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  :الملخص

يعــد المنــتج أول عنصــر مــن عناصــر المــزيج التســويقي والــذي يعــبر عــن قلــب النشــاط التســويقي، لعلاقتــه بالمؤسســة وقطاعهــا 
ت الزبـائن المدروسـة مسـبقا، ومـن ثم الحصـول علـى السوقي المستهدف، بحيث يـتم وفـق هـذه المنتجـات إشـباع حاجـات ورغبـا

  .رضاهم وفي ذات الوقت تحقيق جملة من الأهداف تتوخاها المؤسسة من السوق

 ،من خلال دراستها الخاصـة بسـلوك المسـتهلك فإن إدارة التسويق و ،ؤسساتالموبناء على الأهمية المميزة للتسويق في      
دراسة كيفيـة اتخـاذ قـرار الشـراء، فهـي معنيـة بتحديـد نوعيـة المنتجـات   فعاليات السوق ومن خلال دراسة العوامل المؤثرة في و

في آن واحد يتطلب مـن هـذه الأخـيرة  اتالمؤسس نجد أن عملية تحقيق أهداف المستهلكين و لذا .طريقة تسويقها و المطلوبة
تحليــل ســلوك  و عنصــر يجـب أن يســتند علــى دراسـةالا اســتخدام هـذ وبالتــالي ،ساسـيةالأ السياســات المنـتج كأحــدالتركيـز علــى 

 .المستهلك

  السياسة التسويقية -المنتج  -الإدراك الحسي  -سلوك المستهلك:الكلمات الدالة
Résumé : 
Le produit est le premier élément du mix marketing, ce qui reflète le cœur de l'activité de 

commercialisation, en relation avec le marché des institutions et le secteur ciblé par les 
produits offerts dans ce secteur, de sorte qu'il est en conformité avec ces produits répondent 
aux besoins et aux souhaits des clients a étudié à l'avance, puis obtenir leur satisfaction en 
même temps la réalisation un certain nombre d'objectifs visés par l'institution du marché.  

          Sur la base de la caractéristique importante de marketing dans les entreprises, le 
service de marketing et à travers l'étude du comportement des consommateurs, et à travers 
l'étude des facteurs qui influent sur la dynamique du marché et d'étudier comment prendre 
une décision d'achat, vise à définir les types de produits nécessaires et le marketing façon. 

          Donc, nous constatons que le processus de réalisation des objectifs de consommateurs 
et les institutions en même temps impose à ces dernières de se concentrer sur le produit 
comme l'un des principaux éléments stratégiques, et donc l'utilisation de cet élément doit être 
fondée sur l'étude et l'analyse du comportement des consommateurs.  
Mots clés: comportement du consommateur - la perception - le produit   - politique de 
marketing 
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  :مقدمة

، لأن كـــل يةتســـويقعمليـــة  لأييمكـــن اعتبـــاره نقطـــة البدايـــة  كمـــايعتـــبر المنـــتج أحـــد عناصـــر المـــزيج التســـويقي،    
ي نخطـط للعمليـة التسـويقية كـلفالتوزيع تعتمـد في الأسـاس علـى المنـتج نفسـه،  القرارات المتعلقة بالتسعير، الترويج و

مـا تقدمـه هـذه الأخـيرة مـن منتجـات  هـي اتالعلاقـة الـتي تـربط المسـتهلك بالمؤسسـ ، كونيجب أن نبدأ أولا بالمنتج
  . مختلفة
اهرة طبيعيـــة مـــن حيـــث خضـــوعها لمراحـــل تطـــور مختلفـــة تبـــدأ مـــع طـــرح المنـــتج بمـــا أن المنتجـــات تشـــبه أي ظـــ و  

ذلك ، فــفلكــل منــتج دورة حيــاة معينــة قــد تكــون قصــيرة أو طويلــة ،للاســتهلاك وتنتهــي باضــمحلال هــذه المنتجــات
مرافــق  المســتمر في التطــور الكبــير و ، بالإضــافة إلىمــرتبط بأهميــة طبيعــة المنتجــات ومــدى التغــير في ســلوك المســتهلك

  .  قرارات شرائهم تغير أذوقهم و الذي يؤدي إلى تطور وو الحياة المختلفة 

  مشكلة الدراسة

هنــاك مــا يســمى بالشــعور الــذي يأتينــا مــن خــلال الحــواس الخمــس أو اللاشــعور أو مــا يســمى أحيانــا بالحاســة   
التســويق و ســلوك المســتهلك السادســة، و هــو مــن الأمــور الــتي يحــاول البــاحثون خاصــة في علــم الــنفس و في مجــال 

معرفـة كيـف يمكـن لرجـال التســويق مـع هـذه الحـواس أو كيــف يمكـن التـأثير عليهـا، بمعــنى آخـر العمـل علـى توجيــه أو 
يمكــن توضــيح هــذا الأمــر مــن خــلال  و. إرســال منبــه يصــل إلى المســتهلك لكــن دون الشــعور ــذا المنبــه أو الرســالة

ما هي درجـة و المنتج مع سلوكيات الأفراد ؟ تتفق سياسة إلى أي مدى : ةمحاولة الإجابة على التساؤلات التالي

للبحـث عـن منتجـات  اتإلـى أي حـد ينبغـي أن تتجـه المؤسسـو سرعة قبـول المنـتج مـن طـرف المسـتهلك؟ 

هـل يسـتطيع المسـتهلك تجربـة المنتجـات وفـق أسـس محـددة؟ و جديدة مقارنة بتطوير المنتجات الحالية ؟ 

  واستعمال المنتج بالنسبة للمستهلك؟وما مدى سهولة فهم 

  هدف الدراسة

ــدف هــذه الدراســة علــى مســاعدة المؤسســات الجزائريــة لتطــوير سياســات تســويقية تــزود بــدورها المســتهلكين   
كمــا ــدف أيضـا إلى تفســير تصــرفات المســتهلكين عنــد . المسـتهدفين بالذاتيــة المحــددة للعلامــة بمـا يتــوفر في أذهــام

  .ينة في المنتجات، وذلك دف التأثير عليه حتى يتصرف وفقا لأهداف المنظمة بقدر الإمكانتوافر ظروف مع

  أهمية الدراسة

يعتـــبر الإدراك الحســـي مـــن المفـــاهيم المركزيـــة الـــتي لا يمكـــن لرجـــال التســـويق تجاهـــل عناصـــره وأنواعـــه ومدلولاتـــه   
ت التسـويقية الفعالـة و لمختلـف السـلع والخـدمات ومضامينه المتنوعة عند التفكير في وضع و تنفيذ مختلف السياسـا

والحقيقـة أن مسـوقي المنتجـات يواجهـون عـددا مـن المشـاكل في عمليـة الإحـلال و ذلـك . وتحت ظروف بيئية متغيرة
بسبب خواص المنتجات غير المادية، بالإضافة إلى أن السمعة التي تتحقـق لأي منهـا قـد تكـون الميـزة التنافسـية الـتي 

وبصفة عامـة يمكـن القـول أن أهميـة الدراسـة ترجـع إلى مسـتويات . كون العامل الهام في عملية المنافسة لهايمكن أن ي
  .ثلاثة، هي المستهلك، المنظمة واتمع
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  طبيعة المنتجات :أولا

تقتضـي المبـادئ الأساســية للمفهـوم الحـديث للتســويق بـأن تكــون حاجـات المسـتهلك هــي نقطـة البدايــة في أي   
 قي نــاجح، بمعــنى أن تكــون الســلع و الخــدمات موجهــة نحــو حاجــات المســتهلك حيــث تنطلــق منهــا وعمــل تســوي

علــى التحديــد  بنــاءتعــديلها  تحديــد خصــائص تلــك المنتجــات و تمكمــا يــ يكيــف العمــل تبعــا لهــا، تنتهــي إليهــا، و
  .الدقيق لحاجات المستهلك

 مفهوم المنتج .1

ؤون التسويق هو المعنى المقصود بالمنتج، فمثلا بالنسبة لقيـام مؤسسـة من الأسئلة الهامة التي تواجه المهتمين بشـ  
كونـة للسـيارة مـن صـفائح ما بإنتاج سـيارة، فمـا هـو المقصـود بالسـيارة في هـذا المفهـوم؟ هـل هـي مجموعـة الأجـزاء الم

  أم هي شيء غير ذلك؟ .الخ...الصلب، العجلات، الزجاج، المحرك و المقاعد
عـــة الخصـــائص الملموســـة فقــط، معـــنى ذلـــك أنـــه لا يهـــم مــا تحملـــه المنتجـــات مـــن صـــفات إذا كــان المنـــتج مجمو و   

إذ تصـبح سـلعة " Bic"أو "  Gillette" ارة أخـرى لا يهـم أن نميـز بـين شـفرات الحلاقـة بـتجـذب المسـتهلك، بع
 يمكـــن أن نـــذهب أبعـــد مـــن ذلـــك فنعتـــبر جهـــاز التلفزيـــون الـــذي يشـــترى مـــن أحـــد و .واحـــدة هـــي شـــفرات الحلاقـــة

الضـمان أو الصـيانة مختلفـا عـن نفـس الجهـاز الـذي يشـترى مـن  المحلات نقدا وبدون أي امتيازات خاصة بـالتركيز و
  .تشغيله يقدم خدمات أخرى مثل تركيب الشبكة مجانا، أو توصيل الجهاز و محل آخر يبيع الجهاز بالتقسيط، و

ه للســـوق بغـــرض الاســـتهلاك أو أي شـــيء يمكـــن تقديمـــ"المنـــتج علـــى أنـــه kotler وعلـــى ضـــوء ذلـــك يـــرى   
الخـدمات غـير  هو بذلك يشمل على الأشـياء الماديـة و الاستخدام  أو الحيازة أو الإشباع  لحاجة أو رغبة معينة، و

أن مفردة المنتج هي وحدة مميزة بمجموعة مـن الخصـائص  المؤسسات، والأفكار، و الأماكن، و الأفراد، و المادية، و
  .1"ظهر المادي واللون وغيرها مثل الحجم والسعر والم

الأشياء المادية الملموسة مثـل  تأسيسا على ما تقدم، فإنه يمكن القول أن مفهوم المنتج لا يقتصر على السلع و  
إنما يمتد مفهوم المنتج ليشمل شيء يمكن عرضـه أو تقديمـه اسـتجابة لحاجـة  و ،السيارة وغيرها التلفزيون و الطعام و

 الأفكـار و المفـاهيم و تـدخل كافـة الخـدمات في مفهـوم المنـتج وكـذلك الثقافـات و، كمـا محـددة معينة ولإشباع رغبـة
 . غيرها من الجوانب المعنوية أو الخدمية التي من خلالها يمكن إشباع حاجات و رغبات معينة

انـــب هــذا، أن مفهـــوم المنــتج ســواء كــان ســلعة أو خدمـــة لا يتحقــق بمجــرد تــوفر أو امــتلاك الجكــل نخلــص مــن    
  .يدركها المشتري المادي الملموس منها، وإنما يتحقق ذلك بدرجة أساسية بالمنافع التي تقدمها المؤسسة و

قتضـي تأن يركز رجال التسويق على الجانب المادي الملموس لمـا يقدمونـه مـن منتجـات، وإنمـا  عمليا، من الخطأ  
لمنــافع الحقيقيــة الــتي يجــب أن يــدركها المســتهلك عنــد الممارســة الســليمة للتســويق أن تــدوم الجهــود التســويقية حــول ا

فـلا بــد أن يــدرك المسـتهلك أن هــذا المنـتج يحقــق لــه إشـباعا معينــا أو يحـل لــه مشــكلة . حصـوله علــى هـذه المنتجــات
وغيرها من المنافع التي يصعب عليـه تحقيقهـا دون اقتنـاء هـذا المنـتج  ...مكاسب واضحة محددة، أو يوفر له فرصا و

  . دامه و الانتفاع بهو استخ

                                           
1 Philip Kotler et Bernard Debois, "Marketing Management", Publi Union, 10èmeédition, France, (2000), p113. 
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             مفهوم الإدراك .2

رد يعــي الأشــياء و فــفــاللمس، الســمع، الشــم والبصــر تجــل ال: يقودنــا الإدراك فــورا إلى التفكــير في اــال الحســي  
فــإذا مــا أحــس الفــرد بالحاجــة وتــوافر لديــه الــدافع فإنــه ســيكون علــى اســتعداد للتصــرف، و لكــن كيفيــة . الأحــداث

فعنـدما يكـون فـردان لـديهما الـدوافع وفي نفـس الموقـف قـد يتصـرفان بطريقـة . ف علـى إدراكـه للموقـفالتصرف تتوق
وهنــاك تســاؤل أساســي يتمحــور حــول كيفيــة . ا يــدرك الموقــف بطريقــة مختلفــةمــمختلفــة تمامــا، الســبب هــو أن كــل مه

هـم الإدراك الحسـي كأحـد العوامـل إدراك الأفراد للسلع و الخدمات المتوفرة لديهم؟ لذا يتطلب على رجل التسويق ف
 .النفسية المؤثرة على السلوك

الإحســاس بالشـيء المــدرك ثم إعطائــه معنـاه أو معــزاه أو دلالتــه أو معرفـة وظيفتــه، ولــذلك "يعـرف الإدراك أنــه و   
مــوذج ووفــق هــذا الن. 1"هــو عمليــة مــن العمليــات العقليــة العليــا كــالتفكير والتــذكير والتحليــل والتصــور والاســتدلال 

يعتبر الإدراك العامل الأساسي في تكوين سلوك الأفراد ويجد المختصـون بعلـم الـنفس بـأن الإدراك يـؤثر علـى تكـوين 
الجانب الإدراكي للفرد من جهة ويقوم بتصفية الرسائل التي يستلمها الفرد وانتقاء الملائمة والمهمة منهـا ورفـض غـير 

  .الملائمة من جهة أخرى
ان للأطفـال و أن مـأدرك أن الغلاف الموجود حول أقراص الأسـبرين نـوع مـن الحمايـة و الأ فلو أن مستهلكا ما  

ر أدرك هــذا الغــلاف علــى أنــه صــعب الفــتح وغــير مــريح، فــإن ســلوكهم الشــرائي اتجــاه هــذه الأقــراص خــمســتهلكا أ
  :2و الشكل أدناه يوضح عملية الإدراك. سيكون متباينا

  عملية الإدراك الحسي: 01رقم شكل
مــن الشــكل نجــد أن دور الإدراك في مجــال الســلوك يــترجم مــن خــلال فعــاليتين همــا الانتبــاه و اختيــار المعلومــات   

حيث يمثل الانتبـاه توجـه عفـوي للنشـاط الفسـيولوجي للأفـراد ويكـون متـأثرا بالتجـارب السـابقة و المعرفـة و الحـوافز، 

                                           
 .19، ص )1996(الأردن،دون طبعة، ،ردار الزهران للنش ، مدخل متكامل،"مبادئ التسويق"عمر وصفي عقيلي وقحطان بدر العبدلي و حمد راشد الغدير،  1
 .137، ص)2000(الأردن،  ،المناهج للنشر و التوزيع ، مدخل كمي و تحليلي، دار"سلوك المستهلك"محمود جاسم الصميدعي و ردينة يوسف عثمان،  2
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لأفراد لــديهم الحريــة في اختيــار معلومــات معينــة وإهمــال غــير المعروفــة لــديهم أو الغامضــة أمــا بالنســبة للمعلومــات فــا
  .بالنسبة لهم

وعـــادة مـــا ينجـــذب المســـتهلك نحـــو المنتجـــات الـــتي تتناســـب مـــع تصـــوره لذاتـــه و يبتعـــد عـــن المنتجـــات الـــتي لا   
م التصور الذاتي بعض المعاني الإسـتراتيجية وعمليا، لمفهو . الخ...تتناسب مع تصوره لذاته كالاحترام، الهيبة و النفوذ

لرجال التسـويق فعلـى سـبيل المثـال يسـتطيع رجـال التسـويق تجزئـة أسـواقهم علـى أسـاس التصـور الـذاتي للمسـتهلكين 
  .الحاليين

 الإحلال السلعي   .3

وهو محاولة ربط المنتج بصفة أو خاصـية معينـة و العمـل علـى إدخالهـا في ذهـن المسـتهلك، أي إيجـاد   
، فنجـد رجـل التسـويق يعمــل 1موقـع أو منزلـة حسـنة للمنـتج في ذهنـه بحيـث يـربط المنــتج و الخاصـية الـتي يتصـف ـا

علــى إحــلال علامتــه الســلعية أو الخدماتيــة حــتى يمكــن إدراكهــا إيجابيــا بواســطة المســتهلكين و كأشــياء تتناســب مــع 
رص عليـه هـو مـا يتعلـق بعـدم التركيـز علـى عـدة لكن ما يجب على رجل التسويق الح. حاجام ورغبام و أذواقهم

خصائص مرة واحدة بل التركيـز علـى خاصـية أو خاصـيتين، لأن المسـتهلك قـد لا يسـتطيع اسـتيعاب مجموعـة كبـيرة 
مــن الخصــائص مــن جهــة، ومــن أجــل خلــق الانطبــاع الــذي يريــده رجــل التســويق لــدى المســتهلكين المســتهدفين مــن 

  رح نفسه هنا هل ينبغي أن تنتج المؤسسة منتجا واحدا أم العديد من المنتجات؟   و السؤال الذي يط. جهة أخرى

 أنواع السلع وأثرها على سلوك المستهلك .4

لقد قسمت السلع بشكل عام إلى نوعين سـلع اسـتهلاكية وسـلع إنتاجيـة وذلـك اسـتنادا إلى طبيعـة المشـتري و   
ائي يقوم بشراء السلع دف استهلاكها النهائي له و لأسـرته، إلى الهدف من اتخاذ قرار الشراء، فإن المستهلك النه

ومـا يهمنـا الآن هـو . أما المستهلك الصناعي فإنه يشتري السلع ـدف إنتـاج سـلع أخـرى تختلـف عنهـا بالخصـائص
  المستهلك النهائي أي كيف يتخذ الفرد قرار شراء السلع الاستهلاكية ؟

وهـذا هــو التقســيم التقليــدي، . ع ميســرة، ســلع تسـوق وســلع خاصــةويمكـن تقســيم الســلع الاسـتهلاكية إلى ســل  
مــــن جامعــــة هارفــــارد بالولايــــات المتحــــدة  Melvin Copeland 2وكــــان أول مــــن اقترحــــه هــــو البروفيســــور 

والجدير بالذكر أن هذا التقسيم لازال مستخدما بصفة عامة من جانب رجال التسـويق و . 1924الأمريكية سنة 
  .الإستراتيجيات التسويقية له أثر كبير في رسم

هي السلع التي يتيسر وجودها مـن حيـث المكـان والزمـان للمسـتهلك، إذ يسـتطيع : السلع الميسرة .أ 
وبالتالي إن قرار الشراء لهذه السلع لا يتطلب الجهد الكبـير مـن أجـل الحصـول . 3الحصول عليها من أي محل قريب 

بشـرائها مـن أقـرب محـل وذلـك بمجـرد الشـعور بالحاجـة، كـذلك نجـد  عليها، لأن الفـرد تقريبـا يحتاجهـا كـل يـوم ويقـوم
 .بأن قرار الشراء لا يتطلب القيام بعملية المفاضلة والمقارنة

                                           
 .117، ص )1997(الطبعة الثانية، الأردن، دار الصفاء للنشر و التوزيع، ،" -لى المستهلكإمن المنتج  -التسويق"طارق الحاج وآخرون،  1
 .189، ص )1996(مصر،دون طبعة، مؤسسة شباب الجامعة، المفهوم و الإستراتيجية، صلاح الشنواني ، الإدارة التسويقية الحديثة، 2
 .315، ص )2002(الأردن، الإصدار الثاني، الطبعة الأولى، دار الثقافة للنشر و التوزيع، ،"مبادئ التسويق" محمد صالح المؤذن، 3
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هــي تلـك الســلع الـتي يقــوم المسـتهلك بشــرائها بعـد أن يقــوم بمقارنـة الســعر، الجــودة : سـلع التســوق  .ب 
معنى ذلـك أن . 1المحلات قبل أن يقوم باتخاذ قراره الشرائي والطراز لعدد من البدائل، وغالبا ما يقوم بزيارة عدد من

قــرار الشــراء يتطلــب مــن الفــرد أن يبــذل جهــود كبــيرة في عمليــة البحــث و المفاضــلة بــين العلامــات المعروضــة وذلــك 
قـرار الشـراء استنادا للمعايير التي يحددها وفقا لحاجاته ورغباته و إمكاناته والمعلومات السابقة التي يمتلكها، كما أن 

لا يتكرر في فترات متقاربـة ويكـون في أغلـب الحـالات قـرار جمـاعي ومـن أمثلـة هـذه الأنـواع مـن السـلع نجـد الملابـس 
  . الخ...الجاهزة، الثلاجات، الأثاث

و هـي تلـك السـلع الـتي يمكـن القـول عنهـا بـأن المسـتهلك عنـدما يصـر علـى سـلعة : السلع الخاصة .ج 
نكــون . جهـد كبــير في سـبيل الحصــول عليهـا رغــم وجـود بعــض السـلع الأخــرى البديلـة معينـة ولديــه الاسـتعداد لبــذل

لــذا المشــتري لديــه . الخ...، فهــذه الســلع تشــترى ــدف حاجــة اجتماعيــة، مهنيــة، صــحية2هنــا أمـــام ســلعة خاصــة 
ترتديــه الاسـتعداد للبحــث عنهــا و بــذل جهـد كبــير مــن أجــل الحصـول عليهــا فعلــى ســبيل المثـال شــراء فســتان زفــاف 

  .العروس يوم زفافها فإن هذه السلعة تعتبر حالة خاصة بالنسبة لها

  مزيج المنتجات و سلوك المستهلك .5

لــيس مــن الغريــب اليــوم أن نجــد معظــم المؤسســات في الســوق تقــدم مزيجــا مــن المنتجــات و لــيس منتجــا واحــدا   
الــتي تقــدمها المؤسســة فإننــا نســتخدم وعنــدما ننظــر إلى مجموعــة المنتجــات . وخاصــة تلــك متوســطة أو كبــيرة الحجــم

  .خط المنتج و مزيج المنتج: مصطلحان هامان و هما
تلك السلع و الخدمات المرتبطة مع بعضها البعض الآخر، إما لأا تحقق " يقصد بخط المنتجات في هذا المعنى  

المـواد، أو لأـا تشـبع نفس الهدف الذي تصـنع لأجلـه أو الـذي يسـعى إليـه المسـتهلكون، أو لأـا تصـنع مـن نفـس 
. 3" حاجــات معينــة، أو لأــا تبــاع لــنفس اموعــة مــن المســتهلكين، أو لأــا تــوزع مــن خــلال نفــس منافــذ التوزيــع

بكلمــات أخــرى يطلــق خــط المنتجــات علــى مجموعــة مــن الســلع أو الخــدمات الــتي تســتعمل في أغــراض متشــاة و 
كــون خطــا عامــا مــن الســلع، و لكــن في محــل لبيــع الملابــس تمثــل تمتلــك خصــائص طبيعيــة متشــاة، فــالملابس مــثلا ت

ملابــس الرجــال خــط منتجــات و ملابــس النســاء خــط آخــر، و في محــل لبيــع ملابــس الرجــال فقــط تمثــل القمصــان 
  .خطا و ربطات العنق خطا آخر

عـــض هـــذه جميـــع المنتجـــات الـــتي تقـــوم المؤسســـة بإنتاجهـــا و تســـويقها و قـــد تلجـــأ ب"ويقصـــد بمـــزيج المنتجـــات   
فمـثلا تقـوم . 4" المؤسسات إلى زيادة اتساع أو عمق أو تناسـق مـزيج المنتجـات لجـذب فئـة أخـرى مـن المسـتهلكين 

بإنتــاج مجموعــة مــن الخطــوط الإنتاجيــة كمجموعــة مــن آلات التصــوير، مجموعــة مختلفــة مــن  CODAKمؤسســة 
 .الخ...ت التصوير أو العرض العاطلةالأفلام، مجموعة من ورق طبع الصور، بالإضافة إلى خدمات إصلاح آلا

                                           
 .268، ص )2004(مصر،دون طبعة، ،الدار الجامعية للطباعة و النشر و التوزيع،"التسويق"السيد، إسماعيل 1
 .112، ص )1996(الأردن،دون طبعة، دار الزهران للنشر، ، مدخل متكامل،"مبادئ التسويق"عمر وصفي عقيلي وقحطان بدر العبدلي و حمد راشد الغدير،  2

 
 .149، ص )1999(الأردن،دون طبعة، الطبعة الأولى، مؤسسة الوراق للنشر و التوزيع، ،"مبادىء التسويق" بيان هاني حرب، 3
 .22، ص ) 2000(، دار زهران للنشر و التوزيع، الطبعة الأولى، الأردن،"دراسات تسويقية متخصصة"أحمد شـاكر العسكري،  4
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عــــــدد خطــــــوط المنتجـــــات الــــــتي تقــــــوم المؤسســــــة بإنتاجهــــــا و تقــــــديمها إلى "ويقصـــــد باتســــــاع مــــــزيج المنتجــــــات   
فعلى سبيل المثال تقوم إحدى المؤسسات بإنتاج خط واحد و هو المصابيح الكهربائيـة، بينمـا تقـوم . 1"المستهلكين

  .الخ...ة الراديو، المولدات الكهربائية و مكينات الخياطةمؤسسة أخرى بإنتاج عدة خطوط كأجهز 
عـــدد أشـــكال المنتجـــات المعينـــة في كـــل خـــط إنتـــاجي مـــن مجموعـــات " أمـــا عمـــق مـــزيج المنتجـــات فيقصـــد بـــه  

المنتجات الـتي تقـوم المؤسسـة بإنتاجهـا، أو هـو عـدد المنتجـات الـتي تقـدمها المؤسسـة في خـط مـن خطـوط منتجـات 
تصـــوير علـــى ســـبيل المثـــال نـــرى أن المؤسســـة تقـــوم بإنتـــاج عـــدد كبـــير مـــن أشـــكال كـــاميرات ففـــي مؤسســـات ال. 2"

  .إلخ...التصوير لسد وتلبية حاجات كل فئات المصورين المحترفين والهواة والتصوير الفوري والتصوير المائي
بكلمـات أخــرى و . 3" مـدى وجــود علاقـة أو رابطـة بـين عناصــر المـزيج"وأمـا تناسـق مـزيج المنتجــات فيقصـد بـه   

يقصـــد بتناســــق درجـــة الــــترابط أو العلاقـــة بــــين المنتجـــات الــــتي يشـــتمل عليهــــا خـــط المنتجــــات وذلـــك علــــى أســــاس 
الاســتخدام النهــائي، فعنــدما تكــون جميــع علامــات المنــتج في خــط معــين يتعلــق بالشــامبو فــإن درجــة التناســق تكــون 

  .وصبغة الشعر في خط أخر أكبر من منتجات العناية بالشعر كالشمبو، كريم الشعر بلسم
وبصفة عامة يشـير مـزيج المنتجـات إلي عـدد مـن السـلع أو الخـدمات الـتي تقـدمها المؤسسـة في كـل خـط، بمعـنى   

وممـا لاشـك فيـه أنـه مـع زيـادة اتسـاع أو عمـق . أخر عدد وأحجام وألوان وأشكال المنتجات المتاحة داخل كل خط
رص الاختيـــار أمـــام المســـتهلك وتزايـــد درجـــة التعقيـــد في عمليـــة اتخـــاذ أو تناســـق مـــزيج المنتجـــات يـــؤدي إلي تزايـــد فـــ

القــرارات الشــرائية نتيجـــة لتعــدد البــدائل، بالإضـــافة إلي أن كافــة القـــرارات المتعلقــة بمــزيج المنتجـــات تتحــدد في ضـــوء 
الســوقية الــتي  الخطــة الإســتراتيجية العامــة للمؤسســة، وأهــدافها الــتي تســعى إلي تحقيقهــا بمــا في ذلــك تلــك القطاعــات

فالحاجــات، والقطاعــات الســوقية المســتهدفة مــن قبــل المؤسســة هــي . تعمــل المؤسســة علــي إشــباع حجاــا ورغباــا
  .الأساس في اتخاذ القرارات التسويقية المتعلقة بمزيج منتجات هذه المؤسسة

المسـتهلك وجـودة هـذه  طالمـا هنـاك مـزيج مـن المنتجـات، مـا هـي العلاقـة بـين. والسؤال الذي يطـرح نفسـه الآن  
  .السلع أو الخدمات؟

 جودة المنتج والقيمة الإدراكية للمستهلك: ثانيا

من المتعارف عليه أن الفرد عندما يقرر شراء منـتج معـين عـادة مـا يواجـه مجموعـة مـن البـدائل الـتي يبـدو لـه أـا   
  .لة الاختيار من بينهايمكن أن تلبي حاجاته وتشبع رغباته وتحقق طموحاته، وهنا يواجه الفرد مشك

ولـــك أن تتخيـــل موقفـــك عنـــد دخولـــك أحـــد الأســـواق لشـــراء حـــذاء أو جهـــاز كمبيـــوتر أو ثلاجـــة وغيرهـــا مـــن   
  . الاحتياجات التي يوجد بدائل يتم المفاضلة بينها

وتخيـل أيضــا عنــدما كنــت تفاضــل بــين البــدائل المتاحــة مـن الكليــات والمعاهــد الــتي يمكــن أن تلتحــق ــا، ومــدى   
 .لتباين بين رؤيتك ورؤية الآخرين عن الكلية أو المعهد الأفضل النسبة لكا

  كيف يختار الفرد من بين البدائل المنتجات من سلع وخدمات؟: والسؤال الذي يطرح نفسه هنا  

                                           
1 Pierre Thuillier,le Produit,"Etude Commercial" ,éditions d’Organisations,France,(1992), p 16. 
 .22، ص ) 2000(الأردن، الطبعة الأولى، و التوزيع، دار زهران للنشر ،"دراسات تسويقية متخصصة" أحمد شاكر العسكري، 2
3 Pierre Thuillier,le Produit,"Etude Commercial" ,éditions d’Organisations,France,(1992), p 16. 



   السلوك الشرائي للمستهلك على تخطيط سياسة المنتجات  أثر
       

 2013ماي –08 :العدد                         290                            مجلة ا�قتصاد الجديد     
 
 

من المحتمل أن تكون الإجابة أن ذلك يتوقف علـي جـودة المنـتج وسـعره وغيرهـا مـن الاعتبـارات الـتي تحـدد قـرار   
ولكن التساؤل الذي يظهر مرة أخـرى لمـاذا تختلـف آراء الأفـراد بشـأن مسـتوى الجـودة؟ فمـنهم مـن يـرى أـا . اءالشر 

  .ملائمة ويرى أخرى أا غير ملائمة
والأمر الذي يفسر هذه التساؤلات ويقدم الإجابة الصحيحة، هو ما يطلق عليـه القيمـة الإدراكيـة الـتي تتكـون   

التي تحسم قضية المفاضلة والاختيار من بـين البـدائل المتاحـة لتلبيـة حاجـات المسـتهلك لدى المستهلك عن المنتج؟ و 
  .وإشباع رغباته وتحقيق توقعاته

عـن نـوع و مسـتوى إدراك الأفـراد للمنفعـة الحقيقيـة الـتي يحصـل عليهـا " وتعبر القيمة الإدراكيـة لـدى المسـتهلك   
الحصول علي المنتج واستخدامه، ومقارنة ذلك باقتناء المنتجات من اقتناء منتج معين وما يتحمله من تكلفة مقابل 
  .1" الأخرى البديلة وتكلفة الحصول عليها واستخدامها

نخلـص ممــا سـبق أن جــودة المنـتج تتمثــل في قـدرة المؤسســة علـى تحقيــق رضـا المســتهلك مـن خــلال تقــديم           
صـورة تفـوق توقعاتـه، أي أن جـودة المنـتج تبـدأ منتجات بمواصفات وخصائص تشبع رغبات و حجات المسـتهلك ب

بتعــرف المؤسســة علــى حاجــات الأفــراد و تقــدم لهــم مــا يفــوق توقعــام وتتأكــد مــن رضــاهم، والســؤال الــذي يطــرح 
  نفسه هو ماذا تقصد بالجودة المناسبة؟

  مواصفات المنتج وسلوك المستهلك .1

أو الخدمة هـو السـلوك المعتـاد في أغلـب الحـالات،  من المنطقي أن بدء المستهلك بتحدد المواصفات في السلعة  
وهــو أمــر يتماشــى مــع منطــق الأمــور الــذي يتعــين عــادة مــا هــو مطلــوب شــراؤه قبــل أن يكــون هنــاك تفكــير في عــدد 

  .الوحدات التي ستشترى، أو الأوقات التي سيتم فيها تنفيذ قرار الشراء
صـــف ـــا المنـــتج، والـــتي يمكـــن قياســـها وتحديـــدها مجموعـــة الخصـــائص الـــتي يت"ويتمثـــل مصـــطلح المواصـــفات في   

، فالمقصود ليس هو المعنى الدارج لكلمة المواصفات من الناحية الفنية وإنما المقصـود ـا الخصـائص الـتي 2" بوضوح 
تنصــف ــا المنتجــات مــن ناحيــة مكوناــا وعناصــرها وقــوة احتمالهــا أو مــن ناحيــة حجمهــا أو وزــا أو غيرهــا مــن 

تي عنــد تحققهــا في المنــتج يمكــن القــول أنــه تم توفيرهــا بــالجودة المطلوبــة لإشــباع رغبــات المســتهلك وتلبيــة الخصــائص الــ
  .حاجاته

ولاشـــك أن الوضـــوح في تحديـــد تلـــك المواصـــفات أمـــر هـــام وضـــروري، حيـــث أـــا تمثـــل نقطـــة البدايـــة في قـــرار   
  :الواضح للمواصفات فيما يليالمستهلك بالشراء، ويمكن تلخيص المنافع التي تترتب على التحديد 

بحيث لا تكون الجـودة أعلـى أو أقـل ممـا , توفير مقومات فعالة لعملية التسويق تفي بحاجات المستهلك -
هو مطلوب، ويكون هناك ضمان لأن تكون السـلعة النهائيـة أو الخدمـة مطابقـة للمواصـفات المطلوبـة وفـق 

  توقعات المستهلك دون انحراف؛

                                           
 .239، ص )2004(مصر،دون طبعة، ،مدخل إستراتيجي تطبيقي،الدار الجامعية للنشر،"إدارة التسويق في المنسأت المعاصرة" ،مصطفى محمود أبو بكر 1
2 Pierre Thuillier,le Produit,"Etude Commercial" ,éditions d’Organisations,France,(1992), p 32. 



   السلوك الشرائي للمستهلك على تخطيط سياسة المنتجات  أثر
       

 2013ماي –08 :العدد                         291                            مجلة ا�قتصاد الجديد     
 
 

ســـيكون ملائـــم لظـــروف الســـوق و حاجـــات المســـتهلك، فـــلا يكـــون هنـــاك إســـراف ضـــمان أن المنـــتج  -
 للأموال بسبب رفض المستهلك للمنتج نظرا لإعادة تصميم السلعة أو الخدمة لتتفق وحاجات المستهلك؛

تسهيل مهمـة إدارة التسـويق في كافـة مراحـل عمليـة البيـع سـواء مـن ناحيـة الاتصـال بالمسـتهلك أو مـن  -
  .نة بين الفرص المختلفة لعملية البيعناحية المقار 

، و المطلـوب أن يـدرك المسـتهلك أن قـرار 1" مجموعة المواصفات التي يتصف ا المنـتج"ونقصد بالجودة  
  .الشراء يؤدي إلى الحصول على المنتج بالجودة المناسبة

ك و تتماشـى ونقول أن الجودة مناسبة من وجهـة النظـر التسـويقية إذا كانـت تناسـب حاجـات المسـتهل  
مــع إمكانياتــه و مــع ظروفــه و اتجاهــات الســوق، وتحقــق أهــداف المؤسســة، كــذلك لــيس مــن الضــروري أن 
تكــون أعلــى جــودة، بــل أنــه مــن الجــائز أن تكــون الجــودة منخفضــة هــي الــتي تناســب حاجــات المســتهلك  

  .فضكحالة بيع أقمشة لمصنع ملابس شعبية أو بناء وحدات سكنية شعبية لذوي الدخل المنخ
وبصـــفة عامـــة، يمكـــن القـــول أن المواصـــفات أو الجـــودة المناســـب تتطلـــب ضـــرورة أخـــذ ثلاثـــة اعتبـــارات   

 : 2أساسية في الحسبان عند تحديدها وهي 

مــن المســلم بــه أن قـــرار المســتهلك بالشــراء يــتم مــن أجــل إشــباع حاجــات و رغبــات : الملاءمــة .أ 
واصــفات بالحاجــة الحقيقيــة للمســتهلك، فــالجودة معينــة و متطلبــات محــددة وعلــى ذلــك يتحــتم أن تــرتبط الم

و المفـروض أن الفـرد عنـدما يتخـذ قـرار الشـراء أمامـه مجـال متسـع . المناسبة تعني أحسن جـودة لغـرض معـين
للدرجات المتفاوتة للجودة يبدأ من أحسن جودة وينتهـي بأقـل جـودة فأيهمـا الأنسـب؟ يجـب عليـه أن يلـم 

ى الجـــودة المطلـــوب، ثم يحـــاول الـــربط بـــين هـــذين الجـــانبين كـــي يصـــل إلى بمســـتويات الجـــودة المتاحـــة ومســـتو 
  .اختيار الجودة المناسبة

وبناء عليـه، فـإن إنتـاج المؤسسـة للسـلعة أو تقـديمها لخدمـة جودـا أقـل أو أعلـى مـن المسـتوى المطلـوب   
ك هـو حاجـة الفــرد والمثـال التقليـدي علـى ذلـ. مـن المسـتهلك يمثـل ضـياع لا مـبرر لـه للأمـوال و الوقـت معـا

مـــن ورق الكتابـــة و الـــذي يســـتخدم في اســـتخدامات كثـــيرة و متنوعـــة، فـــإذا كـــان الفـــرد يبحـــث عـــن ورق 
 .يستخدم كمسودة أو لكتابة بعض التعليقات فهو ليس بحاجة إلى جودة عالية على الإطلاق

ة للأفــراد كمــا أن تــوفير الســلعة أو الخدمــة بمواصــفات غــير ملائمــة للحاجــات الحقيقــ: الإمكانيــة .ب 
فــإن تحديــد المؤسســة للجــودة بــدرجات خياليــة أو بصــورة مبــالغ فيهــا يعتــبر  لــذلكيعــد إســرافا لا مــبرر لــه، 

عديم الجدوى إلا إذا كانت هذه المواصفات عليها طلب حقيقـي مسـتمر مـن المسـتهلكين، فـلا فائـدة علـى 

                                           
1 Pierre Thuillier,le Produit,"Etude Commercial" ,éditions d’Organisations,France,(1992), p 32. 

 .153، ص )1998(م والإستراتيجيات، مكتبة عين الشمس، الطبعة الثانية ، مصر،ـ، المفاهي"سلوك المستهلك"عائشة مصطفى المنياوي،  2
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عريف السـليم للقـدرة أو للإمكانيـة فـالت. الإطلاق من تحديد أية مواصـفات إلا إذا كانـت مـن الممكـن بيعهـا
هـــو أن تكـــون المواصـــفات متـــوافرة بســـرعة و بطريقـــة اقتصـــادية وبكميـــات كافيـــة لســـد حاجـــات المســـتهلك 
المستمرة، ويمكن الحصول عليها في وقت معقول من مصـادر متعـددة، وعلـى رجـال التسـويق تعـديل الجـودة 

 .و القدرةأو المواصفات بحيث تتماشى مع اعتبارات الإمكانية أ

تعد التكلفة من العوامل ذات الأهمية الكبـيرة في تحديـد الجـودة المناسـبة، إذ أن التكـاليف : التكلفة .ج 
لهـذا تعتـبر مهمـة الإبقـاء علـى التكلفـة في . تؤثر على حجم المبيعات و الأرباح و المركز التنافسـي للمؤسسـة
التســـويق دون أن يقلـــل ذلـــك مـــن مســـؤولية حــدها الأدنى مـــن أولى المســـؤوليات الـــتي تقـــع علـــى عــاتق إدارة 

أن يفهم مما ذكر أعلاه أن المقصـود بـذلك هـو أن تقـدم المؤسسـة  يولا ينبغ .المؤسسة في تحديد المواصفات
تكلفـــة مـــن خـــلال ترشـــيد تكـــاليف أقـــل نتـــاج ســـلع أو خـــدمات بإمنتجاـــا بســـعر أقـــل وإنمـــا المقصـــود هـــو 

  . وغيرهاالإنتاج ونفقات الشراء و التخزين و التأمين

يتضح مما سبق أن قرار تحديد المواصفات أو الجودة هو عملية مسـتمرة ومشـتركة، مسـتمرة بمعـنى أنـه لا   
ينتهــي بمجــرد الوصــول إلى تحديــد جــودة معينــة، وإنمــا يكــون خاضــعا للمراجعــة والمتابعــة طــول الوقــت حــتى 

مشـتركة بمعــنى أن  و. خــل المؤسسـةاقتصـادية في السـوق أو في دا يمكـن الاسـتفادة مـن أي تطـورات فنيـة أو
  .إدارة واحدة لا تنفرد باتخاذه و إنما تشترك الإدارات المختلفة بآرائها ومعلوماا في تحديده

  دورة حياة المنتج وسلوك المستهلك .2

فإننـــا ســـوف نحـــاول التركيـــز علـــى دراســـة دورة حيــــاة , لســـهولة متابعـــة العلاقـــة بـــين المنـــتج والمســـتهلك  
مــن الأمــور المتعــارف عليهــا أن للســلع والخــدمات مــدة حيــاة تطــول وتقصــير، فهــي معرضــة المنتجــات، لأنــه 

لهـا، أو عنـدما يمـل المسـتهلك منهـا لاعتبـارات كثـيرة في مقـدمتها تغـير الأذواق  للتقادم عندما تتجاوز التقنية
مبتكـــر وقـــد تصـــبح المنتجـــات متقادمـــة عنـــدما تقـــدم المؤسســـات علـــى إنتـــاج ســـلع أو خـــدمات . أو الموضــة

وفي هـــذا . وبمواصـــفات متميـــزة، أو بظهـــور حاجـــات جديـــدة في الســـوق لا تقـــدر المؤسســـات علـــى تلبيتهـــا
الصدد سنحاول التعرف على ما المقصود بدورة حياة المنتج؟ وهل ردود أفعال المشترين تكون متشـاة عـبر 

لتســـويق لتلبيـــة حاجـــات مختلـــف مراحـــل حيـــاة المنتجـــات؟ ثم مـــا هـــي مخلـــف الإســـتراتجيات المتاحـــة لرجـــال ا
 . المستهلك عبر هذه المراحل؟

إن أحد الطرائق الأخرى المفيدة في تصـميم إسـتراتيجية المنـتج هـي  :مفهوم دورة حياة المنتج .أ 
اســتخدام ذلــك المفهــوم الــذي يعــرف باســم دورة حيــاة المنــتج، ويقــوم هــذا علــى افــتراض أساســي ألا وهــو 

  . الزمنحجم مبيعات السلع أو الخدمات يتغير عبر



   السلوك الشرائي للمستهلك على تخطيط سياسة المنتجات  أثر
       

 2013ماي –08 :العدد                         293                            مجلة ا�قتصاد الجديد     
 
 

تمثـل الإطـار الـزمني الـذي يبـين فيـه اتجـاه الطلـب علـى "يمكن تعريف دورة حياة المنتج على أـا           
   .1" المنتج منذ تقديمه لحين لحظة استبعاده 

  :نخلص من هذا أن مفهوم دورة حياة المنتج يتضمن الـتأكيد على ما يلي          
  بالتقديم وتنتهي بالاستبعاد ؛  إن للمنتجات حياة محدودة تبد أ  -
  تختلف المبيعات من مرحلة لأخر حيث أن كل مرحلة تمثل تحديات، فرص وديدات للمؤسسة ؛ -
 ارتفاع وانخفاض الأرباح في كل مرحلة من دورة حياة المنتج ؛ -

 . يتطلب المنتج إستراتجيات تسويقية مختلفة في كل مرحلة من مراحل دورة حياته -

تتمثـل دورة حيـاة المنـتج بالمراحـل : ال المستهلك عبر مراحل دورة حياة المنتجردود أفع .ب 
التي يمر ا منذ فترة التقديم إلي السوق ولحين انتهاء مرحلة التدهور وخلال هذه المراحـل تظهـر ردود أفعـال 

 :وسلوكيات مختلفة للأفراد اتجاه اتخاذ قرار شراء منتجات وعلى النحو التالي

بما أن المنتج في هذه المرحلة جديد لا توجد لـدى الأفـراد المعلومـات الكافيـة عنـه ولم : يممرحلة التقد 
  :يسبق لهم أن قاموا بتجربته فإن ما يشعرون به اتجاه هذا المنتج سيكون على النحو التالي

  التردد في خوض التجربة والخوف منها لعدم امتلاك صورة واضحة عن المنتج؛ -
  من إمكانية اتخاذ قرار الشراء؛ الشك وعدم التأكد -
  الرغبة في التجربة دف الإطلاع والتعرف على ما هو جديد؛ -
  جمع المعلومات، السؤال وأخذ الآراء؛ -
  محاولة تكوين صورة أولية عن المنتج؛ -
  يختار أو لا يختار بانتظار الحصول على معلومات كافية؛ -
لك بمقارنتهـــا مـــع صـــور المنتجـــات البديلـــة والمعتـــاد علـــى بعـــد تكـــوين الصـــورة عـــن المنـــتج يقـــوم المســـته -

  شرائها؛
  تعزيز وتدعيم صورة المنتج؛ -
 . اتخاذ قرار شراء المنتج من قبل أعداد محدودة -

في هذه المرحلة يكـون الطلـب ارتفـع عـن المنـتج والمسـتهلك تعـرف عليـه ولكـن : مرحلة النمو 
  :ما يشعر به الأفراد يكون على النحو التالي

  الحصول على المعلومات الكافية؛ -
  تكوين صورة ملائمة للمنتج؛ -

                                           
 .13، ص )2000(الأردن،دون طبعة،  دار وائل للنشر و التوزيع،الطبعة الأولى، ،"تطوير المنتجات الجديدة" محمد إبراهيم عبيدات، 1
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  وتخلص من التردد في اتخاذ قرار الشراء؛ -
  تقليل الشك في مدى صحة اتخاذ القرار؛ -
  تحقيق التوازن النفسي الذي يستطيع من خلاله اتخاذ القرار؛ -
 .    اتخاذ قرار الشراء -

رار المبيعـــــات بالارتفـــــاع ببطـــــئ وأن ردود فعـــــل تمتـــــاز هـــــذه المرحلـــــة باســـــتم: مرحلـــــة النضـــــج 
  :المستهلك كما يلي

  الاستمرار في اتخاذ قرار الشراء؛، و التعرف على المنتج بشكل جيد -
  محاولة الصمود أمام ضغوط الحملات الترويجية للمنتجات المنافسة دف عدم استبدال المنتج؛  -
يجـة للضـغوط المسـتمرة مـن المنافسـة وظهـور منتجـات بداية التفكـير بـالتحول لمنتجـات جديـدة وهـذا نت -

 .أكثر تطورا

عندما يشـعر المسـتهلك بـأن المنـتج الـذي يشـتريه أصـبح غـير قـادر علـى إشـباع : مرحلة التدهور 
حاجاته ورغباته، ولا يستطيع تحقيـق الرضـا المطلـوب فإنـه سـيقوم بالبحـث عـن منتجـات أخـرى أكثـر تطـورا 

  :ذلك فإن ردود الفعل ستكون كما يليوتحقق له الإشباع المطلوب ل

  الرغبة في التنويع؛ -
  البحث عن منتجات جديدة؛ -
  تحول في السلوك الشرائي بشكل إيجابي اتجاه المنتجات الجديدة والمنافسة؛ -
  الامتناع والتوقف عن شراء المنتج المعتاد؛ -
  .شراء المنتجات الجديدة -
رجــة ســرعة قبــول المنــتج بواســطة المســتهلك؟ فكلمــا كــان دهــي وخلاصــة القــول، هــي الإجابــة علــى مــا   

كلمـا انتقـل المنـتج بسـرعة مـن مرحلـة التقـديم إلى , المستهلك مستعدا بشكل سـريع لقبـول المنـتج في السـوق
مرحلــة النمــو، و علــى العكــس مــن ذلــك عنــدما لا يقــوم المســتهلك بقبــول المنــتج بســرعة ذلــك مثــل أقــراص 

أخــذ هــذا المنــتج عــدد مــن الســنوات قبــل أن يســتطيع الانتقــال مــن مرحلــة  الموســيقى كبــديل للشــرائط فقــد
فمعــنى ذلــك أنــه علــى رجــل التســويق تحديــد حاجــات ورغبـــات المســتهلك قبــل . التقــديم إلى مرحلــة النمــو

كيف تتصرف المؤسسة عـبر مختلـف : وعلى ضوء هذا يتبادر لأذهاننا التساؤل التالي. مرحلة تقديم منتجاته
  .المنتجات ؟مراحل حياة 

إن كــل مرحلــة مــن مراحــل تقــديم المنــتج لهــا : ات التســويق خــلال دورة حيــاة المنــتجاســتراتيجي .ج 
شــروط ومتطلبــات، ممــا يــنعكس علــى المــزيج التســويقي، الــذي تشــكله إدارة التســويق لمواجهــة عوامــل البيئــة 

 :الخارجية والاستفادة منها
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اعتبار المنتج المقدم جديـداً، أو لكونـه يقـدم ب: المرتبطة بمرحلة تقديم المنتج اتالإستراتيجي 
  :1لأول مرة فيمكن للإدارة اختيار إستراتيجية، أو أكثر من هذه الإستراتيجيات

  يقدم المنتج الجديد بسعر مرتفع وترويج مكثف؛: إستراتيجية الكشط السريع للسوق -
  ثيف؛يقدم المنتج بسعر منخفض وترويج ك: إستراتيجية الكشط البطيء للسوق -
  يقدم المنتج بسعر منخفض وترويج كثيف؛: إستراتيجية الاختراق السريع للسوق -
  .يقدم المنتج بسعر منخفض بترويج منخفض: إستراتيجية الاختراق البطيء للسوق -

خـلال مرحلـة النمـو تسـتخدم المؤسسـة الإسـتراتيجية  :الإستراتيجيات المرتبطـة بمرحلـة النمـو 
  :2للسوق قدر الإمكان وذلك عن طريقللحفاظ على النمو السريع 

  تحسين وتطوير نوعية المنتج بإضافة خصائص جديدة للمنتج؛ -
  الدخول في أجزاء جديدة من السوق؛ -
  تزيد من تغطيتها للتوزيع وتدخل قنوات توزيع جديدة؛ -
  تتحول من إعلان إدراك المنتج إلى إعلان تفضيل المنتج؛ -
  توى التالي من المشترين الحساسين اتجاه السعر؛تخفيض الأسعار لكي تجذب المس -
تنــتهج إمّــا إســتراتيجية تعــديل الســوق، أو إســتراتيجية تعــديل : إســتراتيجيات التســويق في مرحلــة النضــج -

  المنتج أو إستراتيجية تعديل المزيج التسويقي؛
نســـحاب التـــدريجي إســـتراتيجية التـــدرج، أي الا: إســـتراتيجيات التســـويق في مرحلـــة التـــدهور والانحـــدار -

  .والتركيز على بعض القطاعات السوقية

تعـــد إســـتراتيجيات تخطـــيط تطـــوير المنتجـــات، مـــن : إســـتراتيجية تخطـــيط وتطـــوير المنتجـــات 
المسائل المهمة للمؤسسة لأن استمرار المؤسسة في السوق يتطلـب منهـا ابتكـار منتجـات جديـدة، فقبـل أن 

 .لة النضج، عليها أن تبعث منتجاً جديدا،تصل منتجاا إلى مرحلة التدهور، أي مرح

  انتشار المنتجات الجديدة وسلوك المستهلك : ثالثا

وعلـى . من وجهة النظر التسويقية، تعتـبر عمليـة قبـول أو رفـض المنتجـات الجديـدة أمـرا في غايـة الأهميـة  
عـد تطـويره و اختبـاره هذا الأساس، يهتم رجل التسويق كثيرا عند تقديمه للمنتج الجديد إلى السوق وذلـك ب

  .فنيا وتسويقيا، بمعرفة المراحل التي يمر ا المستهلك حتى يتبنى المنتج الجديد
وبنـاء علــى ذلــك، فمـن الضــروري التعــرض للنظريـات و المبــادئ الأساســية الـتي تحكــم انتشــار المنتجــات   

لمؤسســــة للبحــــث عــــن إلى أي حــــد ينبغــــي أن تتجــــه ا: الجديــــدة وذلــــك بالإجابــــة علــــى التســــاؤلات التاليــــة

                                           
 .59، ص )1999(مصر، دون طبعة،، مدخل بناء المهارات، المكتب العربي الحديث، "إدارة النشاط التسويقي"عبد السلام أبو قحف،  1
 .193، ص )2000(الأردن،دون طبعة، ،مدخل كمي و تحليلي،دار حامد للنشر،الطبعة الأولى،"التسويق إستراتيجية" محمود جاسم الصميدعي، 2
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منتجــات جديــدة مقارنــة بتطــوير المنتجــات الحاليــة ؟ وهــل ينبغــي أن تكــون المنتجــات المطــورة و المنتجــات 
الحديثة هي المسيطرة في قائمة منتجات المؤسسة التي يـتم تسـويقها؟ و هـل ينبغـي أن تكـون المؤسسـة رائـدة 

  أم تابعة فيما يتعلق بالبحث و الابتكار و التطوير؟

  اتيجية خدمات ما بعد البيع و رضا المستهلكإستر  .1

كــــل الأنشــــطة الــــتي يبــــذلها المنــــتج و الــــتي مــــن شــــاا تمكــــين "نقصــــد بخــــدمات مــــا بعــــد البيــــع           
المستهلك على الشراء و تأمين أفضل استفادة يحصل عليها من السلع و الخدمات من خـلال زيـادة المنـافع 

، و مــن هــذا نجــد أن للخدمــة دور هــام في 1"لحاجاتــه و رغباتــه  الإضــافية بحيــث تحقــق أكــبر إشــباع ممكــن
تســويق الســلع و الخــدمات، و تغطــي خــدمات مــا بعــد البيــع مجــالات متعــددة تتوقــف علــى طبيعــة الســلعة  

  .كالإصلاح أو تغيير الشكل
زيــادة تفضــيل المســتهلك لســلعة أو خدمــة معينــة دون الســلع أو الخــدمات المنافســة البديلــة، و يتوقــف   

و هناك عوامل تؤثر في نوع الخدمة المقدمة مثل طبيعـة . أداء الخدمة على طبيعة المنتجات و نوع المستهلك
و خصائص المنتج فهناك بعض المنتجات لا تحتاج إلى تركيـب و لكنهـا تحتـاج إلى صـيانة دوريـة مثـل أجهـزة 

ففـــي المؤسســـات الكـــبرى الكمبيـــوتر، بالإضـــافة لحجـــم المؤسســـة فهـــو عامـــل آخـــر يـــؤثر علـــى نـــوع الخدمـــة 
يلاحـــظ إنشـــاء وحـــدة خدمـــة مســـتقلة للإصـــلاح و الصـــيانة و يتـــوافر ـــا عديـــد مـــن المختصـــون في صـــيانة 

  .معداا و آلاا

  خاتمة
التسويقية و تأثيرها على سـلوك المسـتهلك علـى مـدى وشـكل إدراك  لاستراتيجياتمدى نجاح ا يعتمد  

 خـزون كبـير لالم تصـريف تخفـيض سـعر منـتج معـين علـى أنـه  ، فقـد يـدركالاستراتيجياتك لهذا الأخير لت
قبل عليه المستهلكين، وقد يفسر ارتفاع السعر كشيء مرتبط بارتفاع الجودة، وبالطبع علـى رجـل التسـويق ي

  .ب المستهلك لمنتجاتهنأن يسعى لمعرفة الإدراك الحقيقي من جا
لــى طريقــة تقــديمها للمســتهلك، فطريقــة يتوقــف نجــاح الكثــير مــن الســلع و الخــدمات في الســوق ع كمــا  

التقديـم تساعد على جذب انتبـاه المسـتهلك و تحسـين سمعـة المؤسســة و المنتجـات ذاـا، و كـذلك تعريـف 
المستهلك بالمؤسسة التي قدمت المنتج و هذا ما يؤكد أن إسـتراتيجيات المنـتج و سـلوك المسـتهلك يجـب أن 

ل المواصفات أو الجودة و السـعر فمسـؤولية رجـل التسـويق بشـأن ا وحدة واحدة تشممينظر إليهما على أ
 .تحديد جودة المنتج و مواعيد تسليمه للمستهلك لا تقل أهمية عن عملية تسعير هذه المنتجات النهائية

                                           
 .172، ص )2000(الأردن،  دون طبعة، ، مدخل استراتيجي، دار الشروق للنشر،"التسويق"أحمد شاكر العسكري،  1
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وخلاصة القول، إن ما يدركه الأفراد حـول الأشـياء مـن سـلع و خـدمات هـو المهـم لرجـال التسـويق، و   
و ذلـك لمــا يحــيط ــم مـن أشــياء و أحــداث قــد تتجــاوز . هــو حقيقــي بالنســبة لهــم لكـن لــيس كــل مــا يـدرك
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