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 الفصل الرابع
 مهارات التسويق الابتكاري

 مقدمـة 
 ييتطلѧب التسѧويق الابѧتكاري توافر عدد من المهارات فيمن يكون مسئولا عن أو مشترآا ف    

 تتصف وبالطبع، فإنه يمكن النظر إلى بعض هذه المهارات باعتبارها        . عملѧية التسѧويق الابتكاري    

 أنهѧا تمѧثل مهѧارات الابѧتكار أو الإبداع بشكل عام، بينما المهارات الأخرى تتصل               يبالعمومѧية، أ  

 .بالتسويق بصفة أساسية

 بشѧكل  -علѧى الأقѧل  - القѧدرة علѧى أداء شѧئ معيѧن بشѧكل متمѧيز أو        Skillويقصѧد بالمهѧارة   

 الأفراد ي يجب توافرها فيت، فѧإن مهارات التسويق الابتكاري يقصد بها القدرات ال  يوبالتالѧ . جѧيد 

 . )1( بشكل جيد-على الأقل- يتمكنوا من القيام بالتسويق الابتكاري بشكل متميز أو يلك

ѧѧارة فѧѧبق الإشѧѧد سѧѧيوق ѧѧتكر فѧѧخص المبѧѧى أن الشѧѧتاب إلѧѧذا الكѧѧن هѧѧل الأول مѧѧال ي الفصѧѧمج 

هذه المهارات وبعض .  تمكنه من أداء عمله يالتسѧويق لابد وأن تتوافر لديه عدد من المهارات الت         

 فإن ي،وبالتال. يمكѧن أن نطلѧق علѧيها مهѧارات فطѧرية، بيѧنما البعض الأخر يمثل مهارات مكتسبة               

         ѧارات التѧن المهѧى مѧداً أدنѧناك حѧالتسويق، وهى أساساً ي الشخص المبتكر في يجب توافرها فيه 

 من -بة المكتسيأ-مهѧارات فطѧرية، بيѧنما يمكѧن أن يكتسѧب الشѧخص الѧنوع الأخѧر من المهارات             

 . أو التنمية الذاتيةيأو التعلم الذات/ أو الممارسة والخبرة و/ أو التدريب و/خلال التعليم و

 نتيجة توافر -سواء الفطرية منها أو المكتسبة-وتوجѧد العديѧد مѧن هذه المهارات أو القدرات        

 .  التسويقي يمكن اعتباره مبتكرا في الشخص الذيعدد من الخصائص أو الصفات ف

 التسويق، وما ي الشخص المبتكر ف  ي يجب توافرها ف   ي يتم عرض أهم المهارات الت     وسوف

وما يرتبط بها  ( ذلك تناول طرق قياس هذه المهارات        ييرتѧبط بها من خصائص ومواصفات، ويل      

 تنمية هذه ي يمكن الاستعانة بها ف    ي، وأخѧيراً، يѧتم مناقشة الوسائل الت       )مѧن خصѧائص ومواصѧفات     

 . المهارات
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  التسويقي مهارات الشخص المبتكر ف: أولاً
 يالت) ومѧا يرتѧبط بهѧا مѧن خصѧائص ومواصѧفات           (يوجѧد العديѧد مѧن المهѧارات أو القѧدرات            

وآما سبق القول، فإن .  مجال التسويق ي الشخص حتى يمكن أن يعتبر مبتكراً ف       ييجѧب توافѧرها ف    

إلى الابتكار بشكل عام ، وإنما تمتد يبعѧض هѧذه المهѧارات لا تقتصѧر على مجال الابتكار التسويق          

 بيѧѧنما الѧѧبعض الأخѧѧر مѧѧنها يرتѧѧبط بصѧѧفة  -الѧѧخ.. ، ي، فنѧѧيتسѧѧويق-، وبصѧѧرف الѧѧنظر عѧѧن مجالѧѧه  

 . والخصائص والصفات) القدرات( عرض لأهم هذه المهارات يأساسية بالتسويق، وفيما يل

  القدرة على التوصل إلى أفكار تتصف بالأصالة -1
) فѧѧريدة( أفكѧѧار تتصѧѧف بѧѧالجدة، وغѧѧير مألوفѧѧة   ويقصѧѧد بذلѧѧك قѧѧدرة الشѧѧخص علѧѧى إيجѧѧاد  

Unique     واء ارتبطت بالموقف التسويقѧموضع الابتكار بشكل مباشر أو بشكل غير مباشر       ي، س  .

 ѧإن المبتكر التسويق    يوبالتالѧيجب أن يكون قادراً على التوصل إلى أشياء جديدة لم يسبق وأن         ي، ف 

 . توصل إليها غيره

فقد .  الشѧخص الأفكѧار المألوفѧة أو السѧابق التوصѧل إليها          وبالطѧبع، لا يعѧنى ذلѧك أن يهمѧل         

 إليه بفكرة غير يتسѧاعده مѧثل هѧذه الأفكѧار على التوصل إلى شئ جديد وغير مألوف، أو قد توح              

 سѧبق وأن توصѧل إلѧيها غѧيره، يمكن أن     ين توافѧر مѧثل هѧذه الأفكѧار المألوفѧة أو التѧ           إتقلѧيدية، بѧل     

 تشѧѧبه أو تكѧѧون قريѧѧبه مѧѧن تلѧѧك الأفكѧѧار   ي الأفكѧѧار التTo Excludeѧѧسѧѧتخدم آوسѧѧيلة لاسѧѧتبعاد  ت

فعلى سبيل المثال، إذا آان المألوف أن يتم تنشيط مبيعات المنتجات من خلال طرق مثل    . المألوفة

مѧѧثل اشѧѧتر ثѧѧلاث قطѧѧع مѧѧن  (الخصѧѧومات، وبѧѧيع عѧѧدد مѧѧن القطѧѧع أو الوحѧѧدات بسѧѧعر العѧѧدد الأقѧѧل   

 جوائز، فإن قدرة الشخص على التوصل إلى ، أو السѧحب علѧى    )صѧابون التواليѧت بسѧعر قطعتيѧن       

   ѧѧع فѧѧث يضѧѧة، بحيѧѧيدية أو المألوفѧѧاليب التقلѧѧذه الأسѧѧرفة هѧѧتأثر بمعѧѧد تѧѧالة قѧѧف بالأصѧѧار تتصѧѧيأفك 

 .  بأفكار لتنشيط المبيعات تختلف عن الأفكار المعروفةياعتباره أن يأت

  التفكيري الطلاقة ف-2
 تعѧنى القѧدرة على التوصل إلى    يوالتѧ  بالطلاقѧة،    ييجѧب أن يتصѧف تفكѧير المبѧتكر التسѧويق          

فيجب أن يكون . أآѧبر عѧدد ممكѧن مѧن الأفكѧار، وبصѧرف النظر عن إمكانية الأخذ بها من عدمها                 
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وبعد التوصل إلى أآبر .  فكѧرة تطѧرأ علѧى ذهѧنه دون تقيѧيمها       يلѧدى الشѧخص القѧدرة علѧى تقѧبل أ          

 . والتقييم) للغربلة(عدد ممكن من الأفكار، يتم إخضاعها للتصفية 

لذلѧك، فكلمѧا آѧان لѧدى الشѧخص القѧدرة علѧى التوصѧل إلѧى عѧدد آبѧير مѧن الأفكѧار المتعلقة                          

 .  معين أو مشكلة تسويقية معينة، آلما آان هذا الشخص أآثر قدرة على الابتكاريبموقف تسويق

  الإحساس بالمشاآل -3
 يوالتعمق فويقصѧد بذلѧك قدرة الشخص على الشعور بالمشكلة التسويقية، وتحديد أبعادها،            

وتѧѧبرز أهمѧѧية هѧѧذه القѧѧدرة علѧѧى وجѧѧه      . التفكѧѧير فѧѧيها، ومѧѧا يرتѧѧبط بهѧѧا مѧѧن عناصѧѧر ومتغѧѧيرات      

   ѧوص فѧتكون المشكلة فيها غير واضحة المعالم، ويعكس الموقف ي المواقف التسويقية التيالخص 

، ويكون لدى الشخص   Problem يكمѧن وراءها سبب أو مشكلة        Phenomenonمجѧرد ظاهѧرة     

 . )2( حدوث الظاهرةيحليل الموقف للتوصل إلى السبب فالقدرة على ت

فعلѧى سѧѧبيل المѧѧثال،إذا لاحѧѧظ الشѧخص تحѧѧول بعѧѧض العمѧѧلاء عѧن الѧѧتعامل مѧѧع شѧѧرآته إلѧѧى    
التعامل مع شرآة منافسة، فإن هذا التحول يعتبر ظاهرة، ويجب أن يكون لديه القدرة على دراسة   

 قѧѧد تكѧѧون ي تقѧѧف وراء الظاهѧѧرة، والتѧѧيلتѧѧوتحلѧѧيل الموقѧѧف، للتوصѧѧل إلѧѧى تحديѧѧد دقѧѧيق للمشѧѧكلة ا
مرتѧѧبطة بأسѧѧعار الشѧѧرآة أو بأسѧѧعار منافسѧѧيها، أو بموزعѧѧيها، أو غѧѧير ذلѧѧك مѧѧن عناصѧѧر المѧѧزيج   

 .  والممارسات التسويقية للشرآةيالتسويق

     ѧѧكلات التѧѧاس بالمشѧѧى الإحسѧѧدرة علѧѧذه القѧѧر هѧѧب ألا تقتصѧѧية   يويجѧѧالفعل والحساسѧѧع بѧѧتق 
 ي يحѧتمل أن تقѧع، وذلѧك قѧبل وقوعهѧا بѧѧالفعل، أ     ي المشѧكلات التѧ  تجاههѧا، وإنمѧا يجѧب أن تتضѧمن    

التنѧبؤ بمѧا يمكѧن أن يقѧع من مشكلات، بناء على دراسة وتحليل المعلومات المرتبطة بالممارسات                
 ).آمنافسيها أو الهيئات الحكومية(التسويقية للشرآة أو لجهات أخرى 

  المرونة-4
ء موضع الاعتبار من أآثر من ي إلى الش  ويقصѧد بالمѧرونة هѧنا قѧدرة الشѧخص علѧى الѧنظر             

 إطار حدود معينة أو أطر ثابتة، بحيث يتمكن الشخص من التوصل إلى       يوعѧدم التفكير ف    زاويѧة، 

 .)3(فكار جديدة وغير تقليديةأ
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 ، Shoe Laceفعلى سبيل المثال، إذا طلب من الشخص أن يذآر استخدامات رباط الحذاء 

 تѧѧتوافر فѧѧيه هѧѧذه يربط الحѧѧذاء، بيѧѧنما الشѧѧخص المبѧѧتكر الѧѧذ سѧѧيجيب أنѧѧه لѧѧيفѧѧإن الشѧѧخص التقلѧѧيد

 ي فهربѧط مجموعѧة أوراق، وضع  : القѧدرة، سѧيذآر عѧددا آبѧيرا مѧن الاسѧتخدامات قѧد يكѧون مѧنها                

رجѧѧل أ، لتعلѧيق لوحѧة، ربѧط    ي رسѧم شѧكل هندسѧ   يآفاصѧل، اسѧتخدامه فѧ   ) مفكѧرة (آѧتاب أو أجѧنده   

           ѧب فѧل ثقѧا، لعمѧد رفعهѧروال بعѧبقطعة معدنية مستديرةيباط الحذاء ينتهإذا آان ر ( ورقة   يالس ( ،

، لربط صنبور لمنع تسرب المياه، ) آحبل غسيل قصيريأ(آѧيد لحقيѧبة، لنشѧر مѧنديل حѧتى يجف           

ويمكن لمثل ).  سم مثلا25 أو   20 حدود   ي ف -لѧتحديد طѧول أو عѧرض مسѧاحة صѧغيرة            (آمقѧياس   

 .  ذآر استخدامات عديدة أخرىيهذا الشخص المبتكر أن يستطرد ف

وبالطѧبع، فѧإن وجѧود مجموعѧة مѧن الأشѧخاص المبتكريѧن مع بعض، وتوافر صفة المرونة               

 ѧن أن يتولد عنه العديد من الأفكار المتعلقة بالاستخدامات سالفة الذآر، من                يفѧم، يمكѧير لديهѧالتفك 

 .)4( يخلال جلسات مثل جلسات الانطلاق الفكر

  حب الاستطلاع -5
ѧѧيويعن ѧѧتكر لا بѧѧخص المبѧѧك أن الشѧѧذل  ѧѧب فѧѧتطلاع، ويرغѧѧباً للاسѧѧون محѧѧرفة يد أن يكѧѧالمع 

 .  هذا المجاليوالتعلم باستمرار، ولا يتوقف عند حد معين ف

فعلѧѧى سѧѧبيل المѧѧثال، إذا نمѧѧا إلѧѧى علمѧѧه أن هѧѧناك أصѧѧوات تѧѧنادى بتكويѧѧن جمعѧѧية لحمايѧѧة          

      ѧند تلقѧتوقف عѧلا يѧتهلكين، فѧير فيها، وإنما يتعدى ذلك إلى ال   يالمسѧة والتفكѧذه المعلومѧبحث عن  ه

بما -قد تكون هناك وقائع من شرآات   (ماهѧية هѧذه الأصѧوات، ولمѧاذا تѧنادى بتكويѧن هذه الجمعية               

  ѧѧرآة التѧѧيها الشѧѧبار    يفѧѧع الاعتѧѧخص موضѧѧا الشѧѧل بهѧѧذه     - يعمѧѧثل هѧѧود مѧѧناداة بوجѧѧى المѧѧأدت إل 

 أن  يقود هذه الدعوة، وما النوايا المبيتة تجاه شرآات الأعمال، ومتى يتوقع          ي، ومѧن الѧذ    )الجمعѧية 

 يحرص مثل هذا ي أولويات العمل بها، وغير ذلك من المعلومات الت     يتتكون هذه الجمعية، وما ه    

 . الشخص على الحصول عليها

 : ي المثابرة وقبول التحد-6
 موضع ي الموقف التسويقيويقصѧد بذلѧك أن يصѧر الشѧخص المبѧتكر علѧى تحقѧيق الهدف ف           

 طريق ذلك، ولا يسلم بسهولة أو يتنازل عما يالاعتѧبار، ويѧتخطى أيѧة عقѧبات أو معوقѧات تقѧف ف       
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بل إن .  بتحقيق جزئية صغيرة من الهدفييѧريد أن يصѧل إلѧيه، فѧلا يѧتطرق إلѧيه الѧيأس، ولا يكتف          

 موقف معين يزيد من إصراره وتصميمه على التوصل إلى حلول للمشاآل ، أو التعامل يالفشل ف 

 . مع الموقف موضع الاعتبار

  الفعال القدرة على الاتصال-7
 القدرة على الاتصال الفعال مع الآخرين، حيث عادة ييجѧب أن يتوافر لدى المبتكر التسويق   

، لا بد وأن تتوافر يوبالتال. مѧا تتطلѧب عملѧية التسѧويق الابѧتكاري العمѧل ضمن مجموعة أو فريق       

لѧدى الشѧخص القѧدرة علѧى التعبѧير عѧن أفكѧاره بوضѧوح، ومѧراعاة خصѧائص مѧن ينقل إليهم هذه                

فكѧѧار، واسѧѧتخدام الوسѧѧيلة المناسѧѧبة لѧѧنقلها، واختѧѧيار التوقيѧѧت المناسѧѧب لذلѧѧك، وتفهѧѧم مصѧѧادر        الأ

 يمكѧن أن تؤثѧر علѧى فعالѧية اتصاله بالآخرين،         ي التNoise  ѧ) الضوضѧاء (التشѧويش أو الشوشѧرة      

     ѧيلها، وتلقѧة تقلѧيرها، وإحداث التغييرات المطلوبة               يومحاولѧن، وتفسѧبل الآخريѧن قѧل مѧردود الفع 

ѧѧيما يѧѧدرات  إريد فѧѧن القѧѧك مѧѧير ذلѧѧات ، وغѧѧى الإنصѧѧدرة علѧѧذه، والقѧѧال هѧѧردود الأفعѧѧبقاً لѧѧاله طѧѧيص

 . اللازمة لجعل الاتصال بالآخرين اتصالا فعالا يحقق هدفه

، وإنما  ي المبتكر التسويق  يسالفة الذآر ف  ) القدرات(ولا تقتصر الحاجة إلى توافر المهارات       

 . )5(امةيحتاج إلى الكثير منها المبتكرون بصفة ع

 تتعلق بخلفية   يوبالإضافة إلى القدرات السابقة، فإن هناك بعض الخصائص أو الصفات الت          

 : يومن هذه الخصائص ما يل. المبتكر فيما يتعلق بالتسويق بجوانبه المختلفة

الإلمѧѧام بالأسѧѧس والمѧѧبادئ العلمѧѧية للتسѧѧويق ومѧѧا يتضѧѧمنه مѧѧن عناصѧѧر آѧѧالإعلان والبѧѧيع           -  1

 ѧيط  يالشخصѧالمبيعات، وتطوير المنتجات، والتسعير، والتوزيع وبحوث التسويق،        ، وتنش 

 . يوالتسويق الاستراتيج

 الإلمѧѧام بѧѧتجارب شѧѧرآات  -علѧѧى الأقѧѧل- مجѧѧال ممارسѧѧة الأنشѧѧطة التسѧѧويقية أو  يلخѧѧبرة فѧѧ  ا-  2

 .  مجال التسويق بأبعاده المختلفةيومنظمات مختلفة ف

 تبنتها وطبقتها المنظمات سواء     ي الت -لى وجه الخصوص   ع -الإلمѧام بالابѧتكارات التسويقية        -  3

 ѧيف      ѧناعة التѧال الصѧي مج        ѧرآة التѧيها الشѧل فѧي تعم  ѧناعات أخرى ذات    ي ينتمѧيها، أو صѧإل 
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   ѧѧتائج التѧѧا، والنѧѧرة بهѧѧير مباشѧѧرة أو غѧѧلة مباشѧѧذه  يصѧѧنظمات لهѧѧل المѧѧت، وردود فعѧѧتحقق 

 إليها الشخص ي ينتمي التالنتائج، وبصرف النظر عما إذا آانت هذه المنظمات داخل البلد     

 . عربية أو أجنبية- بلاد أخرى يأو ف

 ي يعمل بها، والعملاء الذين تتعامل معهم الشرآة، ومنافسيها فيمعѧرفة آѧل مѧن الشѧرآة الت       -  4

 Cs Company , Customers) (& Competitors 3السѧوق، أو مѧا يطلѧق علѧيه ألѧـ      

 . تتوافر لدية المعلومات اللازمة عنهايأ

الإلمѧام بالمتغѧيرات البيئѧية المخѧتلفة مѧن اقتصѧادية وتنافسѧية وسياسѧية وقانونѧية وتكنولوجية               -  5

 ظلهѧا الشѧرآة، والتأثѧيرات المتѧبادلة بيѧنها وبين      ي تعمѧل فѧ   يالѧخ التѧ   .. واجتماعѧية وثقافѧية     

 . أنشطة الشرآة، وبصفة خاصة أنشطة التسويق
 أنه لا بد وأن يكون المبتكر مشبعا بالتسويق،   وفѧى آلمѧات قليلة، فإن الخلفية التسويقية تعنى        

 . وهاضماً له، ومتعايشا معه

، والصفات والخصائص المتعلقة )القدرات(وفضѧلا عمѧا سѧبق عرضѧه لكѧل مѧن المهѧارات              

 لا بد يبالخلفѧية التسѧويقية للمبѧتكر موضѧع الاعتبار، فإن هناك عدداً من الخصائص الشخصية الت         

 : يص أهمها ما يل مثل هذا الشخيمن توافرها ف

  Independent Personality الشخصية المستقلة -1
. ويقصѧد بهѧا أن تكون أراء وأفكار وتصرفات الشخص غير متأثرة بدرجة آبيرة بالآخرين               

 ѧه مختلفا عن الآخرين ، ولا يقول وأنا آذلك    يوبالتالѧبر نفسѧه يعتѧفإن Mee Too  ًوإلا آان تابعا ،

Dependent . 

 Riskمخاطرة  الميل إلى ال-2
 يمѧيل إلѧى تحمѧل المخاطѧرة، وإن آѧان لا بѧد أن تѧتوافر لديѧه القدرة على          يفالمبѧتكر التسѧويق   

 Risk - Return العلاقѧة بيѧن المخاطѧرة والعائد    يويعѧتقد تمامѧاً فѧ   . تقديѧر درجѧة هѧذه المخاطѧرة    

Relationship نه آلما زادت درجة المخاطرة، آلما زاد العائد المتوقع منهاإ ، حيث.  
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  الثقة بالنفس -3
 واثقѧѧاً بدرجѧѧة آبѧѧيرة مѧѧن نفسѧѧه، ومѧѧن قدرتѧѧه علѧѧى تحقѧѧيق ييجѧب أن يكѧѧون المبѧѧتكر التسѧѧويق 

 نتيجة لعدم القدرة  Frustrationويجѧب ألا تهѧتز هѧذه الثقة أو يصاب الشخص بالإحباط    . أهدافѧه 

       ѧه فѧيق أهدافѧى تحقѧاب وراء  موقف معين، حيث يجب أن تكون لديه القدرة على معرفة الأسب        يعل

 .  المواقف اللاحقةيذلك، ومحاولة تجنبها ف

  الميل إلى الجدل -4
 فѧѧيما قѧѧد يعѧѧتقد الآخѧѧرون بأنѧѧه غѧѧير قѧѧابل   Argument إلѧѧى الجѧѧدل ييمѧѧيل المبѧѧتكر التسѧѧويق

 صحة مثل ي وقد يشكك فله، فإنѧه يثѧير التسѧاؤل حو   يوبالتالѧ . للجѧدل، أو يعتѧبرونه مѧن المسѧلمات       

 تكѧѧون العملѧѧية  يأ(حظѧѧة أن الجѧѧدل هѧѧنا لا يكѧѧون لمجѧѧرد الجѧѧدل      هѧѧذا، مѧѧع ملا . هѧѧذه المسѧѧلمات 

، وإنما يكون الجدل بهدف التوصل إلى أفكار أو علاقات جديدة، أو قضايا مختلفة عما     )سفسطائية

فإذا ما آانت .  العѧناد أو الإصѧرار علѧى الجدل   يومѧع ذلѧك، فѧإن هѧذه الصѧفة لا تعنѧ           . هѧو معѧروف   

وبالطبع، هناك فرق بين أن   . ويبررها بشكل مقنع، فإنه يقبلها    وجهѧة الѧنظر الأخرى لها ما يؤيدها         

 دون نقاش أو جدل، وبين أن يقبلها بعد ييقѧبل الشѧخص ما تم التعارف عليه ، أو المسلمات آما ه    

 . نقاش أو جدل، وبين أن يقبلها بعد نقاش وجدل واقتناع بها

  تجنب الروتينيات -5
 مجال العمل ي أو رتيب سواء فيل ما هو روتينويقصѧد بها محاولة الشخص الابتعاد عن آ   

وفى نفس الوقت، فإن المبتكر .  ذلكي بل ورغبته المستمرة ف - آلمѧا أمكѧنه ذلѧك      -أو خѧارج نطاقѧه      

 .  آل ما هو جديد ومتغير ومتجددييميل إلى ويرغب ف

، وما يرتبط بها ي المبѧتكر التسويق يالواجѧب توافѧرها فѧ   ) القѧدرات (وبعѧد عѧرض المهѧارات      

، Personal خصائص وصفات تتعلق بكل من الخلفية التسويقية للشخص، وجوانب شخصية       مѧن 

وتلѧѧك الخصѧѧائص  ) القѧѧدرات(آѧѧيف يمكѧѧن قѧѧياس هѧѧذه المهѧѧارات    :  يѧѧثار هѧѧو يفѧѧإن التسѧѧاؤل الѧѧذ  

 والصفات؟

 . من الفصلي القسم التاليوسيتم الإجابة عن هذا التساؤل ف
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 طرق قياس مهارات التسويق الابتكاري :  ثانيا
 يجب يتعتѧبر عملѧية قѧياس مهѧارات التسويق الابتكاري والخصائص والصفات الأخرى الت       

   ѧرها فѧويق    يتوافѧتكر التسѧدر آبير من الأهمية، حيث يتوقف عليها قدرة المنشأة على          ي المبѧى قѧعل 

 .  لها من عدمهياختيار وتعيين الأشخاص الذين يقودون عملية الابتكار التسويق

شѧѧأنه فѧѧى ذلѧѧك شѧѧأن قѧѧياس -ه المهѧѧارات والخصѧѧائص والصѧѧفات ولا شѧك أن قѧѧياس مѧѧثل هѧѧذ 

 .  ليس بالأمر اليسير، ولكنه ليس بالمستحيل-الكثير من المهارات والخصائص والصفات

 يوهѧناك أآѧثر مѧن طѧريقة لمѧثل هѧذا القѧياس، يمكѧن أن تختار المنشأة واحدة أو أآثر منها ف                

ن إ المائة، حيث يلقياس بشكل صحيح مائة فوبالطبع، لا تضمن هذه الطرق أن يتم ا  . هѧذا المجال  

ولكن، آلما تم اختيار الطريقة الملائمة،  .  تؤثر على عملية القياس    يهناك العديد من المتغيرات الت    

هذا المجال، وغير متحيزين بشكل أو بآخر، وتم إجراؤها ي وتѧم الاسѧتعانة بأشѧخاص متمرسѧين ف       

 ѧبار           يفѧع الاختѧخص موضѧبة للشѧية بالنسѧروف طبيعѧابه ذلك من عوامل، فإنه     ظѧا شѧراعاة مѧوم ،

، ويمكѧѧن الاعѧѧتماد علѧѧيها   Validيѧѧتوقع أن تكѧѧون نتѧѧيجة القѧѧياس أقѧѧرب مѧѧا تكѧѧون إلѧѧى الصѧѧحة         

Reliable  . 

الطѧѧرق المباشѧѧرة،  : ويمكѧѧن تقسѧѧيم طѧѧرق القѧѧياس موضѧѧع الاعتѧѧبار إلѧѧى مجموعتيѧѧن همѧѧا        

ضѧѧمنها آѧѧل مѧѧن    تتي عѧѧرض مختصѧѧر لѧѧبعض الطѧѧرق التѧѧ    يوفѧѧيما يلѧѧ .والطѧѧرق غѧѧير المباشѧѧرة  

 . المجموعتين

 Direct الطرق المباشرة -1
تقѧوم الطѧرق المباشѧرة علѧى قѧياس المهѧارات والخصѧائص والصѧفات بشѧكل مباشر، بحيث             

 . عادة ما يدرك الشخص موضع القياس ما المطلوب قياسه

 أآѧѧѧثر الطѧѧرق المباشѧѧѧرة  Questionnairesويعتѧѧبر الاستقصѧѧاء باسѧѧѧتخدام قوائѧѧم الأسѧѧئلة     

   ѧيوعاً فѧتخدام  يشѧن طريقة آالمقابلة الشخصية،               .  الاسѧثر مѧتخدام أآѧطتها باسѧياس بواسѧن القѧويمك

 القياس موضع الاعتبار من ي ف)6(غير أنه عادة ما تستخدم المقابلة الشخصية. والѧبريد، والتلѧيفون   

خѧلال قوائѧم الأسѧئلة، وذلѧك للمتقدميѧن مѧن خѧارج المنشѧأة لشѧغل وظѧائف تتطلب توافر المهارات                    
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 اللازمѧة للتسѧويق الابѧتكاري، أو لمن يتم ترشيحهم للعمل بمثل هذه الوظائف من داخل                  والصѧفات 

 . المنشأة

ويجѧب الاهѧتمام بتصѧميم قائمѧة الأسѧئلة بحيѧث تمكѧن مѧن قياس المهارات والصفات موضع          

 . الاعتبار بشكل سليم

        ѧئلة التѧن الأسѧدد مѧى عѧة علѧتوى القائمѧمهارة  تعكس الإجابة عن آل منها مدى توافريوتح 

           ѧثر فѧنة أو أآѧفة معيѧنة أو صѧع القياس     يمعيѧخص موضѧفعلى سبيل المثال، إذا آانت المهارة .  الش

     ѧها هѧراد قياسѧيالم    ѧة فѧيه عدد من الأسئلة ، وذآر عدد من الإجابات         ي الطلاقѧن توجѧير، يمكѧالتفك 

  :يالبديلة لكل منها، وذلك على النحو التال

جهѧة مشѧكلة تسѧويقية معيѧنة أو موقف        فكѧرة تطѧرأ علѧى ذهѧنك لموا         يهѧل تقѧبل أ        -

  معين؟يتسويق

 لا    نعم 

، فهѧل تقوم بتقييم الفكرة فوراً، والإبقاء عليها أو استبعادها طبقاً     )نعѧم (إذا آانѧت الإجابѧة       -

 لهذا التقييم، أم تحتفظ بها لحين التوصل لأآبر عدد ممكن من الأفكار، ثم تقوم بتقييمها؟ 

  أقوم بتقييم الفكرة فوراً �
 . أحتفظ بها لحين تجميع أآبر عدد ممكن من الأفكار، ثم أقوم بتقييمها �

وبѧѧѧنفس الطѧѧѧريقة، يمكѧѧѧن تصѧѧѧميم قائمѧѧѧة أسѧѧѧئلة لقѧѧѧياس المهѧѧѧارات الأخѧѧѧرى، والصѧѧѧفات          

والخصѧائص المѧتعلقة بالخلفѧية التسѧويقية للشѧخص موضѧع القياس، وآذلك تلك المتعلقة بالجوانب         

 . الشخصية

 تتضمن أسئلة لقياس مدى توافر يذجاً لمثل هذه القائمة، والتنمو) 4/1(ويتضѧمن شكل رقم    

لѧѧيه إ توجѧѧه ي الشѧѧخص الѧѧذ ي فѧѧ- التفكѧѧيريبخѧѧلاف الطلاقѧѧة فѧѧ -بعѧѧض هѧѧذه المهѧѧارات والصѧѧفات   

 . الأسئلة
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 معين، فهل تميل إلى إيجاد أفكار ي إذا واجهѧت مشѧكلة تسѧويقية معيѧنة أو موقف تسويق         -1

 مشكلة أو الموقف، أم تفضل الأفكار المعروفة والمألوفة؟ جديدة وغير مألوفة للتعامل مع ال

 أميل إلى إيجاد أفكار جديدة وغير مألوفة  ⇐

 أفضل الأفكار المعروفة والمألوفة ⇐

 معيѧѧن أو مشѧكلة تسѧѧويقية معيѧنة، فهѧѧل   ي موقѧف تسѧويق  ي فѧѧي إذا طلѧب مѧنك إبѧѧداء الѧرأ   -2

 ر فيه أو فيها من زاوية معينة ؟ تنظر إلى الموقف أو المشكلة من أآثر من زاوية، أم تفك

  الموقف أو المشكلة من أآثر من زاوية ىلإأنظر  ⇐

  الموقف أو المشكلة من زاوية معينة أو واحدة  يأفكر ف ⇐

  المعرفة والتعلم باستمرار؟ ي حد يتوافر لديك حب الاستطلاع والرغبة في إلى أ-3

 إلى حد آبير  ⇐

 إلى حد ما  ⇐

 آرإلى حد لا يكاد يذ ⇐

 يواجهك حتى إذا ي الموقف الذي هѧل تصѧر علѧى تحقѧيق الهدف المراد الوصول إليه ف         -4

 قابلتك معوقات أو صعوبات ؟ 

 لا  ⇐    نعم ⇐

 ي مجال الصناعة الت   ي طبقتها المنظمات ف   ي هѧل لديѧك إلمѧام بالابѧتكارات التسѧويقية الت           -5

 تعمل بها شرآتكم؟ 

 لا ⇐   نعم ⇐
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  التوصل إلى أفكار معينة أو أراء معينة؟ يبالآخرين ف درجة تتأثر ي إلى أ-6

 بدرجة آبيرة  ⇐
 بدرجة متوسطة ⇐
 بدرجة محدودة  ⇐

  تقوم بها ؟ ي التصرفات التي حد تتأثر بالآخرين في إلى أ-7

 بدرجة آبيرة  ⇐
 بدرجة متوسطة ⇐
 بدرجة محدودة  ⇐

 
 ) 4/1(شكل رقم 

 لابتكاري نموذج قائمة أسئلة لقياس مهارات التسويق ا
 والخصائص والمواصفات الأخرى

 لكѧѧل المهѧѧارات  Comprehensiveوبالطѧѧبع، فѧѧإن القائمѧѧة سѧѧالفة الذآѧѧر لا تعتѧѧبر شѧѧاملة   

 .  تعرض لبعض الجوانب أو لأمثلة منهايوالصفات والخصائص المطلوب قياسها، وإنما ه

       ѧوات التѧن الخطѧدد مѧناك عѧيوه    ѧبع فѧا تتѧادة مѧم الأسئلة عمو  ي عѧميم قوائѧآذلك فإن . ماً تص

 ѧѧد التѧѧن القواعѧѧدداً مѧѧناك عѧѧيه ѧѧراعاتها فѧѧب مѧѧاً   ي يجѧѧكالا وأنواعѧѧناك أشѧѧا أن هѧѧميم، آمѧѧذا التصѧѧه 

 ، والأسئلة Closed-Ended والأسئلة المغلقة Open-Endedللأسѧئلة، فهناك الأسئلة المفتوحة    

 ѧيالت           ѧئلة التѧياس، والأسѧى مقѧتها علѧاس إجابѧوأسئلة الترتيب  يمكن اختيار أآثر من إجابة لها، ي تق

Rank-Order   ير ذلك من الأنواع، التѧهذا الفصلي تخرج مناقشتها عن نطاق العرض في، وغ )

7( . 

 القياس يمكن أن تعطى للشخص يهѧذا، وآمѧا سѧبق ذآѧره، فѧإن قائمѧة الأسѧئلة المسѧتخدمة ف             

 يأ(ة  حضور ممثل للشرآيالمعѧنى لѧيقوم بتعبئѧتها وحده داخل الشرآة، أو  يتم ملؤها بواسطته ف              
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، أو يѧتم توجѧيه الأسѧئلة إلѧيه مѧن خѧلال المقѧابل، ويقوم المقابل بتسجيل الإجابات                    )مقابلѧة شخصѧية   

 . بنفسه

 الاسѧѧتخدام، وعѧѧدم يالسѧѧهولة فѧѧ: وعلѧѧى الѧѧرغم ممѧѧا تتمѧѧيز بѧѧه هѧѧذه الطѧѧريقة مѧѧن مѧѧزايا مѧѧثل 

         ѧة فѧبرات متخصصѧى خѧة إلѧابلات الشخصية، وسهولة تبويب الإجابا          يالحاجѧراء المقѧة إجѧت  حال

 يتم تحملها عند استخدامها،    يللوصѧول إلѧى استنتاجات معينة، وانعكاس ذلك على قلة التكاليف الت           

 يخضع يفإنهѧا تعѧانى مѧن عѧدد مѧن العيوب أهمها احتمال التحيز المقصود من جانب الشخص الذ       

    ѧѧات لكѧѧى إجابѧѧث يعطѧѧياس بحيѧѧائص      يللقѧѧارات والخصѧѧر المهѧѧن توافѧѧرتفع مѧѧتوى مѧѧس مسѧѧتعك 

وإن آѧѧان يѧتم محѧاولات لتجنѧѧب ذلѧك مѧن خѧѧلال إعطѧاء الشѧخص تعلѧѧيمات ،       . وبѧة والصѧفات المطل 

ن أوالتأآѧيد علѧى أنѧه يجѧب أن يكѧون صѧادقا مѧع نفسه، وأهمية ذلك بالنسبة له وبالنسبة للشرآة، و        

ولا شѧѧك أن بعѧѧض الأشѧѧخاص   .  يѧѧتم بهѧѧا ذلѧѧك  ي تحديѧѧد الكيفѧѧية التѧѧ  ين تسѧѧتخدم فѧѧ أالنѧѧتائج يمكѧѧن  

آذلѧك، يمكѧن اسѧتخدام أسئلة    . لѧيمات ، ولكѧن الѧبعض الأخѧر لا يسѧتجيب      يسѧتجيبون جѧيداً لهѧذه التع      

 موضѧѧع معيѧѧن مѧѧن ي حيѧѧث يѧѧتم توجѧѧيه السѧѧؤال بصѧѧياغة معيѧѧنه فTrap Questions ѧѧالمصѧѧيدة 

القائمѧة، ثѧم يѧتم تكѧرار السѧؤال بصѧياغة أخرى، أو توجيه سؤال ذات صلة، بحيث تكشف الإجابة              

لشѧخص المجيب، وذلك بمقارنة إجاباته على نفس   عѧن مѧثل هѧذا السѧؤال أو الأسѧئلة مѧدى صѧدق ا               

 ѧيالش        ѧلة فѧياء ذات الصѧثر من موضع من القائمة      يء أو الأشѧومع ذلك يوجد بعض الأشخاص  .  أآ

الذيѧѧن تѧѧتوفر لديهѧѧم القѧѧدرة علѧѧى ملاحظѧѧة ذلѧѧك عѧѧند الإجابѧѧة عѧѧن الأسѧѧئلة، أو يكѧѧون هѧѧناك تناسѧѧق    

Consistencyك عيبا آخر إلى هذه الطريقةويضيف ذل.  الإجابات يرجع لعامل الصدفةي ف . 

  الطرق غير المباشرة -2
الصفات  (Variables على محاولة قياس المتغيرات      Indirectتقوم الطرق غير المباشرة     

بشكل غير مباشر، بحيث لا يشعر الشخص موضع ) والقѧدرات الخاصѧة بالتسويق الابتكاري مثلا    

بأنѧѧه هѧѧو نفسѧѧه الشѧѧخص    ) يل المѧѧثالعلѧѧى سѧѧب -أو موضѧѧع قѧѧياس القѧѧدرات والصѧѧفات    (الاختѧѧبار 

    ѧѧل شѧѧول أو بفعѧѧه، بقѧѧن نفسѧѧبر عѧѧه يعѧѧتهدف، أو أنѧѧيالمس  ѧѧتخدم فѧѧن أن يسѧѧريح يمكѧѧكل صѧѧيء بش 

 . التوصل إلى الحكم عليه بطريقة أو بأخرى
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 أو غѧѧѧѧѧير موجهѧѧѧѧѧه Depth Interviewsوعѧѧѧѧѧادة مѧѧѧѧѧا تسѧѧѧѧѧتخدم المقѧѧѧѧѧابلات المѧѧѧѧѧتعمقة 

Unstructured      ѧية فѧريقة أساسѧانات والمعلومات المطلوبة بطريقة غير  الحصول على البيي آط

 إطار ي فProjective Techniques  وفѧى بعѧض الأحѧيان، تسѧتخدم أسѧاليب الإسѧقاط      . مباشѧرة 

 . هذه المقابلات

 يوبالѧرغم مѧن أن آѧلا مѧن المقѧابلات المѧتعمقة وأسѧاليب الإسѧقاط تسѧتخدم بصѧفة أساسѧية ف            

 قѧѧياس بعѧѧض الصѧѧفات يامها آذلѧѧك فѧѧ، إلا أنѧѧه يمكѧѧن اسѧѧتخد Motivationالكشѧѧف عѧѧن الدوافѧѧع 

 . والقدرات بما فيها تلك المتعلقة بالتسويق الابتكاري

 .  عرض مختصر لكل من المقابلات المتعمقة وبعض أساليب الإسقاطيوفيما يل

  المقابلات المتعمقة -أ
 مقابلة تتم مع شخص بطريقة غير موجهة        -يشكلها الأساس  - ييقصد بالمقابلات المتعمقة ف   

  ѧيكلة نسبياً، بحيث يتم فتح موضوع للحديث مع المقابل  أو غѧير مهInterviewee أو توجيه أسئلة 

بحيѧث تقѧود الإجابѧة عѧن سѧؤال إلѧى توجيه سؤال آخر، مع مراعاة ألا يكون للموضوع المطروح                

    ѧئلة التѧتم توجيهها علاقة مباشرة مع الش   يأو للاسѧء المراد قياسه، أو تفصح بشكل مباشر عنهي ي .

 ثم يقوم -حسѧب الحالѧة  - يѧتلقاها  ي بتسѧجيل الحديѧث أو الإجابѧات التInterviewer    ѧ المقѧابل    ويقѧوم 

 . ء المراد قياسهيبتحليلها، والتوصل إلى استنتاجات بشأن الش

فعلѧѧى سѧѧبيل المѧѧثال، إذا آѧѧان الهѧѧدف هѧѧو قѧѧياس مѧѧدى توافѧѧر عѧѧدد مѧѧن القѧѧدرات أو الصѧѧفات    

 يولنفرض أن القدرة المراد قياسها ه    . الاعتبار الشخص موضع    يالمѧتعلقة بالتسويق الابتكاري ف    

-فيمكѧن للمقѧابل أن يعѧرض مشѧكلة لشرآة ما أو لجهة ما       . التوصѧل إلѧى أفكѧار تتصѧف بالأصѧالة         

 على اقتراح أفكار أو حلول  -ويشѧجعه - ويطلѧب مѧن الشѧخص        -سѧواء حدثѧت بѧالفعل أو افتراضѧية        

 . تتعلق بتلك المشكلة

تلѧو أخѧرى، وذلѧك دون التعلѧيق علѧيها أو تقييمها، ولكن      ويسѧجل المقѧابل هѧذه الأفكѧار فكѧرة         

وبعد انتهاء المقابلة، . يقتصѧر دوره علѧى تشѧجيع الشѧخص الأخѧر، وتهيئة الجو له للإدلاء بأفكاره      

فإذا . أو الحلول إلى تقليدية أو  مألوفة، وغير تقليدية وتتسم بالجدة      / يقѧوم المقابل بتبويب الأفكار و     
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أو الحلѧول تقلѧيدية، آѧان الاستنتاج أن الشخص لا تتوافر لديه القدرة على     / آانѧت جمѧيع الأفكѧار و      

أو / فإذا آانت جميع أو غالبية الأفكار و. التوصѧل إلѧى أفكѧار تتصѧف بالأصѧالة، والعكѧس صحيح           

 . الحلول غير تقليدية، فمعنى ذلك أن الشخص تتوافر فيه القدرة موضع القياس

            ѧلوب لقѧس الأسѧيق نفѧتم تطبѧن أن يѧدرات والصفات الأخرى المتعلقة بالتسويق       ويمكѧياس الق

 . الابتكاري، مع تغيير المشكلة المعروضة أو إضافة أبعاد أخرى إليها

 يكون أهمها تجنب   ي تترتب على استخدام المقابلات المتعمقة، والت      يبالѧرغم مѧن المѧزايا الت      

نب خفية لديه، فإن  المقصѧود مѧن المقابل، أو تجنب عدم الكشف عن جوا           ي الشخصBias  ѧالتحѧيز   

       ѧل التѧض العوامѧناك بعѧن استخدامها       يهѧد مѧد تحѧومن هذه العوامل صعوبة إيجاد المقابل الجيد      .  ق

     ѧيز فѧتمرس، والتحѧيوالم      ѧات التѧيانات والمعلومѧير البѧتكلفة العالية     ي تفسѧيها، والѧول علѧتم الحصѧي 

 . )8(لإجراء مثل هذه المقابلات

  أساليب الإسقاط -ب
) يالسѧѧرير  (ي مجѧѧال علѧѧم الѧѧنفس الإآلينيكѧѧ    ي فѧѧ -ولا زالѧѧت -سѧѧقاط  اسѧѧتخدمت أسѧѧاليب الإ  

Clinical Psychology . ѧѧاليب فѧѧذه الأسѧѧتخدام هѧѧن اسѧѧدف مѧѧن الهѧѧن يويكمѧѧق مѧѧوض أعمѧѧالخ 

      ѧѧعور الحقيقѧѧياس الشѧѧك لقѧѧرة، وذلѧѧرة أو المباشѧѧتجابات الظاهѧѧرد الاسѧѧيمجѧѧع ي، والمعانѧѧوالدواف 

 ي إلѧى حقѧيقة أن الأفراد غالباً ما لا يرغبون ف   اسѧتخدام هѧذه الأسѧاليب   يويѧرجع السѧبب فѧ     . الفعلѧية 

التعبѧير عѧن حقѧيقة شѧعورهم، أو أنهم لا يستطيعون التعبير عنه، أو أنهم غير مدرآين لذلك لسبب       

 قѧѧياس القѧѧدرات والصѧѧفات ذات الصѧѧلة    يويمكѧѧن أن تسѧѧتخدم بعѧѧض هѧѧذه الأسѧѧاليب فѧѧ    . أو لآخѧѧر

رة عن هذه القدرات والصفات، يمكن قياسها   فѧبدلاً مѧن توجѧيه الأسѧئلة مباشѧ         . بالتسѧويق الابѧتكاري   

 حالة ي يمكن أن يحدث في القياس الذيعѧن طريق مثل هذه الأساليب، حيث يمكن تلافى التحيز ف      

 . توجيه الأسئلة بطريقة مباشرة عن هذه القدرات والصفات

-Wordاختبارات العلاقة بين الكلمات : وهѧناك أآѧثر مѧن أسѧلوب من أساليب الإسقاط منها     

Association Tests    صѧل والقصѧال الجمѧوإآم ،Sentence and Story Completion  ،

 الخاضع للاختبار، ورواية Drawings، ورسومات Photo Sortsالصѧور  ) تصѧنيف (وتبويѧب  

 .)Third Person Technique)9، وأسلوب الطرف الثالث Story Tellingالقصص 
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 الكشف عن الدوافع والاتجاهات ية فوبالѧرغم مѧن أن هѧذه الأسѧاليب تسѧتخدم بصѧفة أساسѧي            

 يالحقيقѧية للأفѧراد، فإنѧه يمكѧن إدخѧال عѧدد مѧن الѧتعديلات علѧى بعضѧها، حتى يمكن استخدامها ف                

 . قياس مهارات التسويق الابتكاري

                   ѧص فѧل والقصѧال الجمѧلوب إآمѧتخدام أسѧن اسѧثال، يمكѧبيل المѧى سѧض هذه   يفعلѧياس بعѧق 

للقياس بعدد من الجمل الناقصة أو بقصة غير مكتملة،       المهѧارات والصѧفات، حيث يُزود الخاضع        

فإذا آان المراد قياسه هو القدرة على مواصلة . ويطلѧب مѧنه إآمال الجمل أو القصة آما يراها هو     

 تتضمن وجود ي فيمكن أن يعطى الشخص عدداً من الجمل الت  -علѧى سѧبيل المثال    -تحقѧيق الهѧدف     

ومن هذه . ب من الشخص موضع الاختبار إآمالها   ، ثم يطل  يعقѧبة أو عقѧبات أمام شخص افتراض       

 : الجمل

 من يوبمجرد أن أنته. عѧرض خѧالد فكѧرة جديѧدة تѧتعلق بتسѧعير منتجات شرآته           : الجملѧة الأولѧى   

عѧѧرض الفكѧѧرة، رفضѧѧها بشѧѧدة أحѧѧد الحاضѧѧرين للاجѧѧتماع، فكѧѧان رد فعѧѧل   

 ... خالد هو 

وقѧѧد ووفѧѧق علѧѧى الاقѧѧتراح، مѧѧع . العمѧѧلاءقѧѧدم خѧѧالد اقѧѧتراحا بتغيѧѧير نظѧѧام خدمѧѧة    : الجملѧѧة الثانѧѧية

وفѧѧى . اعتѧѧبار خѧѧالد هѧѧو المسѧѧئول الأول عѧѧن نجѧѧاح أو فشѧѧل هѧѧذا الاقѧѧتراح  

الأسѧبوع الأول مѧن تطبѧيق الاقتراح، ظهرت العديد من المشاآل والعقبات     

 ..... تحد من إمكانية الأخذ به، فقام خالد بـ يالت

  : ين على النحو التالام الشخص موضع الاختبار بإآمال الجملتيـفإذا ق 

، فكѧان رد فعل خالد هو الانسحاب من الاجتماع، أو فكان رد فعل خالد هو            .....  : الجملѧة الأولѧى   

القѧول بѧأن هѧذه مجرد فكرة، إذا آانت لا تروق لك، فلا يوجد مشكلة، وأنا                  

أو، فكѧان رد فعѧل خѧالد هѧو تقديم اعتذاره عن عدم جودة             . عملѧت مѧا علѧى     

 . الفكرة

، فقѧام خѧالد بѧتقديم تقريѧر يعѧترف فѧيه بفشѧل اقѧتراحه، ويطلب الرجوع للنظام            ...  :  الثانѧية  الجملѧة 

 . السابق

 . آان معنى ذلك، أن القدرة المراد قياسها لا تتوفر فيه

 : يما إذا آان إآمال الجملتين على النحو التالأ
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أسباب الرفض، وحاول ، فكان رد فعل خالد هو سؤال الشخص الرافض عن ....  : الجملة الأولى

 . الرد على وجهة نظره، وإقناعه وإقناع الآخرين بالفكرة

 حلول لها أو    ي، فقѧام خѧالد بدراسѧة وتحلѧيل المشѧاآل والعقѧبات، والتفكѧير ف               .....   : الجملѧة الثانѧية   

 . تخطيها، واعتبر أن فترة أسبوع غير آافية للحكم على فعالية الاقتراح

 .  الشخص موضع الاختباريى مواصلة تحقيق الهدف تتوفر فيمكن استنتاج أن القدرة عل

         ѧد التѧن الفوائѧرغم مѧى الѧاليب الإسقاط ف       يوعلѧيق أسѧن تطبѧيقها مѧن تحقѧقياس قدرات ي يمك 

 تصميم ي استخدامها يتوقف على الاستعانة بخبراء فيوصѧفات التسѧويق الابتكاري، فإن النجاح ف   

 إجراء مثل هذه الاختبارات، ووجود ميزانية      ي ف مѧثل هѧذه الاختبارات، والاستعانة بالمتخصصين      

 . تُمكن من استخدامها

 تتوافر لديه مهارات التسويق يهѧذا، ومѧن الجديѧر بالذآر، أنه عادة ما لا يوجد الشخص الذ       

بشرط توافر   -، يحتاج الأمر إلى تنمية هذه المهارات        يوبالتال. الابѧتكاري بالكѧامل وبدرجѧة عالية      

 لعدد من الطرق يويعرض القسم التال.  يمكن الشخص من مثل هذه التنمية     يذالحѧد الأدنѧى منها ال     

 .  تنمية مهارات التسويق الابتكاريي يمكن استخدامها فيالت

 طرق تنمية مهارات التسويق الابتكاري: ثالثا
. التعليم والتدريب: يمكن تنمية مهارات التسويق الابتكاري من خلال أآثر من طريقة أهمها         

 .  مناقشة لكل منهمايوفيما يل

 :  التعليم -1
ѧѧرق التѧѧيم والطѧѧب التعلѧѧييلعѧѧياً فѧѧيه دوراً أساسѧѧبق فѧѧداع ي تطѧѧتكار والإبѧѧارات الابѧѧية مهѧѧتنم 

 . بصفة عامة لدى من يتلقونه

            ѧرق التѧإن الطѧا، فѧيم عمومѧبة للتعلѧك بالنسѧال آذلѧان الحѧتخدم ف يوإذا آѧتعليم التسويق ي تس 

 ي تنمѧѧية مهѧѧارات التسѧѧويق الابѧѧتكاري، بѧѧل ربمѧѧا فѧѧ ي أساسѧѧياً فѧѧبالمعѧѧاهد والجامعѧѧات، تلعѧѧب دوراً

 .  المقام الأولياآتساب الطلبة لهذه المهارات ف
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     ѧرق التѧن الطѧن    يومѧتخدم ف  أ يمكѧتعليم التسويق، وتنمية المهارات والقدرات والصفات ين تس 

، والتعليم Open Questions والأسئلة المفتوحة Casesالإبѧتكارية المرتѧبطة بѧه، الحالات العملية    

 يوفيما يل. Participative Learning العملية التعليمية يالدارسة ف/ مѧن خѧلال مسѧاهمة الѧدارس     

 . عرض مختصر لكل من  هذه الطرق

  الحالات العملية -أ
 تعليم التسويق وسيلة هامة لتنمية مهارات وصفات التسويق الابتكاري         يتمѧثل الحѧالات العملѧية ف      

ي  أو أآѧثر تعرضѧت له شѧرآة أو جهѧة معينة، وينطو     يفѧيها عѧرض موقѧف تسѧويق    ويѧتم  . لѧدى الѧدارس  

علѧى مشѧكلة تسѧويقية أو أآѧثر، أو مشѧاآل ذات صѧلة غѧير مباشѧرة بالتسѧويق، ويѧتم دراسة وتحليل هذه                     

    ѧѧية التѧѧكلة الرئيسѧѧد المشѧѧى وتحديѧѧتعرف علѧѧرض الѧѧك بغѧѧالات، وذلѧѧاآل  يالحѧѧة، والمشѧѧمنها الحالѧѧتتض 

 بدائѧل مناسѧبة لحѧل مѧثل هѧذه المشاآل، وتقييم آل من هذه البدائل،       ي والتفكѧير فѧ    الفرعѧية المرتѧبطة بهѧا،     

 . واختيار البديل الأنسب

 علѧѧى حѧѧده بذلѧѧك، ثѧѧم يѧѧتم تشѧѧكيل فѧѧرق أو مجموعѧѧات     ةدارسѧѧ/ ويمكѧѧن أن يقѧѧوم آѧѧل دارس 

. لمناقشѧة الحالѧة، والتوصѧل إلѧى نتѧيجة تعѧبر عѧن رأى المجموعѧة، ثѧم عѧرض ما تم التوصل إليه                  

، ويلخص  Moderatorالقائم بالتدريس بالتنسيق بين المجموعات، وقيادة المناقشة آوسيط         ويقوم  

 .  النهاية الدروس المستفادةيف

وتسѧمح هѧذه الطѧريقة للѧدارس بالتفكѧير بطلاقѧة، وتولѧيد أآѧبر قدر ممكن من الأفكار المفيدة                

 . للموقف دون إملاء فكر معين أو رأى معين عليه

 تتѧѧناول التسѧѧويق بمخѧѧتلف مجالاتѧѧѧه    ي الدراسѧѧية والمѧѧѧراجع التѧѧ  وعѧѧادة مѧѧا تتضѧѧمن الكتѧѧب    

ومسѧتوياته حѧالات عملѧية يمكѧن اسѧتخدامها، آمѧا أنѧه يمكن للقائم بالتدريس أن يقوم بإعداد وآتابة              

 . )10(مثل هذه الحالات بعد تدريبه على ذلك

دون ويمكѧن اسѧتخدام الحѧالات بعѧد إعطѧاء خلفѧية نظѧرية عن الموضوع محل الدراسة، أو ب         

هذا، وإن آانت . هذه المعرفة من خلال المناقشة والتحليل  Injectionذلѧك، حيث يتم نقل أو حقن 
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  ѧѧهل فѧѧى أسѧѧريقة الأولѧѧاً      يالطѧѧثر جذبѧѧون أآѧѧن أن تكѧѧية يمكѧѧريقة الثانѧѧإن الطѧѧية، فѧѧن الثانѧѧيذ مѧѧالتنف 

 . للدارسة، وتسهل استيعاب المادة العلمية وعدم نسيانها مع مرور الوقت/ للدارس

 الأسئلة المفتوحة  -ب
         ѧتوحة فѧئلة المفѧيه الأسѧاعد توجѧرر   ييسѧمساق( مق (Courseي التسويق موضع الاعتبار ف 

الدراسѧة مѧن تشѧغيل الذهن، وقدح الأفكار، ومحاولة الوصول إلى إجابة عادة ما               / تمكيѧن الѧدارس   

ليها أسئلة  عادة ما يطلق عيتكѧون غѧير تقلѧيدية علѧيها، وذلѧك علѧى العكѧس مѧن الأسئلة المغلقة الت          

 Multiple - Choiceمѧثل الأسѧئلة مѧتعددة الاختѧيارات       Objective Questionsموضѧوعية 

Questions .  

/  دونه الدارسماويجب مراعاة ألا يكون الجزء الأآبر من هذه الأسئلة له إجابات مباشرة م 

   ѧة فѧتاح                 يالدارسѧث تѧية، بحيѧادة علمѧن مѧرر مѧتاب المقѧمنه الكѧا يتضѧرات، أو مѧالفرصة  المحاض 

آذلك، يجب تشجيع الدارس على . للدارسѧة للتفكѧير، والتوصѧل إلѧى إجابѧات غير تقليدية           / للѧدارس 

 وتشجيعه على -عن ظهر قلب-عѧدم حفѧظ المѧادة العلمية المكونة لمقرر التسويق موضع الاعتبار         

 .  الإجابة عن مثل هذه الأسئلةي ف-آلما أمكن ذلك-التعبير بأسلوبه الخاص 

، وتلقى الإجابات )التدريس( توجѧيه الأسѧئلة أثناء المحاضرة   ي هѧذه الطѧريقة فѧ    وقѧد تسѧتخدم   

شѧѧفوياً ومناقشѧѧاتها، أو إعطѧѧاء هѧѧذه الأسѧѧئلة، ويطلѧѧب مѧѧن الѧѧدارس الإجابѧѧة عѧѧنها آѧѧتابة آواجѧѧبات     

Assignments ѧѧѧا فѧѧѧتعانة بهѧѧѧبارات ي، أو الاسѧѧѧالاخت Tests تحاناتѧѧѧوالام Examinations ، 

 القѧѧائم بالѧѧتدريس حѧѧتى يمكѧѧنه تكويѧѧن وصѧѧياغة هѧѧذه  يقѧѧدرات معيѧѧنة فѧѧوبالطѧѧبع، لا بѧѧد مѧѧن توافѧѧر 

 ي فةبتكاريا يتѧيح للѧدارس قѧدح ذهѧنه، وإخѧراج ما لدية من قدرات وصفات      يالأسѧئلة بالشѧكل الѧذ     

 . حله

  الأسئلة التطبيقية -جـ
 يآخبѧيرة ف  / الدارسѧة الѧتعامل مѧع موقѧف معيѧن آخبѧير           /ويقصѧد بهѧا أن يطلѧب مѧن الѧدارس          

ѧѧال التسѧѧكل     يويقالمجѧѧف بشѧѧع الموقѧѧتعامل مѧѧون الѧѧى ألا يكѧѧنص علѧѧى أن يѧѧبار، علѧѧع الاعتѧѧموض 
 .  للتعامل معهي، وإنما يجب محاولة التوصل إلى مدخل غير تقليديتقليد
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، فقد  "بحوث التسويق " موضѧع الاعتبار هو      يفعلѧى سѧبيل المѧثال، إذا آѧان المجѧال التسѧويق            
مѧر فѧيه جمѧع بѧيانات شخصѧية مѧن عينة         الدارسѧة موقѧف معيѧن يتطلѧب الأ        / يعѧرض علѧى الѧدارس     

 وسيلة يمنها التفكير ف/ معيѧنة مثل المستهلكين من الإناث بدولة خليجية متحفظة جداً، ويطلب منه   
     ѧيانات، وهѧع البѧيدية،          يلجمѧير تقلѧيلة غѧتكون وسѧبع سѧيق طرق الاستقصاء    ف بالطѧن تطبѧد لا يمكѧق

 .)11(، أو البريد)الهاتف(التقليدية مثل المقابلات الشخصية أو التليفون 

  العملية التعليمية يالطالبة ف/  مساهمة الطالب-د
 تنمية مهارات   ي مجال التسويق ف   ي العملية التعليمية ف   يالطالѧبة فѧ   / تسѧاعد مسѧاهمة الطالѧب     

   ѧتكار فѧفات الابѧب     يوصѧون الطالѧث لا يكѧال، حيѧذا المجѧبة عنصراً سلبياً  /  هѧالطالPassive ي ف 
 المعلومѧѧات أو المѧѧادة العلمѧѧية ثѧѧم اسѧѧتدعائها   يتصѧѧر دوره فقѧѧط علѧѧى تلقѧѧ   يقي أ-العملѧѧية التعليمѧѧية 

 Active أو فعال يوإنما يكون له دور إيجاب -منها ذلك /  عندما يطلب منه Recall)استرجاعها(
 .  فيها

 Presentationالطالѧѧبة بعѧѧرض  / قѧѧيام الطالѧѧب : وتѧѧأخذ هѧѧذه المسѧѧاهمة عѧѧدة أشѧѧكال مѧѧنها    
 المناقشѧѧة أثѧѧناء أو بعѧѧد   يمعيѧѧن قѧѧام بѧѧإعداده، والاشѧѧتراك فѧѧ     يموضѧѧوع معيѧѧن، أو بحѧѧث تسѧѧويق   

، ومحاولѧѧة يالطالѧѧبة علѧѧى المناقشѧѧة، وإبѧѧداء الѧѧرأ / ويشѧѧجع القѧѧائم بالتعلѧѧيم الطالѧѧب .)12(المحاضѧѧرة
 . التوصل إلى أفكار جديدة وغير تقليدية تتعلق بالموضوع أو القضية موضع المناقشة

لأفكѧѧار أو الاقѧѧتراحات أو الآراء أولاً دون  ومѧѧرة أخѧѧرى، يجѧѧب التأآѧѧيد علѧѧى أهمѧѧية تلقѧѧى ا   

 . تقييمها، بحيث يحفز الشخص للتوصل إلى أآبر عدد ممكن منها، على أن يتم هذا التقييم لاحقاً

 تنمѧѧية المهѧѧارات المѧѧتعلقة بالابѧѧتكار فѧѧيه، فѧѧإن   ي فѧѧي دور أساسѧѧيوإذا آѧѧان للتعلѧѧيم التسѧѧويق 

 .  هذا المجاليالتدريب لا يقل أهمية عنه ف

 لتدريب ا-2
 ي تنمية مهارات التسويق الابتكاري، بل ويلعب دوراً أساسياً ف     ييلعب التدريب دوراً هاماً ف    

 . العديد من المواقفياآتساب المتدربين لمثل هذه المهارات ف
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 ي هذا المجال منها جلسات الانطلاق الفكر      يويمكѧن الاسѧتعانة بأآѧثر مѧن طريقة للتدريب ف          

)ѧѧيالدماغ( ѧѧرات القصѧѧية، وورش    ، والمحاضѧѧالات العملѧѧيل الحѧѧة وتحلѧѧات، ودراسѧѧيرة، والمناقش

 عѧرض مختصѧر لѧورش العمل والمطبوعات        يوفѧيما يلѧ   . ، والمطѧبوعات  )Workshops(العمѧل   

 .)13(آطريقتين من طرق التدريب لتنمية مهارات التسويق الابتكاري

  ورش العمل -أ
الابѧѧتكاري تكلѧѧيف  مجѧѧال تنمѧѧية مهѧѧارات التسѧѧويق ي فWorkshopsѧѧيقصѧѧد بѧѧورش العمѧѧل 

المتدربيѧѧن بتنفѧѧيذ مهمѧѧة أو مهѧѧام معيѧѧنة تѧѧتعلق بالتسѧѧويق بشѧѧكل عѧѧام أو بعنصѧѧر مѧѧن عناصѧѧѧره            

 .  شكل مجموعات صغيرة من المتدربينيوعادة ما يتم تنفيذها ف). الخ....آالترويج أو التسعير (

ه لتنفيذ وعѧند اسѧتخدام هѧذه الطѧريقة، يѧتم توزيع قائمة تتضمن آل ما يحتاج المتدرب معرفت      

 التنظيمية لأداء المهمة أو المهام، وحتى عرض يورشѧة العمѧل موضѧع الاعتبار، بدءاً من النواح        

 . النتائج، وتعليق أو تعقيب المدرب عليها

     ѧѧيزة فѧѧرق الممѧѧن الطѧѧل مѧѧبر ورش العمѧѧدى     يوتعتѧѧتكاري لѧѧويق الابѧѧارات التسѧѧية مهѧѧتنم 

وعادة ما تكون . معينة أو أآثر بأنفسهم المتدربيѧن، حيѧث تѧتاح لهѧم فرصѧة لإنجѧاز مهمѧة تسѧويقية                 

 للمѧتدرب، وتتطلѧب اسѧتخدامه لمѧا لديѧه مѧن معارف وقدرات ومهارات            يالمهمѧة نوعѧاً مѧن الѧتحد       

 . لإنجاز المهمة

وتتيح هذه الطريقة الفرصة لتفاعل المشارآين فيها، وتبادل الآراء والخبرات بينهم، آما أن        

 يمتدربيѧن، وتѧؤدى إلѧى إحساسѧهم بѧأنهم يساهمون ف        هѧذه الطѧريقة تѧؤدى إلѧى تجنѧب ملѧل وسѧأم ال              

 . العملية التدريبية بشكل فعال

 المجال موضع الاعتبار على عدد من العوامل   ي التدريب ف  يويѧتوقف نجѧاح هذه الطريقة ف      

الإعѧداد الجѧيد لѧورش العمѧل، ووضوح المطلوب من المتدربين، والتزامهم بالوقت المحدد            : مѧنها   

     ѧتهم فѧم، ورغبѧات      الت يلهѧيز آمجموعѧها وبعض       -مѧات بعضѧن المجموعѧة بيѧوعدم سماح -المنافس 
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المѧدرب بѧأن يقѧوم هو بتوضيح آيفية أداء المهمة دون عناء القيام بها بواسطة المتدربين، وشعور         

 .  تنمية مهاراتهم وقدراتهميالمتدربين بأهمية ورشة العمل ف

  المطبوعات -ب
 مجال التسويق   يد المطلѧوب تنمѧية مهѧاراتهم ف       قѧد يѧتم اللجѧوء إلѧى توفѧير مطѧبوعات للأفѧرا             

 . الابتكاري، بحيث يطلعون عليها، ويرجعون إليها من وقت لأخر، آلما تطلب الأمر ذلك

           ѧبات التѧبوعات الكتيѧذه المطѧثلة هѧن أمѧات عن تجارب ناجحة أو فاشلة     يومѧمن معلومѧتتض 

ѧѧرآات فѧѧب يلشѧѧا، والكتѧѧيل لهѧѧحوبة بتحلѧѧتكاري مصѧѧويق الابѧѧالات التسѧѧمج ѧѧويق ي التѧѧناول التسѧѧتت 

 يكون موضوعها التسويق الابتكاري، وغير يخѧر، والمقالات والبحوث الت آالابѧتكاري بشѧكل أو ب     

 .  هذا المجالي يمكن أن تفيد فيذلك من المطبوعات الت

ويطلѧب من المتدرب الإطلاع على هذه المطبوعات، ويتم تشجيعه على ذلك من خلال بيان    

 يع، آمѧا يѧتم التأآѧيد علѧى ضرورة الرجوع للمشرف عليه أو لزملائه ف          بهѧذا الإطѧلا    هأهمѧية قѧيام   

 استفسار معين بشأن ما تحتويه ه حالة ما إذا آان لدي   ي شѧخص يѧتم تحديѧده، وذلѧك ف         يالعمѧل، أو أ   

 مجالات تخصص يوفضѧلا عن ذلك، فقد يتم تحديد عدد من المراجع العلمية ف          . هѧذه المطѧبوعات   

 مكتبة يوعادة ما توجد هذه المراجع ف . صѧلة، ويطلѧب منه قراءتها     أو المجѧالات ذات ال    . المѧتدرب 

 يمكن للمتدرب استعارتها، أو تكون موجودة بإدارة       ي وبالتال -إذا آان لدى الشرآة مكتبة    -الشѧرآة   

 .  يمكن أيضا استخدامهايالتسويق بالشرآة، وبالتال

 وبحوث التسويق وفن ومѧن الأمѧثلة على هذه المراجع آتب التسويق، والترويج، والإعلان،       

ويѧراعى أن يطلѧب مѧن المѧتدرب البحѧث عن والترآيز على            . البѧيع، وإدارة المبѧيعات، والѧتفاوض      

 . آل ما يتعلق بالتسويق الابتكاري من قريب أو بعيد

 مجال عمله، يوقѧد يѧتم تشѧجيع المѧتدرب علѧى عرض بعض هذه المعلومات على زملائه ف               

 .  شكل محاضرة أو ندوة أو غير ذلك من الأشكاليامة فأو للعاملين بإدارة التسويق بصفة ع
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       ѧدم فѧا تقѧيص مѧن المهارات والصفات              يولتلخѧدداً مѧناك عѧأن هѧول بѧن القѧل، يمكѧذا الفصѧه 

وبعض هذه الصفات عادة ما .  مجال التسويقي يكون مبتكراً ف  ي الشخص لك  يالواجѧب توافѧرها ف    

ولكن، لا . راحل حياة الشخص المعنىتكѧون فطѧرية، بيѧنما يمكѧن اآتسѧاب الѧبعض الأخѧر خلال م            

حتى يمكن أن يكتسب مهارات , بѧد مѧن توافѧر حد أدنى من هذه المهارات والصفات فى الشخص،           

 . وصفات إضافية، أو ينمى ما لديه من قدرات ومهارات

ويمكѧѧن قѧѧياس مѧѧدى وجѧѧود هѧѧذه المهѧѧارات والصѧѧفات مѧѧن خѧѧلال طѧѧرق بعضѧѧها مباشѧѧر مѧѧثل  

   ѧريقة التѧى الا     يالطѧتمد علѧاء من خلال توجيه أسئلة مباشرة ومغلقة، بينما البعض الأخر     تعѧستقص

 تعتمد ييطلѧق علѧيه طѧرق غѧير مباشѧرة، ومѧنها طѧريقة المقابلѧة الشخصѧية المѧتعمقة، والطرق الت            

 . على الإسقاط

 ѧѧيها فѧѧتماد علѧѧن الاعѧѧرقاً يمكѧѧناك طѧѧإن هѧѧيراً ، فѧѧفات يوأخѧѧارات والصѧѧذه المهѧѧثل هѧѧية مѧѧتنم 

 . ي المجال التسويقيبتعليم التسويق، وتلك المتعلقة بالتدريب فأهمها تلك المتعلقة 
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 أسئلة للمناقشة
 

 . منها وضح المقصود بكل من المهارات والصفات التالية، مع إعطاء أمثلة على آل   -  1

 .القدرة على التوصل إلى أفكار تتسم بالأصالة �

 . التفكيريالطلاقة ف �

 .الإحساس بالمشاآل �

 .المرونة �

 .تطلاعحب الاس �

 .القدرة على المواصلة لتحقيق الهدف �

: ، المطلوب )4/1(بالاسترشѧاد بالأسѧئلة المبيѧنة بنموذج قائمة الاستقصاء المبين بالشكل رقم               - 2

بخلاف  - تقيس إحدى المهارات أو الصفات الأخرى يإعداد وصياغة عدد من الأسئلة الت 

   ѧة فѧير  يالطلاقѧت مثل هذه           - التفكѧا إذا آانѧيح مѧع توضѧالأسئلة ستقيس بالفعل المهارة أو    م 

 .  قمت باختيارهايالصفة الت

 ما أهم مزايا وعيوب الطرق المباشرة لقياس مهارات وصفات التسويق الابتكاري؟   - 3

 يѧرى الѧبعض أن اسѧتخدام الطѧرق غير المباشرة لقياس مهارات وصفات التسويق الابتكاري         - 4

 يحصل يس لتحليل وتفسير البيانات والمعلومات التيѧترك المجѧال واسѧعا أمѧام القѧائم بالقيا       

ناقش .  يراه، مما ينعكس سلبياً على دقة القياس، والفوائد المرجوة منه  يعلѧيها بالشѧكل الѧذ     

 .  موضحاً وجهة نظركيهذا الرأ

5 -        ѧѧرة فѧѧير المباشѧѧرق غѧѧيوب الطѧѧزايا وعѧѧم مѧѧاقش أهѧѧويق    ي نѧѧفات التسѧѧارات وصѧѧياس مهѧѧق 

 . الابتكاري

 قياس ي يوضѧح آيفѧية اسѧتخدام طѧريقة إآمѧال الجمѧل والقصѧص ف               يرشѧاد بالمѧثال الѧذ      بالاست  - 6

إعطѧاء مѧثال علѧى آيفѧية استخدام هذه          : القѧدرة علѧى المواصѧلة لتحقѧيق الهѧدف، المطلѧوب           

   ѧريقة فѧن   يالطѧل مѧياس آѧالة، والإحساس       :  قѧف بالأصѧار تتصѧول لأفكѧى الوصѧدرة علѧالق

 . بالمشاآل
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 تنمѧѧية مهѧѧارات  يالتسѧѧويق بفѧѧروعه المخѧѧتلفة يمكѧѧن أن تسѧѧاهم فѧѧ    هѧѧل تعѧѧتقد أن طѧѧرق تعلѧѧيم    - 7

، فكيف يتم )نعم(الطالبات؟ وإذا آانت الإجابة / وصѧفات التسѧويق الابѧتكاري لدى الطلاب     

 . اشرح بالتفصيل. ذلك

8 -          ѧب التѧرق التدريѧض طѧاقش بعѧين    ѧا فѧتعانة بهѧن الاسѧارات وصفات التسويق   ي يمكѧية مهѧتنم 

 . ينالابتكاري لدى المتدرب

 حѧد يمكѧن أن يلعب الدافع إلى اآتساب وتنمية مهارات التسويق الابتكاري لدى الأشخاص               يإلѧى أ    - 9

 يالوسائل التما   رأيك   يفو هذه العمليات؟    يالمطلѧوب إآسѧابهم هذه المهارات أو تنميتها دوراً ف         

 يمكن اللجوء إليها لتحفيز هؤلاء الأشخاص على ذلك؟

10 -       ѧكل التالѧت الشѧدد المربعات فيه           يإذا عرضѧدد عѧنه أن يحѧت مѧخاص، وطلبѧد الأشѧى أحѧعل 

 مѧربعاً، فهل يمكن أن تعتبر أن هذا      16وآانѧت الإجابѧة أن العѧدد هѧو          . خѧلال دقѧيقة واحѧدة     

الشѧѧخص تѧѧتوافر لديѧѧه مهѧѧارة مѧѧن مهѧѧارات التسѧѧويق الابѧѧتكاري أم لا ؟ ولمѧѧاذا؟ ومѧѧا هѧѧذه     

  ѧارة التѧيالمه  ѧتوافر فѧѧه أو لا تѧتوافر لديѧѧذه اي تѧѧه   ѧѧة التѧا الإجابѧѧة ؟ ومѧب أن  يلحالѧѧان يجѧآ 

 يعطيها حتى يمكن استنتاج أن لديه مثل هذه المهارة ؟ 
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 هوامش ومراجع الفصل الرابع
 

.  العديد من المؤلفات   يعѧادة ما تعرف المهارة ويشار إليها على أنها القدرة، وذلك ف            
 :على سبيل المثال -انظر 

 )1(  

مكتبة غريب، : القاهѧرة   (عالѧية الإدارة ي  السѧلوك القѧياد   حمѧد فѧرج،     ي  طѧريف شѧوق    
 ). م1992

-

للحصѧѧول علѧѧى مѧѧزيد مѧѧن التفاصѧѧيل عѧѧن المشѧѧاآل غѧѧير واضѧѧحة المعѧѧالم، وآيفѧѧية       
 : التعامل معها، يمكن الرجوع إلى 

 )2(  

للتخطѧѧيط والѧѧرقابة واتخѧѧاذ القѧѧرارات    : بحѧѧوث التسѧѧويق محمѧѧود صѧѧادق بازرعѧѧة،    
 ). م1996دار العبيكان، : السعودية (ةالتسويقي

-

  )3(  : للحصول على مزيد من التفاصيل عن هذه النقطة، يمكن الرجوع إلى  
- Micheal Michalko, Thinkertoys (Berkeley, California: Ten 

Speed Press, 1991).  
 

ع ، يمكن الرجويللحصѧول علѧى مѧزيد مѧن التفاصѧيل عѧن جلسѧات الانطѧلاق الفكر                 
 : إلى 

 )4(  

- Ibid. , pp. 295-307  
  )5(  : أنظر على سبيل المثال  
فѧريد الѧنجار، مѧنظومة الابѧتكار والѧتجديد، ملѧف بѧرنامج تنمية المهارات الإبداعية،                   

 .، القاهرة)ميج(المجموعة الاستشارية للشرق الأوسط 
-

المتطلبات / المعوقات/ يقالتطب/ العناصر/ المفهوم: زهѧير ثابѧت، العملѧية الابتكارية       
مجال خدمة العملاء لشرآات الشحن   ي  التنظيمѧية، ملѧف بѧرنامج الابتكار والإبداع ف        

 .  القاهرة-، المجموعة الاستشارية للشرق الأوسط يالبحر

-

   ѧѧد التѧѧن القواعѧѧد مѧѧناك العديѧѧيه ѧѧراعاتها، فѧѧب مѧѧية  ي يجѧѧابلات الشخصѧѧراء المقѧѧإج 
: على هذه القواعد يمكن الرجوع إلى مراجع مثلوللتعرف . باستخدام قوائم الأسئلة

 )6(  

- . مرجع سبق ذآرهمحمود صادق بازرعة، بحوث التسوق،  
للحصѧول علѧى مѧزيد مѧن التفاصѧيل عѧن تصѧميم قوائم الأسئلة، والقواعد التى يجب                

 :الخ، يمكن الرجوع إلى آل من ..مراعاتها، وأنواع الأسئلة، 
 )7(  

- ه مباشرةالمرجع السابق ذآر 
  )8(  يلمعرفة المزيد عن المقابلات المتعمقة، يمكن الرجوع إلى المراجع المذآورة ف 
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 .السابق مباشرة) 7(هامش 
 بحوث التسويق يسوف يتم عرض هذه الأساليب بالتفصيل عند تناول الابتكار ف 

 . بالفصل التاسع من هذا الكتاب
 )9(  

 لѧѧيس بالأمѧѧر -أو التدريѧѧب- الѧѧتدريس يخدامها فѧѧإن إعѧѧداد وآѧѧتابة حالѧѧة عملѧѧية لاسѧѧت 
ومن هذه  .  هذا المجال  يوهѧناك بѧرامج تدريبѧية تعد ف       . اليسѧير، ويحѧتاج إلѧى تدريѧب       

 تѧѧم تنفѧѧيذه بكلѧѧية الإدارة والاقتصѧѧاد بجامعѧѧة الإمѧѧارات العربѧѧية     يالѧѧبرامج ذلѧѧك الѧѧذ 
   ѧتحدة فѧيالم    ѧام الجامعѧية، وقام بالت          98/1999 ي العѧاتذة الكلѧره أسѧث حضѧدريب  حي

 .  هذا المجاليأحد الأساتذة الأمريكيين المتخصصين ف

)10( 

        ѧرق التѧدى الطѧرض إحѧيتم عѧأجراها ي بعض البحوث التي استخدمها المؤلف فيس 
 لم يكن من الممكن جمع البيانات بالطرق العادية، وذلك      ي، والت يبدول الخليج العرب  

 .  الفصل التاسع من هذا الكتابيف

)11( 

، ورخѧѧص اسѧѧتخدامها، وسѧѧهولة الدخѧѧول إلѧѧيها،     Internetنترنѧѧت بعѧѧد وجѧѧود الإ  
 ѧѧبريد الإلكترونѧѧتخدام الѧѧيواس E-Mail بѧѧى الطالѧѧهل علѧѧن السѧѧبح مѧѧبة / ، أصѧѧالطال

     ѧالمعلم فѧال بѧتم تبادل الآراء والإجابة         ي أ يالاتصѧث يѧحيح، بحيѧس صѧت، والعكѧوق 
ى ذلك التعليم  وعادة ما يطلق عل   . علѧى التسѧاؤلات وإجѧراء المناقشѧات بهذه الطريقة         

  Interactive Learning يالتفاعل

)12( 

نهѧѧا معѧѧروفة إلѧѧم يѧѧتم الѧѧتعرض لطѧѧريقة المحاضѧѧرات القصѧѧيرة والمناقشѧѧات، حيѧѧث     
وسѧهل اسѧتخدامها، آمѧا لѧم يѧتم عѧرض طѧريقة دراسѧة وتحلѧيل الحѧالات، لأنѧه سبق                   

آذلѧك فѧإن طѧريقة جلسات العصف     ).  السѧابق  1بѧند   (عرضѧها تحѧت عنصѧر التعلѧيم         
عملѧѧية : أنظѧѧر الفصѧѧل الثالѧѧث(، تѧѧم مناقشѧѧتها مѧѧن قѧѧبل  ي أو الانطѧѧلاق الفكѧѧريهنѧѧالذ

 ). وإدارتهايالتسويق الابتكار

)13( 
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 الخامسالفصل 
 الابتكار في مجال المنتجات
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 الفصل الخامس
  مجال المنتجاتيالابتكار ف

  :ةـمقدم
 تقوم عليه ي، أو العنصر الذي التسويق  المزيج ي ف ي العنصر الأساس  Productيعتبر المنتج   

، لن يكون )1()سلعة آان أو خدمة أم غير ذلك(فѧإذا لѧم يكن هناك منتج     . بقѧية عناصѧر هѧذا المѧزيج       

آذلѧك، فѧإن وجѧود منѧتج غѧير مطلѧوب أو غير مرغوب فيه من               . هѧناك سѧعر أو تѧرويج أو توزيѧع         

ن اللجوء إلى وسائل مثل تخفيض إ.  من العناصر الأخرىي معه أو يعالجه أ   يالسѧوق، قѧد لا يجد     

سѧعر المنѧتج، والترويج المكثف له، والتوزيع على نطاق واسع، وتقديم خدمات من الموزعين، قد    

 .  علاج مشكلة المنتج، ولن يقبله السوقي منها أو جميعها فيلا يساهم أ

  ѧѧياً فѧѧتكار دوراً أساسѧѧب الابѧѧدة   يويلعѧѧتجات جديѧѧى منѧѧول إلѧѧك للوصѧѧتجات، وذلѧѧال المنѧѧمج  

   ѧنى الحرفѧطلح، أ   يبالمعѧاً بالنسبة للسوق، أو ف  ي للمصѧدة تمامѧإدخال تعديلات أو إضافات، ي جدي 

، بحيث تختلف عن Improvementسواء جذرية أو محدودة على المنتجات الحالية، أو تحسينها          

 . المنتجات الحالية بدرجة أو بأخرى

     ѧتكار فѧر الابѧال المنتجات بدرجة آبيرة على نجاح ا  يويؤثѧتحقيق العديد من يلمنشآت ف مج 

 مجѧѧال ي موقѧѧف الاختѧѧيار بيѧѧن القѧѧيام بالابѧѧتكار فѧѧيويѧѧرى الѧѧبعض أن الشѧѧرآات ليسѧѧت فѧѧ. أهدافهѧѧا

       ѧا فѧه، وإنمѧن عدمѧتجات مѧن من الكفاءة والفعالية، وتقليل       يالمنѧدر ممكѧبر قѧك بأآѧيق ذلѧية تحقѧآيف 

 . المخاطرة المرتبطة به إلى أقل حد ممكن

    ѧتكار فѧال ال  يإن الابѧون أمراً لا مناص منه لعدد من الأسباب منها     مجѧا يكѧادة مѧتجات عѧمن :

 أذواق ومتطلبات العملاء، وحل مشاآل لدى ي تحدث ف  يمواجهѧة المنافسة، ومجاراة التغيرات الت     

          ѧل فѧذا الحѧثل هѧواء تمѧلاء، سѧى بكيفية إشباعها، أ       يالعمѧى وعѧيل علѧن العمѧم يكѧة لѧباع حاجѧي إش 

، أو إشѧѧباع حاجѧѧة تقѧѧوم بعѧѧض المنѧѧتجات الحالѧѧية      Latent آانѧѧت حاجѧѧة آامѧѧنة أو غѧѧير ظاهѧѧرة    

بإشباعها، ولكن تقدم الشرآة منتجا يشبعها بشكل أفضل، والتقليل من أثر وصول بعض المنتجات    
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 على إيرادات وأرباح المنشأة، وما شابه ذلك من   -مѧن مراحل دورة حياتها    -إلѧى مѧراحل الѧتدهور       

 . الأسباب

وهناك الكثير من الحالات   . ال المنتجات محفوف بالمخاطر    مج يومѧع ذلѧك، فѧإن الابѧتكار ف        

 ѧتكارات        يالتѧذه الابѧثل هѧيها مѧلت فѧادة ما تصل نسبة فشل الابتكارات ف .  فشѧمجال المنتجات يوع 

 مجѧال المنتجات إلى أن      يوقѧد توصѧلت العديѧد مѧن الدراسѧات المѧتعلقة بالابѧتكار فѧ               . )2(%80إلѧى   

     ѧية فѧل عالѧدلات فشѧناك معѧيه  ѧتقال مѧالان        ѧاجح فѧتج نѧى منѧلية إلѧرة الأصѧرحلة الفكѧوق ين مѧالس  .

% 30وتراوحѧѧت هѧѧذه النسѧѧب بيѧѧن  . ويوجѧѧد شѧѧبه اتفѧѧاق بيѧѧن هѧѧذه الدراسѧѧات علѧѧى هѧѧذه المعѧѧدلات   

 .)3(%95 حالات عديدة إلى يوارتفعت ف

لذلѧك، يتحѧتم علѧى الشرآات أن تقوم بكل ما من شأنه أن يخفض درجة المخاطرة المرتبطة        

     ѧاص بمنѧتكار الخѧن  بالابѧتج معي .  ѧى فѧتنوى تقديم منتج ي هذا المجال، بأن تقوم الشرآة التيويوص 

             ѧتم فѧراحل، يѧن المѧدد مѧرور بعѧتكر بالمѧرة          يمبѧتبعاد الفكѧنها اسѧل مѧتكار ( آѧلا ( لا يمر يالذ) الاب

 المرحلة ي يمر لأنشطة أخرى ف    ي تمѧر أو الابѧتكار الѧذ       يمѧن المѧرحلة، وتخضѧع الفكѧرة التѧ         ) تمѧر 

 يصѧل إلى أخر مرحلة احتمالاً  ييѧث يكѧون احѧتمال نجѧاح المنѧتج المبѧتكر الѧذ           وهكѧذا، بح  . اللاحقѧة 

 .، تقل درجة المخاطرة المرتبطة بتقديمهيوبالتال. آبيراً

     ѧѧѧيض التقدمѧѧѧل التخفѧѧѧل مدخѧѧѧذا المدخѧѧѧى هѧѧѧق علѧѧѧيويطلѧѧѧي أو التدريج Progressive 

Reduction    ل الذѧس المدخѧو نفѧآما سبق -ملية  باعتباره عي ابتكار تسويقي أي يستخدم في، وه

     ѧيه فѧارة إلѧل الثان   يالإشѧمع إضافة بعض المراحل بسبب طبيعة الابتكار       - من هذا المؤلف   ي الفص 

 ѧثل   يفѧتج مѧال المنѧميم المنتج، والاختبار الفن :  مجѧونظراً لأن ذلك يقلل المخاطرة ولا . )4(لهي  تص

ادة بحيث يتم تجنب فѧإذا حدث ذلك، يجب الترآيز على الدروس المستف     . يلغѧيها، فقѧد يحѧدث الفشѧل       

 .  نفس المصيدة مرة أخرىيالوقوع ف

     ѧѧرآات فѧѧية لشѧѧالات الفعلѧѧن الحѧѧدد مѧѧرض عѧѧتم عѧѧل، يѧѧذا الفصѧѧى هѧѧيوف ѧѧتكار فѧѧال الابѧѧي مج 

وتغطى .  حالات فاشلة المنѧتجات، وتتضѧمن حѧالات غالبيѧتها حالات ناجحة، بينما البعض منها يمثل             

 يѧѧتم عѧѧرض بعѧѧض حѧѧالات للمنѧѧتجات     ولكѧѧن. هѧѧذه الحѧѧالات منѧѧتجات اسѧѧتهلاآية بصѧѧفة أساسѧѧية     

ويصاحب .  مجѧال المنѧتج آسلعة، وآذلك آخدمة  يآذلѧك فإنهѧا تѧتطرق إلѧى الاتѧبكار فѧ          . الصѧناعية 
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أو تعلѧيقاً علѧيه، بحيѧث تتاح الفرصة للقارئ للإلمام    / العѧرض تحلѧيلا للابѧتكار موضѧع الاعتѧبار و      

 مجال المنتجات، أو استنتاج ييدة فبأبعاد مثل هذا الابتكار، وقدح الذهن للتوصل إلى ابتكارات مف    

       ѧدروس التѧن الѧدد مѧن    يعѧإ يمك    ѧيد فѧين تف        ѧتكار فѧل الابѧة فشѧيوفيما يل.  منتج معين أو أآثري حال 

عѧرض لعѧدد مѧن الشѧرآات والمنѧتجات فѧيما يتعلق بالابتكار موضع الاعتبار، مقسمة إلى مجالين              

مѧة بѧنماذج وحѧالات الابتكار      قائ) 5/1(ويتضѧمن شѧكل رقѧم       . مجѧال السѧلع ومجѧال الخدمѧات       : همѧا 

 .  السلع والخدماتي مجالي هذا الفصل في يتم عرضها فيالت

 

  المنتجاتيالابتكار ف  

  مجال السلعيف   مجال الخدماتيف

 . شرآة بروآتر آند جامبل-1   إعلان وقت الانتظار بالبنك-1
  شرآة بوينج-2  ي الوطني بنك أبو ظب-2
 الشرآة المنتجة لأعواد القطن -3  ت لأصحابها بمنازلهم توصيل المعاشا-3

 البلاستيكية
 تنظيف الحيوانات الأليفة باستخدام -4

 عربات متنقلة
 الشرآة المنتجة لجهاز الفيديو -4 

 .المزدوج
 استخدام سيارة مجانية أثناء إصلاح -5

 السيارة
  القصير-الطويل ) السروال( البنطلون -5 

 مجال يف(لابتكار  نماذج أخرى ل-6
 )الخدمات

  غسالة الملابس والبطاطس -6 

  المنتجات غير المُعَلمة-7  
 )الذوبان( القهوة سريعة الإعداد -8  
 مجال يف( نماذج أخرى للابتكار -9  

 )السلع

 )5/1(شكل رقم 

  مجال المنتجاتينماذج وحالات للابتكار ف
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   ѧيما يلѧي مجال السلع، ثم ثانياً فيوالحالات، أولاً ف عرض وتحليل لكل من هذه النماذج    يوف 

 .مجال الخدمات

  مجال السلعيالابتكار ف: أولاً

 : )5( شرآة بروآتر آند جامبل-1
 علѧѧى Proctor & Gamble (P&G)) ب أنѧѧد ج(درجѧѧت شѧѧرآة بروآѧѧتر آنѧѧد جامѧѧبل  

يѧѧدة سѧѧواء آانѧت هѧѧذه المنѧѧتجات جد -تخصѧيص مѧѧبالغ آبѧѧيرة بهѧدف التوصѧѧل إلѧѧى منѧتجات مبѧѧتكرة    

وقѧѧد نѧتج عѧن هѧذا الابѧѧتكار    .  حѧل مشѧاآل المسѧتهلك   ي تسѧѧاهم فѧ -تمامѧا، أو مطѧورة تطويѧراً جذريѧاً    

 بالولايѧѧات Packaged مجѧѧال السѧѧلع الاسѧѧتهلاآية المعلѧѧبة  ي القѧѧائدة فѧѧين أصѧѧبحت هѧѧأالمسѧѧتمر 

 Leadingويتضѧح ذلѧك مѧن أن الشѧرآة آانѧت تقѧوم بتسѧويق المارآة القائدة        . المѧتحدة الأمريكѧية  

Brandتواجه المنافسة فيهايمن فئات المنتجات الت) 40 من 21% (50 أآثر من ي ف  . 

. معجون الأسنان، والشامبو، وحفاضات الأطفال   :  تم الابتكار فيها   يومن أبرز المنتجات الت   

) Crestمارآѧة آرسѧѧت  (لقѧد قضѧت الشѧѧرآة سѧنوات عديѧѧدة للتوصѧل إلѧى تطويѧѧر معجѧون أسѧѧنان       

وقد تجاوز هذا المعجون المارآات الأخرى    .  الأسنان Decay تآآل   يمكنه أن يقلل بشكل فعال من     

 من (Crest)وتمكن هذا المعجون .  بإجراء تحسينات مستمرة فيه- هѧذا المجال يفѧ  -الأقѧل فعالѧية    

 .  سوق معاجين الأسنان لأآثر من ثلاثين عاماًيأن يكون المارآة القائدة ف

 مارآة توفر للمستهلك ي أنه لا توجد أوفѧى مجѧال شѧامبوهات الشѧعر، فقѧد لاحظѧت الشرآة       

وبعد سنوات من   . ، وهو ما يرغب فيه المستهلك     Dandruffقشر الشعر   ) يالتحكم ف (الحماية من   

 . "Head & Shoulders"" هيد أند شولدرز"البحث، توصلت الشرآة إلى 

   ѧا فѧرآة            يأمѧت الشѧد لاحظѧال، فقѧات الأطفѧال حفاضѧد من الأمهات   أ مجѧيل الجديѧبل(ن الج 

قѧد ضѧاقوا ذرعѧاً مѧن غسѧيل واسѧتخدام حفاضѧات الأطفال التقليدية المصنوعة من            ) والأبѧاء آذلѧك   

وقѧد توصѧلت الشرآة إلى حل مبتكر لهذه المشكلة، حيث قدمت   . القمѧاش، ويتمѧنون الѧتخلص مѧنها      

، Disposable وهѧى مارآѧة حفاضات ورقية تستعمل لمرة واحدة      Pampers" بامѧبرز "للسѧوق   
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وقد حققت هذه المارآة .  من شرائهايمѧنها، وتѧباع بأسѧعار تمكѧن المستهلك العاد         ثѧم يѧتم الѧتخلص       

 .  السوقيالقيادة الفورية ف

  ѧѧتكاري فѧѧويق الابѧѧإن التسѧѧذا، فѧѧيل   ѧѧة فѧѧى القمѧѧرآة إلѧѧع الشѧѧد رفѧѧتجات قѧѧال المنѧѧال ي مجѧѧمج 

 . المنتجات الاستهلاآية

 ي من القرن العشرين فاتي أوائل الثمانيني ف-ءيبعض الش –ولكѧن، عندما تراخت الشرآة     

   ѧتكار فѧرع ف             يالابѧثر وأسѧوها أآѧان منافسѧتجات، آѧال المنѧهذا المجال، حيث تم ي الابتكار في مج 

، ومعجون  Pump على شكل مضخة     ة عبو ي معѧبأ ف   Plaqueتقديѧم معجѧون أسѧنان يقѧاوم الѧبلاك           

   ѧنان فѧل      يأسѧكل جѧش Gel      ل، مما أدى إلى جذب الأطفال إليه بشدةѧم أفضѧفاف وبطعѧوترتب .  وش

.  مجال معجون الأسنانيف) P&G شرآة   يأ(علѧى آѧل ذلѧك انخفѧاض الحصѧة السѧوقية للشѧرآة               

، Huggies بѧѧتقديم هاجѧѧيز Kimberly Clarkآمѧѧبرلى آѧѧلارك -آذلѧѧك، فقѧѧد قѧѧام أحѧѧد منافسѧѧيها 

وهѧѧى مارآѧѧة مبѧѧتكرة لحفاضѧѧات الأطفѧѧال تمѧѧتص الѧѧبلل أآѧѧثر، ومصѧѧممة بشѧѧكل مسѧѧتدير، وأآѧѧثر      

 انخفضت 1985وفى عام .  هذا المجال  يوفقدت الشرآة آذلك قيادتها ف    . لإحكامѧاً على جسم الطف    

 .  عاما33 الأسواق لمدة ي خلال وجودها ف- تاريخهايولأول مرة ف-إيرادات الشرآة 

 يفف.  مجال المنتجاتيولكѧن، عѧادت الشѧرآة إلѧى الترآيز بدرجة آبيرة على الابتكارات ف            

مجال ي ، ووسѧعت خѧط منتجاتها ف  Superior) ةراقѧي ( قدمѧت مضѧخة متمѧيزة    1985أواخѧر عѧام    

 بالترآيبة Crest أنابيب ومضخات، وقدمت آرست ي ف Gelsمعاجيѧن الأسنان ليتضمن الجيلات      

 مليون دولار للتوصل إلى جيل     500، آما قامت الشرآة بإنفاق      Tarter تقاوم الجير    يالجديѧدة الت  

 مواجهѧѧة مارآѧѧة الѧѧترا بامѧѧبرز  ي فѧѧوقѧѧد تعѧѧثر منافسѧѧوها. Luvsجديѧѧد مѧѧن بامѧѧبرز، وتحسѧѧين لفѧѧز  

Ultra Pampers     يعةѧال رفѧات أطفѧى حفاضѧغوطة (، وهѧيرة   ) مضѧة آبѧبدرجSuper Thin ، 

م، أذهلѧѧت الشѧѧرآة منافسѧѧيها بѧѧتقديم آخѧѧر   1989وفѧѧى عѧѧام  . Superوتمѧѧتص الѧѧبلل بشѧѧكل متمѧѧيز   

 وعاد .لѧلأولاد " لفѧز "للبѧنات و  " لفѧز  ""Gender Specific"" جѧندر سبيسѧفك  "ابѧتكاراتها وهѧو   

      ѧرى فѧرة أخѧون مѧيالمنافس  ѧة لكѧوا بها  ي محاولѧا ويلحقѧأى -وقد حققت ابتكارات الشرآة .  يجاروه

% 38فقد ارتفعت الحصة السوقية لمعجون الأسنان آرست إلى  .  نѧتائج مذهلѧة لها     -P&Gشѧرآة   

 . م1990عام % 24إلى " لفز"من سوق معاجين الأسنان، ووصلت الحصة السوقية لمارآة 
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 مجال المنتجات، يمكن ي الابتكار فيفѧ " بروآѧتر أنѧد جامѧبل   "جѧارب شѧرآة   وباسѧتعراض ت  

  : يالتوصل إلى عدد من الاستنتاجات أهمها ما يل

:  مجѧѧѧال المنѧѧѧتجات يمكѧѧѧن أن يحقѧѧѧق للشѧѧѧرآة العديѧѧѧد مѧѧѧن الفوائѧѧѧد مѧѧѧنهاين الابѧѧѧتكار فѧѧѧأ �

     ѧѧائد فѧѧدور القѧѧيام بѧѧرتفعة، والقѧѧوقية مѧѧة سѧѧى  حصѧѧتحواذ علѧѧوق يالاسѧѧالس Market 

Leader   ،ومواجهة المنافسة من الشرآات الأخرى، وتحسين الصورة الذهنية للشرآة ،

 وما شابه ذلك من    - الأربѧاح  يومѧا قѧد يترتѧب علѧى ذلѧك مѧن زيѧادة فѧ               -وزيѧادة المبѧيعات     

 .  عادة ما تفوق ما ينفق على هذا النوع من الابتكار من أمواليالفوائد، الت

�       ѧنجاح فѧاس الѧيوبالتال. ر هو حل مشكلة لدى المستهلك     الابتكار موضع الاعتبا   يأن أس ،

آلمѧѧا آѧѧان الابѧѧتكار يحѧѧل مشѧѧكلة أآѧѧثر إلحاحѧѧاً وحѧѧده لѧѧدى المسѧѧتهلك،  زادت احѧѧتمالات    

 آمصѧدر مѧن مصادر الأفكار   Customersوتѧبرز هѧذه الѧنقطة أهمѧية العمѧلاء         . نجاحѧه 

و أول ن البعض يعتبر أن هذا المصدر ه      إ مجال المنتجات، بل     يالمѧتعلقة بالابѧتكارات ف    

ѧѧادر التѧѧيالمصѧѧيها فѧѧوء إلѧѧتم اللجѧѧددي يѧѧذا الصѧѧبات .  هѧѧات ورغѧѧة حاجѧѧن دراسѧѧد مѧѧلا بѧѧف

، المناقشѧѧات Surveysالعمѧѧلاء مѧѧن خѧѧلال اسѧѧتخدام عѧѧدد مѧѧن الأسѧѧاليب مѧѧثل المسѧѧوح      

، اقѧѧتراحات وشѧѧكاوى  Focus Groups، جماعѧѧات الترآѧѧيز  )مѧѧع العمѧѧلاء (الجماعѧѧية

ولا بѧѧد مѧѧن مѧѧراعاة أن يѧѧتم  . Projective Techniquesالعمѧѧلاء، وأسѧѧاليب الإسѧѧقاط 

 هذا ياسѧتخدام هѧذه الأسѧاليب بشѧكل جѧيد، ومѧراعاة الأسس والقواعد المتعارف عليها ف              

 .)6(المجال

لا بѧد وأن تكѧون عملѧية الابѧتكار عملѧية مسѧتمرة ومتواصѧلة، ولا تѧتوقف لمجѧرد تحقيق                       �

ة المذآѧѧورة أن وقѧد اتضѧح مѧن حالѧة الشѧرآ     . نѧتائج طبѧية مѧن ابѧتكار أو ابѧتكارات معيѧنة      

.  مجال المنتجاتيالشѧرآة حققت نجاحاً منقطع النظير بسبب الاهتمام الزائد بالابتكار ف          

     ѧت فѧندما تراخѧن عѧهذا المجال، واجهت مشاآل جمة، وأعطت الفرصة لمنافسيها يولك 

 . يأو يستفيدون من هذا التراخ/ ينقضوا عليها ويآ

 شكل التوصل إلى منتج يأن يكѧون ف  مجѧال المنѧتجات لѧيس بالضѧرورة        ين الابѧتكار فѧ    أ �

 تستخدم ويتم التخلص منها عندما قدمت للسوق        ي مثل حفاضات الأطفال الت    -جديد تماماً 
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.  منتج قائم بالفعليو تعديѧل أو تغيѧير فѧ   أوإنمѧا يمكѧن أن يѧأخذ شѧكل تطويѧر            -لأول مѧرة    

 .  تقوم بهيويمكن أن يحقق الأخير نتائج إيجابية آذلك بالنسبة للشرآة الت

 تخصѧص مبالغ ضخمة تستثمرها للتوصل إلى ابتكارات         -ولا زالѧت  -أن الشѧرآة آانѧت       �

 ѧك        يفѧى ذلѧادرة علѧى قѧتجات، وهѧال المنѧتوقع أن يكون العائد من    .  مجѧا تѧبع، فإنهѧوبالط

 شرآة يولا يعنى ذلك أنه يجب على أ  . مѧثل هѧذه الابѧتكارات يفѧوق بكثѧير المѧنفق عليها            

وعلى .  وإمكانيات الشرآة المذآورة يمكنها من ذلك إن حجѧم  . أن تѧنفق مѧثل هѧذه المѧبالغ        

 يآѧل شѧرآة أن تحѧدد هѧذه المѧبالغ لتتناسѧب مѧع إمكانياتها ومواردها، وأهمية الابتكار ف                   

 . مجال المنتجات بالنسبة لها

 تتوصѧѧل إلѧѧѧيه الشѧѧرآة يصѧѧѧعب تقلѧѧيده أو مجاراتѧѧѧه بواسѧѧѧطة    يآلمѧѧا آѧѧѧان الابѧѧتكار الѧѧѧذ   �

قتاً طويلاً، آلما تمكنت الشرآة من الاستفادة بدرجة  الشѧرآات المنافسة، أو تطلب ذلك و      

 . آبيرة منه، والعكس صحيح

 : )7( شرآة بوينج -2
 دول ي الѧنمو فѧ  ي لمنѧتجاتها آخѧذه فѧ   ة أن هѧناك سѧوقاً مرتقѧب   Boeingلاحظѧت شѧرآة بويѧنج    

 هѧѧذه يونظѧѧراً لاحѧѧتمالات وجѧѧود اخѧѧتلافات بيѧѧن ظѧѧروف ومواصѧѧفات المطѧѧارات فѧѧ. العѧѧالم الثالѧѧث

 دول العѧالم المѧتقدم، فقد أرسلت الشرآة فريقاً متخصصاً من المهندسين           ي، وتلѧك السѧائدة فѧ      الѧدول 

 تحيط بإقلاع وهبوط الطائرات بمطارات تلك يإلѧى دول العالم الثالث، وذلك لدراسة الظروف الت       

 الطائرات تتسم   Runways) مدارج(وقѧد أسفرت هذه الدراسة عن أن الكثير من ممرات           . الѧدول 

 . Jet Planesقصيرة جداً، وذلك بالنسبة للطائرات النفاثة بأنها 

وبѧناء على نتائج هذه الدراسة، قامت الشرآة بإعادة تصميم أجنحة الطائرة الخاصة بطراز              

 Bouncing أقل، وذلك لمنع الارتداد      Pressure، وتѧم إضѧافة إطѧارات ذات ضѧغط           737بويѧنج   

 فقد تم إعادة تصميم محرآات الطائرة بحيث    وفضلاً عن ذلك،  . عѧند الهѧبوط علѧى ممرات قصيرة       

 . تتمكن من الإقلاع الأسرع

 التاريخ ي أعلى مبيعات ف 737وقѧد نѧتج عѧن إجراء هذه التغييرات أن حققت طائرة البوينج              
 . آطائرة نفاثة تجارية
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       ѧتكار فѧإن الابѧبع فѧيوبالط      ѧتجات فѧال المنѧم ولن يتوقف عند هذا الحد،     ي مجѧنج لѧرآة بويѧش 
 .  الشرآةيبر ذلك أحد الأمثلة الهامة لمثل هذا الابتكار فوإنما يعت

 : يويلاحظ على هذا الابتكار ما يل

 مجال ي، فѧإن الابѧتكار فѧ    يوبالتالѧ . أنѧه يѧتعلق بسѧوق خارجѧية أو دولѧية بالنسѧبة للشѧرآة               �

 . المنتجات يمكن أن يتعدى حدود الدولة الأم للشرآة المعنية

 خارجѧية، مع إدراك أنه عادة ما يوجد اختلافات   أهمѧية رصѧد الأسѧواق داخلѧية آانѧت أم           �

 .  خاصية معينة أو أآثريبين السوقين ف

 السوق المستهدف، يأهمѧية دراسѧة حاجѧات العميل وظروف التشغيل الخاصة بالمنتج ف           �

وذلѧك قѧبل إنѧتاج السѧلعة موضѧع الاعتبار، بدلاً من إنتاجها، ثم الحصول على معلومات                   

 .  على السلعةيأ-ء عليها قد يتم إدخال تعديلات عليها  بناي، والتFeedbackمرتدة 

 فإن القائم بالدراسة لا -الطائرات-نظѧراً للطبѧيعة الفنية والمعقدة للمنتج موضع الاعتبار          �

كون فريق الدراسة من يلذلك  . بѧد وأن تتوفر لديه الخلفية الفنية المناسبة بالدرجة الأولى         

 . تبار بصفة أساسية المجال موضع الاعيمهندسين متخصصين ف

 ي فCompetitive Advantageѧѧ تنافسѧѧية ةأن مѧѧا قامѧѧت بѧѧه الشѧѧرآة أوجѧѧد لهѧѧا مѧѧيز   �

 .  حققتها الشرآةي ترتب عليها النتائج التسويقية المبهرة التتيالأسواق المستهدفة، وال

 

 : الشرآة المنتجة لأعواد القطن البلاستيكية -3
         ѧرائدة فѧرآات الѧدى الشѧت إحѧن ا     يقدمѧير مѧتهلاآية ف   الكثѧتجات الاسѧالولايات المتحدة يلمن 

 تنظѧيف  ي تسѧتخدم أساسѧاً فѧ   ي التCotton Tips ѧالأمريكѧية لأول مѧرة إلѧى السѧوق أعѧواد القطѧن       
 .  هذا المجاليوعلى الرغم من بساطة هذا المنتج، فكان يعتبر ابتكاراً ف. الأذن

تنظيف آذانهم عود ثقاب  يستخدمون ل  -قѧبل تقديѧم الشѧرآة لهذا المنتج       -لقѧد آѧان المسѧتهلكون       

 ، ويلفون على أحد أطرافه بعض Tooth Pickو مѧا شابهه مثل عود تنظيف الأسنان  أ) آبريѧت (

 . خرآالقطن، ثم يكررون ذلك على نفس العود أو باستخدام عود 
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وآѧان يترتѧب على استخدام أعواد الكبريت أو ما شابهها بهذه الطريقة بعض الآثار الضارة            

 آان يدفع  يالأمر الذ ( استخدامه   ير القطѧن بجانѧب عѧود الكبريѧت وقت الرغبة ف           قѧد لا يѧتوف    : مѧثل 

 ة شئ يشبه عود الكبريت مثل بنسيالѧبعض إلѧى اسѧتخدام العѧود بѧدون قطѧن، بѧل ربمѧا اسѧتخدام أ              

، واحѧتمال أن يكѧون القطѧن الموجѧود غير نظيف أو غير معقم،            )شѧعر، أو مѧا شѧابه ذلѧك        ) مشѧبك (

 آسر العود أثناء التنظيف مما قد يترتب عليه بعض الألم         -من الحالات بѧل وفѧى الكثѧير       -واحѧتمال   

 تم لفه على العود آافيا لحماية الأذن من يللشѧخص، بѧل ربمѧا يѧؤذى أذنه، وقد لا يكون القطن الذ        

 ي ف- بسبب عدم اللف الجيد     -الѧتعرض لصѧلابة عѧود الكبريѧت، وقѧد تنزلق قطعة القطن الملفوفة               

 . خراجها إذا دخلت لعمق الأذن، وما شابه ذلك من النتائجأذن الشخص، ويصعب است

لذلѧك، فقѧѧد توصѧلت الشѧѧرآة إلѧى ابѧѧتكار أعѧواد القطѧѧن البلاسѧتيكية، حيѧѧث يصѧنع العѧѧود مѧѧن       

، ويلѧف علѧى آѧل مѧن طرفѧيه قطعѧة مѧن القطѧن المعقѧم باستخدام آلات                Elasticالبلاسѧتيك المѧرن     

 الأذن ومجرى التنظيف، ويحمى الأذن من لѧف، بحيѧث يكѧون حجѧم القطѧن الملفѧوف ملائما لفتحة            

 آافة الأعواد، ي فStandardizedالѧتأثر بعѧود البلاسѧتيك، آمѧا أن القطѧن الملفѧوف يكѧون نمطѧياً             

     ѧيفها فѧتم تغلѧبوات بلاستيكية شفافة بأحجام مختلفة وذات شكل جذاب، وترص فيها الأعواد     يويѧع 

 . ولة عند الحاجة إليهبشكل جذاب آذلك، ويُمكن من استخراج العود منها بسه

 عالѧѧية، خاصѧѧة وأن حѧѧاًوقѧѧد لاقѧѧى هѧѧذا المنѧѧتج نجاحѧѧاً آبѧѧيرا، وحقѧѧق للشѧѧرآة إيѧѧرادات وأربا 

 . وآان المستهلكون سعيدين به.  يباع بهايتكلفته منخفضة جداً بالنسبة للأسعار الت

الأطباء ولكѧن هذا النجاح آان لفترة زمنية، إلى أن تم نشر تقرير بناء على دراسات قام بها            

   ѧون فѧرار والمخاطر الت       يالمتخصصѧح الأضѧي تترتب على استخدام أعواد القطن ف     ي الأذن يوض 

 . تنظيف الأذن ويحذر المستهلكين من استعمالها

وبالطѧبع، فمعѧنى ذلѧك عѧزوف المسѧتهلكين عѧن شراء هذا المنتج، وما آان يمكن أن يترتب            

ن، بѧѧدلاً مѧن أن تسѧѧلم الشѧرآة بالأمѧѧر   ولكѧ . علѧى ذلѧѧك مѧن وقѧѧف إنѧتاجه وتسѧѧويقه بواسѧطة الشѧѧرآة    

 .  مرة أخرى للتغلب على هذا الموقفيالواقع، فقد استخدمت الابتكار التسويق
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بخلاف تنظيف  -البحث عن استخدامات جديدة     : الأول: واسѧتند هѧذا الابѧتكار إلѧى عنصѧرين         

 .  )8( مبتكري تصميم إعلان تلفازي لأعواد القطن موضع الاعتبار، والثان-الأذن

: فبالنسѧبة للعنصѧر الأول، فقѧد تѧم التوصѧل إلѧى عѧدة اسѧتخدامات جديѧدة لأعѧواد القطن منها               

 بعѧѧض أماآѧѧن وجѧѧه السѧѧيدات، وإزالѧѧته مѧѧن هѧѧذه الأماآѧѧن، وطѧѧلاء  ي فMake-upѧѧعمѧѧل الماآѧѧياج 

 يصعب يالأظافѧر أو إعادة طلائها، ووضع المطهرات على الجروح، وتنظيف بعض الأماآن الت         

 إعلاناتها يورآزت الشرآة ف). مثل وراء أذنهم(صابع لدى الأطفال الصغار تنظѧيفها مباشرة بالأ   

، بل )9( تنظيف الأذن  يعلѧى هѧذه الاسѧتخدامات الجديѧدة، بѧل وحѧذرت مѧن اسѧتخدام هذه الأعواد ف                  

 . وآانت هذه الإعلانات تتسم بالابتكار

ѧѧط فѧѧيس فقѧѧرآة لѧѧت الشѧѧك، نجحѧѧيوبذلѧѧكلة التѧѧب المشѧѧن ي تجنѧѧان يمكѧѧا،أ آѧѧا ن تواجههѧѧوإنم 

    ѧك فѧت آذلѧدة أمام منتجها   ينجحѧاق جديѧتح أفѧفتعدد استخدامات المنتج لا بد وأن ينعكس إيجابياً .  ف

 . على مبيعات الشرآة منه

 : يومن استعراض حالة الشرآة المذآورة، يمكن استنتاج ما يل

 ن المنѧتج المبتكر ليس بالضرورة أن يكون منتجاً معقداً أو متعدد الخصائص الفنية وما          أ �

شѧѧابهها، وإنمѧѧا يمكѧѧن أن يكѧѧون منѧѧتجاً بسѧѧيطاً جѧѧداً، ولكѧѧن وراءه فكѧѧرة مبѧѧتكرة وغѧѧير        

 . مألوفة

ن نجѧѧاح المنѧѧتج الجديѧѧد مѧѧرهون إلѧѧى حѧѧد آبѧѧير بمعاونѧѧة المسѧѧتهلك فѧѧى حѧѧل مشѧѧكلة أو      أ �

مشѧاآل تواجهѧه، وهѧو لا يعѧرف آѧيف يحلهѧا بنفسه، وإنما يحتاج إلى طرف آخر يساهم         

 .  الحالة هذهي حلها، وهى الشرآة فيف

�   ѧѧيرات التѧѧبب التغѧѧك بسѧѧل، وذلѧѧتعرض للفشѧѧن أن يѧѧه يمكѧѧم نجاحѧѧد رغѧѧتج الجديѧѧيأن المن 

ѧѧدث فѧѧيتحѧѧواق، والتѧѧي الأسѧѧت فѧѧي تمثلѧѧة فѧѧذه الحالѧѧي هѧѧتقرير الطبѧѧر الѧѧر ي نشѧѧوتحذي ،

 .المستهلكين بشكل صريح من المنتج موضع الاعتبار

مرة  - استخدام الابتكار يجب ألا تسلم الشرآة بالفشل من أول وهله، وإنما يجب محاولة       �

 .  لمواجهة مثل هذا الفشل-أخرى



- 121 - 

ن إيجѧѧاد اسѧѧتخدامات جديѧѧدة للمنѧѧتج يمكѧѧن أن يتغلѧѧب علѧѧى الفشѧѧل نتѧѧيجة لعѧѧدم إمكانѧѧية      أ �

     ѧتج فѧتخدام المنѧياس    ѧرض الأساسѧذ ي الغѧم إنتاجه من أجله ي الѧويجب أن يتم التوصل .  ت

ولكن، لا يمنع ذلك من اللجوء  . إلѧى هѧذه الاستخدامات بالاعتماد أساسا على المستهلكين        

 . إلى مصادر أخرى لإيجاد مثل هذه الاستخدامات

�        ѧرآة فѧاح الشѧتمد نجѧذ      ياعѧتهديد الѧة الѧيح بها ليس فقط على        ي مواجهѧن أن يطѧان يمكѧآ 

       ѧا فѧدة، وإنمѧتخدامات جديѧاد اسѧتها للمستهلكين من     يإيجѧتخدامات وأهميѧذه الاسѧنفعة هѧم 

 الأثر Minimizingذلك، وبشكل يؤدى إلى تدنية ناحѧية، وقدرة الشرآة على إقناعهم ب     

 للمنѧتج آѧѧان يمكѧن أن يحѧѧدث   ي يترتѧب علѧѧى علمهѧم بѧѧأن الاسѧتخدام الأصѧѧل   ي الѧѧذيالسѧلب 

ومن حسن حظ . ضѧرراً لهѧم، بѧل ربمѧا أحدث مثل هذا الضرر بالفعل، من ناحية أخرى           

      ѧتج فѧذا المنѧورة، أن هѧرآة المذآѧل  ي الشѧكله الأصѧكل صريح  لم يكن مكتوباً عليه بشيش

 . تنظيف الأذنيأنه يستخدم ف

 

 : )10( الشرآة المنتجة لجهاز الفيديو المزدوج-4
 Double-Deckقامѧت إحѧدى الشѧرآات المنتجة للأجهزة الإلكترونية بتقديم فيديو مزدوج            

 ѧѧجيل فѧѧاهدة والتسѧѧتخدامه للمشѧѧن اسѧѧث يمكѧѧريط، بحيѧѧتان للشѧѧمن فتحѧѧييتضѧѧك فѧѧد، وآذلѧѧي أن واح 

 منتصف ي دول الخليج خاصة دولة الكويت فيوقد تم تقديم هذا المنتج ف. خرلآالنسѧخ مѧن شѧريط     

 . اتيالثمانين

 يوآѧان يѧتوقع نجѧاح هѧذا المنѧتج، حيث آانت التوقعات أن هناك مشاآل تقابل المستهلكين ف               

 نفس يخر فآ اً ويشاهد شريطاً، حيث لا يستطيع الشخص أن يسجل شريط ياسѧتخدام الفيديو العاد   

آذلك، لم يكن .  يقѧوم بنسخ شريط من شريط أخر     ي فѧيديو لكѧ    ينѧه يحѧتاج إلѧى جهѧاز       الوقѧت، آمѧا أ    

آما أن الشرآة المنتجة اعتمدت على سمعتها       .  بالكبير يالفѧرق بيѧن سѧعر هذا الجهاز ومثيله العاد         

   ѧهرتها فѧال الأجهزة الإلكترونية، الأمر الذ      يوشѧجودة هذا ي إلى تشكك المستهلك في لا يؤد  ي مج 

   ѧاز الجديѧنه           الجهѧتوقعة مѧائف المѧى أداء الوظѧه علѧد صاحب تقديم هذا الجهاز   . د أو قدرتѧك، فقѧآذل

 .حملة إعلانيه تبرز منافعه للمستهلكين، وتحثهم على اقتنائه
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 الأسواق، واضطرت الشرآة يولكن على عكس ما آان متوقعا، لم يلق هذا الفيديو نجاحاً ف    

نه استناداً إلى الحديث إأخذ ذلك وقتاً طويلاً، بل إلى التوقف عن الإعلان عنه، والترويج له، ولم ي 

، فѧإن الكثير منهم لم يسمع عن هذا الجهاز، آما أن البعض       )11(مѧع عѧدد لا بѧأس بѧه مѧن الكويتييѧن            

 مجال ي الابتكار في، فѧإن هѧذه الحالѧة تمثل نموذجاً للفشل ف      يوبالتالѧ . لѧه  مѧنهم لѧم يѧر أهمѧية تذآѧر         

 . المنتجات

 : ذا الجهاز لسبب أو لأآثر من الأسباب التاليةويُرجع المؤلف فشل ه

، وآذلك دخـل المقيمين بها مما يمكنهم من ي دول الخليج العرب  يارتفاع دخل المواطن ف    �

 ذلك، خاصة وأن سعر الأجهزة الإلكترونية ياقتناء أآثر من جهاز فيديو إذا ما رغبوا ف    

 .  الدول العربية الأخرىيه ف دول الخليج عموماً يعتبر منخفضاً إذا ما قورن بمثيليف

�  ѧѧالفعل، وبالتالѧѧيديو بѧѧاز فѧѧن جهѧѧثر مѧѧر أآѧѧن الأسѧѧير مѧѧدى آثѧѧون لѧѧن أن يكѧѧد ييمكѧѧلا توج 

 . حاجه لإضافة مثل هذا الجهاز إليها

�       ѧادة حاجѧد عѧدف التوفير، وذلك بسبب ارتفاع الدخل من       ةلا توجѧرطة بهѧخ الأشѧى نسѧإل 

 .جداً، من ناحية أخرىناحية، ووجود الأشرطة المنسوخة بأسعار معقولة 

يسѧافر الكثѧير مѧن سѧكان هѧذه الѧدول إلى الدول الأجنبية بمعدلات عالية، مما يمكنهم من              �

 . انتقاء ما يرغبون فيه من أشرطة فيديو، واصطحابها معهم عند عودتهم

 

 أخطاء عند يوقѧد تعكѧس هѧذه الأسѧباب إمѧا عدم الدراسة الكافية لهذه الأسواق، أو الوقوع ف         

. ، وهو ما لم يحدث بالفعلي بشكل أساسيهѧا، أو توقѧع انبهار المستهلكين بهذا الابتكار الفن      القѧيام ب  

وبالطѧبع ربمѧا آѧان مѧن الممكѧن أن يكتѧب لهѧذا الابѧتكار الѧنجاح إذا مѧا تم تقديمه لسوق أو لأسواق              

 .  قدم فيهايأخرى ذات خصائص مختلفة عن تلك الت

 

  :  القصير-الطويل ) السروال( البنطلون -5
 طويل، ولكنه  Trousersقامѧت إحѧدى الشѧرآات المنѧتجة للملابѧس الجاهѧزة بتقديم بنطلون               

 . ، والعكسShortيمكن أن يتحول إلى بنطلون قصير 
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، ) القطعة الأساسية  يوه(والبѧنطلون عѧبارة عѧن قطعتين من نفس اللون واحدة فوق الرآبة              

 القطعѧة الأولى فوق الرآبة، بطول       بمقѧاس مѧن نقطѧة انѧتهاء       ) أثنيѧن (والأخѧرى عѧبارة عѧن أرجѧل         

 مستديرة لكل رجل،   Zipper ةويتم وصل الأرجل بالقطعة الأولى بسوست     . يصل إلى ما قبل القدم    

 لبس  ي موصѧولة، ويرغѧب مѧن يѧرتديه فѧ          ةوإذا آانѧت السوسѧت    . بحيѧث يѧتحول إلѧى بѧنطلون طويѧل         

 .، ويستبعد الأرجل، ويستعمله آبنطلون قصيرةشورت، فإنه يحل السوست

ويرجع المؤلف ذلك   .  نجاحاً آبيرا  - رغم بساطة الفكرة   -وقѧد حقѧق هѧذا البنطلون المبتكر         

 : لعدد من الأسباب أهمها

� ѧѧية الإستعاضѧѧا   ةإمكانѧѧد، ممѧѧنطلون واحѧѧل ببѧѧنطلون طويѧѧورت وبѧѧنطلون شѧѧراء بѧѧن شѧѧع 

 . بتكلفة أقل) منفعة الاثنين(يؤدى إلى حصول المستهلك على نفس المنفعة 

�    ѧرونة فѧثلاً إذا       الا يالمѧتخدام، فمѧد أسѧنطلون ف     ىرتѧخص البѧوقت آان الجو بارداً،     ي الش 

 الجو، فكل ما عليه هو حل     يفإنѧه يسѧتخدم البنطلون آبنطلون طويل، فإذا حدث تحول ف          

   ѧѧا حاجѧѧيراً، دونمѧѧنطلون قصѧѧبح البѧѧل ليصѧѧان   ةالأرجѧѧنزل أو لمكѧѧاب للمѧѧى الذهѧѧر آ إلѧѧخ

 . لتغييره

تاج فقط إلى بنطلون قصير وآخر طويل، فإنه       إذا آѧان الشѧخص مسافراً، وفرض أنه يح         �

 ѧه سوى بنطلون واحد        يفѧل معѧن يحمѧة لѧذه الحالѧمما يقلل من أعباء الحمل، والحيز   ه ،

 .  حقيبة سفرهي يشغله فيالذ

�    ѧتهلك فѧبة المسѧهم أو يؤثر فيهم      يرغѧن أن يدهشѧث يمكѧن، حيѧار الآخريѧإبه Impress 

Them           نطلون، أوѧذا البѧرتدياً هѧرونه مѧندما يѧندما يحوله من شورت إلى طويل أو         عѧع 

 . العكس بمنتهى السهولة

 

 

 :  غسالة الملابس والبطاطس -6
     ѧد منتجѧدم أحѧالأجهزة المنزلية بالصين غسالة آهربائية لقطاع من قطاعات السوق على     يق 

وقѧد لاقѧت الغسالة نجاحا لفترة قصيرة، ثم    . درجѧة عالѧية مѧن الجѧودة والخصѧائص الفنѧية الممѧيزة             

 .  المبيعاتي من التدهور فيتعانبدأت 
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وقѧد آانѧت هѧذه النتѧيجة غѧير مѧتوقعة، وذلك بسبب جودة الغسالة وخصائصها وتميزها عن                    

لمѧاذا لا يقѧبل المسѧتهلكون المسѧتهدفون علѧى هذه      : وآѧان السѧؤال المحѧير هѧو     . الغسѧالات المنافسѧة   

 محاولѧѧة وضѧѧع  ي هѧѧالأولѧѧى: الغسѧѧالة؟ وآѧѧان يمكѧѧن الإجابѧѧة علѧѧى هѧѧذا السѧѧؤال بѧѧإحدى طريقتيѧѧن    

 دراسѧѧة ي لعѧѧدم إقѧѧبال المسѧѧتهلكين، والثانѧѧية هѧѧ-بواسѧѧطة المسѧѧئولين بالشѧѧرآة-افتراضѧѧات منطقѧѧية 

وقد اختارت  . Primaryالمسѧتهلكين للتعرف على أسباب عدم الإقبال عن طريق البيانات الأولية            

 . إدارة الشرآة الطريقة الثانية

لقد تبين أن الغالبية العظمى ممن تمت دراستهم      . وبعѧد إنجاز الدراسة، آانت النتيجة مفاجئة      

وبالطبع، . مѧن المسѧتهلكين ذآѧروا أن جѧودة الغسѧالة منخفضѧة، وتصѧاب بأعطѧال بمعѧدلات آبيرة               

 عيوب أو خلل يمكن يفѧإن ذلѧك غѧير ممكѧن، لأن الغسѧالة مѧن الناحية الفنية جيدة، ولا يوجد بها أ         

 .  إلى هذه النتيجةيأن يؤد

 يء حيث طلب من المستهلكين موضعها أن يصفوا الكيفية الت     ي الش وتعمقѧت الدراسѧة بعض    

فقد تبين أن المستقصى منهم يستخدمون الغسالة . وآانت المفاجأة الأخرى. يسѧتخدمون بها الغسالة  

 .  غسيل آل من الملابس والبطاطسيف

ير ن المواسѧѧإواسѧѧتناداً إلѧѧى هѧѧذه الاسѧѧتخدامات، فقѧѧد آѧѧان لا بѧѧد وأن تѧѧتعطل الغسѧѧالة، حيѧѧث    

أما مخلفات غسيل البطاطس من .  المѧياه بهѧا مصѧممان لمخلفѧات غسѧيل الملابѧس       Circleودورة 

 . الخ، فتنحشر فيها، مما يؤدى إلى تعطيلها.. رمل وطين 

 أنه آان أمام الشرآة أآثر من بديل، يما رد فعل الشرآة ؟ والإجابة تتمثل ف      : والسѧؤال هو    

 : مثل 

نها مصممة فقط لغسل الملابس، وينهى عن استخدامها   وضѧع تحذير على الغسالة يبين أ       �

 . خرآ شئ ي غسل أيف

 يسѧتخدم فѧيها الفكاهѧѧة،   -مѧثلا -ن، والقѧيام بحملѧѧة إعلانѧية   ونعѧت المسѧتهلكين بѧأنهم مѧتخلف     �

 .  غسيل البطاطسيحيث يتم فيها السخرية ممن يستخدمون الغسالة ف

 . غسيل البطاطس آذلكيستخدامها فا تصميم الغسالة بحيث يمكن يإدخال تعديل ف �
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وقѧѧد اخѧѧتارت إدارة الشѧѧرآة الѧѧبديل الأخѧѧير، وهѧѧو مѧѧا يعѧѧنى أنهѧѧا موجهѧѧة بالتسѧѧويق ، حيѧѧث    

         ѧير فѧيل بتغيѧة العمѧتجابت لحاجѧلوك العميل، رغم ما قد يترتب            ياسѧير سѧاول تغيѧم تحѧتجها، ولѧمن 

 . على ذلك من تكلفة إضافية

ѧѧل فѧѧان الحѧѧى موايوآѧѧل علѧѧال تعديѧѧين بإدخѧѧيام المهندسѧѧالة  قѧѧير الغسѧѧرها(سѧѧيع قطѧѧم توسѧѧت (

وعلѧى بعѧض الإجѧراء ذات الصѧلة، بحيѧث تسѧمح بغسيل البطاطس آذلك، دون أن يؤدى ذلك إلى          

 رآزت فيها على أن ةوبعد أن تم إنتاج الغسالة بعد التعديل، قامت الشرآة بحملة ترويجي       . تعطيلها

 ѧѧتخدم فѧѧالاتها لا تسѧѧيغس  ѧѧتخدم فѧѧا تسѧѧط، وإنمѧѧس فقѧѧيل الملابѧѧيي غسѧѧبطاطس غسѧѧس والѧѧل الملاب .

 .  السوق نجاحا منقطع النظيريوآانت النتيجة مذهلة، حيث نجحت الغسالة ف

 :   المنتجات غير المعلمة-7
ѧѧبعي يفѧѧف السѧѧل ومنتصѧѧن    ني أوائѧѧات مѧѧدول موجѧѧب الѧѧهدت أغلѧѧرين، شѧѧرن العشѧѧن القѧѧات م

     ѧاع فѧخم والارتفѧآان اهتمام الشرآات لذا، فقد .  ذلك السلع الاستهلاآيةي أسعار السلع بما فيالتض

 عѧѧدم -علѧѧى الأقѧѧل-مѧترآزا علѧѧى آيفѧѧية تخفѧѧيض تكالѧيفها، وبالتبعѧѧية إمكانѧѧية تخفѧѧيض أسѧعارها أو    

 . رفعها عن مستواها السائد

 ي فكرة مبتكرة فGeneric Products) غير المميزة(وآانѧت فكرة المنتجات غير المعلمة  

 يورغѧم أن تقديѧم هѧذه المنѧتجات قѧد بѧدأ فѧ       . مجѧال تخفѧيض التكالѧيف، وبالتبعѧية البѧيع بأسѧعار أقѧل       

  ѧѧع فѧѧكل واسѧѧرت بشѧѧا انتشѧѧا، إلا أنهѧѧيفرنس ѧѧية فѧѧتحدة الأمريكѧѧات المѧѧتهلاآية، ي الولايѧѧلع الاسѧѧالس 

ѧѧة فѧѧفة خاصѧѧبأة يوبصѧѧتجات المعѧѧبات، والمنѧѧالمعل Packaged Goods رونة، وورقѧѧثل المكѧѧم 

 .الخ.. التواليت، وحفاضات الأطفال، 

 Brandعѧѧبارة عѧѧن سѧѧلعة لا تحمѧѧل مارآѧѧة أو علامѧѧة  )  الممѧѧيزغѧѧير(والمنѧѧتج غѧѧير المعلѧѧم 

، ومكوناتها، والقيمة   ) على سبيل المثال   -فاصوليا خضراء   (معيѧنة، وإنمѧا يبيѧن علѧيها اسم السلعة           

 يتطلѧѧب الأمѧѧر ي وغѧѧير ذلѧѧك مѧѧن البѧѧيانات التѧѧ  -آѧѧتاريخ الصѧѧلاحية- بѧѧيانات أخѧѧرى يالغذائѧѧية، وأ

 نفس المكان بمتاجر السوبر مارآت، ينѧت تعѧرض جمѧيعها ف     وآا. آتابѧتها علѧى السѧلعة أو داخلهѧا        

 ). المميزة(من سعر مثيلاتها المعلمة % 50 بعض الأحيان إلى يوتباع بأسعار قد تصل ف
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 : وترجع إمكانية بيع هذه المنتجات بأسعار منخفضة إلى عدد من الأسباب أهمها
د تكاليف ترويج تذآر لهذه  فإنѧه لا يوجѧ  يو مارآѧة معيѧنة، وبالتالѧ    أأنهѧا لا تحمѧل علامѧة         �

 وسѧѧائل الإعѧѧلان المخѧѧتلفة، أو يѧѧتم اسѧѧتخدام  يفѧѧلا يѧѧتم مѧѧثلا الإعѧѧلان عѧѧنها فѧѧ (المنѧѧتجات 

 ي لѧزيادة مبѧيعاتها، أو غѧير ذلѧك مѧن الوسائل الت     Sales Promotionتنشѧيط المبѧيعات   

  . Branded Products) المميزة( ترويج المنتجات المعلمة يتستخدم ف

، يوبالتال. ة هѧذه المنѧتجات عѧادة مѧا تكѧون أقل من مثيلاتها المعلمة     ن مواصѧفات وجѧود   أ �

ولا يعѧѧنى ذلѧѧك أنهѧѧا غѧѧير مطابقѧѧة للمواصѧѧفات   . فѧѧإن تكلفѧѧة إنѧѧتاجها عѧѧادة مѧѧا تكѧѧون أقѧѧل  

فعلى .  مواصفاتهايالصѧحية مѧثلا، وإنمѧا المقصѧود أنهѧا لا تضѧاهى المنѧتجات المعلمة ف        

 حجم ي القطع، أو فيمعبأة غير متماثلة ف  سѧبيل المѧثال، قѧد تكѧون الفاصوليا الخضراء ال          

 . ء، وهكذايالحبة نفسه، وقد يكون ورق التواليت أقل نعومة بعض الش

� ѧѧهورة التѧѧرآات المشѧѧتجات للشѧѧذه المنѧѧت هѧѧى يأتاحѧѧرص علѧѧة، وتحѧѧتجات معلمѧѧتج منѧѧتن 

، دون أن يؤدى )منتجات غير معلمة (سѧمعة مارآاتهѧا، أن تنѧتج بمواصѧفات وجودة أقل            

ونظѧراً لأن هѧذه الشѧرآات عѧادة ما تنتج           . سѧاس سѧلبيا بمارآاتهѧا المشѧهورة       ذلѧك إلѧى الم    

 إنتاج هذه المنتجات، يبكمѧيات آبѧيرة، أو إذا آانѧت لديهѧا طاقة عاطلة تقوم باستغلالها ف      

 . فإن تكلفة الوحدة من هذه المنتجات تكون أقل

 فإنه يمكن أن  جهѧد ترويجى لهذه المنتجات،     ينظѧراً لأن المѧوزع لا يѧتحمل ولا يقѧوم بѧأ             �

 يحققѧه علѧѧى الوحѧدة المѧباعة، ممѧا يѧѧؤدى إلѧى بѧيعها بسѧѧعر       ييقلѧل مѧن هѧامش الѧѧربح الѧذ    

 . منخفض

 معين من الأسواق،    Segmentوقѧد لاقѧت هѧذه المنѧتجات نجاحѧاً لفترة آبيرة من قبل قطاع                

 ، Rational يتكون من مستهلكين دخولهم متوسطة أو محدودة، ويفكرون بنوع من الرشد          يوالذ

من خلال استخدام مارآات مشهورة، ومعدلات استهلاآهم ) المظهرية(ولا يهمهѧم آثѧيرا المѧنظرة       

 تجعلهم سوقاً مستهدفاً جيداً لمثل يلمѧثل هѧذه المنѧتجات عالѧية، ومѧا شѧابه ذلѧك مѧن الخصѧائص الت            

متحدة  الولايات اليوبالطبع، فإن حجم مثل هذا القطاع عادة ما يكون آبيراً سواء ف  . هذه المنتجات 

 .  آثير من غيرها من الدوليالأمريكية أم ف
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 المنتجات غير المعلمة، آان استجابة للتغيرات الاقتصادية يوواضѧح أن الابѧتكار المتمثل ف    

 ѧأة       يفѧية للمنشѧئة الخارجѧا يصاحبه من ارتفاع ف  ( البيѧخم ومѧورغبة المستهلكين ) الأسعاريالتض ،

 ѧتخفيض ي التزايد، بالإضافة إلى رغبة الشرآات في عدم الشراء بأسعار مرتفعة أو مستمرة ف    يف 

 . التكاليف

 ): الذوبان( القهوة سريعة الإعداد -8
 فѧى الولايѧات المتحدة   Instant Coffee) الذوبѧان (عѧندما تѧم تقديѧم القهѧوة سѧريعة الإعѧداد       

 الأمريكѧية، لѧم يكѧن هѧناك إقѧبال آبѧير مѧن ربات البيوت على شرائها، وذلك على عكس ما توقعته          

 . الشرآة

لقѧد آانѧت القهѧوة سѧريعة الإعѧداد منѧتجا مبѧتكراً يقѧوم علѧى أسѧاس أنѧه بدلاً من إعداد القهوة                     

 الكوب، ثم وضع ماء يبالطѧريقة المألوفѧة، فѧإن معѧد القهѧوة يحتاج فقط إلى وضع آمية من البن ف         

ѧѧب    يمغلѧѧكر والحليѧѧيها السѧѧاف إلѧѧوة، ويضѧѧى قهѧѧول علѧѧتم الحصѧѧبها، فيѧѧتم تقليѧѧيها، ويѧѧم و.  علѧѧد تѧѧق

 .  الترويج لهذه القهوة على أنها توفر الوقت اللازم لإعدادهايالترآيز ف

، فقد تبين أنهن )12(وبعѧد إجѧراء دراسѧات مكѧثفة لسبب عدم إقبال ربات البيوت على القهوة              

ѧѧنزل التѧѧة المѧѧرون أن ربѧѧييѧѧوة هѧѧذه القهѧѧتخدم هѧѧولة ي تسѧѧآس Lazy وداѧѧبذل مجهѧѧريد أن تѧѧولا ت ، 

      ѧتم آثѧر، ولا تهѧفقد آان السبب يوبالتال. يرا بمن تعد لهم القهوة سواء من الضيوف أم غيرهم   يذآ ،

 .  هذه الرؤيةي، حيث تمثل فPerceptual يهو سبب إدراآ

ولѧم يكѧن مѧن المعقѧول أن يتم إعادة تصميم هذه القهوة بحيث يأخذ إعدادها وقتا أطول، وإلا             

 .  منها آمنتج جديديانتفى الغرض الأصل

 الترويج على أن ي الحѧل هѧو محاولѧة تغيѧير هѧذه الرؤية، حيث تم الترآيز ف           لذلѧك، فقѧد آѧان     

           ѧيعه فѧن أن تضѧن مѧو أثمѧت هѧة البيѧت ربѧوة  يوقѧنع القهѧص  . ѧذه القهوة تمكن ربة   يوبالتالѧإن هѧف ،

وقد نجحت بالفعل هذه . البيѧت من الاستغلال الأفضل لوقتها سواء مع ضيوفها أو مع أفراد العائلة     

 . عد الترويج لها بهذا الشكل السوق بيالقهوة ف
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 :  مجال السلعي نماذج أخرى للابتكار ف-9
 ѧѧتكار فѧѧر للابѧѧالفة الذآѧѧنماذج سѧѧى الѧѧافة إلѧѧتجات يبالإضѧѧال المنѧѧية( مجѧѧفة أساسѧѧلع بصѧѧالس (

 . ء من التفصيل، هناك أيضا العديد من النماذج الأخرىي تم عرضها والتعليق عليها بشيوالت

 .ء من الإيجازيماذج بش نذآر بعض هذه النيوفيما يل
�  ѧѧبأ فѧѧائل المعѧѧابون السѧѧة يالصѧѧزجاج Pump   ابونѧѧن صѧѧدلا مѧѧن بѧѧه واليديѧѧيل الوجѧѧلغس 

 للذوبان والالتصاق بالأحواض، فضلاً   ة يكѧون عرضѧ    ي، والѧذ  يالتواليѧت الصѧلب العѧاد     
 . عن أن استخدام بعضه قد يستغرق وقتا طويلا نسبياً للحصول على الرغوة

 جهاز واحد، شامبو وبلسم للشعر ي واحد مثل تلفاز وفيديو ف  منتج يالجمع بين منتجين ف    �

 .  زجاجة واحدة، فتاحة علب آهربائية بها مسن لسن السكاآينيف

 ي الإناء الذي لعمѧل القهѧوة بمجѧرد وضѧع البѧن ف     Coffee Makerجهѧاز إعѧداد القهѧوة     �

 يقهوة ف، فتصب الييحѧتوى علѧى الفلѧتر، ثѧم وضѧع المѧاء الѧبارد عليها، ويقوم هو بالباق        

 ي ، ويحفѧظ القهوة ساخنة ليتم استخدامها ف Pot (Jar)) دورق(الإنѧاء المخصѧص لذلѧك    

 .  وقتيأ

.. دب، أسد، فيل، ( عبوات بلاستيكية على شكل لعب أطفال مثل         يتعبѧئة عسѧل الѧنحل ف       �

 .  متاجر السوبر مارآتي، وذلك لجذب الأطفال إليها عند تجولهم مع ذويهم ف)الخ

 .  على الوجهين، لكل وجه منهما شكل وتصميم ولون مختلفارتداؤهكن  يميالبلوفر الذ �

�          ѧار داخلѧدون إطѧاط بѧارات المطѧيالإط Tubeless  ѧتها شرآة يونيرويال    ي التѧأنتج Uniroyal 

فيها، بحيث إذا دخل فيها مسمار، وتم نزعه، فإن المادة ) البناشر(وب قلتقلѧيل احѧتمال حѧدوث الѧث      

 تؤدى إلى التئام الثقب دون حاجه إلى لحام من الداخل، أو من     المطاطѧية المصѧنوع مѧنها الإطار      

 ). عن طريق فتيل اللحام(الخارج 

�      ѧѧتاجها فѧѧم إنѧѧة تѧѧياه غازيѧѧى مѧѧية، وهѧѧة الطبيعѧѧويبس بالفاآهѧѧرآة  يشѧѧطة شѧѧر بواسѧѧمص 

مثل البرتقال، ( بإضѧافة بعض حبيبات الفاآهة    -وهѧى شѧرآة إنجلѧيزية الأصѧل       -شѧويبس   

وبهѧѧذا اختلفѧѧت عѧѧن   .  زجاجѧѧة المѧѧياه الغازيѧѧة  يث تظهѧѧر فѧѧ بحيѧѧ..) ، اللѧѧيمون،ياليوسѧѧف

    ѧة التѧة المنافسѧروبات الغازيѧباعا بأنها من مواد مصنعة   يالمشѧى انطѧتعط Artificial 

Flavorsأعطته شويبسي وليست طبيعية، وهو عكس الانطباع الذ  . 
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 يعمѧѧل وبѧѧنفس الكفѧѧاءة   ي، والѧѧذUniversal يعمѧѧل بالغѧѧاز مارآѧѧة   يسѧѧخان المѧѧياه الѧѧذ   �

ف الѧѧنظر عѧѧن ضѧѧغط المѧѧياه، بيѧѧنما السѧѧخانات الأخѧѧرى تحѧѧتاج إلѧѧى ضѧѧغط مѧѧياه       بصѧѧر

     ѧن لكѧتوى معيѧك، فلا يمكن أن يتم                  يبمسѧن ذلѧغط عѧل الضѧياه، وإذا قѧخين المѧل لتسѧتعم 

 . تسخين المياه

� ѧѧيك التѧѧس الأوتوماتѧѧالات الملابѧѧامل  يغسѧѧل بكѧѧن أن تعمѧѧث يمكѧѧل بحيѧѧيها تعديѧѧل علѧѧأدخ 

 حѧѧدود ي حالѧѧة مѧѧا إذا آانѧѧت آمѧѧية الغسѧѧيل فѧѧ يلازمѧѧة فѧѧطاقѧѧتها، وتسѧѧتهلك آمѧѧية المѧѧياه ال

 ، يمكѧѧن تشѧѧغيلها بنصѧѧف  Push Buttonوبالضѧѧغط علѧѧى زر   . Full-Loadسѧѧعتها 

 ، وتسѧѧتهلك تقريѧѧبا نصѧѧف آمѧѧية المѧѧياه المطلوبѧѧة للغسѧѧيل ، إذا مѧѧا   Half-Loadالطاقѧѧة 

 . آانت آمية الغسيل قليلة

إذا مѧا انسكب على شعلاته مياه أو   يعمѧل بالغѧاز، وينطفѧئ ذاتѧيا         ي الѧذ  Cookerالطѧباخ    �

 . ، لا يتسرب الغاز أو تحدث المخاطر المعروفةيوبالتال.  سوائليأ

 .  السوق بدرجة أو بأخرىيوقد نجحت جميع هذه السلع ف

   ѧѧنماذج التѧѧن الѧѧير مѧѧناك الكثѧѧبع، هѧѧيوبالط  ѧѧتكارات فѧѧردها آابѧѧن سѧѧتجات  ي يمكѧѧال المنѧѧمج 

 نعرفها اليوم، آانت تاريخيا ابتكارات   ينتجات العادية الت  ن الكثير من الم   إ، بѧل    )السѧلع (الملموسѧة   

 قѧѧد تصѧѧلح  ي التسѧѧويق تولѧѧيد العديѧѧد مѧѧن الأفكѧѧار التѧѧ   يويمكѧѧن للمتخصصѧѧين فѧѧ . لمنѧѧتجات جديѧѧدة 

ويتمثل .  فكرة تطوير منتجي وردت إلѧى ذهن ، وأنѧا أآتѧب هѧذه السѧطور    ي،ننѧ إلمنѧتجات جديѧدة بѧل      

   ѧتج، فѧاز    يالمنѧروحة ( جهѧت     ) مѧواء والѧرد الهѧط  ѧبها ف     يهوية التѧتم ترآيѧي الحمامات، أو تلك الت ي ي 

.  يطلق عليها عادة شفاطات الهواء     يتمѧتص وتطѧرد الѧزيوت والѧروائح الطيارة من المطابخ، والت           

وقѧѧد وردت إلѧѧى الفكѧѧرة مѧѧن ملاحظѧѧة أن هѧѧذه الأجهѧѧزة تѧѧتوقف عѧѧن العمѧѧل بمجѧѧرد انقطѧѧاع التѧѧيار    

 ѧخص موجوداً بمكانها           . يالكهربائѧن الشѧم يكѧإذا لѧوقت انقطاع التيار، أو لم يلاحظ ذلك لسبب أو   ف

لأخѧر، فѧإن فѧتحاتها تسѧمح بدخѧول حشѧرات تѧتراوح بيѧن الذباب وما شابهه، والفئران والحشرات                 

 يѧѧنقطع فѧѧيها التѧѧيار ي الѧѧدول أو المѧѧناطق داخѧѧل الدولѧѧة التѧѧيوتѧѧزداد هѧѧذه المشѧѧكلة حѧѧدة فѧѧ. الѧѧزاحفة

 ѧترات غير متوقع       يالكهربائѧى فѧيرة، وفѧدلات آبѧتعديلات( إدخال تعديل يوتتمثل الفكرة ف. ة بمع (

             ѧيار الكهربائѧاع التѧع انقطѧياً مѧتحات ذاتѧق الفѧث تغلѧفاط بحيѧى الشѧوتفتح ويعمل الجهاز ذاتياً يعل ،

 أنه لو تم تقديم مثل هذا المنتج المطور إلى الأسواق المشار       يوفѧى اعѧتقاد   . عѧند عѧودة التѧيار إلѧيه       
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إغلاق الفتحات ذاتيا وفتحها (النظير، حيث تمثل هذه الخاصية  إلѧيها، فإنѧه قѧد يلاقى نجاحا منقطع          

 تنتجه عن يميزة تنافسية هامة، ويمكن أن تنفرد بها الشرآة الت) والتشѧغيل ذاتѧيا بعѧد عѧودة التѧيار      

 . هذا المجاليغيرها من الشرآات المنافسة ف

 بعض نماذج يل مجال السلع، يتناول القسم التا  يوبعѧد اسѧتعراض نمѧاذج وحالات الابتكار ف        

 . مجال الخدماتي وحالات الابتكار ف

  مجال الخدماتيالابتكار ف: ثانيا
شѧهدت الآونة الأخيرة اهتماماً متزايداً بالخدمات وتسويقها، وذلك لما لها من أهمية، خاصة            

 ѧتقدمة    يفѧدول المѧتابات والبحوث والدراسات الت            .  الѧى الكѧك علѧس ذلѧد انعكѧتناولتها بشكل أو يوق 

 . خرآب

   ѧتكار فѧب الابѧيويلع    ѧاً فѧات دوراً هامѧال الخدمѧي مج  ѧنجاح فѧن     ي الѧيز عѧى التمѧويقها، وفѧتس 

 .  عرض لبعض نماذج لمثل هذا الابتكار سواء آانت ناجحة أو لم تكن آذلكيوفيما يل. المنافسين

 

 

 :)13( إعلان وقت الانتظار بالبنك -1
           ѧة التѧل الهامѧن العوامѧتظار مѧت الانѧبر وقѧم آل من م ي يعتѧلخدمة المصرفية، والبنك ي تلقه

 .  يقدمها لهيالذ

أو الموظفين /وتعمѧل البѧنوك جѧاهدة علѧى تقلѧيل وقѧت الانѧتظار، وذلѧك بزيادة عدد النوافذ و                   

وبالرغم من ذلك، فعادة ما    .  إلى جانب تبسيط إجراءات وخطوات تقديمها      -الذيѧن يقدمѧون الخدمة      

 . عهلا يستطيع البنك تجنب وقت انتظار المتعاملين م

 يقدمها عن طريق إعلان الوقت ي تحسين الخدمة التيلذلѧك، فقѧد فكѧر أحѧد البѧنوك الكندية ف        

المѧتوقع للانѧتظار علѧى لوحѧة إلكترونѧية مضѧيئة، بحيѧث عѧندما يدخѧل العميل للبنك، ويكون هناك                
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. صѧف انѧتظار، فѧإن اللوحѧة تعلن له الوقت المتوقع لانتظاره بالصف حتى يتلقى الخدمة المطلوبة     

 :  تقديم الخدمة عدداً من الأهداف أهمهايوتحقق هذه الخاصية الإضافية ف

إدراك العمѧيل بѧأن البѧنك يحѧترمه، ويحѧترم ويقدر وقته، ويخطره مقدما بالوقت المتوقع                   �

 .لانتظاره، حتى يكون مؤهلاً لذلك إذا ما أراد الانتظار

أجѧيل حصѧوله على     بѧناء علѧى معلومѧة وقѧت الانѧتظار، فѧإن الشѧخص قѧد يѧتخذ قѧراراً بت                     �

الخدمѧѧة لوقѧѧت آخѧѧر أو ربمѧѧا لѧѧيوم آخѧѧر، ممѧѧا قѧѧد يترتѧѧب علѧѧيه نقѧѧص عѧѧدد المنتظريѧѧن         

 .  تخفيض وقت الانتظار لمن يستمر بهيبالصف، وبالتال

 ، فإن هذه المعلومة قد Shopping Mallنظѧراً لأن هѧذا البѧنك آѧان يقѧع بمرآز تسوق       �

سلعة ما لعميل البنك، إذا ما قرر  إلѧى إتاحѧة فѧرص لمѧتجر أو أآѧثر بالمرآѧز لبيع           يتѧؤد 

 الصف إذا ما آان وقت الانتظار ي بدلاً من الانتظار ف-الشѧخص أن يزور هذه المتاجر     

 .  وقت لاحقي أو على الأقل، فإن تجوله قد يترتب عليه شراء ف-المتوقع طويلاً نسبياً 

وق لجيرانه  إرضاء عملائه، وفى إيجاد سيلѧى نجѧاح البѧنك فѧ    إ يولا شѧك أن آѧل ذلѧك يѧؤد         

 .  لا توجد بها مثل هذه الخاصيةي المنافسة مع البنوك الأخرى التيمن المتاجر، وف

 

  : ي الوطني بنك أبو ظب-2
       ѧو ظبѧنك أبѧدم بѧارات العربية المتحدة خدمة جديدة لعملائه، والت    يقѧة الإمѧتمثلت فيما ي بدول 

 جمѧѧيع أنحѧѧاء دولѧѧة  يك فѧѧ فѧѧرع للبѧѧني يمكѧѧن صѧѧرفها مѧѧن أ ي، والتѧѧ"شѧѧيكات الهدايѧѧا"أطلѧѧق علѧѧيه 

 . الإمارات

 ѧى أساس أنه بدلاً أن يتجول الشخص الراغب ف              يوتنبنѧيكات علѧذه الشѧرة هѧتقديم هدية ي فك 

   ѧنة فѧبة ما لشخص آخر بين المحلات والمتاجر بحثاً عن الهدية المثالية، ويشترى هدية     يمعيѧمناس 

 ما عليه - يريد تقديم الهديةي الذيأ- مѧن قѧبل مѧن تقدم له، فإن هذا الشخص     ةقѧد لا تكѧون مѧرغوب   

 - الشيكاتيأ - تتولى ي، وهي الوطنيمن بنك أبو ظب" شيكات الهدايا"إلا أن يرسѧل بأمنѧياته مѧع        

 . تحقيقها نيابة عنه
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 تمكن آافة  ي، فه يوبالتال.  درهم 500،  100،  50،  10 يوتѧتوافر الشيكات بفئات مختلفة ه     

 تخصيصها للهدية، وتباع وتصرف ي يرغب فيالتالطѧبقات مѧن اقتنائها آل حسب دخله، والقيمة         

 .  آافة أنحاء دولة الإمارات العربية المتحدةي جميع فروع البنك فيف

وقѧد تѧم تصѧميم هѧذه الشѧيكات بشكل مبتكر يعتمد             . ولا توجѧد رسѧوم علѧى البѧيع أو الصѧرف           

 . على استخدام الألوان الجذابة، وصورة لشريط لف الهدايا

 اسѧتخدامها بدلاً من الهدايا  ي نجاحѧاً معقѧولاً، وإن تѧردد الѧبعض فѧ          وقѧد حققѧت هѧذه الشѧيكات       

 قد يعتبره أمراً غير ي يتم فيه تقديم نقدية للمهدى إليه، والذيالعينѧية، بسѧبب حساسѧية الموقѧف الѧذ        

 . لائق

 :  توصيل المعاشات لأصحابها بمنازلهم-3
 المعاشѧات المحولѧة إلى   لاحѧظ مديѧر أحѧد البѧنوك بالولايѧات المѧتحدة الأمريكѧية أن أصѧحاب          

     ѧأتون فѧنك يѧذ             يالبѧر الѧيرة، الأمѧأعداد آبѧهر بѧل شѧيه وجود زحام، وما يترتب   ي أول آѧب علѧيترت 

بل لقد لاحظ المدير أن العديد منهم يكون متألما، وهو ينتظر . علѧى ذلѧك مѧن طѧول وقѧت الانѧتظار        

 . بالصف حتى يتلقى الخدمة

               ѧير هѧتكرة لتوفѧرة مبѧنك بفكѧر البѧى مديѧد أتѧنهم    وقѧناء عѧذه الفكرة ف     . ذا العѧت هѧتقديم يوتمثل 

 Home Delivery Serviceخدمѧة خصيصѧاً لهѧؤلاء، وهѧى توصѧيل المعاشѧات لهѧم بمѧنازلهم         

وقѧام البѧنك باتخѧاذ آѧل مѧا مѧن شѧأنه تقديѧم هѧذه الخدمѧة مثل وسائل نقل للموظفين،              . أول آѧل شѧهر    

أو مصѧروفات إضافية آنتيجة   رسѧوم  يوالمسѧتندات، والحراسѧة، وغѧير ذلѧك، دون أن يتقاضѧى أ       

 : وآان من المتوقع أن تنجح هذه الخدمة نجاحاً غير مسبوق، وذلك للأسباب التالية. لذلك

 . تجنب العميل مشاق الذهاب إلى البنك والانتظار والمعاناة من الازدحام �

�                  ѧعه فѧه ويضѧتم بѧه يهѧته، وأنѧتم براحѧنك يهѧأن البѧيل بѧعور العمѧام الأول، مما قد  يشѧالمق 

 الѧتعامل مѧع البѧنك بنفس حجم التعامل، أو توسيع نطاق        يى إلѧى اسѧتمرار العمѧيل فѧ        يѧؤد 

 مما ينعكس إيجابيا على -بخلاف صرف المعاش- يطلبها   يوعѧدد الخدمѧات الأخѧرى الت      

 . نتائج أعمال البنك
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�   ѧѧة فѧѧذه الخدمѧѧتخدام هѧѧية    ياسѧѧئولية الاجتماعѧѧتم بالمسѧѧه يهѧѧنك بأنѧѧترويج للبѧѧال Social 

Responsibility      تعواѧѧة، وآن الأوان أن يتمѧѧترات طويلѧѧتمع لفѧѧوا المجѧѧن خدمѧѧاه مѧѧتج

 .بالراحة، وهم عادة من فئة آبار السن، والذين يكون لديهم العديد من الأمراض

            ѧاآل التѧنك للمشѧب البѧن تجنѧلا عѧذا فضѧى الازدحام، خاصة الأثر السلب   يهѧب علѧد تترتѧي ق 

 . بخلاف أصحاب المعاشات -على العملاء الآخرين 

 ѧؤلاء صرف                      ولكѧن هѧى مѧية العظمѧض الغالبѧد رفѧنك، فقѧت إدارة البѧا توقعѧس مѧى عكѧن عل

وآانѧت هѧѧذه  . معاشѧاتهم بهѧѧذه الطѧريقة، وأصѧѧروا علѧى الذهѧѧاب إلѧى البѧѧنك، وعѧدم قѧѧدوم البѧنك لهѧѧم      

 الأسباب يلماذا حدث ذلك؟ وتتمثل الإجابة ف: ولكѧن السѧؤال هѧو   . مفاجѧأة غѧير سѧارة لإدارة البѧنك     

 : التالية

 - نشاط يض تقديѧم البنك لهذه الخدمة، أنه يعتبرهم غير قادرين على القيام بأ      ـعفسѧر الѧب    �

 .  وأنهم يجب أن يبقوا بمنازلهم انتظاراً للنهاية المحتومة- Handicappedبل معوقين 

 Socialأنهم يعتبرون خروجهم أول آل شهر من المنزل وذهابهم للبنك حدثاً اجتماعيا  �

Event        ةѧك فرصѧثل ذلѧث يمѧحي ،  ѧوقد يذهبون .  يلتقوا ببعضهم البعض، ويتحدثوني لك

 . إلى مقهى أو آافتيريا بعد انتهائهم من صرف المعاش آنوع من الترفيه

غضѧѧب الѧѧبعض مѧѧن آѧѧون البѧѧنك قѧѧد قѧѧام مѧѧن تلقѧѧاء نفسѧѧه بѧѧتقديم هѧѧذه الخدمѧѧة، دون أن          �

   ѧيرهم فѧر، فقد رأوا أن البنك قد تجاهلهم        ييستشѧنى آخѧر، أو بمعѧفقد آان ، يوبالتال.  الأم

 . مصير هذه الخدمة المبتكرة الفشل الذريع

وهى على   ومѧن خѧلال دراسة هذه الحالة، يمكن التوصل إلى عدد من الملاحظات المفيدة،               

 : يالنحو التال

ن مѧѧا قѧѧد يѧѧبدو مفѧѧيداً للعمѧѧيل، ويѧѧتوقع أن يلقѧѧى قѧѧبولاً وترحيѧѧباً مѧѧنه، وذلѧѧك مѧѧن الناحѧѧية     أ �

    ѧѧن الناحѧѧك مѧѧون آذلѧѧد لا يكѧѧية، قѧѧث   المنطقѧѧية، حيѧѧية أو الواقعѧѧات إية العملѧѧن الافتراض

  ѧѧك فѧѧون آذلѧѧد لا تكѧѧية قѧѧيالمنطق ѧѧع العملѧѧي الواق .ѧѧذر   يويعنѧѧرص وحѧѧرورة حѧѧك ضѧѧذل 

المسئولين عن التسويق عند اتخاذ القرارات المتعلقة به، خاصة إذا آانت تستند إلى مثل       

 . هذه الافتراضات
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ة قائمѧѧة لا بѧѧد وأن يسѧѧتند علѧѧى   خدمѧѧين اتخѧѧاذ قѧѧرار بѧѧتقديم خدمѧѧة جديѧѧدة، أو تعديѧѧل فѧѧ  أ �
ولا يقصѧѧد بذلѧك بالضѧѧرورة أن يѧѧتم القѧѧيام بѧѧبحوث  . بحѧوث ودراسѧѧات التسѧѧويق الملائمѧѧة 

مكѧثفة وعمѧيقة، ويѧتم الاسѧتعانة بالخѧبراء المتخصصѧين على أعلى مستوى أو بالمكاتب              
        ѧة فѧارية المتخصصѧرآات الاستشѧيأو الش      ѧال فѧذا المجѧيها ذلك      ي هѧتم فѧرة يѧل مѧيفف.  آ 

 موضع الدراسة، آان يمكن للمسئولين عن التسويق بالبنك اختيار عينه ممثلة من     الحالѧة 
 آانت يعملائѧه مѧن أصѧحاب المعاشѧات، وتوجѧيه عѧدد مѧن الأسѧئلة لهѧم عѧن الخدمة الت                  

     ѧة التѧدم، والخدمѧسواء من وجهة نظر  - يواجهونها ي يمكن أن تقدم لحل المشاآل الت يتق
مكن أن تسفر مثل هذه الدراسة عن نتائج تعكس     فقѧد آѧان ي    . البѧنك أو مѧن وجهѧة نظѧرهم        

أو تقديمهم لاقتراحات لتحسين    / عѧدم قѧبولهم لخدمѧة توصѧيل المعاشѧات إلѧى مѧنازلهم، و              
  ѧة التѧادة عدد نوافذ الخدمة      يالخدمѧثل زيѧم مѧدم لهѧت تقѧآان Service Windows أو ، 

دمة مثل هؤلاء توفѧير مѧزيد من الأماآن المريحة للانتظار، أو تحديد ساعات إضافية لخ      
وبالطѧبع، لا يجѧب أن يسѧتنتج مѧن ذلك عدم       . العمѧلاء، أو مѧا شѧابه ذلѧك مѧن الاقѧتراحات            

الحاجѧة إلѧى إجѧѧراء دراسѧات تسѧѧويق مكѧثفة ومѧتعمقة، وإنمѧѧا المقصѧود هѧѧو التأآѧيد علѧѧى        
ولا شك أنه . أهمѧية دراسѧة العمѧلاء، وبصѧرف الѧنظر عѧن تصѧميم الدراسة أو القائم بها             

 السѧليم، وإذا ما  ي القѧيام بدراسѧات تسѧويق يطѧبق فѧيها المѧنهج العلمѧ       مѧن الأضѧمن أن يѧتم    
 .)14(آانت الظروف المحيطة بالموقف موضع اتخاذ القرار تحتم ذلك

�  ѧيف            ѧلات فѧراء تعديѧدة أو إجѧة جديѧم خدمѧة تقديѧة حالية  ي حالѧخاصة إذا آانت هذه - خدم

ا قѧѧبل تقريѧѧر  لهMarket Testѧѧ ي لا بѧѧد مѧѧن إجѧѧراء اختѧѧبار سѧѧوق  -الѧѧتعديلات جذريѧѧة 

 الموقѧف السѧابق عرضه، آان يمكن    يففLaunching .  ѧاسѧتخدامها علѧى نطѧاق واسѧع         

 حدثت، إذا قدم خدمة توصيل المعاشات لأصحابها       يللبѧنك أن يتجنѧب النѧتائج السلبية الت        

 لعيѧѧنة ممѧѧثلة مѧѧن هѧѧؤلاء، وقѧѧياس ردود  Small Scaleبالمѧѧنازل علѧѧى نطѧѧاق صѧѧغير 

الطѧبع، فѧإن اختѧبار السѧوق هѧو جѧزء لا يѧتجزأ من إجراء                 وب. أفعѧالهم لمѧثل هѧذه الخدمѧة       

فعلى الرغم من تكلفة هذا . الدراسات اللازم إجراؤها قبل تقديم الخدمة على نطاق واسع

الاختѧبار، إلا أنѧه آѧان يمكѧن أن يجنѧب البѧنك تحمѧل أضعاف أضعاف هذه التكلفة نتيجة                      

 . لفشل الخدمة موضع الاعتبار
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ة أن أسباب فشل الخدمة سالفة الذآر ترتبط ارتباطا وثيقا بالبيئة        ومن الأهمية بمكان ملاحظ   

 ѧيها       يالتѧا فѧم تقديمهѧات المتحدة الأمريكية - تѧلذلك، فإن تقديم مثل هذه .  والثقافة السائدة فيها-الولاي

 .  بسبب اختلاف الثقافة السائدةيالخدمة بأحد الدول النامية قد يلقى نجاحاً غير عاد

 

 : ات الأليفة باستخدام عربات متنقلة  تنظيف الحيوان-4
ن الكثير من منازلهم بها أآثر إ، بل   ييهѧتم الأمريكѧيون بالحѧيوانات الألѧيفة اهتماماً غير عاد          

 العديد من الخدمات المتعلقة بهذه    يويѧنعكس هذا الاهتمام ف    . خاصѧة الكѧلاب والقطѧط     -مѧن حѧيوان     

 . الحيوانات، ومن أهمها تنظيفها واستحمامها

 يبما ف -) أو موآيت( لأنѧه عѧادة مѧا تكون منازل الأمريكيين مفروشة بسجاد ثابت        ونظѧراً 

 يترتѧب عليه بلل واتساخ الأرضيات  -خاصѧة الكلѧب  - فѧإن إعطѧاء حمѧام للحѧيوان         -ذلѧك الحمامѧات   

المفروشѧة بالموآيѧت، فضѧلا عѧن بلѧل الحوائѧط واتساخها، ناهيك عن الجهد والوقت المطلوب من        

 الكثير من الأحيان إلى يبѧل إن الأمѧر قѧد وصل ف   . للقѧيام بهѧذه المهمѧة   الشѧخص صѧاحب الحѧيوان      

 مѧѧѧن هѧѧѧذه العملѧѧѧية، وأصѧѧѧبحت موضѧѧѧوعاً مѧѧѧن    -خاصѧѧѧة الكѧѧѧلاب -شѧѧѧكوى أصѧѧѧحاب الحѧѧѧيوانات  

 .  المناسبات المختلفةي اللقاءات بينهم فيتستحوذ على الحديث في الموضوعات الت

 ѧѧخاص فѧѧن الأشѧѧدد مѧѧر عѧѧد فكѧѧك، فقѧѧذهيلذلѧѧتقديم هѧѧروع لѧѧة  مشѧѧام ي أ- الخدمѧѧاء حمѧѧإعط 

وتمثل هذا .  تواجه أصحابهاي وذلك لحل المشكلة الت   -للكѧلاب أو مѧا شѧابهها مѧن الحيوانات الأليفة          

   ѧروع فѧربات      يالمشѧيز عѧتجه Vans             ًزم لإعطاء حمام لكلب أو ما شابهه بدءاѧا يلѧل مѧغيره بكѧص 

 يربات بوسائل الاتصال التوتم تزويد هذه الع. مѧن استلامه من صاحبة، وحتى تجفيفه بعد الحمام   

وفى الموعد المحدد، تصل . تسѧمح لصѧاحب الكلѧب بالاتصѧال لѧتحديد موعѧد لإعطѧاء حمѧام للكلب         

العѧربة إلѧى مѧنزل صѧاحبه، ويѧتم استلامه منه، وإعطاء حمام له، ثم تجفيفه، وتسليمه إلى صاحبه       

 متابعة هذه يد يرغب ف قي الذ-ويتم آل ذلك بالقرب من منزل صاحب الكلب. بعѧد إنѧتهاء العملѧية     

وقѧѧد يѧѧتم الاتفѧѧاق بيѧѧن  .  ويدفѧѧع مقѧѧابل هѧѧذه الخدمѧѧة لمقدمѧѧيها -العملѧѧية سѧѧواء عѧѧن قѧѧرب أو عѧѧن بعѧѧد 

     ѧب ومقدمѧاحب الكلѧدد مقدما وبالاتفاق بينهما لك          يصѧنة تحѧة معيѧيد دوريѧى مواعѧة علѧيتم ي  الخدم

 . فقط لتأآيد الموعد من الطرفين، يتقديم هذه الخدمة عندما يحل الموعد، ويكون الاتصال من أ
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وقѧد لاقѧت هѧذه الخدمѧة نجاحѧاً غѧير عѧادى عند تقديمها إلى السوق، وآان الكثيرون يشيدون           

 .  الكثير من الأحاديثيبها، وبفكرتها المبتكرة، ف

 التوصل إلى عدد من الاستنتاجات أهمها ما     يإن دراسѧة وتحلѧيل هѧذه الحالة يمكن أن يفيد ف           

 : ييل

 حل مشكلة تواجه ي يكمѧن ف - هѧذه الحالѧة  يالخدمѧة فѧ   –تج الجديѧد    ن مفѧتاح الѧنجاح للمنѧ      أ �

وبالطѧبع، آلمѧا آانѧت المشѧكلة أآѧثر حده، آلما تلقف             . المسѧتهلك ولا يعѧرف حلهѧا بنفسѧه        

 . المستهلك الخدمة وأقبل عليها بدرجة آبيرة

 . قد تكون فكرة الخدمة المبتكرة بسيطة، ولا يحتاج تنفيذها إلى الكثير من الأموال �

�  ѧتهم ف            نظѧا، ورغبѧيوانات بهѧذه الحѧحاب هѧباط أصѧأن يكونوا بالقرب منها، فإن يرا لارت 

مѧن المѧنزل يوفѧر لهѧم الفرصѧة لѧيكونوا بالقѧرب من الحيوان أو        ) بالقѧرب (تقديѧم الخدمѧة    

 .  هذه الخدمةيهمة جداً فم خاصية ييتابعونه، وتعتبر بالتال

كѧون لديهѧم القѧدرة على ملاحظة ما        ن المشѧتغلين بالتسѧويق أو المهتميѧن بѧه لا بѧد وأن ت              أ �

           ѧورات فѧن تطѧدث مѧا يحѧداث أو مѧن أحѧرى مѧية بمكوناتها المختلفة،   ييجѧئة الخارجѧالبي 

 بѧѧيانات أو معلومѧѧات عѧѧن ذلѧѧك، بحيѧѧث يمكѧѧن   يوأن تكѧѧون حواسѧѧهم مسѧѧتيقظة لالѧѧتقاط أ 

 ѧѧتخدامها فѧѧويقية  ياسѧѧرارات التسѧѧاذ القѧѧاتخ  .  ѧѧك أن مقدمѧѧلا شѧѧع   يفѧѧة موضѧѧذه الخدمѧѧه 

   ѧة قѧلاب              الدراسѧحاب الكѧدى أصѧكلة لѧود مشѧوا وجѧيفة عموما   -د لاحظѧيوانات الألѧوالح- 

 المناسبات المختلفة، بل قد تكون هناك بعض الأخبار أو        ي الأحاديث ف  يوالتعبير عنها ف  

   ѧتقارير التѧيال    ѧر فѧكلة        ي تنشѧذه المشѧثل هѧن مѧحف عѧية ما     .  الصѧنقطة أهمѧذه الѧبرز هѧوت

 . Marketing-Intelligence )15("يةالاستخبارات التسويق"يمكن أن يطلق عليه 

 

 :  استخدام سيارة مجانية أثناء إصلاح السيارة -5
       ѧيدية فѧة تقلѧيارات خدمѧلاح السѧة إصѧبر خدمѧيتعت  ѧكلها الأساسѧجوهرها ي أو في ش Core 

Sense .                 ،خيص العطل أو الخلل بشكل صحيحѧى تشѧا علѧدرة مقدمهѧى قѧيها علѧيز فѧتوقف التمѧوي

         ѧى الإصѧير، وفѧت قصѧى وقѧيد   وفѧكل جѧلاح بش .   ѧتماد فѧن الاعѧر مثل    يويمكѧى عناصѧة علѧالمنافس 

  ѧѧلاح فѧѧاز الإصѧѧتقدمة، وإنجѧѧزة المѧѧر الأجهѧѧتاحة، وتوافѧѧة المѧѧارة العمالѧѧم يمهѧѧير، وتقديѧѧت قصѧѧوق 
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وقد درجت بعض ورش . ضѧمان يغطѧى مѧا تѧم إصѧلاحه لفѧترة معينة، وما شابه ذلك من العناصر          

 توفر  ي علѧى تقديم بعض الخدمات الت      -Agents خاصѧة تلѧك الѧتابعة للوآѧلاء       -إصѧلاح السѧيارات     

الѧراحة لمѧن يѧتم إصѧلاح سѧيارته مѧثل صѧالات الانѧتظار المجهزة بجهاز تلفاز وفيديو، وآلات بيع            

 والمشѧروبات الغازيѧة، والمѧزودة بمجѧلات وصѧحف، ومѧا شѧابه ذلѧك من الوسائل                يالقهѧوة والشѧا   

 ѧتظار متعة     يالتѧل الانѧئل لإيجاد الميزة التنافسية للورشة عن  وقد استخدمت بعض هذه الوسا    .  تجع

 وقت ظهورها ابتكاراً تسويقياً يغѧيرها مѧن الѧورش المنافسѧة، بѧل لقد اعتبرت مثل هذه الوسائل ف      

 ѧلاح        يفѧات الإصѧم خدمѧال تقديѧو       .  مجѧؤال هѧن السѧذ   : ولكѧا الѧيحدث إذا آان من أتى بالسيارة   يم 

 ѧѧب فѧѧلاح لا يرغѧѧرض الإصѧѧيايبغѧѧلاح السѧѧتظار، وأن إصѧѧيه   الانѧѧن فѧѧت لا يمكѧѧى وقѧѧتاج إلѧѧرة يح

 عن ين يستغنأ وفѧى نفѧس الوقت لا يمكن للشخص         - أآѧثر مѧن يѧوم علѧى سѧبيل المѧثال              -الانѧتظار 

ѧѧة فѧѧاءت الإجابѧѧلاح؟ وجѧѧت الإصѧѧلال وقѧѧيارة خѧѧناء يالسѧѧية أثѧѧيارة مجانѧѧتخدام سѧѧة اسѧѧتكار خدمѧѧاب 

 -ة الإصلاح للسيارة إصѧلاح سѧيارته، ويسѧتخدمها آمѧا لѧو آانѧت سيارته، وبدون مقابل خلال فتر              

وفعلت هذه الخدمة المكملة لخدمة . مѧنذ وقѧت تسѧليمها للورشة، وحتى وقت إصلاحها وإعادتها له    

إصѧѧلاح السѧѧيارة فعѧѧل السѧѧحر لجѧѧذب العمѧѧلاء للѧѧتعامل مѧѧع مѧѧثل هѧѧذه الѧѧورش، واسѧѧتخدمتها بعѧѧض   

 .  سوق إصلاح السياراتيالورش آميزة تنافسية أساسية ف

ء عن يلفѧة إصѧلاح السѧيارة بمثل هذه الورش مرتفعا بعض الش    وعѧادة مѧا يكѧون متوسѧط تك        

       ѧلاح فѧة الإصѧط تكلفѧيمتوس   ѧورش التѧدم مثل هذه الخدمة ي الѧولكن، حتى مع هذا الارتفاع، .  لا تق

       ѧن متلقѧير مѧإن الكثѧة لا يهتمون بذلك، إذا ما أخذوا ف        يفѧالحسبان اليسر ي الخدم Convenience 

 عادة ما يفوق مثل يينتاب من يحتاج لإصلاح السيارة، والذ    ي توفѧره لهѧم، وتجنب القلق الذ       يالѧذ 

ѧѧرق فѧѧذا الفѧѧتكلفةيهѧѧن   .  الѧѧيارة مѧѧير سѧѧة تأجѧѧل تكلفѧѧخص تحمѧѧب الشѧѧة تجنѧѧذه الخدمѧѧإن هѧѧك، فѧѧآذل

 . ه إصلاح سيارتهءثناأ يتم ي الوقت الذي يستخدمها فيشرآات تأجير السيارات لك

             ѧة يلقѧذه الخدمѧثل هѧم مѧك أن تقديѧيولا ش    ѧباء وتكالѧافية على الورشة أو الشرآة      بأعѧيف إض

 ѧا  يالتѧولكن، عادة ما يفوق العائد منها مثل هذه الأعباء والتكاليف، خاصة وأنها تساهم            . )16( تقدمه

   ѧيرة فѧة آبѧرضاء العميل يبدرج Customer Satisfactionيعد من العوامل الأساسية ي ، والذ 

 ѧنطو       يفѧة المѧد الكلمѧنظمة، ويُوْجѧع المѧتعامل مѧتمرار الѧقة  اسWord - of - Mouth  رغوبѧالم 

 ѧѧا فѧѧيد بمقدمهѧѧث سيشѧѧة، حيѧѧتلقى الخدمѧѧن يѧѧبل مѧѧن قѧѧيها مѧѧا يفѧѧن، ممѧѧراد آثيريѧѧيرة، ولأفѧѧن آثѧѧأماآ 
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  . Credibleينعكس إيجابيا على مقدمها، خاصة وأنها وسيلة ترويجية تتسم بالمصداقية 

ين عن التسويق إن اسѧتعراض هѧذه الحالѧة يمكѧن أن يѧبرز عѧدداً مѧن الѧنقاط الهامة للمسئول         

 : يأهمها ما يل
 جوهر الخدمة، أو  ين هناك باستمرار مجالا لتحسين وتطوير الخدمة سواء آان ذلك ف          أ �

 .  تتصف بهاي الخصائص التيف

أو الحصول على   /  يترتب عليها حل مشكلة لدى المستهلك و       ين الخدمѧة المبѧتكرة والتѧ      أ �

 يتم يتى إذا آان السعر الذ، يمكѧن أن تѧنجح حAdded-Values   ѧقѧيم أو مѧنافع إضѧافية       

       ѧض الشѧرتفع بعѧيه يѧعر المنافسين الذين لا يقدمونها     يتقاضѧن سѧولكن، يجب التأآد . ء ع

      ѧزيادة فѧن أن الѧيم  ѧعر التѧتحملها العميل تقل عن القيمة أو المنفعة الإضافية الت ي السѧي ي 

 . يحصل عليها من هذه الخدمة بالمقارنة بالخدمات المنافسة

. دمѧѧة، فѧѧإن تطويѧѧر الخدمѧѧة وتحسѧѧينها يترتѧѧب علѧѧيه أعѧѧباء وتكالѧѧيف مѧѧن زاويѧѧة مقѧѧدم الخ �

 .  يتم تحملهاتيولكن، عادة ما يفوق العائد من ذلك الأعباء والتكاليف ال

 :  مجال الخدمات ي نماذج أخرى للابتكار ف-6
ولكن، هناك .  مجال الخدمات  ي على الابتكارات ف   ةإن الحالات السابق عرضها تعتبر أمثل     

 : ي هذا المجال، نذآر منها ما يلي تمثل ابتكارات فيلعديد من النماذج التالعديد وا

لعمѧيل البѧنك، إذا لم يقل رصيد الحساب خلال      ) بѧدون مصѧاريف   (حسѧاب جѧارى مجانѧاً        �

 . عن حد معين) شهر عادة(فترة زمنية معينة 

ترة  لعمѧيل البنك إذا لم يقل رصيده خلال ف يعلѧى الحسѧاب الجѧار    ) فѧائدة (عطѧاء مقѧابل     إ �

 لا يكون ين الأصل أن الحساب الجارإعن مبلغ معين، حيث    ) عادة شهر (زمنية معينة   

 . )17(له مقابل

توفѧير مѧياه شѧرب بѧاردة مѧن خѧلال مѧبردات المѧياه وأآѧواب تسѧتخدم لمѧرة واحѧدة داخل               �

وتѧѧبرز أهمѧѧية هѧѧذه  .  بالبѧѧنكوجѧѧودهصѧѧالة البѧѧنك، بحيѧѧث يمكѧѧن للعمѧѧيل أن يشѧѧرب أثѧѧناء   

 .)18( من ولاية أريزونا بأمريكايق الحارة مثل الجزء الجنوب المناطيالخدمة ف

قيمة تأجير آلب لمدة ساعة قد تصل لأآثر ( بالساعة -خاصة الكلاب-تأجѧير الحѧيوانات     �

 ي بالسѧѧاحل الشѧѧمال ي مرآѧѧز ماريѧѧنا العلميѧѧن السѧѧياح   يفѧѧ) ياً مصѧѧرهاًمѧѧن عشѧѧرين جنѧѧي  
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 ѧѧية فѧѧر العربѧѧة مصѧذه الخد يلجمهوريѧѧبر هѧيف، وتعتѧѧم الصѧѧبة  موسѧѧدا بالنسѧѧة جѧѧة جذابѧѧم

 . للأطفال

على مبالغ نقدية ) السوبر مارآت(حصѧول عمѧيل مѧتاجر خدمة النفس أو الخدمة الذاتية             �

-    ѧب فѧك  يإذا رغѧتراه، حيث يمكنه تحرير شيك        - ذلѧا اشѧن مѧداده لثمѧند سѧتجر عѧن المѧم 

بمѧبلغ أعلѧى مѧن الثمѧن المطلѧوب دفعه لما اشتراه، ويحصل على الفرق نقدا من موظف          

 .  الولايات المتحدة الأمريكيةيوتعد هذه الخدمة شائعة الاستخدام ف. سوبر مارآتال

وهѧى الطѧѧريقة  -تغيѧير زيѧت موتѧѧور السѧيارة بѧدون فѧѧتح علѧبة الزيѧѧت مѧن أسѧفل السѧѧيارة         �

 عن طريق آلة شفط -التقلѧيدية لتغيير الزيت بمحطات البنزين ومحطات خدمة السيارات    

 يترتب ي تغييره من الموتور من أعلى، الأمر الذالزيѧت، حيѧث يѧتم شѧفط الزيѧت المѧراد        

     ѧرعة فѧيه السѧيعل          ѧاآل التѧب المشѧة، وتجنѧم الخدمѧيمكن أن تترتب على فتح علبة ي تقدي 

 . الزيت

ن بعѧѧض إعѧѧرض الأفѧѧلام والѧѧبرامج الѧѧتلفازية، ووجѧѧود هѧѧاتف بطائѧѧرات الѧѧرآاب، بѧѧل       �

 بريموت آنترول،  اً أمѧام آل راآب، ومزود     اًخطѧوط الطѧيران توفѧر تلفѧازاً صѧغيراً مثبѧت           

ومن الأمثلة الجيدة على الشرآات .  يود مشاهدتهايويسѧتطيع الراآب أن يختار القناة الت     

 ѧرآة طيران الإمارات التابعة لدولة الإمارات العربية المتحدة              يالتѧة شѧذه الخدمѧدم هѧتق  .

       ѧة التѧات الإذاعѧى محطѧافة إلѧذا بالإضѧن البرامج والفقرات، والت   يهѧد مѧمن العديѧي تتض 

            ѧة التѧب المحطѧتار الراآѧث يخѧيرة، بحيѧة آبѧنوع بدرجѧب ف يتتѧسماعها، وتوزيع ي يرغ 

 .  الاستماعي على الرآاب لاستعمالها فHead Phone Sets  سماعات

 السѧѧѧفر بѧѧѧدورات المѧѧѧياه، وعѧѧѧرض شѧѧѧرائط فѧѧѧيديو، وتقديѧѧѧم     Busesتѧѧѧزويد أتوبيسѧѧѧات   �

 . توبيسالمشروبات الباردة والساخنة والوجبات الخفيفة أثناء سير الأ

نѧه عѧادة ما   إتأجѧير غѧرف بالفѧنادق الموجѧودة داخѧل المطѧارات الدولѧية بالسѧاعة، حيѧث                �

يحѧتاج المسѧافر الترانزيѧت إلѧى بعѧض الѧراحة، ويحѧتاج للاسѧتحمام، ومѧا شѧابه ذلك من                      

. وبالطѧبع، لا يتطلب الأمر أن يستخدم المسافر غرفة الفندق لمدة يوم أو أآثر    . الحاجѧات 

ѧѧيه سѧѧه يكفѧѧك، فإنѧѧات لذلѧѧذه الحاجѧѧيه هѧѧبع فѧѧاعات ليشѧѧن السѧѧدود مѧѧدد محѧѧن . اعة أو عѧѧوم

 . يالأمثلة على مثل هذه الفنادق ذلك الموجود بمطار دولة البحرين الدول
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�  ѧѧراف الآلѧѧيالص Automatic Teller Machine (ATM)ذѧѧة  ي الѧѧيح الفرصѧѧيت 

     ѧنك فѧلاء البѧيات          يلعمѧن العملѧدد مѧاز عѧآالصرف والإيداع والحصول على آشف   ( إنج

 .  ساعات عمل البنك أو أثناء إغلاقهيسواء ف) الخ.. ساب ح

 مجال المنتجات، وتحليلها، والتعليق   يوبعѧد عѧرض ومناقشة حالات للتسويق الابتكاري ف        

 .  هذا المجالي للدروس المستفادة من حالات النجاح والفشل فيعليها، يعرض القسم التال

  :لدروس مستفادة من حالات النجاح والفش: ثالثاً 
   ѧѧѧتكاري فѧѧѧويق الابѧѧѧالات التسѧѧѧة حѧѧѧرض ودراسѧѧѧود   يإن عѧѧѧب أن يقѧѧѧتجات يجѧѧѧال المنѧѧѧمج 

بالضѧرورة إلѧى الاستفادة من هذه الحالات، بحيث يتم محاولة القيام بكل ما من شأنه أن يؤدى إلى    

محاولѧѧة للѧѧتعرف علѧѧى ي وقѧѧد تمѧѧت عѧѧدة دراسѧѧات فѧѧ . الѧѧنجاح، وتجنѧѧب مѧѧا يمكѧѧن أن يسѧѧبب الفشѧѧل 

 عѧѧرض مختصѧѧر للѧѧدروس ي هѧѧذا المجѧѧال، وفѧѧيما يلѧѧي الѧѧنجاح أو الفشѧѧل فѧѧالعوامѧѧل المؤثѧѧرة علѧѧى

 .  هذا المجالي تمت في تم عرضها، ومما توصلت إليه الدراسات التيالمستفادة من الحالات الت

 :  دروس مستفادة من حالات النجاح -1
        ѧنجاح فѧالات الѧتعراض حѧابق عرضها ف   يإن اسѧتجات السѧال المنѧاً  القسمين أولاً وثانيي مج

 ي هذا المجال، لعل أهمها ما يليمѧن هѧذا الفصѧل، يمكن أن يقود إلى عدد من الدروس المستفادة ف     

 : 

لѧيس بالضѧرورة أن يكѧون المنѧتج المبѧتكر معقѧدا أو مѧتعدد الخصائص الفنية أو ما شابه                  �

 . ذلك

 Core) جوهره (ي شكله الأساسيلا يجѧب أن يقتصѧر الѧتطوير والابѧتكار على المنتج ف             �

 . يمكن أن يمتد إلى الخصائص الإضافية، بل وإلى العناصر ذات الصلة بهوإنما 

 يأن هѧناك أهمѧية آبѧيرة لدراسة حاجات العميل أو الظروف المحيطة باستخدام المنتج ف     �

 . السوق المستهدف

ن نجѧاح المنѧتج المبѧتكر مѧرهون إلى حد آبير بحل مشكلة تواجه المستهلك، خاصة إذا                   أ �

 .  آيفية حلهالم يكن المستهلك يعرف
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�            ѧو منطقѧا هѧن مѧتفرقة يبѧب الѧي من وجهة نظر المسئولين عن التسويق الابتكاري ف      ييج 

فقد لا يبدو منتج ما منطقيا من . مجѧال المنѧتجات، وبين ما يحتاجه أو يرغب فيه العملاء          

وجهѧة نظѧر المسѧئولين، ولكѧن يكѧون مطلوبѧا ومرغوبا فيه من قبل العملاء، والعكس قد         

  .يكون صحيحاً

يجѧѧب الاهѧѧتمام بدراسѧѧة المنѧѧتج المبѧѧتكر، واختѧѧباره قѧѧبل تقريѧѧر تقديمѧѧه إلѧѧى السѧѧوق علѧѧى    �

 مѧثل هѧذه الدراسѧة والاختبارات،        يويجѧب مѧراعاة الدقѧة والموضѧوعية فѧ         . نطѧاق واسѧع   

 . بحيث يمكن الاعتماد على نتائجها بدرجة آبيرة

ن عن التسويق ون عѧن التسѧويق عامѧة، والمسѧئول     ومѧن الأهمѧية بمكѧان أن يقѧوم المسѧئول           �

  ѧѧѧيرات التѧѧѧد التغѧѧѧة ورصѧѧѧوص بملاحظѧѧѧه الخصѧѧѧى وجѧѧѧتكاري علѧѧѧئة يالابѧѧѧدث بالبيѧѧѧتح 

ѧѧية التѧѧيالخارج ѧѧا فѧѧتجابة لهѧѧة الاسѧѧنظماتهم، ومحاولѧѧيط بمѧѧب ي تحѧѧت المناسѧѧا - الوقѧѧآلم 

 . أمكن ذلك

� ѧѧتكار فѧѧان الابѧѧا آѧѧتج يآلمѧѧال المنѧѧة( مجѧѧان أم خدمѧѧلعة آѧѧه ) سѧѧيده أو مجاراتѧѧعب تقلѧѧيص

خѧر، أو آلمѧا تطلѧب القѧيام بذلك وقتا طويلاً من     لآلمنافسѧة لسѧبب أو   بواسѧطة الشѧرآات ا    

   ѧѧن جنѧѧتكرة مѧѧرآة المبѧѧت الشѧѧرآات، تمكنѧѧذه الشѧѧة،   يهѧѧترة طويلѧѧتكار لفѧѧذا الابѧѧار هѧѧثم 

 . وتمتعت بالتبعية بميزة تنافسية تستمر لفترة معقولة

آات أن ، فإن على الشريوبالتال. ن الابѧتكار عملѧية مسѧتمرة، بل ويجب أن يكون آذلك           أ �

 يفهѧناك العديد من المتغيرات الت . تقѧوم بكѧل مѧا مѧن شѧأنه ضѧمان اسѧتمرار هѧذه العملѧية            

ѧѧѧتكار فѧѧѧى الابѧѧѧر علѧѧѧن أن تؤثѧѧѧتجاتييمكѧѧѧال المنѧѧѧويقية -  مجѧѧѧالات التسѧѧѧى المجѧѧѧل وفѧѧѧب 

 وقت أخر، ولا يساهم  ي وقت ما، بحيث لا يكون آذلك ف       ي يكون ناجحا ف   ي الذ -الأخرى

 . يها تحقيق الأهداف المرغوب فيف

 الإدارة أو القوى العاملة ي، سواء تمثل فلاً فعѧا  ياً بشѧر  اًن وراء آѧل حالѧة نجѧاح عنصѧر         أ �

 . بالمنظمة

ѧѧابقة التѧѧتنتاجات السѧѧى الاسѧѧافة إلѧѧالات  يوبالإضѧѧن حѧѧتفادة مѧѧدروس المسѧѧن الѧѧددا مѧѧثل عѧѧتم 

 ѧѧتكار فѧѧنجاح للابѧѧيال ѧѧتج التѧѧال المنѧѧي مج ѧѧها فѧѧم عرضѧѧن    ي تѧѧدد مѧѧراء عѧѧم إجѧѧد تѧѧل، فقѧѧذا الفصѧѧه 

 .  تؤدى إلى هذا النجاحي الخارج للوقوف على العوامل التيلدراسات فا
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      ѧات التѧدم الدراسѧن أقѧيوم  ѧت فѧي تم    ѧك التѧال تلѧذا المجѧن آارتر ووليامز     ي هѧل مѧا آѧام بهѧق 

Carter and Williams)19( ѧين  ي فѧف الخمسѧى       ي منتصѧدوا علѧث أآѧرين، حيѧرن العشѧن القѧات م

وقد توصلت الكثير من الدراسات اللاحقة   .  الاتصالات أهمѧية آل من مهارة الإدارة، والحاجة إلى       

ومѧѧن هѧѧذه الدراسѧѧات تلѧѧك الѧѧتى قѧѧام بهѧѧا لانجѧѧريش وآخѧѧرون        . إلѧѧى أهمѧѧية مѧѧثل هذيѧѧن العامليѧѧن    

Langrish et.al )20(،     ى عدد من العوامل التѧيها إلѧلوا فѧن توصѧتقف وراء نجاح الابتكار يوالذي 

 : موضع الاعتبار منها 

خر من آ موقع السلطة، وشخص ي أو  غير عادى فTop Personوجود شخص مميز  �

 ). ييتمتع بذآاء فن(نوع مختلف 

 . تحديد دقيق وواضح لحاجات السوق �

 . إدراك مدى الفائدة المرتقبة من الابتكار �

 . داخل المنظمة) بين الإدارات المختلفة(مستوى عال من التعاون والتنسيق  �

�      ѧѧتكار فѧѧية الابѧѧة لعملѧѧوارد اللازمѧѧود المѧѧتج  يوجѧѧال المنѧѧتى   ( مجѧѧرحلة وحѧѧن أول مѧѧم

 ). الأخيرة
 . المعاونة من قبل الهيئات الحكومية المعنية �

 ي إلѧى تحديѧد عѧدد مѧن عوامѧل الѧنجاح للابѧتكارات ف              )Rothwell)21وقѧد توصѧل روثѧول       

  : يمجال المنتجات منها ما يل

 .  لحاجات المستخدمين-  يفوق المتوسطي الذ-الفهم  �

 . رجة آبيرةالاهتمام بالتسويق بد �

 . لاستعانة بالخبراء من خارج المنشأةا �

 New Productاحѧѧتلال الأشѧѧخاص المسѧѧئولين عѧѧن عملѧѧية تطويѧѧر المنѧѧتج الجديѧѧد      �

Development (NPD)لمناصب عالية، وتمتعهم بسلطة آبيرة  . 

 . تكوين فرق عمل للمنتج الجديد �

 . على نطاق واسع خلال مراحل منذ توليد الفكرة وحتى التسويق Progressالتقدم  �

 إلѧѧى أن الѧѧنجاح )Peters and Waterman)22وقѧѧد توصѧѧل آѧѧل مѧѧن بيѧѧترز ووتѧѧرمان   

 :)23(ي على النحو التاليموضع الاعتبار يكون نتاج خلط أربعة أبعاد أساسية، ه
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الأفѧراد، حيѧث يѧتم التأآѧيد علѧى أهمѧية الشѧخص واسѧتقلاله، وتشجيع المبتكرين والقادة،                �

 . الإنتاجية من خلال الأفرادواحترام الفرد، وتحسين 

 تقودها القيمة يالاتجاهѧات، حيѧث يتم التأآيد على تضافر الجهود والتعاون، والإدارة الت    �

Value-Driven Managementوتأييد ومساندة القادة والمديرين ، . 

بѧѧناء تنظѧѧيم مبسѧѧط، وتشѧѧجيع خاصѧѧية الѧѧتوازن بيѧѧن حѧѧرية التصѧѧرف، والتقѧѧيد    : التنظѧѧيم  �

 . ح والقوانين المنظمة للعمل باللوائيالحرف

 تعѧѧرفه يحيѧѧث يجѧѧب الاقѧѧتراب مѧѧن العمѧѧيل، والاسѧѧتمرار قريѧѧبا مѧѧن العمѧѧل الѧѧذ: السѧѧوق  �

 . المنشأة

 أبعاد أربعة، إلا أنه يوعلѧى الѧرغم من محاولة هذين الكاتبين تبويب العوامل سالفة الذآر ف        

 . يلاحظ وجود بعض التداخل بينها

 مجѧѧال ي الابѧѧتكار فѧѧيروس المسѧѧتفادة مѧѧن حѧѧالات الѧѧنجاح فѧѧوعمومѧѧا، فإنѧѧه اسѧѧتناداً إلѧѧى الѧѧد

 تم دراستها بواسطة ي هذا الفصل، أو تلك التي سبق عرضها فيالمنتجات، سواء تلك الحالات الت 

     ѧين فѧن والدارسѧتنتاج أن عوامل النجاح تدور بصفة أساسية حول           يالباحثيѧن اسѧال، يمكѧذا المجѧه 

، وتفهم ورصد حاجات الأسواق بكل      ) أعضاء الإدارة  إدارة أو أفѧراد مѧن غѧير       (العنصѧر البشѧرى     

عناصѧرها، وخاصѧة العمѧيل، والاسѧتجابة لѧتلك الاحتѧياجات، والعمل آفريق، والتعاون والتضافر               

بين الإدارات المختلفة بالمنشأة، والدراسة المستمرة للبيئة الخارجية بمكوناتها المختلفة، وصعوبة         

 ي المنѧѧتج فѧѧيالذهѧѧاب إلѧѧى أبعѧѧد مѧѧدى مѧѧن مجѧѧرد الابѧѧتكار فѧѧ  تقلѧѧيد الابѧѧتكار بواسѧѧطة المنافسѧѧين، و 

 .جوهره

 يومѧن الجديѧر بالذآѧر أن مѧراعاة هѧذه العوامѧل يѧؤدى إلى زيادة احتمالات نجاح الابتكار ف              

وقد سبق التأآيد على هذه     . مجѧال المنѧتجات، ولكن لا يضمن بالضرورة النجاح لمثل هذا الابتكار           

 . لمؤلف أآثر من مكان من هذا ايالنقطة ف

 :  دروس مستفادة من حالات الفشل -2
إن الѧدروس المسѧتفادة مѧن حالات الفشل لا تقل أهمية عن تلك المستفادة من حالات النجاح،        

آذلك، فإن .  تجنب مثل هذا الفشلي بعض الأحيان قد تكون أآثر أهمية، حيث تساهم ف     ينѧه فѧ   إبѧل   
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             ѧرة فѧنجح مباشѧم تѧرآات لѧن الشѧد مѧيالعدي   ѧتكار فѧث عادة ما تكون قد    ي الابѧتجات، حيѧال المنѧمج 

 .  عليهيمرت ببعض العثرات حتى وصلت إلى ما ه

           ѧتائج التѧن النѧدد مѧى عѧل إلѧن التوصѧدروس من دراسة وتحليل حالات    يويمكѧذه الѧس هѧتعك 

   ѧل التѧيالفش    ѧها فѧم عرضѧلاً عما توصلت إليه بعض الدراسات الت   ي تѧل، فضѧذا الفصѧي تمت في ه 

 . هذا المجال

 إلѧѧى ي هѧѧذا الفصѧѧل، يمكѧѧن أن يѧѧؤد ي تѧѧم عرضѧѧها فѧѧيوتحلѧѧيل حѧѧالات الفشѧѧل التѧѧ إن دراسѧѧة 

 : الاستنتاجات التالية 

�      ѧذ فѧدم الأخѧثل الدخل، والميل إلى السفر               يعѧتهدفين مѧلاء المسѧائص العمѧبار خصѧالاعت 

بالنسѧѧبة (للخѧѧارج، وملكѧѧية المنѧѧتجات، وعѧѧدد الوحѧѧدات المملوآѧѧة مѧѧن آѧѧل مѧѧن المنѧѧتجات  

 . الخ) ..للسلع المعمرة

 قد لا تمت بصلة ي، والتي الواقع العملي تستخدم بها المنتجات ف  يعدم دراسة الكيفية الت    �

 .  يجب أن تستخدم بها مثل هذه المنتجاتيمن قريب أو من بعيد للكيفية الت

-Desired هذا المجال يافѧتراض أن مѧا تѧريد الشѧرآة أن يدرآه العميل أو ما تتوقعه ف      �

Expected Perception ن المѧيل بالفعل        عѧه العمѧا يدرآѧه مѧو نفسѧد، هѧتج الجديѧيفف.ن 

 بين النوعين من الإدراك، بل قد لا يكون Gapالكثѧير من المواقف قد تكون هناك فجوة      

 . هناك وجه شبه بينهما

�  ѧѧئة التѧѧائدة بالبيѧѧثقافة السѧѧاهل الѧѧا   يتجѧѧا مѧѧدم إعطائهѧѧيها، أو عѧѧد فѧѧتج الجديѧѧم المنѧѧتم تقديѧѧي 

 .  قبل الشرآة صاحبة ذلك المنتجتستحق من اعتبار واهتمام من

ويلاحظ أن هذه النقاط تدور بصفة أساسية حول عنصر العملاء المستهدفين، وتصرفات أو      

 . توجهات الشرآة مقدمة المنتج الجديد

 تمت بهدف تحديد أسباب يوبالإضѧافة إلѧى هѧذه الاسѧتنتاجات، فقѧد توصѧلت الدراسѧات الت           

 . سباب وراء ذلكفشل المنتجات الجديدة إلى عدد من الأ

 ѧون           يففѧيد سѧا دافѧام بهѧة قѧدراس Davidson)24(  وق منتجات البقالةѧلس Groceries تم ، 
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 : التوصل إلى أن فشل المنتجات يحدث آنتيجة لواحد أو أآثر من الممارسات التالية 

 .  المنتجاتPerformance أداء ي السعر أو  فيعدم وجود ميزة ف �

 .  الجديد والمنتجات الموجودة بالفعل بين المنتجيعدم وجود فرق جوهر �

 . الأسواقي تقديم المنتجات، بحيث لا تكون الأولى فيالتأخر ف �

 توصѧل إلѧى أن أهѧѧم مصѧادر الفشѧل تѧѧتعلق     )Copper)25وفѧى دراسѧة أخѧرى أجѧѧراها آوبѧر     

  : يفقد يكون الفشل بسبب ما يل.  الفنية أو التقنيةيبالسوق أآثر من ارتباطها بالنواح

 يترتѧب علѧيها عѧدم القدرة على أو صعوبة تحقيق المستويات        ي المنافسѧين التѧ    ردود فعѧل   �

 . المطلوبة من المبيعات

 .  عدد المستخدمين المرتقبينOverestimation تقدير يالمبالغة ف �

 . تحديد الأسعار عند مستوى عال �

 .ء للجهود التسويقيةيالتوجه الخاط �

           ѧى حوالѧباب فѧذه الأسѧدت هѧنما وجѧيوبي  ѧيآات موضع الدراسة، فإن الأسباب الت     الشر ي ثلث 

 .  ثلث الشرآات موضع الدراسةيترجع إلى عوامل تقنية أو تكنولوجية وجدت ف

 تؤدى إلى   يفقѧد رآѧز آوبѧر علѧى الدراسѧة المѧتعمقة للعوامѧل المرتبطة بالسوق، والت                 لذلѧك، 

  : يفشل المنتجات الجديدة، وتوصل إلى ما يل

�    ѧنقص فѧدد الدراسات التفصيلي    يالѧة للسوق، أو وجود عيوب فيها، وهى أآثر العوامل          ع

 .  الفشليالمؤثرة ف

 .  اختبارات السوقيالقصور ف �

 .  المنتجLaunching أنشطة إطلاق يأوجه القصور ف �

                 ѧتنتاجات التѧع الاسѧتائج مѧذه النѧن هѧبر مѧزء الأآѧق الجѧيها استناداً إلى     يويتسѧل إلѧم التوصѧت 

         ѧل فѧالات الفشѧيل حѧة وتحلѧتدور ي هذا الفصل، والتي تم عرضها في الجديدة الت المنتجات يدراس 

 . بصفة أساسية حول العملاء، والذين يمثلون مكوناً أساسياً من مكونات السوق
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  ѧѧѧتكار فѧѧѧإن الابѧѧول، فѧѧѧة القѧѧيوخلاص  ѧѧيا فѧѧѧب دورا أساسѧѧѧتجات يلعѧѧداف ي المنѧѧѧيق الأهѧѧѧتحق 

. )26( لا بѧد مѧѧنه -الѧة الفشѧل   حيفѧ  -التسѧويقية للمنشѧآت، وإن آѧان محفوفѧاً بالمخاطѧرة، إلا أنѧѧه شѧر       

 مجالات السلع، وأخرى لمنظمات قدمت يوهѧناك العديѧد مѧن الحѧالات لشرآات قدمت ابتكارات ف        

ѧѧتكارات فѧѧل  يابѧѧاء بالفشѧѧر بѧѧبعض الآخѧѧح، والѧѧها نجѧѧات، بعضѧѧال الخدمѧѧة .  مجѧѧك أن دراسѧѧولا ش

         ѧتكار فѧل للابѧنجاح والفشѧالات الѧد من ال            يحѧنه العديѧف مѧن أن يستشѧتجات يمكѧدروس المفيدة  المن

 .  تجنب الفشل-على الأقل - قد تساعد المنشآت على تحقيق النجاح أو يالت

آما أن بعض الشرآات .  حد ذاته قد لا يعتبر آافيا   ي مجال المنتج ف   يولا شѧك أن الابѧتكار ف      

       ѧعوبات فѧد صѧد تجѧة بمجالات تسويقية أخرى آالتسعير والترويج          يقѧك بالمقارنѧال، وذلѧذا المجѧه 

 . ي الفصل التالي مجال التسعير في وسوف يتم عرض الابتكار ف.والتوزيع
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 أسئلة للمناقشة 
 : ناقش العبارة التالية   - 1

، فليس هناك )المنتجات المبتكرة(علѧى الرغم من ارتفاع معدلات فشل المنتجات الجديدة       "

يام بهذه  القياختѧيار للشѧرآات بيѧن تقديѧم هѧذه المنѧتجات مѧن عدمه، وإنما يكمن الاختيار ف          

 ".العملية بشكل صحيح أم لا

 ي، هѧل تعѧتقد أنѧه إذا لم تتراخ الشرآة ف     "بروآѧتر آنѧد جامѧبل     "بالѧرجوع إلѧى حالѧة شѧرآة           - 2

ات من القرن العشرين، آان يمكن أن تحقق  ي أوائل الثمانين  ي مجال المنتجات ف   يالابتكار ف 

  حققتها؟ ولماذا؟ ينتائج أفضل من تلك الت

لا يقل أهمية  )  تسѧوق عѧادة للمѧنظمات      يالتѧ ( مجѧال المنѧتجات الصѧناعية        ير فѧ  إن الابѧتكا  "  - 3

علق على هذه العبارة، مع الاستعانة بأمثلة  "  مجال المنتجات الاستهلاآية   يعѧن الابتكار ف   

 عرضѧѧت بالفصѧѧل الخѧѧامس أم أمѧѧثلة  ي سѧѧواء مѧѧن تلѧѧك التѧѧ -عملѧѧية لتدعѧѧيم وجهѧѧة نظѧѧرك  

 . أخرى

 يتعرض له منتج معين إلى  يل المنتجات أن يحول التهديد الذ مجايآѧيف يمكن للابتكار ف   - 4

 ياسѧѧتخدم المعلومѧѧات التѧѧ: ملحوظѧѧة (فرصѧѧة يѧѧتم اسѧѧتغلالها لتحقѧѧيق الأهѧѧداف التسѧѧويقية؟  

 ).  إجابتك على هذا السؤالي حالة الشرآة المنتجة لأعواد القطن فيوردت ف

 تحѧѧت بѧѧند أولاً 4نظѧѧر حالѧة رقѧѧم ا(هѧل تعѧѧتقد أن الشѧѧرآة المنѧѧتجة لجهѧاز الفѧѧيديو المѧѧزدوج     - 5

 ѧѧتكار فѧلع يالابѧال السѧѧمج (ѧѧي، والت ѧلت فѧѧي فش ѧѧنجح فѧѧن أن تѧان يمكѧѧيج، آѧѧدول ي دول الخل 

 عربية أخرى آالأردن أو جمهورية مصر العربية؟ ولماذا؟ 

 تحت بند 5حالة رقم (القصير  - قدمت البنطلون الطويل     يبالѧرجوع إلѧى حالѧة الشرآة الت         - 6

 ي أمثلة أو حالات أخرى للابتكار ف    يالتفكير ف : ، المطلوب   ) مجال السلع  يأولا الابѧتكار ف   

ѧѧلها فѧѧا أو فشѧѧدى نجاحهѧѧد مѧѧزة، وتحديѧѧس الجاهѧѧال الملابѧѧباب يمجѧѧر الأسѧѧع ذآѧѧوق، مѧѧالس 

 . وراء ذلك بالنسبة لكل مثال أو حالة

ع؟  مجال السلي مجѧال الخدمѧات أصѧعب أم أسهل من الابتكار ف   ين الابѧتكار فѧ  أهѧل تعѧتقد      - 7

 ولماذا؟ 
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 مجال ي تحت بند ثانيا الابتكار ف1حالѧة رقѧم   (هѧل تعѧتقد أن إعѧلان وقѧت الانѧتظار بالبѧنك           - 8

؟ ىخرآ دول ي بعض الدول، ويفشل ف   ي آѧندا، يمكѧن أن ينجح ف       ي نجѧح فѧ    يالѧذ ) الخدمѧات 

 ولماذا؟ 

 وذلك هѧل يمكѧن أن تѧنجح خدمѧة توصѧيل المعاشѧات لأصѧحابها بالمѧنازل بالبلاد العربية،                 - 9

 الولايات المتحدة الأمريكية؟ ولماذا؟ وهل يمكن أن تنجح خدمة       يعلѧى الѧرغم من فشلها ف      

            ѧنقلة فѧربات متѧتخدام عѧيفة باسѧيوانات الألѧيف الحѧنجاح الذ    يتنظѧس الѧية نفѧدول العربѧي ال 

  الولايات المتحدة الأمريكية؟ ولماذا؟ يحققته ف

 يهل يمكن اعتبار أن أسباب الفشل ه. يدةنѧاقش أسباب نجاح وأسباب فشل المنتجات الجد         -10

 بالضرورة عكس أسباب النجاح؟ ولماذا؟ 
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 هوامش ومراجع الفصل الخامس
 

 ، إنمѧѧا Service أو خدمѧѧة  Commodityلا يقتصѧѧر المنѧѧتج علѧѧى آونѧѧه سѧѧلعة  

، Idea، أو فكѧѧѧرة Person، شѧѧѧخص Organizationيمكѧѧѧن أن يكѧѧѧون مѧѧѧنظمة 

 The Generic Concept ofيق وذلѧѧѧك طѧѧѧبقا للمفهѧѧѧوم الموسѧѧѧع للتسѧѧѧو

Marketing . لمزيد من التفاصيل يمكن الرجوع إلى: 

 )1(  

- .cit, .op, ”A Generic Concept of Marketing“Philip Kotler,  

  )2(   :ي المرجع التاليورد هذا المعدل ف 

- Kevin J.Clancy and Robert S.Shulman, The Marketing 

Revolution: A Radical Manifesto for Dominating the 

Marketplace, (New York, N.Y : Harper Business, 1991), p.6.  

 

- C. Grawford, New Product Mangement, 3rd ed., 

(Homewood, Illinois : Irwin, 1991). 

 )3(  

     ѧيل فѧѧراحل بالتفصѧذه المѧѧرض هѧتم عѧѧم يѧث  يلѧѧف، حيѧذا المؤلѧѧن  إ هѧѧرج عѧѧا تخѧنه

ѧѧاق هѧѧذنطѧѧل الѧѧى   يذا الفصѧѧيز علѧѧن الترآѧѧثر مѧѧها أآѧѧتكارات نفسѧѧى الابѧѧز علѧѧيرآ 

 مراجع التسويق ي ف-المراحل- تمر بها، بينما يكون هذا الموضوع        يالمراحل الت 

ѧѧѧتقدمة التѧѧѧراجع المѧѧѧية أو المѧѧѧتجاتيالأساسѧѧѧناول المنѧѧѧى .  تتѧѧѧرجوع إلѧѧѧن الѧѧѧويمك

 :  هذا الصدد ي ف-على سبيل المثال-المرجع التالي 

 )4(  

- William M. Pride and O.C Ferrell, Marketing : Concepts and 
Strategies (Boston, New York : Houghton Mifflin Co., 
2000).  

 

  )5(  :المصادر  
- Philip Koler and Gary Armstrong, Marketing: op., cit., p 

535. 
 

- Ancy Griges and Laurie Freeman, "Wounded Tiger? Trail of 
Mistakes" Mars and P&G Record, Advertising Age (July 29, 
1985), pp. 50-51.  
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- Kenneth Labich, “The Innovators”, Fortune (June 6, 1988), 

pp 51-64.  

 

- Laurie Freeman, “New Diapers Fight”, Advertising Age, 

March 5,1990), p.4.    

 

 مѧѧن مѧѧراجع ياصѧѧيل عѧѧن هѧѧذه الطѧѧرق، يمكѧѧن الѧѧرجوع إلѧѧى أ  للحصѧѧول علѧѧى تف 

 . بحوث التسويق

 )6(  

  )7(  :المصدر  

- Michael Czinkota and Masaaki Kotable, "Product 

Development - the Japanese Way", The Journal of Business 

Strategy, (November/December 1990), pp. 31-36.  

 

 مجال الترويج، وذلك يالابتكار ف:  الفصل السابع    يالإعلان ف سѧيتم عѧرض هѧذا        

 . تحت عنصر الإعلان الابتكاري

 )8(  

  )9(  . السابق مباشرة) 8(انظر هامش  

             ѧالات التѧبعض الحѧبة لѧه بالنسѧف أنѧمجال  ي الابتكار ف  ي تمثل فشلا ف   يرأى المؤل 

 تجنѧѧبا للتأثѧѧير علѧѧى سѧѧم الشѧѧرآة صѧѧاحبة الحالѧѧة أالمنѧѧتجات، ألا يѧѧتم الإشѧѧارة إلѧѧى  

إلى حد -صѧورتها مѧن ناحѧية، واسѧتناداً إلѧى أن الحكم بالفشل على الابتكار يعتمد          

، وقѧد يكѧѧون ذلѧك محѧѧل خѧلاف مѧѧع    ي علѧѧى رؤيѧة المؤلѧѧف وحكمѧه الشخصѧѧ  -آبѧير 

 . رؤية الشرآة موضع الاعتبار

)10( 

    ѧام المؤلѧـق    ѧك مѧه بجامعة الكويت      ـف بذلѧترة هذه الفيحيث آان معاراً ف   -ع طلاب - 

. ومع زملائه من أعضاء هيئة التدريس بها سواء من الكويتيين أو غير الكويتيين

)11( 

وسѧѧوف يѧѧتم  .  إجѧѧراء مѧѧثل هѧѧذه الدراسѧѧات  ي فѧѧةتѧѧم اللجѧѧوء إلѧѧى طѧѧريقة ابѧѧتكاري    

       ѧريقة فѧذه الطѧتعرض لهѧالفصل التاسع من هذا البحث، عند عرض موضوع      يال 

 .  بحوث التسويقيالابتكار ف

)12( 

ات من القرن ي أواخѧر الثمانين   ي بكѧندا فѧ    جѧوده وملاحظѧات المؤلѧف أثѧناء و      تجѧربة    

 . العشرين

)13( 

 ѧѧف التѧѧن المواقѧѧيل عѧѧن التفاصѧѧزيد مѧѧى مѧѧول علѧѧذه يللحصѧѧثل هѧѧراء مѧѧب إجѧѧ14( تتطل( 
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 :البحوث يمكن الرجوع إلى 

- Carl McDaniel and Roger Gates, op., cit., pp. 13-15.  

 بحوث يعѧادة من المراجع المتخصصة ف   " ت التسѧويقية  الاسѧتخبارا "يѧتم مناقشѧة      

 .التسويق

)15( 

تعامل معها مؤلف هذا الكتاب ي آر أن إحدى الورش الصغيرة التذمѧن الجدير بال    

   ѧѧية، والتѧѧتحدة الأمريكѧѧات المѧѧذه      يبالولايѧѧثل هѧѧم مѧѧى تقديѧѧدرة علѧѧا القѧѧيس لديهѧѧل 

 لاستخدامها -ؤلѧف  للميأ-الخدمѧة، قѧد قѧام صѧاحبها بإعطѧاء سѧيارته الخاصѧة له         

         ѧѧة فѧѧاحب الورشѧѧل صѧѧبب فشѧѧك بسѧѧيارته، وذلѧѧلاح سѧѧترة إصѧѧلال فѧѧام  يخѧѧإتم 

ѧѧلاح فѧѧيه ي الإصѧѧتفق علѧѧت المѧѧن   -الوقѧѧا عѧѧان خارجѧѧك آѧѧن أن ذلѧѧرغم مѧѧى الѧѧعل 

 .  تقديم الخدماتيويعتبر ذلك أيضا نوعا من الابتكار ف. إرادته

)16( 

          ѧابل فѧون المقѧا يكѧادة مѧائدة على متوسط رصيد ال        يعѧكل فѧحساب خلال الفترة    ش

 . المحددة

)17( 

ي ف" تسѧويق الخدمѧات المصѧرفية     "عѧرض المؤلѧف اقѧتراحاً ممѧاثلاً لطلѧبة مقѧرر              

   ѧرات التѧة المحاضѧيبداي ѧا فѧѧذ  ي ألقاهѧѧرر الѧذا المقѧد    ي هѧѧه بمعهѧوم بتدريسѧان يقѧآ 

           ѧك فѧت، وذلѧة الكويѧرفية بدولѧات المصѧم، على الطلبة، وهم    1987 عام   يالدراس

 ѧفة      وموظفѧنوك بصѧية، ولكن رد البعض       البѧبأنه إذا آان  -خاصة الطالبات -أساس 

ويعكѧس هذا التعليق  . العمѧيل يѧريد أن يشѧرب، فعلѧيه أن يحضѧر معѧه مѧياه شѧربه          

وبالطبع، فإن . ئهمѧدى عѧدم وعѧى هؤلاء الموظفين بخدمة العميل، وتحقيق رضا         

اً  أآثر إدراآنهѧذه الѧنظرة تتغير مع دراسة هؤلاء الطلبة للتسويق بحيث يصبحو      

 .بعد لذلك فيما

)18( 

-  C.F. Carter and P.R. Williams, Investment in Innovation, 

(London, U.K, OUP, 1958).  

)19( 

-  J. Langrish, M.Gibbons, W.G. Evans and F.R. Jevon, 

Wealth from Knowledge-Studies of Innovations in Industry  

(London, U.K: MacMillian, 1972).   

)20( 

- R. Rothwell, “Project SAPPHO : "An Interim Report", )21( 
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Working Paper, Science Policy Unit, Univerrsity of Sussex 

(1972). 

- _______ , "SAPPHO Updated – Project SAPPHO Phase II", 

Research Policy, Vol. 3 (1974), pp. 258-291. 

 

- ________ , "The Characteristics of Successful Innovators, 

and Technically Progressive Firms", R & D Management, 

Vol. 7, No. 3 (1977), PP. 191-206.  

 

- T.J. Peters and R.H. Waterman, In Search of Excellence :  

Lessons from American’s Best Run Companies, (New York, 

N.Y. Harber and Row, 1982).  

)22( 

 هذا المؤلف   يمѧن الجديѧر بالذآѧر أن بعѧض هѧذه العوامѧل قد تمت الإشارة إليها ف                  

 يويمكѧن الѧرجوع إلى الفصل الثان      . باعتѧبارها مѧن متطلѧبات التسѧويق الابѧتكاري         

 . من هذا المؤلف لمعرفة المزيد عنها

)23( 

- J.H. Davidson, Offensive Marketing or How to Make Your 

Competitors Followers, 2nd ed, (Harmondswoth, U.K: 

Penguin, 1987).  

)24( 

- R.G. Cooper, "The Dimensions of New Product Success and 

Failure", Journal of Marketing, Vol. 43, No. 2 (Summer 

1979), pp. 93-104. 

)25( 

 اآتشѧѧاف الفѧѧرص يديѧѧدة، والطѧѧرق الابѧѧتكارية فѧѧ يلاحѧѧظ أن قضѧѧية المنѧѧتجات الج  

على سبيل المثال  -انظر .  مراجع التسويق  يالتسѧويقية، يѧتم مناقشتها بالتفصيل ف      

 : 

)26( 

دار الفلاح : الكويت (مѧنى الغѧيص، وثابѧت عѧبد الرحمѧن إدريس، إدارة التسويق         

 ). 1994للنشر والتوزيع، 

-
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 الفصل السادس
  مجال السعريالابتكار ف

 ة ــمقدم
تسѧѧويق ي  نجѧѧاح المنشѧѧأة فѧѧ  ي يمكѧѧن أن يلعѧѧبه السѧѧعر فѧѧ   يلا يمكѧѧن لأحѧѧد أن يѧѧنكر الѧѧدور الѧѧذ   

ولا .  أحѧد المؤثѧرات الهامة على قرار العميل بالشراء من عدمه  - السѧعر يأ -منѧتجاتها، حيѧث يعتѧبر      

 ѧѧد أن يكѧѧعر لا بѧѧك أن السѧѧد بذلѧل يقصѧѧراء، بѧѧيل بالشѧѧرار العمѧѧى قѧѧيا علѧѧر إيجابѧѧتى يؤثѧѧاً حѧѧون منخفض

العكѧѧѧس قѧѧѧد يكѧѧѧون صѧѧѧحيحاً، إذا مѧѧѧا آѧѧѧان المنѧѧѧتج موضѧѧѧع الاعتѧѧѧبار منѧѧѧتجاً تفاخѧѧѧرياً أو مظهѧѧѧرياً          

Conspicuous               اع السعر يغرѧة، فارتفѧودة المدرآѧبارات الجѧبط باعتѧعر يرتѧان السѧعلى ي أو إذا آ 

، فإن المهم أن يحدد السعر بحيث يلائم المتغيرات   يوبالتال.  هذه الحالة  يالشѧراء، والعكѧس صѧحيح ف      

 ي من ناحية العميل والسوق الذ     -ي وللموقѧف الشرائ   -مѧن ناحѧية المنشѧأة     - يالمكونѧة للموقѧف التسѧويق     

 . يتم التعامل فيه

          ѧأة التѧية المنشѧن ناحѧك مѧعر آذلѧية السѧبرز أهمѧالات     يوتѧأحد المجѧويق آѧوم بالتسѧالمهمة تق 

 يالقѧѧرارات التسѧѧويقية مѧѧن حيѧѧث تأثѧѧيره علѧѧى الإيѧѧرادات والأربѧѧاح، وتأثѧѧيره فѧѧ     للاسѧѧتراتيجيات و

فإيرادات . Flexible مرونة  يالطلѧب على المنتجات، وآذلك لكونه أآثر عناصر المزيج التسويق         

   ѧأة هѧسعر بيع الوحدة منه يف) المنتجات( حاصل ضرب عدد الوحدات المباعة من المنتج      يالمنش 

، مѧع بقѧاء العوامѧل الأخرى        يوبالتالѧ . ح بالفѧرق بيѧن الإيѧرادات والتكالѧيف        ، وتѧتحدد الأربѧا    )مѧنها (

ѧѧا هѧѧى مѧѧرادات   يعلѧѧى إيѧѧر علѧѧنقص، يؤثѧѧزيادة أو بالѧѧواء بالѧѧيره سѧѧعر وتغيѧѧد السѧѧإن تحديѧѧيه، فѧѧعل 

ومن ناحية أخرى، فإن هناك علاقة وثيقة بين . المنشѧأة نقصѧاً أو زيادة، ويؤثر على الأرباح آذلك      

 أغلب المنتجات، توجد علاقة يفف. )Market Demand) 1 السوق يعليه فسعر المنتج والطلب 

       ѧير فѧن التغѧية بيѧيعكس      ѧير فѧعر والتغѧزيادة السعر يترتب عليها نقص ف      ي السѧب، فѧالطلب، ي الطل 

فزيادة الطلب على منتج ما   .  الطلب تؤثر على السعر    يآذلѧك، فѧإن التغѧيرات فѧ       . والعكѧس صѧحيح   

 بينما نقص الطلب عليه -اصة إذا آان الطلب أآبر من العرض    خ- إلѧى رفع سعره      يعѧادة مѧا تѧؤد     

وأخѧѧيرا، يعتѧѧبر السѧѧعر أآѧѧثر عناصѧѧر المѧѧزيج   . عѧѧادة مѧѧا يѧѧؤدى إلѧѧى اتجѧѧاه سѧѧعره إلѧѧى الانخفѧѧاض  
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 يمكن ي مرونة، حيث يمكن تغييره بسهولة وبسرعة نسبيا، وذلك بالمقارنة بالتغيرات الت       يالتسويق

 . مثل المنتج والتوزيعإدخالها على العناصر الأخرى للمزيج 

 تغييرها سواء يأو ف/ تحديد أسعار منتجاتها و    يلذلѧك، فѧإن علѧى المنشأة أن تتوخى الحذر ف          

 يمكن يأو تتجنب الكثير من المشاآل الت/بالѧزيادة أو بالѧنقص، بحيث تحقق أآبر عدد من الفوائد و       

 .  هذا المجاليأن تحدث إذا ما ارتكبت خطأ ما ف

     ѧتكار فѧبر الابѧال السعر من المداخل الهامة لتحقيق التميز التسويق يويعتѧوإيجاد ميزة ي مج ،

 يستحقه يومѧع ذلك، فإن مثل هذا الابتكار لم يلق الاهتمام الذ       . تنافسѧية للمنشѧأة بدرجѧة أو بأخѧرى        

ѧѧن فѧѧتاب والباحثيѧѧين والكѧѧن الممارسѧѧيمѧѧتكار فѧѧة بالابѧѧك بالمقارنѧѧويق، وذلѧѧرى ي التسѧѧالات أخѧѧمج 

 .)2(ل الإعلان والترويجآمجال المنتج ومجا

 ѧتكار ف                      يوفѧتخدمت الابѧرآات اسѧية لشѧالات الفعلѧن الحѧدد مѧرض عѧيتم عѧل سѧذا الفصѧي ه 

السѧѧعر لتحقѧѧيق هѧѧدف أو أآѧѧثر مѧѧن أهدافهѧѧا التسѧѧويقية، مѧѧع تحلѧѧيل لهѧѧذه الحѧѧالات والتعلѧѧيق علѧѧيها،    

 ѧѧدروس التѧѧراز الѧѧر  يوإبѧѧرآات الآخѧѧتعلمها الشѧѧنها، وتѧѧتفيد مѧѧن أن تسѧѧت ي يمكѧѧواء آانѧѧذه ، وسѧѧه 

      ѧل فѧرآات تعمѧالات لشѧلع أو ف  يالحѧال السѧآذلك، فسوف يتم عرض بعض .  مجال الخدماتي مج

     ѧتكرة فѧاليب المبѧعير، والت     يالأسѧال التسѧبواسطة أآثر من - أو يمكن أن تستخدم-استخدمت ي  مج 

 . منظمة، وليس بواسطة منظمة معينة بذاتها

 يتم عرضها ي مجال السعر التي ف قائمة بحالات الابتكاريالتالѧ ) 6/1(ويتضѧمن شѧكل رقѧم      

 .  هذا الفصليف
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  مجال السعريحالات للابتكار ف

 حالات للابتكار فى مجال السعر



- 158 - 

 . عرض لكل من هذه الحالات، مع التعليق عليهايوفيما يل

 : ر المنتج عليه بنفسه  المستهلك يضع سع-1
        ѧѧم فѧѧيرة الحجѧѧت آبѧѧوبر مارآѧѧتاجر السѧѧد مѧѧتخدم أحѧѧزونا    ياسѧѧѧة أريѧѧنكس بولايѧѧنطقة فيѧѧم 

Phoenix, Arizonaѧѧريكا فѧѧبعيني بأمѧѧر السѧѧي أواخѧѧتكرة فѧѧريقة مبѧѧرين طѧѧرن العشѧѧن القѧѧيات م 
 -  على المنتجيأ - يشتريه عليه    يمجѧال السѧعر، وهѧى أن يضѧع المسѧتهلك بنفسه سعر المنتج الذ              

 . بدلاً من وضع السعر عليه بواسطة المسئولين عن هذه العملية بالمتجر

 أسعار على المنتجات، ويوضع بالقرب من    يوتقѧوم هѧذه الطѧريقة علѧى أساس عدم وضع أ           
رف أو مجموعѧة مѧن أرفѧف المنѧتجات قائمѧة أسѧعار هѧذه المنѧتجات بشكل واضح وسهل القراءة،                   

 أن يقѧوم هѧو بوضѧع السعر بنفسه،    -بدايѧة القائمѧة   يمكѧتوب ذلѧك فѧ   - بلطѧف   يويطلѧب مѧن المشѧتر     
ويوجѧѧد أآѧѧثر مѧѧن قلѧѧم بجانѧѧب آѧѧل قائمѧѧة  .  موضѧѧوع بجانѧѧب القائمѧѧةMarkerوذلѧѧك باسѧѧتخدام قلѧѧم 

      ѧتهلكين فѧتظار المسѧب انѧيلتجن      ѧتهلك فѧن مسѧثر مѧود أآѧة وجѧت ممن يرغبون ف  ي حالѧس الوقѧي نف 
 .  اختاروهايوضع الأسعار على المنتجات الت

الخزينة بتسجيل الأسعار آما آتبها المستهلك بالضبط،    ) موظفة(قѧوم موظف    وعѧند الدفѧع، ي    
 ي واضحة، خاصة إذا آانت بالنقص، أ-سواء مقصودة أم غير مقصودة-إلا إذا آان هناك أخطاء 

وفى هذه الحالة، .  آان يجب وضعه على المنتج   ي تѧم تسѧجيله يقѧل عѧن السѧعر الذ           يأن السѧعر الѧذ    
للمسѧتهلك بأنѧه يѧبدو أن السѧعر يخѧتلف عѧن ذلك المكتوب على       ) وظفѧة تعѧتذر الم  (يعѧتذر الموظѧف     

وقѧد يعطѧى المسѧتهلك الاختѧيار بيѧن دخوله مرة أخرى للمتجر للتأآد بنفسه من السعر، أو                . المنѧتج 
إرسѧال موظѧف من المتجر للتأآد من ذلك، أو تصحيح السعر مباشرة بالرجوع إلى قوائم الأسعار      

والتأآيد على أن . وبعѧد إجѧراء التصѧحيح يѧتم الاعتذار للمستهلك     . الخزيѧنة ) موظفѧة (لѧدى موظѧف     
الخطѧأ يѧرجع إلѧى المѧتجر، لسبب أو لأخر حتى إذا لم يكن ذلك صحيحاً، وإنما هو لمحاولة تجنب              

 . شعور المستهلك بالخجل أو أنه موضع اتهام، أو ما شابه ذلك من الشعور

لكين للتعامل مع هذا المتجر، وبدأوا    جذب المسته  يوقѧد نجحت هذه الطريقة بدرجة آبيرة ف       

     ѧنه فѧتكلمون عѧيي    ѧن التѧثل أماآن العمل، والمنازل، ومراآز التسوق،          ي الأماآѧن مѧم بآخريѧتجمعه 

 . وغيرها



- 159 - 

ѧѧتعمق فѧѧيإن ال ѧѧزايا التѧѧن المѧѧدد مѧѧتنتاج عѧѧى اسѧѧل إلѧѧن أن يوصѧѧريقة، يمكѧѧذه الطѧѧص هѧѧي فح 

  : يومن هذه المزايا ما يل. اء نجاحها ربما آانت وريا لكل من المتجر والمستهلكين، والتـحققته

 بوضѧѧع -  الأحѧѧوال العاديѧѧة يفѧѧ -توفѧѧير وقѧѧت وجهѧѧد وتكلفѧѧة الموظفيѧѧن الذيѧѧن يقومѧѧون      �

الأسѧѧعار علѧѧى المنѧѧتجات سѧѧواء يدويѧѧاً فقѧѧط، أم بالاسѧѧتعانة بѧѧبعض الأدوات والمعѧѧدات        

خدام  يثبت بها شريط لاصق ويتم تحديد السعر المراد وضعه باست        يآالآلة الصغيرة الت  (

 مѧѧنها، Price Stickerالأرقѧام المناسѧѧبة، ثѧم يѧѧتم الضѧغط علѧѧيها لѧѧتظهر علامѧة السѧѧعر     

آذلѧك، الاسѧتغناء عѧن المشѧرفين الذيѧن يقومѧون بمتابعة       ). وتلصѧق مباشѧرة علѧى المنѧتج       

 . هؤلاء الموظفين والرقابة عليهم

�    ѧѧنة فѧѧيجة المبيѧѧى النتѧѧب علѧѧن أن يترتѧѧأ (ييمك (  ѧѧاض فѧѧرة، انخفѧѧابقة مباشѧѧيف  تكيالسѧѧال

مع تحقيق نفس  - أسعار بيع المنتجات     ي يمكن أن يترتب عليه تخفيض ف      يالمѧتجر، والѧذ   

 ممѧا يѧنعكس إيجابѧيا على مبيعات المنشأة، وعلى أرباحها بالتبعية، وذلك              -هѧامش الѧربح   

بسѧبب المنافسѧة السѧعرية مѧع المѧتاجر الأخرى، وإقبال المستهلكين على الشراء من هذا               

 . المتجر

الأسѧعار، حيѧث إذا مѧا تѧم اتخѧاذ قѧرار بتغيѧير سѧعر منتج ما أو أآثر، فكل            سѧهولة تغيѧير      �

          ѧنما فѧعار، بيѧة الأسѧعر بقائمѧير السѧو تغيѧوب هѧعر على المنتج،    يالمطلѧع السѧة وضѧحال 

يتطلѧѧب الأمѧѧر إعѧѧادة لصѧѧق السѧѧعر الجديѧѧد علѧѧى جمѧѧيع وحѧѧدات المنѧѧتج فѧѧوق السѧѧعر قѧѧبل  

قѧѧتا طويѧѧلاً إذا آѧѧان عѧѧدد الوحѧѧدات  التغيѧѧير أو فوقѧѧه جزئѧѧيا، وهѧѧى عملѧѧيه قѧѧد تسѧѧتغرق و  

المسѧѧعرة أصѧѧلاً آبѧѧيراً جѧѧداً، آمѧѧا أن ذلѧѧك يثѧѧير الفضѧѧول لѧѧدى المسѧѧتهلك لمعѧѧرفة السѧѧعر   

، فضѧلاً عن احتمال مرور بعض الوحدات من المنتج دون وضع السعر الجديد    يالأصѧل 

، ووحدات يوحدات بالسعر الأصل  (وجود سعرين لنفس المنتج     ي   يعن يعليها، الأمر الذ  

 لѧدى المسѧتهلك عن السبب، وقد يصعب تصحيح   لاً، ممѧا قѧد يثѧير تسѧاؤ      )لسѧعر المعѧدل   با

 .)3(ذلك لدى موظف الخزينة عند الدفع

شѧعور المسѧتهلك بѧأن المѧتجر يثق فيه، ويوليه مسئولية وضع السعر بنفسه، وهو شعور        �

 ، مماStore Loyaltyطيѧب يمكѧن أن يѧتولد عѧنه تفضѧيل هذا المتجر، وربما الولاء له       

 ѧѧاطه البيعѧѧى نشѧѧيا علѧѧنعكس إيجابѧѧية   . ييѧѧيلزم الغالبѧѧعور سѧѧذا الشѧѧن أن هѧѧلاً عѧѧذا، فضѧѧه

 ѧѧة فѧѧة والدقѧѧراعاة الأمانѧѧتهلكين بمѧѧن المسѧѧى مѧѧند يالعظمѧѧوا عѧѧتى يكونѧѧعر، حѧѧع السѧѧوض 
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  ѧѧتجر التѧѧن إدارة المѧѧن ظѧѧثقة  يحسѧѧذه الѧѧثل هѧѧيهم مѧѧعت فѧѧعر  .  وضѧѧك أن يشѧѧن آذلѧѧويمك

نه يعتبر جزءاً من المتجر وليس طرفاً آخر،  أ-آنتѧيجة لتطبѧيق هѧذه الطѧريقة    -المسѧتهلك   

 ي نوعا من الصراع نتيجة الاختلاف ف    - المتجر يأ-قѧد يحѧدث بيѧنه وبين الطرف الأول          

 . المصالح

نه بدلاً من قيامه فقط إ المتجر، حيث  يإيجѧاد نѧوع مѧن التسѧلية للمسѧتهلك أثѧناء وجѧوده ف               �

وتيѧѧن مѧѧن وقѧѧت لأخѧѧر، وذلѧѧك  بالمقارنѧѧات واختѧѧيار مѧѧا يѧѧريده، فإنѧѧه يكسѧѧر حѧѧدة هѧѧذا الر   

ويكѧѧون لهѧѧذه الѧѧنقطة أثѧѧر . بالبحѧѧث عѧѧن سѧѧعر المنѧѧتج، ووضѧѧعه بنفسѧѧه علѧѧى ذلѧѧك المنѧѧتج 

 ѧم وقت أطول للتسوق أو الذين يرغبون ف              يإيجابѧن لديهѧتهلكين الذيѧبة للمسѧبر بالنسѧي أآ 

 .  داخل المتجريأخذ الوقت الكاف

بالنسبة لبعض القطاعات السوقية وبالطѧبع، فѧإن هѧذه الطѧريقة قѧد لا تكѧون جذابѧة أو مقبولة                

Market Segments         ات واستراتيجيات متاجرѧع سياسѧتفق مѧد لا تѧا قѧا أنهѧتهلكين، آمѧن المسѧم 

 ي بعض الدول خاصة تلك التينه قد يصعب تطبيقها فإأخѧرى فѧيما يѧتعلق بخدمة المستهلكين، بل         

أو /اء الأصناف والأسعار وتوجѧد بيѧن المستهلكين بها نسبة أمية آبيرة، فيصعب عليهم قراءة أسم         

 المستهلكين للقيام ي ف- لسبب أو لآخر بخلاف الأمية     - لا يمكن الوثوق     يآتابѧتها، أو تلك الدول الت     

  .بهذه العملية

  : )4( شرآات جويلي التسعير ف-2
آالسѧѧѧوبر مارآѧѧѧت ( مѧѧѧن مѧѧѧتاجر الѧѧѧتجزئة Jowel Companiesتعتѧѧѧبر شѧѧѧرآات جويѧѧѧل 

 -وقѧѧد اسѧѧتخدمت الشѧѧرآة التسѧѧعير  . Massل علѧѧى نطѧѧاق واسѧѧع   تѧѧتعاميالتѧѧ) الѧѧخ..والصѧѧيدليات 

 لاآتسѧاب تأيѧيد العمѧلاء وتكويѧن والمحافظѧة علѧى علاقات طيبة           -)5(بالإضѧافة إلѧى وسѧائل أخѧرى       

 ي لتحقѧѧيق هѧѧذه الأهѧѧداف فUnit Pricing ѧѧوقѧѧد ابѧѧتكرت الشѧѧرآة طѧѧريقة تسѧѧعير الوحѧѧدة  . معهѧѧم

فمثلا، إذا آانت . بصرف النظر عن حجم العبوةالѧبداية، حيث يتم توضيح سعر الوحدة من المنتج      

     ѧتعامل فѧرآة تѧتج    يالشѧأ( من ( ذѧباع ف   يالѧأحجام من العبوات     ثة ثلا ي ي )آجم2 آجم، 3 آجم،   5 ( ،

 دولار 12 دولار، 17 دولار، 25: مѧѧثلا (فكѧѧان مѧѧن المعѧѧتاد أن يѧѧتم وضѧѧع سѧѧعر العѧѧبوة علѧѧيها        

       ѧى التوالѧثلاثة علѧام الѧن قامت شرآة جوي ). يللأحجѧآل عبوةيل بتوضيح سعر بيع الوحدة فولك  .

ѧѧدة  يففѧѧعر الوحѧѧون سѧѧبار، يكѧѧع الاعتѧѧثال موضѧѧالم )ѧѧيلو فѧѧةيالكѧѧذه الحالѧѧو )  هѧѧ5.67 دولار، 5ه 
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، تُمَكѧѧِن المسѧѧتهلك مѧѧن المقارنѧѧة بيѧѧن    يوبالتالѧѧ. ي دولار للأحجѧѧام الѧѧثلاثة علѧѧى التوالѧѧ   6دولار، و

ن يحدد ما إذا آان فرق السعر بين عبوة العѧبوات الѧثلاثة من حيث الأسعار بسهولة، بحيث يمكن أ       

 ي سنتا ف67 هذه الحالة ي يبلغ في آيلو، والذ5 آيلو وعبوة 3مѧثل الفѧرق بين عبوة   (وعѧبوة أآѧبر     

 . يبرر شراء عبوة أآبر من عدمه) الكيلو

 فقد آان لها -بمعايير اليوم بالذات- التسعير   يوعلى الرغم من بساطة هذه الفكرة المبتكرة ف       

بل، . ابѧي غѧير عѧادى علѧى مبيعات الشرآات، وصورتها الذهنية، وعلاقات العملاء معها              أثѧر إيج  

وتѧم اعتѧبار هѧذه الشѧرآات مراعѧية للمسئولية الاجتماعية، فيما يتعلق بتزويد المستهلك بمعلومات                 

إضѧѧافية تمكѧѧنه مѧѧن اتخѧѧاذ قѧѧرار الشѧѧراء بشѧѧكل أفضѧѧل، وتجنѧѧبه أن يضѧѧلل أو يتصѧѧور تصѧѧورات      

 . )6(خاطئة

ѧѧام  أيوفѧѧتوبر عѧѧكو 1971آѧѧة أوسѧѧتاجر أدويѧѧلة مѧѧت سلسѧѧم، قامOSCO Drugstores 

% 28لقد قامت بتخفيض الأسعار بمعدل .  عدة اتجاهاتيرآات جويل بالتحرك ف ـالمملوآѧة لش  

 ѧيف         ѧناف التѧن الأصѧنف مѧة صѧى مائѧط علѧي المتوس   ѧيها، والتѧتعامل فѧرفها بناء على   ي تѧتم صѧي 

وآنتѧѧيجة لهѧѧذا التصѧѧرف، فقѧѧد  . معѧѧدلات مѧѧتكررة تطلѧѧب بي، والتPrescriptionѧѧوصѧѧفة طبѧѧية 

أصѧدر مجلѧس ولايѧة مينيسѧونا للصѧيدلة حكمѧاً يسѧمح بمقتضѧاه للصѧيدليات الإعѧلان عن أسعار               

 .  تصرف بوصفات طبيةيالأدوية الت

     ѧباقه فѧكو سѧѧت أوسѧور، آانѧى الفѧيوعل ѧѧلان فѧحف ي الإعѧة   .  الصѧѧلان أن أدويѧمن الإعѧوتض

 أن يعرف ويقارن، وأنها قد وضعت أسعارها يلك ف تحѧترم حѧق المسته  OSCO Drugsأوسѧكو  

ѧѧة التѧѧة للأدويѧѧيالمنخفض ѧѧية فѧѧفات طبѧѧى وصѧѧناء علѧѧرف بѧѧكو  ي تصѧѧم أوسѧѧل اسѧѧيدلية تحمѧѧل صѧѧآ 

OSCO .     ѧѧرآات التѧن الشѧѧرآة مѧن شѧѧثر مѧدأت أآѧѧبع، بѧيوبالط ѧѧل فѧي تعم  ѧال فѧѧذا المجѧباع ا ي هѧѧت

مѧن مكاسب  " آات جويѧل شѧر "تسѧعير ممѧاثل لشѧرآات جويѧل، ولكѧنها لѧم تحقѧق بالطѧبع مѧا حققѧته              

 مجال السعر، بينما الشرآات الأخرى آانت مجرد شرآات     ي ف Leaderبسѧبب قيامها بدور القائد      

 . تابعة
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  : يويلاحظ من هذه الحالة ما يل

 أتى بنتائج طيبة بالنسبة لشرآات -رغم بساطته - تسعير الوحدة    ين الابѧتكار المتمѧثل فѧ      أ �

 . جويل

أو /تجات لѧѧم يكѧѧن مѧѧن المѧѧألوف تخفѧѧيض أسѧѧعارها ون فكѧѧرة تخفѧѧيض الأسѧѧعار علѧѧى منѧѧأ �

 تباع بناء على وصفة طبية، آانت فكرة مبتكرة،      يالإعѧلان عѧن ذلѧك، وهѧى الأدويѧة الت          

لѧѧم تقѧѧف عѧѧند حѧѧد اسѧѧتفادة الشѧѧرآات مѧѧن ورائهѧѧا، وإنمѧѧا امѧѧتدت إلѧѧى التأثѧѧير علѧѧى الجهѧѧة  

عن هذه الأدوية،  ولاية منيسوتا، بحيث سمحت للصيدليات أن تعلن    يالمعنѧية بالأدوية ف   

 يوبالطѧبع، قѧوت الشѧرآات من مرآزها، وصورتها الذهنية ف       . وهѧو حكѧم غѧير مسѧبوق       

السѧوق، ولѧدى الجهѧات الحكومѧية ذات الصѧلة بالأدويѧة باعتѧبارها آانѧت سѧباقة وأخذت                

 .  هذا المجاليبزمام المبادرة ف

�  ѧѧتكار فѧѧيإن الاب   ѧѧرآة فѧѧبة للشѧѧتائج طيѧѧق نѧѧن أن يحقѧѧعر يمكѧѧالات الي السѧѧالح ѧѧون يتѧѧتك 

  ѧتجات التѧيالمن      ѧابهة فѧة متشѧѧرآة منافسѧن شѧثر مѧѧطة أآѧويقها بواسѧتم تسѧѧها ي يѧѧخصائص 

 ي الكثير من الحالات هو الأساس فيالخ، حيث يصبح السعر ف .. ومواصفاتها وجودتها   

 . تفضيل شراء هذه المنتجات من متجر أو متاجر معينة دون المتاجر الأخرى

�  ѧѧيادة فѧѧيإن الق ѧѧتكار فѧѧال اي الابѧѧعر  مجѧѧلس-  ѧѧثله فѧѧيم   ѧѧتكار فѧѧثل الابѧѧك مѧѧن ي أي ذلѧѧم 

 يترتѧب علѧيه تحقѧيق الشѧرآة المبѧتكرة للكثѧير مѧن الفوائد أآثر من               -المجѧالات التسѧويقية   

 .  هذا المجالي تتبعها فيغيرها من الشرآات الت

 

 Mr. Coffee عرض مستر آوفى -3
 Coffee Makersهѧو إحѧدى المارآѧات المشѧهورة لأجهѧزة إعѧداد القهѧوة        " مسѧتر آوفѧى  "

وقد تم استخدام السعر المنخفض آأساس للترويج، وبأسلوب مبتكر   . بالولايѧات المѧتحدة الأمريكѧية     

 من السعر عند الشراء، ي، بدلاً من الخصم الفورCash Rebateرد جزء نقدا من الثمن "يسمى 

، ويدفѧѧع  )مѧѧثلا% 10(، آتخفѧѧيض نسѧѧبة معيѧѧنة مѧѧن سѧѧعر البѧѧيع      ي شѧѧكله التقلѧѧيد ي الخصѧѧم فѧѧ يأ

ويتم استخدام الأسلوب المبتكر لتخفيض .  تمثل هذه النسبةيالمسѧتهلك سѧعر البѧيع ناقصاً القيمة الت        

  : ي على النحو التال-يبدلاً من الخصم التقليد-السعر 
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، فإنه يوجد داخل العبوة ما يفيد شراء هذه الوحدة        "مسѧتر آوفى  "بعѧد أن يشѧترى المسѧتهلك        

 إلى العنوان المبين -بالبريد- يقوم المشترى بإرسالها  - ذلѧك   أو مѧا شѧابه     Card بطاقѧة    -مѧن السѧلعة   

.  دفعه فيهاي استرداد جزء من السعر الذيعلѧيها، وهѧى تمثل الدليل على شرائه للسلعة ورغبته ف       

        ѧبيا، والتѧيرة نسѧية قصѧترة زمنѧلال فѧى خѧبوعين، يتلقى المستهلك شيكاً     يوفѧن أسѧزيد عѧادة لا تѧع 

 أواخѧѧر ي آѧѧان يѧѧبلغ عѧѧادة خمسѧѧة دولارات أمريكѧѧية فѧѧيرد، والѧѧذ يѧѧيبقѧѧيمة الجѧѧزء مѧѧن السѧѧعر الѧѧذ

 ي حدود ثلاثين دولاراً، أي فيوآان سعر الوحدة من مستر آوف    (ات مѧن القѧرن العشرين       يالسѧبعين 

وهكѧѧذا، فѧѧإن . ، ويقѧѧوم بصѧѧرفه)مѧѧن السѧѧعر المدفѧѧوع% 17 ي يѧѧتم رده يمѧѧثل حوالѧѧيأن الجѧѧزء الѧѧذ

   ѧعر الفعلѧذ  يالسѧالسلعة يكون عبارة عن الفرق بين ما دفعه مبدئياً يعه ف يكون المستهلك قد دف ي ال 

 .  تم استرداده من السعريعند الشراء، والمبلغ الذ

 الترويج الفعال لهذه الشرآة، وحقق العديد ي تخفيض السعر ف يوقѧد نجѧح هذا الأسلوب المبتكر ف       

 . ي شكله التقليدي لا تتحقق من خلال منح الخصم فيمن الفوائد الت

 هѧذه الطѧريقة المبѧتكرة لخفض السعر،    يلمѧاذا فكѧرت الشѧرآة فѧ       : سѧؤال الآن هѧو      ولكѧن ال  

؟ وما ي شكله التقليديوذلѧك بالѧرغم مѧن أنهѧا تضѧيف بعѧض الأعѧباء علѧيها بدلاً من منح الخصم ف             

 ѧيه    ѧد التѧ؟ إن ي لم يكن من الممكن تحقيقها من خلال الخصم التقليدي حققتها الشرآة، والت ي الفوائ

 النقاط التالية يلة، يمكن أن يؤدى إلى التوصل إلى إجابة عن هذا السؤال متمثلة ف    تحلѧيل هѧذه الحا    

 : 

 لاسترداد ه إرسال طلبي الشراء، ولكن لا يفكر فيإن المستهلك قد يتأثر بهذا الأسلوب ف �

). الخ.. آالنسيان أو تجنب إجراءات إرسال الطلب والبريد (هѧذا الجѧزء لسѧبب أو لآخر     

       ѧة يكѧذه الحالѧى هѧم، ولكنه              وفѧى خصѧول علѧنه الحصѧان يمكѧه آѧنعا بأنѧتهلك مقتѧون المس

   ѧر فѧيقص     ѧبه، ولا يلقѧأ  ي طلѧمسئولية على صاحب المارآة، وفى نفس الوقت يستفيد   ي ب 

 .  قد يكون مبلغا آبيراي لم يسترده مثل هؤلاء المستهلكين والذيالأخير من المبلغ الذ

فيه الشراء، وحتى وقت رد جزء من  تم ي منذ الوقت الذ - يѧرد  يالѧذ -تأجѧيل دفѧع المѧبلغ        �

   ѧن، يعنѧطة الشرآة المستخدمة لهذا الأسلوب            يالثمѧتثمارها بواسѧن اسѧتاحة يمكѧوالاً مѧأم 

 ѧترة    يفѧذه الفѧه  .      ѧه فѧك أنѧوال لفترات قصيرة قد         يولا شѧر الأمѧإن توافѧال، فѧالم الأعمѧع 
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جة أو تصѧل إلѧى أيѧام قلѧيلة يمكѧن أن يمѧثل فѧرص اسѧتثمار تدر على الشرآة أرباحاً بدر           

 . بأخرى

�      ѧاً فѧتهلك لاحقѧيك للمسѧتهلك قد        يأن ورود شѧون المسѧتوقع، أو يكѧير مѧون غѧد يكѧت قѧوق 

 ѧن الرضاء                 ينسѧنوع مѧعر بѧه يشѧبطاقة، يجعلѧل الѧه أرسѧوذلك على الرغم من ضآلة - أن

أو الترويج للمارآة   / يمكن أن ينعكس هذا الرضاء على تكرار الشراء و         ي وبالتال -المبلغ

 .بالكلمة المنطوقة

 بوعودها، مما ي الشرآة بأنها تف ين حصѧول المسѧتهلك علѧى المبلغ المرتد يدعم ثقته ف           أ �

 .  السوقيينعكس إيجابيا على صورتها الذهنية ف

 رقابѧته على الموزع، حيث لا يوجد  ي فProducer  ѧتضѧمن هѧذه الطѧريقة تحكѧم المنѧتج            �

 المحدد بواسطة مجѧال لعѧدم مѧنح الموزع الخصم للمشترى، أو قد يمنحه خصماً أقل من     

وبالطѧبع، لا يعنى ذلك أن  . المنѧتج، ويحصѧل علѧى مѧبلغ الخصѧم أو فѧرق الخصѧم لنفسѧه               

الموزعيѧѧن غѧѧير موثѧѧوق فѧѧيهم، وإنمѧѧا قѧѧد يكѧѧون هѧѧناك الѧѧبعض ممѧѧن يحѧѧاولون اسѧѧتغلال     

       ѧة فѧتفادة الخاصѧة للاسѧم فرصة لذلك، حتى إذا آان يخالف             ي أ يالفرصѧتاح لهѧف تѧموق 

 .  السلعيسياسة منتج

 
  Alpha Betaلفا بيتا أوبر مارآت  س-4

 ولايѧѧة أريѧѧزونا يوهѧѧى مѧѧن أآѧѧبر سلاسѧѧل السѧѧوبر مارآѧѧت فѧѧ  -لجѧѧأ سѧѧوبر مارآѧѧت ألفѧѧا بيѧѧتا  

 .  إلى السعر آسلاح للمنافسة مع منافسيه من متاجر السوبر مارآت الأخرى- بأمريكا

وعѧѧادة مѧѧا تحѧѧاول مѧѧتاجر السѧѧوبر مارآѧѧت المنافسѧѧة السѧѧعرية إمѧѧا عѧѧن طѧѧريق الدعѧѧاوى            

Claimsѧѧي ف   ѧѧات فѧѧراء تخفيضѧѧيرها، أو إجѧѧن غѧѧل مѧѧعارها أقѧѧات إن أسѧѧض ي الإعلانѧѧعار بعѧѧأس 

الإعلان بأن أسعار السوبر   (وفى الحالة الأولى    . الأصناف خاصة خلال أيام عطلة نهاية الأسبوع      

.  على أن الأسعار أقل لمجرد ذآر ذلكProof أو برهان Evidence، لا يوجد دليل )مارآت أقل 

، يصعب المقارنة بين أسعار ) إجراء تخفيضات على أسعار بعض السلع يأ(ثانѧية،   وفѧى الحالѧة ال    

 يتم تخفيض أسعارها بواسطة هذه المتاجر مع يمѧتجر وآخر، لأنه عادة ما لا تتشابه الأصناف الت      

 . بعضها البعض
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 على أن أسعارها ةلفا بيتا إلى فكرة مبتكرة للبرهن أوقѧد توصلت إدارة متاجر سوبر مارآت        

ѧѧعار أ أقѧѧن أسѧѧرى  يل مѧѧت أخѧѧوبر مارآѧѧلة سѧѧسلس  .  ѧѧرة فѧѧذه الفكѧѧت هѧѧرآة أن  يوتمثلѧѧلان الشѧѧإع 

 ولكنها أضافت أنها تراهن على - ذلѧك مѧثل إعلانѧات غѧيرها من المتاجر     يمѧثلها فѧ   -أسѧعارها أقѧل     

وللتدلѧيل علѧى ذلѧك، طلبѧت مѧن المسѧتهلك أن يشѧترى عشѧرة أصѧناف منها، ويحسب السعر                  . ذلѧك 

 ѧا      يالإجمالѧم يقѧا، ثѧله         ѧعر الإجمالѧعر بالسѧذا السѧس العشرة أصناف       يرن هѧراء نفѧنفس المنتج - لش

 يوتؤآѧѧد علѧѧى أن إجمالѧѧ.  سلسѧѧلة مѧѧتاجر سѧѧوبر مارآѧѧت أخѧѧرىي مѧѧن أ-الѧѧخ.. والمارآѧѧة والعѧѧبوة 

 ).  سوبر مارآت أخريسعر أ (ي السعر الثانيسيقل عن إجمال) سعر ألفا بيتا(السعر الأول 

لفا بيتا أقل من غيرها إلى زيادة إقبال أتدليل على أن أسعار    وقѧد أدت هѧذه الفكرة المبتكرة لل       

 . العملاء على الشراء منها، واعتبار أنها تبيع بأسعار أقل من غيرها

 : ويرجع المؤلف هذا النجاح لهذه الفكرة المبتكرة إلى واحد أو أآثر من الأسباب التالية 

 المتاجر الأخرى لم تقم بتقديم مثل  انخفاض الأسعار، بينمالىتقديѧم الѧبرهان أو الدليل ع      �

 . هذا الدليل

 الإعѧلان بѧأن أسѧعارها أقѧل، وطلبها من المستهلك أن يتأآد بنفسه،     ين جѧزم الشѧرآة فѧ     أ �

 ѧѧتأآد، يوحѧѧة للѧѧريقة معقولѧѧتراحها لطѧѧل،   يواقѧѧعارها أقѧѧلاً أسѧѧرآة فعѧѧأن الشѧѧتهلك بѧѧللمس 

عكس إيجابѧيا علѧى تعامل   ويѧؤدى إلѧى زيѧادة ثقѧته فѧيها، وذلѧك بالمقارنѧة بغѧيرها، ممѧا يѧن            

 . المستهلكين معها

، فإن احتمال أن تتم المقارنة،     يوبالتال. قѧد لا يقѧوم الكثѧير مѧن المسѧتهلكين بهѧذه التجربة              �

ن قد يستنتجون يفمثل هؤلاء المستهلك. ويѧتم التوصѧل إلى نتيجة بخلاف المعلن عنها تقل   

، يوبالتال. فت وطلبت منهم ذلكأنѧه لѧولا أن هѧذه الشرآة واثقة تماماً من نفسها، لما جاز      

يحѧدث الأثѧѧر المѧѧرغوب فѧѧيه بالنسѧѧبة للاقتѧѧناع بѧأن أسѧѧعار هѧѧذه الشѧѧرآة عمومѧѧاً تقѧѧل عѧѧن   

 . أسعار غيرها من الشرآات المماثلة
 
 
 

 ) : الحزمة(المجموعة ) بيع( تسعير -5
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 التسعير يطلق عليها تسعير  ي إلѧى طريقة مبتكرة ف     -خاصѧة البѧنوك   -لجѧأت بعѧض المنشѧآت       
وتقѧوم هѧذه الطѧريقة علѧى أسѧاس       . Package Pricing (Selling)) الحѧزمة (المجموعѧة  ) عبѧي (

 على حده، وشرائه لها - آѧل خدمة  يأ -الѧتفرقة بيѧن شѧراء العمѧيل لعѧدد مѧن الخدمѧات آѧل واحѧدة                   
 الحالة الأولى يزيد بدرجة   ي السعر ف  ي المѧرة الواحدة، بحيث يكون إجمال      يفѧ ) حѧزمة (آمجموعѧة   

 يطلبها يفعلѧى سبيل المثال، إذا آانت الخدمات الت  .  الحالѧة الثانѧية    ي السѧعر فѧ    يالѧ معقولѧة عѧن إجم    
 -، وتسديد فواتير الغاز والكهرباء والمياه       يتحصيل الشيكات، والحساب الجار    : يعمѧيل البنك ه   

أو الأوراق والمستندات / ليضѧع فيها المجوهرات و -Safe Box ووجѧود خѧزنة   -بѧدلا مѧن العمѧيل   
ج مصروفات 15 : يأو تخص عائلته، وآانت أسعار آل خدمة على حدة ه     /تخصه و  ي الت المهمة

تحصѧيل الشѧيك الواحد بفرض أنها لا تتأثر بقيمة الشيك، آما هو الحال إذا تم تحديد مقابل الخدمة               
 والمصاريف الشهرية - علѧى سبيل المثال -الѧخ ..درهѧم   / ريѧال / ج10بحѧد أدنѧى     % 5علѧى أسѧاس     

 السنة، يج ف150ج، وقيمة إيجار الخزنة تبلغ  5تسديد الفاتورة الواحدة    ج، و 10 يللحسѧاب الجار  
   ѧإن إجمالѧا طل      يفѧيل إذا مѧه العمѧا يدفعѧم  ѧذه الخدمات منفرداً وفى أوقات مختلفة يبلغ    ـѧن هѧل مѧب آ

 خلال ي، وذلѧك بفѧرض طلѧب آѧل مѧن هѧذه الخدمѧات مѧرة واحѧدة ف         )150+15+10+15(ج  190
. ج165 يѧѧبلغ يتسѧѧعير هѧѧذه المجموعѧѧة علѧѧى أسѧѧاس سѧѧعر إجمالѧѧوقѧѧد يѧѧتم . الفѧѧترة الزمنѧѧية المحѧѧددة

 ѧذه الخدمات معا، فإن السعر الذ              يوبالتالѧيل هѧب العمѧا طلѧج، 25 يدفعه سوف يقل بمقدار    ي، إذا م
 .  لو طلب العميل آل من هذه الخدمات على حدهيمن السعر الإجمال% 13 ي بحواليأ

   ѧѧفيات التѧѧن المستشѧѧد مѧѧك العديѧѧأ آذلѧѧا  يوتلجѧѧد بهѧѧيل    يوجѧѧامل التحالѧѧيل، أو معѧѧامل تحالѧѧمع

 يأو ف( عدد من التحاليل ي يدفعه العميل فيالمسѧتقلة، إلѧى هѧذه الطѧريقة، بحيѧث يكѧون السѧعر الذ           

إذا مѧا طلبها مرة واحدة وفى نفس التوقيت سعراً يقل  ) Complete Check-upالفحѧص الكѧامل   

 . أوقات مختلفة يدفعه إذا ما طلب هذه الخدمات آل على حده وفى يعن ذلك الذ

 تحديد السعر، يمكن التوصل إلى عدد من الاستنتاجات     يوبتحلѧيل هѧذه الطريقة المبتكرة ف      

  : يأهمها ما يل

�          ѧيل فѧتروات العمѧادة مشѧѧى زيѧريقة إلѧذه الطѧباع هѧؤدى اتѧن أن يѧا   ييمكѧѧن، ومѧت معيѧوق 

 .  هذا الوقتي تطبقها فييترتب على ذلك من زيادة مبيعات المنشأة الت

 إمكانية استغلال الطاقة المتاحة ي يترتѧب على هذه الزيادة مزايا تتمثل أساساً ف يمكѧن أن   �

همة بصفة خاصة بالنسبة لمنشآت الخدمات، حيث تستثمر        مبمعدلات عالية، وهى نقطة     
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     ѧة فѧوالاً طائلѧا يتطلب ضرورة الوصول بمستوى التشغيل إلى             يأمѧتة، ممѧول الثابѧالأص 

. أن يترتѧѧب علѧѧيه انخفѧѧاض تكالѧѧيف تقديѧѧم الخدمѧѧة   يمكѧѧن يالطاقѧѧة القصѧѧوى، الأمѧѧر الѧѧذ 

 ѧيض ف             يوبالتالѧيمة التخفѧت قѧا آانѧى إذا مѧاً أعلѧأة أرباحѧق المنشѧن أن تحقѧالتكلفة ي، يمك 

         ѧيض فѧيمة التخفѧن قѧزيد عѧعر  ييѧالس  . ѧمثالثا السابق الخاص بالبنك، يمكن أن يكون     يفف 

   ѧيض فѧير                 يالتخفѧبر بكثѧات أآѧن الخدمѧة مѧذه المجموعѧيف أداء هѧن التخفيض ف    تكالѧيم 

 ). هاً جني25 التخفيض بقيمة يأ(السعر 

 يѧتعامل مع أآثر من منشأة ويحصل على خدمة واحدة أو أآثر من            يبالنسѧبة للعمѧيل الѧذ      �

 يآѧل مѧنها، يمكن أن تشجعه هذه الطريقة فى التسعير على تجميع تعاملاته وترآيزها ف             

   ѧأة التѧتخدم تسعير المجموعة    يالمنشѧالمنافسة، يتعتبر وسيلة فعالة ف، فإنها  يوبالتال.  تس 

 منتجات معينة مع أآثر يلعمѧلاء مѧن الѧتعامل ف       Switchingحيѧث تسѧاعد علѧى تحѧول         

 . من منشأة إلى التعامل مع منشأة واحدة

، قѧد يفضل  )مѧثل الخدمѧات المصѧرفية   (هѧذا، ويجѧب ملاحظѧة أنѧه بالنسѧبة لѧبعض الخدمѧات            

. خاطѧرة الѧناتجة عن التعامل مع مصرف واحد       العمѧلاء الѧتعامل مѧع أآѧثر مѧن مصѧرف لتقلѧيل الم              

 ي، أو فRisk Averseولكѧن، يصѧدق ذلѧك علѧى فѧئة العمѧلاء ممѧن يمѧيلون إلى تجنب المخاطرة         

   ѧدول التѧعوبات تختلف من منشأة إلى          يالѧاآل وصѧآت لمشѧذه المنشѧثل هѧيها مѧتعرض فѧن أن تѧيمك 

 .  قد تصل إلى حد إفلاس بعضها دون البعض الأخريأخرى، والت

  : ي الماسي بطاقة النادي تسعير خدمات حامل-6
 Diamond Club ي الماسيابѧتكرت سلسѧلة فѧنادق هيلتون بطاقة أطلق عليها بطاقة الناد   

Card      يح لحاملها الذѧى تتѧتقدمها ي الحصول على الخدمات التي هذا النادي يعتبر عضوا ف  ي، وه 

 على أسعار مخفضة أو مزايا سعرية  الغالبية العظمى من بلدان العالم الحصول     يفѧنادق هيلѧتون ف    

 .)7(عند تقديمها لدفع مقابل هذه الخدمات

 ѧى هذه البطاقة، فإنه يدفع اشتراآا سنويا بقيمة معينة                 يولكѧخص علѧل الشѧتبلغ هذه - يحص 

   ѧيمة فѧجنيه يدفع مقدما، ويجدد الاشتراك ) خمسمائة (500 دولة مثل جمهورية مصر العربية      يالق

 .  ذلكيالبطاقة فسنويا إذا رغب حامل 
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وبموجѧب هѧذه الѧبطاقة يحصѧل حاملها على عدد من المزايا والتخفيضات السعرية أهمها ما                 

 .)8(ييل

 أحѧѧد مطѧѧاعم هيلѧѧتون ي طعامهمѧѧا فѧѧ-علѧѧى الأقѧѧل-وجѧبة مجانѧѧية عѧѧندما يتѧѧناول شخصѧѧان   �

   ѧارآة فѧنظام، أو بمعنى أخر، يحصل الشخص على خصم قدرة   يالمشѧذا الѧمن % 50 ه

 ).  الخصم على رسوم الخدمة أو ضريبة المبيعاتيولا يسر(سعر الوجبتين 

 . من سعر الوجبة إذا تناول شخص واحد هذه الوجبة% 25 �

 يف) ب(، )أ( البندين يويمكѧن لحѧامل البطاقة الحصول على هذه الخصومات المحددة ف    �

 مѧرة يقѧوم فѧيها بتѧناول الغѧذاء وحѧده أو مѧع آخريѧن، حيѧث لا يوجѧد حѧد أقصѧى لعѧѧدد             يأ

 .  يستفيد فيها حامل البطاقة من هذه الخصوماتيات التالمر

% 50 درهـ الحصول على خصم ق   ي تعطى للنزيل الحق ف    Vouchersفاوشر  ) 6(عدد   �

 .  نظام البطاقةيمن أسعار الإقامة بالفنادق المشارآة ف

 الانتقال من غرف عادية إلى الدور المخصص يشر تعطى للنزيل الحق فتفاو) 2(عدد  �

  Complimentary وذلك آمجاملة ي بدون مقابل إضافExecutive Floorللمديرين 

 

 .  إلى حامل البطاقة بعد اشتراآه مباشرة)9(شرت يتضمن هذه الفاويويتم إرسال الكتاب الذ
 يوجد بها ي البلد التيهѧذا، بالإضѧافة إلى خصومات ومزايا أخرى متاحة بالفنادق المحلية ف         

وبالطѧѧبع، فѧѧإن هѧѧذه . عѧѧيد مѧѧيلاد مجانѧѧا، ولѧѧيلة إقامѧѧة مجانѧѧية) ةفطѧѧير(حѧѧامل الѧѧبطاقة، مѧѧثل تورتѧѧة 

 . ي، بالإضافة إلى بعد ترويجيالطريقة لها بعد سعر

 Mobile أو المحمول    يويѧتم الاتصѧال بѧالعملاء المرتقبيѧن عѧادة عѧن طѧريق الهѧاتف العاد                

ѧѧوية فѧѧزايا العضѧѧبطاقة، ومѧѧذه الѧѧن هѧѧيانات عѧѧاء بѧѧناديلإعطѧѧذا الѧѧإ، وي هѧѧناعهم بالاشѧѧيه ، قѧѧتراك ف

- نهايѧѧة العѧѧرض ي ، ويطلѧѧبون مѧѧنه فV.I.Pѧѧ جѧѧداً شخصѧѧاً مهمѧѧاًويطلقѧѧون علѧѧى العمѧѧيل المرتقѧѧب 

 هذا يف  ترشѧيح شخصѧين يعتقد أنه يمكن أن يكونا مهتمين، ويحتمل أن يشترآا           -المحادثѧة الهاتفѧية   

 .  أرقام هواتفهم أو المحمولي، ويعطيالناد

 ي الماسي بتقديم أسعار خاصة لحملة آارت الناد وبفحѧص هѧذه الطѧريقة المبتكرة فيما يتعلق        

 : يالمشترآة فيه فنادق الهيلتون، يمكن ملاحظة ما يل



- 169 - 

�     ѧتراك فѧيح الاشѧناد  ييتѧذا الѧة آبيرة جداً مقدماً     ي هѧبالغ نقديѧى مѧأة علѧول المنشѧ10( حص( .
      ѧبالغ فѧذه المѧتثمار هѧن اسѧتدر على المنشأة ي مجال من مجالات الاستثمار التي أيويمك 

 ي تقѧѧدم لحاملѧѧياً يمكѧѧن أن يفѧѧوق بكثѧѧير قѧѧيمة الخصѧѧومات مѧѧن أسѧѧعار الخدمѧѧات التѧѧ عѧѧائد
 . يبطاقات هذا الناد

�   ѧѧѧѧريقة فѧѧѧѧذه الطѧѧѧѧاعد هѧѧѧѧن أن تسѧѧѧѧتفاظ  ييمكѧѧѧѧى الاحѧѧѧѧعير علѧѧѧѧالتس Maintaining 
(Retaining)      نادقѧѧتون أو الفѧѧنادق هيلѧѧع فѧѧتعامل مѧѧى الѧѧيتجهون إلѧѧث سѧѧالعملاء، حيѧѧب 
ѧѧارآة فѧѧناديالمشѧѧذا الѧѧي هѧѧري فѧѧل مѧѧية    آѧѧات فندقѧѧى خدمѧѧول علѧѧيها الحصѧѧبون فѧѧة يرغ

 السعر والمزايا ذات الصلة، بدلاً من التعامل مع فندق يللاستفادة من هذه الخصومات ف 
 . أخر أو فنادق أخرى لن يستفيدوا منها من مثل هذه التخفيضات السعرية

إيجѧاد طلѧѧب علѧѧى خدمѧѧات أخѧرى لѧѧم يكѧѧن مѧѧن المحѧتمل أن يطلѧѧبها الشѧѧخص إذا لѧѧم يكѧѧن     �
50فعلى سبيل المثال، إذا نزل عميل بالفندق للاستفادة من خصم أل ـ         . ملاً لهذه البطاقة  حا

 يحصѧل على  يوالѧذ (علѧى سѧعر الغѧرفة، فإنѧه عѧادة مѧا يطلѧب خدمѧات مѧثل الطعѧام                     % 
 لا يوجѧѧد خصѧѧم ي والتRoom Service ѧوالمشѧروبات، وخدمѧѧة الغѧѧرف  ) خصѧم علѧѧيه 

 .  طلب على العديد من هذه الخدمات وجودي، فالمحصلة النهائية هيوبالتال. عليها
 لىزيѧادة نسѧبة اسѧتغلال الطاقѧة المتاحة للفنادق، ونسبة الأشغال آنتيجة لزيادة الطلب ع           �

ѧѧات فѧѧذه التخفيضѧѧن هѧѧتفادة مѧѧرض الاسѧѧا بغѧѧى يخدماتهѧѧياً علѧѧنعكس إيجابѧѧا يѧѧعر، ممѧѧالس 
 المزايا تخفيض نصيب الوحدة من الخدمة من التكاليف الثابتة، وما يترتب على ذلك من   

 . سواء بالنسبة للفندق أو بالنسبة للعميل
�    ѧتى فѧبطاقة لها للاستفادة من هذه التخفيضات السعرية                 يحѧامل الѧتعمال حѧدم اسѧة عѧحال 

 مقѧѧابل، يلسѧѧبب أو لآخѧѧر، فѧѧإن المنشѧѧأة تكѧѧون قѧѧد حصѧѧلت علѧѧى قѧѧيمة الاشѧѧتراك دون أ   
لѧيس خطѧأ المنشأة    يمѧثل إيѧراداً بالنسѧبة لهѧا، آمѧا أن الشѧخص سيشѧعر أن الخطѧأ          يوالѧذ 

، فإنѧѧه لѧѧن يشѧѧعر بالاسѧѧتياء، آمѧѧا أن الاحѧѧتمال آبѧѧير أن يجѧѧدد يوبالتالѧѧ.  هѧѧوخطѧѧؤهوإنمѧѧا 
 .  لم يستفد بها من قبلياشتراآه لمحاولة الاستفادة من هذه التخفيضات السعرية الت

نظѧراً لأن الحصول على هذه الخدمات يتطلب أن تكون البطاقة مع الشخص وقت طلب       �
اً لأن الحصѧول على عدة خدمات يتطلب وجود الفاوشر مع العميل، فإن            الخدمѧة، ونظѧر   

عدم وجود هذه البطاقة مع الشخص وقت طلب الخدمة أو عدم حملة للفوشر وقت طلب            
 عدم ي يعنѧ - تخفѧيض سѧعرها  ي تسѧتخدم هѧذه الفاوشѧر فѧ      يبالنسѧبة للخدمѧات التѧ     -الخدمѧة   



- 170 - 

أعلى حد للطلب 

 الطاقة القصوى

 أدنى حد للطلب

مل مѧع الفѧندق بنفس الأسعار       ، يمكѧن أن يѧتعا     يوبالتالѧ . تمѧتع الشѧخص بهѧذه التخفيضѧات       
 عدم تمتعه ي ذلك، حيث يشعر أنه هو السبب ف    ي غضاضة ف  يالعاديѧة دون أن يشѧعر بأ      

     ѧات فѧذه التخفيضѧة وأن ذلك منصوص عليه ف  يبهѧعر، خاصѧشروط الاستفادة من ي الس 
 . هذه التخفيضات

،  طلبها والتخفيضات السعريةيإذا اسѧتخدم الشѧخص الѧبطاقة وحصѧل على الخدمات الت      �
ѧѧتراك فѧѧية بالاشѧѧم التوصѧѧى تقديѧѧه إلѧѧؤدى بѧѧن أن يѧѧك يمكѧѧإن ذلѧѧيا، فѧѧان راضѧѧناديوآѧѧي ال 

 ѧه    يالماسѧدقائه وزملائѧيلة          .  لأصѧبر وسѧك يعتѧك أن ذلѧمولا ش  ѧة فѧالترويج، ويطلق يهم 
 Credibilityعلѧѧѧيها الكلمѧѧѧة المѧѧѧنطوقة ، وهѧѧѧى تتمѧѧѧتع بدرجѧѧѧة عالѧѧѧية مѧѧѧن المصѧѧѧداقية   

 . والتأثير
 قد تعاموا  ن التسعير، وجذب عملاء قد لا يكونو      يالطريقة ف وأخѧيرا، فѧإن اسѧتخدام هѧذه          �

 ѧرو       يفѧتون أو لا يفكѧنادق هيلѧع فѧابق مѧالتعامل معها، يمكن أن ينتج عنه إيجاد ي فن الس 
عمѧلاء جѧدد، ومѧا يترتѧب علѧى ذلѧك مѧن مѧزايا تجنيها هذه الفنادق، خاصة لتعويض فقد              

 . بدرجة أو بأخرىعملاء قدامى، وهو عادة ما تواجهه المنشأت المختلفة 

 :  تسعير الذروة والتسعير خارج نطاق الذروة -7
   ѧѧات فѧѧآت الخدمѧѧض منشѧѧتكرت بعѧѧداث     يابѧѧدف إحѧѧا بهѧѧعير خدماتهѧѧريقة لتسѧѧية طѧѧدول الأجنبѧѧال 

 .  الطلبي، تعتمد على التحكم ف)11(التوازن بين الطلب على خدماتها والغرض منها

         ѧى تقاضѧريقة علѧذه الطѧوم هѧعرا للخ     يوتقѧأة سѧة وقت الذروة      المنشѧدمPeak-Price - وهو

 يكون مرتفعا، -رض منهاغ يفوق الي يكѧون الطلѧب علѧى الخدمѧة آبѧيراً إلѧى الحѧد الذ            يالوقѧت الѧذ   

ويؤدى ذلك إلى تحويل .  يكون منخفضاOff-Peak Price غير أوقات الذروة يوسѧعراً للخدمة ف 

 غياب هذا النوع من ي ف-يه ينخفض الطلب فيالطلب على الخدمة من وقت الذروة إلى الوقت الذ      

 التسعير على الطلب على يتأثير هذه الطريقة ف) 6/2(ويوضح شكل رقم   .  على الخدمة  -التسѧعير 

 . الخدمة
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وقت طلب الخدمة
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10 
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 )6/2(شكل رقم 

 ت الذروةأثر تطبيق طريقة التسعير وق

 والتسعير خارج وقت الذروة على الطلب
 

مثلا عدد ( ألف وحدة 12تبلغ الطاقة القصوى المتاحة لتقديم الخدمة     ) 6/2( الشكل رقم    يفف
وآنتيجة ).  هذه الطاقةي يمكѧن أن تمѧد بهѧا محطѧة آهѧرباء مسѧتخدم         يوات مѧن الكهѧرباء التѧ      الكѧيلو 

قبل تطبيق الطريقة المبتكرة موضع  -لاك لاسѧتخدام سѧعر واحد بصرف النظر عن توقيت الاسته      
 قد يعبر عن  ي الذ 1آالوقت  ( بعض الأوقات    ي يتذبذب الطلب حيث يرتفع ف     - التسعير يالاعتبار ف 

آالوقت ( أوقات أخرى ي ألѧف وحѧدة، بينما تنخفض ف  14إلѧى  )  الѧيوم  ي مسѧاء فѧ    10-8الفѧترة بيѧن     
فإذا طبقت المنشأة الطريقة   . لاف وحدة  أ 10إلى  ) مساء 12-10 قد يعبر عن الفترة بين       ي الѧذ  2.7
 ѧعر مرتفع للفترة الت           يالتѧد سѧى تحديѧتمد علѧيقل ي يزيد فيها الطلب، وسعر منخفض للفترة الت  ي تع 

 ي ف-الكѧيلو وات مѧن الكهѧرباء مثلا      -فلѧوس لسѧعر الوحѧدة       / هلѧله /  قѧروش  10: مѧثل   (فѧيها الطلѧب     
، فإن ذلك عادة ما يؤدى     )الفترة الأخرى  يفلوس لسعر الوحدة ف   / هلله/ قروش   5الفѧترة الأولى، و   

، وزيادة الطلب )1 الفترة ي ألف وحدة ف12.4 يإلى حوال( الفترة الأولى يإلѧى انخفѧاض الطلب ف   
 ѧية      يفѧترة الثانѧالف )   ѧى حوالѧ11.1 يإل      ѧدة فѧف وحѧترة    ي ألѧفإن المنشأة تقلل من    يوبالتال). 2.7 الف ،

 .  تقدمهايت الطلب على الخدمة الي فFluctuationsالتقلبات 

 الطلب قبل تطبيق الطريقة= 
 الطلب بعد تطبيق الطريقة= 
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ѧѧآت التѧѧن المنشѧѧد مѧѧناك العديѧѧيوه ѧѧك التѧѧة تلѧѧلوب خاصѧѧذا الأسѧѧى هѧѧأ إلѧѧات ي تلجѧѧدم الخدمѧѧتق 
   ѧواء فѧية سѧية   يالهاتفѧدول الأجنبѧية     - الѧتحدة الأمريكѧات المѧثل الولايѧية  -مѧدول العربѧة - أو الѧѧآدول 

تقاضى شرآة  ت-على سبيل المثال - دولة الإمارات    يفف. الكويت، ودولة الإمارات العربية المتحدة    
       ѧة فѧوم العاديѧالات الرسѧذروة   ياتصѧات الѧن  ( أوقѧأيام الأسبوع فيما ي مساء ف9 صباحاً وحتى 7م 

 9بعد الساعة ( الفترات الأخرى ي، وسعراً منخفضاً ف)عѧدا يѧوم الجمعѧة وأيѧام العطѧلات الرسѧمية       
 ).  أيام الأسبوع، وفى يوم الجمعة وأيام العطلات الرسميةي فءمسا

 تسعير الخدمات، يمكن استنتاج عدد من الفوائد  ي هذه الطريقة المبتكرة ف    ير ف وبإمعان النظ 
  : يومن أهم هذه الفوائد ما يل.  تطبقهاي تجنيها المنشأة التيالت

إذا آانѧت حاجѧة طالѧب الخدمѧة ليست عاجلة، فيمكن أن تدفعه هذه السياسة السعرية إلى          �
 الطلب على ي تخفيض التقلبات ف  يهم ف الانѧتظار ليستفيد بهذا السعر المنخفض، مما يسا       

 . الخدمة، وما يستتبع ذلك من سهولة وضع الخطط المرتبطة بتلبية الطلب المتوقع
مثلا السنترال (يѧؤدى تحѧول الطلѧب إلѧى تخفيض الضغط على تسهيلات تقديم الخدمات              �

) كهرباء حالة خدمة الي حالة المكالمات الهاتفية أو محطة توليد الكهرباء ف    يأو المقسم ف  
 الكثير من المواقف قد يترتب على زيادة الطلب بدرجة آبيرة عن الطاقة        يخاصѧة أنه ف   

    ѧѧتخدامها فѧѧؤدى اسѧѧث يѧѧهيلات، حيѧѧذه التسѧѧرار بهѧѧتمال الإضѧѧتاحة احѧѧن  يالمѧѧت معيѧѧوق 
          ѧال، وبالتالѧدوث أعطѧى حѧا إلѧة تحملهѧن طاقѧبر مѧة أآѧتجنب الكثير من المشاآل يبدرج 

 . ة آنتيجة لهذا الضغط يمكن أن تواجهها المنشأيالت
 ي لا تسѧتطيع المنشѧأة أن تلبѧيه بسѧبب زيادتѧه عѧن إمكانياتها ف              يتجنѧب الطلѧب الفѧاقد الѧذ        �

 يقل فيه الطلب عن المتاح من ي الوقت الذيوقѧت معيѧن، وتقلѧيل الطاقة غير المستغلة ف       
ا  إلѧѧى زيѧادة إيѧѧرادات المنشѧأة، بيѧѧنم  -تجنѧب فقѧѧد الطلѧب  -وتѧѧؤدى النتѧيجة الأولѧѧى  . الطاقѧة 

 يتѧؤدى النتѧيجة الثانѧية إلѧى تخفѧيض نصѧيب الوحѧدة المѧباعة مѧن الѧتكلفة الثابѧتة، وبالتال             
 وقت يسواء ف - تخفيض الأسعار يأو التفكير ف/إمكانѧية الحصѧول علѧى أربѧاح أعلѧى و       

    ѧذروة أو فѧير أوقات الذروة    يالѧالسعر يبرر الانتظار ي مع مراعاة أن يكون الفرق ف- غ 
وتѧبرز الѧنقطة الأخѧيرة أهمѧية أن يكون الفرق بين     . يقѧت الثانѧ  مѧن الوقѧت الأول إلѧى الو       

السѧѧعرين بقѧѧيمة أو بنسѧѧبة تقѧѧنع طالѧѧب الخدمѧѧة بالانѧѧتظار، وإلا فلѧѧن يѧѧتحقق الهѧѧدف مѧѧن      
 . طريقة التسعير موضع الاعتبار



- 173 - 

 للخدمة إلى   Nonusers أو غѧير المسѧتخدمين       Noncustomersتحويѧل غѧير العمѧلاء        �

فقد يحجم البعض عن طلب هذه .  التسعير يهذه الطريقة ف  عمѧلاء أو مستخدمين آنتيجة ل     

 حيث يعتبر هذا -بصرف النظر عن توقيت طلبها  - حالة تقديمها بسعر واحد      يالخدمة ف 

 الوقت خارج نطاق الذروة، فقد يدفع ذلك        يفإذا تم تخفيض هذا السعر ف     . السѧعر مѧرتفعا   

 . لخدمةمثل هؤلاء الأشخاص إلى الإقدام على الاستفادة من هذه ا

 ѧѧتكرة فѧѧريقة المبѧѧذه الطѧѧتخدام هѧѧر أن اسѧѧر بالذآѧѧن الجديѧѧذا، ومѧѧى يهѧѧر علѧѧعير لا يقتصѧѧالتس 

 ي تعمل فيمنشѧأت تقѧدم خدمات آالكهرباء والاتصالات، وإنما يمتد ليشمل العديد من المنشآت الت           

مجѧال الخدمѧات مѧثل الفѧنادق وشѧرآات الطѧيران، ودور عѧرض الأفلام السينمائية، وشرآات نقل          

 . لرآاب والبضائع، وغير ذلك من منشآت الخدماتا

 :  سعر طبق السلطة بالوزن -8
 ѧيف    ѧر الثمانينѧيريا جامعة ولاية أريزونا الأمريكية              ي أواخѧت آافتѧرين آانѧرن العشѧن القѧات م

 يرغب فيها ي يقوم المستهلك بوضع أصناف السلاطات الت  يتضѧع سѧعراً موحداً لطبق السلطة الذ       

 Salad أو ما يطلق عليه Salad Open Buffetلبوفيه المفتوح للسلطات فѧيه، مѧن خلال نظام ا  

Bar . 

. واسѧتمر هѧذا السѧعر لفѧترة، ثѧم تم تغييره، بحيث أصبح السعر حسب وزن محتويات الطبق       

 ѧن طبق لآخر      يوبالتالѧتلف مѧه يخѧوتم إعلان ذلك للمستهلكين، وتم إضافة ميزان . ، فإنScaleي ف 

فعلى . وزن الطبق، ويتحدد السعر بناء على هذا الوزن عادة بالأوقية   نهايѧة خѧط الأصناف يتم فيه        

، وآѧѧان وزن ) ثلاثѧѧة أربѧѧاع دولاريأ( سѧѧنتا 75 هѧѧو Ounceسѧѧبيل المѧѧثال إذا آѧѧان سѧѧعر الأوقѧѧية 

 مѧѧثلا، ة أوقѧѧي2 دولار، بيѧѧنما إذا آѧѧان وزن الطѧѧبق 3 أوقѧѧيات، يدفѧѧع الشѧѧخص 4الطѧѧبق بѧѧه سѧѧلطة 

 Sales مѧبالغ أخѧرى مѧثل ضѧريبة المبѧيعات      يلإضѧافة إلѧى أ  هѧذا با ( دولار 1.5فѧيدفع الشѧخص   

Tax  ѧي ، والت      ѧتروات، والتѧعر المشѧن سѧبة مѧتحدد آنسѧي ت  ѧت فѧذلك الوقتيف% 5 حدود ي آان  .(

 تقدم السلطات ي مجال الكافتيريات التي التسعير فيولا شѧك أن هѧذا الأسلوب يعد أسلوبا مبتكرا ف   

 . من خلال نظام البوفيه المفتوح
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 هذه الطريقة، يلمѧاذا فكѧرت إدارة تلѧك الكافتيريا ف      :  ذهѧن القѧارئ سѧؤال هѧو          ير فѧ  وقѧد يѧثا   

 ѧѧتها فѧѧاذا طبقѧѧة  يولمѧѧن الإجابѧѧعير ؟ وتكمѧѧالتس -ѧѧارئ يوالتѧѧتوقعها القѧѧد لا يѧѧذه  - قѧѧى أن إدارة هѧѧف 

قطع الديك : الكافتѧيريا قѧد لاحظѧت أن غالبѧية المسѧتهلكين يملѧئون أطѧباق السѧلطات بأصѧناف مثل            

 ѧيطلق عليه يالذ(ع الدجاج، وقطع اللحوم الباردة، واللحوم المصنعة مثل اللانشون   ، وقط يالروم 

 ѧيف       ѧيج العربѧية دول الخلѧلا  ي غالبѧتلفة، وهى أصناف مكلفة     ) مورتديѧن المخѧع الجبѧبالنسبة -، وقط

 بيѧѧنما لا يقѧѧبلون علѧѧى الأصѧѧناف الأخѧѧرى منخفضѧѧة الѧѧتكلفة مѧѧثل الخѧѧس، والجرجѧѧير،     -للكافتѧѧيريا

ويعتقد المؤلف أنه نتيجة لذلك، فإن . ، والخѧيار، أو الخضراوات بصفة عامة )فѧوف المل(والكرنѧب   

 .  الانخفاضيأرباح الكافتيريا من مبيعات بوفية السلطات المفتوح بدأت ف

، وهѧѧو رفѧѧع سѧѧعر الطѧѧبق   يوبالطѧѧبع، آѧѧان يمكѧѧن لإدارة الكافتѧѧيريا أن تلجѧѧأ إلѧѧى حѧѧل تقلѧѧيد    

مكن أن يؤدى إلى انخفاض الطلب على السلطات      ولكن ذلك آان ي   . بصѧرف الѧنظر عѧن محѧتوياته       

لذا، فقد ابتكرت .  تقدمها، خاصة من المتسهلكين الذين يفضلون الخضراوات بالدرجة الأولى        يالت

 ѧѧريقة فѧѧذه الطѧيالإدارة ه   ѧتحكم فѧѧخص أن يѧѧن للشѧث يمكѧѧعر، بحيѧѧد السѧذي تحديѧѧعر الѧѧه ي السѧѧيدفع 

حة بالبوفѧيه المفتوح، بحيث يمكن أن يدفع  لطѧبق السѧلطة بѧناء علѧى اختѧياراته مѧن الأصѧناف المѧتا          

وقѧѧد تقѧѧبل المسѧѧتهلكون هѧѧذه الطѧѧريقة    . سѧѧعرا منخفضѧѧا أو مѧѧرتفعا اسѧѧتنادا إلѧѧى هѧѧذه الاختѧѧيارات     

           ѧيات التѧيض الكمѧى تخفѧرت علѧتكرة، وأثѧيالمب    ѧعونها فѧأطباقهم من الأصناف ثقيلة الوزن،      ي يض 

 .  هذه الأطباقي آانت تحتل مكان الصدارة فيوالت

 مجال السعر، يمكن استخلاص    ي الابѧتكار ف   ياً إلѧى دراسѧة وتحلѧيل هѧذه الحالѧة فѧ            واسѧتناد 

  : يعدد من الدروس المستفادة أهمها ما يل

ن انخفѧѧاض الأربѧѧاح آنتѧѧيجة لѧѧزيادة التكالѧѧيف لا تعѧѧالج بالضѧѧرورة مѧѧن خѧѧلال الѧѧرفع        أ �

،  موحѧѧدا لجمѧѧيع المسѧѧتهلكين-بعѧѧد الѧѧرفع-المطلѧѧق للسѧѧعر، وبحيѧѧث يكѧѧون السѧѧعر الجديѧѧد 

 بعامل معين أو أآثر يتعلق - هذه الحالةيبالزيادة ف - السعر يوإنمѧا يمكن ربط التغيير ف   

 .  حالة الكافتيريا موضع الدراسةيبالاستهلاك، مثل الأصناف المكونة لطبق السلطة ف

 المنتج ي يدفعه في السعر الذي يتحكم في المسѧتهلك بأنه هو الذ Perceptionن إدراك  أ �

 يتم فيها رفع ي يمكѧن أن يѧؤدى إلѧى عѧدم اسѧتيائه بالمقارنѧة بالحالѧة الت           -زيѧادة أو نقصѧا    -
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 لѧѧرفع يويمكѧѧن أن يѧѧؤدى عѧѧدم الاسѧѧتياء إلѧѧى تقلѧѧيل التأثѧѧير السѧѧلب   . السѧѧعر بشѧѧكل مطلѧѧق 

 . السعر، بل ربما إلى عدم حدوث مثل هذا التأثير

يقة  قѧѧرار إدارة الكافتѧѧيريا بتغيѧѧير طѧѧر   -بѧѧل ويѧѧتعاطف مѧѧع  -يمكѧѧن أن يѧѧتفهم المسѧѧتهلك    �

 أن الأصѧناف ثقѧيلة الوزن موضع الاعتبار، لا بد وأن   ينѧه مѧن المنطقѧ   إالتسѧعير، حيѧث     

تكѧون تكلفѧتها عالѧية، وأنѧه إذا رآѧز المسѧتهلكون علѧيها دون غѧيرها مѧن الأصناف، فإن           

 قѧѧد يѧѧنعكس سѧѧلبيا علѧѧى تѧѧنوع يذلѧѧك سѧѧيؤدى إلѧѧى انخفѧѧاض أربѧѧاح الكافتѧѧيريا، الأمѧѧر الѧѧذ

 . الأصناف وجودتها

ѧѧذا، ويجѧѧهѧѧتكرة فѧѧريقة المبѧѧذه الطѧѧثل هѧѧبلون مѧѧد لا يتقѧѧتهلكين قѧѧض المسѧѧة أن بعѧѧيب ملاحظ 

التسѧعير، بѧل وقѧد يعتѧبرون أنها مصممة خصيصاً لهم، وللحد من قدرتهم على الاستفادة القصوى             

 ي تطبق في، فالغالبية العظمى من الطرق الت  يولكن هذا طبيع  .  المفتوح للسلطات  همن نظام البوفي  

فة للتسѧويق، لا يѧتوقع بالضѧرورة أن يѧتم تقبلها بواسطة جميع المستهلكين، ولكن      المجѧالات المخѧتل   

 يف -آذلѧك، فѧإن اتخѧاذ قѧرار بوضع هذه الطريقة     .  مѧن الأغلبѧية أو الأآѧثرية   قѧبولاً المهѧم أن تلقѧى     

 موضѧѧع التطبѧѧيق، لابѧѧد أن يسѧѧبقه دراسѧѧة تسѧѧويقية جѧѧيدة لأثѧѧر هѧѧذه الطѧѧريقة علѧѧى سѧѧلوك  -التسѧѧعير

ويمكѧن الاسѧتعانة بالمقѧابلات الشخصѧية المتعمقة     .  الѧتعامل مѧع الكافتѧيريا      يلمتمѧثل فѧ   المسѧتهلكين ا  

أو إجѧراء استقصѧاءات مѧع عيѧنة ممѧثلة مѧنهم لقѧياس هѧذا الأثѧر، وتحديѧد مѧا إذا آѧان تطبيق هذه              /و

 . الطريقة يمكن أن يترتب عليه تحقيق النتائج المرجوة منها

 

 ): يالنفس (ي التسعير السيكولوج-9
، أو Psychological Pricing) يالنفس (يبѧتكار مѧا يطلѧق علѧيه التسѧعير السѧيكولوج      تѧم ا 

 العميل، ي معين مرغوب فيه في، وذلѧك بغѧرض إحѧداث أثر نفس    )النفسѧية (الأسѧعار السѧيكولوجية     

 .  لهي ينعكس إيجابيا على السلوك الشرائيبالشكل الذ

 يفف.  المستهلكيبѧياً ومريحاً ف إن معѧرفة سѧعر المنѧتج لѧيس بالضѧرورة أن يحѧدث أثѧراً إيجا         

              ѧأة وشѧعر مفاجѧرفة السѧون معѧد تكѧف، قѧض المواقѧى بعض الأحيان قد     يبعѧل وفѧتوقع، بѧير مѧء غ

 الهدف -ولا زال-لذلѧك، فإن ابتكار الأسعار السيكولوجية آان   . يمѧثل صѧدمة، ويحѧدث رعѧباً لديѧه         

الѧѧخ أآѧѧثر ..أو الخدمѧѧة مѧѧنه هѧѧو التأثѧѧير علѧѧى إدراك المسѧѧتهلك للسѧѧعر، بحيѧѧث يكѧѧون سѧѧعر السѧѧلعة   
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وهناك أآثر .  تنتج عن معرفة المستهلك للسعر   يجاذبѧية، ويقلѧل مѧن الآثار غير المرغوب فيها الت          

 .  نعرض لبعض هذه الأشكال يوفيما يل. )12()النفسية(من شكل من أشكال الأسعار السيكولوجية 

 :  الأسعار الكسرية الفردية والأسعار الزوجية -أ
 شѧѧكل آسѧѧور  ي توضѧѧع فѧѧ ي الأسѧѧعار التOdd-Prices ѧѧلكسѧѧرية الفѧѧردية  يقصѧѧد بالأسѧѧعار ا 

     ѧيس فѧردية ولѧام فѧشكل رقم صحيح، وذلك على الرغم من قرب الكسر من الرقم الصحيحيبأرق  .

 . د/ر/ج10د وليس /ر/ج9.99ومن أمثلة ذلك تحديد سعر الوحدة من المنتج بأنه 

     ѧدف الأساسѧن الهѧرية ال         يويكمѧعار الكسѧتخدام الأسѧن اسѧم    ѧردية فѧير على إدراآات     يفѧالتأث 

وتسѧتند الأسعار الكسرية الفردية     . )13(Productأو للمنѧتج    /إمѧا للسѧعر و    ) المشѧترين (المسѧتهلكين   

 9.99مثلا (علѧى افѧتراض أنѧه سѧيتم بѧيع عدد من الوحدات من المنتج إذا آان سعره آسريا فرديا           

د /ر/ج10مثلا (شكل رقم صحيح  ي يѧباع إذا آѧان سѧعره ف   ييѧزيد عѧن العѧدد الѧذ       ) د/ر/ج9.95أو  

ѧѧةيفѧѧذه الحالѧѧرقم  ).  هѧѧى الѧѧرب إلѧѧه أقѧѧى أنѧѧرقم علѧѧذا الѧѧة هѧѧتم رؤيѧѧا يѧѧادة مѧѧه عѧѧى أنѧѧك إلѧѧرجع ذلѧѧوي

 9.99فعلى سبيل المثال، يرى المستهلك السعر . الصѧحيح الأقѧل ولѧيس إلى الرقم الصحيح الأآبر        

، وذلك على الرغم من أن 10 وليس  - )وشوية(نه تسعة   إ يأ -د علѧى أنѧه أقرب إلى التسعة         /ر/ج

 يحمل ي يبدو المنتج الذيوبالتال.  لسبب أو لآخري شكل باقيالمشѧترى قد لا يحصل على الفرق ف      

 هذه ي ف10 يأ - شكل الرقم الصحيح يهѧذا السѧعر أرخص من منتج أخر مثيل له يحمل السعر ف   

 الأسѧѧعار الكسѧѧرية ويѧѧرى الѧѧبعض أن هѧѧناك بعѧѧض الأنѧѧواع مѧѧن المسѧѧتهلكين الذيѧѧن تجذبهѧѧم. الحالѧѧة

 .)14(الفردية أآثر من الأسعار الزوجية

 تعكس صورة ي غѧير الكسѧرية، فعѧادة مѧا تستخدم لك    Even Pricesأمѧا الأسѧعار الزوجѧية    

              ѧعر الزوجѧر السѧن أن يؤثѧث يمكѧتج، حيѧية للمنѧية عالѧتهلك للمنتج باعتباره    يذهنѧة المسѧى رؤيѧعل 

 64المثال، تحديد سعر فانلة خارجية أو بلوزة بـ فعلى سبيل . أرقѧى ممѧا إذا حѧدد له سѧعراً آسѧريا      

 إلѧى التأثѧير علѧى إدراك المستهلك لهذا المنتج بأنه من       ي، يѧؤد  63.95 أو   63.99د بѧدلاً مѧن      /ر/ج

 . يفئة عالية أو ذو مكانة أعلى بالمقارنة بالسعر الكسر

   : الأسعار الدالة-ب
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 يدل دلالة ي تحدد بالشكل الذي الت تلك الأسعارSurrogate Pricesيقصѧد بالأسعار الدالة  

فعلѧѧى سѧѧبيل المѧѧثال، عѧѧادة مѧѧا يحѧѧدد مسѧѧتوى سѧѧعر عѧѧال بشѧѧكل مصѧѧطنع       . معيѧѧنة بالنسѧѧبة للمنѧѧتج 

Artificially   ѧتج لكѧيدل على وضع أو مكانة ي للمن Prestigeوعادة ما تستخدم .  أو جودة عالية

     ѧعار فѧذه الأسѧيه    ѧف التѧعر و       ي المواقѧن السѧتهلكون بيѧيها المسѧربط فѧث يعتبرون أن    يѧودة، حيѧالج

 .)15(السعر الأعلى دليل على الجودة العالية

وممѧا يؤآѧد ذلك، أن الصيادلة بالولايات المتحدة الأمريكية قد لاحظوا أن بعض المستهلكين       

 يصرف بوصفة طبية منخفضة، حيث يربطون بين سعر  ييشѧتكون عندما تكون أسعار الدواء الذ      

، فإن السعر المنخفض للدواء يفسر على أن تأثير الدواء وفعاليته يالوبالت. يالدواء وتأثيره العلاج

 .  علاج المرض أقليف

 يتم التسعير بالشكل ي عادة ما يتم اختيار البعض منها لكيوهѧناك بعѧض فѧئات المنتجات الت     

ومن . ومن هذه المنتجات السيارات والمجوهرات، والعطور     .  يعكѧس مكانѧة أو جѧودة المنتج        يالѧذ 

ѧѧع      يالطبيعѧѧق مѧѧدم التناسѧѧى عѧѧيؤدى إلѧѧيرة، سѧѧة آبѧѧتجات بدرجѧѧذه المنѧѧثل هѧѧعار مѧѧيض أسѧѧأن تخف 

 . الصورة الذهنية للجودة المرتفعة للمنتج

 :  التسعير المرجعى -جـ
 تحديѧѧد سѧѧعر معѧѧتدل للمنѧѧتج، وتحديѧѧد    Reference Pricingيقصѧѧد بالتسѧѧعير المѧѧرجعى   

، وذلѧѧك علѧѧى أمѧѧل أن يسѧѧتخدم    أعلѧѧى سѧѧعراً جاً منѧѧتي بحيѧѧث يلѧѧ يالسѧѧوق  Positioningوضѧѧعه 

ونتيجة لهذه  .  سعر للمقارنة  ي ، أ  External ي خارج يالمسѧتهلكون السѧعر الأعلѧى آسѧعر مرجع        

 يأ - الاتجاه المرغوب فيه من قبله يالمقارنѧة، فѧإن المسوق يتوقع أن يتم إدراك السعر المعتدل ف       

 هذا يويعن. Isolation Effect على مبدأ أثر العزل ي التسعير المرجعيوينبن. مѧن قѧبل المسوق  

. المѧبدأ أن الѧبديل يكѧون أقѧل جاذبية إذا ما تم النظر إليه وحده، عما إذا تم مقارنته مع بدائل أخرى       

فعلѧى سѧبيل المѧثال، عѧندما يذهѧب مسѧتهلك إلѧى مѧتجر تجѧزئة لشѧراء تلفѧاز ملون، يمكن أن يكون                      

همة الموجودة بالمنتج مة الخصائص الالѧتلفاز ذو السعر المعتدل أآثر جاذبية له بسبب وجود غالبي  

 . المعروض، ولكن بسعر أقل) الأغلى(الأعلى سعراً 
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 تحديѧѧد يآѧѧأحد الطѧѧرق المبѧѧتكرة فѧѧ - )يالنفسѧѧ (يومѧѧن العѧѧرض السѧѧابق للتسѧѧعير السѧѧيكولوج

  : يأسعار المنتجات، يمكن ملاحظة ما يل

ستهلك يؤثر على  المي فييهدف إلى إحداث أثر نفس  ) يالنفس(ن التسѧعير السѧيكولوجى      أ �

، يتفضѧيله واختѧياره لمنѧتج معيѧن أو لمارآѧة معيѧنة، حѧتى إذا آѧان هѧذا الأثѧر غير حقيق                   

فعلѧى سѧبيل المѧثال، قѧد يѧرى المسѧتهلك أن       .  فقѧط  Perceptualحيѧث قѧد يكѧون مدرآѧا     

، يجѧودة منѧتج معيѧن أو خصائصه أفضل من منتج أخر لمجرد أن سعره أعلى من الثان              

  ѧة فѧرفة يخاصѧياب المعѧѧتج   غѧتهلك بالمنѧѧية للمسѧى أو    .  الفنѧѧرق فعلѧناك فѧون هѧѧد لا يكѧوق

 .  لا يبرر فرق السعر-إن وجد-أو الخصائص، أو أن هذا الفرق / الجودة وي فيحقيق

 شكل معين من أشكاله قد لا     يبأشѧكاله المختلفة أو ف    ) يالنفسѧ (ن التسѧعير السѧيكولوجى      أ �

ن هناك بعض إلمستهلكين، حيث   يحѧدث الأثѧر المسѧتهدف مѧن استخدامه بالنسبة لجميع ا           

لذا، يتطلب الأمر . المسѧتهلكين الذيѧن قѧد لا يѧتأثرون به أو لا يحدث الأثر المطلوب فيهم           

تحديѧد خصѧائص المسѧتهلكين الذيѧن يمكѧن أن يѧتأثروا بهѧذا الѧنوع من التسعير، واعتبار                     

 ويمكن . تطبق عليهيهѧؤلاء المستهلكين قطاعا سوقيا مستقلاً من حيث طريقة السعر الت  

 .  هذا الصدديالاستعانة ببحوث التسويق ف

لها الأثر ) يالنفس (يأن هѧناك منѧتجات معيѧنة يمكن أن يحدث استخدام التسعير السيكولوج            �

. المطلѧوب مѧنه، بيѧنما توجد منتجات أخرى لا يحدث فيها هذا النوع من التسعير ذلك الآثر      

 ѧѧرآة التѧѧى الشѧѧإن علѧѧذا، فѧѧيلѧѧر فѧѧي تفك ѧѧذا التسѧѧتخدام هѧѧك   اسѧѧتحديد تلѧѧدا لѧѧبذل جهѧѧعير أن ت

   ѧتجات التѧيكولوجيا        يالمنѧعيرها سѧيد تسѧياً ( يفѧنفس ( ѧيق الهدف المطلوب    يفѧويمكن أن  .  تحق

   ѧتمد فѧيتع            ѧات التѧبحوث والدراسѧى الѧال علѧذا المجѧتوفر بيانات أولية عن هذه النقطة،   ي ه 

ت أو الѧѧبحوث والدراسѧѧات السѧѧابقة فѧѧى هѧѧذا المجѧѧال، أو دراسѧѧة حѧѧالات لشѧѧرآات قامѧѧ        /و

بالنسѧبة لمنѧتجات معيѧنة، سѧواء حققت نجاحاً أم           ) يالنفسѧ  (يباسѧتخدام التسѧعير السѧيكولوج     

لا، مѧع الترآѧيز علѧى نѧوع المنѧتج موضѧع التسѧعير، وأسѧباب نجѧاح أو فشل هذا النوع من                     

 . التسعير الابتكاري بالنسبة له

 
 : البيع بالتجزئة بسعر البيع بالجملة -10
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       ѧعر فѧية السѧراً لأهمѧرار ينظѧالمستهلك ليس فقط ذلك المتعلق باختيار منتجات أو مارآات  ق 

معيѧنة،وإنما أيضѧا ذلѧك المѧتعلق باختيار التعامل مع متاجر معينة، ابتكرت فئة من متاجر التجزئة           

، بحيѧث تقѧوم   Retailing at the Wholesale Price"البѧيع بالѧتجزئة بسѧعر الجملѧة    "أسѧلوب  

يكѧѧون إلѧѧى أسѧѧعار الجملѧѧة، ولكѧѧنها تبѧѧيع بالѧѧتجزئة إلѧѧى    بتسѧѧعير منѧѧتجاتها عѧѧند مسѧѧتوى أقѧѧرب مѧѧا   

، Discount Storesوتقѧع هذه المتاجر من حيث نوعيتها ما بين فئة متاجر الخصم  . المسѧتهلكين 

التأآيد "، وذلѧك طѧبقاً لأساس   Off-Price Retailersوفѧئة مѧتاجر البѧيع بѧأقل مѧن سѧعر الѧتجزئة        

 .)16( تقسيم منشآت التجزئةيف"  على السعريالنسب

       ѧريقة فѧذه الطѧوم هѧاس أن الجميع يعرفون أن أسعار الجملة        يوتقѧى أسѧتجات علѧعير المنѧتس 

 الشراء من يولكن عادة ما لا يستطيع المستهلك العاد. أقѧل بدرجѧة أو بأخѧرى عن أسعار التجزئة      

- لا تسمح بالبيع للمستهلكين العاديين يتاجѧر جملѧة لسѧبب أو لآخѧر، مѧثل سياسѧة تاجѧر الجملة الت           

 يشѧترط شراؤها  ي أو أن الكمѧية التѧ    -حيѧث يѧتم البѧيع لѧتاجر الѧتجزئة أو لѧتاجر نصѧف الجملѧة فقѧط                  

) صندوق( مثل شراء آرتونة  يتلائم على الإطلاق المستهلك العاد     للحصѧول على سعر الجملة لا     

 أن الكرتونة تحتوى ي آيلو جرام، أ2.5سѧمن وزن آل منها   ) علѧبة (يحѧتوى علѧى عشѧرين عѧبوة         

 . يلو جرام من السمن آ50على 

 تستخدم سياسة البيع بالتجزئة ولكن بأسعار الجملة       يلذلѧك، فѧإن هذه النوعية من المتاجر الت        
ѧѧنجح فѧѧم   يتѧѧة لهѧѧيات الملائمѧѧترون بالكمѧѧث يشѧѧا، حيѧѧتعامل معهѧѧتهلكين للѧѧن المسѧѧد مѧѧتذاب العديѧѧاج 

) ѧون آميات صغيرة        يوالتѧا تكѧادة مѧن به من المتاجر  يشتروي، بسعر أقل بكثير من السعر الذ      ) ع
 .  لا تطبق هذه السياسةيالت

ѧѧراية وفاميلѧѧرى والѧѧو ذآѧѧتاجر أبѧѧذه المѧѧى هѧѧثلة علѧѧن الأمѧѧيومѧѧتورز فѧѧر ي سѧѧة مصѧѧجمهوري 
 دولѧѧة الإمѧѧارات العربѧѧية المѧѧتحدة، وفѧѧى الولايѧѧات  ي فPic & Saveѧѧالعربѧѧية، وبѧѧيك أنѧѧد سѧѧيف 

 . ة المتحدة دولة الإمارات العربييالمتحدة الأمريكية، وأسواق التخفيضات ف

       ѧريقة فѧذه الطѧق هѧن المزايا للمنظمات الت        يوتحقѧدداً مѧتجات عѧعير المنѧومن .  تطبقهاي تس
  : يأهم هذه المزايا ما يل
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اجѧѧتذاب عѧѧدد آبѧѧير مѧѧن المسѧѧتهلكين للѧѧتعامل مѧѧع هѧѧذه المѧѧنظمات، خاصѧѧة أولѧѧئك الذيѧѧن      �
ختلفة ، والذيѧن عѧادة مѧا يشѧترون أنواعا م     Price-Sensitive حساسѧين للسѧعر      نيكونѧو 

 .  آل مرة من مرات التعامليمن المنتجات، وبكميات آبيرة نسبيا ف
، يوبالتال. بѧيع آمѧيات آبѧيرة مѧن المنتجات مما يؤدى إلى زيادة الإيرادات من المبيعات                �

يمكѧن لهѧذه المѧنظمات أن تحقѧق أرباحѧاً معقولѧة علѧى الѧرغم مѧن انخفاض هامش الربح                      
 ير للمبѧѧيعات هѧѧامش الѧѧربح المحѧѧدود فѧѧ تحصѧѧل علѧѧيه، حيѧѧث يعѧѧوض الحجѧѧم الكبѧѧي يالѧѧذ

 . الوحدة من المنتج المباع
� ѧѧريقة فѧѧذه الطѧѧاعد هѧѧيتس ѧѧنظمات التѧѧع المѧѧة مѧѧى المنافسѧѧعير علѧѧي التسѧѧتعامل فѧѧس ي تѧѧنف 

ѧѧتجات التѧѧكيلة المنѧѧيتشѧѧتاجر التѧѧيها المѧѧتعامل فѧѧذه ي تѧѧثل هѧѧتخدم مѧѧنها لا تسѧѧبقها، ولكѧѧتط 
 . الطريقة

 التسعير على أنها غير مستغلة،  ي هذه الطريقة ف    تتبع يقѧد يѧتم الѧنظر إلѧى المѧنظمات الت           �
 ѧيل، بل وأنها تهتم بمسئوليتها الاجتماعية ، مما ينعكس إيجابيا على            يوترضѧربح القلѧبال 

 لهѧѧا لѧѧدى جماهѧѧير المتعامليѧѧن معهѧѧا بشѧѧكل مباشѧѧر، ومѧѧن لهѧѧم   Imageالصѧѧورة الذهنѧѧية 
 . علاقات غير مباشرة معها آذلك

       ѧنماذج التѧى الѧتناداً إلѧيواس  ѧت     ѧها فѧهذا الفصل لمنظمات معينة تطبق طرقا مبتكرة        يم عرض 

 ѧيف    ѧتكرة فѧرق مبѧعير، أو لطѧفة       ي التسѧѧنظمات بصѧطة المѧبق بواسѧن أن تطѧبق أو يمكѧعير تطѧالتس 

  : يعامة، يمكن التوصل إلى عدد من الملاحظات المفيدة أهمها ما يل

 . لسعر مجال ايهناك العديد من المجالات والعديد من الأشكال للابتكار ف �

�       ѧتكار فѧر الابѧتتعامل بالسلع، وإنما يمتد إلى      ي مجال السعر على المنظمات الت     يلا يقتص 

 .  الخدماتي تتعامل فيتلك الت

�           ѧتكار فѧبط الابѧرورة أن يرتѧيس بالضѧعر منخفض أو            يلѧتحديد سѧيلة لѧاد وسѧعر بإيجѧالس 

   ѧيض فѧعار  يللتخفѧار مرتفعة،  تبدو الأسع  ي بعض المواقف، قد يتم الابتكار لك      يفف.  الأس

إذا آѧان يѧتوقع أن يحѧدث هѧذا السѧعر المѧرتفع أثѧراً إيجابيا على سلوك المستهلك المتعلق         

 . يبالمنتجات موضع الابتكار السعر
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 الاعتبار خصائص المستهلكين ي ف- السعري تبѧتكر فѧ    يالتѧ  -لا بѧد مѧن أن تѧأخذ المنشѧأة            �

  ѧѧير فѧѧند التفكѧѧتهدفين عѧѧعر ي المسѧѧتكار السѧѧيق الابѧѧث أنيتطبѧѧن   ، حيѧѧيات مѧѧناك نوعѧѧه 

 . الابتكار تصلح لقطاع معين أو قطاعات معينة من المستهلكين دون قطاعات أخرى

 السعر تضافر وتعاون جهود إدارات أخرى يقѧد يتطلѧب تطبѧيق طѧريقة معيѧنة مبتكرة ف          �

        ѧا لكѧيام بهѧب القѧѧنة يجѧباء معيѧيها أعѧѧى علѧث يلقѧأة، حيѧند   يبالمنشѧѧريقة عѧذه الطѧنجح هѧѧت 

ل المثال، فإن رد جزء من الثمن، يتطلب تعاون الإدارة المسئولة عن            فعلى سبي . تطبيقها

.. مثلا قسم الشيكات، وقسم المراجعة (الѧبريد الѧوارد والѧبريد الصѧادر، والإدارة المالية         

بإدارة التسويق، وغير ) قسم الإعلان(الѧتوزيع، وإدارة   ) أو قسѧم  (، وآѧل مѧن إدارة       )الѧخ 

، مѧѧا لѧѧم يوجѧѧد مѧѧثل هѧѧذا الѧѧتعاون والتنسѧѧيق بيѧѧن     يالѧѧوبالت. ذلѧѧك مѧѧن الإدارات والأقسѧѧام 

الإدارات والأقسѧام المعنية أو ذات الصلة بالسعر المبتكر، لا يمكن أن يتم تحقيق الهدف       

 . من ورائه

   ѧѧتكار فѧѧاذج الابѧѧالات ونمѧѧتعلقة بحѧѧرة والمѧѧابقة مباشѧѧات السѧѧى الملاحظѧѧنظر إلѧѧن الѧѧيويمك 

     ѧعر التѧال السѧيمج   ѧها فѧم عرضѧى   ي تѧل علѧذا الفصѧدد    هѧثل عѧا تمѧدروس المستفادة من   اً أنهѧن الѧم 

   ѧتكار فѧال    يالابѧذا المجѧم بالنجاح، ولا يوجد              .  هѧالات تتسѧذه الحѧيع هѧة أن جمѧب ملاحظѧذا، ويجѧه

 . هذا المجاليبينها حالات تعكس فشلاً ف
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 أسئلة للمناقشة
 

1  -  ѧѧتكار فѧѧل الابѧѧيه ѧѧتكار فѧѧة بالابѧѧبيا بالمقارنѧѧعب نسѧѧهل أم أصѧѧعير أسѧѧال التسѧѧالات  ي مجѧѧالمج

 ؟ ولماذا ؟ Product مجال المنتج ي خاصة فىالآخر

 خدمة آان Product مجال المنتج ي يجب أن ينحصر ف  ي يѧرى الѧبعض أن الابتكار التسويق        -  2

هѧل توافѧق علѧى هذا    . أم سѧلعة، دون غѧيره مѧن المجѧالات التسѧويقية خاصѧة مجѧال السѧعر            

  أم لا؟ ولماذا؟ يالرأ

 علѧѧى أن يقѧѧوم المسѧѧتهلك بوضѧѧع الأسѧѧعار علѧѧى  ي تنبنѧѧيقة المبѧѧتكرة التѧѧ هѧѧل تعѧѧتقد أن الطѧѧري -  3

 :  الدول التالية ي متاجر السوبر مارآت يمكن تطبيقها فيالمنتجات بنفسه ف

     .دولة الكويت �

   .دولة الإمارات العربية المتحدة �

     .جمهورية مصر العربية •

 . المملكة العربية السعودية �

 .يةالمملكة الأردنية الهاشم �

 .مملكة البحرين •

 .الجمهورية الليبية �

 .مملكة قطر �

 .تونس �

 ) سواء آنت تعتقد أنه يمكن تطبيقها أم لا(ولماذا ؟ 

 تسعير يف" التسعير خارج نطاق الذروة"و" التسعير وقت الذروة "هѧل يمكѧن تطبѧيق طريقة          - 4

  إلى جانب تسعير الخدمات ؟ ولماذا ؟ -السلع 

للمنتجات يحقق العديد من المزايا، إلا أنه       ) يالنفس (يعير السيكولوج علѧى الرغم من أن التس       - 5

ناقش هذه العبارة، . "  استخدامهي الأخذ به أن تتوخى الحذر ف   ي تفكر ف  يعلى المنظمة الت  

 . مبينا مدى موافقتك أو عدم موافقتك عليها، مع ذآر الأسباب
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6 -        ѧل التѧاقش العوامѧين         ѧية التسѧى فعالѧر علѧن أن تؤثѧتكار  يمكѧيويق الاب ѧعر، مع   ي فѧال السѧمج 

 هѧѧذه العوامѧѧل يمكѧѧن أن يѧѧزيد مѧѧن هѧѧذه الفعالѧѧية، وأيهѧѧا يمكѧѧن أن يقلѧѧل مѧѧن هѧѧذه يتوضѧѧيح أ

 .الفعالية

 يحدث ي الدول العربية بالشكل الذيف" رد جѧزء من ثمن المنتج   "هѧل يمكѧن تطبѧيق أسѧلوب            - 7

 النتائج المرجوة من وراء تطبيقه؟ ولماذا ؟ 

 يمكѧѧن أن يѧѧنجح بالنسѧѧبة لѧѧبعض   Unit Pricing" تسѧѧعير الوحѧѧدة "قد أن أسѧѧلوب هѧѧل تعѧѧت    - 8

، مѧا الأسѧباب؟ وما   )نعѧم (المنѧتجات الاسѧتهلاآية دون الѧبعض الآخѧر؟ وإذا آانѧت الإجابѧة             

  قد لا يناسبها هذا الأسلوب ؟ ي قد تصلح للتطبيق بالنسبة لها، وتلك التيالمنتجات الت

 سѧѧعر ي أن يضѧѧمن أن إجمالAlpha Betaѧѧ" لفѧѧا بيѧѧتاأ"ل آѧѧيف يمكѧѧن لسѧѧوبر مارآѧѧت مѧѧث     - 9

 سعر العشر منتجات ي يشѧتريها المستهلك منه سيكون أقل من إجمال  ي منѧتجات التѧ    ةالعشѧر 

  يمكن أن يشتريها من سوبر مارآت منافس أخر ؟ أشرح بالتفصيل؟ يالمثيلة الت

10-  ѧѧات التѧѧا الخدمѧѧعير يمѧѧتخدام تسѧѧن اسѧѧيع( يمكѧѧب ( ةѧѧالمجموع)زمѧѧلاف ) ةالحѧѧك بخѧѧيها، وذلѧѧف

       ѧفيات التѧنوك والمستشѧات البѧيخدم      ѧرها فѧم ذآѧتمالات نجاح هذه          ي تѧا احѧل؟ ومѧذا الفصѧه 

   ѧريقة فѧيالط            ѧباب التѧا الأسѧنها؟ ومѧل مѧعير آѧن الاستناد اليها للحكم على احتمال   ي تسѧيمك 

 نجاحها من عدمه؟ 

11-     ѧبة لحاملѧناد    يبالنسѧة الѧي بطاق  ѧي الماس         ѧم يسѧتون، إذا لѧنادق هيلѧذه البطاقة     لفѧهم هѧتخدم بعض

للاسѧѧتفادة مѧѧن الأسѧѧعار الخاصѧѧة للخدمѧѧات الѧѧتى تقدمهѧѧا تلѧѧك الفѧѧنادق لهѧѧم، واقѧѧترب موعѧѧد   

يمكѧѧن أن يѧѧتم ي فمѧѧا النѧتائج المѧѧتوقعة؟ ومѧѧا الѧذ  ) ن اشѧتراآها سѧѧنويا إحيѧѧث (تجديѧد الѧѧبطاقة  

  لتجنب حدوث مثل هذا الموقف؟ -يمن جانب إدارة الناد-القيام به 

  الدول العربية؟ ولماذا؟ ين تسعير طبق السلطة بالوزن يمكن أن يصلح فأهل تعتقد   -12

ن يبѧتكر طѧريقة للتسѧعير تعتمد على البيع بأقل من أسعار        أهѧل يمكѧن لسѧوبر مارآѧت معيѧن             -13

 تكوين اعتقاد معين؟ وبفرض قيام سوبر مارآت ي تستند إليها ف   يلأسѧس الت  االجملѧة؟ ومѧا     

 تحقѧѧيق أهدافѧѧه المѧѧتعلقة بالمبѧѧيعات والأربѧѧاح أم لا؟ يح فѧѧمعيѧѧن بذلѧѧك، فهѧѧل يѧѧتوقع أن يѧѧنج

 ولماذا؟ 
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 هوامش ومراجع الفصل السادس
 

  )1(  :للحصول على مزيد من التفاصيل عن أنواع الطلب على المنتج، يمكن الرجوع إلى 

- Philip Koltler "The Major Tasks of Marketing Management", 

Journal of Marketing, (October 1973), pp. 42-49.  

 

 هذا يتѧم التوصѧل إلѧى هѧذه النتѧيجة من خلال مراجعات المؤلف للكتابات والبحوث ف          

 ѧѧية فѧѧبراته العملѧѧن خѧѧلا عѧѧال، فضѧѧيالمج ѧѧرآات فѧѧع الشѧѧتعامل مѧѧن ي الѧѧر والوطѧѧمص 

 . أو التدريب والتنمية الإدارية/ مجال الاستشارات وي فيالعرب

 )2(  

تاجر الولايات المتحدة الأمريكية أن المتجر يتقاضى السعر         م يمѧن المتعارف عليه ف     

 بعض البلاد يالمثبѧت علѧى المنѧتج حѧتى ولѧو آان غير صحيح، وذلك بعكس الحال ف       

   ѧية التѧإن موظف الخزينة يعدله، ربما       يالعربѧحيح، فѧير صѧت غѧعر المثبѧان السѧإذا آ 

 .  ينتظر ليدفع الحسابيبدون أن يعرف المستهلك نفسه، والذ

 )3(  

  )4(  :المصدر  

- Leonard Berry and James S.Hensel, Marketing and Social 

Environment, a Readings Text, (New York, N.Y., Petrocell 

Books, 1973), p. 356.  

 

 بالقيمة الغذائية، حيث آانت من أولى الشرآات      Labelingمѧن هѧذه الوسѧائل التبيين         

 .  تتعامل فيهايذائية للمنتجات الت توضح القيمة الغيالت

 )5(  

علѧى الѧرغم مѧن أن المستهلكين يتوقعون أن يكون سعر الوحدة بالعبوة الكبيرة للمنتج      

       ѧعرها فѧن سѧل مѧبوة    يأقѧبوات  ( العѧأو الع (       ѧتج، ففѧنفس المنѧغر لѧعدة دراسات   يالأص 

دة الأمريكية،  مادة التسويق سواء بالولايات المتح   يميدانية طلبها المؤلف من طلبته ف     

أو بѧالدول العربѧية آالإمارات العربية المتحدة، والكويت، وجمهورية مصر العربية،            

          ѧتجات التѧض المنѧناك بعѧن أن هѧبق عليها هذا التوقع، بل إن البعض منها        يتبيѧلا ينط 

يكѧون سѧعر الوحѧدة بالعѧبوة الأآѧبر أعلѧى مѧن سѧعر الوحѧدة بالعبوة الأصغر من نفس           

 .جرالمنتج ومن نفس المت

 )6(  

- The Diamond Club Brochure, Hilton.   )7(  
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  )8(  . نظر الهامش السابق مباشرةا 
  )9(  :انظر 
- The Diamond Club Book of Privileges, Hilton.  
 مشترك، فإن 100.000 دولة مثل مصر يفعلѧى سѧبيل المثال، إذا آان المشترآون ف         

×  مشترك 100.000 (هصѧل إلى خمسين مليون جني قѧيمة المѧبالغ المتحصѧلة مقدمѧا ت      
 ).  جنية لكل مشترك500

)10( 

 )11( : للحصول على مزيد من التفاصيل عن هذه الطرق، يمكن الرجوع إلى  
- James L Heskett, “Lessons in the Service Sector”, Harvard 

Business Review, (March-April, 1987), pp. 124-126.  
 

 )12( : ول على مزيد من التفاصيل عن هذه الأشكال، يمكن الرجوع إلى للحص 
- William M.Pride and O.C. Ferrell, op., cit, pp. 552-553.  
- Robert M. Schindler and Allan R. Wiman, “Effects of Odd 

Pricing on Price Recall”, Journal of Business Research, (Nov. 
1989), pp. 165-177. 

)13( 

9 بدلاً من 8.88: مثلا  (ي فى شكل رقم زوجييلاحظ أنه يمكن تحديد السعر الكسر      
 الحѧѧياة العملѧѧية أآѧѧثر بكثѧѧير مѧѧن ي فѧѧي الفѧѧرديولكѧѧن يشѧѧاع اسѧѧتخدام السѧѧعر الكسѧѧر). 

     ѧرى الزوجѧعر الكسѧرى البعض أن تأثيره السيكولوج        يالسѧث يѧعلى المتسهلك   ي، حي 
 . ي الزوجي السعر الكسريكون أآبر بكثير من تأثير

)14( 

- John C. Groth and Stephen W. McDaniel, : "The Exclusive 
Value Principle: The Basis for Prestige Pricing," Journal of 
Consumer Marketing, Vol. 10, No. 1, (1993), pp. 10-16.  

)15( 

        ѧتاجر الѧѧيم مѧن تقسѧيل عѧن التفاصѧѧزيد مѧى مѧول علѧيد   للحصѧѧاس التأآѧبقاً لأسѧتجزئة ط
، )الخ.. الخدمة المقدمة وخط المنتجات ( علѧى السѧعر والأسѧس الأخѧرى مثل          يالنسѧب 

 :يمكن الرجوع إلى 

)16( 

- Philip Kotler and Gary Armstrong, op., cit.  
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