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  مقدمة:

حيـث أن العلاقـة بـين  أو العنصر الذي تقوم عليه بقية عناصر المزيج التسـويقي،المنتوج قلب العملية التسويقية يعتبر 

ومن هنا نجـد أن القـرارات المتعلقـة بـالمنتوج  المؤسسة والأسواق تتم من خلال المنتجات التي تقوم المؤسسة بتقديمها ،

والخــــدمات المصــــاحبة لــــه هــــي الأســــاس في وضــــع  واسمــــه التجــــاري، وغلافــــه، مـــن حيــــث تصــــميمه وتحديــــد جودتــــه،

  وتصميم باقي الاستراتيجيات التسويقية.

  مفهوم  المنتوج:-أولا

يمكـــن الحصـــول عليهـــا مـــن قبـــل  "Good" أو ســـلعة "Service"أو خدمـــة "Idea"يعـــرف المنتـــوج بأنـــه أيـــة فكـــرة  

  عملية مبادلة بينه وبين البائع وذلك بمقابل نقدي أو عيني.   المستهلك من خلال 

فــإن المضــمون الســلعي الــذي ينطــوي عليــه  وإذ نظرنــا إلى المنتــوج مــن حيــث مســتوى الإشــباع الــذي يمكــن أن يحققــه،

  يمثل بعدين رئيسيين هما:

كل والتصـميم والغـلاف ويتمثل في كافة العناصر الموضوعية والشكلية، كالحجم والـوزن والشـ البعد المادي: .1

 واللون وما شابه ذلك. وكلها عناصر محسوسة وملموسة في المضمون السلعي.

: وهو جانب غير محسوس أو ملموس، لكن المستهلك symboliqueأما البعد الثاني فإنه رمزي  .2

  مختلفة. أو اجتماعية نتيجة دوافع نفسية.يبحث عنه 

فــــاوت بــــين الســــلع والخــــدمات حيــــث يفــــوق البعــــد اللامحســــوس في والحقيقــــة أن مقــــدار كــــل مــــن هــــاذين البعــــدين يت

الخـدمات بصـفة عامـة مثيلـه في الســلع. وضـمن هـذا السـياق فـإن كثــيرا مـن أنمـاط السـلوك الاسـتهلاكي تشــير إلى أن 

 المستهلك يقـوم في كثـير مـن أوضـاع الشـراء بشـراء المنتوجـات لا �ـرد مضـامينها الماديـة فحسـب وإنمـا أيضـا لمـا تحملـه

هذه المضامين من قيم رمزية يحددها ويقدرها المستهلك نفسه، ويسـتخدمها كمعـايير في اختيـاره لمـا يريـده مـن السـلع 

 أو الخدمات.

ومــن هــذا المنطلــق فإنــه ينظــر إلى المنتــوج علــى أنــه مجمــوع كافــة الخصــائص الماديــة والنفســية الــتي تســاعد في إشــباع    

يم المســتهلك لهــذا المنتــوج علــى مــدى تحقيقــه للإشــباع المرغــوب فيــه لتلــك حاجــات المســتهلك ورغباتــه. ويعتمــد تقيــ

  الحاجات والرغبات.

ويجب تصميم المنتوج بشكل يثير اهتمام كل من المستهلك والعميل ليصبح المستهلك أكثر رغبة بالشراء،    

  والعميل أكثر استعدادا للتعامل مع المنتوج في مختلف المواقع الجغرافية.

رة المنتجات كإدارة مسؤولة في الدرجة الأولى عن حقيبة المنتجات في المنظمة، فهي تتولى العمليات الخاصة إدا إن 

بالتطوير والتعديل لحقيبة منتجا�ا من خلال إحداث التطورات اللازمة والمناسبة لاتجاهات السوق والمنظمة، 

 بالإضافة إلى العمليات المعقدة الخاصة بإدخال منتجات جديدة.
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كما هو معروف فإن نجاح أية منظمة في السوق وصمودها أمام المنافسة الشديدة التي تتسم �ا الأسواق في و  

إدارة واعية ومبدعة لمنتجا�ا باعتبار أن المنتجات هي أساس وجود أية منظمة  وجود تتطلبالوقت الحاضر 

  وعماد نجاحها واستمرارها.

ع �ا الإدارة الكفؤه لحقيبة المنتجات تتطلب تخطيطاً وتنظيماً ومتابعة إن المهام العديدة والمعقدة التي تضطل

ورقابة �ريات العمليات المتعلقة بمراحل التطور والتصميم ووضع النماذج الأولية والنهائية للمنتجات الجديدة 

ق وغيرها مما والمطورة، كذلك الاختبارات الخاصة للمنتج والسوق ومتابعة مراحل الانتاج بشكل مستمر ودقي

يتطلب إنشاء إدارة خاصة �ا ضمن الهيكل التنظيمي للمنظمات الحديثة والمعاصرة وهذه الإدارة أطلق عليها 

  إدارة المنتجات التي ترتبط �ا هذه المهام وأصبحت مسؤولة عنها.

  

  تقسيم المنتج إلى الأنواع التالية: يمكننا أنواع المنتجات:-ثانيا

تشمل جميع أنواع السـلع الـتي يشـتريها الميتهلـك لإشـباع حاجاتـه و رغباتـه، و  والسلع الاستهلاكية:  -1

تشــــترى �ــــدف اســــتهلاكها مباشــــرة. و هــــذا النــــوع مــــن الســــلع ينقســــم الى ثــــلاث أنــــواع لكــــل منهــــا 

 خصائصها :

 و تسمى كذلك بالسلع سهلة المنال و التي تتميز بمجموعة من الخصائص: السلع الميسرة: -

 بذولين في شرائها محدود جدا.الوقت و الجهد الم 

 .الوقت المستغرق لاشباع الحاجة فوري 

 .سعرها منخفض و لا تتم مقارنته مع الجودة 

 .شراؤها متكرر، لكن في حال عدم توفيرها يكون المستهلك على استعداد تام للتحول الى غيرها 

 .اسم الماركة فيها مهم جدا للمستهلك 

  فربحها منخفض.معدل دورا�ا مرتفع جدا و مع ذلك 

 .توزيعها شامل و عدد متاجرها كبير جدا، و قنا�ا التوزيعية طويلة 

 .التعبئة لها أهمية كبيرة في مثل هذه المنتجات 

لوقــت و مجهــود مــن المسـتهلك مــن أجــل المفاضــلة و الاختيــار، و و هــي الســلع الــتي تحتـاج  سـلع التســوق: -

 تتميز ب:

  يل من أجل التمكن من المفاضلة و المقارنة.الوقت و الجهد المبذولين في شرائها طو 

 .الوقت المستغرق لاشباع الحاجة طويل نظرا لأهميتها 

 .سعرها مرتفع و تتم مقارنته مع الجودة 

 .شراؤها غبر متكرر، و لذلك فالمستهلك يرتبط بجودة و علامات معينة 
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 .معدل دورا�ا منخفض و ربحها مرتفع 

 د متاجرها محدود.اسم المتجر مهم جدا للمستهلك و عد 

 .توزيعها انتقائي و ترويجها متوسط و يتم عن طريق المنتج و الموزع معا 

 .التعبئة  ليس لها أهمية كبيرة في مثل هذه المنتجات و قنا�ت التوزيعية قصيرة 

 السلع التي يتم استخدامها لفترات زمنية طويلة، و تتميز بما يلي:و هي السلع المعمرة:  -

 لسنوات. رها طويل يدومعم 

 .دوافع شرائها عقلانية رشيدة 

 .للماركة دور كبير و مؤثر في قرارات الشراء 

 .معدل تكرار شرائها بطيء و ثمنها مرتفع 

 .تصميما�ا محدودة و توجد خدمات ما بعد البيع 

 .للأسرة دور كبير في عملية الشراء 

وى معــــين مــــن الجــــودة و و هــــي مــــن ســــلع التســــوق ، لكنهــــا تنفــــرد بنــــوع معــــين و مســــتالســــلع الخاصــــة:  -

 المواصفات، و لذلك فهي لها مزايا خاصة نلخصها في النقاط التالية:

 .الوقت و الجهد المبذولين في شرائها يتوقف على أهمية الحصول على الماركة المرغوب فيها 

 .الوقت المستغرق لاشباع الحاجة طويل ، و هناك استعداد أكبر للانتظار 

 ارنتــه مــع الجــودة، لأن المســتهلك علــى اســتعداد لــدفع الســعر في ســبيل ســعرها مرتفــع  و لا تــتم مق

 الحصول على هذه السلعة.

 .شراؤها غير متكرر، لذلك هناك تفضيل قوي و ولاء للماركة 

 .اسم الماركة فيها مهم جدا للمستهلك 

 .معدل دورا�ا منخفض  و مع ذلك فربحها مرتفع 

  الماركة أهمية خاصة. قنا�ا التوزيعية طويلة.عدد متاجرها قليل جدا، لكن لإسم المتجر و 

 .التعبئة ليس لها أهمية كبيرة  و إنما هنالك عناية خاصة من قبل المنتج و الموزع 

التي يقـوم بشـرائها المشـتري غـير النهـائي لأغـراض مختلفـة للقيـام بعمليـة و هي السلع السلع الصناعية:  -2

 أطـر التنظـيم في المؤسسـات الخدميـة، و لـيس لاشـباع التصنيع في المؤسسات المنتجة أو للاسـتخدام في

 حاجات شخصية . 

  

حيـث  المنـتج عليه اسـتراتيجيةولذلك يطلق  الاستراتيجيةالمنتج من القرارات  قرارإن  وتصميم المنتوج: اختيار-ثالثا

  أن:
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 المؤسسةمرار است أساسية تضمنمهمة  موجود يعتبرإنتاج منتج جديد أو تطوير منتج  المنتج سواءاختيار  -

 .وتحقيق ميزه تنافسيه

خلال تقديم  من المستهلك وذلكاختيار المنتج وتصميمه يحقق إحدى أهداف إدارة الإنتاج وهو رضاء   -

 .بتكلفه منخفضة وتقديمه في وقت مناسب عاليةمنتج مطلوب وجودة 

الذي يصعب تغييره نوع المنتج وتصميمه يحدد نوعية العمليات التشغيلية وتصميم النظام الإنتاجي و  -

 .بسهوله

تحتاج استراتيجية المنتـوج إلى تحديـد كيفيـة وزمـن تقـديم المنتـوج إلى الأسـواق المسـتهدفة وخاصـة السـلع الجديـدة  -

  أو المعدلة التي تعد أساس نمو المؤسسات واستمرارها.

موعـــة مـــن الســـلع تحديـــد كيفيـــة إحـــلال كـــل ســـلعة في المـــزيج الســـلعي أو تبـــني اســـتراتيجية إحـــلال واحـــدة �-

المترابطــة في خــط ســلعي واحــد بالمقارنــة مــع اســتراتيجيات الإحــلال المتبعــة بواســطة المنافســين الرئيســيين في الأســواق 

  المستهدفة.

نوع المنتوج الذي يجب تقديمه إلى الأسواق مقارنة بالمنتوجات المقدمة من قبل المنافسين الرئيسيين  و لتحديد

ة المطلوبة فيه بما يتناسب مع احتياجات ومتطلبات المستهلكين في الأسواق في الصناعة، ودرجة الجود

-المنافسون-العملاء(مثل المؤسسة توجد العديد من العوامل تقتضي إعادة النظر في منتجات  ،المستهدفة

  .القانونية) القيود

نتــوج لمعرفــة كيفيــة ضــرورة قيــام إدارة التســويق بتحليــل ســوق الم قــوة العمــلاء وتغــير العــادات الشــرائية: .1

ربط أفكار وخصـائص ومواصـفات المنتـوج الحـالي أو الجديـد مـع حاجـات ورغبـات المسـتهلكين المشـبعة أو غـير 

المشــبعة مــن العلامــات والماركــات العاليــة في الأســواق المســتهدفة، للعمــل علــى تطويرهــا وفقــا لمــا هــو مطلــوب في 

  على خلق الأسواق وليس على المشاركة فيها. هذه الأسواق. أي هنا يجب أن ترتكز جهود التسويق 

 :ضرورة التغيير والتطوير المستمر في السلع والخدمات الشرائية إلىقوة العملاء وتغيير العادات  وقد أدت

مباشر للمنتج) أو غير –يعلن العملاء درجة الرضاء أو عدم الرضاء عن السلعة بشكل مباشر (للموزع  -

 .(جماعات حماية المستهلك)

بدراسة درجة رضاء المستهلك �دف إعادة النظر في المنتج والتصميم لتحقيق احتياجا�م  المؤسسات ومتق -

 .ورغبا�م

 تؤدي قوة المستهلك إلى صدور تشريعات متعلقة بدفع غرامات في حالة وجود أخطاء في تصميم المنتج -

عية. فمثلا خروج المرأة للعمل ظهر التغيير الدائم في حاجات وأذواق ودخول المستهلكين والعلاقات الاجتما

  معه الحاجة إلى بعض الوجبات الغذائية ا�هزة
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ضرورة الاهتمام المستمر بوظيفة تصميم وتطوير السلع  المنافسة فيالتالية قوة  توضح النقاطقوةالمنافسة:  .2

 والخدمات:

ستهلك لاسم تجاري معين أو ظروف المنافسة العالمية وزيادة الوعي ومحدودية الدخل أدت إلى عدم ولاء الم -

سلعة معينة كما كان في السابق. فأصبحنا مقتنعين بتغيير السلعة إذا وجدنا تميز في السلعة الجديدة سواء 

 في الجودة أو التكلفة أو وقت ومكان تواجدها.

السلعة قابلية التحول إلى منتج مميز أدى إلى ضرورة منافسة المنتجين على تقديم منتجات جديدة أو تطوير  -

 وهي تايدقدمت الشركة منتجات جديدة  حيث- الغسيلمسحوق –تم تطوير منتج تايد  مثلا:الحالية. 

 تايد ببديل المبيض.-ذو التركيز العالي تايد-المبيضتايد مع -تايد سائل–بدون رائحة 

إدخال  فمثلاالمنافسين. قرار إحدى المنافسين بتطوير أو إنتاج سلع جديدة يؤثر على قرارات المنتجين     -

 المطاعم جعل المنافسين يقدمون نفس الخدمة ومجانا. أحدخدمة التوصيل للمنازل من 

تقوم الأجهزة الحكومية بوضع القواعد والضوابط والمواصفات للسلع : والمهنيةالضوابط القانونية  .3

دنى من الحد الأ مثل: تحديديجب إتباعها  السلامة والتيوالخدمات �دف حماية المستهلك وضمان 

 المواصفات الفنية للسلع والخدمات المقدمة للمستهلكين. 

العمل وفقا للقواعد المتعلقة بحماية البيئة والتي �تم بحماية المستهلك وا�تمع من الآثار البيئية الضارة   -

ها. أو المادة الخام، أو التلوث الناتج عن استخدام التصميم،في  السلع سواءوالناتجة من استخدام بعض 

 توجد جهات عديدة �تم بحماية البيئة مثل لجنة أمان السلع الاستهلاكية.

المستهلك من الأضرار الناتجة عن الأخطاء في تصميم  قوانين جديدة لحمايةأدت قوة المستهلك في إصدار  -

 تحدد مسئولية المنتجين: ظهرت تشريعاتأو تصنيع السلعة. ونتيجة لذلك 

أدت الأخطاء في تصميم أو تصنيع  التصنيع. فمثلاالخطأ في التصميم أو تتحدد مسئولية المنتج عن - -

 ة.إلى تحمل الشركة مبالغ ضخم GeneralMotors  شركة بعض السيارات في 

منع أو تقليل الأخطار التي قد  وإنتاجها بشكل يحققأدى ذلك إلى اهتمام المنتجين بتصميم السلع   -

   ات إضافة أجزاء احتياطيه ومؤشرات وعمل الفحص الدوريتظهر أثناء الاستخدام فمثلا في السيار 

فان إدارة الإنتاج  الإنتاجية.وحيث أن   مسئولية المنتج هي التنبؤ بخطورة التصميم والاهتمام بالعملية   -

تلعب دور كبير في تقليل الأخطار الناتجة عن استخدام السلعة لذلك لابد من مشاركتها في كافة مراحل 

إلى دورها في التصنيع. لان الخطأ ممكن أن يكون في التصنيع، أو يكون في التصميم إلا  افةالتصميم بالإض

 التصنيع يتمكنوا من الاكتشاف المبكر لعيوب التصميم أثناء العملية الإنتاجية.  المسئولين فيأن 
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تفاع تكلفة ار  الإنتاج أوالتغيير في أسعار بعض عناصر : هيكل التكاليف واقتصاديات التشغيل تغيير .4

   السلعة.تشغيلها أدى إلى أهمية إعادة تصميم السلع بشكل يضمن استمرارية الطلب على 

وتعرف دورة حياة المنتج بأ�ا علاقة حجم المبيعات لمنتج  حياة،كل منتج له دورة دورة حياة المنتوج:  .5

  معين بالزمن.

سنتناول فيما يلي . والوفاةفولة، البلوغ، الشيخوخة يمر المنتوج بعدة مراحل للنمو، تماما كالإنسان كالولادة، الط

 شرح مراحل دورة حياة المنتج:

، تنمية افكار جديدة. حيث ان والتطويريتم في هذه المرحلة ابتكار المنتوج، البحث ": التحضيرالأولى "المرحلة 

 . والتطوير وبحوث التسويقاستثمارات كبيرة تخصص للبحث 

والعوائد الارباح  كانتإن  و هنا يتم اطلاق المنتوج، تحسينه.. في هذه المرحلة، حتى ": قالانطلا " المرحلة الثانية

. حيث يكون حجم المبيعات والبحثتسارع لن تقوم بتغطية المصاريف المرتفعة التي خصصت للتحضير  في

 بالنسبة لمنتجات تشكيلة المنتجات ضعيف.

، كثافة المنافسة، توسع ومتسارعبمعدل نمو سوقي مرتفع، طلب متزايد  تمتاز هذه المرحلة: "التطوير " المرحلة الثالثة

 في تشكيلة المنتجات، زيادة في حجم المبيعات. حيث ان هذه المرحلة متغيرة، يمكن ان تكون طويلة او قصيرة.

هو تمتاز بتباطؤ في معدل النمو السوقي، مبيعات منخفضة نوعا ما، الهدف هنا :"النضج " المرحلة الرابعة

 تخفيض التكاليف على المنتجات المنمطة او المنوعة. يتم في هذه المرحلة تعظيم الارباح. 

. بعض المنتجات والارباحسوقي سلبي، انخفاض في المبيعات  تمتاز بنمو: "التدهورأو الانحدار  " المرحلة الخامسة

 و التخلي عنها.يسم سحبها ا وبعض المنتجاتجديدة،  وتوجيهها لتطبيقاتيتم اعادة وضعها 

 للعلم ان المنتجات الصناعية مدة حيا�ا اطول من تلك ذات الاستهلاك الواسع. 

الحالات، تمدد المرحلة  أفضلوفي  الوليد،تسمى المنتج الميت  الثانية،سوء الحالات، تنخفض المبيعات بعد المرحلة أفي 

  توجه لتمويل مشاريع اخرى.  والارباح المحصلةذن العوائد إ)، (النضجالمفضلة لدى المؤسسة 

. كل مرحلة تحتوي على ومحفظة المنتجاتدارة تشكيلة إدراسة دورة حياة المنتوج في المساعدة على  اهميةوتعود 

 خصائص تساهم في الاستراتيجية المتبناة من طرف المؤسسة. 

 ال الصناعة)في مج 25 من أصل 1العديد من المنتجات الجديدة قد لا يكتب لها النجاح (: ةملاحظ

  :المراحلالبياني التالي هذه  ويوضح الشكل

  

  

 

  
 التدھور
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ة الدورة بالنسبة لكل منتج و الفترة التي يقضيها في كل مرحلة تختلف باختلاف طبيعة المنتج ذاته، و إن مد

  يتوقف طول دورة المنتج على العوامل التالية:

 مستوى التطور التكنولوجي. -

 اق .سهولة الدخول إلى الأسو  -

 درجة قبول السوق للمنتج الجديد. -

  فهذه العوامل مجتمعة تساهم في سرعة انتقال المنتج في المراحل المختلفة من دورة حياته.

  

  سياسات المنتوج:-رابعا

و هي السياسة التي ترمي الى توسيع خط المنتجات ليشمل العديد من السلع المتباينة عن  سياسة التنويع: .1

ة ، أو إضافة أصناف جديدة أو أشكال جديدة أو حجوم جديدة أو مقاسات طريق إضافة سلع جديد

 جديدة، أو إضافة مجموعة سلعية كاملة أو التغيير في عبوا�ا.

الدافع الأساسي لهذه السياسة هو زيادة المبيعات عن طريق جذب أكبر عدد من المستهلكين.و و 

  تلجأ المؤسسة للتنويع �دف:

 اسا�م نحو تشكيل المنتجات.مجاراة المنافسين في سي 

 .إشباع الحاجات المتنوعة لفئات المستهلكين و خاصة المستحدثة منها 

ح
ت والتكلفة والرب

المبیعا
 

الإنتاج 
 والتطویر

 الإیرادات من المبیعات

 الربح والخسائر

مرحلة 
 التقدیم

مرحلة  لنمومرحلة ا
 النضج

مرحلة 
 التدھور

 خســـــــائر
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 .توزيع المخاطر التي قد تنجم عن كساد أحد الخطوط 

 .توسيع نطاق السوق للمؤسسة من خلال جذب عدد كبير من المستهلكين الإضافيين 

 ف الثابتة كلما زاد عدد الوحدات الاستفادة من قانون تناقص التكاليف(انخفاض التكالي

 المنتجة).

 .إرضاء الموزعين بسبب توفير عدد من الأشكال التي تسهل عملية البيع 

 . الإستخدام الأمثل لمستلزمات الإنتاج و التسويق 

و تعني الاقتصار على عدد قليل من المنتجات المتشا�ة ، أو التي يكون فيما بينها سياسة التبسيط:  .2

 ، و ذلك من أجل الاستفادة من المزايا التالية:فوارق ضئيلة 

  بسبب تركيز جهود الإنتاج في عدد قليل من أنواع السلعة.ضمان جودة المنتجات 

 .الاستفادة من مزايا التخصص 

 .التقليل من مخاطر التلف و الكساد 

  اكتساب الخبرة في الشراء بسبب التعرف على أحسن المصادر و أفضلها لنوع محدد من

 اد.المو 

  

و لكن رغم هذه المزايا هناك بعض العقبات التي تواجه هذه السياسة كإحتمال فقدان المنتج لجزء من سوقه 

خاصة إذا كان هناك طلب على التشكيل و التنويع، أو بسبب احتمال هبوط المبيعات الاجمالية لسلع 

  انتاج مجموعة سلعية كاملة.المنتج بسبب تحول العملاء الى سلع المنافسين الذين استمروا في سياسة 

و هي السياسة التي ترمي الى وضع مواصفات قياسية ثابتة يتم على أساسها انتاج جميع  سياسة التنميط: .3

وحدات السلعة الواحدة، و بالاستناد الى هذه المواصفات يستطيع المستهلك معرفة وحدات السلعة التي 

 :تنطبق عليها المواصفات. و يتم التنميط بأسلوبين

 :و يعني وضع وصف دقيق للسلعة و تحديد مكونا�ا و نسبة كل عنصر فيها  أسلوب التوصيف

 و وز�ا و حجمها و شكلها.

  :و يعني اتخاذ شكل واحد للسلعة بمواصفات مختلفة ، كاستخدام سلعة معينة أسلوب التوحيد

 لتي يحققها :في مجالات متعددة. و هو الأسلوب الأكثر رواجا نظرا للعديد من الفوائد ا

صعيد المنتج يوفر التوحيد الكثير من الجهود المتعلقة بالدراسات الفنية و يوفر الكثير من فعلى  -

 الشروط المتعلقة بالمواد و الخامات.

 على صعيد العاملين يسهل التدريب و اتقان العمل. -

 على صعيد الموزعين توفير الكثير من الأماكن المخصصة لتخزين السلع . -
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د المستهلكين توفير الجهود اللازمة لفحص السلع و المقارنة بين الأصناف و الاطمئنان على صعي -

 من ناحية الجودة.

  

و �دف الى جعل سلع المؤسسة متميزة عن غيرها من السلع الأخرى، و تتخذ ثلاث سياسة التمييز: .4

  إتجاهات:

   :ز، الإشارة، الرسم أو المزيج من كل الماركة هي" الاسم، الاصطلاح، الرمالماركة أو العلامة التجارية

هذا بغرض التعريف بسلعة معينة وحتى يتمكن المستهلك أو غيره ممن يهتم بالأمر من تمييزها عن غيرها 

من السلع الأخرى". وتعد العلامة التجارية همزة الوصل بين المنتج والمستهلك، وأداة للرقابة، تمكن المنتج 

ة حصته السوقية ومركز علامته التجارية بين العلامات المنافسة. من الإشراف على الأسواق ومتابع

وتؤدي العلامة دورا في تمييز المنتجات المتشا�ة عن بعضها البعض والتي لا يستطيع المنافسون تقليدها، 

فتمييز المنتجات يساعد على تحقيق التماثل والتطابق لخط منتجات المؤسسة صاحبة العلامة ويسهل 

  يج، فالإعلان يعتمد بشكل أساسي على العلامة التجارية.عملية الترو 

كما تساعد العلامة المعروفة والمشهورة في نجـاح التسـويق للعمـلاء وتخفـض مـن الجهـد والوقـت للمسـوق والمسـتهلك، 

  وتوفر درجة من الاطمئنان للمستهلك بفضل علامته المميزة.

 مور الخاصة بالعلامة مثل: عموما يجب عند اختيار العلامة مراعاة العديد من الأ

 مدى تعبير العلامة عن جوهر المنتج. -

 أن تكون العلامة مثيرة للاهتمام خاصة مع العملاء. -

 أن تتوفر فيها النغمة الملائمة لفئة المنتج. -

 أن تتسم بالبساطة والجاذبية. -

 الخدمة.أن توكد المنافع التي يحصل عليها المستهلك من المنتج أو  -

  :رات هامة يجب أن تتخذها المؤسسة بصدد الماركةوهناك ثلاثة قرا

  استخدام ماركة واحدة لكل الخليط السلعي أو استخدام ماركة لكل سلعة. -

  استخدام العلامة الخاصة بالموزع. -

 كما يمكن أن تقرر المؤسسة أن تبيع منتجا�ا بدون ماركة كالمنتجات الزراعية، المواد الأولية....إلخ -

  

 لفظ يطلق على السلعة أو على المؤسسة لتمييزها عن غيرهـا مـن المؤسسـات، وهـو و و ه لإسم التجاري:ا

مماثل للعلامة التجارية من حيث الفوائد، إلا أنه أكثـر وقعـا علـى أذهـان المسـتهلكين مـن العلامـة التجاريـة 
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ه أكـبر . و لكونه ملفوظا أو منطوقا، و بالتالي فهو يؤثر في حاستي السمع و الرؤية، و هذا ما يجعـل تـأثير 

 لكي يحقق الاسم التجاري الفوائد المرجوة منه يجب تتوفر فيه مجموعة من الشروط:

أن يصاغ بشككل يسمح بتعلقه بالذاكرة لأطول فترة ممكنة، و أن يكـون بسـيطا في تكوينـه، و لا يشـتمل  -

 على ألفاظ معقدة أو حروف صعبة أو ثقيلة أو عديد من الكلمات.

يدا عن صفة الالتباس و الغمـوض، أي عـدم احتوائـه علـى كلمـات تحمـل معـاني أن يصاغ بشكل واضح بع -

 متعددة و تثير الغموض و الشك و الالتباس.

 أن يكون سهل النطق، و له وقع موسيقي في الأذن. -

 أن يكون مشروعا قانونيا ، أي لا يحدث أي اختلاط مع الأسماء التجارية الأخرى. -

 أو صنفها أو منتجها أو أحد استعمالا�ا. أن يكون مرتبطا بالسلعة أو نوعها -

   :ظهرت الأهمية الكبيرة التي يلعبها الغلاف في العصر الحديث، وأصبح المنتجون في التعبئة والتغليف

الوقت الحاضر يولون اهتماما خاصا بغلاف السلعة لاكتشافهم أن الغلاف تعدى الأدوار التقليدية له 

ل عملية البيع وعملية المناولة إلى وظائف جديدة أخرى تتمثل في جلب والمتمثلة في حماية السلعة وتسهي

المستهلك ودفعه للشراء، ففي كثير من الأحيان يصبح الغلاف عاملا أساسيا لاختيار المستهلك 

  للمنتوج.

 وتجـدر الإشـارة إلى أن كثــير مـن السـلع تكــون علـى مســتوى عـال مـن الجــودة وتقـدم إلى السـوق بأســعار تنافسـية غــير

"إن  أ�ا لا تلقـى رواجـا في بيعهـا وقـد يرجـع ذلـك إلى عـدة أسـباب منهـا سـوء التعبئـة والتغليـف. يقـول أحـد المعلنـين

الغلاف هو الإشهار الأقل تكلفة، وهذا ما لا أحب عملـه بكثـرة لأننـا نقـوم بـه مـرة واحـدة، وهـو الأكثـر أهميـة لأنـه 

الغــلاف نضــع كــل المعلومــات إذن فــنحن نقــوم بــإعلان حقيقــي  الأخــير الــذي يــراه المســتهلك قبــل شــراء المنتــوج، وفي

 :نقول فيه كل شيء وهذا ما يوفر الكثير للمنتج" والشكل  الموالي يوضح وظائف التغليف

 وظائف التغليف

  

  

  

  

  

  

  

 من العوامل التي ادت إلى الاهتمام بالتغليف ويمكن أن نذكر البعض منها: العديد هناكو 

 وظائف تقنیة

 رسالة الغلاف

 وظائف تسویقیة

 الحمایة لتوزیعا

 الخدمة

 المعلومة

 لإثارةا

 لتمییزا

 ع في السوقموقالت
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النفس والتي تعتمد على عرض المنتجات بطريقة جذابة ويتطلب أن تكون العبوة قادرة  عدد متاجر خدمه زيادة -

 على لفت الانتباه وجذب العميل. 

العميل ويبحث عن أفضلها  يطلبها خدمةالتقدم التكنولوجي في صناعة مواد التغليف بحيث أصبح التغليف  -

 قبل التفكير في شراء السلعة.

فوق قيمة السلعة مقابل  المستهلك بحيث أصبح قادرا على دفع قيمة إضافيةارتفاع القدرة الشرائية لدى  -

 ).Prestigeالغلاف الذي يحقق له مكانة معنوية أو ما يسمي(

  

 المنتوجات الجديدة-خامسا

لقــد أصــبح مــن المســلمات اليــوم بالنســبة للمؤسســات أن نجاحهــا واســتمرارها يرتكــز أساســا علــى قــدر�ا علــى إنتــاج  

أو جديـــدة وذلــك إرضــاءا لرغبـــات وتوقعــات المســـتهلكين الدائمــة التغــير، ويرجـــع الســبب في ذلـــك إلى ســلع محســنة 

اتصاف الأسواق الحالية بالديناميكية والتغير المستمر، لذلك حـتى لـو لاقـت سـلعة منـتج معـين إقبـال المشـترين عليهـا 

المنتـوج الجديـد يسـمح للمؤسسـة بتوسـيع في فترة زمنية، فليس هناك مـا يضـمن اسـتمرار الطلـب عليهـا مسـتقبلا. إن 

"أي  ســوقها، كمــا أن الابتكــار في المؤسســة هــو دليــل علــى نشــاطها وحيويتهــا. ويمكــن تعريــف المنتــوج الجديــد بأنــه

شــيء يــتم تقديمــه إلى الســوق بشــرط عــدم وجــود خــبرة ســابقة لــدى المســتهلك عــن هــذا المنتــوج، كمــا يعتــبر منتوجــا 

عة حالية سواء هـذا في الشـكل، إضـافة اسـتخدامات جديـدة، أو تغيـير في التعبئـة، أو جديدا أي تغيير يطرأ على سل

  في الاسم، المحتوى، اللون....إلخ".

وتتجه بعض المؤسسات حاليا لتقصير دورة حياة المنتوج، إذ يعتـبر تقـديم منتـوج جديـد سـريعا وسـيلة تسـاعدها علـى 

، وتحقيــق قيــادة صــناعية، ويلاحــظ حاليــا أن دورة حيــاة أن تكــون الأولى في الســوق، وكســب حصــة ســوقية إضــافية

المنتوج قد أصبحت أقصر من ذي قبل، فـدورة حيـاة معظـم الالكترونيـات علـى سـبيل المثـال أصـبحت أقـل مـن سـنة 

  واحدة.

ـــدما تظهـــر منتجـــات جديـــدة للســـوق، فـــإن المنتجـــات القديمـــة ربمـــا تصـــبح غـــير مطلوبـــة وتحتـــاج إلى أن تســـتبعد  فعن

حيـــث أن اســـتبعاد منتـــوج قـــديم بتقـــديم منتـــوج جديـــد لا يجـــب أن يحـــدث فجائيـــا، وعلـــى أي حـــال فـــإن بالتـــدريج، 

  دورات حياة المنتجات الجديدة والقديمة غالبا ما تتداخل.

  إن البحث عن منتوجات جديدة يصبح عملية ضرورية وذلك عندما:

  .يكون السوق مشبع، وأي نمو أو توسع مستقبلي أصبح بعيد الاحتمال -  

  انخفاض الطلب على المنتجات الحالية أو القديمة. -  

  المؤسسة تلاحظ تقلص سوقها لصالح سوق منتوج منافس. -  

  تكتشف المؤسسة وجود حاجات أو رغبات غير ملباة. -  
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  التطور التكنولوجي والذي يجعل المنتجات الحالية لا تتلاءم مع احتياجات السوق. -  

 قوية و تدعيم مركزها التنافسي في السوق....الخعندما تريد المؤسسة ت -  

 : la politique du gamme المنتوجات تشكيلة -سادسا  

يتركــب مــزيج المنتوجــات مــن عــدة سلاســل مــن المنتوجــات، ونقــول عــن سلســلة منتوجــات أ�ــا سلســلة إذا كانـــت  

  قاط البيع أو مناطق السعر"."مترابطة وتوظف بنفس الطريقة، وتوجه لنفس الزبائن، أو تباع في نفس أنواع ن

 وتـــتم دراســـة سلســـلة المنتجـــات بمعرفـــة أنـــواع المنتجـــات المصـــنعة والمباعـــة وطـــول وعمـــق السلســـلة، ومعرفـــة المبيعـــات

والفوائد مقارنة بالمنافسين، ويعتـبر مـد سلسـلة المنتجـات مـن بـين القـرارات المهمـة لـدى مسـؤولي الإنتـاج، ويـتم مـدها 

 ول إليها، إضافة إلى قرارات التحديث وعصرنة سلسلة المنتجات.حسب الأهداف المراد الوص

إن مجمــوع منتجــات المؤسســة مرتبطــة فيمــا بينهــا عــن طريــق أنمــاط الاســتعمال أو التشــغيل، بعــد ذلــك التوزيــع بــنفس 

 ».  تشكيلة المنتجات«الطريقة، كل هذا يشكل 

وط المنتجــات الــتي تجمــع الاختلافــات الموجــودة اذن، تشــكيلة المنتجــات تشــمل المنتجــات فيمــا بينهــا اضــافة الى خطــ

 حول المنتج الرئيسي. 

 غير معبرة حقا.  "تشكيلة منتجات "، العبارة الكلاسيكية (BtoB)في التسويق الصناعي 

حيث أن المنتجـات هـي مطـورة حسـب المقـاس مـن أجـل زبـائن ذوي احتياجـات محـددة، اذن التحـدث يكـون حـول 

واللـــوازم ، التجهيـــزات (التغليـــف جيـــة. أمـــا كـــل مـــا يخـــص المنتجـــات الصـــناعية المنمطـــةتشـــكيلة مـــن الحلـــول التكنولو 

 . "أثر التشكيلة"...) فيمكن التكلم حول المكتبية

 : بمجموعة من الخصائص المنتجات وتمتاز تشكيلة

 تماشي مع عدد خطوط المنتجات الموضوعة من طرف المؤسسة.  ويكون فيالعرض:  -

 نتجات المتميزة المدرجة في خط المنتجات. الم ويتعلق بعددالعمق:  -

).  حيــث وعمــق التشــكيلةنتيجــة لعــرض  هــو(المؤسســة يمثــل عــدد المنتجــات المطروحــة مــن طــرف الطــول:  -

يمكـن ان تكـون التشـكيلة قصـيرة تحتـوي علـى عـدد ضــيق مـن المنتجـات، كمـا يمكـن ان تكـون طويلـة تحتــوي 

 على عدد كبير من المنتجات. 

نتجــات للمؤسســات لســنوات عديــدة. في نفــس الوقــت، المصــاريف المخصصــة في تزايــد مســتمر: تمتــد تشــكيلات الم

ـــارات مـــن أجـــل الحفـــاظ علـــى  تكـــاليف الانتـــاج، التخـــزين، النقـــل، الاتصـــال... المؤسســـات المقيـــدة في تشـــغيل الخي

وطـرح اقـتراح  ومـن أجـللتوجيهـات الاسـتراتيجية المخصصـة لهـا.  والمتماشية معالمنتجات الأكثر ربحية، تلك الكافية 

 . بإمكا�ا: وغير متقادمقابل التحقيق  عرض

 لا تقوم بتغطيتها لحد الآن.  وتوجيهها لأسواقمد تشكيلة منتجات المؤسسة  -

 تقوية التشكيلة بإكمال العرض بإطلاق منتجات جديدة.  -
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 ة. الأكثر حداث وإدخال التجهيزاتتحديث العرض بتحرير التشكيلة الحالية: ذلك بإضافة  -

يجب أن يحكم التسويق بين إغراء التمديد الأقصى للتشكيلة من أجل الرد علـى الطلـب عـن طريـق عـرض مخصـص،  

 كذلك سعر تكلفة تنافسي، ضمان الجودة المثلى مع تحسين عمليات الشراء. 

 هذا التطبيق الصعب يمكن المسؤولين من اتخاذ القرار: إما بالتمديد أو الانسحاب. 

لة المنتجات هي جزء من استراتيجية المؤسسـة: معرفـة مـا هـو العـرض المطـروح، التشـكيلات المتميـزة: لأن ادارة تشكي

 انسحاب ام تمديد. 

ـــة مـــع منتجـــات المنافســـين:  ـــة بحـــذر لســـلوك التشـــكيلات في الاســـواق، بالمقارن ـــة المراقب المســـؤولين يجـــب علـــيهم المراقب

، تحليل المنتجـات بالنسـبة لكـل منـافس والبضائعالسلع  ح مختلفواربا المباشرة او البديلة. حيث يجب معرفة مبيعات 

 و التموقع مقارنة بالمنافسة. كما تكون المراقبة على دورة حياة المنتجات للتدخل في حالة أي ضعف في الأداء.  

  

دة تعــد الجــودة أحــد العوامــل الأساســية لتحقيــق النجــاح في الأســواق، ويشــمل مفهــوم الجــو : المنتــوج جــودة-ســابعا

وضبط الجودة وضما�ا كل مراحل العمـل الإنتـاجي و البيعـي للمنتجـات، وقـد تطـور هـذا المفهـوم ليصـل إلى مفهـوم 

الجــودة الشــاملة الــتي تعــني تحقيــق الجــودة في كــل عمليــة بــدءا مــن دراســة الأســواق إلى خــدمات مــا بعــد البيــع ضــمن 

ــــى التكامــــل و الشــــمولية في أداء الأعمــــا ــــيم المــــتقن للمنتجــــات و حلقــــة مســــتمرة تعتمــــد عل ــــز علــــى التقي ل و التركي

أهــــم الأهـــداف الإنتاجيــــة  اعتـــبرت الجــــودة أحـــدولطالما الخـــدمات المرافقـــة بتطبيــــق أســـاليب إحصــــائية وفنيـــة محــــددة.

والتســويقية. غــير أن هــذه النظــرة تغــيرت عنــدما تعارضــت الــرؤى بــين اعتبارهــا هــدف أم قيــد. ويقــع الفصــل في ذلــك 

  �ا أحد الأولويات التسويقية التي يجب أن ينفذها الإنتاج في إطار قيود تسويقية.بعد التأكيد على أ

تعريــف  يوجــد إذ لا، متباينــة وآراء نظــر وجهــات عــن التعبــير جــلأ مــن مختلفــة صــور في الجــودة كلمــة  ســتخدمتلقــد ا

 وجهـة ومـن، سـعرها حـتى أو لمتطلبا�ـا إيفاءهـا أو السـلعة قيمـة عـن للزبـون الجـودة كلمة  تعبر فمثلا،لها ومحدد واضح

  .مسبقا المحددة المواصفات ووج المنت بين المطابقة تعنى فإ�ا المنتج نظر

  وتعرف الجودة بأ�ا عبارة عن "ديناميكية ترتبط بالمنتجات المادية وبالخدمات وبالأفراد وبالعمليات".

ومجموعة من السلوكيات الفعالة المحققة عبارة عن "مجموعة من المقاييس المعيارية (المواصفات) كما تعرف بأ�ا 

  أي : لرضاء المتعاملين والعاملين والوسطاء والموردين وغيرهم"

  التطابق +الرضا = الجودة الفعالة

  

بينمـــا عرفـــت الجمعيـــة الأمريكيـــة الجـــودة بأ�ـــا " مجموعـــة مـــن الخصـــائص والمزايـــا والمواصـــفات الـــتي تتعلـــق بـــالمنتوج أو 

  ت المستهلكين".بالخدمة التي تلبي حاجا

ويركز هذا التعريف على الجودة في المنتوج ذاته وفي خدماته كالخصائص والسـعر والأمـان وغيرهـا. والحقيقـة أنـه يمكـن 

فتوضــح جــودة التصــميم  .وجــودة الأداء وجــودة التوافــق أن نميــز بــين جــودة الإنتــاج وجــودة التصــميم وجــودة التصــنيع
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فقـا لهـا، أمـا جـودة التصـنيع فتشـير إلى درجـة مطابقـة المنتـوج لمتطلبـات الجـودة المواصفات الـتي سـتتم صـناعة المنتـوج و 

، وجــودة الأداء تشــير إلى قــدرة الســلعة علــى أداء الوظــائف المطلوبــة منهــا، بينمــا يشــير ا�ســدة في مواصــفات المنتــوج

  مفهوم جودة التوافق إلى الخلو من العيوب والقدرة على تقديم مستوى معين من الأداء.

  نستنتج أن الجودة هي أداء المواصفات، ومستوى هذا الأداء يشكل مقياس للجودة.

عرفـــه معهـــد الجـــودة الفيـــدرالي إدارة الجـــودة الشـــاملة بأ�ـــا "عمليـــة أداء وتنفيـــذ العمـــل بشـــكل ســـليم مـــن المـــرة الأولى 

  وتقسيمه لمعرفة مدى تحسين الأداء".

التطوير  تعني فالإدارة ل الإدارة والجودة والشمولية.أن إدارة الجودة الشاملة تشم Ronaldبينما وضح 

 الشاملةتشير إلى تلبية متطلبات المستهلك وأحيانا تجاوزها، أما الجودة والتحسين المستمر للجودة، بينما 

فتعني البحث عن مواقع الجودة في كل عملية بدءا من معرفة حاجات المستهلك إلى تقييم رضاه عن 

  لمقدمة.المنتجات والخدمات ا

 :ممثلةب أساسية مبادئ أربعة على ترتكز فلسفة باعتبارها and Noori Radford   إليها يشير حين في

 .الزبون رضا على المكثف التركيز .1

 .للنشاطات دقيقة مقاييس وضع .2

 .والعمليات المنتجات على مستمرة تحسينات .3

 .الأفراد على سيطرة و تأثير قوة .4

إذا كـان فـ. "فعال positioningحسن طريقة للوصول إلى ذهن المستهلك وبناء تموقعأ "أ�ابكذلك وقد عرفت الجودة  

التسويق يعطي الوعود التي يبـني مـن خلالهـا المسـتهلك التوقعـات، فـإن الإنتـاج يـأتي كحلقـة وصـل بـين الوعـود والتوقعـات 

لـــذي يكـــون الفـــرق بـــين أدائـــه المبنيـــة لـــدى المســـتهلك. فـــالمنتوج الـــذي يوصـــل قيمـــة أكـــبر للمســـتهلك هـــو ذلـــك المنتـــوج ا

وتوقعـــات الزبـــون موجبـــة، ممـــا يحقـــق زيـــادة في ولاء الزبـــون وإمكانيـــة توســـع نصـــيب المؤسســـة مـــن الســـوق. أمـــا إذا كانـــت 

الفــروق ســلبية، فــإن الإنتــاج أخفــق في تنفيــذ الوعــود التســويقية وخيــب آمــال المســتهلكين. وقــد يترتــب علــى ذلــك ضــياعا 

باشـرعلى أربـاح المؤسســة ومبيعا�ـا، وكــل ذلـك يحــدث إذا مـا اســتثنينا تأثيرهالمبـذير للمــوارد، للجهـود التسـويقية في صــورة ت

  بسبب عدم التنسيق بين الجهود التسويقية والإنتاجية.

 :أما بالنسبة للفوائد التي تجنيها المؤسسة من تطبيق إدارة الجودة الشاملة فهي متعددة من أهمها

   السوق ورفع معدلات الربحية.تحسين الوضع التنافسي للمؤسسة في -1

 تعزيز العلاقات مع الموردين. -2

 رفع درجة رضا العملاء. -3

 تحسين جودة المنتجات المصنعة أو الخدمات المقدمة. -4

 انخفاض تكلفة العمل نتيجة عدم وجود أخطاء وتقليل معدلات التالف. -5
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 فتح أسواق جديدة وتعزيز الأسواق الحالية. -6

 من المرة الأولى. القيام بالأعمال بصورة صحيحة -7

 زيادة معدل سرعة الاستجابة للمتغيرات داخل المؤسسة  -8

 تطوير القدرات من خلال التدريب. -9

  تحفيز العامل وشعوره بتحقيق الذات من خلال مشاركته في وضع الأهداف واتخاذ القرارات.- 10
 


