صـاحـب الـكلمة الـحاسـمة فـي أن یشـتري أو لا یشـتري، مـن أیـن ت)
یشتري وكیف یشتري ومتى یشتري... الخ.	

المشتري Buyer:- وھو الشخص الذي یقوم بالشراء الفعلي.	ث)

المستعمل User:- وھو الشخص الذي یستخدم السلعة أو الخدمة المشتراه. ج)

السلوك الشرائي للسلع الجدیدة 

لـقد تـم فـي الـصفحات الـسابـقة عـرض مـراحـل الشـراء لإشـباع الـحاجـات وھـذه الـمراحـل قـد یـمر بـھا 
المشـتري سـریـعا جـاھـلا لـبعضھا أو مـتأنـیا، ویـتوقـف ذلـك عـلى طـبیعة المشـتري وطـبیعة السـلعة 

والموقف الشرائي. 

إن السـلوك الشـرائـي للسـلع الجـدیـدة یـختلف عـن السـلع الـقدیـمة الـتي تـبناھـا المشـتري وأصـبح 
مسـتھلكا دائـماً لـھا. وھـنا لابـد مـن مـلاحـظة أن الشـركـات تـخاطـر بـمبالـغ طـائـلة فـي سـبیل تـقدیـم سـلع 

وخدمات جدیدة وبحاجة إلى معرفة سلوك المستھلك الشرائي نحو ھذه السلع. 

والسـلع والخـدمـات الجـدیـدة ھـي الـتي تـقدم لأول مـرة أو لـم یسـتخدمـھا المشـتري مـن قـبل. وھـنا لابـد 
مـن الـتركـیز عـلى تـعریـف المسـتھلك بھـذه السـلع وجـعلھ یـتبناھـا، وعـملیة الـتبني للسـلع الجـدیـدة ھـي 
الـعملیة الـتي یـمر المسـتھلك عـندھـا مـن مـرحـلة الـمعرفـة بـالسـلعة والخـدمـة الجـدیـدة وعـملیة تـبني ھـذه 
السـلعة أو الخـدمـة الجـدیـدة. والـمقصود بـالـتبني أن یـكون المسـتھلك قـد اعـتاد عـلى السـلعة أو الخـدمـة 

وأصبح مستھلكاص دائماً لھا. 

المراحل التي یمر بھا قرار التبني للسلع الجدیدة: 
ھناك خمسة مراحل رئیسیة ھي:- 

مرحلة التعریف على السلعة:-	ا)
وفـي ھـذه الـمرحـلة یـتعرف المسـتھلك عـلى وجـود سـلعة و/أو خـدمـة أو فـكرة جـدیـدة 
لـكنھ لا یـعرف مـعلومـات كـافـیة عـنھا، وكـمثال لـذلـك الـتعرف عـلى وجـود شـامـبو فـعال 

ضد القشرة. 
مرحلة الإھتمام-	ب)
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وفـي ھـذه الـمرحـلة یـبدأ المسـتھلك ي الـبحث عـن مـعلومـات إضـافـیة عـن ھـذه 
الســلعة أو الخــدمــة الجــدیــدة وذلــك فــي حــالــة ظــھور الــحاجــة، ظــھور قشــرة لــدى 

المستھلك. 
مرحلة التقییم:-	ت)

وھـنا یـبدأ المسـتھلك فـي تـقییم السـلعة أو الخـدمـة بـناء عـلى مـا تـحصل عـلیھ مـن 
معلومات وھنا یبدأ في التفكیر في إقتناء السلعة أو الخدمة من أجل التجربة الفعلیة. 

مرحلة التجربة:-	ث)
وھـنا یـبدأ المسـتھلك فـي تجـربـة السـلعة فـي شـكل وحـدات صـغیرة مـن السـلعة، 
وھـنا یـمكن للشـركـات أن تـدخـل فـكرة الشـراء بـعد التجـربـة خـاصـة فـي حـالـة السـلع 
الاستھلاكیة المعمرة. أو استخدام العینات Samples في حالة السلع الاستھلاكیة. 

مرحلة التبني Adap0on:-	ج)
وھـنا یـصبح المسـتھلك مسـتھلكا مـنتظما للسـلعة أو الخـدمـة بـعد أن یـكون قـد اقـتنع 

بمزایاھا في المرحلة السابقة. 
وھـنا لا بـد لاسـتراتـیجیة تـسویـق السـلع الجـدیـدة أن تـحاول مـساعـدة المسـتھلك عـلى التجـربـة وبـالـتالـي 
الاقـتناع عـن طـریـق وسـائـل الـترویـج الـمختلفة، فـالسـلع الجـدیـدة بـحاجـة إلـى تـعریـف المسـتھلك بـھا 
وبـمزایـاھـا وإعـطائـھ دافـعا للتجـربـة، ثـم الـمحافـظة عـلى الـجودة الـمقدمـة بـھا ھـذه السـلع حـتى یـصبح 
المسـتھلك مـتبنیا لـھا. ویـجب مـلاحـظة أن المسـتھلكین یـتفاوتـون فـي تـبني ھـذه السـلعة نـفسھا، وذلـك كـما 

یوضح الشكل التالي:- 

اختلاف معدل استعمال السلع الجدیدة باختلاف الأفراد: 
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المتخلفون

عدد

 34%

الأغلبیة 
المتأخرة

 34%

الأغلبیة 
المبكرة

 12,5%

أوائل 
المبتدئین

 2,5%

ابتكاریون dddd

الزمن

الأفراد



شكل (2/11) 

الـمصدر: محـمود بـازرعـة، إدارة الـتسویـق، الجـزء 2، الـطبعة الـعاشـرة، الـقاھـرة، دار الـنھضة 
العربیة، 1990-1991، ص52. 

یـلاحـظ أن أفـراد المجـموعـة الأولـى الابـتكاریـون یـفضلون تجـربـة السـلعة الجـدیـدة مـھما كـانـت 
المخاطر التي تواجھھم في ذلك. 

أمـا أوائـل الـمتبنین فـھم فـي الـغالـب قـادة فـي الـرأي ویـتمتعون بـاحـترام الـمجتمع وانـھم یسـتخدمـون 
السـلع الجـدیـدة ولـكن بـتروي. الأغـلبیة الـمبكرة تـفضل اسـتخدام السـلع الجـدیـدة قـبل الأفـراد الـعادیـین فـي 
الـمجتمع ولـكنھم لا یـعتبرون مـن قـادة الـمجتمع، ولا یسـتخدم أفـراد المجـموعـة الـرابـعة، والأغـلبیة 
الـمتأخـرة السـلع الجـدیـدة إلا بـعد أن تـثبت نـجاحـھا ومـنفعتھا تـمامـاً. أمـا المتخـلفون فـلا یسـتخدمـون السـلع 

الجدیدة إلا عندما تكون تقلیدیة في الأسواق. 

أمـا فـیمایـخص إسـتراتـیجیة الـتسویـق فـیجب تـوجـیھ الـجھود الـترویـجیة لأفـراد المجـموعـة الأولـى 
والـثانـیة فـي أول الأمـر ثـم الـثالـثة نـظراً لأن الاھـتمام بـالمجـموعـات الأخـرى یـكون مـن قـبیل الإسـراف 

في التكالیف. 

وھـناك عـدد مـن الـعوامـل الـتي تـلعب دوراً ھـامـاً فـي الـتأثـیر عـلى قـبول السـلعة الجـدیـدة فـي الـسوق 
 -: 1وھي

الـمزایـا الـتي تـحققھا السـلعة الجـدیـدة للمسـتھلك الأخـیر أو المشـتري الـصناعـي بـالنسـبة للسـلع ا)
الأخـرى الـبدیـلة. وكـلما زادت ھـذه الـمزایـا مـن حـیث تـحقیق أربـاح أو سـھولـة الاسـتعمال أو 

إمكانیة الاعتماد علیھا... الخ. كلما زاد قبولھا في السوق.	

مـدى اتـفاق السـلع الجـدیـدة مـع قـیم وتـجارب وخـبرات أفـراد الـمجتمع فـلكما تـمیزت السـلعة ب)
الجدیدة بذلك كلما زاد قبولھا في السوق.	

تـعقد السـلعة مـن حـیث الاسـتعمال أو الخـدمـة.. الـخ فـكلما زاد تـعقدھـا كـلما اسـتغرق قـبولـھا ت)
وقتا طویلا في السوق بالنسبة للسلع الأخرة (وذلك مع ثبات العوامل الأخرى).	

مـوافـقة الشـركـة عـلى تجـربـة المسـتھلك الأخـیر أو المشـتري الـصناعـي لـلسعلة الجـدیـدة ث)
لوقت محدود یؤدي إلى زیادة قبولھا في السوق.	

1	محود صادق بازرعة، إدارة التسویق، الجزء 2، الطبعة العاشرة، القاھرة، دار النھضة العربیة، 1990، ص54.
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تـوضـح مـزایـا السـلعة الجـدیـدة عـن طـریـق الإعـلان وعـرضـھا عـلى الـمعارض ومـتاجـر ج)
التجـزئـة یـؤدي إلـى قـبولـھا فـي الـسوق ویـمكن الـربـط بـین إسـتراتـیجیة الـتسویـق والـنقاط 

السابقة حتى یتم تبني السلعة أو الخدمة بواسطة المستھلك.	

المشتري الصناعي 

یـمكن تقسـیم مسـتھلكي السـلع الـمختلفة إلـى نـوعـین رئیسـیین ھـما المشـتري الـنھائـي، وھـو الـذي 
یشـتري السـلعة أو الخـدمـة مـن أجـل الاسـتھلاك. والمشـتري الـصناعـي والـذي یشـتري السـلع مـن أجـل 
إعـادة تـصنیعھا أو لـمساعـدتـھ فـي عـملیة الـتصنیع أو لإعـادة بـیعھا أو إیـجارھـا مـن أجـل الـحصول عـلى 

عائد من ذلك. 

ولا شـك أن رجـل الـتسویـق بـحاجـة إلـى تـفھم السـلوك الشـرائـي لـكل مـن الـنوعـین، فـالمسـتھلك الـنھائـي 
والـذي یسـتھلك السـلع أو الخـدمـات مـن أجـل إشـباع حـاجـاتـھ لـھ دوافـعھ وثـقافـتھ الـتي تـؤثـر فـي لـوكـھ 
الشـرائـي. والمشـتري الـصناعـي أیـضا لـھ دوافـعھ الـتي تـدفـعھ إلـى الشـراء وإن كـان لا یـفكر بـطریـقة 
عـاطـفیة كـالمشـتري الـنھائـي فـي أحـایـین كـثیرة. لـذلـك عـلى رجـل الـتسویـق دراسـة سـوق المشـتري 
الـصناعـي وتحـلیل تـلك الـدوافـع مـن أجـل صـیاغـة اسـتراتـیجیة فـعالـة لـتصریـف مـنتجاتـھ، لابـد مـن 
مـلاحـظة أن المشـتري الـصناعـي یشـتري واضـعا فـي اعـتباره عـددا مـن الأسـباب للشـراء، وقـد یشـتري 
لأحـدھـا أو أكـثر. فـھو یشـتري مـن أجـل الـربـح وھـو بـذلـك یـسعى لـتخفیض الـتكلفة كـما انـھ قـد یشـتري مـن 

أجل الوفاء بالتزامات معینة. 

ویمكن تصنیف سوق المشتري الصناعي إلى ما یلي:- 

سـوق الـمنتجات الـصناعـیة Industrial: حـیث یـتكون مـن عـدد مـن الـمنظمات تشـتري 1)
السـلع مـن أجـل إعـادة بـیعھا إلـى الـغیر وتـحقیق ربـح مـن ذلـك مـن أجـل إدخـالـھا فـي 
الـعملیة الـصناعـیة ویـدخـل فـي ذلـك الـسوق الـمنشآت الـصناعـیة الـمختلفة والـزراعـیة 

والتعدینیة والمصرفیة والمالیة... الخ.	
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سـوق مـنشآت إعـادة الـبیع Resaling: وھـي الـتي تشـتري السـلع مـن أجـل إعـادة بـیعھا 2)
إلـى الـغیر وتـحقیق ربـح مـن ذلـك فـالـمنظمات الـصناعـیة، الـنوع الأول، یـعمل عـلى 
تـحقیق الـمنفعة الـشكلیة للسـلعة، بـینما تـعمل مـنشآت إعـادة الـبیع عـلى تـحقیق الـمنفعة 

المكانیة والزمانیة ومنفعة الحیازة.	

ویـتكون سـوق ھـذه الـفئة مـن مـشآت الجـملة والتجـزئـة الـتي تشـتري السـلع مـن أجـل إعـادة بـیعھا 
وتحقیق ربح من ذلك. 

المشــتري الــحكومــي Buyer	Government: حــیث تــعتبر الــحكومــة مــن أكــبر 3)
المشـتریـن حـیث تشـتري الـمھمات والـعدد الـمختلفة والأدوات الـمكتبیة مـن أجـل تسـییر 
دولاب الــعمل وھــناك طــرق مــعینة للشــراء الــحكومــي عــن طــریــق الــمناقــصات 
والـممارسـات وعـادة مـا تّـكون لـجان لـذلـك، وسـوف یـأتـي الحـدیـث عـن ذلـك تـفصیلاً فـي 

موضع آخر إن شاء الله.	

الأنواع المخلتفة للمشتري الصناعي 

 }

شكل (2/12) 

ممیزات سوق المشترین الصناعیین:- 

من ناحیة الطلب وتركیبة السوق:	1)

المشتري الصناعي

السوق الحكومي	

السوق الاتحادي	

سوق إعادة البيع	

تجارة الجملة	

سوق التصنيع	

-	الزراعة، الغابات	
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حیث یتمیز بما یلي:- 

یــتكون ســوق المشــتري الــصناعــي مــن عــدد محــدد مــن المشــتریــن الــذیــن ا)
یشتـرون بكـمیات كبـیرة ویمـكن ملاحظة ذلكـ فيـ صنـاعةـ المـیاه الغـازیةـ مثلا 
فـعدد محـدود جـدا مـن الـمصاعـنع یشـتري مـن عـدد محـدود جـدا مـن الـمنشآت 

مدخلات الإنتاج المختلفة تم یبیع لملایین الأشخاص.	

یتركز سوق المشتري الصناعي جغرافیا.	ب)

طـلب المشـروعـات الـصناعـیة طـلب مشـتق مـن الـطلب عـلى السـلع والخـدمـات ت)
التي تنتجھا.	

یخضع سوق المشتري الصناعي لكثیر من التقلبات التجاریة والفصلیة.	ث)

فـي كـثیر مـن الأحـیان یـكون الـطلب غـیر مـرن، فـالـطلب عـلى السـلع الـصناعـیة ج)
لا یتأثر كثیراً بتقلبات الأسعار خاصة في المدى. 

من ناحیة الطلب وتركیبة السوق:	2)

فـي الـعادة تـطلع بـعملیات الشـراء لـلمنشآت الـصناعـیة إدارة مـتخصصة. وغـالـباً مـا یـتم اسـتخدام 
الــلجان فــي ذلــك وھــناك عــدد مــن المحــددات الــتي تــمكن الــقائــمین بــالشــراء، فــطبیعة وخــصائــص 
المشـتریـات محـددة مـن قـبل المسـتعمل غـالـباً وفـي ضـوء السـیاسـات الشـرائـیة لـلمنظمة ومـحكومـة 

بمیزانیة مشتریات خاصة... الخ. 

من حیث خطوات الشراء:	3)

 -: 1یمكن تلخیص خطوات الشراء عند المشتري الصناعي في الآتي

الـتأكـد مـن أن ھـناك حـاجـة أكـیدة للشـراء وأن ھـناك إمـكانـیة إشـباع تـلك ا)
الـحاجـات عـن طـریـق الشـراء، ومـعنى ذلـك الـتأكـد مـن أن الأشـیاء الـمطلوبـة 
غـیر مـوجـودة فـعلا سـواء فـي الـمخازن أو فـي أي مـن أقـسام أو وحـدات أخـرى 

في المصنع.	

تـوصـیف المشـتریـات وتحـدیـد الـكمیة الـمطلوبـة حـیث یـتم ذلـك مـن قـبل ب)
الإدارة الطالبة.	

إختیار طریقة علمیة لتوصیف الأشیاء المطلوبة:	ت)

1	محمد سعید عبدالفتاح، نرجع سابق، ص72.
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ھـناك طـرق كـثیرة لـتوصـیف الـجودة مـنھا الشـراء بـالـعلامـة الـتجاریـة أو وفـقا لـتوصـیف 
علمي أو الشراء بالعینة أو الشراء بالرتبة. 

الـبحث عـن الـمصادر الـناسـبة لـلتوریـد ویـلزم تجـمیع الـمعلومـات عـن ث)
الـموردیـن الـمحتملین وعـمل حـصر شـامـل لـھم ثـم وضـع مـعایـیر لاخـتیارھـم 

وفقا لاعتبارات الجودة والخدمة والسعر.	

دراسة العروض المقدمة من الموردین.	ج)

تـقییم الـعروض الـمقدمـة وإرسـاء الاخـتیار عـلى مـورد مـعین أو أكـثر مـن ح)
مـورد وفـقا للسـیاسـة الـتي تـتبعھا إدارة المشـتریـات، أمـا سـیاسـة الـتركـیز عـلى 

مورد وحید أو توزیعھا على أكثر من مورد.	

تحـدیـد إجـراءات الاسـتلام والـرقـابـة عـلى الـجودة وتسـدیـد ثـم الـبضاعـة خ)
المشتراة.	

تـقییم عـملیة الشـراء بـقصد تحـدیـد نـتائـج الـصفقات الـسابـقة لأنـھ یـرشـد د)
الــقرارات المســتقبلیة أمــا الإســتمرار مــع الــمورد أو الامــتناع عــن تــكرار 

التعامل معھ مع ذكر الأسباب.  
من حیث خطوات الشراء:	4)

 -: 1ھناك خمسة أدوار رئیسة یلعبھا القائمون بالشراء في المنشآت الصناعیة ھي

المسـتعمل: وھـو الـذي یسـتعمل السـلعة ویـلعب دورا بـارزا فـي تحـدیـد ا)
مواصفات السلعة.	

الـمؤثـر: وھـو الـشخص الـذي یـؤثـر بـطریـقة مـباشـرة أو غـیر مـباشـرة فـي ب)
عـملیة الشـراء وفـي الـغالـب عـند تحـدیـد الـمواصـفات أو تجـمیع الـمعلومـات 
وحــصر الــبدائــل وتــقییمھا. وغــالــبا مــایــكون الأشــخاص الــمؤثــرون مــن 

الأشخاص الفنیین.	

المشـتري: وھـو الـذي یـقوم بـعملیة الشـراء.وفـي الـغالـب عـدد مـن الأفـراد ت)
یشـترك فـي ذلـك ویشـیع اسـتخدام الـلجان. ولـھم تـأثـیر كـبیر فـي اخـتیار الـمورد 

والتفاوض وفقا لمحددات الشراء الموضوعة سلفا.	

المقرر: وھو الشخص الذي یختار المورد النھائي.	ث)

.Philip	Kotler,	Marke0ng	Management,	Analysis,	Planning	&	Control,	o.p.cit.,p.174	1
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الــمراقــبون Keeper	Gate: وھــم الــذیــن یســیطرون عــلى تــدفــق ج)
الـمعلومـات إلـى الشـركـة، وتـأثـیرھـم یـنحصر فـي الـرقـابـة عـلى الـمعلومـات الـتي 

تخص حصر البدائل وتقییمھا.	

العوامل المؤثرة في عملیة الشراء بالصناعي:	5)

ویمكن تقسیم ھذه العوامل إلى أربعة مجموعات رئیسیة ھي:-	

عـوامـل بـیئیة: تـتمثل فـي مـتغیرات الـبیئة الـخارجـیة لـلمنظمة وھـي مـثل ا)
مسـتوى الـطلب الأولـي، الـظروف الاقـتصادیـة والـمالـیة، مـعدل الـتغیر 

التكنولوجي بالإضافة إلى العوامل السیاسیة وظروف المنافسة.	

عـوامـل تـنظیمیة: وھـي الـتي تـنبع مـن داخـل الـتنظیم وتـتمثل فـي الأھـداف ب)
والسـیاسـات والإجـراءات الـتنظیمیة، والھـیكل الـتنظیمي لـلمنظمة والأنـظمة 

الداخلیة.	

عـوامـل شـخصیة: والـمتمثلة فـي سـلطة الأشـخاص الـمكونـین لـفریـق ت)
التفاوض أو لجنة الشراء ووضعھم التنظیمي.	

الـعوامـل الـفردیـة: مـثل الـعمر والـدخـل والـتعلیم والـوضـع الـوظـیفي، ث)
الشخصیة وكیفیة مواجھة المخاطر.  

الاختلافات بین سلوك المستھلك النھائي وبین سلوك المشتري الصناعي: 
ھـناك عـدد مـن الاخـتلافـات بـین سـلوك المشـتري الـصناعـي والمسـتھلك الـنھائـي یـمكن تـلخیصھا فـیما 

یلي:- 

سـلوك المشـتري الـصناعـي رشـید بـینما یـخضع سـلوك المسـتھلك الأخـیر ا)
للدوافع العاطفیة.	

تتمیز المشتریات الصناعیة بالكمیات الكبیرة.	ب)

ھـناك عـدد كـبیر مـن الأفـراد یشـتركـون فـي الشـراء الـصناعـي بـعكس الـحال ت)
عند الشراء للاستھلاك.	

تـخضع المشـتریـات عـند المشـتري الـصناعـي لـعدد مـن الـقیود سـواء عـند تحـدیـد ث)
الــمواصــفات أو الــمیزانــیة الــمعدة للشــراء أو طــرق وإجــراءات الشــراء 

والاختبارات الفنیة للمشتریات.	
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المشـتري الـصناعـي یـضع فـي حسـبانـھ إعـتبارات عـدة مـثل الـجودة، الخـدمـة، ج)
الـسعر، وكـثیرا مـایـكتفي المشـتري الـصناعـي بـاسسـتئجار الآلـة بـدلا مـن 

شرائھا وھذا لا یتوافر لدى المستھلك النھائي.	

ملخص الفصل 

أوضـح الـفصل الـمقصود بسـلوك المسـتھلك الأفـعال والـتصرفـات الـمباشـرة لـلحصول عـلى سـلعة أو 
خـدمـة والـتي تـتضمن إتـخاذ قـرر الشـراء، وأن ھـذا السـلوك یـنقسم إلـى سـلوك اتـصالـي وسـلوك اسـتھلاكـي 

وسلوك شرائي كما أن ھناك مدخلین رئیسیین لدراسة ذلك السلوك ھما:- 

الـمدخـل الاقـتصادي: حـیث یـركـز عـلى فـكرة الـرجـل الاقـتصادي الـرشـید ویـركـز عـلى تـفضیلات 
المسـتھلك، الـدخـل أو الـقوة الشـرائـیة ودوافـع تـحقیق أقـصى مـنفعة بـالإضـافـة إلـى الـجو الـمحیط والـذي 
یـتكون مـن السـلع وأسـعارھـا ویـفترض ھـذا الـمدخـل أن المسـتھلك ھـو سـید الـموقـف ولا یـمكن الـتأثـیر فـي 

سلوكھ عن طریق المثیرات التسویقیة المختلفة. 

الـمدخـل السـلوكـي: والـذي یـرى أن سـلوك الـفرد نـابـع مـن محـددات حـضاریـة واجـتماعـیة بـالإضـافـة إلـى 
المحـددات الـفردیـة فـالمحـددات الـحضاریـة تـتمثل فـي الـثقافـة والـثقافـة الـفرعـیة، الـطبقات الاجـتماعـیة، 
دورة حیاة الأسرة، عادات المستھلك في الشراء، وتحرات السكان. أما المحددات الفردیة فتتمثل في: 

الـدوافـع، الاتـجاھـات، الـتعلم، الإدراك، الـشخصیة ومـفھوم الـذات والانـطباع. ویـفترض ھـذا الـنموذج أن 
المستھلك لیس سید الموقف ویمكن التأثیر في سلوكھ عن طریق المثیرات التسویقیة المختلفة. 

أیـضا اسـتعرض الـفصل الـنماذج الـمختلفة الـتي تفسـر سـلوك المسـتھلك والـتي تـتمثل فـي الـنماذج 
الـتالـیة: أولا: الـنموذج الأسـاسـي الـقائـم عـلى الـمثیر والاسـتجابـة، حـیث تـتمثل مـدخـلات ھـذه الـنموذج فـي 
الـمثیرات الـتسویـقیة والـمثیرات الأخـرى مـرورا بـمنطقة الـعملیات والـمتمثلة فـي الـصندوق الأسـود 
للمشـتري ثـم إسـتجابـة المشـتري والـتغذیـة العكسـیة. كـما اسـتعرض الـفصل الـنماذج المشـتقة مـن ھـذا 

النموذج مثل نموذج فیلن. كما استعرض الفصل نموذج مارشال كمثال للمدخل الاقتصادي. 

بـین الـفصل أن المشـتري یـمر بـمراحـل خـمسة عـند تـقریـر الشـراء ھـي مـرحـلة الـشعور بـالـحاجـة ثـم 
تجـمیع الـمعلومـات وتـقییمھا ثـم قـرار الشـراء وأخـیرا شـعور مـابـعد الشـراء. كـما أوضـح أیـضا أن ھـناك 
عـدة أنـواع للسـلوك الشـرائـي ھـي السـلوك الشـرائـي الـمعقد، والـقائـم عـلى تـقلیل الـمخاطـر، والـھادف إلـى 
الـتنوع ثـم أخـیرا السـلوك الشـرائـي الـقائـم عـلى الـعادة. كـما أوضـح الـفصل أن أدوار الشـراء الـتي یـلعبھا 
الـشخص فـیما یـخص قـرار الشـراء ھـي الـمبادرة، الـمؤثـر، الـمقرر، المشـتري، والمسـتعمل. اسـتعرض 
الـفصل أیـضا السـلوك الشـرائـي للسـلع الجـدیـدة ومـراحـل تـبنى السـلع الجـدیـدة والـتي تـتمثل فـي مـرحـلة 
الـتعرف عـلى السـلعة، مـرحـلة الاھـتمام، مـرحـلة الـتقییم، مـرحـلة التجـربـة ثـم مـرحـلة الـتبني. كـما أوضـح 
الـفصل الـعوامـل الـتي تـلعب دورا فـي تـسویـق السـلع الجـدیـدة. أیـضا اسـتعراض الـفصل سـلوك المشـتري 
الـصناعـي والاخـتلاف بـین سـلوك المشـتري الـصناعـي والمشـتري الـنھائـي. وأوضـح أدوار الشـراء 

للمشتري الصناعي والمتمثلة في المستعمل، المؤثر، المشتري، المقرر، والمراقب. 
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كـما أوضـح أن سـلوك المشـتري الـصناعـي یـتأثـر بـالـعوامـل الـبیئیة والـتنظیمیة بـالإضـافـة إلـى الـعوامـل 
الشخصیة والفردیة. 

أسئلة للمراجعة 

أولا: مطلوب إجابة تحلیلیة عن الأسئلة التالیة:- 

یـمكن تقسـیم سـلوك المتسھـلك إلـى سـلوك اتـصالـي، سـلوك شـرائـي وسـلوك اسـتھلاكـي، 1)
اشرح ذلك مع توضیح ما المقصودبسلوك المستھلك.	

ماھي الصعوبات التي تواجھ الباحث عند دراسة سلوك المستھلك.	2)
قارن بین المدخل الاقتصادي والمدخل السوكي لدراسة سلوك المستھلك.	3)
یركز المدخل الاقتصادي على فكرة الرجل الاقتصادي الرشید ناقش ذلك.	4)
ماھي المتغیرات المختلفة التي تؤثر في سلوك المستھلك وفقا للمدخل السلوكي.	5)
ماذا تستفید المنظمة من دراسة ثقافة المجتمع الذي تعیش فیھ.	6)
تكلم عن الأسرة كوحدة استھلاكیة.	7)
ما المقصود بعادات المستھلك في الشراء.	8)
استعرض مكونات النموذج الأساسي لتفسیر سلوك المستھلك والنماذج المشتقة منھ؟	9)
قـارن بـین سـلوك المشـتري الـصناعـي والمشـتري الـنھائـي مـن حـیث مـراحـل قـرار الشـراء، 10)

دوافع الشرا، أدوار الشراء.	
ماھي المراحل التي یمر بھا قرار تبني السلع الجدیدة.	11)

ثانیا: حدد مدى صحة أو خطأ العبارات التالیة مع التعلیق في حدود سبعة أسطر. 

یـمكن تقسـیم سـلوك المتسھـلك إلـى سـلوك اتـصالـي، سـلوك شـرائـي وسـلوك اسـتھلاكـي، 1)
اشرح ذلك مع توضیح ما المقصودبسلوك المستھلك.	

تؤثر الثقافة على الحاجات الإنسانیة ووسائل إشباعھا.	2)
حجـم الأسـرة لا یـؤثـر كـثیرا عـلى اسـتھلاكـھا مـن السـلع والخـدمـات دخـل الأسـرة ھـو الـذي 3)

یؤثر في ذلك.	
كلما زادت أھمیة الحاجة بالنسبة للفرد كلما كانت دافعاً قویاً لسلوكھ.	4)
یمكن لمنظمة تكوین اتجاھات جدیدة تخدم الاستراتیجیة التي تطبقھا.	5)
یـتأثـر نـجاح الاسـتراتـیجیة الـتسویـقیة لـلمنظمة بـمدى مـا یـدركـھ الـشخص عـن الإشـباع 6)

النھائي الذي تقدمھ منتجات المنظمة.	
یـمكن لـلمنظمة تـوجـیھ سـلوك المسـتھلك وجـعلھ یسـلك سـلوكـا مـؤاتـیا یـتفق واسـتراتـیجیتھا 7)

التسویقیة عن طریق المزیج التسویقي.	
یشـتري المسـتھلك السـلعة مـتأثـراً بـخصائـصھا مـن حـیث الـوفـورات الـتي تـحققھا والإشـباع 8)

الذي تقدمھ.	
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یـبدأ قـرار الشـراء للمسـتھلك الأخـیر بـمرحـلة الـشعور بـالـحاجـة ثـم تجـمیع الـمعلومـات 9)
وتقییمھا وینتھي بالشراء من المتجر أو المحل التجاري.	

تزداد مخاطر الشراء لدى المستھلك إذا كانت السلعة تشترى مرة واحدة وغالیة الثمن.	10)
یـجب عـلى رجـل الـتسویـق الـتعرف عـلى الأدوار الـمختلفة الـتي یـلعبھا الـفرد فـي قـرار 11)

الشراء.	
لا یـختلف سـلوك المسـتھلك فـي شـراء السـلع الـقدیـمة عـن السـلعة الجـدیـدة سـوى فـي الـتعرف 12)

على السلع الجدیدة.	
لا یوجد اختلاف كبیر بین دوافع المشتري الصناعي والمشتري النھائي.	13)
ھناك عدد من العوامل البیئیة والتنظیمیة التي تؤثر في قرار المشتري الصناعي.	14)

الفصل الثالث 

دراسة السوق 
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الفصل الثالث 

دراسة السوق 

تـناولـنا فـي الـفصل الـثانـي دراسـة سـلوك المسـتھلك وذلـك بـعد أن عـرفـنا مـاھـو 
مـفھوم الـتسویـق فـي الـفصل الأول، وقـبل أن نـدرس تـفصیلاً الأنـواع الـمختلفة للسـلع 
 ً رأیـنا أن یـكون الـفصل الـسابـق لـذلـك ھـو دراسـة الـسوق وتقسـیمھ إلـى قـطاعـات وفـقا
لـعدد مـن الأسـس. لـذلـك افھـذا الـفصل یـتناول دراسـة الـسوق وتـعریـفھ والـتعریـف بـفكرة 
الـقطاعـات الـسوقـیة ومـزایـاھـا ومـتطلباتـھا والأنـماط الـمختلفة لتقسـیم الـسوق إلـى 
قـطاعـات. أیـضاً یـتناول الـفصل أسـس التقسـیم ومـراحـل ذلـك التقسـیم والاسـتراتـیجیات 

المرتبطة بالقطاعات السوقیة. 

أي أن القارئ سیكون ملماً بالنقاط التالیة بعد دراسة ھذا الفصل. 

ماھو السوق؟	-

	فكرة القطاعات السوقیة.	-

مزایا القطاعات السوقیة.	-

أنماط تقسیم السوق إلى قطاعات.	-

متطلبات عملیة تقسیم السوق إلى قطاعات.	-

مراحل تقسیم السوق إلى قطاعات.	-

أسس تقسیم التسوق إلى قطاعات.	-

الاستراتیجیات التسویقیة المرتبطة بالقطاعات التسویقیة. -

ماھو السوق: 

الـسوق حسـب وجـھة الـنظر الـتسویـقیة ھـو مجـموعـة الأفـراد والـمنظمات الـذیـن یـشكلون المشـتریـن 
الـحالـیین والـمرتـقبین لسـلعة أو خـدمـة مـعینة أي أن وجـھة الـنظر الـتسویـقیة تحـدد الـسوق بـجانـب 
المشـتریـن، خـلاف وجـھة الـنظر الاقـتصادیـة والـتي تـدخـل جـانـباً آخـر فـي تـعریـف الـسوق ھـو جـانـب 
الـعرض والـذي یـعرف بـالـمنافـسة أو الـصناعـة حسـب وجـھة الـنظر الـتسویـقیة، أي أن  الـسوق ھـو حجـم 

الطلب الحالي والمتوقع للسلعة و/أو الخدمة. 

� 	72

�



 :Market	SegmentaMon القطاعات السوقیة

یـدرك رجـال الـتسویـق أنـھ لا یـوجـد مـا یـمكن أن یـسمى بـالـسوق الأوحـد Market	Single لأي 
سـلعة، فـكل الأسـواق یـمكن تقسـیمھا إلـى قـطاعـات كـما یـمكن تقسـیم الـقطاعـات الـسوقـیة إلـى قـطاعـات 
فـرعـیة، والـقطاعـات الـفرعـیة إلـى قـطاعـات أصـغر. فـسوق السـلع الاسـتھلاكـیة یـمكن أن یـقسم حسـب 
الـمتغیرات الـدیـمغرافـیة مـثل الـدخـل، الـمناطـف الـجغرافـیة... الـخ. كـما یـمكن ان یـقسم حسـب الأنـماط 
السـلوك مـثل كـمیة وحجـم الاسـتھلاك أو بـواسـطة الـعوامـل الـطبیعیة مـثل الـجنس، الـعمر، الـحالـة 
الـصحیة...الـخ. أو بـواسـطة الـصفات النفسـیة مـثل درجـة الـذكـاء والاھـتمامـات الـشخصیة أو بـواسـطة 

حالة السوق مثل درجة المنافسة. قنوات التوزیع... الخ. 

سـوق المشـتري الـصناعـي یـمكن أن یـقسم حسـب الـقطاعـات الـجغرافـیة، الـصناعـة، تـواجـد مسـتعملي 
الصناعة، قنوات التوزیع، التكنولوجیا، المادة الأولیة المستخدمة وطرق الشراء. 

سـوق الخـدمـات یـمكن تقسـیمھ إلـى الـقطاعـات الـسوقـیة كـما فـي سـوق المشـتري الـصناعـي والمشـتري 
الـنھائـي. الـسوق الـحكومـي یـمكن تقسـیمھ إلـى الـسوق الاتـحادي الـولائـي، والمحـلي، سـلع وخـدمـات 

عسكریة ومدنیة، الموقع، الحجم، حسب طرق الشراء... الخ. 

وبــمعرفــة نــوع وحجــم وتــطور الــقطاعــات تســتطیع الــمنظمات تخــطیط اســتراتــیجیتھا لــلسوق 
المسـتھدف واسـتراتـیجیة الـقطاعـات الـسوقـیة تـشمل تـطویـر إثـنین أو أكـثر مـن الـبرامـج الـتسویـقیة لـلسعلة 
و/أو الخـدمـة الـمعنیة. حـیث یـختص كـل بـرنـامـج تـسویـقي بمجـموعـة مـختلفة مـن الأفـراد الـذیـن تـتوقـع 

	 1المنظمة أن تكون استجاباتھم متشابھة في فترة زمنیة معینة.

أن الـمنظمات الـمختلفة تـدرك أن الأسـواق تـحتوي عـلى عـدد غـیر قـلیل مـن الأفـراد یـفضلون سـلعا 
مـختلفة ویـتصفون بـصفات تـجعلھم یـختلفون فـي سـلوكـھم الشـرائـي. كـما تـدرك ھـذه الـمنظمات أن 

التركیز على شریحة سوقیة تخدمھا ھذه المنظمة بكفاءة ھو مفتاح النجاح لھذه المنظمة. 

وعملیة تقسیم السوق إلى قطاعات تحتوي على خطوتین:- 

الخطوة الأولى: تقسیم السوق إلى قطاعات حسب أسس التقسیم المناسبة. 

الخـطوة الـثانـیة: مـعرفـة الـسوق المسـتھدف الـذي سـوف تخـدمـھ الشـركـة مـن بـین الـقطاعـات الـسوقـیة 
الـسابـقة ولـتوضـیح فـكرة الـقطاعـات الـتسویـقیة إفـترض كـوتـلر وجـود سـوق مـن سـتة مشـتریـن (أنـظر 

شكل رقم 1/3) ھؤلاء المشترون یختلفون من حیث الدخل والسن والجنس... الخ.	

فـي الـبدایـة یـمكن تقسـیمھم بـصورة عـامـة بـدون إبـراز الـخصائـص كـما فـي الـشكل (ب) كـما یـمكن 
تقسـیمھم حسـب الـدخـل كـما فـي الـشكل (ج) أو حسـب الـسن كـما فـي الـشكل (د) أو عـلى حسـب الـدخـل 

والعمر معا كما في الشكل (ھـ) 

Victor	P.Buell	&	Carl	Heyel,	Hand	Book	of	Modern	Marke0ng,	Mc-Graw	Hill	Book	Company,	1970,	P.	1

.2-3/2-4
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فكرة القطاعات السوقیة 

 

شكل رقم (3/1) 

مزایا القطاعات السوقیة: 
ھـناك عـدد مـن الـمزایـا الـتي تـحققھا الـمنشآت مـن خـلال تجـزئـة الـسوق إلـى قـطاعـات مـتجانـسة والـتي 

 : 1یمكن أن تتلخص فیما یلي

1	طلعت أسعد عبدالحمید، التسویق مدخل تطبیقي، مكتبة عین شمس 1992، ص202.
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تحـدیـد الـسوق تحـدیـداً دقـیقا مـن حـیث حـاجـات المسـتھلكین ورغـباتـھم وبـالـتالـي تسـتطیع ا)
الإدارة أن تـتفھم المسـتھلك وتـجیب عـلى الـسؤال الـذي یـقول: لـماذا یشـتري المسـتھلك ھـذه 

السلعة بالذات؟.	
إمـكانـیة وضـع بـرامـج الـتسویـق بـالـطریـقة الـتي تـحقق أقـصى إشـباع مـمكن لـحاجـات ھـؤلاء ب)

المسـتھلكین وفـي حـدود أھـداف الـمجتمع فـي الأجـل الـطویـل. إذ أن الـزیـادة فـي درجـة 
إشـباع المسـتھلك تـأتـي نـتیجة لـلتركـیز عـلى دراسـة مجـموعـة أصـغر مـن الأفـراد ومـحاولـة 

التوفیق بین رغباتھم المتعددة.	
الـتعرف عـلى أسـباب الـقوة ونـواحـي الـضعف لـلمنشآت الـتسویـقیة الـمنافـسة، وتحـدیـد أي ت)

الـقطاعـات الـتي تـلقى فـیھا مـنافـسة قـویـة، وأیـھا یـمكن أن تـتحسن فـیھا الـفرص الـتسویـقیة 
(لـضعف إمـكانـیات الـمنافسـین) وبـذلـك نسـتطیع أن نـدخـر جـزءاً مـن مـواردھـا بـدلا مـن 

توجیھھا إلى قطاعات یظھر من التجربة انھ من الصعب الخوض فیھا.	
تـوزیـع وتـخصیص الـموارد الـتسویـقیة بـأفـضل طـریـقة مـمكنة والتنسـیق بـین خـصائـص ث)

السلعة، ونوعیة الإعلان المستھدم، وتوقیت ونوعیة وسائل التوزیع ومنافذه.	
تحـدیـد أھـداف الـتسویـق تحـدیـداً دقـیقا وذلـك عـن طـریـق الـدراسـة المسـتمرة لـلمتغیرات ج)

المؤثرة في الطلب. 
 :PaZerns	of	Market	SegmentaMon أنماط تقسیم السوق

ھناك ثلاث أنماط رئیسیة لتقسیم السوق إلى قطاعات: 
(1 :Homogeneous :التوزیع المتجمع

ویـعني أن جـمیع المسـتھلكین یـفضلون نـفس الـخصائـص الـموجـودة بـالسـلعة. أي أن الـسوق یـتكون 
من قطاع واحد متجانس. 

(2 :Clustered :التوزیع المنتشر
وھـو مـا یـطلق عـلیھ الـتوزیـع الـطبیعي للمسـتھلكین. حـیث أنـھ مـن الـطبیعي تـبایـن وجـھات نـظر 
المسـتھلكین ولـكن لابـد مـن قـواسـم مشـتركـة. فـالأفـراد قـد یشـتركـون فـي أنـماط سـلوك مـعینة بـحكم 
التجـمعات الـمختلفة سـواء كـانـت مـھنیة أو اجـتماعـیة أو طـبقیة... الـخ والـشكل (2/3) یـوضـح ھـذه 

الأنماط 

أنماط تجزئة السوق 
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شكل رقم (2/3) 

متطلبات عملیة القطاعات السوقیة: 
إن عـملیة الـقطاعـات الـسوقـیة لا تـعدو أن تـكون تجـزئـة لـلسوق أو تجـمیعاً للمسـتھلكین الـمحتملین 
وفـقاً لـصفات مـعینة تـرى الشـركـة أنـھا سـتكون مـؤشـرا لتحـدیـد الاسـتراتـیجیة الـمناسـبة لخـدمـة ھـؤلاء 
المسـتھلكین. لـذلـك فـالـمطلب الأسـاسـي ھـنا ھـو تحـلیل الـسوق لـمعرفـة الـصفات الـمناسـبة للتقسـیم وحجـم 

كل قطاع ومدى إمكانیة تحقیقھ لأھداف المنظمة.لذلك یجب التأكد من الآتي:- 
الـتأكـد مـن إمـكانـیة قـیاس حجـم الـسوق المسـتھدف حـتى یـمكن لـلمنظمة تحـدیـد رقـم الـمبیعات ا)

والاسـتراتـیجیة الـمناسـبة بـما فـیھا الاسـتراتـیجیة الـمالـیة حـتى لا یحـدث إسـراف أو أداء 
أنشطة بدون جدوى وبالتالي إھدار لإمكانیات المنظمة.	

تحـدیـد الـقطاعـات الـسوقـیة، وتحـدیـد الـسوق المسـتھدف یـحتم عـلى الـمنظمة الاتـصال مـع ب)
عـملائـھا الـمرتـقبین عـن طـریـق وسـیلة الاتـصال الـمناسـبة والـفعالـة لـذلـك یـجب الـتأكـد مـن 

سھولة الاتصال بالقطاع المحدد.	
شــئ ھــام یــجب الــتأكــد مــنھ، حــیث لا بــد أن یــكون الــسوق المســتھدف یــحقق الاربــاح ت)

المخـططة والـتي تحـدد مـدى نـجاح الـمنظمة. لـذلـك لابـد أن یـكون ذلـك الـسوق بـالحجـم 
المناسب حتى لا یحدث ارتفاع في التكالیف إذا كان حجم السوق صغیر جداً.	

أخـیراً لابـد مـن الـتأكـد أن الـقطاع یـمكن أن یـتجاوب مـع عـناصـر الـمزیـج الـترویـجي ث)
والتسویقي الذي تقدمھ المنظمة. 
مداخل تقسیم السوق إلى قطاعات: 

یمكن القول أن ھناك مدخلین رئیسیین لعملیة تقسیم السوق إلى قطاعات ھي:- 
مـدخـل خـصائـص المسـتھلك: ویحـدد ھـذا الـمدخـل الـخصائـص الـجغرافـیة والـدیـمغرافـیة 1)

بـالإضـافـة إلـى الـنواحـي الـشخصیة للمسـتھلكین ویـتمیز ھـذا التقسـیم بـأن لـھ الـقدرة عـلى 
الـتمییز بـین مـن یشـتري السـلعة ومـن لا یشـتریـھا، كـذلـك إمـكانـیة الـتعرف عـلى خـصائـص 

المستھلكین المرتقبین. 
مـدخـل تـجاوب المسـتھلك: ویفسـر ھـذا الـمدخـل تـغییرات سـلوك المسـتھلكین فـیساعـد عـلى 2)

إكـتشاف لـماذا یشـتري المسـتھلك سـلعة مـعینة ویـفضلھا عـلى بـقیة الأنـواع فـي الـسوق. 
ویـمكن الـوصـول إلـى ذلـك عـن طـریـق الـتعرف عـلى مـدى اسـتجابـة المسـتھلك لـمزایـا السـلعة 
. وسـتند ھـذا الـمدخـل عـلى عـدد مـن الأسـس مـثل مـنفعة السـلعة واسـتخدامـاتـھا  1واتخـدامـاتـھا

بالإضافة إلى الولاء للعلامة التجاریة. والشكل (3/3) یوضح ھذه المداخل:	

1	محمد سعید عبدالفتاح، مرجع سابق، ص87.
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مداخل تقسیم السوق إلى قطاعات 

 _

شكل (3/3) 

المصدر: محمد سعید عبدالفتاح، مرجع سابق ص86. 

أسس تقسیم القطاعات السوقیة: 

ھناك عدد من الأسس التي یمكن عن طریقھا تقسیم السوق إلى قطاعات ھي:- 

أولا: النواحي الدیمغرافیة: وتتضمن: 

المناطف الجغرافیة.	1)

التكوین الأسري.	2)

حجم الأسرة.	3)

درجة تعلیم رب الأسرة.	4)

مھنة رب الأسرة.	5)

دخل الأسرة.	6)

الأصول العرقیة.	7)

ملكیة المنزل الذي تسكنھ الأسرة.	8)

الحالة الزواجیة.	9)

مجموع الدخول بالأسرة. 10)

ثانیاً: الأنماط السلوكیة وتتمثل في: 

أسس تقسيم 

مدخل تجاوب 
المستهلك

الولاء للماركة الاستخدامات المنافع

مدخل 

الشخصية الاجتماعية  الجغرافية
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الكمیات المستعملة من السلعة.	1)

الخبرة السابقة في الشراء.	2)

الولاء للماركة.	3)

الطبقة الاجتماعیة.	4)

ثالثاً: النواحي الطبیعیة: 

الجنس (ذكور/ إناث).	1)

العمر.	2)

الحالة الصحیة.	3)

الإختلافات الطبیعیة بین البشر.	4)

رابعا: الخصائص النفسیة: 

مستوى الذكاء.	1)

الخصائص الشخصیة.	2)

الاھتمامات المھنیة.	3)

الحاجات النفسیة.	4)

الاختلافات السیاسیة.	5)

خامسا: حالة السوق: 

قنوات التوزیع.	1)

درجة النافسة.	2)

وإلیك تفصیل بعض الأسس الشائعة في التقسیم. 

أولا: النواحي الدیمغرافیة: 

التقسیم على أساس المنطقة الجغرافیة:	1)
یـتم تقسـیم الـسوق وفـقا لـلمنطقة الـجغرافـیة عـلى أسـاس أن الأفـراد الـذیـن یـعیشون فـي مـناطـق 
جـغرافـیة مـختلفة تـكون لـھم رغـبات وحـاجـات مـنتبایـنة، وذلـك وفـقا لـتبایـن الـمناخ والـعادات واخـتلاف 
الـثقافـات. فـھناك بـعض السـلع الـتي تـباع فـي مـنطقة مـعینة ولا تـباع فـي مـنطقة أخـرى، فـسكان الـمناطـق 
الاسـتوائـیة مـثلا لا یسـتخدمـون مـعاطـف الـصوف. كـما تـختلف أنـماط الاسـتھلاك بـین الـمناطـق الـحضریـة 

والریفیة. 
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وعـند إتـباع الأسـاس الـجغرافـي فـي تجـزئـة الـسوق الـكلي یـجب دراسـة ظـاھـرة الھجـرة الـسكانـیة فـیما 
بـین الـمناطـق الـمختلفة إلـى جـانـب تـتبع الـتغیرات الـتي تـطرأ عـلى الـمتغیرات محـل الـدراسـة فـي كـل 

1منطقة 

وتقسیم السوق حسب المناطق الجغرافیة قد یعمل على الآتي:- 
اكتشاف الفرص التسویقیة الموجودة في منطقة جغرافیة معینة.	ا)
اكتشاف درجة المنافسة الموجودة في المنطقة الجغرافیة المدروسة.	ب)
وتـساعـد الـنقاط الـسابـقة (أ- ب) عـلى تـصمیم الاسـتراتـیجیة الـتسویـقیة الـمناسـبة لـلمنطقة ت)

الجغرافیة المعنیة. 
النواحي المتعلقة بالأسرة:	2)

وتـشمل حجـم الأسـرة وعـدد الأسـر، ودرجـة تـعلیم رب الأسـرة ومجـموع الـدخـل لھـذه الأسـرة 
بالإضافة إلى ملكیة المنزل الذي تقطنھ الأسرة ونوعیتھ. 

2الأسرة كوحدة استھلاكیة: 

إن أھـمیة الأسـرة كـوحـدة اسـتھلاكـیة لا تـقل عـن أھـمیة الـفرد فـي الاسـتھلاك فـھناك كـثیر مـن السـلع 
تشـتري بـواسـطة الأسـرة وعـلى الـمنظمة الـتعرف عـلى عـدد الأسـر وحجـمھا لـتقدیـر حجـم الـطلب الـكلي. 
فـكثیرا مـن السـلع الاسـتھلاكـیة الـمعمرة تسـتخدمـھا الأسـرة كـوحـدة اسـتھلاكـیة مـثل لـوازم الـمطبخ 
والأدوات والأجھـزة الكھـربـائـیة كـما أن ھـذه السـلع تـأخـذ حـیزا مـن مـیزانـیة الأسـرة وعـالـبا مـا تشـتري 
مـرة واحـدة. وحجـم الأسـرة ھـام جـدا لأن ذلـك یـؤثـر عـلى حجـم ونـوع الاسـتھلاك فـالأسـرة الـكبیرة تـحتاج 

إلى ثلاجة كبیرة ومنزل كبیر... الخ. 
ومـعرفـة الـدخـل الـذي تـحصل عـلیھ الأسـرة والأفـراد مـن الـعوامـل الأسـاسـیة الـتي تسـتخدم فـي تقسـیم 
الـسوق إلـى قـطاعـات فمجـموع مـایـحصل عـلیھ ھـؤلاء یـمثل الـسوق الـكلي (الـطلب) أو مـایسـتھلكونـھ مـن 
سـلع وخـدمـات. وشـئ ھـام یـجب الإشـارة إلـیھ ھـو أن طـبیعة الـطلب وحجـم الاسـتھلاك یتحـدد إلـى درجـة 

كبیرة حسب مقدار الدخل الذي یمكن الصرف منھ سواء بالنسبة للأسرة أو الفرد. 
ومـعرفـة الـتركـیبة الأسـریـة لـلقطاع الـتسویـقي تـمكن الـمنظمة مـن تـطویـر اسـتراتـیجیة تـسویـقیة تـتفق 
وخـصائـص ھـذا الـقطاع. كـما تـمثل الـمھنة عـامـلا مـھما فـي تـوجـیھ الاسـتھلاك وبـالـتالـي أسـاسـا مـن أسـس 
التقسـیم فـإحـتیاجـات الـطالـب تـختلف عـن إحـتیاجـات الـطبیب أو الـمھندس. أو الـذي لا یـعمل... الـخ. 
ولـمھنة رب الأسـرة دور كـبیر فـي مـا تسـتھلكھ الأسـرة، فـرب الأسـرة كـقائـد لـھا یـوجـھ اسـتھلاك أسـرتـھ 

بطریقة أو اخرى متأثراً بالمھنة التي یمتھنھا أو بدرجة تعلیمھ. 

ثانیا: الأنماط السوكیة: 
وتـتمثل ھـذه الأنـماط فـي عـدد مـن الـمتغیرات فـقد یـقسم الـسوق طـبقا لـلكمیات الـتي یسـتخدمـھا 
المستـھلك فھـناك منـ یستـخدم المـنتج بشـكل كثـیف. كمـا أن ھنـاك منـ یستـخدمھـ بشـكل محدـود ومنـ لا 

یستخدمونھ على الإطلاق. 
وقـد أوضـحت بـعض الـدراسـات الاخـتلاف الـكبیر بـین الـكمیات الـتي تسـتخدمـھا المجـموعـات 

3السابقة. 

1	حسن محمد خیر الدین وآخرون، للستویق، مكتبة عین شمس، 1989، ص301.

2	على عبدالمجید عبده، مرجع سابق، ص42.

3	أنظر ذلك في حسن محمد خیر الدین، مرجع سابق، ص308.
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كـما قـد یـقسم الـسوق عـلى حسـب الـولاء لـلماركـة فـالـكثیر مـن المشـتریـن یـصر عـلى شـراء مـاركـة 
مـعینة دون الأخـرى. ومـن ھـنا یجـد رجـل الـتسویـق جـماعـة مـن المسـتھلكین یـرتـبطون مـع الـمنشأة ومـع 
مـنتجاتـھا بـربـاط قـوي مـن الـولاء والـبعض الآخـر بـربـاط ضـعیف وھـكذا الـمھم أن یـتعرف رجـل 
الـتسویـق عـلى الـخصائـص والـممیزات فـي السـلعة الـتي دعـت إلـى ھـذا الـولاء حـتى یـمكن الـمحافـظة عـلى 

ھؤلاء المستھلكین للماركة المعنیة. 
إن الـطبقات الاجـتماعـیة، كـما سـبق بـیانـھ فـي مـوضـع سـابـق، تـؤثـر عـلى أنـماط السـلوك الاسـتھلاكـي 
لأفـرادھـا. فـأفـراد الـطبقة الـواحـدة یـمیلون إلـى اسـتھلاك سـلع مـتشابـھة وأنـماط سـلوكـھم مـتشابـھة، لـذلـك 

تمثل الطبقة أساسا ھاما من أسس تقسیم السوق إلى قطاعات. 

ثالثا: النواحي الطبیعیة: 
وتـشمل تقسـیم الـسوق إلـى قـطاعـات حسـب الـجنس، الـعمر، الـحالـة الـصحیة، والاخـتلافـات الـطبیعیة 

بین البشر. 

التقسیم حسب الجنس: 1)
إن لـدراسـة تـوزیـع الـسكان حسـب الـجنس أثـرا ھـامـا فـي تـوجـیھ سـیاسـات الإنـتاج والـتسویـق لاخـتلاف 
الـذكـور عـن الإنـاث فـیما یسـتھلكونـھ مـن سـلع وخـدمـات. لـذلـك یـعد ذلـك مـن الأسـس الـھامـة فـي تقسـیم 
. فـھناك عـدد كـبیر مـن السـلع والخـدمـات لـلإنـاث دور كـبیر فـي شـرائـھا أو  1الـسوق إلـى قـطاعـات

استخدامھا أو التأثیر في قرار الشراء الخاص بھا. 
كـما أن ھـناك فـروقـا فـي الـمیول والـغرائـز بـین الـرجـال والـنساء فـفي الـغالـب الـعن نجـد أن الـرجـال 
یـعتمدون فـي تـفكیرھـم وإبـداء آرائـھم عـلى الـمنطق والـعقل والـرویـة أكـثر مـن الـنساء. ثـم أن تـأثـیر الـنساء 
بـالـمؤثـرات الـخارجـیة أبـطأ مـن تـأثـیر الـرجـال. وإظـھارھـن لـشعور عـدم الـرضـا أسـرع مـن إظـھارھـن 

 . 2لشعور الرضا سواء ذلك فیما یتعلق بالسلع أو الخدمات أو الأشخاص أو الأفكار

لـذلـك فتقسـیم الـسوق إلـى قـطاعـات وفـقا لھـذا الأسـاس لـھ أھـمیة كـبیرة فـي اسـتراتـیجیة الـمزیـج 
الـتسویـقي حـیث تـختلف الـمنتجات الـتي یسـتخدمـھا كـل مـن الجنسـین، كـالـملابـس. وبـالـرغـم مـن اشـتراكـھم 
فـي اسـتھلاك كـثیر مـن السـلع إلا أن دوافـع الشـراء قـد تـختلف لـذلـك فـإسـتراتـیجیة الـترویـج الـتي تـناسـب 
كـل مـنھم تـختلف عـن بـعض كـما یـجب مـلاحـظة أن الـرجـال أقـل مـیلا إلـى التجـدیـد مـن الـنساء، وھـذا 

یؤثر إلى حد كبیر في سلع الموضة. 
كـما أن الاخـتلافـات تـمتد لـتشمل طـریـقة الشـراء وطـریـقة الاقـتناع، فـالـنساءأكـثر تـركـیزا فـي إطـالـة 
الـنقاش أثـناء الشـراء حـول مـزایـا السـلعة الـتي تـرغـب فـي شـرائـھا وكـیفیة أدائـھا دون اھـتمام بـالـخصائـص 

الفنیة. 
التقسیم حسب العمر: 2)

لا شـك أن لتقسـیم  الـسوق إلـى قـطاعـات حسـب الـسن أھـمیة خـاصـة بـالنسـبة لـلمنظمات وذلـك 
لاخـتلاف السـلع والخـدمـات اتـي تسـتخدمـھا فـئات الـسن الـمختلفة واخـتلاف دوافـع الشـراء والـمؤثـرات 
الـتي تـؤثـر فـي قـرار الشـراء فـھناك سـلع یسـتخدمـھا الأطـفال مـثل لـعب الأطـفال ومـلابـس الأطـفال 
ومسـتلمزمـات الأطـفال الأخـرى. وھـناك سـلع یسـتخدمـھا الشـباب مـن الجنسـین والـذیـن یـمیلون إلـى 

1	مصطفى زھیر، التسویق والمبیعات، بیروت، دار النھضة العربیة، 1977، ص40.

2	المرجع السابق ص41.
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التجـدیـد والـبتكار وحـب الـمغامـرة فـي ھـذه الـسن. أمـا كـبار الـسن فـیكونـون فـي الـغالـب مـحافـظین وذوي 
أنماط استھلاك متوازنة. 

وتقسـیم الـسوق إلـى قـطاعـات وفـقا لـلسن یـساعـد الـمنظمة فـي تحـدیـد الـسوق المسـتھدف وكـیفیة وضـع 
الاستراتیجیات التسویقیة المناسبة لھذا السوق. 

الحالة الصحیة للفرد: 3)
كـماأن لـلحالـة الـصحیة لـلفرد دوراً فـي اسـتھلاك بـعض السـلع والخـدمـات ھـفناك سـلع تسـتخدم 
بـواسـطة فـئات مـعینة مـن ذوي الـعاھـات مـثل الأطـراف الـصناعـیة والـكراسـي المتحـركـة والـنظارات 

الطبیة وأطقم الأسنان... الخ. 
الإختلافات الطبیعیة بین البشر: 4)

تـمثل الاخـتلافـات الـطبیعیة بـین البشـر أسـاسـا یـقسم وفـقا لـھ الـسوق إلـى قـطاعـات، فـإذا أخـذنـا مـثالاً 
لـذلـك نجـد أن لـون البشـرة یـؤثـر فـي اخـتیار الألـوان الـمناسـبة لـلملابـس كـما أن نـوع الـشعر (دھـني- 

جاف- عادي) یؤثر في استخدام الشامبو المناسب، وكذلك استخدام الصابون المناسب للبشرة. 

رابعا: الخصائص النفسیة: 
فمسـتوى الـذكـاء مـثلا یـؤثـر فـي الاسـتجابـة لـلمؤثـرات الـتسویـقیة الـتي تـعرضـھا الـمنظمة والاھـتمامـات 

المھنیة تؤثر في توجیھ أنماط الاستھلاك وتشكیل الحاجات والرغبات. 

خامسا: حالة السوق: 
وذلـك مـن حـیث قـنوات الـتوزیـع ودرجـة الـمنافـسة ویـساعـد ذلـك فـي وضـع اسـتراتـیجیة الـتوزیـع 
الـمناسـبة فـھناك مـن السـلع مـا یـرغـب المسـتھلك فـي شـرائـھا مـن الـمنتج، كـما أن بـعض السـلع تـتبع قـنوات 
اسـتھلاك طـویـلة وبـعضھا تـتبع قـنوات إسـتھلاكـیة قـصیرة... الـخ. كـما أن درجـة الـمنافـسة تـساعـد فـي 
تـوجـیھ إمـكانـیات الـمنظمة نـحو الـقطاعـات الـتي تـتمكن مـن الـمنافـسة فـیھا. إذن تقسـیم الـسوق وفـقا لـذلـك 
الأسـاس یـساعـد عـلى تحـدیـد الـسوق المسـتھدف وتحـدیـد الاسـتراتـیجیة الـمناسـبة سـواء كـانـت لـلتوزیـع أو 

لمواجھة المنافسة. 
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أسس تقسیم سوق المشتري الصناعي 

ھناك عدد من الأسس التي یمكن عن طریقھا تقسیم سوق المشتري الصناعي إلى قطاعات لعل 
اھمھا مایلي:- 

نوع النشاط: 1)
یـمكن تقسـیم سـوق المشـتري الـصناعـي إلـى قـطاع الـصناعـات الـتحویـلیة والـصناعـات الاسـتخراجـیة. 
كـما یـمكن	تقسـیم قـطاع الـصناعـات الـتحویـلیة إلـى عـدد مـن الـقطاعـات الـفرعـیة... وھـكذا كـما یـمكن 

تقسیمھ إلى منشآت تمویل ومنشآت تسویق... الخ. 
التقسیم الجغرافي: 2)

لا شـك أن ھـناك عـدداً مـن الـعوامـل الـمرتـبطة بـالـموقـع الـجغرافـي والـتي تـدفـع الـمنظمة إلـى تقسـیمھا 
لـسوقـھا إلـى قـطاعـات وفـقا لھـذا الأسـاس فـیما یـخص المشـتري الـصناعـي فـھناك مـن الـصناعـات 
مـاتـتوطـن فـي مـنطقة مـعینة لـعدة أسـباب سـواء كـان لـلقرب مـن الأسـواق أو الـمادة الـخام أو لاعـتبارات 
بـیئیة وسـیاسـة، وذلـك یـؤثـر عـلى الـنقل والتخـزیـن والـتزیـع وكـل عـناصـر الـمزیـج الـتسویـقي الـتي تخـدم 
ھـذه الـمنظمات. لـذلـك فـالـمنظمات تـعمل عـلى تقسـیم الـسوق إلـى قـطاعـات وفـقاً لھـذا الأسـاس حـتى تـتمكن 

من وضع الاستراتیجیة المناسبة للقطاع السوقي المستھدف. 
حسب إجراءات الشراء: 3)

إن خـطوات الشـراء لـدى المشـتري الـصناعـي تـختلف عـن تـلك الـتي یـتبعھا المشـتري الـنھائـي. فـفي 
حـالـة المشـتري الـصناعـي یـتم الشـراء وفـقا لـلحاجـة كـما یـتم وفـقا لإجـراءات ثـابـتة ومحـددة سـلفا كـما 
یـختلف شـراء السـلع وفـقا لأھـمیتھا عـند المشـتري الـصناعـي فشـراء الأدوات الـمكتبیة ھـو بـالـتأكـید أقـل 

تعقیدا من شراء آلات جدیدة. 
التقسیم حسب الحجم: 4)

حـیث مـیكن تقسـیم الـسوق إلـى الـمنظمات أو الـمصانـع الـكبیرة والـصغیرة لأنـھا تـختلف فـي طـریـقة 
الشـراء وعـدد مـرات الشـراء وحجـم الـطلب وطـریـقة الـدفـع وشـروط الـبیع مـن قـبل الـمنظمة الـمسوقـة. 
لـذلـك فـعملیة تقسـیم الـسوق إلـى قـطاعـات حسـب الحجـم ھـامـة جـدا فـي بـناء الاسـتراتـیجیة الـمناسـبة لخـدمـة 

السوق المستھدف والشكل (3/4) یوضح أسس تقسیم سوق المشتري الصناعي. 

 }

شكل (3/4) 

أس

حسب 
منطقة  منطقة  منطقة 

حسب 
مواد خام  سلع 

حسب 
منطقة  منطقة  منطقة 

حسب 
صناعات  صناعات 
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تقسیم السوق الحكومي: 

یتم الشراء في السوق الحكومي وفقاً لإجراءات شراء معینة، حیث یتم عن طریق المناقصات 
العامة أو الممارسات، ویمكن أن تمثل ھذه الإجراءات أسس لتقسیم السوق الحكومي إلى قطاعات 

حیث تختلف أنواع وكمیة السلع المشترا’ بواسطة المناقصة عن الممارسة... الخ. 

كما یمكن تقسیم السوق الحكومي إلى سوق اتحادي وسوق ولائي وسوق محلي. فالمشتریات 
الاتحادیة بالتأكید تكون أكبر حجما من المشتریات الولائیة والأخیرة اكبر حجما من المشتریات على 

المستوى المحلي. 

� 	83

�



الإستراتیجیات التسویقیة المرتبطة 

بعملیة تقسیم السوق إلى قطاعات 

ویمكن النظر إلى ذلك من وجھتي نظر القطاعات السوقیة والتسوق المستھدف. 

أولا: الاستراتیجیات المرتبطة بالقطاعات السوقیة: 

رغم أن استراتیجیات تقسیم السوق إلى قطاعات ھي حجر الزاویة لكثیر من استراتیجیات 
التسویق، ھناك مداخل أخرى لإعداد استراتیجیة التسویق ومرتبطة بفكرة قطاعات السوق ھذه 

1المداخل ھي: 

الخصائص الممیزة في السلعة.	1)
مركز السوق.	2)
تكامل السوق.	3)
تنسیق الأسواق.	4)

فالمنظمة تحاول الترویج للخصائص الممیزة لمنتجاتھا والتي تمیزھا عن السلع المنافسة وذلك 
بواسطة استراتیجیة الترویج المختلفة. ولكن لابد من وجود میزة حقیقیة في المنتجات المعنیة. 

أما بالنسبة لمركز السوق فالمنظمة تسعى إلى القطاعات السوقیة التي تضعف فیھا المنافسة 
وتعتبرھا سوقا مستھدفا لھا. والمقصود بتكامل السوق أن المنظمة تسعى لان تنافس منتجاتھا بقیة 

المنتجات المنافسة في القطاعات الأخرى. 
ثانیا: استراتیجیة السوق المستھدف: 

ھناك ثلاثة استراتیجیات یمكن استخدامھا لاختیار الھدف السوقي وھي:- 
اسـتراتـیجیة تـسویـقیة مـوحـدة بـمعنى اسـتخدام الـمزیـج الـتسویـقي وتـطبیقھ عـلى الـسوق 1)

ككل.	
استراتیجیة تسویقیة مختلفة بمعنى استخدام مزیج تسویقي مختلف لكل قطاع.	2)
استراتیجیة تسویقیة مركزة بمعنى توجیھ الجھود التسویقیة إلى قطاع واحد.	3)

الاستراتیجیة التسوقیة الموحدة: 1)

1	محمد سعید عبدالفتاح، مرجع سابق، ص88.
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حـیث تـعامـل ھـذه الاسـتراتـیجیة الـسوق الـكلي كـسوق مسـتھدف وتـفترض أن حـاجـات المسـتھلكین 
نـمطیة مـوجـدة. وكـمثال لـذلـك اسـتخدام شـركـة الـكوكـاكـولا لـنفس الـزجـاجـة ونـفس الـطعم ونـفس 

استراتیجیات الترویج في كل الأسواق. 
ومـن مـمیزات ھـذه الاسـتراتـیجیة أنـھا تـؤدي إلـى خـفض الـتكالـیف الـتسویـقیة الـمختلفة. لـكن أھـم 

عیوبھا أنھا یمكن أن تخترق بواسطة المنافسین. 
الاستراتیجیة التسوقیة المختلفة: 2)

حـیث تـعتمد الـمنظمة ھـنا عـلى جـمیع الـقطاعـات الـسوقـیة. لـكن مـع تـقدیـم بـرامـج مـختلفة لـكل قـطاع 
وھـدف الشـركـة ھـنا الـوصـول إلـى أكـبر حـصة بـیعیة مـن الـسوق. فشـركـة الـكوكـاكـولا بـالإضـافـة إلـى 
الـعبوات الـزجـاجـیة أنـتجت عـبوات عـبارة عـن عـلب ذات أحـجام مـختلفة وزجـاجـات بـلاسـتیك ذات 
أحـجام عـائـلیة. وعـلى الـرغـم مـن أن ھـذه الاسـتراتـیجیة تـؤدي إلـى زیـادة الـمبیعات إلا أن ذلـك یـقابـلھ 

زیادة في التكالیف الخاص بالإنتاج والتسویق. 
الاستراتیجیة التسوقیة المركزة: 3)

تـسعى ھـذه الاسـتراتـیجیة لخـدمـة قـطاع سـوقـي واحـد أو عـدد قـلیل مـن الـقطاعـات الـسوقـیة بـواسـطة 
مـنتج واحـد أو عـدد قـلیل مـن الـمنتجات ومـن الـعیوب الأسـاسـیة لھـذه الاسـتراتـیجیة أن بـقاء الشـركـة یـكون 
مھـددا وإذا تـعرض ھـذا الـقطاع لـتراجـع فـي الـطلب أو لـمنافـسة مـن قـبل بـعض الشـركـات الأقـوى. إلا أن 
أھـم مـا یـمیزه ھـو انـخفاض الـتكالـیف سـواء تـلك الـخاصـة بـالإنـتاج أو الـتسویـق كـما أن الـمنظمة سـتكون 

ذات خبرة في خدمة ھذا وبالتالي تقدیم خدمات متمیزة. 
ھـناك عـدد مـن الـعوامـل الـتي تـحكم اخـتیار الاسـتراتـیجیة الـمناسـبة مـن بـین الاسـتراتـیجیات الـسابـقة 

ھي:- 
الموارد المتاحة للمنظمة:- ا)

حـیث تـختلف الاحـتیاجـات الـمالـیة بـالنسـبة لـلاسـتراتـیجیات الـسابـقة فـالاسـتراتـیجیات الـمركـزة أقـل 
تـكلفة مـن غـیرھـا حـیث یـمكن إتـباعـھا فـي حـالـة عـدم تـوافـر الـموارد الـمالـیة الـلازمـة لـلمنظمة. أمـا 

الاستراتیجیة الموحدة فتحتاج إلى موارد مالیة ضخمة. 
تجانس السلعة:- ب)

فـكلما كـانـت السـلعة مـتجانـسة كـلما كـان مـن الأفـضل إتـباع الاسـتراتـیجیة الـموحـدة، وذلـك بـغرض 
تـوافـر الـموارد الـمالـیة الـلازمـة لھـذه الاسـتراتـیجیة. أمـا فـي حـالـة عـدم الـتجانـس فـیفضل اسـتخدام 

الاستراتیجیات الأخرى. 
دورة حیاة السلعة:- ت)

حـیث أن لـكل مـرحـلة مـن مـراحـل دورة حـیاة السـلعة اسـتراتـیجیة مـناسـبة فـمثلا فـي مـرحـلة الـنضج 
تكون الاستراتیجیة غیر الموحدة مناسبة. 

تجانس:- ث)
أي عـدم وجـود اخـتلاف فـي حـاجـات ورغـبات المسـتھلكین وھـنا تـكون الاسـتراتـیجیة الـموجـدة 

مناسبة. 
استراتیجیة التسویق المنافسة:- ج)

فـإذا لـم تـكن لـلمنظمة الـقدرة عـلى الـمنافـسة فسـیكون مـن غـیر الـفید إتـباع الاسـتراتـیجیة الـموجـدة 
ویمكنھا الاستفادة من قطاعیة السوق. 

ملخص الفصل 
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تـناول الـفصل فـكرة الـقطاعـات لـسوقـیة فـأوضـح أولاً أن الـمقصود بـالـسوق عـلى حسـب وجـھة الـنظر 
الـتسوقـیة ھـو مجـموعـة الأفـراد والـمنظمات الـذیـن یـشكلون المشـتریـن الـحالـیین والـمرتـقبین لسـلعة و/أو 
خـدمـة مـعینة. إن فـكرة الـقطاعـات الـسوقـیة تـنطلق مـن مـبدأ أن ھـناك عـدداً غـیر قـلیل مـن المشـتریـن 
الـمرتـقبین الـذیـن لا تسـتطیع الـمنظمة خـدمـتھم جـمیعا، لـذلـك تـحاول أولاً تقسـیم الـسوق إلـى قـطاع ثـم 
مـعرفـة الـسوق المسـتھدف الـذي سـوف تخـدمـھ، لان ذلـك یـحقق عـدداً مـن الـمزایـا لـلمنظمة كـتفھم سـلوك 

المستھلك وبالتالي تصمیم الاستراتیجیة التسوقیة المناسبة لكل قطاع. 
كما أوضح الفصل أن متطلبات عملیة تقسیم السوق إلى قطاعات ھي 

أولا: یـجب الـتأكـد مـن إمـكانـیة قـیاس حجـم الـسوق المسـتھدف ثـم ثـانـیا إمـكانـیة الاتـصال بـذلـك الـقطاع ثـم 
أخـیرا یـجب أن یـكون ھـذا الـقطاع مـربـحا لـلمنظمة. أمـا أسـس التقسـیم فـیمكن أن تـكون حسـب الـنواحـي 
الـدیـمغرافـیة أو الأنـماط السـلوكـیة، أو الـنواحـي الـطبیعیة للمسـتھلكین أو وفـقا لـحالـة الـسوق. ویـتم ذلـك 

وفقا لعدد من الماخل كمدخل خصائص المستھلكین ومدخل تجاوب المستھلك. 
ایـضا تـناول الـفصل أسـس تقسـیم سـوق المشـتري الـصناعـي والـتي تـتمثل فـي نـوع الـنشاط، التقسـیم 
الـجغرافـي أو جـراءات الشـراء أو الحجـم. كـما تـناول أیـضا تقسـیم الـسوق الـحكومـي إلـى قـومـي ولائـي 

ومحلي. 
أخـیرا تـناول الاسـتراتـیجیات الـمرتـبطة بتقسـیم الـسوق إلـى قـطاعـات والـتي تـتمثل فـي ثـلاثـة أنـواع 

رئیسیة من الاستراتیجیات ھي:- 
اسـتراتـیجیة الـتسویـق الـموحـدة، والـمختلفة والـمركـزة، وھـناك عـدد مـن الـعوامـل الـتي تـحكم اخـتیار 
أي مـن ھـذه الاسـتراتـیجیات مـثل الـمواد الـمالـیة الـمتاحـة لـلمنظمة، مـدى تـجانـس الـسعلة، ودورة حـیاة 

السلعة، تجانس الأسواقثم استراتیجیة التسویق للمنافسین 
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أسئلة للمراجعة 

أولا: مطلوب إجابة تحلیلیة عن الأسئلة التالیة:- 
فرق بین مفھوم السوق حسب وجھة النظر التسویقیة ووجھة النظر الاقتصادیة.	1)
أشرح لماذا تسعى المنظمات المختلفة إلى تقسیم التسوق إلى قطاعات.	2)
ماھي خطوات تقسیم السوق إلى قطاعات.	3)
ماھي مزایا القطاعات السوقیة.	4)
أشرح أنماط تقسیم السوق إلى قطاعات.	5)
ھناك عدد من المتطلبات اللازمة لتقسیم السوق إلى قطاعات وضحھا.	6)
أشرح تفصیلا أسس تقسیم السوق إلى قطاعات.	7)
تـعتبر الأسـرة أھـم وحـدة اسـتھلاكـیة عـلى الـمنظمة الاھـتمام بـھا، وضـح الـخصائـص 8)

التسویقیة للأسرة ولماذا تھتم بھا المنظمة.	
قارن بین السلوك الشرائي للمرأة والسلوك الشرائي للرجل.	9)
أشرح أسس تقسیم سوق المشتري الصناعي إلى قطاعات.	10)
ھــل ھــناك فــرق بــین الاســتراتــیجیات الــتسوقــیة الــمرتــبطة بــالــقطاعــات الــسوقــیة 11)

والاستراتیجیات المرتبطة بالسوق المستھدف. 

ثانیاً: العبارات التالیة بعضھا صحیح وبعضھا خاطئ، حدد صحة أو خطأ كل عبارة مع التعلیق في 
حدود سبعة أسطر:- 

یعني السوق حجم الطلب الحالي والمتوقع لسلعة معینة.	1)
القطاعات السوقیة تمكن المنظمة من خدمة عملائھا بكفاءة.	2)
تحاول المنظمات الترویج للخصائص التي تمیز منتجاتھا عن السلع المنافسة.	3)
تعني الاستراتیجیة التسوقیة الموحدة خدمة السوق بدون تقسیمھ إلى قطاعات.	4)
یمكن للمنظمة أن تخدم السوق الكلي وفقا لاستراتیجیات مختلفة لكل قطاع تسویقي.	5)
تـزداد الـمخاطـر الـتي تـتعرض لـھا الـمنظمة عـند إتـباعـھا لـلإسـتراتـیجیة الـتسویـقیة 6)

المركزة.	
لاخـتیار الاسـتراتـیجیة الـمناسـبة تـواجـھ الـمنظمة بـعدد مـن المحـددات الـخاصـة بـالـموارد 7)

المدایة للمنظمة والسلعة ومدى تجانس السوق.	
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الفصل الرابع 
دراسة السلع 

یــتعرض ھــذا الــفصل إلــى دراســة الســلع وتقســیماتــھا الــمختلفة فــأولاً یــتناول 
بـالـدراسـة الخـدمـات ومـمیزاتـھا وأنـواعـھا، ثـم یـتناول بـعدھـا السـلع الـملموسـة وتقسـیماتـھا 
وطـرق ھـذا التقسـیم بـالإضـافـة إلـى عـرض الأنـواع الـمختلفة للسـلع الاسـتھلاكـیة 
والإنـتاجـیة وطـرق تقسـیمھا وعـرض لـخصائـصھا والـعصوبـات الـتي تـواجـھ المسـتھلك 
عـند شـرائـھا بـالإضـافـة إلـى بـیان الـمقصود بحـمایـة المسـتھلك. أي أن الـقارئ، بـعد 

قراءة ھذا الفصل، یكون قادرا على الإجابة على الأسئلة التالیة:- 
ما المقصود بالسلعة؟	-
ماھي الخدمات وممیزاتھا وأنواعھا؟	-

ما المقصود بالسلع الملموسة وماھي طرق تقسیمھا؟	-

ماھي الأنواع المختلفة للسلع الاستھلاكیة وممیزاتھا وخصائص شرائھا؟	-

ماھي الصعوبات التي تواجھ المستھلك عند شراء ھذه السلع؟	-

ما المقصود بحمایة المستھلك؟	-

ما المقصود بسلع الإنتاج وماھي أقسامھا؟	-

ماھي خصائص تسویق سلع الإنتاج؟ -

ماھي السلعة 

السـلعة Product ھـي كـل مـایشـبع لـلإنـسان حـاجـة، سـواء كـانـت سـلعة مـلموسـةgoods	 أو غـیر 
 .Service (خدمة) ملموسة

ولا شـك أن للسـلعة دوراً كـبیراً فـي تـصمیم الاسـتراتـیجیة الـتسویـقیة الـمناسـبة الـتي تسـتخدمـھا 
الـمنظمة- كـما أن لتقسـیم السـلع إلـى مجـموعـات تـتصف بـخصائـص تـسوقـیة مـتشابـھة دوراً فـي تـصمیم 
ھـذه الاسـتراتـیجیة، انـظر الـشكل (4/1). فـالـخصائـص الـتسوقـیة تـختلف عـلى حسـب طـبیعة الأشـخاص 

المستخدمین لھا، وطرق شرائھا وأسعارھا والجھد المبزول لشرائھا من جانب المستھلك. 
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والسلع بمعناھا الشامل یمكن أن تقسم أولیاً إلى قسمین: سلع وخدمات، أنظر الشكل (4/2). 

تقسیم السلع إلى سلع ملموسة وخدمات	

	 }

شكل (4/2) 

أولا: الخدمات: 
الخـدمـات ھـي السـلع غـیر الـملموسـة الـتي تھـدف إلـى إشـباع حـاجـات مـعینة مـرتـبطة بـالمسـتھلك 
الـنھائـي أو المشـتري الـصناعـي. وھـذه الخـدمـات مـثل خـدمـات الـطیران والـنقل والسـیاحـة، الـبنوك 
وخـدمـات الـمھن الحـرة... الـخ. للمسـتھلك الـتھائـي والـتمویـل والأمـن والحـراسـة وبـحوث الـتسویـق 

للمشتري الصناعي. 
وتتمیز الخدمات بمجموعة من المیزات ھي: 

الخـدمـة سـلع غـیر مـلموسـة Intangability، أي غـیر مـحسوسـة لا یـمكن رؤیـتھا أو 1.
لمسھا.	

إرتـباط الخـدمـة بـشخصیة مـقدمـھا Presonality بـینما یـمكن الـحصول عـلى السـلع 2.
الملموسة من أي محل تجاري بنفس المواصفات.	

عـدم الـقابـلیة للتخـزیـن: Perishable فـالـغرفـة الـتي لـم تسـتغل فـي یـوم مـعین تـعتبر 3.
خسارة لصاحب الفندق أو النزل.	

الســلع
سلع ملموسة:	

ملموسة، قابلة للتخزين 
لا ترتبط بشخصية 

خدمات	
غير ملموسة، غير قابلة 

للتخزين، مرتبطة 
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الخدمات: 
یمكن تقسیم الخدمات إلى نوعین رئیسیین: 

(1 :Persons	Bases	Service :الخدمات المرتبطة بالأشخاص
وھي التي یكون  للشخص دور بارز في تقدیمھا وھي مثل: 

خـدمـات الـمھن الحـرة مـثل الـمحامـیین والأطـباء والاسـتشارات الإداریـة والـمحاسـبیین... ا)
الخ.	

خدمات العمال المھرة وھم الفنیون.	ب)
خدمات العمال غیر المھرة مثل عمال النظافة الحراسة... الخ. ت)

(2 :Machinse	&	Equipment	Bases الخدمات التي تدخل فیھا المعدات والآلات

خـدمـة مـقدمـة بـواسـطة آلات تـعمل بـذاتـھا "أوتـومـاتـیكیا" مـثل مـاكـینات غسـیل السـیارات ا)
الآلیة.	

خـدمـة مـقدمـة عـن طـریـق آلات تـشغل بـواطـة عـمالـة مھـرة مـثل خـدمـات الـطیران، الـتشغیل ب)
الجزئي لبرامج الكمبیوتر... الخ.	

خدمات مقدمة عن طریق آلات تعمل بواسطة عمالة غیر ماھرة. ت)

ثانیاً: السلع الملموسة: 
وھـي الـتي تـعتمد فـي تـقدیـمھا عـلى شـكلھا الـملموس ومجـموعـة الـخصائـص والإشـباع الـذي یـحصل 

علیھ المستھلك. 

تقسیم السلع الملموسة: 
ھـناك إتـفاق ضـمني عـلى تقسـیم السـلع إلـى سـلع اسـتھلاكـیة وأخـرى مـرتـبطة بـالإنـتاج. فـالسـلع 
الاسـتھلاكـیة ھـي الـتي یشـتریـھا المشـتري الـنھائـي مـن أجـل إسـتھلاكـھا لـھ ولأسـرتـھ بـینما السـلع الإنـتاجـیة 
ھـي الـتي تشـترى لـتدخـل فـي الـمنتج بـصورة رئیسـیة أو لـلمساعـدة فـي إنـتاجـھ وتحـدد السـلع عـلى أنـھا 
إنـتاجـیة أم إسـتھلاكـیة طـبقاً للھـدف مـن شـرائـھا فـالـلبن الحـلیب یـمكن أن یشـتریـھ المسـتھلك الـنھائـي 
لاسـتعمالـھ لـنفسھ وبـذلـك یـصبح سـلعة إسـتھلاكـیة، كـما قـد یشـتریـھ صـاحـب مـصنع لإنـتاج مـنتجات الألـبان 

فیصبح سلعة إنتاجیة أنظر الشكل (4/3). 
	ConsumpMon	goods :تقسیم السلع الاستھلاكیة

ھناك نوعان لتقسیم السلع ھما: 
(1	: 1التقسیم التقلیدي للسلع الإستھلاكیة

لـقد قـدم الأسـتاذ كـولانـد مـن جـامـعة ھـارفـارد الأمـریـكیة والـذي یـعتبر مـن أئـمة الـتسویـق- وقـت مـا 
قـبل عـام 1932- طـریـقة تـقلیدیـة لتقسـیم السـلع الاسـتھلاكـیة وقـد إعـتمد فـي تقسـیمھ عـلى أسـاس سـلوك 
المسـتھلك تـجاه كـل نـوع عـلى حـدة، ووفـقاً لھـذا التقسـیم ھـناك تقسـیمات ثـلاث وھـي: السـلع المیسـرة، 

وسلع التسوق والسلع الخاصة. 
الطریقة الجدیثة:	2)

1	محمد سعید عبدالفتاح، مرجع سابق، ص101.
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ویـطلق عـلیھا نـظریـة خـصائـص السـلعة، ویـنادى أصـحاب ھـذه الـنظریـة بـأن مـن الـممكن تـرتـیب 
السلع إلى مجموعات وذلك وفقاً لمجموعة خصائص ھي: 

السـرعـة الـتي یـتم بـھا شـراء السـلعة وإسـتھلاكـھا لـكي یـحصل المشـتري عـلى الإشـباع الـذي ا)
یتوفعھ من السلعة.	

الربح الاجتماعي.	ب)
التعدیل الذي یجري على السلعة حتى تفي بحاجات المستھلكین.	ت)
فترة استھلاك السلعة.	ث)
فترة البحث عن السلعة.	ج)

 }

السلع الملموسة
ســـــــــلع الإســـــــــتهلاك: 
وهــــــــــــــــي الســــــــــــــــلع الــــــــــــــــتي 
يشــــــــــــتريــــــــــــها المســــــــــــتهلك 

سلع الإنتاج:	وهي 
السلع التي تشترى 
لتدخل في العملية 

شكل (4/3)

الفرق بين سلع 
الإنتاج وسلع 

الاستهلاك
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ویسـتخدم أصـحاب ھـذه الـنظریـة الألـوان فـي تقسـیم السـلع بـدلاً مـن اسـتخدام الـتسمیات الـسابـقة حـتى 
لا یحدث لبس. 

وسوف نعتمد ھنا على تقسیم السلع الاستھلاكیة إلى أربع مجموعات رئیسیة ھي: 
(1	.Convenience	goods السلعة الإستقرابیة
(2	.Shopping	goods سلع التسوق
(3	.Specialty	goods السلع الخاصة
(4	.goods السلع الاضطراریة

السلع الاستقرابیة: 1)
وتـسمى أیـضاً بـالسـلع المیسـرة والسـلع سھـلة الـمنال، وھـي الـتي تشـتري عـلى فـترات مـتقاربـة دون 

حاجة إلى مقارنات أو تقییم للفروق بین تلك السلع وھي مثل أصناف البقالة المختلفة. 
ومن ممیزات ھذا النوع من السلع مایلي:- 

تشترى على فترات متقاربة وبطریقة روتینیة.	1.
فمشـتري الـصحیفة الـیومـیة یشـتریـھا مـن أقـرب بـائـع ودون أي تـفكیر، كـما أن الإنـسان بـحاجـة 
مسـتمرة لـلخبر ویشـتریـھ دون تـفكیر فـي قـرار الشـراء وتـدخـل فـي ذلـك أیـضاً الـمیاه الـغازیـة. لـذلـك 
عـلى الـمنظمة أن تحـرص عـلى أن تـكون مـنتجاتـھا مـتوفـرة دائـماً فـي الـمحلات الـتجاریـة الـقریـبة مـن 
المسـتھلك فـالمسـتھلك إذا لـم یجـد الـماركـة الـتي یـطلبھا سـیتحول بسـرعـة إلـى الـماركـة الأخـرى وقـد 

یتبناھا إذا وجد أنھا تحقق لھ إشباع أفضل. 
تـؤثـر طـبیعة ھـذه السـلع عـلى الاسـتراتـیجیة المسـتخدمـة فـتصمیم الـمنتج یـجب أن یـكون 2.

بـالحجـم والـشكل الـذي یـرغـبھ المسـتھلك كـما أن الـتوزیـع یـجب أن یـكون شـامـلاً وفـي 
الـمتاجـر الـقریـبة مـن المسـتھلك. بـالنسـبة لاسـتراتـیجیة الإعـلان فـالـمنتج ھـو الـذي یـتولـى 

القیام بالإعلان مثل الإعلان عن المیاه الغازیة، ومعجون الأسنان... الخ.	
سرعة دوران مخزون ھذه السلع كبیر مع إنخفاض ھامش الربح المحقق.	3.
المشتري لا یھتم كثیراً بالسعر لان سعرھا في الغالب زھید.	4.

 : 1والسلع الاستقرابیة المیسرة یمكن أن تكون من أي نوع من الأنواع التالیة

السلع النمطیة Goods	Standardized.	ا.
السلع المنخفضة الثمن Ar0cles	Priced	Low.	ب.
السلع سریعة التلف Goods	Perishable.	ت.
السلع التي تشترى عندما یراھا المستھلك goods	Impulse.	ث.
السلع التي تشترى لحاجة ضروریة مفاجئة Goods	Emergency.	ج.

فـالسـلع المیسـرة قـد تـكون نـمطیة مـن حـیث الـجودة والـثمن فـمن أراد أن یشـتري قـلم بـك فـلیس ھـناك 
أي سـبب فـي أن یـتسوق ویـقارن بـین الـمحال الـتي تـبیع مـثل ھـذه الأقـلام بـل یشـتریـھ مـن أقـرب محـل 
یـواجـھھ خـاصـة إن مـثل ھـذه السـلع مـنخفضة الـثمن (لـلوحـدة) فـي الـعادة لـذلـك فـالـفروق الـسعریـة بـین 

المتاجر قد تكون تافھة ولا تدعو إلى تحمل مشاق التسوق خاصة إذا إحتاج إلى إنتقال. 

1	على عبدالمجید عبده، مرجع سابق، ص376.
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والسـلع الـمیرة قـد تـكون سـریـعة الـتلف لـذلـك یشـتریـھا المسـتھلك بـكمیات صـغیرة عـلى قـدر إسـتھلاكـھ 
الـیومـي مـثل الـلبن والـخضروات والـفواكـھ والـخبز... الـخ خـاصـة مـع ظـروف عـدم اسـتقرار الـتیار 

الكھربائي (بالسودان) مما یجعل الإحتفاظ بمثل ھذه السلع أمراً شاقاً. 

وھـناك مـن السـلع الاسـتقرابـیة المیسـرة الـتي یشـتریـھا المسـتھلك عـند رؤیـتھا فـي المحـل الـتجاري 
كـالـشوكـولاتـھ والـلبان والھـدایـا البسـیطة. وجـمیع السـلع الاسـتھلاكـیة قـد تظھـر لـھا حـاجـة عـاجـلة. فـربـة 
الـمنزل الـتي تـكتشف نـفاذ مخـزون الـشاي لـدیـھا فـي لحـظة الـتفكیر فـي عـمل كـوب مـن الـشاي، سـتعمل 

على شرائھ في الحال ودون تفكیر في المحل التجاري أو الثمن وربما حتى الماركة. 

سلع التسوق: 2)
وھـي السـلع الاسـتھلاكـیة ذات الأھـمیة الـخاصـة لـدى المسـتھلك بـما یـجعلھ راغـباً فـي بـذل مـجھود 
مـلموس وتـضییع وقـت طـویـل فـي إخـتیارھـا وشـرائـھا بـعد الـمقارنـة عـلى أسـاس الـثمن والـجودة والـشكل 

 . 1والطراز وھذه السلع مثل الأدوات المنزلیة والملابس

وتتمیز ھذه السلع بمایلي: 
یـركـز المشـتري عـلى الـمقارنـة فـیما یـخص الـسعر والـجودة والـماركـات الـموجـودة لـذلـك ا)

یـقدم الـمنتجون تـشكیلة كـبیرة مـن ھـذه الـمنتجات حـتى یجـد المسـتھلك مـن بـینھا مـایشـبع 
حـاجـاتـھ كـما أن تـوزیـعھا یـعتمد عـلى مـراكـز الـتسوق الـتي یـرتـادھـا المشـتري، كـسوق 

سعد قشرة بالخرطوم بحري.	
الشـراء یـكون مخـططاً لـذلـك عـلى رجـل الـتسویـق الـتأثـیر عـلى قـرار الشـراء فـي مـراحـلھ ب)

الأولى بواسطة إستراتیجیة الترویج المناسبة.	
تـتعرض ھـذه السـلع لـلتقادم لـذلـك عـلى رجـل الـتسویـق تـقییم المخـزون الـمادي الـموجـود ت)

مـن ھـذه السـلع خـاصـة وأن بـیعھا یـرتـبط فـي الـغالـب بـمواسـم مـعینة أو أوقـات شـراء 
معینة.	

ویمكن تقسم سلع التسویق إلى نوعین: 
سلع المودة Fashion.	ا)
سلع الخدمة	goods	Service.	ب)

أ) سلع المودة: 
وھـي السـلع الـتي تشـتري مـن أجـل مـا تـمتاز بـھ مـن مظھـر أو لأنـھا قـریـدة فـي نـوعـھا أو لـمسایـرتـھا 
لـلجودة خـاصـة الـملابـس، ومـلابـس السـیدات عـلى وجـھ الـخصوص ودوافـع شـراء مـثل ھـذه السـلع 
عـاطـفیة كـما أنـھا تـعتمد فـي تـوزیـعھا عـلى شھـرة المحـل والـموقـع الـتجاري وكـیفیة الـعرض والإعـلان 

بالإضافة إلى السعر الذي تباع بھ. 
ب) سلع الخدمة: 

وھـي السـلع الاسـتھلاكـیة الـمعمرة الـتي یـنفق فـیھا المسـتھلك جـزءاً كـبیراً مـن دخـلھ مـن أجـل شـرائـھا 
وعـادة بـحاجـة إلـى صـیانـة وتـركـیب والمشـتري یھـتم بـالـجودة والـضمان وتـتمیز بـأنـھا أكـبر نـمطیة مـن 

سلع المودة. 

1	المرجع السابق، ص380.
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سلع التسوق: 3)
یـطلق لـفظ السـلع الـخاصـة عـلى بـعض أنـواع السـلع الـتي تشـبع رغـبات خـاصـة عـند المشـتري وتـتمیز 
بـصفات خـاصـة تـجعلھ یـبذل أقـصى جھـد لـلحصول عـلیھا. وھـو بـذلـك یـركـز تـركـیزاً شـدیـداً عـلى الـماركـة 
الـمعنیة فـولاؤه تـام لـھا وعـلى إسـتعداد إلـى تـأجـیل الشـراء إذا لـم یجـدھـا بـعینھا، وھـي فـي الـغالـب مـرتـفعة 
الـثمن عـلى الـرغـم مـن ذلـك فـالمشـتري لا یـكترث لـثمنھا، كـما أنـھا تـعرض فـي مـتاجـر محـدودة وأصـنافـھا 
نـفسھا محـدودة ولابـد أن تـتمیز بـخصائـص فـریـدة. وھـي مـثل بـعض أنـواع الـمجوھـرات الـثمینة أو 
الـطوابـع الـبریـدیـة الـنادرة والـملابـس الـفاخـرة وبـعض أنـواع الـعطور وتـسعى ھـذه السـلع لإشـباع حـاجـات 

نفسیة واجتماعیة كالرغبة في التمیز عن الآخرین واحتذاب الجنس الآخر... الخ. 

سلع التسوق: 4)
وھـناك نـوع آخـر مـن السـلع یـطلبق عـلیھ الـكتاب السـلع الاضـطراریـة، وھـي تـلك السـلع الـتي لا یـفكر 
المشـتري فـي شـرائـھا فـي ظـل الـظروف الـعادیـة وإذا تـم الشـراء فـإنـھ یـكون فـي حـاجـة مـلحة لـھا ومـن 
أمـثلة ذلـك شـراء مـعدات دفـن الـموتـى وبـعض أنـواع الأدویـة وبـعض الخـدمـات كـالـتأمـین عـلى الـحیاة 

 . 1وخدمات العیادات النفسیة وبعض أنواع الخدمات الطبیة المتخصصة

خصائص شراء سلع الإستھلاك 
تتمیز سلع الاستھلاك بعدد من الخصائص التسوقیة التي تمیزھا عن غیرھا وھي: 

الشراء السریع وغیر المخطط والدوافع العاطفیة: 1)
أن المسـتھلك یشـتري السـلع الاسـتھلاكـیة دون تـفكیر أو تخـطیط سـابـق وذلـك عـقب ظـھور الـحاجـة 
إلـى ھـذه السـلعة ویـمكن أن یـكون ذلـك داخـل المتجـر (الشـراء الـفجائـي). ویظھـر ذلـك بـشكل أسـاسـي 
بـالنسـبة للسـلع الاسـتھلاكـیة المیسـرة- الاسـتقرابـیة- وكـثیراً مـایشـتري الـشخص السـلع الاسـتھلاكـیة متخـذا 
قـراره داخـل المتجـر وبـصورة فـجائـیة كـأن یـذھـب الـشخص لشـراء مـعجون أسـنان وفـي أثـناء الـتجوال 
بـنظره فـي المتجـر یـرى نـوعـاً مـن صـابـون الـتوالـیت، تـعجبھ فـیسأل عـن سـعرھـا ویشـتریـھا إذا وجـد ثـمنھا 

أرخص من الثمن الذي یعرفھ حتى وإن لم تكن ھناك حاجة فعلیة لھا. 
 : 2ویلاحظ أن السلع التي تشترى بھذه الطریقة السریعة تتمیز بمایلي

السعر المنخفض.	ا)
التوزیع الشامل.	ب)
تباع في محلات خدمة النفس- السوبر ماركت.	ت)
إعلانات كثیرة.	ث)
عرض السلعة على طاولة العرض والأرفف بطریقة تلفت الأنظار.	ج)
الحجم صغیر.	ح)
سھولة التخزین.	خ)

والعرض السابق یوضح أن دوافع شراء ھذه السلع عاطفیة إلى حد كبیر. 
قیمة المشتریات قلیلة: 2)

.Philip	Kotler,	Principles	of	Marke0ng,	O.P.cit,	P.250	1

2	محمد سعید عبدالفتاح، مرجع سابق، ص105.
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حـیث تـباع مـثل ھـذه السـلع فـي الـعادة فـي شـكل وحـدات صـغیرة وأحـجام مـختلفة كـما أن سـعر بـیع 
الـوحـدة مـنھا مـنخفض للمشـتري وھـامـش ربـحھا لـلبائـع قـلیل أیـضا ویـعتمد الـمنتج أو الـموزع عـلى 

ضمان تكرار المشتري لمعاملاتھ الشرائیة لذلك یركز على بناء الولاء للماركة والمنتج والموزع. 
الانتشار الجغرافي الواسع للمتعاملین: 3)

فـالمسـتھلكون منتشـرون فـي مـناطـق جـغرافـیة مـختلفة وذلـك لأن مـثل ھـذه السـلع تسـتخدمـھا كـل 
الـفئات، فـالـكل بـحاجـة إلـى مـعجون أسـنان أو خـبز. لـذلـك فـتوزیـع ھـذه السـلع عـلى عـكس سـلع الإنـتاج أو 

السلع الخاصة یكون شاملاً ویغطي كل منطقة السوق. 
الاستخدام الكثیف للإعلان: 4)

الـخصائـص الـسابـقة تـجعل الـمنتج یسـتخدم الإعـلان بـكثافـة لـدفـع المشـتري إلـى الشـراء وتـكون ھـذه 
الإعـلانـات مـتنوعـة وتسـتخدم شـتى الـوسـائـل فـالإعـلان عـن الـمیاه الـغازیـة مـثلاً یسـتخدم إعـلانـات 
الـتلفزیـون والـمجلات كـما یسـتخدم إعـلانـات وسـائـل الـطرق والـمواصـلات الـعامـة وعـربـات نـقل الشـركـة، 
بـالإضـافـة إلـى الإعـلانـات الـمضیئة والـلافـتات وعـند أمـاكـن الـعرض فـي الـبقالات الـمختلفة وأمـاكـن 

التوزیع وعند مداخل الأسواق. 
الإنتاج نمطي وللسوق: 5)

فـالإنـتاج یـتم بـناءً عـلى تحـلیل الـطلب وتـوقـع رقـم مـعین لـلمبیعات ولا یـكون الإنـتاج خـاصـاً كـالسـلع 
الإنتاجیة بل في العادة الإنتاج نمطي والكمیة كبیرة 

صعوبة التوزیع المباشر: 6)
وذلـك نسـبة لإتـساع نـطاق الـسوق مـما یـجعل مـن المسـتحیل عـلى الـمنتج الاتـصال بـالمسـتھلك 

النھائي مباشرة، تخیل ذلك في معجون الأسنان والمیاه العازیة. 
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الصعوبات التي تواجھ المستھلك في الشراء 

ھـناك عـدد مـن الـمشاكـل الـتي تـواجـھ المسـتھلك الأخـیر وھـو یـحاول إشـباع حـاجـاتـھ عـن طـریـق السـلع 
الاستھلاكیة وھذه الصعوبات مثل: 

نقص المعلومات: 1)
مـن الـمعترف بـھ فـي الـنظم الاقـتصادیـة بـما فـیھا الـنظام الـرأسـمالـي الـذي یـلعب المسـتھلك فـیھ دوراً 
ھـامـاً أن المسـتھلك تـنقصھ الـكثیر مـن الـمعلومـات عـن الـسعر والـجودة وحـتى فـي بـعض الأحـیان الـكمیة، 

 . 1بالنسبة للسلع المعروضة بالأسواق

وبـالـتأكـید فـإن نـقص ھـذه الـمعلومـات یـؤدي إلـى صـعوبـة الـوصـول إلـى الـقرار الـمناسـب للشـراء حـیث 
قـد یـفاجـأ المسـتھلك أنـھ اشـترى جـودة غـیر الـتي یـطلبھا أو لـم یـحصل عـلى الإشـباع الـمتوقـع مـن عـملیة 
الشـراء سـواء كـان سـبب ذلـك عـدم الـحصول عـلى الـجودة الـمتوقـعة أو الـكمیة أو الـممیزات الأخـرى، 

ویمكن بیان ذلك كما یلي: 
الجودة Quality: ا)

لا شـك أن المسـتھلك یجھـل جـودة كـثیر مـن السـلع الاسـتھلاكـیة الـتي یـود شـراءھـا. فـإذا أراد شـخص 
أن یشـتري جـھاز فـیدیـو فـإنـھ یجھـل الـفرق فـي الـجودة بـین الـماركـات الـمختلفة فـي الـسوق لـذلـك قـد یـحكم 
عـلى الـجودة بـناءً عـلى تـرشـیح رجـل الـبیع لـماركـة مـعینة بـأنـھا جـیدة، كـما قـد یـحكم بـجودة السـلعة مـن 
خـلال مـقارنـة الأسـعار فیشـتري السـلعة ذات الـسعر الأعـلى ظـانـاً أن جـودتـھا أفـضل مـع أن إنـخفاض 
الـسعر قـد یـكون سـببھ كـفاءة إداریـة لـلمنتج. كـما قـد یـحكم عـلى جـودة السـلعة مـن خـلال مظھـرھـا 

الخارجي سواء كان باللمس أو النظر... الخ. وكل ذلك لا یعطي الحكم السلیم لجودة السلع. 
السعر: ب)

یجھـل المسـتھلك الـسعر لـذلـك ھـو بـحاجـة إلـى مـقارنـة أسـعار السـلع مـن محـل إلـى آخـر، وتـبدأ مـشكلة 
تـذكـر الـفروق الـسعریـة، كـما أن المسـتھلك فـي سـبیل مـعرفـة الـسعر الأقـل قـد یتحـمل تـكالـیف ویـضیع 
زمـن ھـو بـحاجـة إلـیھ. كـما أن الشـركـات قـد تـعلن فـي مـوسـم الـتخفیضات (الأوكـازیـونـات) عـن تـخفیض 
صـوري لـلأسـعار وفـي الـغالـب المسـتھلك یشـتري مـن الأوكـازیـون مخـدوعـاً بـتخفیض الـسعر فـیكتشف 

في النھایة أنھ لا یوجد تخفیض أو یوجد تخفیض صوري. 
الكمیة QuanMty: ت)

ویـؤثـر عـلى تـضلیل المسـتھلك إسـتخدام الـعبوات ذات الأحـجام الـتي لا تـتوافـق والـكمیات الـموجـودة 
بـداخـلھا فـكثیراً مـا نـلاحـظ أن الـغلاف كـبیر الحجـم فـي سـلع كـثیرة مـثل مـعجون الأسـنان، مـساحـیق 
الغسـیل، صـابـون الـتوالـیت، كـما أنـھ مـن الـممكن أن تـكون الـعبوة أعـدت لـتسع 500جـرام مـثلاً كـما 
یظھـر مـن الـبیانـات الـمطبوعـة، لـكن نجـد بـعض الـمنتجین یـضعون بـداخـلھا 400جـرام مـن الـمنتج بـعد 
وضـع عـلامـة صـغیرة بـالـكاد یـراھـا المسـتھلك وقـد كـتب عـلیھا 400جـرام. كـل ھـذا یـؤدي إلـى تـضلیل 

المستھلك في معرفة الكمیة التي یتوقع أن یجدھا بداخل الغلاف. 
النقص في نمطیة السلعة: 2)

قـد یـكون سـبب جھـل المسـتھلك بـالسـلعة الـتي یـود شـراءھـا راجـعاً إلـى عـدم وجـود نـمطیة فـي السـلع 
الاسـتھلاكـیة. فـبینما نجـد مـثلاً أن السـلع الـزراعـیة یـمكن شـراؤھـا وفـقاً لـمعایـیر نـمطیة محـددة عـن طـریـق 
الـرتـبة أو الـدرجـة دون الـحاجـة إلـى رؤیـتھا یـتعذر ذلـك بـالنسـبة للسـلع الاسـتھلاكـیة. بـل حـتى الـذي اعـتاد 

1	صلاح الشنوافي، الإدارة التسویقیة الحدیثة، المفھوم والإستراتیجیة، مؤسسة شباب الجامعة، 1990، ص196.
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عـلى مـاركـة محـددة قـد لا یجـدھـا بـنفس الـجودة بـعد تـكرار الشـراء وذلـك نـتیجة لـعدم الـدقـة فـي مـراقـبة 
جودة المنتجات. 

صعوبة الحصول على المعلومات واستخدامھا: 3)
مـما یـزیـد مـن صـعوبـة الـحصول عـلى الـمعلومـات نجـد أن ذلـك قـد یـكون طـاقـة المسـتھلك، فـھناك 
عـدد ھـائـل مـن السـلع الـمختلفة وتـشكیلاتـھا الـمتعددة حـیث یـتعذر عـلى المشـتري الإلـمام بـعملومـات كـافـیة 
عـن ھـذه السـلع وتـشكیلاتـھا وأسـعارھـا وجـودتـھا، وحـتى لـو تـحصل المسـتھلك عـلى ھـذه الـمعلومـات فـإنـھ 
قـد لا یـحاول إسـتخدامـھا والإسـتفادة مـنھا فـي أحـیان كـثیرة وذلـك مـثل، الشـراء الـفجائـي غـیر الخـطط، أو 
إذا إعـتاد المشـتري الشـراء مـن متجـر مـعین نـتیجة لـوجـود دوافـع تـعامـل مـع ھـذا المتجـر، فـفي مـثل ھـذه 
الـحالات لا یـحاول المسـتھلك اسـتخدام الـمعلومـات الـمتوفـرة لـدیـھ سـواء كـان مـن حـیث الـجودة أو الـسعر 

أو الكمیة. 

حمایة المستھلك: 
لا شــك أن المســتھلك یــتعرض لــصعوبــات مــختلفة كــما ذكــر فــي ســبیل حــصولــھ عــلى الســلع 

الاستھلاكیة. 
وأطـراف حـمایـة المسـتھلك ھـي الـحكومـة والـمنتج بـالإضـافـة إلـى المسـتھلك نـفسھ، وقـد إنتشـرت فـي 
الـعالـم الـغربـي مـنظمات حـمایـة المسـتھلك الـتي تنشـر مـجلات تـعطي مـعلومـات صـحیحة عـن السـلع 

1المعروضة في السوق وتنادي تلك المنظمات بإتباع الآتي حمایة للمستھلكین: 

إستخدام بعض المقاییس والأنماط.	1)
التمسك بالأسماء والعلامات التجاریة.	2)
الإلتزام بالإعلانات الصادقة والبعد عن الإعلانات المضللة أو المبالغ فیھا.	3)
تشغیل رجال البیع الأكفاء والقادرین على تقدیم المعلومات المفیدة عن الشراء. 4)

أمـا دور الـحكومـة فـیحب أن یـكون إلـزام الشـركـات والـمنتجین لـلإلـتزام بحـمایـة المسـتھلك ومـراقـبة 
ذلـك حـیث تـقوم الـحكومـة بـمراقـبة الـعلامـات الـتجاریـة للسـلع ومـراقـبة الحـملات الإعـلانـیة ومـراقـبة عـملیة 
الـتبیین (كـتابـات الـبیانـات عـلى الـغلاف) ووضـع الـعلامـة الـتجاریـة... الـخ. بـالإضـافـة إلـى مـراقـبة 

الأسعار. 
أمـا المسـتھلك فـیمكن أن یحـمي نـفسھ عـن طـریـق التسـلح بـالـوعـي والـتزود بـالـمعلومـات أو إسـتخدام 

المعلومات الموجودة لدیھ في الشراء وعدم الانسیاق وراء عواطفھ. 
وھـناك مـلاحـظة بسـیطة عـلى ھـذا الـموضـوع بـخصوص حـمایـة المسـتھلك وفـقاً لـلنظام الإسـلامـي. 
فحـمایـة المسـتھلك تـبني عـلى الحـدیـث الـجامـع لـلمصطفى صـلى الله عـلیھ وسـلم: (لا ضـرر ولا ضـرار) 
كـما تـبنى عـلى الـقواعـد الشـرعـیة لإنـفاق الـمال وصـرفـھ حـیث یـكون الـشخص مسـئولاً عـن ذلـك ویـجب 
إسـتخدامـھ بـكفاءة فـي شـراء الـطیبات مـن السـلع والخـدمـات الـتي تشـبع الـحاجـات الـمختلفة لـلفرد. كـما 
تـبني أیـضا عـلى قـواعـد الأمـر بـالـمعروف والنھـي عـن الـمنكر. فـمن "غـشنا فـلیس مـنا" كـما فـي حـدیـث 
الـمطصفى صـلى الله عـلیھ وسـلم إذا كـان مـصدر الـغش مـنتجاً أو مـعلناً أو صـاحـب متجـر فـیجب عـلیھ 
بـیان الـخصائـص الـحقیقیة لسـلعتھ. وقـد طـبقت الـدولـة الإسـلامـیة حـمایـة المسـتھلك مـنذ بـدایـتھا فـالـرسـول 
صـلى الله عـلیھ وسـلم كـان یـرشـد الـتجار إلـى قـول الـصدق وعـدم تـضلیل الـناس وسـیدنـا عـمر عـین الـشفاء 
(رض) فـي وظـیفة المحتسـب فـكانـت تـراقـب الأسـواق وتـرشـد الـتجار... الـخ. وسـیكون لـنا حـدیـث عـن 

ھذا الموضوع في مكان آخر إن شاء الله. 

1	محمد سعید عبدالفتاح، مرجع سابق، ص108.
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سلع الإنتاج 

إن مـعیار تقسـیم السـلع إلـى سـلع إنـتاج وسـلع إسـتھلاك ھـو الھـدف مـن شـراء ھـذه السـلع. فـالسـلعة 
الـتي یشـتریـھا الـفرد لإسـتھلاكـھ الـخاص لـھ ولأسـرتـھ تـسمى سـلعة إسـتھلاكـیة، أمـا نـفس السـلعة إذا 
إشـتراھـا مشـتري صـناعـي بـغرض إدخـالـھا فـي الـعملیة الإنـتاجـیة فھـي سـلعة إنـتاجـیة. فـالمشـتري 
الـصناعـي یـمكن أن یشـتري لأسـرتـھ، لـبن حـلیب، فـیكون الحـلیب ھـنا سـلعة اسـتھلاكـیة، كـما قـد یشـتري 
لـمصنعھ نـفس السـلعة "لـبن حـلیب" فـیكون الحـلیب ھـنا سـلعة إنـتاجـیة. إذن فـالسـلع الإنـتاجـیة ھـي الـتي 
تشـترى بـغرض الـدخـول فـي الـعملیة الإنـتاجـیة للسـلع والخـدمـات سـواء كـانـت تـدخـل فـي تـركـیبة الـمنتج أو 
مـساعـدة لإنـتاجـھ، فـالأولـى مـثل الـمادة الـخام، قـطن، بـلاسـتیك... الـخ. والـثانـیة مـثل مـھمات الـتشغیل 
الـمختلفة والـتي لا تظھـر فـي الـمنتج مـثل المحـروقـات الـتي تسـتخدم فـي تـشغیل الآلات والـمعدات. 
وتشـتري ھـذه السـلع بـواسـطة مـتخصصین یـركـزون عـلى الـنواحـي الـفنیة فـي الـسعر والـجودة والخـدمـة 

ویمكن تقسیم سلع الإنتاج إلى الأنواع التالیة: 

(1	.Installa0ons	&	Heavy	Equipment التركیبات والمعدات الثقیلة

الأجھزة والعدد الصغیرة.	2)

(3	.Opera0ng	Supplies مھمات التشغیل والصیانة

(4	.Partly	Manufactured	Goods	&	Parts الأجزاء والسلع نصف المصنعة
(5 .Raw	Materials الخامات والمواد الأولیة

التركیبات والمعدات الثقیلة 1)
وھـي الـتي تـتضمن الـمبانـي والـتركـیبات والـمعدات الأسـاسـیة بـالـمصنع ومـعدات الـنقل الـداخـلي، 
والـتي تـدخـل ضـمن الأصـول الـرأسـمالـیة الـثابـتة لـلمنظمة. وشـراء ھـذه الـمعدات یـكون ضـمن الخـطة 
الأسـاسـیة، حـیث تشـتري بـناءً عـلى دراسـات الجـدوى الـتي إعـدت مسـبقاً وفـقاً لـمواصـفات فـنیة مـعینة 
محـددة تحـدیـداً دقـیقاً لأن الخـطأ فـي شـراء ھـذه الـمعدات یـكلف الـمنظمة كـثیراً خـاصـة وأنـھا مـرتـفعة 
الـثمن وتـنتج عـلى حسـب الـطلب فـي الـغالـب الأعـم، لـذلـك فـقرار شـراء ھـذه الـمعدات یـكون صـادراً عـن 

الإدارة العلیا للمنظمة. 
ویـقوم بـتوزیـع ھـذه الآلات والـمعدات رجـال الـبیع الـفنیون لأن شـراءھـا فـي الـمقابـل یـتم بـواسـطة 
فـنیین عـلى مسـتوى عـال مـن الـمعرفـة والـدرایـة بھـذه الـمعدات. ویـرتـبط شـراء ھـذه الـمعدات بـبعض 
الخـدمـات الـتي یـتفق عـلیھا كـالـتركـیب والـتدریـب والـصیانـة وتـوفـیر قـطع الـغیار، ولا شـك أن قـدرة الـبائـع 

على توفیر ھذه الأشیاء ھام جداً لإتمام عملیة البیع. 

الأجھزة والعدد الصغیرة 2)
وھـي الـتي تسـتخدم لتسھـیل عـملیة الإنـتاج مـثل أجھـزة الـكمبیوتـر والآلات الـحاسـبة والـكاتـبة 
والمحـركـات الـصغیرة والسـیور والـمفكات وغـیرھـا. وتشـترى ھـذه الـعدد عـند طـلبھا بـواسـطة الـجھة 
الـطالـبة حسـب إجـراءات الشـراء الـمتبعة بـھا بـواسـطة إدارة المشـتریـات ویـلاحـظ أن ھـذه الأجھـزة 

والمعدات نمطیة وتنتج إنتاجاً مستمراً سابقاً للطلب. 
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الأجزاء والسلع نصف المصنعة 3)
وھـي تـدخـل فـي إنـتاج السـلع ولـكنھا لا تـكون مـمیزة بـذاتـھا وھـي مـثل الـموتـورات الكھـربـائـیة 
وعـدادات السـرعـة فـي السـیارات واطـارات السـیارات... الـخ. ویـلاحـظ أن ھـذه السـلع تـامـة الـصنع مـن 
وجـھة نـظر مـنتجھا إلا أن الـمعیار ھـنا وجـھة نـظر مشـتري السـلعة. وتـلعب الـجودة ھـنا دورا كـبیرا فـي 

شراء ھذه السلع. 

الدامات والمواد الأولیة 4)
وھـي السـلع الـتي تـدخـل فـي تـكویـن السـلعة مـن غـیر أن تـكون ظـاھـرة بـطبیعتھا الأولـیة. وتـكون فـي 
شـكل خـامـات لا تجـرى عـلیھا أي عـملیات صـناعـیة، إلا بـعض الـعملیات الـتي تـساعـد فـي نـقلھا 
وتخـزیـنھا وحـفظھا وھـي مـثل الـبترول والـمعادن والـقطن والأرز وغـیرھـا مـن الـحبوب والـمنتجات 

الحیوانیة وتشترى ھذه السلع بناء على برنامج الإنتاج بالمنظمة وسیاسات الشراء والتخزین. 

الخصائص التسویقیة لسلع الإنتاج 
الشراء المباشر من المنتج: 1)

حـیث یـتم الشـراء فـي مـعظم الأحـیان بـدون وسـطاء خـاصـة بـالنسـبة لـلتركـیبات والـمعدات الـثقیلة أمـا 
شـراء ھـذه الـمعدات مـن أھـمیة وحـاجـة إلـى خـدمـات صـیانـة تـركـیب وتـوفـیر قـطع الـغیار، حـیث یـكون 

الشراء المباشر مقروناً بإتفاقیات توفیر ھذه المتطلبات في العادة. 
كبر حجم وقیمة الصفقات وقلة تكرارھا: 2)

فشـراء الـمعدات الأسـمالـیة كـما سـبق الـقول ذو قـیمة مـرتـفعة وھـي لا تشـترى إلا فـي مـرات محـدودة 
قـد تـكون مـرة أو مـرتـین فـي خـلال عـمل المشـروع والآلات تشـترى عـند بـدایـة الـتركـیب الأولـي لـلمصنع 
ثـم لا تشـترى مـرة أخـرى إلا لـتوسـع أو تجـدد... الـخ. وكـذلـك السـلع الانـتاجـیة الأخـرى تشـترى بـكمیات 

كبیرة وتعمل المنشآت على تخزینھا لیتم الصرف منھا وفقاً لبرنامج الإنتاج. 
عدم مرونة الطلب وتقلبھ: 3)

لان الـطلب عـلى السـلع الـرأسـمالـیة طـلب مشـتق مـن الـطلب عـلى مـنتجات نـھائـیة الـتي یـنتجھا، فـإذ 
أن الطلب على المنتجات النھائیة زائد الطلب على السلع التي تنتجھا مھما كان سعرھا مرتفع. 

ضیق نطاق السوق: 4)
حـیث یـتكون الـسوق مـن فـئة مـوازیـة مـن الـصناعـیین وھـذا یـمكن الـمنتج لھـذه السـلع مـن الـتغطیة 

الشاملة للسوق . 
جماعیة قرار الشراء وتخصص المشتریین: 5)

یـتم شـراء السـلع الإنـتاجـیة بـواسـطة الـلجان: یـكون ذلـك حـیث یـتم فـحص السـلع مـخصصة للسـلع 
الـرأسـمالـیة بـواسـطة عـدةد مـن الـمخولـین مـن الـمنظمة وتشـترك عـدد مـن الإدارات فـي ذلـك مـثل الإدارة 
الـمالـیة، إدارة المشـروعـات، إدارة الإنـتاج، ویـلاحـظ أن متخـذي قـرار الشـراء ھـم مـن الـفنیین ذوي 

الخبرة والدرایة بالمعدات المشتراه. 
الحاجة إلى المشورة الفنیة: 6)

یـحتاج المشـتري إلـى مـشورة فـنیة لشـراء السـلع الـرأسـمالـیة، لـذلـك عـلى مـنتج ھـذه السـلع الاسـتعانـة 
برجال بیع ذوي كفاءة عالیة حتى یمكنھم الإجابة على استفسارات المشتري الصناعي. 

أھمیة الخدمة: 7)
تـعتبر للخـدمـة أھـمیة خـاصـة لـدى المشـتري الـصناعـي، حـیث یـعمل عـلى الـمفاضـلة بـین الـعروض 
الـمقدمـة لـھ بـناء عـلى الـسعر والـجودة والخـدمـة حـیث تـتمثل الأخـیرة فـي الخـدمـات الـفنیة قـبل الشـراء او 
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بـعد الشـراء مـثل تـركـیب الـمعدات والآلات وصـیانـتھا والـتفتیش عـلیھا ثـم تـقدیـم الـمشورة الـلازمـة فـي 
كیفیة تحسین أدائھا وزیادة إنتاجھا وطاقتھا الإنتاجیة ثم تدریب العاملین علیھا وعلى صیانتھا. 

وبسـبب أن قـرار الشـراء قـرار رشـید، یـتطلب الأمـر أن یـكون رجـال الـبیع مـدربـین لـكي یـتمكنوا مـن 
 : 1التعامل مع رجال الشراء الفنیین لذلك یتحتم على رجال البیع الآتي

تقدیم السلعة بطریقة جذابة.	ا)
تقدیم سعر السعر المناسب وفقاً للظروف المحیطة.	ب)
تـقدیـم الـنصح والإرشـاد والـمعلومـات الـتي یـطلبھا رجـال الشـراء عـن السـلع الجـدیـدة، ت)

والإستعمالات الجدیدة وآخر الإختراعات العلمیة والھندسیة.	
تحذیر المشتري عن الإسراف في الكمیات المشتراة.	ث)
إخطار المشتري بأى تأخیر في مواعید التسلیم أو الخدمة.	ج)
الـتردد بـإعـتدال عـلى رجـال الشـراء حـتى لا تسـبب لـھم الـضیق ویـجب إنـھاء الـمقابـلة فـي ح)

أقل وقت ممكن.	
طول مدة التفاوض: 8)

وتطول ھذه المدة كلما زادت قیمة الصفقة وتعقدت مواصفاتھا وحاجتھا للخدمة. 
مواصفات نمطیة للمشتریات: 9)

 : 2ینشأ التأكید على موضوع الجودة في سلع الإنتاج من طلبیعة السلعة ذاتھا

تـعتمد الـكفاءة الإنـتاجـیة عـلى كـفاءة الآلات والـمعدات والتجھـیزات الـرأسـمالـیة وھـي ا)
تحتاج إلى مواد بمواصفات معینة كذلك الأجزاء ومھمات التشغیل.	

إرتـفاع أجـور الـعمال تـؤكـد عـلى أھـمیة تحـدیـد مـواصـفات جـودة المشـتریـات حـتى تـقل ب)
نسبة المشتریات المردودة حتى لا یتوفق الإنتاج وتزید النفقة.	

یـتطلب الإنـتاج المسـتمر الإسـتمرار فـي تـدفـق الـموارد ومسـتلزمـات الإنـتاج بـمواصـفات ت)
معینة.	

یـرتـبط طـلب المسـتھلك الـنھائـي بـجودة الـسعل الـمنتجة وھـذه الأخـیرة تـرتـبط بـجودة ث)
الـمادة الـخام الـداخـلة فـي الإنـتاج ولـضمان ذلـك یسـتحسن إتـمام الشـراء وفـقاً لـمواصـفات 

نمطیة.	
طول مدة التفاوض: 10)

فـالمشـتري الـصناعـي یشـتري السـلع الـتي تـدخـل فـي الـعملیة الإنـتاجـیة لـذلـك فـھو یشـتري بـمواصـفات 
مـعینة وفـقاً لخـطط محـددة ومـیزانـیة مـرصـودة لـتحقیق أھـداف محـددة تـتمثل فـي الـكفاءة فـي اسـتخدام 

الأموال المتاحة لذلك لا مجال ھنا للدوافع العاطفیة في الشراء. 
أھمیة سیاسة المبادلة في الشراء: 11)

فالمشتري الصناعي یشتري أو یفضل الشراء من الذي یشتري منتجاتھ الخاصة. 

1	محمد سعید عبدالفتاح مرجع سابق، ص112.

2	المرجع السابق، ص113.
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ملخص الفصل 

أوضـح ھـذا الـفصل أن السـلعة ھـي كـل مـا یشـبع لـلإنـسان حـاجـة، ویـمكن وفـقاً لـذلـك تقسـیم السـلع إلـى 
سلع ملموسة وسلع غیر ملموسة (خدمات). 

فـالخـدمـات ھـي سـلع غـیر مـلموسـة تھـدف إلـى إشـباع حـاجـات مـرتـبطة بـالمسـتھلك الـنھائـي أو 
المتشـري الـصناعـي وتـتمیز بـعدد مـن الـممیزات فھـي غـیر مـلموسـة أولاً ثـم مـرتـبطة بـشخصیة مـقدمـھا 
ثـانـیاً، ثـم أنـھا لا تـقبل التخـزیـن وتـمثل ضـیاعـاً لـفرصـة أو خـسارة لـصاحـبھا. وھـي تـنقسم إلـى نـوعـین ھـي 
خـدمـات مـرتـبطة بـالأشـخاص والخـدمـات الـتي تـدخـل فـیھا الآلات سـواء بـصورة كـامـلة "أوتـومـاتـیكیة" أو 

بصورة جزئیة، تشغل بواسطة عمال مھرة أو عمال غیر مھرة. 
أمـا السـلع الـملموسـة والـتي تـعتمد فـي تـقدیـمھا عـلى شـكلھا الـملموس والإشـباع الـذي تـقدمـھ للمسـتھلك 
فـیمكن تقسـیمھا إلـى نـوعـین رئیسـیین: سـلع یشـتریـھا المسـتھلك الأخـیر لإشـباع حـاجـاتـھ الـخاصـة لـھ 
لأسـرتـھ، "سـلع إسـتھلاكـیة، وسـلع یشـتریـھا المشـتري الـصناعـي لإدخـالـھا فـي الـعملیة الإنـتاجـیة لـمساعـدتـھ 
فـي الإنـتاج أو لإدخـالـھا فـي السـلعة الـمنتجة. ویـمكن تقسـیم سـلع الإسـتھلاك إلـى أربـعة أنـواع رئیسـیة 
ھــي: الســلع الاســتقرابــیة المیســرة ســلع الــتسوق، الســلع الــخاصــة، والســلع، الإضــطراریــة، الســلع 
الاسـتقرابـیة ھـي الـتي یشـتریـھا المسـتھلك مـن أقـرب محـل تـجاري دون بـذل مـجھود لـلتسوق والـمقارنـة 
بـین الأسـعار أو الخـدمـات الـمقدمـة، سـلع الـتسوق ھـي الـتي یـبذل المشـتري جھـداً فـي الـمقارنـة بـین 
الأسـعار والـماركـات والـمحال الـتجاریـة قـبل الـقیام بـالشـراء، السـلع الـخاصـة وھـي الـتي یـبذل فـیھا 
المشـتري أقـصى جھـد مـمكن لـلحصول عـلى نـفس الـماركـة الـمطلوبـة ویـمكن أن یـؤجـل الشـراء إذا لـم 
یجـد تـلك الـماركـة الـمعینة، أمـا السـلع الإضـطراریـة فھـي الـتي تـنشأ الـحاجـة إلـیھا فـي أوقـات خـاصـة غـیر 

عادیة. 
أمـا سـلع	الإنـتاج فـیمكن أن تـقسم إلـى الأنـواع الـتالـیة: الـتركـیبات والـمعدات الـثقیلة والـتي تـشمل 
الـمبانـي ومـعدات الـمصنع والـنقل الـداخـلي. ثـم الأجھـزة والـعدد الـصغیرة وھـي الـتي تسـتخدم لتسھـیل 
عـملیات الإنـتاج كـالآلات الـحاسـبة والـكاتـبة. ثـم ھـناك مـھمات الـتشغیل الـتي لا تـدخـل فـي الإنـتاج 
كـالآلات الـحاسـبة والـكاتـبة. ثـم ھـناك مـھمات الـتشغیل الـتي لا تـدخـل فـي الإنـتاج ولـكن تـعمل عـلى تسھـیل 
الـعملیة الإنـتاجـیة خـلال فـترة الإنـتاج مـثل المحـروقـات أیـضا ھـناك الأجـزاء والسـلع نـصف الـمصنعة، 
وھـي الـتي تـدخـل فـي إنـتاج السـلعة مـثل إطـارات السـیارات والـموتـورات الكھـربـائـیة. أخـیراً ھـناك الـمواد 

الأولیة وھي التي تدخل مباشرة في السعلة المنتجة. 
وتـختلف سـلع الإنـتاج عـن سـلع الخـدمـات فـي الإشـباع الـذي تـقدمـھ وفـي الـخصائـص الـتسویـقیة 

الأخرى وفي دوافع وطرق الشراء لكل منھا. 

أسئلة للمراجعة 

أولاً: مطلوب أجوبة تحلیلیة عن الأتي: 
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قارن بین السلعة الملموسة والخدمة كم جیث الخصائص التسویقیة.	1)

أیھما تفضل التقسیم التقلیدي أم الحدیث للسلع الاستھلاكیة ولماذا... مع عرض الأنواع 2)
المختلفة للسلع الاستھلاكیة وفقاً للتقسیم الذي تؤیده.	

لابد أن تعرض سلع التسوق في مراكز التسوق الرئیسیة... لماذا؟	3)

یجب أن تعرض سلع التسوق في مراكز التسوق الرئیسیة... لماذا؟	4)

یتم توزیع السلع الخاصة توزیعاً شاملاً... ھل توافق؟	5)

فارن بین الخصائص التسویقیة لسلع الإنتاج والخصائص التسویقیة لسلع الاستھلاك؟	6)

ماھو دور كل من الحكومة، المنظمات التسویقیة، والمستھلك في حمایة المستھلك؟	7)

ماھي الأنوا المختلفة للسلع الإنتاجیة؟	8)

ثانیاً: حدد مدى صحة أو خطأ العبارات التالیة مع التعلیق في حدود 7 أسطر. 

یجب أن توزع السلع الاستھلاكیة المیسرة توزیعا شاملا.	1)

یعمل المستھلك على البحث عن سلع التسوق ویمكن أن یؤجل الشراء إذا لم یجد 2)
الماركة التي یرغب فیھا.	

الجواھر، الطوابع النادرة، العطور الغالیة یمكن أن نطلق علیھا سلع تسویق.	3)

السلع الخاصة یجب أن توزع في مراكز التسوق الرئیسیة.	4)

یتعرض المستھلك للغش من جانب المنظمات في بعض الحالات یمكن للمجتمع أن 5)
یحارب ذلك.	

اللبن الحلیب، القمح، الأرز... كلھا سلع استھلاكیة.	6)
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الفصل الخامس 

منظمات التوزیع 
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الفصل الخامس 

منظمات التوزیع 

یـتعرض ھـذا الـفصل الـمنشآت الـمختلفة الـتي تـعمل فـي تـوزیـع السـلع والخـدمـات 
والـمتمثلة فـي الـتجار والـسماسـرة والـوكـلاء. فـفي الـبدایـة نـتكلم عـن قـناة الـتوزیـع وھـیكل 
الـتوزیـع والـمنشآت الـتسویـقیة الـمساعـدة ثـم وظـائـف الـمنشآت الـتسویـقیة والـتوزیـع 
الـمباشـر والـتوزیـع غـیر الـمباشـر، أیـضا یـتم فـي الـفصل عـرض أنـواع مـنشآت الـتوزیـع 
الـمختلفة مـثل والـوكـلاء، ومـنشآت تـجارة التجـزئـة وأنـواھـا الـمختلفة والـوظـائـف الـتي 
 ً تـقوم بـھا ومـمیزات كـل نـوع مـنھا. أي أن الـقارئ بـعد قـراءة ھـذا الـفصل سـیكون مـلما

بالنقاط التالیة:- 
مـا الـمقصود بـقناة الـتوزیـع وھـیكل الـتوزیـع والأنـواع الـمختلفة لـقنوات -

التوزیع.	
ماوظائف منشآت التوزیع؟	-

التوزیع المباشر والتوزیع غیر المباشر.	-

منشآت التوزیع المختلفة، أنواھا، وظائفھا والخدمات التي تقدمھا. -

ماھي منشآت التوزیع: 
تـطلق قـنوات الـتوزیـع Channels	Distribu0on أو مـنشآت الـتوزیـع أو الـقنوات الـتسویـقیة، أو 
الـقنوات الـتجاریـة عـلى، "مجـموعـة مـن الـوسـطاء Intermediaries الـذیـن یـعملون فـي مـجال الـتسویـق 
	. Organiza0ons1	Marke0ng والتي یستخدمھا المنتج لیعمل على توفیر سلعتھ للمستھلك الأخیر

وتـسمى ھـذه الـقنوات بـالـمؤسـسات الـتسویـقیة والـتي تتحـمل الـقیام بمجـموعـة مـن الـوظـائـف 
func0ons الـتسویـقیة الـلازمـة لانسـیاب السـلع مـن الـمنتج إلـى المسـتھلك الـنھائـي. وھـذه الـوظـائـف قـد 
تشـمل تمـلك السلـعة والقـیام باـلتـرویجـ لھـا وتحمـل التخزـینـ والنـقل، وقدـ لا تشـمل التـملك، والتـرویجـ إلا 

في حدود ضیقة، وقد تكون مجرد جمع الطرفین المنتج والمستھلك. 
والـتجار Merchants والـوكـلاء Agents ھـم المجـموعـتان الـرئیسـیتان لـقنوات الـتوزیـع. یـكون 
لـلتجار اسـم تـجاري بـینما الـوكـلاء یـحصلون عـلى عـمولـة Commission لـتوسـیع الـتوزیـع. مـحلات 
التجـزئـة ومـحلات الجـملة Wholesalers قـنوات تـوزیـع یـمكن أن تـكون مـن ضـمن الـوكـلاء أو 
الــتجار. لــقناة الــتوزیــع Channel	Distribu0on مســئولــیات عــدیــدة ضــمن ھــیكل الــتوزیــع 
Structure	Distribu0on لـكن كـفاءة ھـذه الـقناة تـعتمد عـلى مـدى مـساعـدتـھا فـي تـوصـیل السـلعة 

للسوق. 

.Kenneth	R.	Daves,	Marke0ng	Management,	3rd	edi0on,	Ronald.	1972,	p.425	1
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أن قـرار قـنوات الـتوزیـع وھـیكل تـوزیـع الـمنظمة مـن أحـرج الـقرارات الـتسویـقیة لانـھ یـؤثـر عـلى 
بـقیة عـناصـر الـمزیـج الـتسویـقي والـقرارات الـخاصـة بـھ فـھو یـؤثـر عـلى الأسـعار الـتي تـباع بـھا السـلع 

فطول ھیكل توزیع السلع یعني إضافة تكالیف جدیدة لھا كما یؤثر على الترویج والمنتج نفسھ. 
شـئ آخـر یـتعلق بـقنوات الـتوزیـع ھـو الـعلاقـة بـین مجـموعـة الأطـراف الـتي تـمثل قـناة الـتوزیـع 
لـلمنظمة (الـمنتج، مـحلات الجـملة، مـحلات التجـزئـة). فـإذا نـظرنـا إلـى الـمنتج "بـفتح الـتاء" یـمكن 
لـلمنظمة تـغییره أو تـطویـره أو إدخـال أي تـعدیـلات عـلیھ وكـذلـك الـسعر یـمكن لـلمنظمة أن تـیعد الـنظر 
فـیھ، أي أن لـلمنظمة سـیطرة عـلى الـمنتج والـسعر والـترویـج أیـضاً، لـكن سـیطرتـھا وتـصرفـھا محـدود 
بـخصوص ھـیكل الـتوزیـع الـذي تـعتمده ذلـك نسـبة لـلعلاقـة بـین الأطـراف الـمذكـورة سـابـقاً والـتي قـد تـكون 
لـھا آثـار قـانـونـیة. لـذلـك فـالـقرارات الـخاصـة بھـیكل الـتوزیـع ھـي أقـل مـرونـة مـن الـقرارات الـتسویـقیة 

الأخرى. 

الفرق بین قناة التوزیع وھیكل التوزیع: 
كـما سـبق الـمقصود بـقناة الـتوزیـع الـطریـق الـذي تسـلكھ السـلعة مـن الـمنتج إلـى المسـتھلك، أو بـمعنى 
آخـر مجـموعـة الـوسـطاء الـتي یسـتخدمـھا الـمنتج لـتوصـیل سـلعتھ إلـى الـسوق. أمـا ھـیكل الـتوزیـع قـد یـعني 
1كـافـة قـنوات الـتوزیـع الـمتاحـة فـي صـناعـة مـعینة. وھـنا یـجب مـلاحـظة أن ھـیكل الـتوزیـع یـختلف حسـب 

طـبیعة السـلعة، ھـل ھـي اسـتھلاكـیة أم إنـتاجـیة. وھـناك عـدد مـن قـنوات الـتوزیـع یـبینھا الـشكل (5/1) 
والشكل (5/2). 

الأنواع المختلفة لقنوات توزیع السلع الاستھلاكیة 

 }

شكل (5/1) 

المستهلك محلات جملة المنتج المنتج المستهلك

محلات تجزئةالمستهلكالمنتجمحلات تجزئةملاحت تجزئة

الوكيل المنتج محلات جملة المستهلك

1	طلعت اسعد عبدالحمید، مرجع سابق، ص238.
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الأنواع المختلفة لقنوات توزیع السلع الإنتاجیة 

 }

شكل (5/2)	

المنشآت التسویقیة المساعدة 

إن القنوات التسویقیة المختلفة تشتمل على أكثر من مجموعة الوسطاء التي توصل السلع إلى 
البائع. فھناك عدد المنشآت التي تساعد في العملیة التسویقیة مثل شركات النقل، التأمین، وكالات 
الإعلان وبحوث التسویق والمنشآت المالیة المختلفة، كل ھذه المنظمات تعمل على تسھیل إنجاز 

القناة التسویقیة لوظائفھا المختلفة. 
والشكل التاي یوضح بعض ھذه المنشآت المساعدة Agencies	Facilita0ng وعلاقتھا بقناة 

التوزیع وذلك كما أوضحھا فریل وبرید. 

المستهلك المنتج المنتج المستهلك

المستهلكالمنتجموزع صناعيوكيل

موزع صناعي وكيل المنتج المستهلك
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ب)

ج)

د)



المنشآت المساعدة لقنوات التوزیع 

 

	

	

	

	

	

 

شكل (5/3)	

	Sorce:	Pride	&Ferrell,	Marke0ng,	Basic	Concert	&	Decisions,	Hougton
	.Mifflm	Company,	1977,	p.245

ویـجب مـلاحـظة أن أیـا مـن الأعـضاء الـمكونـین لـلقناة الـتسویـقیة (الـمنتج مـحلات الجـملة، الـوكـیل، 
الـمتعامـل ومـحلات التجـزئـة) یـمكن أن تـقوم بـالـوظـائـف الـسابـقة لـكن ھـذه الـمنشآت تـفضل الـتعامـل مـع 
الـمنظمات الـخارجـیة لإنـجاز الأنـظمة الـسابـقة وذلـك لأن ھـذه الـمنظمات تـقوم بـنشاط مـتخصص لـقناة 
الـتوزیـع بـدون الـتأثـیر عـلى الـمنشأة الـتسویـقیة مـن نـاحـیة الـرقـابـة أو اتـخاذ الـقرارات الـخاصـة بـالـطریـق 

الذي تسلكھ السلعة إلى المستھلك الأخیر. 

وظائف منشآت التوزیع: 
إن قـناة الـتوزیـع عـبارة عـن طـریـقة لـتنظیم الـعملیات الـتي تـتم لتسھـیل انسـیاب السـلع مـن الـمنتج إلـى 
المسـتھلك وھـدف ھـذه الـعملیات ھـو ردم الـھوة بـین الـمنتج والمسـتھلك الـذي یسـتعمل الخـدمـة أو السـلعة 
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المنتج وكالات الإعلان 
وبحوث التسویق

وكالات النقل والتخزین

محلات الجملة

وكالات النقل والتخزین

محلات التجزئة

العمیل

المؤسسات 
المالیة

شركات 
التأمین

وكالات النقل والتخزین

معلومات

معلومات

معلومات

القیمة 
المضافة 
بواسطة 
القناة للسلعة

زیادة القیمة 
المضافة 
للسلعة



الـمعنیة وعـمل الـوسـطاء یـعني بـتحقیق الـمنفعة الـشكلیة والـزمـانـیة والـمكانـیة للسـلعة بـالإضـافـة إلـى مـنفعة 
الـتملك أو الـحیازة، أو بـمعنى آخـر الـعمل الـذي یـحقق تـلك الـمنافـع، وھـناك عـدد مـن الأنشـطة أو 

	: 1الوظائف التي تدخل في ھذا المجال، فالوظائف الرئیسیة لمنشآت التسویق ھي

الـبحث Research: أي الـبحث عـن الـمعلومـات الـلازمـة لـلتخصیط مـن أجـل تسھـیل 1)
التبادل وجمعھا وتحلیلھا.	

الترویج Promo0on: أي القیام بعملیات الترویج المختلفة.	2)
الاتصال Communica0on: الاتصال بالعمیل المتوقع.	3)
الـترویـج Grading: تـرتـیب الـعروض بـحیث تـتناسـب ومـتطلبات الـعمیل وھـي تشـتمل 4)

على أنشطة مثل التصنیع والتصنیف التجمیع، التبعیة.	
الـتفاوض Nego0a0on: مـحاولـة الـوصـول إلـى الاتـفاق الـنھائـي بـخصوص الـسعر وبـقیة 5)

بنود العرض حتى تتم عملیة نقل الملكیة.	
التوزیع المادي Distribu0on	Physical: التخزین والنقل للسلع.	6)
التمویل Financing: تجمیع وتخصیص الموارد المالیة لتغطیة تكلفة عمل القناة.	7)

الـمخاطـرة taking	Risk: یتحـمل مـعظم الـوسـطاء الـعدیـد مـن الـمخاطـر الـناجـمة عـن 8)
تـغیرات الأسـعار أو عـن بـیع السـلع المشـتراة لسـبب أو لآخـر، قـد یـكون مـن أسـباب ذلـك 
تـغییر لـموضـة أو تـغییر درجـة الـولاء للسـلع والخـدمـات الـخاصـة بـمنتج مـعین ھـذا فـضلاً 
عـن الـمخاطـر الـناجـمة عـن الـتلف والـضیاع خـلال عـملیات الـنقل والتخـزیـن والـبیع، 
ویتحـمل الـوسـطاء، أیـضا الـعدیـد مـن الـمخاطـر الـقانـونـیة الـناجـمة عـن الـغش والسـرقـة 

	. 3وتداول الحقوق أو بمعنى شامل تتعلق المخاطرة بأداء أعمال قناة التوزیع 2

إن الـوظـائـف الخـمسة الأولـى تـتعلق بـعملیة الاسـتھلاك فـیما تـتعلق بـقیة الـوظـائـف بتسھـیل أعـمال 
الـقناة. ویـمكن أن یـقوم بھـذه الـوظـائـف أي مـن الأعـضاء فـي قـناة الـتوزیـع. والـشكل الـتالـي 

یوضح ھذه الوظائف. 

	Philip	Kotler,	Marke0ng	Management,	1

2	طلعت أسعد عبدالحمید مرجع سابق، ص337.

	 .Philip	Kotler,	Marke0ng	Management,	Analysis,	Planning	&	control,	O.P.Cit	p.4193
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البحث 
الترویج 

الاتــــصــال 
التفاوض 

النقل 
التخزین 
التمویل 
المخاطرة

البحث 
الترویج 

الاتــــصــال 
التفاوض 

النقل 
التخزین 
التمویل 
المخاطرة

البحث 
الترویج 

الاتــــصــال 
التفاوض 

النقل 
التخزین 
التمویل 
المخاطرة

وظائف منشآت التسویق 

 }

شكل (5/4) 
التوزیع المباشر والتوزیع غیر المباشر: 

الـمقصود بـالـتوزیـع الـمباشـر Distribu0on	Direct أن یـقوم الـمنتج بـتوزیـع إنـتاجـھ دون 
الاعـتماد عـلى الـوسـطاء أو الـموزعـین، وغـالـباً مـایـتم ذلـك بـالنسـبة لسـلع الإنـتاج إذ لا یـمكن أن 
نتـخیل منـتجاً للـمیاه الغـازیةـ یقـوم بتـوزیعـ إنتـاجھـ دون استـعانةـ باـلوـسطـاء لمـساعدـتھـ فيـ ذلكـ إلا 

أن ھناك بعض الأسباب التي تبرر إستخدام طریق التوزیع المباشر مثل: 
تمكن إقتناع المنتج بما یقدمھ الوسطاء من خدمات.	1)
سـرعـة الـحصول عـلى الـمعلومـات بـخصوص الـتغیرات الـمختلفة فـي رغـبات وحـاجـات 2)

وأذواق المستھلكین.	
ســرعــة الــحصول عــلى الــمعلومــات بــخصوص الــتغییرات الــمختلفة فــي رغــبات 3)

وحاجات وأذواق المستھلكین.	
یـتبع الـمنتج ھـذه الـطریـقة فـي حـالـة الـبحث عـن أسـواق جـدیـدة للتخـلص مـن المخـزون 4)

الراكد لدیھ.	
سرعة وصول السلع للمستھلكین.	5)
الحصول على الربح الذي كان یحصل علیھ الوسطاء.	6)

ولـكن عـلى الـرغـم مـن ھـذه الـمزایـا الـتي تـصاحـب طـریـقة الـتوزیـع الـمباشـر، إلا أنـھ یـقدر أن أقـل مـن 
31% من المبیعات إلى المستھلكین النھائیین تتم بھذه الطریقة ومن أسباب ذلك 

منتجو المواد الأولية المنتجن الصناعيون

المستهلكونالوسطاء

1	محمد سعید عبدالفتاح، مرجع سابق، 119.
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مـاتـتطلبھ مـن جـھود ضخـمة ومـن نـفقات بـاھـظة فـي تـدریـب عـمال الـبیع والإشـراف ا)
والرقابة علیھم.	

صـعوبـة الاحـتفاظ بمخـزون سـلعي ضخـم فـي أمـاكـن مـختلفة ومنتشـرة لـضمان الخـدمـة ب)
السریعة والتسلیم السریع.	

ارتـفاع تـكالـیف الـتمویـل وزیـادة الـمخاطـر الـتي تـصاحـب فـتح حـسابـات عـدد كـبیر مـن ت)
المستھلكین.	

أمـا الـتوزیـع غـیر الـمباشـر Distribu0on	Indirect فـالـمقصود بـھ اعـتماد الـمنتج عـلى الـوسـطاء 
فـي تـوصـیل سـلعتھ إلـى المسـتھكل الـنھائـي. ومـعظم السـلع الاسـتھلاكـیة تسـلك ھـذا الـطریـق والـذي قـد 
یـطول أو یـقصر حسـب طـبیعة السـلعة واسـتراتـیجیة الـتسویـق الـمتبعة بـالـمنظمة، لـكن بـالـرغـم مـن ذلـك 
ھـناك عـدد مـن الـطرق الـتي تسـتخدم فـي الـتوزیـع الـمباشـر بـین الـمنتج والمسـتھلك والـتي أصـبحت 

منتشرة في الدول المتقدمة على وجھ الخصوص، ھذه الطرق مثل: 
(1 :Mail	Order البیع بالبرید

تـعتبر طـریـقة الـبیع بـالـبریـد الـمباشـر طـریـقة شـائـعة الاسـتخدام فـي الـولایـات المتحـدة الأمـریـكیة حـیث 
ظھـرت وانتشـرت ھـناك، قـد وصـلت تـكالـیف الـبریـد الـمباشـر فـي الـولایـات المتحـدة، 5 مـلیار دولار فـي 
الـعام 1975م أو 15% مـن تـكالـیف الإعـلان، حـیث أن أكـثر مـن 6500 شـركـة تـرسـل مـا یـزیـد عـن 

	 2261 ملیار كتالوج للمنازل المستھدفة

وھـناك عـدد مـن الاسـباب الـتي أدت إلـى إنـتشار ھـذه الـطریـقة مـنھا عـلى سـبیل الـمثال بـعد الـمسافـات 
وسھـولةـ الاتصـالات معـ إرتفـاع مستـوى المـعیشة، وعلـى الرـغمـ منـ العـیوب الكـثیرة لھذـه الطـریقـة إلا 

أنھا تكون مناسبة في عدد كبیر من المنتجات مثل "الكتب، المجلات" وھذه العیوب مثل: 
أن أھـم عـیب فـي ھـذه الـطریـقة أن المسـتھلك لا یـرى السـلعة قـبل شـرائـھا بـل یـعتمد عـلى ا)

الإعـلان الـمنشور بـالـمجلات أو الجـرائـد أو غـیره مـن وسـائـل الإعـلان وھـذا مـالا یـتیح 
تجربة السلعة والتعرف على مزایاھا.	

تحـمل المسـتھلك لـتكالـیف الـبریـد والـشحن وذلـك مـما یـزیـد الـسعر وقـد یـطغى عـلى ب)
الوفورات الناتجة عن الاستغناء عن الوسطاء.	

لا یـمكن للمسـتھلك إشـباع حـاجـتھ فـور ظـھورھـا بـل یـجب عـلیھ الانـتظار حـتى وصـول ت)
الطلبیة.	

متاجر تجزئة یملكھا المنتجون: 2)
حـیث یـقوم الـمنتجون بـفتح مـتاجـر تجـزئـة خـاصـة بـھم لـتوزیـع مـنتجاتـھم وتـكون ھـذه الـطریـقة مـناسـبة 
فـي حـالـة السـلع سـریـعة الـتلف أو الـتي تـحتاج إلـى خـبرة خـاصـة فـي بـیعھا. وقـد یـقوم الـمنتج بـفتح مـثل 
ھـذه الـمتاجـر بـالـرغـم مـن إتـباعـھ لـلتوزیـع غـیر الـمباشـر وفـي ھـذه الـحالـة تـمثل ھـذه الـمحال مـراكـز 
لـلمعلومـات عـن الأسـواق ومـصدر مـعلومـات بـالنسـبة للمشـتریـن، ویـجب مـلاحـظة أن اعـتماد ھـذه 

الطریقة یحتاج إلى تكالیف إضافیة الأمر الذي یحتم الموازنة بین العائد منھا وتلك التكالیف. 
(3 :In	home	Retailing طواف مندوبي البیع

Philip	Kotler,	Marke0ng	Management,	Analusis,	Planning,	control,	O.P.,cit.p.424. راجع ذلك في	1
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وھـي مـن أقـدم الـطرق المسـتخدمـة وتـعتمد عـلى طـواف مـندوبـي الـبیع عـلى المشـتریـن الـصناعـیین 
في محالھم والنھائیین في منازلھم. 

ومـن أھـم مـزایـاھـا أن الاتـصال الـمباشـر بـین رجـل الـبیع والمشـتري مـن غـیر مـنافـسة الـماركـات 
الأخـرى- كـما فـي الـمتاجـر- یھـیئ لـرجـل الـبیع إقـناع الـعمیل بـالشـراء، لـكن ھـذه الـطریـقة تـحتاج إلـى 
رجـال بـیع أكـفاء لان المشـتري فـد یخشـى الفشـل والـتدلـیس مـن قـبل ھـولاء، كـما أن مـندوبـي الـبیع 

یحصلون على عملات عالیة الأمر الذي یزید التكلفة. 
البیع الآلي: 4)

وھـي طـریـقة قـدیـمة جـداً فـي الأسـواق الأمـریـكیة والأوربـیة لـكنھا حـدیـثة، أو لا تـعرف فـي بـعض 
الأسـواق الـعربـیة وفـي الـسوق الـسودانـیة، وتـباع بـواسـطة ھـذه الـطریـقة عـدد مـن السـلع والخـدمـات 
المیسـرة مـثل الـمیاه الـغازیـة أو المشـروبـات الـباردة والـساخـنة والـسجائـر والحـلویـات، وخـدمـات الـھاتـف 

والصرافة. 
حـیث تنتشـر آلات الـبیع فـي أمـاكـن التجـمعات حـول الـطر الـعامـة والأسـواق والـمواصـلات، فـیقوم 

المشتري بإدخال العملة من الفئة المطلوبة من خلال الآلة فیحصل على السلع التي یرغبھا. 
عیوب ھذه الطریقة: 

 : 1ھناك عدد من العیوب التي تؤخذ على ھذه الطریقة ھي

وجـوب اسـتعمال نـقود مـعدنـیة لـتشغیلھا مـما یـضع حـداً عـلى الأصـناف الـتي یـمكن ا)
بیعھا عن طریقھا.	

یـراعـى أن تـكون ھـناك عـلاقـة فـي السـلع الـتي تـبیعھا الـماكـینة بـین سـعرھـا وكـمیتھا. ب)
فـمثلاً إذا كـانـت الـماكـینة مـعدة لـبیع أصـناف مـن الحـلوى بـما قـیمتھ 100جـنیھ فـإن كـمیة 

الحلوى یجب أن تتساوى مع ھذه القیمة.	
یـجب أن یـكون للسـلع الـمباعـة بـالـماكـینة طـلب عـام مـن الجـمھور كـما یـجب أن یـكون ت)

ھـذا الـطلب مسـتمراً ومـتكرراً، وان تـكون السـلع مـن السـلع المیسـرة مـثل المشـروبـات 
والحلوى... الخ.	

یـجب أن یـكون حجـم السـلع مـناسـباً لـوضـعھا بـالـماكـینة، ومـن الـواضـح أن السـلعة ث)
صغیرة الحجم فقط ھي التي تباع بھذه الطریقة.	

أي عطل أو خلل في الماكینة یتسبب في أعراض المستھلكین عن استعمالھا.	ج)

1	صلاح الشنواني، مرجع سابق، ص281.
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أنوا منشآت التوزیع 

أوضـحنا فـي الـصفحات الـسابـقة أن انـتقال السـلع والخـدمـات مـن الـمنتج إلـى المسـتھلك یسـتلزم 
الـمرور بـعدد مـن الـوسـطاء، فـبملاحـظة الـشكل (5/1) والـشكل (5/2) نـرى أن ھـناك أربـع قـنوات 
یـمكن أن تسـلكھا السـلع الاسـتھلاكـیة وأربـع قـنوات یـمكن أن تسـلكھا السـلع الإنـتاجـیة، ھـذه الـقنوات قـد 
تـطول وتـقصر الـقناة كـما فـي الـتوزیـع الـمباشـر مـن الـمنتج إلـى المسـتھلك وقـد تـطول لـتشمل كـل 
الأطـراف مـن الـمنتج والـوكـیل ومـحلات الجـملة والتجـزئـة ثـم المسـتھلك الـنھائـي. كـما یـلاحـظ أن قـنوات 
تـوزیـع السـلع الإنـتاجـیة أقـصر مـن قـنوات تـوزیـع السـلع الاسـتھلاكـیة والـتي تسـتلزم الـتعامـل مـع الـمنتج 

النھائي. 

والأطـراف الـمكونـین لـقناة الـتوزیـع یـمكن تقسـیمھم إلـى نـوعـین رئیسـیین تـتفرع مـن كـل مـنھما 
مجموعة من الأنواع، ھذان النوعان ھما: 

(1	.Agents	&	Borkers الوكلاء والسماسرة

(2 .Merchants التجار
فـالـتحار یـتملكون السـلعة ثـم یـقومـون بـبیعھا، أمـا الـوكـلاء فـلا تـنقل مـلكیة السـلع إلـیھم وإنـما یـعملون 
كلحـلقة وصـل بـین الـبائـع والمشـتري، وسـنقوم بـاسـتعراض أنـواع الـوسـطاء مـعتمدیـن عـلى التقسـیم الـوارد 

في الشكل (5/5) والذي یوضح ھذه الأنواع المختلفة لمنشآت التوزیع. 
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أولاً الوكلاء والسماسرة 

وھـم مجـموعـة مـن الـوسـطاء یـعملون تـحت اسـم الـمنتج الأصـلي أي لـیس لـھم إسـم تـجاري 
ولا یـنتجون سـلعاً. إنـما یـعملون عـلى تـنفیذ الـصفقات الـتجاریـة ویـمكن بـیان أنـواعـھم كـما فـي 

الشكل التالي: 

أنواع السماسرة والوكلاء 

 

 

 
 

 

 

شكل (5/6) 

(1 :Broker السمسار
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السماسرة 
الوكلاءوالوكلاء

السماسرة

وكلاء العمولة

وكلاء البیع

وكلاء المنتج

الوكلاء



وھـو أحـد الـوسـطاء الـذیـن لا یـمتلكون السـلع الـتي یـتعامـلون فـیھا وانـما یـعمل عـلى جـمع 
طـرفـي الـعملیة، الـبائـع والمشـتري، ومـساعـدتـھم لاتـمام الـصفقة ویـحصل نـظیر ذلـك عـلى عـمولـة 
كنسـبة مـن الـمبیعات، والـسمسار یـعمل عـلى جـمع الـبائـع والمشـتري بـصورة مـؤقـتة، فـقد تنتھـي 

العلاقة بإنتھاء الصفقة المعنیة. 
(2 :Agents الوكلاء

وھم الذین یعملون بصورة مستدیمة في تمثیل البائع أو المشتري. ومن أنواع الوكلاء:- 
وكـلاء الـمنتج Agents	Manufacturers: وھـم الـوسـطاء الـذیـن یـعملون فـي تـمثیل ا)

الـمنتج أو عـدد مـن الـمنتجین فـي الـمنظقة الـجغرافـیة الـتي یـعملون فـیھا ومـن أوضـح 
الأمـثلة لـذلـك الـوكـلاء المحـلیون للشـركـات الأجـنبیة مـثل وكـیل شـركـة تـویـوتـا الـیابـانـیة 
بــالــسودان ووكــیل الــمرســیدس بــالــسودان. ویســتعین الــمنتجون بــھؤلاء لــمعرفــتھم 

بظروف السوق المحلي وھم یحصلون على نسبة من المبیعات كعمولة.	
وكـلاء الـبیع Agents	Selling: وھـم وسـطاء یـعملون لـصالـح أحـد الـمنتجین أو عـدة ب)

منـتجین (غیـر متـنافسیـن) فيـ بیـع منـتجاتھـم. ویعـمل ھؤـلاء الوـكلاء أیضـاً باـلعـمولةـ ولا 
یـقتصر نـشاطـھم عـلى مـنطقة جـغرافـیة محـددة، ویـعملون كـإدارة تـسویـق لـلمنتجین، 
ویـمكن مـنحھم صـلاحـیات إعـداد الحـملة الـترویـجیة، والـتسعیر نـیابـة عـن الـمنتج. 

	 1وكذلك وضع شروط البیع وبالتالي یعتبر إدارة تسویقیة خارجیة.

الـوكـلاء بـالـعمولـة Agents	Commission: وھـؤلاء یـقومـون بـبیع سـلع لـلغیر نـظیر ت)
عـمولـة فـي الـعادة تـوجـد لـدیـھم السـلع الـتي یـقومـون بـبیعھا ویـختلفون عـن الـسماسـرة فـي 
أنـھم یـتمتعون بـبعض الـصلاحـیات فـي إتـمام الـصفقة وفـي قـبول الأسـعار أو الـعروض 

دون الرجوع إلى البائع أو انتظار أوامر صریحة منھ.	

 :Merchants ثانیاً: التجار
یـقوم الـتجار بشـراء وتـملك السـلع ثـم إعـادة بـیعھا إلـى المسـتھلك الـنھائـي أو المشـتري 

الصناعي. ویمكن التفرقة بین نوعین من التجار: 
(1 :Wholesalers تجار الجملة

وھـم الـذیـن یـبیعون بـصفة أسـاسـیة للمشـتري الـصناعـي أو تـجار التجـزئـة، فـھم قـد یشـترون 
مـن الـوكـیل أو الـمنتج ثـم یـقومـون بـبیع السـلع المشـتراة إلـى تـجار التجـزئـة أو المشـتري 

الصناعي أو الحكومي. 
(2 :Retauker تجار التجزئة

وھـم الـذیـن یـقوم بـتملك السـلع وبـیعھا إلـى المسـتھلك الأخـیر فـي شـكل وحـدات صـغیرة، 
للاستھلاك النھائي. 

وبذلك یمكن التفریق بین تجار الجملة وتجار التجزئة كما ھو مضوح بالشكل التالي:- 

1	طلعت أسعد عبدالحمید، مرجع سابق، ص366.
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الفرق بین تجار الجملة وتجار التجزئة 
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التجار

تاجر الجملة 
1- یـبیع تـاجـر الجـملة إلـى آخـریـن یـتعامـلون 
مـــعھ بـــقصد إعـــادة مـــا إشـــتروه مـــنھ، أو 

للاستخدام الصناعي. 
2- لا تــوجــد عــلاقــة مــباشــرة بــینھ وبــین 

المشتري النھائي. 
3- یشــتري مــن الــمنتج أو الــوكــیل ویــبیع 
لـتاجـر التجـزئـة أو المشـتري الـصناعـي أو 

الحكومي 
4- یشتري بكمیات كبیرة. 

5- یــحتفظ بمشــتریــاتــھ فــي مــخازن یــتخیر 
مــواقــعھا ولا یھــتم بــالمظھــر الــخارجــي أو 
الــتصمیم الــداخــلي إلا بــالــقدر الــذي یــحفظ 

خواص السلعة 

تاجر التجزئة 
1- یــبیع للمســتھلك الــنھائــي الــذي یشــتري 
وحــدات صــغیرة بــقصد إشــباع رغــباتــھ 

الشخصیة. 
2- تـوجـد عـلاقـة مـباشـرة بـینھ وبـین المشـتري 

النھائي. 

3- یـتعامـل مـع تـاجـر الجـملة كـمصدر لـلتوریـد ثـم 
یبیع للمستھلك النھائي. 

4- یشتري بكمیات أقل من تاجر الجملة. 

5- یھـتم بـالـعرض، كـما یـتخیر مـوقـھ فـي الـمواقـع 
الاستھلاكیة التي یرتادھا المستھلكین 



شكل (5/7) 

ومـن الـشكل الـسابـق یـلاحـظ أن تـاجـر الجـملة یـعمل كـمصدر لـتجار التجـزئـة فـیما یـحتاجـون 
إلیھ من سلع ویمكن بیان تلك العلاقة كما بالشكل التالي: 

العلاقة بین تاجر الجملة وتاجر التجزئة 

 }
شكل (5/8) 

المصدر: محمد سعید عبدالفتاح، مرجع سابق، ص117. 

ویمكن تفصیل الأنواع المختلفة لتجارة التجزئة والجملة كما یلي: 
تجار الجملة: 1)

یـمكن تـعریـف تـجارة الجـملة. أنـھا تشـتمل عـلى كـل الأنشـطة الـتي تـدخـل فـي بـیع السـلع 
 . 1والخدمات للمشتركین الذین یستعملونھا لاعادة الیع أو للاستخدام الصناعي

مشترون آخرون تاجر الجملة

المستهلك النهائيتاجر التجزئة

.Philip	Kotler,	Principles	of	Marke0ng,	o.p.,	cit.,	P.4691
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وتنقسم تجارة الجملة إلى نوعین أنظر الشكل (5/9) 
 .Un-limited	Service	Whole	Salers أ)   تجار جملة یقدمون خدمات متكاملة

 .Limited	Service	Whole	Salers ب) تجار جملة یقدمون خدمات محدودة

فـالـنوع الأول: یـقوم بـتقدیـم عـدد مـن الخـدمـات الـمتكامـلة لـعملائـھم مـن تـجار التجـزئـة والمشـتریـن 
الآخـریـن ومـن بـین الخـدمـات الـتي یـقدمـونـھا الـتوزیـع الـمادي (الـنقل والتخـزیـن) والـبیع والشـراء، 

الئتمان، البحوث بالإضافة إلى تقدیم الاستشارات الإداریة والتسوقیة لعملاءھم. 
وتنضوي تحت ھذه النوع من تجارة الجملة الأنواع التالیة: 

تجار عمومیون: وھم لا یتخصصون في مجموعة سلعیة واحدة.	ا)
تـجار مـتخصصون: وھـم الـذیـن یـتخصصون فـي مجـموعـة واحـدة لـكن یـقدمـون كـل ب)

الخـدمـات الـخاصـة بـھا وذلـك مـثل الـمتاجـر الـتي تـتخصص فـي تـجارة أصـناف الـبقالـة 
أو النظارات الطبیة أو الأجھزة الإلكترونیة... الخ.	

والـنوع الـثانـي وھـم تـجار الجـملة الـذیـن یـقدمـون خـدمـات محـدودة. وھـم لا یـقوم بـكافـة الأنشـطة 
الـتسوقـیة لـتجارة الجـملة فـقد یـقوم بـالـتوزیـع أو الـنقل ولا یـقوم بـالتخـزیـن بـل یـطلب مـن المشـتري إسـتلام 
المشـتریـات مـن الـمصدر بـناء عـلى فـواتـیر صـادرة مـنھ وفـي حـالات أخـرى قـد یـقبلون الـبیع عـلى 

الحساب، ومن ھؤلاء: 
 :Cash	and	carry أ) متاجر الجملة التي تبیع بالنقد

حـیث لا تـقدم ائـتمان (carry	&	Cash وبـذلـك تـعمل عـلى تـقلیل الـخاصـة بـعملیة الائـتمان (الإعـسار 
المالي نتیجة للدیون المعدومة) أو مخاطر النقل إلى المشتري حیث أنھا لا تقوم بنقل المنتجات. 

 :Truck	Sales ب) تاجر الجملة المتحرك
وھـو تـاجـر یـعمل عـلى خـط إنـتاج محـدد مـن خـلال إسـتخدام سـیارات الـنقل وھـي تـعمل عـلى تـوزیـع 
بـعض الـمنتجات كـالـمنتجات سـریـعة الـتلف كـمنتجات الألـبان وبـعض السـلع الـتي تسـتلزم تـوزیـعاً شـامـلاً 
كـالـمیاه الـغازیـة أو تـلك الـتي تـواجـھ مـنافـسة كـبیرة فـي الـسوق، ومـن أھـم عـیوب ھـذه الـمتاجـر إرتـفاع 

التكلفة. 
 :Drop	shoppers (مكاتب تجار الجملة) ت) متعھدو الطلبات

وتـعمل ھـذه الـمتاجـر عـلى تـلقي الـطلبات ثـم تـعمل عـلى تـنفیذھـا مـن خـلال الـمنتجین حـیث یـتم شـحن 
السلـعة مبـاشرـة إلىـ المشتـري وبذـلكـ تعـمل علـى تفـادي إزدواجیـة تكـلفة النـقل وفيـ نفـس الوـقتـ لا 
تتحـمل تـكلفة تخـزیـن بـالإضـافـة إلـى عـدم تحـملھا لـتكلفة الـنقل أو لإسـتثمارات ضخـمة ویـمكن أن تـقتصر 

على مكتب صغیر مزود بعدد من وسائل الاتصال والتي قد تكون قاصرة على التلفون فقط. 
ث) صالات عرض تجار الجملة: 

حـیث تـقوم بـعض الـمحلات الـتجاریـة (كـالـسوبـر مـاركـت) بـتخصیص بـعض أقـسام خـاصـة فـي 
مـحلاتـھا لـلبیع بـالجـملة لـبعض أنـواع السـلع بـعد الـتعاقـد مـع تـاجـر الجـملة ومـن أھـم مـمیزاتـھا أنـھا تـقلل 
الـمخاطـر وتـعطي تسھـیلات فـي الـعرض تـساعـد عـلى جـذب الـعملاء وتـصلح فـي تـسویـق عـدد مـن السـلع 

كأدوات الجمیل والأدوات الریاضیة واللعب المختلفة. 
ج) طلبات البرید: 

حـیث تـعمل ھـذه الـمتاجـر عـلى تـلقي الـطلبات بـالـبریـد وإرسـالـھا عـن طـریـق وكـالات الـنقل 
المختلفة. 
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الأنواع المختلفة لتجارة الجملة 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

شكل (5/9) 

أھمیة تجارة الجملة 
تـعتبر تـجارة الجـملة طـرفـاً أسـاسـیاً فـي قـنوات الـتوزیـع خـاصـة بـالنسـبة لسـلع الإسـتھلاك 
الـنھائـي، حـیث یـعمل تـاجـر التجـزئـة عـلى ردم الـھوة بـین الـمنتج وتـاجـر التجـزئـة. وھـو بـذلـك 
یـقدم خـدمـاتـھ لـكل مـنھما فـھو یـقوم بـأنشـطة الـنقل والتخـزیـن وتجـمیع الـمعلومـات عـن الأسـواق 
وذلـك عـند إتـصالـھ بـتاجـر التجـزئـة الـذي یـكون أقـرب إلـى المسـتھلك ویـوصـل ھـذه الـمعلومـات 
إلـى الـمنتج وذلـك فـیما یـخص تـفضیل المسـتھلكین للسـلعة أو الـماركـة أو كـفایـة المخـزون 
السـلعي الـموجـود بـالـسوق. الـخ. فـھو بـذلـك یسھـل عـملیة تـبادل السـلع والخـدمـات، ویـمكن بـیان 

ذلك فیما یلي: 

الخدمات التي یقدمھا تاجر الجملة للمنتج:	1)
یـقوم تـاجـر الجـملة بـعدد مـن الأنشـطة الـتي تـساعـد الـمنتج فـي إنسـیاب سـلعھ وخـدمـاتـھ إلـى 

تاجر التجزئة وبالتالي المستھلك الأخیر ھذه الأنشطة ھي: 
یـمثل تـاجـر التجـزئـة مـصدراً لـلمعلومـات عـن الـسوق حـیث یسـتقي ھـذه الـمعلومـات مـن ا)

إتـصالـھ بـتجار التجـزئـة حـول تـفضیل السـلع أو المخـزون السـلعي الـموجـود أو الأحـجام 
والأشكال والألوان التي یفضلھا المستھلك... الخ.	

یـساعـد تـاجـر الجـملة فـي كـفاءة الـتوزیـع فـھو یشـتري بـكمیات كـبیرة وبـالـتالـي یـحقق ب)
وفـورات فـي الـنقل، كـما أنـھ یـعمل عـلى الـتوزیـع إلـى عـدد كـبیر مـن تـجار التجـزئـة 

الأمر الذي یزید من توزیع سلع المنتج.	
یتحمل مخاطر التخزین والاستثمار في ذلك المخزون، كما یتحمل مخاطر النقل.	ت)
یعمل على ترویج السلع التي یتعامل فیھا وبذلك یخدم تاجر الجملة.	ث)
الـبیع حـیث یتحـمل تـاجـر الجـملة مـخاطـر شـراء وتـملك الـبضاعـة ثـم إعـادة بـیعھا إلـى ج)

تجار التجزئة.	
یمنح الائتمان لتاجر التجزئة وبذلك یساعد على سرعة إنسیاب السلع وتوزیعھا.	ح)
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محددة

متاجر الجملة التي تبیع بالنقد



الخدمات التي یقدمھا تاجر الجملة لتاجر التجزئة 2)
یقدم تاجر الجملة الخدمات التالیة لتاجر التجزئة. 

الـمساعـدة فـي الـتمویـل وذلـك عـن طـریـق مـنحھ الـئتمان لشـراء مـا یـلزمـھ مـن سـلع ا)
بغرض إعادة بیعھا.	

التجـمیع ثـم الـتوزیـع حـیث یـقوم تـاجـر الجـملة بـالشـراء مـن عـدد مـن الـمنتجین ثـم ب)
توفیر ھذه السلع لتاجر التجزئة بالحجم والكمیة التي یرغبھا.	

یعتبر تاجر الجملة مصدراً لمعلومات تاجر التجزئة.	ت)
تحـمل الـمخاطـر الـتجاریـة: فـتاجـر الجـملة یتحـمل مـخاطـر الاسـتثمار فـي المخـزون ث)

وتـوقـعات إنـخفاض الـطلب أو الـتقادم حـیث أنـھ یـبیع لـتاجـر التجـزئـة بـكمیات 
صغیرة تتناسب ومقدرتھ على تحمل تلك المخاطر.	

یـعمل تـاجـر الجـملة عـلى تـقصي الـطلبات الـمختلفة والـعمل عـلى تـنفیذھـا بـالشـراء ج)
من المنتجین للأصناف الملطوبة.	

والشكل التالي یوضح الخدمات التي یقدمھا تاجر الجملة إلى كل من المنتج والتجزئة. 

الخدمات التي قدمھا تاجر الجملة للمنتج وتاجر التجزئة 

خدمات یقدمھا تاجر الجملة للمنتج 

مصدر للمعلومات.	1.

التوزیع.	2.

النقل والتخزین.	3.

الترویج.	4.

تقدیم خدمات الائتمان 5.

 

خدمات یقدمھا تاجر الجملة لتاجر التجزئة 
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مصدر المعلومات.	1.

التمویل عن طریق منح الائتمان.	2.

التجمیع والتوزیع.	3.

تحمل المخاطر التجاریة.	4.

تقصي وتنفیذ الطلبات. 5.

شكل (5/10) 

2) تجارة التجزئة: 
تــجارة التجــزئــة ھــي كــل الأنشــطة الإداریــة الــتي تشــتمل عــلى بــیع الســلع والخــدمــات 

1للمستھلك النھائي لاستخدامھا لاستعمالھ الشخصي ولأسرتھ. 

ویـجب مـلاحـظة أن تـجارة التجـزئـة وكـما یظھـر الـتعریـف لا تـقتصر عـلى السـلع الـملموسـة 
بـل قـد تـتعداھـا إلـى السـلع غـیر الـملموسـة والخـدمـات. مـثل الـتأمـین وحجـز تـذاكـر الـطیران. كـما 
أن ھـذه الخـدمـات قـد تـكون جـزء مـن عـملیة الـبیع كـالتسـلیم فـي الـمنازل للسـلع المشـتراه... الـخ. 
وتـجارة التجـزئـة لا تـشمل الـمنتج ولا المشـتري الـصناعـي عـندمـا یـبیع للمسـتھلك الأخـیر. كـما 
أن مشـتریـات ھـؤلاء لا تـعتبر ضـمن نـشاط التجـزئـة عـندمـا یشـترون لـلاسـتخدام الـصناعـي أو 

إعادة البیع. 
ممیزات تجارة التجزئة:	

ھـناك عـدد مـن الـممیزات الـتي تـمیز تـجارة التجـزئـة عـن غـیرھـا مـن الـمنشآت الـتسوقـیة ھـذه 
	 2الممیزات ھي:

حجم أقل من المبیعات مقارنة بالمنتج.	ا)
یـقوم المسـتھلك الـنھائـي بـالشـراء غـیر المخـطط بـعكس المشـتریـن الـصناعـیین أو ب)

الذین یشترون لإعادة البیع فتكون مشتریاتھم مخططة.	
عـملاء تـجارة التجـزئـة یـجب أن یـذھـبوا إلـى مـوقـع المتجـر، بـینما المشـتري ت)

الصناعي یذھب للمنتج للإتفاق مبدئیا ثم إتمام عملیة الشراء.	
وھذه النقاط الثلاثة السابقة تنعكس على نشاط تجارة التجزئة في عدة نواحي: 

فخجم المبیعات القلیل یعني إنخفاض حجم الاستثمار.	1.

حجـم الـتنوع فـي السـلع كـبیر لان المشـتري یـرغـب فـي تـوفـیر احـتیاجـاتـھ الـمختلفة 2.
ویشتري بكمیات صغیرة.	

یـجب زیـادة كـفاءة الـرقـابـة عـلى المخـزون، الـتغلیف وعـملیة وضـع الـعلامـات الـتي 3.
تحـدد الـسعر، وذلـك عـن طـریـق إسـتخدام الآلات والـحاسـبات الإلـكترونـیة، وقـد قـامـت 

	Barry	Bereman	&	Joel	R	Evans	.Ratail	Management,	Strategic	Approach,.	Macmillan	Publishing	Co.	In..	1

1979.	P	1.

	Ibid.	p.1.2
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لـجنة مـكونـة مـن الـمنتجین والـموزعـین الأمـریـكیین بـوضـع رمـز سـلعي عـالـمي لـوضـعھ 
1على جمیع السلع الأمریكیة انظر الشكل (5/11).	

یـتكون ھـذا الـرمـز مـن إثـني عشـر خـطاً یـمكن لـلحاسـب الآلـي قـراءتـھ عـن طـریـق 
تـمریـره داخـل فـتحة خـاصـة بـالـجھاز عـندمـا یـقوم المشـتري بـدفـع قـیمة مشـتریـاتـھ فـیقوم 
الـجھاز بجـمع قـیمة المشـتریـات ویـطرح ھـذه الـقیمة مـن رصـید المخـزون السـلعي 
بـالمتجـر، أي انـھ یـقوم بـالـرقـابـة عـلى الـمبیعات والمخـزون السـلعي بـالمتجـر وبـذلـك 

یزید من كفاءة ھذه العملیة. 

الرمز السلعي العالمي 

 }

شكل (5/11) 

كما یوجد عدد من الأدوات الأخرى التي تزید من كفاءة ھذه العملیة.	
مـعظم مشـتریـات السـلع الاسـتھلاكـیة تـتم بـطریـقة غـیر مخـططة وتـخضع للشـراء 4.

الـفجائـي، وھـذا یسـتلزم مـن تـاجـر التجـزئـة الاھـتمام بـالـعرض والتجھـیز الـداخـلي 
للمتجـر مـن أجـل جـذب الإنـتباه خـاصـة بـالنسـبة للسـلع الـتي تـخضع لـمثل ھـذا الشـراء 

العاطفي الفجائي كأدوات التجمیل وسلع المودة.	
یـذھـب المشـتري فـي الـعادة إلـى المتجـر وھـناك بـعض الأسـباب الـتي تـجعلھ یـفضل 5.

متجـر دون آخـر وھـي مـا تـعرف بـدوافـع الـتعامـل لـذلـك عـلى مـتاجـر التجـزئـة أن تـتخیر 
الـموقـع الـمناسـب للمسـتھلك بـالـقرب مـن المسـتھلكین أو الـمواصـلات الـعامـة ووجـود 
مـواقـف لسـیارات الـعملاء ھـذا بـالإضـافـة إلـى إبـقاء المتجـر مـفتوحـاً فـي الـساعـات الـتي 

تھم المستھلك.	
كـما عـلى تـاجـر التجـزئـة الاھـتمام بـالـتنویـع وجـذب المسـتھلك بـالـتعامـل الأخـوي واسـتخدام الـترویـج 

والإعلان.	

دور تجارة التجزئة في التوزیع	

تـلعب تـجارة التجـزئـة دوراً ھـامـاً فـي تـوزیـع السـلع، فھـي تـمثل وسـیطاً بـین الـمنتج وتـاجـر الجـملة 
والمسـتھلك الـنھائـي. فھـي تـعمل عـلى تجـمیع مـختلف السـلع والخـدمـات وبـیعھا للمسـتھلك الـنھائـي وھـذه 
الـعملیة تـعرف بـعملیة الـتنویـع، فـالـمنتج یـفضل إنـتاج مـنتج واحـد وبـیعھ لمشـتري واحـد، وأن المشـتري 
یـود الإخـتیار مـن بـین مـختلف الـماركـات والسـلع ویشـتري كـمیات محـدودة، لـذلـك فـعملیة الـتنویـع 

بواسطة تاجر التجزئة تعمل على ردم الفجوة بین المنتج والمستھلك النھائي. 

1	نسیم حنا، مبادئ التسویق، دار المریخ للنشر 1405ه- 1985مز ص172.
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یـعمل تـاجـر التجـزئـة عـلى تـوصـیل سـلع الـمنتجین إلـى المشـتري الـنھائـي بـكفاءة، وذلـك یـعمل مـن 
خـلال تـركـیزه عـلى كـفاءة عـملیات الشـراء مـن تـاجـر الجـملة وعـملیة التخـزیـن والـتنویـع وتجـزئـة السـلع 
إلـى وحـدات یـطلبھا المسـتھلك الـنھائـي، وھـو بـذلـك یـعمل عـلى خـدمـة المسـتھلك الـنھائـي بـتوفـیر مجـموعـة 

من السلع لیعمل الأخیر على الإختیار من بینھا. 
یـمثل تـاجـر الـتجئزة حـلقة الـوصـل لـلمعلومـات بـین المشـتري الـنھائـي والـمنتج، وذلـك فـیما یـخص 
تـفضیل المسـتھلك وطـلباتـھ والمخـزون السـلعي الـموجـود ومـا یـطلبھ المسـتھلك مـن كـمیات وأحـجام 
وألـوان... الـخ، كـما یـمكن أن یـعمل تـاجـر التجـزئـة، لـلمنتج الـغصیر أو الـمنتج الـذي یـتعامـل مـباشـرة مـع 

تجار التجزئة، كمعلن وكموزع في نفس الوقت. 
وبـالـرغـم مـن ھـذا الـدور الـذي یـقوم بـھ تـاجـر التجـزئـة فـانـھ یـتعرض لـعدد مـن الـمخاطـر الـتجاریـة 
والـتي قـد تـعرضـھ لـلخسارة مـثل الـمشاكـل الـخاصـة بـتراكـم المخـزون السـلعي وتـقادمـھ ومـشاكـل الاحـتفاظ 
بـھ ومـشكلة تـقدیـره وتـقدیـر الـطلب، فـإنـخفاض الـطلب قـد یـؤدي إلـى خـسارة تـاجـر التجـزئـة وركـود 

المخزون السلعي لدیھ. 

سلوك المستھلك إزاء تجارة التجزئة: 
یـعمل المشـتري (كـما سـبق الـقول) عـلى الـتعامـل مـع متجـر مـعین وفـقاً لمجـموعـة مـن الـعوامـل الـتي 
یـنبغي عـلى تـاجـر التجـزئـة دراسـتھا والـتعرف عـلیھا. سـواء كـانـت عـوامـل تـتعلق بـالـموقـع الـممتاز أو 
1الـقریـب مـن مـكان المشـتري أو الـسمعة الـحسنة وقـد حـدد أحـد الـكتاب نـوعـین مـن الـدوافـع تـدفـع 

المشتري للتعامل مع متجر بعینھ دون الآخر، ھذه الدوافع ھي: 
دوافع اقتصادیة:	1)

وتـشمل الـدوافـع الـرشـیدة الـتي یـتم عـلى أسـاسـھا مـفاصـلة المسـتھلك بـین الـمتاجـر الـمتشابـھة 
الـمتنافـسة، كـعامـل سـھولـة الـوصـول إلـى المتجـر (أي قـربـھ أو بـعده عـن الـموقـع الـسكني للمسـتھلك، 
وكـالـتشكیلة الـتي یـقدمـھا المتجـر وكـجودة الـمعروضـات، وكـحسن إسـتقبال رجـال الـبیع لـلعمیل 

وكالسمعة التجاریة للمتجر وكالخدمات التي یقدمھا المتجر للعملاء وكالأسعار المتھاودة. 
دوافع عاطفیة:	2)

وتـشمل ھـذه الـدوافـع رغـبة المسـتھلك مـثلاً فـي حـب الـظھور أو لـفت الـنظر أو الـتباھـي والـتفاخـر 
وذلـك بـإرتـیاد الـمتاجـر الـتي تـتمتع بـسمعة مـعینة والـتي تـبیع الـماركـات الـمعروفـة. إذ قـد یـشعر المسـتھلك 
أن سـمعة المتجـر الـذي یـرتـاده عـامـل ھـام فـي إضـفاء صـفة الأرسـتقراطـیة الـتي قـد یـسعى وراءھـا كـثیر 

من الناس، أو حتى لمجرد مقابلة الأصدقاء أو الجیران أو... الخ. 
إن عـلى تـاجـر التجـزئـة الـتعرف عـلى ھـذه الـدوافـع ومـحاولـة تـوفـیرھـا فـي محـلھ حـتى یسـتطیع جـلب 

العملاء والمحافظة علیھم. 

أنواع متاجر التجزئة 

یمكن تقسیم تجار التجئزة إلى ثلاثة أنواع وفقاً للمعاییر التالیة: 

أولا: حسب نوع الملكیة: 

فوقاً لھذا المعیار یمكن التمییز بین الأنواع التالیة من متاجر التجزئة (شكل 5/12). 

1	المرجع السابق،، ص215.
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(1	.Independent	Stores المتاجر المستقلة
(2	.Chain	Stores متاجر السلسلة
(3	.Franchizing حقوق الامتیاز
(4	.Retailers	Union اتحاد أصحاب متاجر التجزئة
(5	.Ver0cal	Integra0on نظام التكامل الرأسي في التسویق
(6 .Consumer	Co-Opera0ve تعاونیات المستھلكین

ثانیاً: حسب مزیج الإستراتیجیة: (أو طریقة التشغیل) 

فوقاً لھذا المعیار یمكن تقسیم تجارة التجزئة إلى الأنواع التالیة (شكل 5/13). 
(1	.Convenience	Stores متاجر السلع المیسرة
(2	.Specialty	Stores المتاجر الخاصة
(3	.General	Stores متاجر السلع المتعددة
(4	.Supermarkets (السوبر ماركت) المجمعات الاستھلاكیة
(5	.Department	Stores متاجر الأقسام
(6	.Discount	House بیوت الخصم
(7	.Ra0al	show	Room صالات عرض التجزئة
(8	.Membership محلات البیع ذات العضویة
(9	.Duty	free	shops الأسواق الحرة

أخرى 10)

ثالثاً: البیع خارج متاجر التجزئة: 

أنظر الشكل (5/14) 
البیع الآلي.	1)
الباعة المتجولون بالمنازل.	2)
البیع بالبرید.	3)

أولاً: تقسیم متاجر التجزئة حسب نوع الملكیة: 

متاجر التجزئة حسب نوع الملكیة 

 
1) المتاجر المستقلة

2) متاجر السلسلة

3) حقوق الامتیاز

4) اتحاد أصحاب متاجر التجزئة
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مــــتـــاجــــر 
الـتـجــــزئــــة 
حســب نــوع 

الملكیة



 
 
 

 
 

 

 
 

شكل (5/12) 

المتاجر المستقلة: 1)
وھـي مـن أقـدم أنـواع مـتاجـر التجـزئـة وھـي تـتكون فـي الـعادة مـن متجـر واحـد یـدار كـمنشأة فـردیـة 
یـكون مـملوكـاً لـفرد یـساعـده بـعض أفـراد أسـرتـھ فـي حـالـة تـوسـع الـعمل فـي إدارة المتجـر، ویـقوم 
بـالـتمویـل والتخـزیـن والـبیع والشـراء. ومـن السھـل جـداً إنـشاء مـثل تـلك الـمتاجـر طـالـما تـوفـر الـتمویـل 
الـلازم، إذ أنـھا لا تـحتاج إلـى رأس مـال كـبیر ولا إلـى عـمالـة كـبیرة ومـن السھـل الـحصول عـلى 
تـرخـیص لـمثل ھـذه الـمتاجـر مـن السـلطات المحـلیة مـما یـجعل الـمنافـسة كـبیرة بـین ھـذه الـمتاجـر وبـالـتالـي 

عدم صمود بعضھا في وجھ المنافسة والانھیار. 
ممیزاتھا: یتضح مما سبق أن أھم ممیزات المتاجر المستقلة مایلي: 

قلة المصروفات الإداریة، فصاحب المتجر قد یقوم بكل العملیات الإداریة بنفسھ.	ا)
انخفاض رأس المال، وانخفاض الاستثمار في المخزون السلعي.	ب)
مـعرفـة صـاحـب المتجـر لـعملائـھ وقـربـھ مـنھم یـجعلھ فـي مـوقـع مـمتاز لتحـدیـد رغـباتـھم ت)

وحاجاتھم والعمل على توفیرھا.	
یقوم صاحب المتجر بنفسھ بالرقابة المباشرة على أعمال المتجر.	ث)
الاسـتقلالـیة حـیث یـتمتع صـاحـب المتجـر بحـریـة الـتصرف فـي كـل الـنواحـي الـخاصـة ج)

بمتجره.	
الـمرونـة سـواء فـي إخـتیار الـموقـع والاسـتراتـیجیة الـتشغیلیة أو الـتخصص، فـطالـما أن ھـذه ح)

المتاجر وحدة واحدة فمن السھل إیجاد موقع لھا.	

5) نـــظام الـــتكامـــل الـــرأســـي فـــي 
التسویق

6) تعاونیات المستھلكین

7) صالات عرض التجزئة
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انـطباع المسـتھلك عـن ھـذه الـمتاجـر أنـھ یـنظر إلـیھا بـصورة شـخصیة ویـتم الـتعامـل بـصورة خ)
أخویة. 

عیوب المتاجر المستقلة: 
إن أھـم عـیوب ھـذه الـمتاجـر عـدم وجـود دراسـاسـات إقـتصادیـة لـتخفیض الـتكلفة والـتي تـكون غـیر 
مـعروفـة بـدقـة وبـالـتالـي حـدوث مـتاعـب فـي التخـزیـن وذلـك نسـبة لسـرعـة دوران الأصـناف وعـدم إتـباع 
الأسـس الـعملیة للتخـزیـن. كـما أن شـراء ھـذه الـمتاجـر لإحـتیاجـاتـھا فـي شـكل وحـدات صـغیرة یـفقدھـا 

الاستفادة من خصم الكمیة. 
أخـیراً لا تـضع ھـذه الـمتاجـر أي إھـتمام للمسـتقبل ولا تـخصص لـذلـك الـزمـن ولا الـمال وتـعتمد فـي 

إدارتھا على المعالجة اللحظیة للمشاكل. 

متاجر السلسلة:	2)
مـتاجـر السـلسلة ھـي تـلك الـمتاجـر الـتي تـتكون مـن عـدد مـن الـوحـدات تـحت مـلكیة واحـدة وإدارة 
واحـدة تـعمل عـلى إنـجاز عـملیات الشـراء واتـخاذ الـقرارات مـركـزیـاً، فـالـمركـز الـرئیسـي یـقوم بـالـترویـج 
ورسـم الاسـتراتـیجیة الـتسویـقیة والأشـراف عـلى الـعمالـة والتنسـیق بـین الـوحـدات الـمختلفة الـمكونـة 

للسلسلة، ومن أمثلة المحلات محلات ساتا ولاركو وسلا. 
وتــعمل إدارة مــتاجــر الســلسلة عــلى جــذب المســتھلك وفــقاً لســیاســات تــعتمد فــي الأســاس عــلى 

عنصرین ھما: 
الـبیع بـأسـعار مـنخفضة مسـتفیدة بـذلـك مـن الـوفـرات الـتي تـحققھا مـن الشـراء الـكبیر ا)

والكمیات الكبیرة عن المبیعات التي تحققھا.	
التحسـین فـي وسـائـل الـبیع وإخـتیار الـموقـع الـمناسـب للجـمھور والـتعامـل فـي سـلع ب)

وماركات معروفة.	
ممیزات متاجر السلسلة: 

القدرة على التفاوض حیث أن مشتریاتھا الكبیرة تمثل أوجھ قوة للضغط على البائعین.	ا)
الاھـتمام بـنوعـیات السـلع والـماركـات الـتي تـعرضـھا والاھـتمام بـعملیة الـعرض نـفسھا ب)

وتنظیم المتجر.	
تـتمیز إدارة مـتاجـر السـلسلة بـالـقوة والاعـتماد عـلى الأسـس الـعلمیة والتخـطیط طـویـل ت)

الأجل، والمركزیة في نشاطھا فیما عدا نشاط المبیعات.	
الـبیع بـأسـعار مـنخفضة مـعتمدة عـلى الـوفـورات فـي الشـراء وتـخفیض الـنفقات الإداریـة ث)

نتیجة للنمطیة في أداء العملیات.	
عیوب متاجر السلسلة: 

ھناك عدد من العیوب التي تتصف بھا ھذه المتاجر مثل: 
فـي حـالـة الـمتاجـر المنتشـرة جـغرافـیاً والـتي تـتبع سـیاسـة تـسوقـیة واحـدة ھـناك عـدم إھـتمام ا)

بـالـحاجـات المحـلیة مـثل الأخـذ فـي الإعـتبار الـطبقات الإجـتماعـیة والـحیاة الـحضریـة 
والریفیة والتقسیمات المختلفة للسوق.	

عـدم الـمرونـة وضـعف الـرقـابـة عـلى الـوحـدات الـبعیدة مـن الـمركـز والـتي لا تـتمتع ب)
بالاستقلالیة.	

صعوبات إداریة بسبب الإنتشار الجغرافي.	ت)
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الـحاجـة إلـى إسـتثمارات كـبیرة فـي المخـزون السـلعي ومـصاریـف الـتأجـیر أو الـتأثـیث ث)
للوحدات المختلفة.	

إنـعدام الـمصلحة الـشخصیة وبـالـتالـي قـد یـؤدي ذلـك إلـى إنـخفاض كـفاءة الأداء إذا لـم تـتمكن ج)
الإدارة من تقدیم الحوافز المناسبة للعاملین.	

قد تتعرض ھذه المتاجر إلى منافسة المتاجر الصغیرة.	ح)

(3	:FRANCHAIZING حقوق الامتیاز
یـمكن تـعریـف حـق الامـتیاز بـأنـھ اتـفاقـیة  تـعاقـدیـة بـین مـانـح الامـتیاز Franchaizing (والـذي قـد 
 "Franchaizing	" یـكون مـنتج أو تـاجـر جـملة أو متعھـد خـدمـات) وتـاجـر تجـزئـة "مـتلقي الإمـتیاز
والـتي یـسمح بـموجـبھا مـتلقي الإمـتیاز لـلتعامـل بـشكل مـعین مـن الأعـمال الـتجاریـة تـحت اسـم تـجاري 

	 1معروف وطبقاً لأنماط أعمال مختلفة.

وتـمثل حـقوق الامـتیاز إحـدى أنـواع تـجارة التجـزئـة والـتي تـمكن مـتلقي الإمـتیاز مـن الإسـتفادة مـن 
الـخبرة والـمقدرة الإداریـة الـتي تـتمتع بـھا الـمنشأة مـانـحة الامـتیاز وفـي الـعادة تـقوم حـقوق الإمـتیاز عـلى 
عـدد مـن الإعـتبارات، فـالـذي یـحصل عـلى حـق الامـتیاز عـلیھ اتـقدیـم أتـعاب مـالـیة لـمانـح الإمـتیاز والـتي 
تـكون فـي الـعادة نسـبة مـئویـة مـن الـدخـل الإجـمالـي وذلـك فـي مـقابـل الـتعامـل بـالسـلعة أو الخـدمـة مـوضـعو 
الإمـتیاز والـحصول عـلى بـعض الاسـتشارات الإداریـة والتسھـیلات الأخـرى كـاخـتیار الـموقـع وتـأثـیث 
الـموقـع مـن جـیث الـمبانـي والـمعدات، وتـقدیـم بـعض الخـدمـات الـتسوقـیة وتـدریـب الـعامـلین وفـي الـمقابـل 

على المنشأة الحاصلة على حق الإمتیاز العمل وفقاً لقواعد مانح الإمتیاز. 
ویـمكن أن تـنظم ھـذه الاتـفاقـیات عـدداً مـن أنـواع الـمنشآت سـواء كـانـت خـدمـات كـصناعـة الـضیافـة 
(الـفندقـة) كـالـحصول عـلى امـتیاز مـن فـنادق ھـولـیداي إن الـعالـمیة أو ھـیلتون الـعالـمیة. كـما یـمكن أن 
تــكون ســلع مــثل الــحصول عــلى إمــتیاز بــیع مــنتجات مكســیم أو كــنتكي فــرایــد جــكنز أو مــطاعــم 

ماكدونالد... الخ. ویكثر إستخدامھا من قبل شركات البترول. 
ممیزات حقوق الإمتیاز: 

وتمتاز بما یلي: 
تمكن الشخص من إمتلاك وتشغیل منشآة تجزة برأس مال بسیط.	ا)
تحتاج إلى اسم معروف ومنتج معروف.	ب)
تتیح حقوق الإمتیاز لصاحب محل التجزئة الحصول على خبرة إداریة متطورة.	ت)
یحصل تاجر التجزئة على ترخیص البیع في منطقة جغرافیة معینة.	ث)

عیوب حقوق الامتیاز: 
ھناك عدد من العیوب مثل: 

قـد یحـدث إغـراق فـي حـالـة إعـطاء عـدد مـن حـقوق الإمـتیاز فـي مـنطقة جـغرافـیة مـعینة ا)
وبالتالي تتأثر المبیعات فالأرباح.	

یـقید مـانـح الإمـتیاز تـاجـر التجـزئـة بـعدد مـن المحـددات كـالشـراء مـن مـصدر مـعین ب)
للمواد الأولیة.	

.Barry	Bereman	&	Joel	R.	Evans	O.P.,cit,.	P.311
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یمكن أن تلغى الاتفاقیة إذا أخل بأي شرط من شروط التعاقد.	ت)
فـي بـعض الـحالات تـكون فـترة حـق الامـتیاز قـصیرة لـذلـك ھـناك عـدد مـن الـمشاكـل ث)

التي قد تظھر في مثل ھذه الإتفاقیات مثل.	
قـد یـعمل تـاجـر التجـزئـة عـلى تـشویـھ صـورة الـمنشأة مـانـحة حـقوق الامـتیاز إذا لـم •

تكن الخدمة المقدمة والجودة على المستوى المطلوب.	
إنعدام التعامل غیر الرسمي یؤثر على ولاء المستھلك.	•

یـمتنع المسـتھلك عـن تـكرار الشـراء وفـي حـالـة عـدم حـصولـھ عـلى الإشـباع •
الـمطلوب فـي الـمرة الأولـى للشـراء نـتیجة لـلأداء الـضعیف مـن قـبل الـمنشأة مـتلقیة 

الإمتیاز.	

إتحاد أصحاب متاجر التجزئة:	4)
حـیث تـعمل مـنشآت التجـزئـة الـتقلیدیـة مـثل الـمتاجـر المسـتقلة عـلى مـواجـھة الـمنافـسة خـاصـة مـن قـبل 
الأنـواع الحـدیـثة كـمتاجـر السـلسلة، وذلـك عـن طـریـق فـتح مـحال أخـرى تحـمل نـفس الاسـم وتـقدم نـفس 

الخدمة مقابل الإلتزام بحجم معین من المبیعات.	

نظام التكامل الرأسي في التسویق:	5)
حـیث یـتم وفـقاً لھـذا الـنوع الـتكامـل بـین تـاجـر جـملة ومـنشآة تجـزئـة ومـنتج وبـذلـك یـتم التنسـیق بـین 
عـملیة الإنـتاج والـتسویـق وبـالـتالـي یـتم ضـمان الـجودة الـمناسـبة والـكفاءة فـي عـملیات الـتسویـق ھـذا 

بالإضافة إلى المزایا الإداریة الأخرى كالاستفادة من وفورات الحجم الكبیر للمنظمة.	

1تعاونیات المستھلكین: 6)

الجـمعیات الـتعاونـیة ھـي مـتاجـر یـملكھا ویـدیـرھـا مجـموعـة مـن المسـتھلكین وتـقوم عـلى الأسـس 
التالیة: 

یمكن لأي فرد أن ینضم إلى الجمیعة التعاونیة وذلك بشرائھ سھماً أو أكثر.	ا)
لـكل عـضو فـي الجـمعیة صـوت واحـد بـغض الـنظر عـن عـدد الأسـھم الـتي یـملكھا وبـذلـك ب)

تنعدم السیطرة الإداریة لفئة معینة كما في الشركات المساھمة.	
تـقوم الجـمعیة بـالـبیع بـأسـعار مـنخفضة مـع ھـامـش ربـح مـنخفض فـالـغرض ھـو خـدمـة ت)

المستھلك ولیس الحصول على أرباح.	
تتعامل بالبیع نقداً.	ث)
یحصل المساھم على عائد منخفض من على رأس المال. ج)

إن الھـدف الأول مـن الجـمعیات الـتعاونـیة ھـو إشـباع حـاجـات ورغـبات الأعـضاء مـن السـلع 
والخـدمـات بـأسـعار مـعقولـو، ثـم تـوزیـع الـربـح الـنھائـي عـلى الأعـضاء كـل حسـب مشـتریـاتـھ مـن الجـمعیة. 
وتـسعى الجـمعیات الـتعاونـیة لـتحقیق ذلـك الھـدف عـن طـریـق تحسـین جـودة الأصـناف الـتي تـتتعامـل فـیھا 
عـن طـریـق الإخـتیار السـلیم لـھا والإسـتفادة مـن الـمزایـا الـممنوحـة لـھا مـن ضـرائـب مـنخفضة أو مـعفاة 

وإنخفاض تكلفة التشغیل وتكلفة البضاعة المشتراة. 

1	للمزید في ھذا الموضوع یمكن الرجوع إلى محمد سعید عبدالفتاح، مرجع سابق، ص139-136.
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ثانیا: تقسیم تجار التجزئة حسب مزیج الاستراتیجیة:-	

أنواع متاجر التجزئة حسب مزیج الاستراتیجیة 

 

 
 

1)  متاجر السلع المیسرة

2)  المتاجر الخاصة

3)  متاجر السلع المتعددة

4)  المجمعات الإستھلاكیة

5)  متاجر الأقسام

6)  بیوت الخصم

7)  صالات عرض التجزئة

8)  محلات بیع الخدمات

9)  محلات الأسواق الحرة

10) أنواع أخرى للتجزئة
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شكل (5/13) 

متاجر السلع المیسرة:	1)

وھـذه الـمتاجـر تـعرض عـدداً محـدوداً مـن السـلع وتـتمیز بـعدد مـن الـممیزات فھـي تـفتح 
أبـوابـھا لـساعـات طـوال مـن الـصباح والـمساء وتـتبع نـظام خـدمـة الـنفس. كـما أن ھـذه الـمتاجـر 
تـختار مـواقـعھا بـعنایـة وتـكون لـدیـھا مـواقـف لـعربـات الـعملاء وھـذه الـمتاجـر مـفضلة فـي 

الضواحي وأطراف المدن. 

المتاجر الخاصة:	2)

تـتمیز ھـذه الـمتاجـر بـأنـھا تـعرض أنـواع مـتخصصة مـن السـلع مـثل الـمجوھـرات، الـعطور، 
الأطعمة، النظارات الطبیة... الخ. وتعتبر محطات البنزین من المتاجر المتخصصة. 

وفـي مـعظم الأحـیان تـتمیز ھـذه الـمتاجـر بـصغر الحجـم وإن كـان ھـناك عـدد قـلیل مـنھا 
یـتمیز بـالحجـم الـكبیر وینتشـر فـي الـمناطـق الـتجاریـة والأحـیاء الـسكنیة والـضواحـي، وفـي مـعظم 
الأحـیان تـقوم ھـذه الـمتاجـر بـتوصـیل السـلع مـجانـاً لـمنازل الـعملاء وقـبول طـلبات الشـراء 
. وذلـك یـتضح فـي حـالات الـمتاجـر الـمتخصصة فـي بـیع الھـدایـا  1بـالـتلفون، والـبیع الآجـل

والزھور والأثاث مثلا. 

وتـقوم ھـذه الـمتاجـر بشـراء إحـتیاجـاتـھا مـن تـجار الجـملة وإن كـان بـعضھا یـقوم بـالشـراء 
مباشرة من المنتج خاصة في حالة كبر حجم المنشأة. 

وھـذه الـمتاجـر قـد تـكون مسـتقلة أو مـملوكـة إلـى مـتاجـر سـلسلة وطـلب المسـتھلك لإخـتیار 
الأفـضل بـین مجـموعـة مـن السـلع الـمتشابـھة سـاعـد عـلى نـمو مـثل ھـذه الـمتاجـر، لأنـھا تـتخصص 
فـي بـیع السـلع ومـتابـعة آخـر تـطورات الـموضـة وتـعطي ھـذه الـمتاجـر مـعلومـات مـفیدة عـن ھـذه 
. وتـركـز ھـذه الـمتاجـر تـركـیزاً شـدیـداً عـلى الـبیع الـشخصي. كـما أن الـتخصص یـجعلھا  2السـلع

ذات مـقدرة عـالـیة عـلى الـعرض وفـنون الـبیع، ومـقدرة أیـضاً عـلى الـرقـابـة عـلى المخـزون 

1	محمود صادق بازرعة إدارة التسویق، الجزء الأول، الطبعة السادسة، 1982، دار النھضة العربیة ص343.

	Richard	et,	a1.,	Retailing,	Principles	and	Prac0ces	5th	edi0on,	Greggy	Division	Mc	Graw	Hill	Book	2

.Company,	,	p.38
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والـذي یـتصف بـالـدوران السـریـع. الا أن الـعیب الـذي تـتمیز بـھ ھـذه الـمتاجـر ھـو أن أي 
انخفاض في الطلب على السلعة التي تتخصص فیھا یعرضھا إلى خسارة فادحة. 

متاجر السلع المتعددة:	3)

وھـذه الـمتاجـر تـعرض تـشكیلة كـبیرة مـن السـلع مـتعددة الأنـواع والـتي قـد تـتمیز بـالـسعر 
المنخفض ولا تحتاج إلى خدمات. 

(4	:Super	Market المجمعات الاستھلاكیة

ھـي مـتاجـر تجـزئـة كـبیرة تـبیع أسـاسـاً الـمواد الـغذائـیة ومـواد الـبقالـة عـلى أسـاس الـسعر 
الـمنخفض م تـقدیـم أنـواع وتـشكیلات عـدیـدة، وتـعتمد عـلى خـدمـة الـنفس، مـع الإھـتمام بـطریـقة 

 . 1العرض الجذاب

وقـد ظھـرت ھـذه الـمتاجـر خـلال فـترة الـكساد الـعالـمي الـكبیر فـي الـعام 1930م حـیث 
إنخفضت القوة الشرائیة فأصبح السعر المنخفض ھو الشئ الوحید الذي یجذب المستھلك. 

وتتمیز ھذه المتاجر بالممیزات التالیة: 
إرتفاع معدل دوران البضاعة.	ا)
إنخفاض نسبة الإضافة ونسبة ھامش الربح.	ب)
تقدم خدمات محدودة للمستھلك حیث یقوم المستھلك بخدمة نفسھ داخل المتجر.	ت)
وجود تشكیلة واسعة من السلع.	ث)
الإھـتمام بـالـعرض وجـذب الـعملاء عـن طـریـق تـنظیم المتجـر واسـتخدام الإضـاءة ج)

وغیرھا.	
تستخدم وسائل ترویج المبیعات وتشجیع المستھلكین على الشراء.	ح)
وجود إدارة متخصصة للشراء مھمتھا متابعة عملیات الشراء وتوفیر الأصناف. خ)

متاجر الأقسام:	5)

وھـذه الـمنشآت مـن الـمتاجـر الـكبیرة الـتي تـعرض مجـموعـات مـن السـلع الـمتنوعـة مـثل 
الـملابـس والأدوات الـمنزلـیة والأثـاث.. الـخ وتـنظم ھـذه الـمتاجـر عـلى شـكل أقـسام لتسھـیل 
عـملیة الـتسویـق والـبیع والـرقـابـة والإدارة الـداخـلیة للمتجـر مـثل الـمصنوعـات الـمصریـة 

بالسودان. 

وتـعمل مـتاجـر الأقـسام فـي الـعادة عـى تـقدیـم خـدمـات مـتعددة لـلعملاء مـثل مـنح الإئـتمان 
والتسـلیم بـالـمنازل والـمساعـدات الـشخصیة فـي إخـتیار المشـتریـات. كـما تـقبل مـردودات 
المشـتریـات وتـعمل عـلى تھـیئة المتجـر بـصورة جـذابـة. وھـذه الـعوامـل بـالإضـافـة إلـى قـدرتـھا 
عـلى تـحقیق وفـورات فـي المشـتریـات، نسـبة للشـراء الـكبیر وتـخصص الأقـسام وخـبرتـھا فـي 

نوعیة المشتریات لكل قسم، تستطیع ھذه المتاجر الصمود أمام منافسة الأنواع الأخرى. 

1	محمد سعید عبدالفتاح- مرجع سابق،ص 129.

� 	132

�



وفـي الـعادة مـتاجـر الأقـسام عـبارة عـن مـتاجـر تـسویـق حـیث یـقوم المشـتري بـالـتسوق 
والـمقارنـة بـین الأسـعار والخـدمـة والـجودة الـتي تـعرضـھا ھـذه لـمتاجـر قـبل قـیامـھ بـالشـراء، لـذلـك 
فـفي الـعادة تـختار ھـذه الـمتاجـر مـواقـعھا فـي مـراكـز الـتسوق الـرئیسـیة بـالـمدن حـتى تـتمكن مـن 

إجتذاب عدد كبیر من المستھلكین. 

ومــن الــصعوبــات والــمشاكــل الــتي تــواجــھھا ھــذه الــمنشآت إرتــفاع الــنفقات الإداریــة 
والـتشغیلیة وتـكلفة الخـدمـات الـمقدمـة لـلعملاء بـالإضـافـة إلـى مـشاكـل إدارة مجـموعـة كـبیرة مـن 

رجال البیع. 
بیوت الخصم: 6)

ظھـلان بـیوت الـخصم لأول مـرة فـي الـولایـات المتحـدة الأمـریـكیة عـقب الحـرب الـعالـمیة 
 . 1الثانیة

وتتمیز ھذه المتاجر بعدد من الممیزات مثل: 

الـبیع بـسعر مـنخفض للمسـتھلك حـیث یـقل الـسعر الـذي تـبیع بـھ بـیوت الـخصم عـن ا)
أسـعار الـمنافسـین وذلـك لأنـھا تـعتمد عـلى الشـراء بـكمیات كـبیرة فـتحصل عـلى خـصم 

الكمیة والذي یظھر في شكل تخفیض في السعر النھائي بنفس النسبة.	

البیع النقدي.	ب)

إھـتمام محـدود بـالـعرض والـتنظیم الـداخـلي للمتجـر مـن دیـكور وخـلافـھ لـتخفیض ت)
الـتكالـیف، كـما أنـھا لا تـقدم خـدمـات لـلعملاء، لـنفس السـبب، الا فـي حـالـة بـعض السـلع 

والأجھزة الكھربائیة.	

إنـخفاض مـخصصات الإعـلان وعـدد محـدود مـن الـعامـلین. وذلـك حـتى تـعمل عـلى ث)
تخفیض التكلفة.	

مـحاولـة تـخفیض الإیـجار بـإخـتیار مـواقـعھا فـي الـمناطـق الـنائـیة حـیث یـنخفض الإیـجار ج)
عن المراكز الرئیسیة للتسوق بالمدینة. 

صالات عرض التجزئة:	7)

وھـي فـي أغـلبھا مـتاجـر لـلأثـاث تـعتمد عـلى الـتكلفة الـمنخفضة مـن خـلال نـقل بـعض 
الأنشطة التسویقیة للمستھلك مثل النقل: 

محلات بیع الخدمات:	8)

وھـي الـمحلات الـتي تـعمل عـلى بـیع الخـدمـات للمسـتھلكین مـثل خـدمـات غسـیل وكـي 
الملابس وصالونات الحلاقة والزینة وخدمات الاتصالات... الخ. 

1	محمود صادق بازرعة، مرجع سابق ص351.
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محلات الأسواق الحرة:	9)

مـتاجـر الأسـواق الحـرة ھـي مـتاجـر تجـزئـة تـتعامـل فـي عـدد مـن السـلع الاسـتھلاكـیة الـمعمرة 
وغـیر الـمعمرة كـالأدوات الكھـربـائـیة وأدوات الـمطبخ والسـیارات بـالإضـافـة إلـى الـمأكـولات 
والـملابـس سـواء كـانـت مسـتوردة أو محـلیة وھـذه الـمتاجـر منتشـرة فـي عـدد كـبیر مـن دول 
الـعالـم. وقـد تـكون صـالـة صـغیرة فـي الـمطار أو قـد تـكون مـنطقة كـامـلة وقـد تـكون سـوق حـرة 
بـالـطائـرة، وفـي الـسودان تـوجـد مـؤسـسة الأسـواق والـمناطـق الحـرة الـتي تـدیـر عـدداً مـن الـمواقـع 
تـتعامـل فـي تـشكیلة واسـعة مـن السـلع تـبیع بـالـعملة المحـلیة بـالإضـافـة إلـى الـعملة الأجـنبیة قـد 
تـكون المشـتریـات مـعفاة مـن الجـمارك لـبعض الـفئات كـالـقادمـین فـي حـدود الأمـتعة الـشخصیة، 
والـدبـلومـاسـیین وفـقاً لـلأعـراف الـدبـلومـاسـیة- حـیث تـخصص صـالـة لـكل مـنھما فـھناك صـالـة 
لـلدبـلومـاسـیین وصـالـة مـوجـودة بـمطار الخـرطـوم بـصالـة الـوصـول وھـاتـان الـصالـتان تـبیعان 
بـالـعملة الحـرة بـالإضـافـة إلـى ذلـك ھـناك عـدد مـن الـصالات منتشـرة فـي الخـرطـوم بحـري وأم 
درمـانـومـعرض الخـرطـوم الـدولـي بـالإضـافـة إلـى فـروع الـمؤسـسة فـي كـل مـن ودمـدنـي 

وبورتسودان والأبیض. 

أنواع أخرى لمتاجر التجزئة وفقاً لمزیج من الاستراتیجیة:	10)

ھـناك أنـواع مـن مـتاجـر التجـزئـة الـتي تـبیع أصـنافـا مـتعددة ذات سـعر واحـد وتـتمیز 
مـعروضـات ھـذه الـمتاجـر بـالـسعر الـمنخفض والـذي یـركـز عـلیھ المتجـر فـي جـذب الـعملاء حـیث 
یـكون مـكتوبـاً بـصورة واضـحة أمـام المتجـر (كـل شـئ ب 100ج مـثلاً) وتنتشـر مـثل ھـذه 
الـمتاجـر فـي الـسوق الـسعودیـة مسـتفیدة مـن مـوسـم الـحج حـیث تـبیع بـعض الھـدایـا البسـیطة 

كالأقلام واللعب وغیرھا. 

ثالثاً: تقسیم متاجر التجزئة وفقاً لمعیار البیع خارج المتجر:	

فوقاً لھذا المعیار توجد ثلاثة أنواع من أنواع التجزئة یمكن بیانھا بالشكل التالي:- 

أنواع متاجر التجزئة وفقاً لمعیار البیع خارج المتجر 
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شكل (5/14) 

ملخص الفصل 

أوضـح ھـذا الـفصل أن قـنوات الـتوزیـع (أو مـنشآت الـتزیـع أو الـقنوات الـتجاریـة أو الـقنوات 
الـتسویـقیة) تـطلق عـلى مجـموعـة الـوسـطاء الـذیـن یـعملون فـي مـجال الـتسویـق والـتي یسـتخدمـھا 
الـمنتج لـیعمل عـلى تـوصـیل سـلعتھ للمسـتھلك الأخـیر، وأن ھـیكل الـتزیـع ھـو كـافـة الـقنوات 
الـمتاحـة فـي صـناعـة مـعینة، وأن ھـناك نـوعـین مـن أنـواع الـتوزیـع ھـما الـتوزیـع الـمباشـر والـذي 
یـكون مـن الـمنتج إلـى المشـتري مـباشـرة والـذي قـد یـتم عـن طـریـق الـبیع الآلـي أو الـبریـد أو 
مـتاجـر التجـزئـة الـتي یـملكھا الـمنتج أو عـن طـریـق طـواف الـبیع الآلـي أو الـبریـد أو مـتاجـر 
التجـزئـة الـتي یـملكھا الـمنتج أو عـن طـریـق طـواف مـندوبـي الـبیع. والـتوزیـع غـیر الـمباشـر الـذي 
یـتم عـن طـریـق الـوسـطاء والـذیـن یـنقسمون إلـى نـوعـین رئیسـیین ھـما الـوكـلاء والـسماسـرة 
والـتجار. الـنوع الأول الـوكـلاء والـسماسـرة لـیس لـھم اسـم تـجاري ویـعملون تـحت اسـم الـمنتج 
وھـم إمـا سـماسـرة أو وكـلاء والـوكـلاء قـد یـكونـون وكـلاء لـلمنتج أو وكـلاء بـیع أو وكـلاء 

بالعمولة. 

الـنوع الـثانـي وھـم الـتجار وھـم الـذیـن یـقومـون بشـراء وتـملك السـلع الـتي یـعملون فـیھا. 
ویمكن التفرقة بین نوعین من التجار:- 

الـنوع الأول تـجار الجـملة:	 وھـم الـذیـن یـبیعون بـصفة أسـاسـیة للمشـتري الـصناعـي، ویـنفسمون إلـى 
نـوعـین رئیسـیین أیـضا الأول یـمثل الـتجار الـذیـن یـقدمـون خـدمـات مـتكامـلة وھـم مـثل الـتجار الـعمومـیین 
والـمتخصصین. أمـا الـنوع الـثانـي فـھم الـذیـن یـقدمـون خـدمـات محـدودة وھـم مـثل مـتاجـر الجـملة الـتي تـبیع 
بـالـنقد، مـتاجـر الجـملة المتحـركـة وصـالات عـرض الجـملة وطـلبات الـبریـد. وتـجار الجـملة یـقدمـون عـدداً 

من الخدمات للمنتج ولتاجر التجزئة. 

أمـا الـنوع الـثانـي مـن أنـواع الـتجار: فـھم تـجار التجـزئـة الـذیـن یـبیعون للمسـتھلك الأخـیر وھـؤلاء یـمكن 
تقسـیمھم طـبقاً لـثلاثـة مـعایـیر. فـوفـقاً لـلمعیار الأول: نـوع الـملكیة فـیمكن الـتفرقـة بـین الأنـواع الـثانـیة: 
الـمتاجـر المسـتقلة، مـتاجـر السـلسلة، حـقوق الإمـتیاز، اتـحاد أصـحاب مـتاجـر التجـزئـة، نـظام الـتكامـل 

الرأسي في التسویق وتعاونیات المستھلكین. 
الـمعیار الـثانـي حسـب مـزیـج الاسـتراتـیجیة ویـمكن الـتفرقـة بـین الأنـواع الـتالـیة وفـقاً لھـذا 
الـمعیار: مـتاجـر السـلع المیسـرة، الـمتاجـر الـخاصـة، مـتاجـر السـلع الـمتعددة، المجـمعات 
الإسـتھلاكـیة، مـتاجـر الأقـسام، بـیوت الـخصم، صـالات عـرض التجـزئـة ومـحلات بـیع الخـدمـات 
ھذا بالإضافة إلى أنواع أخرى كالأسواق الحرة والمتاجر التي تتوجھ بالسعر الذي تبیع بھ. 

أمـا وفـقاً لـمعیار الـبیع خـارج مـتاجـر التجـزئـة فـیمكن أن نـفرق بـین ثـلاثـة أنـواع ھـي "الـبیع 
الآلي والبرید المباشر والباعة المتجولون بالمنازل" 

� 	135

�



وتـقوم مـنشآت الـتوزیـع الـسابـقة بـعدد مـن الـوظـائـف والـتي تـضیق وتـتسع حسـب نـوع الـمنشأة 
ھل ھي تجزئة أم جملة وحسب الاستراتیجیة المتبعة من قبل كلمنھا ھذه الوظائف ھي: 

الــبحث، الــترویــج، الاتــصال، الــتدریــج، الــتفاوض، الــتوزیــع الــمادي الــتمویــل وتحــمل 
المخاطر. 

أسئلة للمراجعة 

أولاً: مطلوب إجابة تحلیلیة عن الأسئلة التالیة: 

ما المقصوود بقناة التوزیع، فرق بینھا وبین ھیكل التوزیع.	1.

ھـناك عـدد مـن الـمنشآت الـتسویـقیة الـمساعـدة الـتي تـعمل عـلى مـساعـدة الـمنشآت الـتي تـعمل 2.
في تسویق السلع والخدمات. تكلم بإختصار عن دورھا في العملیة التسویقیة.	

أذكر الوظائف التي تقوم بھا منشآت التسویق.	3.

فرق بین التوزیع المباشر والتوزیع غیر المیاشر.	4.

تكلم بإختصار عن منشآت التوزیع المباشر.	5.

الـوكـلاء والـسماسـرة لـیس لـھم إسـم تـجاري ویـعملون تـحت اسـم الـمنتج الأصـلى، فـرق بـینھما 6.
مع بیان الأنواع المختلفة للوكلاء.	

قارن بین تاجر الجملة وتاجر التجزئة كمنشآت تسویقیة.	7.

تكلم عن الأنواع المختلفة لمنشآت تجارة الجملة.	8.

ماھي الخدمات التي یقدمھا تاجر الجملة للمنتج ولتاجر التجزئة.	9.

ماھي الممیزات التي تتمیز بھا منشآت التجزئة وماھو دورھا في التوزیع.	10.

یتفاوت سلوك المستھلك تجاه تجارة التجزئة وفقاً لعدد من الدوافع، ناقش ذلك.	11.

تكلم بإختصار عن الأنواع المختلفة لتجارة التجزئة.	12.

قارن بین المتاجر العامة والمتاجر الخاصة من حیث الخصائص التسویقیة.	13.

تـعتبر حـقوق الإمـتیاز إحـدى صـور تـجارة التجـزئـة، مـاھـي عـیوبـھا والـمشاكـل الـتي تـواجـھھا 14.
في نشاطھا؟	
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ثانیاً: مطلوب تحدید صحة أو خطًأ العبارات التالیة مع التعلیق في حدود سبعة أسطر: 

توزیع سلع الإنتاج بواسطة قنوات التوزیع المباشرة.	1.

لیس ھناك فرق بین السمسار والوكیل.	2.

یستخدم الرمز السلعي العالمي في تمییز السلع المختلفة.	3.

یعمل تاجر التجزئة كحلقة لتوصیل المعلومات بین المشتري النھائي والمنتج.	4.

یـتأثـر مـانـح حـق الإمـتیاز سـلبیاً مـن مـنحھ لـذلـك الـحق والـذي یـكون عـلى حـساب سـمعتھ 5.
وشھرتھ في الأسواق.	

یضمن نظام التكامل الرأسي في التسویق الجودة المناسبة وكفاءة العملیات التسویقیة.  6.
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الفصل السادس 
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الوظائف التسویقیة 

الفصل السادس 

الوظائف التسویقیة 

یـتناول ھـذا الـفصل الـتعریـف بـالـوظـائـف الـتسویـقیة الـمختلفة وتقسـیمھا مـع سـرد 
مختصر للجوانب التي تشملھا كل وظئفة من تلك الوظائف. 

یـحتوي الـنشاط الـتسویـقي مجـموعـة مـن الـوظـائـف مـن أجـل إنـجاز الأھـداف الـتسویـقیة. 
ولـعل ھـذه الـوظـائـف یـمكن أن تـنقسم إلـى قـسمین رئیسـین ھـما وظـائـف تـمارس مـن أجـل إیـجاد 
أو الـتعرف عـلى الـطلب، ووظـائـف تـمارس مـن أجـل خـدمـة الـطلب، ولـیس بـالـضرورة أن 
تـمارس وظـائـف الـتعرف عـلى الـطلب قـبل الإنـتاج كـما لـیس مـن الـضروري أن تـتم وظـائـف 
خـدمـة الـطلب بـعد الانـتھاء مـن إنـتاج السـلع وقـبل بـیان ھـذه الـوظـائـف وتقسـیمھا تجـدر الإشـارة 

إلى عدة ملاحظات فیما یخص الوظائف التسویقیة: 
أولاً: ھـناك إخـتلاف وعـدم إتـفاق بـین الـكتاب ورجـال الـتسویـق عـلى حـدود ھـذه الـوظـائـف وعـلى 
مـاھـیتھا. وعـلى الـرغـم مـن أھـمیة تحـلیل ھـذه الـوظـائـف فـي الـتعرف عـلى مـاھـیة الـنشاط الـتسویـقي 
وقـیاس تـكلفتھ إلا أنـھ لا یـوجـد تقسـیم مـنھجي مـوحـد یـحكم ھـذه الـوظـائـف. فـقد بـدأت قـائـمة الـوظـائـف 
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الـتسویـقیة بخـمس وظـائـف ھـي تحـمل الـمخاطـرة والـنقل وتـمویـل الـعملیات لاتـسویـقیة والـبیع وتجـمیع 
 . 1السلع وتنویعھا وإعادة شحنھا

 " 2كما أوضح أحد الكتاب التقسیم التالي لتلك الوظائف

وظـائـف تـتعلق بـإنـتقال الـملكیة، الـمنفعة الـحیازیـة وتـشمل كـلاً مـن الشـراء والـبیع ونـقل 1.
الملكیة ودفع الثمن والمخاطرة.	

وظـائـف تـتعلق بـالانـتقال الـمادي للسـلع والخـدمـات (الـمنفعة الـمكانـیة والـزمـنیة) وتـشمل الـنقل 2.
والتخزین واللف والحزم والتقسیم والتدریج والتجمیع.	

وظـائـف مـتعلقة بـإدارة الـتسویـق: وتـشمل كـلاً مـن وضـع السـیاسـات والـتنظیم والـحصول 3.
عـلى الـمعدات والـلآلات والـتمویـل والإشـراف والـرقـابـة والـمخاطـرة ومـعلومـات الـتسویـق. 

	 3كما نجد أن أحد الكتاب ذكر الوظائف التالیة:

وظیفة المبادلة: 1- تخطیط 2- التنمیط 3- الشراء 4- البیع.	ا)
التوزیع المادي: 1- التخزین 2- النقل.	ب)
الـوظـائـف الـمساعـدة: 1- تـمویـل الـتسویـق. 2- تحـمل الـمخاطـر الـتسویـقیة 3- الـحصول عـلى ت)

المعلومات التسویقیة.	

ثـانـیاً: لا یـجب الـنظر إلـى ھـذه الـوظـائـف كمجـرد قـائـمة تـحوي عـدداً مـن الـوظـائـف بـل لابـد مـن إعـتبارھـا 
أداة تحـلیلیة ھـامـة فـي رسـم السـیاسـات والاسـتراتـیجیة الـتسویـقیة وقـیاس تـكلفة الـنشاط الـتسویـقي 

ومراقبتھ. 

ثـالـثاً: یـجب مـلاحـظة أن أداؤ ھـذه الـوظـائـف تـختلف مـن مـنشأة إلـى أخـرى ومـن صـناعـة إلـى أخـرى. 
وبـعض الـمنشآت تھـتم بـوظـیفة التخـزیـن مـثلاً كـما فـي صـناعـة الـتلفزیـون أو الـمنتجات الـزراعـیة، كـما أن 
 ً بـعض الـمنشآت تھـتم بـالـتغلیف كـما فـي أدوات التجـمیل حـیث یـجب أن یـكون الـغلاف جـذابـاً ومـلفتا
لـلنظر كـما نجـد أن مـثل ھـذه الـمنشآت تھـتم بـالـترویـج والإعـلان- أیـضاً نجـد بـعض الـمنشأت لا تھـتم 

بتصمیم السلعة وتطویرھا كما في بعض المنتجات الزراعیة. 

رابـعاً: حـتى تـتم الإسـتفادة مـن تقسـیم ھـذه الـوظـائـف یـجب تحـدیـد حـدود الـوظـیفة حـتى یـتم حـساب الـتكلفة 
الحقیقیةلھا وبالتالي تقویم أداء الوظیفة. 

خـامـساً: یـمكن تـعریـف الـوظـیفة الـتسویـقیة بـأنـھا مجـموعـة مـن الـنشاط الـمتخصص Specialized أو 
خـدمـة إقـتصادیـة مـعینة یـتم أداؤھـا مـن أجـل تسھـیل عـملیة تـبادل السـلع والخـدمـات وتـحویـلھا مـن حـیازة 

المنتج إلى حیازة المستھلك. 

سـادسـاً: الـوظـیفة الـتسویـقیة بـمفھومـھا الـسابـق یـمكن أن یـقوم بـھا الـمنتج أو المسـتھلك أو أي مـن 
المنشآت التسویقیة (الوسطاء) كما سبق بیانھ في موضع آخر من ھذه الدراسة. 

1	محمود صادق بازرعة، إدارة التسویق الجزء1، مرجع سابق ص37.

2	أنظر ذلك المرجع السابق.

3	محمد سعید عبدالفتاح، مرجع سابق، ص54.
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من العرض السابق یمكن تقسیم الوظائف التسویقیة إلى ثلاث مجموعات رئیسیة ھي: 

المجـموعـة الأولـى: وتـشمل الشـراء الاتـصال بـالـعمیل والـتفاوض (الـبیع)، الـتدریـج وتـشمل 1)
التصنیف، التجمیع التعبئة والتغلیف وتسمى وظائف المبادلة.	

المجــموعــة الــثانــیة: وتــشمل الــنقل والتخــزیــن وھــي وظــائــف الانــتقال الــمادي للســلع 2)
والخدمات.	

المجـموعـة الـثانـیة: وتـشمل الـبحث والـحصول عـلى الـمعلومـات، الـتمویـل، الـمخاطـرة وھـي 3)
وظائف إداریة مساعدة لاتمام الشناط التسویقي. 

وفیما یلي تفصیل بعض ھذه الوظائف: 

وظائف المبادلة: ا)

الشراء:	1)
تـعتبر وظـیفة الشـراء مـن الـوظـائـف الـتسویـقیة الـھامـة الـتي یـجب أن یھـتم بـھا الـقائـمون عـلى أمـر 
الـمنشآت الـصناعـیة والـتجاریـة حـیث تـتوقـف عـلیھا أربـاح الـمنشآت الـصناعـیة والـتجاریـة إلـى حـد كـبیر، 
فـمثلاً إذا لـم تشـترى الـمواد الأولـیة والـعدد والآلات والـمھمات الـلازمـة لـلعملیات الإنـتاجـیة بـشكل تـتوافـر 
فـیھ درجـة كـبیرة مـن الـكفایـة فـإن الـمنشآت الـصناعـیة سـوف تـصبح عـاجـزة عـن مـنافـسة غـیرھـا مـن 

 . 1المنشآت التي تتوافر الكفاءة في عملیاتھا الشرائیة

أیـضاً فـإن كـفاءة المشـروع الـتجاري تـتوقـف عـلى كـفاءة عـملیات الشـراء، لأن السـلعة الـتي تشـترى 
شـراءاً جـیداً تـعتبر نـصف مـباعـة. فـإذا تـمكنت المشـروعـات مـن الشـراء الـجید فـإنـھا سـتعمل عـلى خـفض 
الـتكلفة وزیـادة الأربـاح الـمحققة، ولـبیان أثـر ذلـك الـخفض عـلى الـربـحیة نـفترض أن إحـدى الـمنشآت 
بــلغت مــبیعاتــھا مــلیون جــنیھ ونســبة صــافــي الــربــح لــلمبیعات 10% فــإن صــافــي الــربــح یــكون 
100,00جـنیھاً، وبـفرض أن الـمنشأة تـنفق 50% مـن قـیمة الـمبیعات عـلى شـراء الـمواد والـخامـات 
والمسـتلزمـات، وقـد أمـكنھا تـحقیق خـفض فـي تـكالـیفھا بـلغت نسـبتھ 5% مـعنى ذلـك أن الـوفـر الـذي 
تـحقق ھـو 25,000جـنیھ وتـبلغ نسـبة 25% مـن صـافـي ربـح الـمنشأة وھـو رقـم لا یسـتھان بـھ بـالنسـبة 

2للربح المحقق. 

كـما أن عـدم الـكفاءة فـي عـملیات الشـراء قـد تـؤدي إلـى تـكدس الـبضاعـة المخـزونـة وبـالـتالـي زیـادة 
الـمخاطـر الـمتعلقة بـالإسـتثمار فـي المخـزون السـلعي مـثل الـتقادم والـتلف مـما یـؤثـر عـلى أداء وربـحیة 

المنظمة. 
وتـنطوي وظـیفة الشـراء عـلى تـوفـیر إحـتیاجـات الـمنظمة الـمختلفة سـواء كـانـت مـنشأة صـناعـیة أو 
مشـروعـاً تـجاریـاً یـبیع مـا یشـتریـھ مـره أخـرى، وطـالـما كـان الحـدیـث عـن "مشـترى صـناعـي" لا یـسعى 

1	على عبدالمجید عبده، إدارة المشتریات والمخازن، الطبعة العاشرة، دار النھضة العربیة 1982م ص5.

2یسري خضر إسماعیل إدارة المشتریات والمخازن، القاھرة، دار النھضة العربیة، غیر موضح تاریخ النشر، ص2.
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لإشـباع رغـبة شـخصیة فـإن ھـناك عـدداً مـن شـخصیة ھـناك عـدداً مـن الأسـس یـجب أخـذھـا فـي الحسـبان 
1عند القیام بإتخاذ القرارات الخاصة بعملیة الشراء ھي: 

أن تـكون الـقارارت متمشـیة مـع الـظروف الـخاصـة الـناتـجة عـن الـعوامـل والـقوى الـمحیطة 1.
بالمشروع الذي یعمل فیھ.	

أن یكون توقیت القرار سلیماً، وأن تكون الوفورات المتوقعة قادرة على تغطیة النفقات.	2.

أن تكون القرارات متفقة مع مبادئ وفلسفة الإدارة المسئولة عن المشروع ككل.	3.

أن تـكون الـقرارات واقـعیة، وأن یـكون فـي الإمـكان تـحقیقھا فـي حـدود الـتنظیم الـقائـم 4.
والقدرات البشریة المتاحة.	

أن تـكون الـقرارات مـبنیة عـلى حـقائـق تـم جـمعھا حـدیـثاً ووضـعھا بـالـشكل وعـند الـنقطة 5.
الـمناسـبة لإتـخاذ الـقرار عـلى أسـاسـھا والشـراء الـناجـح یـتوقـف عـلى الـتعرف عـلى حـاجـات 
المسـتھلكین ومـایـرغـبون فـیھ سـواء كـان ذلـك بـالنسـبة لـتاجـر التجـزئـة أو تـاجـر الجـملة أو 

صاحب منشأة صناعیة.	

التفاوض والاتصال بالعمیل والبیع:	2)

الـمقصود بـالـتفاوض عـملیة الـمساومـة الـتي تسـبق إتـمام الـعملیات الـتجاریـة والـتي تـنصب 
حـول شـروط الـتعاقـد الـمختلفة. وتـدخـل ضـمن الـتفاوض والاتـصال بـالـعمیل عـملیة الـبیع بـمعناھـا 
المشـتمل عـلى الـحصول عـلى بـائـعین واسـتعمالـة الـطلب وتـقدیـم الـنصح والخـدمـة إلـى المشـتریـن 

والتي تتم عن طریق المزیج الترویجي. 

التدریج:	3)

وتـعنب عـملیة إقـامـة مـقایـیس ومـواصـفات مـعینة لـلجودة أو لـلخصائـص الـتي یـجب أن 
تشــتمل عــلیھا الــمنتجات ویــكون ذلــك وفــقاً لــما یــرغــب فــیھ المســتھلكون أو عــلى أســاس 
اسـتعمالات السـلعة. وتـحتوي عـملیة الـترویـج عـلى فـرز الأنـواع الـمختلفة وفـقاً لمسـتویـات 
الـموضـة حـیث تـتضمن الـمقاس، الحجـم، درجـة الـنقاوة وذلـك حـتى یـتم الـتعرف عـلى السـلعة 

وجودتھا بسھولة ویسر. 

وتــتضمن ھــذه الــعملیة الــتنمیط لــلمنتجات الــمصنعة كــما تــتضمن الــتصنیف لــلمنتجات 
الـزراعـیة وغـیرھـا والـتعبئة والـتغلیف كـما فـي الأطـعمة الـمحفوظـة والـمعلبة حـیث تـكتب 

محتویات العبوة "التبیین" على ظھرھا، كما یكتب الوزن الصافي عند الترویج. 

وأیـضاً تـتضمن ھـذه الـعملیة تجـمیع تـشكیلة مـتنوعـة مـن السـلعة لـغرض إعـادة بـیعھا فـي 
شكل وحدات تشبع رغبات المستھلك كما في تجارة التجزئة. 

وظائف الإنتقال المادي: ب)

1	صلاح الشنواني، الأصول العلمیة للشراء والتخزین، الاسكندریة، مكتبة شباب الجامعة، 1983، ص148
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النقل:	1)

تـعتبر وظـیفة الـنقل إحـدى الـوظـائـف الـتسوقـیة الـھامـة الـتي تـؤثـر عـلى الـتكلفة الإجـمالـیة لـما 
یـدفـعھ المسـتھلك مـن ثـمن للسـلع الـتي یشـتریـھا. كـما أن عـملیة الـنقل إحـدى الـعوامـل الـھامـة الـتي 
تـؤخـذ فـي الإعـتبار فـي الـمفاضـلة عـند إقـامـة المشـروعـات والـنقل یـتضمن نـقل الـمادة الـخام إلـى 
أمـاكـن الإنـتاج أو نـقل الإنـتاج إلـى الأسـواق. ولا شـك أن الـعدیـد مـن المشـروعـات تـقام عـند 
أمـاكـن الـمادة الـخام لـتقلیل تـكلفة الـنقل إذا كـان نـقل الـمادة الـخام أكـثر تـكلفة مـن نـقل السـلع الـتامـة 

الصنع والعكس صحیح. 

إن وظـیفة الـنقل تـتأثـر بـعدد كـبیر مـن الـمتغیرات مـثل تـوافـر الـناقـلات وشـبكات الـطرق، 
وتـوافـر الـقوة المحـركـة وھـذه الأخـیرة تـمثل عـنصراً ھـامـاً فـي الـتكلفة، وفـي ظـروف تسـییر 
الـناقـلات خـاصـة فـي بـلد كـالـسودان لا تـتوافـر فـیھ مـوارد محـلیة مـن الـمواد الـبترولـیة. وكـثیراً مـا 
نـلاحـظ أن زیـادة أسـعار الـمواد الـبترولـیة یـؤدي إلـى زیـادة تـعریـفة الـنقل وبـالـتالـي الـتأثـیر عـلى 
سـعر كـل السـلع الـموجـودة بـالأسـواق. كـما أن، عـدم تـوافـر الـناقـلات والـناقـلات المجھـزة بـطریـقة 
مـعینة عـلى وجـھ الـخصوص یـؤدي إلـى الـعدیـد مـن الـمشاكـل الـتسوقـیة والـخسائـر لـلمنظمات 
الـمختلفة. وكـمثال لـذلـك نجـد أن شـركـة سـكر كـنانـة تخـلصت مـن جـزء مـن الـمولاس لـعام 

88/19891م نتیجة للتلف الذي أصابھ نتیجة لعدم وجود وسائل لنقلھ. 

ونـظراً لأھـمیة تـكلفة الـنقل نجـد أن الـمتعاقـدیـن یـنصون ضـمن الـعقد عـلى مـن یتحـمل ھـذه 
الـتكلفة	 وذلـك بتحـدیـد مـوقـع تسـلم الـبضاعـة فـمثلاً إذا كـان التسـلیم یـتم بـالـمصنع فـھنا یتحـمل 
المشـتري تـكلفة الـنقل أمـا إذا كـان التسـلیم یـتم بمحـل المشـتري فـالـبائـع ھـو الـذي یتحـمل تـكلفة 
الـنقل وذلـك كـما فـي حـالـة تـوزیـع الـمنتجات الـتي تـقوم بـھا الـمنظمات الـعامـلة فـي مـجال الـمیاه 

الغازیة أو صناعة الألبان ومشتقاتھا. 

وفـي الـسودان تـعتبر مـشكلة الـنقل مـشكلة رئیسـیة تـؤثـر عـلى أداء كـافـة الـمنظمات الـعامـلة 
فـي مـجال الـنشاط الاقـتصادي. ویـعتبر مـرفـق الـسكة حـدیـد مـن أھـم الـمرافـق فـي مـجال الـنقل 
بـالـسودان إلا أن ھـناك تـدھـوراً فـي أدائـھا ویـعزي ھـذا الـتدھـور إلـى عـدة أسـباب أھـمھا 
الإنـخفاض الـواضـح فـي الـقوى الـساحـبة والـناقـلة فـضلاً عـن سـوء الخـطوط وتـدھـور مـوقـف 

الإشارات والاتصالات السلكیة واللاسلكیة. 

2كما أن النقل البري یواجھ أیضاً بعدید من المشكلات مثل: 

ضعف الطرق وضعف الشبكة القومیة.	ا)

الشح الدائم في المواد البترولیة.	ب)
إنعدام قطع الغیار وإرتفاع أسعارھا. ت)

التخزین:	2)

1	انظر ذلك رسالة المؤلف للماجستیر ص94.

2	العرض الاقتصادي لوزارة المالیة، 95/1991م، ص75.
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التخـزیـن مـن الـوظـائـف الـتي یـمكن أن یـقوم بـھا الـمنتج أو المسـتھلك أو الـوسـطاء (الـمنشآت 
التسوقیة). 

وعـملیة التخـزیـن تـؤدي إلـى الـمنفعة الـزمـنیة والـمكانـیة للسـلعة. وھـناك عـدة أسـباب تـؤدي 
إلى القیام بعملیة التخزین ھي: 

مـواجـھة مـقتضیات الـصناعـة والـتجارة: فـصاحـب الـمصنع یشـتري إحـتیاجـاتـھ مـن ا)
الـمادة الـخام الـتي تـكفیھ خـلال مـدة مـعینة حـتى لا یـضطر إلـى تـكرار عـملیة 
الشـراء ورفـع الـتكلفة. كـما أن الـتاجـر یشـتري بـكمیات كـبیرة یـقوم بتجـزئـتھا وذلـك 

من طبیعة العملیات التجاریة والصناعیة.	

الإنــتاج الــموســمي لســلع تســتھلك بــاســتمرار عــلى مــدار الــسنة كــإنــتاج الســلع ب)
الزراعیة في موسم زراعتھا وتخزینھا لیتم استھلاكھا على مدار السنة... الخ.	

الـطلب الـموسـمي لسـلع تـنتج بـإسـتمرار، مـثل إنـتاج الـملابـس الشـتویـة عـلى مـدار ت)
العام وتخزینھا حتى یتم عرضھا شتاءً خلال دورة الطلب علیھا.	

الــمضاربــة، قــد تــقوم الــمنظمات (تــجاریــة أم صــناعــیة) بشــراء كــمیات تــفوق ث)
إجتیاجاتھا خلال فترة معینة إذا كانت تتوقع إرتفاع الأسعار.	

الـتأثـیر فـي طـبیعة السـلعة (الـمنفعة الـشكلیة) بـالإضـافـة إلـى الـمنفعة الـزمـنیة، وذلـك ج)
لسـلع مـثل الـجبنة والـعطور والأخـشاب وبـعض السـلع الـزراعـیة الـتي یـتم جـنیھا 

قبل نضوجھا ویتم تخزینھا حتى تنضج كالموز مثلاً.	

ویـجب عـلى الـمنظمات الـمختلفة الإھـتمام بـكفاءة الـعملیات المخـزنـیة حـتى یـتم تـقلیل الاسـتثمار فـي 
المخزون إلى أقل مایمكن وحمایة سلع ومنتجات المنظمة من التقادم والضیاع والتلف. 

الوظائف الإداریة المساعدة: ت)

البحث والحصول على المعلومات:	1)
تـحتاج الـمنظمات الـمختلفة لـلمعلومـات وذلـك بـغرض الـتعرف عـلى إحـتیاجـات ورغـبات الجـمھور 
وتـرجـمتھا فـي شـكل سـلع وخـدمـات، كـما تـحتاج إلـى الـمعلومـات أیـضاً بـغرض تـقییم مـا تـقدمـھ مـن سـلع 

وخدمات وذلك عن طریق المعلومات المرتدة. 
فـالـمنظمة بـحاجـة قـبل الـبدء فـي أي عـملیة صـناعـیة لتحـلیل بـیئتھا الـتي تـعمل فـیھا وذلـك لـتعرف 

على الفرص المختلفة لاغتنامھا والمخاطر والتھدیدات من أجل تفادیھا. 
فـالإدارة بـحاجـة إلـى مـعلومـات عـن المسـتھلكین وتـوزیـعھم الـجغرافـي وخـصائـصھم الأخـرى مـثل 
الـسن الـجنس... الـخ وذلـك لتحـدیـد الـسوق المسـتھدف مـن بـین المجـموعـات الـمختلفة للمسـتھلكین كـما 
تـحتاج أیـضاً لـلتعرف عـلى حـاجـاتـھم ورغـباتـھم وردود أفـعالـھم حـول مسـتوى الإشـباع الـمحقق بـواسـطة 

منتجاتھا. 
أیـضاً تـحتاج الإدارة حـتى یـتسنى لـھا اتـخاذ قـرارات سـلیمة إلـى مـعلومـات عـن الـمنافـسة واتـجاھـاتـھا 

وأنواعھا والموقف التنافسي للمنظمة مقارنة بموقف المنافسین. 
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لـذلـك یـقوم قـسم بـحوث الـتسویـق بـدراسـة الـمشاكـل الـتسویـقیة الـمختلفة الـتي تـواجـھ الإدارة مـن أجـل 
إتخاذ قرارات قائمة على المنھج العلمي الذي توفره بحوث التسویق. 

ویــجب عــلى الــمنظمات الإھــتمام بــنظم الــمعلومــات ونــظم الــتسوقــیة، لان وجــود نــظام فــعال 
لـلمعلومـات مـن شـأنـھ أن یـؤدي إلـى تـوفـیر الـمعلومـات وقـت الـحاجـة إلـیھا وتـطبیقھا وإعـدادھـا فـي الـشكل 

الذي یمكن المدیرین من إستخدامھا بكفاءة.	
التمویل:	2)

یـحتاج رجـال الـتسویـق إلـى زیـادة الـتمویـل الـمخصص لـھم فـي بـعض الأحـیان، كـالأعـیاد والـمواسـم 
الـتي یـزیـد بـھا الشـراء وھـم یـلجأون إلـى الإئـتمان سـواء كـان مـن الـمصارف الـمختلفة أو مـن الـموردیـن 
 ً وفـي كـلتا الـحالـتین یـعتبر الإئـتمان تـمویـلاً قـصیر الأجـل كـما تـمنح بـعض الشـركـات الـعملاء إئـتمانـا

كشركات البیع بالتقسیط.	
تحمل المخاطر التسوقیة: 	3)

 . 1تظھر مخاطر التسویق بسبب التغییر في العرض أو الطلب

فـھناك مـخاطـر الإسـتثمار فـي المخـزون الـتي تـنشأ لھـذا السـبب وھـي مـثل تـقادم المخـزون السـلعي أو 
تلفھ أو ضیاعھ أو التعرض للسرقة أو الحرق... الخ. 

ویسـتطیع رجـل الـتسویـق تحـمل جـزء مـن ھـذه الـمخاطـر والـتأمـین عـلى الجـزء الآخـر عـند شـركـات 
التأمین. 

كما أن ھناك المخاطر التي تنشأ من نقل السلع من مكان إلى آخر ومخاطر خفض السعر... الخ. 
ولـتقلیل ھـذه الـمخاطـر عـلى الإدارة الـعمل عـلى الـتنبؤ بـالـطلب المسـتقبلي والـتقلیل مـن الاسـتثمار فـي 

المخزون السلعي إلى أدنى حد ممكن والعمل على زیادة كفاءة عملیات الشراء والتخزین.	

ملخص الفصل 

تـعرض الـفصل لـلوظـائـف الـتسوقـیة الـمختلفة حـیث أوضـح الاخـتلاف فـي تـصنیف ھـذه الـوظـائـف، 
وضـرورة تقسـیمھا مـنھجیاً حـتى یـتم الاسـتفادة مـن ذلـك فـي فـھم الـتسویـق وفـي مـراقـبة الـتكالـیف الـتسوقـیة 
والعمل على رفع كفاءة ھذه الوظائف وقد تم تقسیم ھذه الوظائف إلى ثلاث مجموعات رئیسیة ھي: 
المجـموعـة الأولـى: وتـشمل الشـراء، الاتـصال بـالـعمیل والـتفاوض (الـبیع)، الـترویـج وتـشمل الـتصنیف 

والتجمیع والتعبئة والتغلیف وتسمى وظائف المبادلة 
المجموعة الثانیة: وتشمل النقل والتخزین وھي وظائف الانتقال المادي للسلع والخدمات.	

المجـموعـة الـثانـیة: وتـشمل الـبحث والـحصول عـلى الـمعلومـات والـتمویـل والـمخاطـرة وھـي وظـائـف 
مساعدة لاتمام النشاط التسویقي. 

وھذه الوظائف قد یقوم بھا المنتج أو المستھلك أو المنشآت التسوقیة المختلفة. 

أسئلة للمراجعة 

أولاً: أجب عن الآتي: 

1	محمد سعید عبدالفتاح، مرجع سابق، ص163.
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ھـناك عـدم إتـفاق بـین كـتاب الـتسویـق حـول تقسـیم الـوظـائـف الـتسوقـیة نـاقـس ذلـك مـع تـوضـیح 1.
أھمیة وجود تقسیم منھجي لھذه الوظائف؟	

عرف الوظیفة التسویقیة؟	2.

كیف تؤثر كفاءة القیام بعملیات الشراء على أداء المنظمة؟	3.

مـاھـي الأسـس الـتي یـجب أخـذھـا فـي الحسـبان عـند اتـخاذ الـقرارات الـخاصـة بشـراء 4.
إحتیاجات المنظمات؟	

ما المقصود بالتدریج؟	5.

لماذا تھتم المنظمات بتكلفة النقل كثیرا؟ً	6.

ماھي المبررات التي تجعل المنظمات تقوم بوظیفة التخزین؟	7.

ماھي الأنواع المختلفة من المعلومات التي تحتاج إلیھا المنظمة؟	8.

ماھي المخاطر التسویقیة التي تواجھ المنظمات؟ 9.

ثانیاً: وضح صحة أو خطأ العبارات التالیة مع التعلیق في حدود سبعة أسطر لكل عبارة: 
یـمكن تقسـیم الـوظـائـف الـتسویـقیة إلـى وظـائـف خـاصـة بـالـتعرف عـلى واسـتعمالـھة الـطلب 1.

ووظائف لخدمة ھذا الطلب.	
یعمل التخزین على تحقیق المنفعة الشكلیة.	2.
تـحتاج الـمنظمة لـلمعلومـات مـن أجـل الـتعرف فـقط عـلى حـاجـات ورغـبات المسـتھلكین 3.

وترجمتھا في شكل سلع وخدمات یتم إشباعھا.	
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