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 الفصل السابع

  مجال الترويجيالابتكار ف
 مقدمـة 

 بيѧѧѧن المنشѧѧѧأة والأطѧѧѧراف Communicationsيѧѧѧدور نشѧѧѧاط الѧѧѧترويج حѧѧѧول الاتصѧѧѧالات 

اتصال لإقامة "المخѧتلفة المسѧتهدفة مѧنه، وخاصѧة العمѧلاء، بل إن البعض يعرف الترويج آعملية            

 . )1(" على علاقات من خلال إعطاء معلومات وإقناع جمهور أو أآثر من جمهوروالحفاظ

 والتذآير Reinforcement) التدعيم(وفضѧلا عѧن ذلѧك، فѧإن الѧترويج يهѧدف إلى التعزيز        

Reminding .            ذѧرار الѧى أن القѧيد علѧتعزير التأآѧد بالѧأيا آان -) العميل( أتخذه المستهلك يويقص

         ѧيار منѧثل اختѧرار مѧوع القѧتعامل مع متجر معين، أو التحول إلى منتج معين          نѧن أو الѧآان -تج معي 

 تحѧاول المنشѧأة المѧروجة أن تتجنѧب ظهѧور شعور لدى العميل بالندم أو             يوبالتالѧ . قѧراراً صѧحيحاً   

الأسѧف لاتخѧѧاذه مѧѧثل هѧѧذا القѧѧرار مѧѧن ناحѧѧية، وإقѧѧناعه باتخѧѧاذ نفѧѧس القѧѧرار إذا مѧѧا تعѧѧرض لموقѧѧف   

ѧѧر فѧѧابه آخѧѧنيمشѧѧق، مѧѧت لاحѧѧذ وقѧѧر الѧѧرى، الأمѧѧية أخѧѧويقي ناحѧѧى الأداء التسѧѧيا علѧѧر إيجابѧѧي يؤث 

 .Remindingآذلك، فإن الترويج قد يهدف إلى التذآير . دائها آكل بشكل عامآللمنشأة، بل على 

 Promotion يوعѧادة مѧا يشѧار إلѧى العناصѧر المكونѧة للѧترويج بعناصѧر المزيج الترويج        

Mix Variables  .  ѧѧر فѧѧذه العناصѧѧثل هѧѧلان يوتتمѧѧالإع Advertising يعѧѧال(، والبѧѧالاتص (

ѧѧѧيالشخص Personal Selling (Communication)   يعاتѧѧѧيط المبѧѧѧوتنش ، Sales 

Promotion    رѧهار (، والنشѧالإش (Publicity)2(  ذѧت نشاط العلاقات العامة      ي، والѧندرج تحѧد يѧق 

Public Relations   ة نظر بعض الأآاديميين فѧن وجهѧد بالإعلان ويقص. )3( مجال التسويقي م

     ѧير الشخصѧال غѧذ      يالاتصѧيمة الѧوع القѧن خلال وسائل الاتصال الجماهير        ي مدفѧتم مѧواسعة  (ي ي

 لا تهѧѧدف إلѧѧى ي بواسѧѧطة آѧѧل مѧن مѧѧنظمات الأعمѧѧال، والمѧѧنظمات التMass Media ѧѧ) الانتشѧار 

            ѧرون فѧن يظهѧراد، والذيѧن الأفѧلاً عѧربح، فضѧكل أو ب  يالѧلان بشѧر، وذلك بغرض إعطاء  آ الإعѧخ

أم غير  ) سلع(أو إقѧناع جمهѧور معيѧن، سѧواء آѧان المنѧتج موضѧع الإعѧلان ملموسѧاً                    / ومعلومѧات   

 إلى عملية الاتصال يويشير البيع الشخص. ، بالإضافة إلى المنظمات والأفكار   )خدمѧات (ملمѧوس   

 ѧيالشخص Person-to-Person        ѧب، والتѧيل المرتقѧرآة، والعمѧثل الشѧيع أو ممѧندوب البѧن مѧي بي 

أما النشر فيقصد به . قѧناعه بشѧراء سѧلعة أو خدمѧة أو إقѧناعه بفكѧرة معينة             إتهѧدف إلѧى مسѧاعدته و      
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 ومن خلال وسائل   Newsform. ي شكل خبر  يإيصѧال المعلومѧات عѧن الشرآة أو عن منتجها ف          

ويشير تنشيط المبيعات إلى . النشѧر واسѧعة الانتشѧار، وبѧدون مقѧابل، وعѧادة بواسѧطة جهѧة محايدة          

       ѧرى التѧية الأخѧطة الترويجѧيالأنش           ѧيع الشخصѧلان أو  البѧت الإعѧندرج تحѧر، والت ي لا تѧي أو النش 

مѧѧثل المسѧѧابقات، والهدايѧѧا، والعيѧѧنات ) فѧѧرداً آѧѧان أو مѧѧنظمة(تهѧѧدف إلѧѧى زيѧѧادة مشѧѧتروات العمѧѧيل 

 .  الأسعار، وهى أنشطة مؤقتة، وغير منتظمةيالمجانية،والتنزيلات ف

صر، أن هذه العناصر عادة  يتضمن عدة عنا  Mixويسѧتنتج مѧن النظر إلى الترويج آمزيج         

     ѧون موجѧا تكѧودم ѧن يتطلب الأمر مزجها أو خلطها بنسب تتفاوت من    ي أية فѧرويج، ولكѧية تѧعمل 

                   ѧأة التѧية، وبالمنشѧن ناحѧف مѧذا الموقѧتعلقة بهѧيرات مѧى متغѧتناداً إلѧك اسѧر، وذلѧف لآخѧتقوم يموق 

عѧلان بصѧفة أساسية،   فعلѧى سѧبيل المѧثال، قѧد تعѧتمد المنشѧأة علѧى الإ       . بالѧترويج مѧن ناحѧية أخѧرى      

 مواقف معينة، بينما تعتمد منشأة أخرى  ي ف يوتعتمد على العناصر الترويجية الأخرى بشكل ثانو      

) ѧѧأة فѧѧس المنشѧѧريأو نفѧѧت آخѧѧوق  ( ѧѧيع الشخصѧѧى البѧѧيعلѧѧكل أساسѧѧر  ي بشѧѧى العناصѧѧتمد علѧѧوتع ،

معين على  موقف ي فيويتوقف تكوين أو ترآيبة المزيج الترويج    . الترويجѧية الأخرى بدرجة أقل    

نѧوع المنѧتج والعمѧيل، ودورة حѧياة المنѧتج، وطبѧيعة المنافسѧة، وسلوك          : عѧدد مѧن العوامѧل أهمهѧا         

 .)4(المنافسين، والموارد المخصصة للترويج، واستراتيجية قنوات التوزيع

 الترويج بعناصره المختلفة وبصفة خاصة عنصر الإعلان يمثل مجالاً         -ولا زال -وقѧد آѧان     

 وتطبѧيق التسѧويق   ي مѧن حيѧث شѧيوع تبنProduct     ѧ عنصѧر المنѧتج   يوربمѧا يلѧ  خصѧباً للابѧتكار،   

 يمكن أن يكون - مجال أخري ذلѧك مѧثل أ   يمѧثله فѧ   - مجѧال الѧترويج      يوالابѧتكار فѧ   . الابѧتكاري فѧيه   

 . ناجحاً، ويمكن ألا يكون آذلك

 مجال الترويج أولاً ي تعكس الابتكار ف   يوفѧى هѧذا الفصѧل، يѧتم عѧرض عدد من النماذج الت             

أو / بالنسѧبة لعنصѧر الإعѧلان، وثانѧيا بالنسѧبة للعناصѧر الأخѧرى للمѧزيج الѧترويجى، مع تحليلها و                   

 هѧѧذا ي يѧѧتم عرضѧѧها فѧѧينمѧѧاذج أو حѧѧالات الابѧѧتكار التѧѧ) 7/1(ويلخѧѧص شѧѧكل رقѧѧم . التعلѧѧيق علѧѧيها

 .الفصل

  
 
 
 
 

  مجال الإعلانيالابتكار ف:  أولاً   الوسائل الأخرى للترويجيالابتكار ف : ثانياً

 إعѧѧѧѧѧلان الشѧѧѧѧѧرآة المنѧѧѧѧѧتجة لأعѧѧѧѧѧواد القطѧѧѧѧѧن  -1  ي مجال البيع الشخصي الابتكار ف-1

 البلاستيكية

  إعلان شرآة المشروبات غير المعروفة-2   الحصول على معلومات عن العملاء المرتقبين-أ

هѧѧا مѧѧع  إعѧѧلان شѧѧرآة التأميѧѧن عѧѧن آيفѧѧية تعامل -3   الرد على الاعتراضات-أ

 .المؤمن لهم

 . الإعلان القافز-4   مجال النشري الابتكار ف-2

 . إعلان بنك عن الأوآازيون الأخضر-5   مجال تنشيط المبيعاتي الابتكار ف-3
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 )7/1(شكل رقم 
 
  مجال الترويجينماذج للابتكار ف

 
 تندرج تحت ي تقѧع تحѧت البѧند أولاً، ثم عرض لتلك الت       ي عѧرض للابѧتكارات التѧ      يلѧ وفѧيما ي  

 .البند ثانيا

 الابتكار في مجال الترويج
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  مجال الإعلانيالابتكار ف: أولاً 

 : إعلان الشرآة المنتجة لأعواد القطن البلاستيكية -1
 ووجهت بنشر تقرير يسѧبق الإشارة إلى حالة الشرآة المنتجة لأعواد القطن البلاستيكية الت    

 تترتب ي يوضح الأضرار التي الأذن، والذيعلѧى دراسѧات قѧام بها الأطباء المتخصصون ف   بѧناء   
         ѧن فѧواد القطѧتخدام أعѧى اسѧذن، ويحذر المستهلكين من استعمالها، وأن الشرآة قد   لأ تنظيف ا  يعل

: وقѧد اسѧتند هѧذا الابتكار إلى عنصرين    .  للتغلѧب علѧى هѧذا الموقѧف    ياسѧتخدمت الابѧتكار التسѧويق     
 بالنسبة لأعواد القطن -ذنلأبخѧلاف تنظѧيف ا   - البحѧث عѧن اسѧتخدامات جديѧدة     يتمѧثل فѧ   ي: الأول  

 عѧѧرض لهѧѧذا يوفѧѧيما يلѧѧ.  مبѧѧتكري عѧѧبارة عѧѧن تصѧѧميم إعѧѧلان تلفѧѧازي، والثانѧѧ)5(موضѧѧع الاعتѧѧبار
 .  المبتكريالإعلان التلفاز

استخدام  يشير إلى تقرير أطباء الأذن، ويؤآد النهى عن         )6(تѧم تصѧميم إعѧلان تلفازى مبتكر       
     ѧن فѧواد القطѧيأع           ѧنافع التѧى المѧز علѧيف الأذن، ويرآѧن أن يحصل عليها المستهلك من      ي تنظѧيمك 

وتمثلت .  وذلك من خلال فكرة إعلانية مبتكرة-بخلاف تنظيف الأذن   -الاسѧتخدامات الأخѧرى لها      
وبالطبع، لا .  أذنهي فElbow بدء الإعلان بصورة شخص يحاول أن يضع آوعه       يهذه الفكرة ف  
"  أذنك إلا آوعكيء في شѧ يلا تضѧع أ " الإعѧلان بѧالقول   يثѧم يѧبدأ صѧوت شѧخص فѧ       . يمكѧن ذلѧك   

“Do not put anything in your ear except your elbow”      يهѧار إلѧا أشѧرض مѧم يعѧث ، 
 تنظيف الأذن، بل ويحذر المستهلكين من يتقرير أطباء الأذن من مخاطر استخدام أعواد القطن ف    

ة جذابѧة ولطѧيفة للاسѧتخدامات الأخѧرى لهѧذا المنѧتج، بѧل ويرآز على أن         ذلѧك، ثѧم يعѧرض بطѧريق       
أعѧواد القطѧن موضѧع الاعتѧبار قѧد تѧم تصѧميمها خصيصѧاً لهѧذه الاسѧتخدامات، مѧع توضѧيح آيفѧية              

    ѧتج فѧاهمة المنѧاآل ذات الصلة بهذه الاستخدامات  يمسѧل المشѧوقد نجح هذا الإعلان، ونجحت .  ح
 .  السوقيهذا المنتج ف فتح أفاق جديدة أمام يالشرآة ف

 يسببه  ي اسѧتعانت بѧه الشѧرآة لمواجهѧة الѧتهديد الذ           يوبѧنظرة فاحصѧة للإعѧلان المبѧتكر الѧذ         

 تفيد الممارسين يهمة التمتقريѧر أطѧباء الأذن لمنѧتجها، يمكѧن التوصل إلى عدد من الملاحظات ال            

  : يات فيما يلوتتمثل هذه الملاحظ. للأنشطة التسويقية عموما، وللإعلان على وجه الخصوص

 مجѧال أو أآѧثر من   ي مجѧال الإعѧلان يمكѧن أن يدعѧم ويسѧاند الابѧتكار فѧ              ين الابѧتكار فѧ    إ �
فبالنسبة لأعواد القطن  .  هذه الحالة  يالمجѧالات الأخѧرى للتسѧويق، وهѧو مجѧال المنѧتج ف            
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. آمنѧѧتج، فإنѧѧه لا بѧѧد مѧѧن إيصѧѧال الاسѧѧتخدامات الجديѧѧدة إلѧѧى المسѧѧتهلكين، وإقѧѧناعهم بهѧѧا    
   ѧب الإعѧهذه العملية، والإعلان المبتكر يدعم ويزيد من   يلان عموماً دوراً أساسياً ف    ويلع 

 . فعاليتها
 بدايѧѧة الإعѧѧلان، يعتѧѧبر مѧѧن قبѧѧيل ي أذنѧѧه فѧѧين تصѧѧوير شѧѧخص يحѧѧاول وضѧѧع آوعѧѧه فѧѧأ �

الأشѧѧياء الغريѧѧبة أو غѧѧير المألوفѧѧة علѧѧى المشѧѧاهد، ممѧѧا يѧѧؤدى إلѧѧى جѧѧذب انتѧѧباهه إلѧѧى         
ѧѧا يلѧѧلان، وربمѧѧيالإعѧѧارة اهѧѧك إثѧѧذل ѧѧاهم فѧѧا يسѧѧمنه، ممѧѧا يتضѧѧية يتمامه بمѧѧيق الفعالѧѧتحق 

 وإثارة الاهتمام Attention حيѧث يمѧثل جѧذب الانتباه    - الإعѧلان ي فѧ يأ -المأمولѧة فѧيه     
Interest        يتين أو عنصرين أساسيين من عناصر إطار أو نموذجѧن أساسѧأيدا" خطوتي "
AIDAذѧѧي ال    ѧѧات جѧѧار للكلمѧѧو اختصѧѧلان، وهѧѧية الإعѧѧياس فعالѧѧتخدم لقѧѧباه  يسѧѧذب الانت

Attention  تمامѧѧѧѧѧارة الاهѧѧѧѧѧوإث ،Interest  بةѧѧѧѧѧاد الرغѧѧѧѧѧوإيج ،Desire رفѧѧѧѧѧوالتص ،
Action               ة الإنجليزية لكل من الكلمات الأربعѧن الكلمѧرف الأول مѧمن الحѧث يتضѧحي ، 
 Hierarchy لتأثير الإعلان يويعتѧبر هذا النموذج أحد نماذج التدرج الهرم . بالترتيѧب 

of Effect Models . 
 أذنه يمكن أن يبدو آوميديا للمشاهد، ي يحѧاول وضѧع آوعѧه فѧ     ير الشѧخص الѧذ    ن مѧنظ  أ �

ن إ إحداث الأثر المطلوب، حيث ي نجѧاح الإعلان ف  يوقѧد يفѧيد ذلѧك أيضѧاً فѧ         . ويضѧحكه 
   ѧيديا فѧتخدام الكومѧلان يمكن أن يجذب انتباه الشخص الذ ياسѧيتعرض له، ويثير  ي الإع 

    ѧѧه، ويسѧѧبا لديѧѧعورا طيѧѧد شѧѧك، ويولѧѧتمامه آذلѧѧاه   ѧѧث فѧѧادة للحديѧѧون مѧѧره، ويكѧѧيهل تذآ 
 زيادة فعالية ياللقѧاءات أو التجمعات، خاصة إذا آان جو اللقاء مرحاً، ويسهم آل ذلك ف          

 . الإعلان، وتأثيره على من يتعرض له
 يتتضѧѧѧمن صѧѧѧيغة الأمѧѧѧر بالنفѧѧѧ "  أذنѧѧѧك إلا آوعѧѧѧكيء فѧѧѧي شѧѧѧيلا تضѧѧѧع أ"ن عѧѧѧبارة أ �

 يلوقت، لما فيها من غرابة، الأمر الذ      والاسѧتثناء، وتدعѧو المشѧاهد إلى الدهشة لبعض ا         
     ѧك فѧهم آذلѧتمرار جذب انتباهه إلى الإعلان، آما أنها توصل الرسالة المطلوب            ييسѧاس 

ثر الرسالة الإعلانية غير المباشرة  أوعادة ما يكون    . إيصѧالها إلѧيه بطѧريقة غير مباشرة       
ء، يفكير بعض الش أآѧبر مѧن أثѧر الرسѧالة الإعلانѧية المباشѧرة، لما تتطلبه من إعمال الت                

 . آما أنها لا تكون عرضه للنسيان بسرعة
ن ربѧط الاسѧتخدامات الجديѧدة لأعѧواد القطѧن بحѧل مشѧاآل تواجѧه المسѧتهلك مѧثل عمل               أ �

 يصعب الوصول إليها بدونه، وإزالته من هذه الأماآن،        ي بعض الأماآن الت   يالماآياج ف 



- 194 - 

الخ، ..مطهرات على الجروح وطѧلاء الأظافر، وإزالة الطلاء وإعادة طلائها، ووضع ال     

مѧع توضѧيح آѧيف أن الѧتعامل مѧع هذه المشاآل صعب جداً بدون الاستعانة بهذا المنتج،                    

 . يسهل من إقناع المستهلك بأهميتها، وحاجته إلى المنتج للتعامل معها

 

 :  إعلان شرآة المشروبات غير المعروفة -2
 ѧر السبعين   يفѧى الشرآات غير المعروفة المنتجة     ات من القرن العشرين، ابتكرت إحد     ي أواخ

الخ .. الجودة والمواصفات والطعم يللمشѧروبات إعلانѧا تلفازيѧا للبرهنة على أن منتجاتها لا تقل ف    

 . عن منتجات الشرآات المنافسة ذات المارآات المعروفة والمشهورة

 ء عني شي أ ي بأن منتجات هذه الشرآة لا تقل ف       Claimوآѧان مضѧمون الإعلان الإدعاء       

المنѧتجات المماثلة للشرآات المنافسة، وذلك على الرغم من أن أسعارها أقل بكثير من أسعار هذه    

 من المستهلك أن يقوم بتفريغ    - الإعلان يفѧ  - تبرهѧن الشѧرآة علѧى ذلѧك، طلبѧت            يولكѧ . المنѧتجات 

 والبѧѧيانات Brandعѧѧبوة مشѧѧروب مѧѧن المارآѧѧات المعѧѧروفة المشѧѧهورة، ويѧѧترك بالطѧѧبع العلامѧѧة     

 تنتجه الشرآة المعلنة، ويقدمه لأصدقائه أو يية عليه، ثم يملأ العبوة بالمشروب المماثل الذ       الأصل

معارفѧѧه أو أقاربѧѧه دون أن يفصѧѧح عѧѧن هويѧѧته الحقيقѧѧية، وهѧѧى أنѧѧه مارآѧѧة غѧѧير معѧѧروفة أو غѧѧير     

 مѧن هѧѧؤلاء  ي أن أ-بѧل وتراهѧن علѧى   -مشѧهورة لشѧرآة غѧير مشѧهورة ، وأن الشѧرآة مѧѧتأآدة مѧن       

 يحمѧѧل المارآѧѧة والبѧѧيانات  ييتمكѧѧن مѧѧن اآتشѧѧاف أن هѧѧذا المشѧѧروب لѧѧيس هѧѧو الѧѧذ   الأشѧѧخاص لѧѧن 

 . نه سيمتدحه، ويثنى عليه أمام المضيفإالموضحة على العبوة، بل 

 منتجاتها، يوعلѧى الѧرغم مѧن جѧدة الفكѧرة، ومѧا تѧدل علѧيه مѧن تѧأآد وثقѧة الشرآة المعلنة ف                     

تها المنافسة، مع انخفاض سعرها بدرجة     الجودة والمواصفات والطعم عن مثيلا     يوبأنهѧا لا تقѧل ف     

آبѧيرة عѧنها، وأنهѧا تѧترك للمسѧتهلك أن يѧتأآد من ذلك بنفسه، وبطريقة لا تدع مجالا للشك، الأمر                  

 على تلك الفكرة، إلا أنه قد فشل فشلا ي قѧد يؤآѧد ضѧرورة نجѧاح هѧذا الإعѧلان المبѧتكر المبن               يالѧذ 

 عѧرض لأسѧѧباب  يوفѧيما يلѧ  . لأآѧثر مѧن سѧبب   لقѧد هوجѧم هѧذا الإعѧلان مѧن أآѧثر مѧѧن فѧئة و       . ذريعѧا 

 : الهجوم على هذا الإعلان

نѧѧѧه يقѧѧѧدم إ علѧѧѧى أنѧѧѧه غشѧѧѧاش، حيѧѧѧث Hostيصѧѧѧور هѧѧѧذا الإعѧѧѧلان الشѧѧѧخص المضѧѧѧيف  �

 يحمѧѧل العلامѧѧة ينѧѧه المشѧѧروب الѧѧذأالѧѧخ علѧѧى .. أقاربѧѧه / معارفѧѧه/ المشѧѧروب لأصѧѧدقائه
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 أن قيمة أصدقائه والبѧيانات خѧارج العѧبوة، بيѧنما هѧو لѧيس آذلѧك، آما يصوره بأنه يرى                

 . قليلة، ولا تستحق سوى المشروب الرخيص

 الذيѧن سѧيقدم لهѧم المشѧروب موضѧع الإعلان على             Guestsيصѧور الإعѧلان الضѧيوف        �

أنهѧѧѧم مجموعѧѧѧة مѧѧѧن الحمقѧѧѧى والأغبѧѧѧياء الذيѧѧѧن لا يسѧѧѧتطيعون التميѧѧѧيز بيѧѧѧن المشѧѧѧروب    

 السعر ي ذ، والآخر غير المعروف غير المشهوري السعر العال يالمعѧروف المشهور ذ   

وعѧѧادة مѧѧا تكѧѧون هѧѧناك صѧѧفات مشѧѧترآة خاصѧѧة بيѧѧن الأصѧѧدقاء، فѧѧلا يخѧѧتلف . الرخѧѧيص

، فѧلا بѧد وأن يتصѧف المضѧيف بالحماقѧة والغباء      يوبالتالѧ . المضѧيف آثѧيراً عѧن ضѧيوفه     

 . ء إلى الضيوف فقط، وإنما إلى المضيف آذلكي، فإن الإعلان لا يسيوبالتال. آذلك

منافسين، حيث يمكن أن يستنتج منه أن أسعارهم مرتفعة  ال إلىء هذا الإعلان آذلك     ييس �

بѧѧدون مѧѧبرر، خاصѧѧة وأن جѧѧودة ومواصѧѧفات وطعѧѧم منѧѧتجاتهم لا تخѧѧتلف عѧѧن جѧѧودة          

 . ومواصفات وطعم المنتج الرخيص، وذلك بناء على ما يجزم به الإعلان

نѧѧه لا يشѧѧجع المسѧѧتهلكين فقѧѧط علѧѧى إإن هѧѧذا الإعѧѧلان يشѧѧجع علѧѧى الغѧѧش عمومѧѧا، حيѧѧث  �

ن، حيث  يوإنمѧا يشѧجع المنتجيѧن آذلѧك علѧيه، بل ويمكن أن يشكك فيهم المستهلك               الغѧش،   

يمكѧن أن يتصѧور المستهلك أن ما تحتويه بعض عبوات المارآات المشهورة ليس سوى     

 .  تعبئته، حتى إذا لم يكن ذلك صحيحاًيخر، تم استخدام العبوة الأصلية فآمنتج 

   ѧѧتكر القѧѧلان المبѧѧذا الإعѧѧى هѧѧبق علѧѧك، ينطѧѧأثور ولذلѧѧر"ول المѧѧته يتجѧѧا لا تشѧѧرياح بمѧѧي ال 

 شبه أزمة ينقلب تماما رأسا على عقب، وتسبب فا، حيѧث مѧا حاولѧت الشѧرآة تحقيقه، قد           "السѧفن 

تسويقية للشرآة المعلنة، بدلاً من أن ينتج عنه توفير معلومات عن هذا المنتج، وإقناع المستهلكين          

 .  لا يدع مجالا للشكيباستخدامه من خلال دليل قو

وبالطѧبع، آѧان يمكѧن للشѧرآة أن تѧتفادى مѧثل هѧذا الموقѧف ونتائجه، إذا آانت قد لجأت إلى                     

 ، حيѧѧث آѧѧان يمكѧѧن أن تصѧѧل إلѧѧى هѧѧذه   Pre-test. )7(اختѧѧبار هѧѧذا الإعѧѧلان قѧѧبل تعمѧѧيم اسѧѧتخدامه  

ѧѧتائج، وبالتالѧѧيالنѧѧرآة فѧѧر الشѧѧتكر، وتفكѧѧلان المبѧѧذا الإعѧѧتبعد هѧѧلان ي يسѧѧق آ إعѧѧن أن يحقѧѧر يمكѧѧخ

 . غرضها
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هѧذا، ويجѧب ملاحظѧة أن فشѧل هѧذا الإعѧلان المبѧتكر لا بد أن يتم ربطة بالبيئة المحيطة به،         

  ѧѧة التѧѧية بالدولѧѧية والاجتماعѧѧئة الثقافѧѧة البيѧѧيخاص ѧѧا، وهѧѧبق بهѧѧية ي طѧѧتحدة الأمريكѧѧات المѧѧالولاي  .

 ѧان يمكن أن ينجح ف                يوبالتالѧتكر آѧلان المبѧذا الإعѧثل هѧإن مѧبيئة أخرى، حيث آان يمكن أن   ي، ف 

فسѧر علѧى أن الشѧرآة واثقة من نفسها جداً لدرجة أنها تطلب من المستهلكين القيام بهذه التجربة،        ي

آمѧا آѧان يمكѧن أن يѧنظر إلѧى هѧذه التجربة على أنها سهلة، بل ويمكن أن تستخدم لإضفاء جو من          

   ѧرح فѧناول المشروب عن رأيهم فيه، وفى                 يالمѧد تѧؤالهم بعѧن سѧث يمكѧيوف، حيѧع الضѧة مѧالجلس 

 تحملهѧѧا العѧѧبوة، ثѧѧم يقѧѧوم المضѧѧيف بمفاجѧѧأتهم بأنѧѧه غѧѧير محѧѧتوى العѧѧبوة مسѧѧبقا،          يرآѧѧة التѧѧ الما

 . فيضحكون، بل وقد يمتدحون مشروب الشرآة المغمورة

  :  عليهم إعلان شرآة التأمين عن آيفية تعاملها مع المؤمن-3
ير مباشر ابѧتكرت إحѧدى شѧرآات التأميѧن بالولايѧات المتحدة الأمريكية إعلانا يبين بشكل غ           

، بالمقارنѧة بالشرآات المنافسة، وذلك من خلال عرض لما تقوم   علѧيهم  آيفѧية تعاملهѧا مѧع المؤمѧن       

 . )8(به مثل هذه الشرآات

لم - يبدأ بمنظر مكتب إحدى شرآات التأمين يلقѧد قامѧت هѧذه الشѧرآة بعѧرض إعѧلان تلفاز            

ويجلس على المكتب موظف لا  - الإعلان، وإنما يبين فقط أنها شرآة تأمين      ييكѧن محѧددا اسمها ف     

وبعѧѧد لحظѧѧة، يѧѧدق جѧѧرس الهѧѧاتف الموجѧѧود علѧѧى مكتѧѧب الموظѧѧف، فѧѧيرفع   . ءي شѧѧييقѧѧوم بعمѧѧل أ

، يرجى ي الوقت الحاليدنا بالمكتب فوشكراً لاتصالكم، نأسف لعدم وج: "السѧماعة بنفسѧه، ويقول   

 الموظف ، ويقوم"تѧرك اسѧمك ورقѧم هѧاتفك بعѧد سѧماع الصѧفارة، وسѧوف نطلبك بأسرع ما يمكن                

تذآر .. أنا السيدة : " جزء من الشاشة بالقول  يبعمѧل صوت صفارة، فترد سيدة تظهر صورتها ف        

     ѧم تليفونѧم، رقѧو    يالاسѧكلة تتعلق بالتأمين الذ       ..  هѧه مشѧا أواجѧرقم، وأنѧر الѧوقعت عقده مع يوتذآ 

 يالة الت، وبعد انتهاء الرس"حѧتاج إلѧى الحديѧث إلѧى أحѧد مѧن مكتѧبكم بأسѧرع مѧا يمكن           أشѧرآتكم، و  

 تعكس  يترآѧتها السѧيدة، يقѧوم الموظѧف بѧإغلاق الخѧط، وترتسم على وجهه علامات الابتهاج، الت                 

 .  خداع المتحدثةيأنه نجح ف

 حالة قلق ظاهر،  ي ف يويظهѧر مشѧهد السѧيدة تنѧتظر لفѧترة أن يتصل بها مكتب الشرآة، وه               

 الاتصال الأول، يا حدث ف  بتكرار الاتصال، ويحدث نفس م     يفتقوم ه .  اتصال يولكѧن لا تتلقى أ    
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          ѧالة التѧس الرسѧتلقى نفѧالات، وتѧذه الاتصѧتكرر هѧبدو أنها مسجلة يوتѧوبعد أن تصل السيدة إلى .  ت

ثم تظهر .  ترآتها، تقرر الذهاب بنفسها لمكتب الشرآة      يحالة من اليأس من الرد على الرسائل الت       

           ѧرآة، وتختفѧب الشѧل مكتѧى تدخѧيدة وهѧدة لحظات،         يالسѧار عѧن الأنظѧثم تخرج من باب مكتب  ع

 حالة يرثى لها، ي فيالشرآة، وهى تضع أربطة وضمادات على وجهها، وأيديها وأرجلها، وتمش       

، ثѧѧم يظهѧѧر ممѧѧثل الشѧѧرآة صѧѧاحبة   " ليѧѧتفاهم معهѧѧم ي المѧѧرة القادمѧѧة سأرسѧѧل زوجѧѧ يفѧѧ: "وتقѧѧول 

 ي التѧѧ بѧѧتلك الطѧѧريقة ءنѧѧاويذآѧѧر اسѧѧم الشѧѧرآة، لا نعѧѧامل عملا  ... نحѧѧن شѧѧرآة  : "الإعѧѧلان ويقѧѧول 

 .  الإعلاني، وينته"تعاملهم بها شرآات التأمين الأخرى مثل هذه الشرآة

 تѧѧنظم ي المسѧѧابقة التѧѧي مѧѧع عѧѧدد مѧѧن الإعلانѧѧات الأخѧѧرى فѧѧيوقѧѧد فѧѧاز هѧѧذا الإعѧѧلان الѧѧتلفاز

 عام ي الولايات المتحدة، وذلك في فThe Best T.V adsلاختѧيار الإعلانѧات التلفازية الأفضل   

 . م1979

، المهمة هذا الإعلان المبتكر، يمكن التوصل إلى عدد من الملاحظات     ير فѧ  وبتدقѧيق الѧنظ   

  : يوذلك على النحو التال

 إلى إثارة اهتمامه بما يحتويه، ييѧؤدى هѧذا الإعѧلان إلѧى جѧذب انتѧباه المشاهد، آما يؤد               �

 للنظر، لافت Answer Machineن مشѧهد الموظѧف وهѧو يقѧوم بدور آلة الرد     إحيѧث  

   ѧبب فѧيويتس   ѧب الاستطلاع لديه لمعرفة ماذا            أن يهѧفة حѧير صѧراه، ويثѧا يѧاهد بمѧتم المش

 . يحدث

.  يتضمن استخدام الكوميديا-السابقة مباشرة) أ( النقطة يالمشѧار إلѧيه ف  -ن هѧذا المشѧهد      أ �

   ѧيدة وهѧѧهد السѧا أن مشѧول   يآمѧѧرآة وتقѧب الشѧѧن مكتѧرج مѧѧإ تخ  ѧѧا فѧل زوجهѧѧا سترسѧينه 

 ѧѧة لكѧѧرة القادمѧيالم ѧѧع موظفѧѧتعامل مѧي ي ѧمكت  ѧѧك شѧه آذلѧѧرآة، بѧѧيديا، يب الشѧѧن الكومѧѧء م

 لدى يأ-ويمكѧن أن يترتѧب علѧى ذلѧك أن يضѧحك المشاهد، ويتقبل الإعلان، ويولد لديه         

 اتجاهѧات إيجابѧѧية نحѧوه، ممѧا يѧѧنعكس إيجابѧيا علѧى الشѧѧرآة موضѧع الإعѧѧلان،       -المشѧاهد 

 . وعلى منتجاتها

ريقة غير مباشرة، فبدلاً يѧنقل هѧذا الإعѧلان مѧا تѧريد أن توصѧله الشѧرآة إلى المشاهد بط           �

آما  -هѧا بطريقة لائقة، ولا تتهرب منهم        ءمѧن القѧول صѧراحة بѧأن الشѧرآة تعѧامل عملا            

 ѧѧال فѧѧو الحѧѧن يهѧѧرآات التأميѧѧض شѧѧكل   - بعѧѧرآات بشѧѧن الشѧѧيرها مѧѧها بغѧѧارن نفسѧѧأو تق 
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 شѧرآة منافسѧة، ثѧم تبيѧن أنها ليست     ي، فإنهѧا تعѧرض موقفѧا يѧتعرض له عمѧيل فѧ       يتقلѧيد 

 نقل المطلوب إيصاله إلى الجمهور     ييكѧون الأسѧلوب غѧير المباشѧر فѧ         وعѧادة مѧا     . آذلѧك 

 .  هذا المجاليالمستهدف أآثر فعالية من الأسلوب المباشر ف

�                   ѧك التѧن تلѧية مѧاط أساسѧلاث نقѧى ثѧلان علѧذا الإعѧز هѧعادة ما يعانى المتعامل مع ييرآ 

عمѧѧيل  وقѧѧت الحاجѧѧة إلѧѧيها، وعѧѧدم الѧѧتهرب مѧѧن ال    الوجѧѧود: شѧѧرآة تأميѧѧن مѧѧنها، وهѧѧى    

لѧѧذا، فإنѧѧه يعتѧѧبر إعلانѧѧا ناجحѧѧا مѧѧن حيѧѧث اختѧѧياره   . والتسѧѧويف، ومعاملѧѧته معاملѧѧة طيѧѧبة 

وترآѧيزه علѧى أشѧياء عادة ما ينشدها العميل عند التعامل مع شرآة التأمين، ولكنه قد لا          

يه ل يمكن أن يترتب عي، فإن الإعلان يمس وتراً حساساً لديه، الأمر الذ يوبالتال. يجدهѧا 

، يقتنع بالتعامل معها إذا    يوبالتال. قتناعه بأن هذه الشرآة أفضل من غيرها      تأثѧره بѧه، وا    

آѧان بصѧدد البحѧث عن شرآة تأمين بحاجة إلى خدمة تأمينية معينة أو نوع من التأمين،        

أو الѧتحول مѧن الѧتعامل مѧع شѧرآة منافسة إلى التعامل مع هذه الشرآة، إذا ما أتيحت له       

 . تعامل بالفعل مع شرآة تأمين أخرىالفرصة للقيام بذلك، إذا آان ي

 عرضها الإعلان يصور ي تخѧرج مѧن مكتѧب الشѧرآة بالحالة الت         ين مشѧهد السѧيدة وهѧ      أ �

 ي فѧѧ-المنافسѧة -بطѧريقة فعالѧة، ويعكѧѧس بطѧريقة غѧير مباشѧѧرة أسѧلوب الشѧرآة الأخѧѧرى       

ع مثل التعامل مع عملائها، ويعبر تعبيراً جلياً عما يمكن أن يلاقيه العميل عند التعامل م           

       ѧة فѧرآة، خاصѧذه الشѧذ    يهѧت الѧيه بدرجة آبيرة إلى الشرآة لأنه يواجه      ي الوقѧتاج فѧيح 

 يلقاها يإن هѧذا المشѧهد يصѧف بطѧريقة بلѧيغة طѧريقة المعاملة الت        . مشѧكلة تأمينѧية معيѧنة     

 . العميل من الشرآة المنافسة

 يتضمن يالذالجزء -وأخѧيراً، فѧإن الإعѧلان مѧنذ بدايѧته وحتى ما قبل الجزء الأخير منه        �

 يثѧѧير فضѧѧول المشѧѧاهد، حيѧѧث لا  -هѧѧا بهѧѧذه الطѧѧريقة ءأن الشѧѧرآة المعلѧѧنة لا تعѧѧامل عملا

، فѧѧإنهم يوبالتالѧѧ. الѧѧخ..يسѧѧتطيع أغلѧѧب المشѧѧاهدين تفسѧѧير مѧѧا يѧѧرونه، وأسѧѧباب حدوثѧѧه      

فѧѧإذا مѧѧا وصѧѧل  .  متشѧѧوقين لمعѧѧرفة، مѧѧاذا يحѧѧدث، ولمѧѧاذا يحѧѧدث بهѧѧذه الطѧѧريقة   نيكونѧѧو

     ѧبارة الأخѧى العѧلان إلѧاهد   الإعѧون المشѧيه، يكѧن مهيئين لاستقبالها، ويتأثرون بها، ويرة ف

بѧل ويكѧون احѧتمال تذآѧرهم لهѧا عالѧيا، مما قد ينعكس إيجابياً على سلوآهم نحو الشرآة                     

 .  تقدمهايالمعلنة، والخدمات التأمينية الت
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 :  الإعلان القافز -4
     ѧرآات التѧت الشѧيبحث    ѧن فѧي تعل      ѧائل لكѧن وسѧلات عѧلا  ي المجѧنجح الإعѧي  ѧذب انتباه  ين فѧج 

ومن هذه الوسائل .  مجلة دون أن يراهيالقѧارئ، حيث يمكن أن يمر القارئ على إعلان أو أآثر ف    

 المجلة، أو طبع -يأو السائد ف - تطѧبع بѧه   ياسѧتخدام الألѧوان الجذابѧة، أو المخѧتلفة عѧن اللѧون الѧذ             

         ѧبر فѧفحة أآѧى صѧلان علѧيالإع           ѧتم ثنѧا يѧادة مѧة، وعѧفحات المجلѧن صѧم مѧيها مرة واحدة، أو  الحج

ومع ذلك، لا يوجد ضمان بأن ينجح   . الاسѧتعانة بصѧورة جاذبѧة للنظر، وما شابه ذلك من الوسائل           

 .  جذب الانتباه المطلوبي المجلة فيالإعلان المطبوع ف

لذلѧѧك، فقѧѧد اسѧѧتخدمت إحѧѧدى الشѧѧرآات المعلѧѧنة بѧѧإحدى المجѧѧلات بالخѧѧارج طѧѧريقة مبѧѧتكرة     

 . علان، ورؤيته لهلضمان جذب انتباه القارئ للإ

       ѧريقة فѧذه الطѧت هѧباعة الإعلان على ورق مقوى   يوتمثلѧأآثر سماآة من ورق المجلة- ط- 

ثѧѧم ثنѧѧيه أآѧѧثر مѧѧن مѧѧرة، ووضѧѧعه بيѧѧن صѧѧفحات المجلѧѧة، بحيѧѧث لا يظهѧѧر ولا يلاحѧѧظ إذا مѧѧا آانѧѧت  

   ѧѧريقة الثنѧѧت طѧѧن تمѧѧة، ولكѧѧة مغلقѧѧب    يالمجلѧѧفحها، وقلѧѧدأ يتصѧѧة وبѧѧخص المجلѧѧتح شѧѧث إذا فѧѧبحي 

 وجه القارئ، ي يѧرقد بيѧنها الإعѧلان، فإن الإعلان يقفز ف   يتها، واقѧترب مѧن الصѧفحات التѧ     صѧفحا 

 . يحيث يخف الضغط عليه، بحيث تجد الثنايا طريقها للارتداد العكس

وجد طريقة أفضل من استخدام مثل هذا الإعلان القافز لضمان جذب انتباه   تولا شѧك أنѧه لا       

ولكن، باء هذا الإعلان .  مجلاتيالية الإعلان المنشور فهمة نحو فع  مالقѧارئ إلѧيه، وهѧى خطوة        

 أآثر من وسيلة من وسائل الاتصال، وذلك يبالفشѧل، وهوجم من أآثر من فئة من الأشخاص، وف       

 : للسببين التاليين بصفة أساسية 

أن هѧѧذه الطѧѧريقة تجѧѧبر القѧѧارئ علѧѧى أن يѧѧدرك أن هѧѧناك إعلانѧѧاً، والمفѧѧروض أن رؤيѧѧة    �

، فإن هذه الطريقة تسلب القارئ حقه       يوبالتال.  عملية اختيارية  ي هѧ  الإعѧلان مѧن عدمهѧا     

 .  الاختيار بين أن يرى الإعلان أو لا يراهيف

 قѧد يحѧدث أثѧراً نفسѧياً سѧيئاً لدى القارئ، خاصة وأن       -بѧل المباغѧتة   -ن عنصѧر المفاجѧأة      أ �

اوح ويتر.  مواجهة الأحداث غير المتوقعةيبعѧض الأشخاص لا يتمتعون بجرأة آبيرة ف    
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 قد يترتب عليها يهѧذا الأثѧر مѧا بيѧن الشѧعور بѧالخوف، إلѧى الصدمة شبة العصبية، والت             

 . حالة إغماء أو ما شابهها

 تحقيق الهدف  يوبالإضѧافة إلѧى السѧببين السѧابقين، يѧرى الكاتѧب أن هѧذا الإعѧلان قد فشل ف                   

  : يك لما يل نتجت عنه، وذلي منه، وذلك فضلا عن إحداث بعض الآثار السلبية التيالأساس

 إثارة اهتمامه به، أو ي جذب انتباه القارئ له، فإنه لن ينجح ف يحѧتى إذا نجѧح الإعلان ف   �

 ѧلان، بل                   يفѧذا الإعѧيكره هѧته، فѧير حفيظѧد يثѧل وقѧتواه، بѧرف محѧلان ويعѧرأ الإعѧأن يق 

 . والشرآة المعلنة، وآذلك المنتج المعلن عنه

نما لا بد وأن ينتقل إلى الآخرين، من   عѧند حѧد قارئ الإعلان، وإ       يلѧن يقѧف الأثѧر السѧلب        �

 أمام  ي فرصѧة لذآѧره بشكل سلب      يخѧلال الكلمѧة المѧنطوقة، فقѧارئ الإعѧلان لѧن يضѧيع أ              

 . الآخرين، مما يؤثر آذلك على اتجاهاتهم نحو الشرآة المعلنة والمنتج موضع الإعلان

مبيعات المجلة،  على -ولو لفترة مؤقتة-وفضѧلا عمѧا تقѧدم، فѧإن هѧذا الإعلان قد يؤثر سلبيا               

 ي يѧتعرض فѧيه القѧراء لمفاجѧأة الإعѧلان القافز، تكوين اتجاه سلب        يإذا مѧا ترتѧب علѧى الموقѧف الѧذ          

 .  الخاص بهاي ينعكس سلبياً آذلك على سلوآهم الشرائينحوها، الأمر الذ

 تحقيق يوخلاصѧة  القѧول، فإنѧه علѧى الѧرغم مѧن جѧدة فكѧرة الإعلان القافز، فإنه لم ينجح ف               

، آان من الحكمة ألا تقدم الشرآة على يوبالتال. ه، بѧل وآانѧت النѧتائج السلبية له متعددة    الهѧدف مѧن  

هѧذا الإعѧلان المبѧتكر، بѧل آѧان مѧن مصѧلحتها أن يكѧون إعلانهѧا عاديѧا وتقلѧيديا، لتتجنب مثل هذه                 

 عدم  نتائج إيجابية، وذلك رغم -ي التقليد ي عن الإعلان العاد   يأ -النѧتائج السلبية، وربما نتج عنه       

 . اتصافه بالابتكار

 :  إعلان بنك عن الأوآازيون الأخضر -5
 ، Green Saleابѧتكر أحѧد البѧنوك العاملѧة بالخѧارج إعلانѧاً عѧنونه بالأوآѧازيون الأخضѧر          

وتѧѧم عمѧѧل هѧѧذا الإعѧѧلان بعѧѧد اتخѧѧاذ البѧѧنك لقѧѧرار مѧѧنح    . ونشѧѧره بѧѧإحدى الصѧѧحف المعѧѧروفة هѧѧناك 
ضة، وبشروط أآثر يسراً من الشروط العادية لمثل قѧروض للأفѧراد بأسعار فائدة ومصاريف مخف    

وتم الإعلان لتزويد العملاء المرتقبين بمعلومات   .  قѧروض الأفѧراد    ي أ -هѧذا الѧنوع مѧن القѧروض         
عѧن ذلك، وإقناعهم بانتهاز هذه الفرصة للحصول على قرض خلال فترة زمنية معينة تم تحديدها    
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ء خَيِرْ للعملاء، حيث يأن البنك يهدف إلى تقديم شوتѧم اختѧيار هѧذا العѧنوان لѧيدل على           . بѧالإعلان 
 . ن اللون الأخضر يرتبط بالخير والنماء والوفرة، وغير ذلك من الصفات الجميلةإ

            ѧلان فѧنجح الإعѧنك أن يѧع البѧد توقѧباه الموجه إليهم، حيث ليس من المعتاد أن    يوقѧذب انتѧج 
 ي جذابѧѧة وترتѧѧبط بمعانѧѧ -لأخضѧѧر ايأ -تسѧѧتخدم عѧѧبارة الأوآѧѧازيون الأخضѧѧر، وأن هѧѧذه الصѧѧفة   

   ѧيلة فѧب أن يثير اهتمام القارئ بحيث يقرأه ليعرف المزيد           يجمѧنوان يجѧا أن العѧراد، آمѧن الأفѧذه 
وبالطѧبع، فѧإن أسѧعار الفѧائدة المخفضѧة، والشروط الميسرة لمنح            . عѧن هѧذا الأوآѧازيون الأخضѧر       

 الحصول على مثل هذه ية فالقѧروض يѧتوقع أن تولѧد لѧدى القѧراء مѧن العمѧلاء المسѧتهدفين الرغب            
القѧروض، آمѧا أن الفѧترة المحѧددة للاسѧتفادة مѧن هѧذا العѧرض، لا بد وأن تدفع مثل هؤلاء الأفراد            

 ѧѧثل فѧѧرف المتمѧѧراع بالتصѧѧى الإسѧѧرض،    يإلѧѧى قѧѧول علѧѧب للحصѧѧم طلѧѧنك، وتقديѧѧى البѧѧاب إلѧѧالذه 
 دراسة يها البѧنك ف    يسѧتخدم  يإذا آѧانوا مؤهليѧن لذلѧك طѧبقاً للمعايѧير التѧ            -والحصѧول علѧيه بѧالفعل       

 . بمنحهم القروض من عدمه  القروض، وتقييمهم لاتخاذ قراريوتحليل طالب

وعلѧѧى عكѧѧس آѧѧل الѧѧتوقعات، لѧѧم يكѧѧن هѧѧناك رد فعѧѧل يذآѧѧر مѧѧن العمѧѧلاء المسѧѧتهدفين لهѧѧذا        
 الاتصال بالبنك هاتفيا للاستفسار عن هذا العرض، يالإعѧلان، سѧواء آѧان رد الفعѧل هذا متمثلا ف          

 الحصѧول علѧى مѧزيد مѧن المعلومѧات عѧن العѧرض، أو لѧتقديم طلب              يبѧنك للرغѧبة فѧ     أو الذهѧاب لل   
وآان ذلك . ومضѧت المѧدة المحѧددة للعѧرض، والوضѧع علѧى مѧا هѧو عليه               . للحصѧول علѧى قѧرض     

 . بمثابة صدمة للبنك، وللمسئولين  عن هذا الإعلان المبتكر بصفة خاصة

                ѧبب فѧرفة السѧة لمعѧراء دراسѧتم إجѧن أن يѧد مѧان لا بѧك  يوآѧالفعل، قام البنك بدراسة  . ذلѧوب

بهѧدف تحديѧد مѧا إذا آѧان هѧذا الإعѧلان قѧد تѧم رؤيته بواسطة العملاء المستهدفين، وردود فعل من          

واختار البنك عينة ممثلة لهؤلاء الأشخاص ليتم جمع البيانات . رأوه لمѧا يتضѧمنه مѧن عرض مغر       

 .  هذه الدراسةيمنهم ف

وباختصار شديد، .  نفس الوقتيتوقعة وغير سارة ف وجѧاءت نѧتائج الدراسѧة مفاجѧأة غѧير م          

فѧإن هѧذه الدراسѧة قѧد توصѧلت إلѧى نتѧيجة مؤداهѧا أن الغالبѧية العظمѧى من مفردات العينة قد رأوا                      

 موضѧѧع الإعѧѧلان ومحѧѧتوى الإعѧѧلان، أفѧѧاد    Productوعѧѧندما تѧѧم سѧѧؤالهم عѧѧن المنѧѧتج    . الإعѧѧلان

: منѧتجات خاصѧة بالحدائق والنباتات مثل   الغالبѧية العظمѧى مѧن هѧؤلاء أن هѧذا الإعѧلان آѧان عѧن                
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 الأماآѧѧѧن المѧѧѧزروعة، وأدوات تشѧѧѧذيب ي، والأسѧѧѧمدة، ومعѧѧѧدات رش المѧѧѧياه فѧѧѧيالѧѧѧبذور، والѧѧѧتقاو

، فѧѧبدلاً مѧѧن أن يكѧѧون هѧѧذا الإعѧѧلان جذابѧѧاً جѧѧداً يوبالتالѧѧ. الحشѧѧائش، ومѧѧا شѧѧابه ذلѧѧك مѧѧن المنѧѧتجات

 إثارة ي ولكنه لم ينجح ف-جذب الانتباه-للانتѧباه ومعѧبراً عمѧا يتضѧمنه، فقد حقق فقط الهدف الأول      

 ياهѧتمام القѧارئ لمعرفة محتواه، بل والأسوأ من ذلك أنه أدى إلى استنتاجات خاطئة، وليس لها أ         

 . صلة بموضوع الإعلان وما تحتويه الرسالة الإعلانية

              ѧيها وفѧيداً فѧيق جѧة، والتدقѧذه الحالѧص هѧتائجها، يمكن أن يقود إلى التوصل إلى       يإن فحѧن 

، وهى على ي مجѧال الإعѧلان الابتكار  ي، ودروس يمكѧن أن تفѧيد فѧ        المهمѧة عѧدد مѧن الاسѧتنتاجات       

  : يالنحو التال

، لا بد وأن يكون قادراً ي الرئيس Title العنوان ي الإعѧلان، وخاصѧة فѧ   ين الابѧتكار فѧ  أ �

علѧѧѧى أن يѧѧѧنقل المعلومѧѧѧة أو الرسѧѧѧالة أو الفكѧѧѧرة المطلѧѧѧوب إيصѧѧѧالها، أو يحѧѧѧدث الأثѧѧѧر     

 ي فيوهنا يجب التأآيد على أهمية العنوان الرئيس  .  الموجѧه إليهم الإعلان    ي فѧ  المطلѧوب 

الرسѧالة الإعلانѧية، لأنѧه عѧادة مѧا يكѧون هѧو المفتاح إلى بقية أجزاء الرسالة إذا ما تمتع                      

 عѧنوان الرسѧالة الإعلانية لا يكون مطلقا، ولا          ي، فѧإن الابѧتكار فѧ      يوبالتالѧ . بهѧذه الصѧفة   

 . لابتكار وليس إلا تطبيق فكرة جديدةيكون ابتكارا لمجرد ا

ن عѧدم وجѧود ما يشير إلى اسم البنك بالقرب من عنوان الرسالة الإعلانية، أو ما         أربمѧا    �

 ѧѧرفية فѧѧات المصѧѧى الخدمѧѧير إلѧѧذ ييشѧѧو الѧѧان، هѧѧذا المكѧѧئ ي هѧѧى الإدراك الخاطѧѧأدى إل 

لѧѧون للإعѧѧلان علѧѧى أنѧѧه لمنѧѧتجات مѧѧتعلقة بالѧѧزراعة، خاصѧѧة وأن اللѧѧون الأخضѧѧر هѧѧو ال  

 .السائد للنباتات والمزروعات عموماً

فѧѧإذا آѧѧان قѧѧد تѧѧم اختѧѧبار هѧѧذا   . Pre-testingهѧѧناك أهمѧѧية بالغѧѧة لاختѧѧبار الإعѧѧلان قѧѧبل   �

الإعѧلان قѧبل تعمѧيم اسѧتخدامه، وذلك بواسطة عينة ممثلة للجمهور المستهدف منه، وتم         

ѧѧيجة التѧѧد النتѧѧم تحديѧѧد تѧѧان قѧѧليم، لكѧѧكل سѧѧك بشѧѧان ييذلѧѧبقا، وآѧѧت مسѧѧتخدام  حدثѧѧن اسѧѧمك

عѧنوان مبѧتكر أخѧر، بل وآان يمكن قياس رد الفعل لهذه العينة لأآثر من عنوان مبتكر،           

 ي تحقيق هدفه، واستخدام العنوان الذيبحيѧث يѧتم استبعاد العنوان المبتكر غير الناجح ف     

     ѧا فѧى نجاحѧه    ييلقѧيق هدفѧتحق  . ѧف غير             يوبالتالѧذا الموقѧب هѧنك أن يتجنѧن للبѧان يمكѧآ ،

 .)9(ه من خلال مثل هذا الاختبارالمرغوب في
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 إلى استنتاجات يإذا آѧان عѧنوان الرسѧالة الإعلانѧية مبѧتكراً، وهѧناك تخѧوف من أن يؤد               �

خاطѧئة وغѧير حقيقѧية عѧن مضѧمونها، فيمكѧن اللجوء إلى وسيلة من وسائل خلق الرغبة          

يتم ومѧن الأمثلة على هذه الوسائل، أن    . لѧدى الموجѧه إلѧيه الإعѧلان لمعѧرفة المѧزيد عѧنه             

 وآتابة - حالة ما إذا آان الإعلان صحفيايف -تخصѧيص فراغ بصفحة معينة بالصحيفة   

     ѧط فѧنوان فقѧا للانتباه، مع تشويق القارئ لمعرفة المزيد               يالعѧون جاذبѧث يكѧطها بحيѧوس 

 تستخدم  يومن الأمثلة الت  . عѧنه، وذلѧك عѧن طѧريق مѧتابعة الأعѧداد اللاحقѧة من الجريدة               

 ѧويق        يفѧذا التشѧثل هѧم " : ѧالخ، وهو ..ويذآر العنوان أو المارآة    ...." ل تعرف ما هو     ه

انѧѧѧѧتظروا الأوآѧѧѧѧازيون " الحالѧѧѧѧة موضѧѧѧѧع الدراسѧѧѧѧة، أو يفѧѧѧѧ" الأوآѧѧѧѧازيون الأخضѧѧѧѧر"

، ومѧѧا شѧѧابه ذلѧѧك مѧѧن   " يوميѧѧن فقѧѧط ويѧѧبدأ الأوآѧѧازيون الأخضѧѧر   يباقѧѧ"، أو "الأخضѧѧر

 . عبارات

 

 : الصراصير ) نزل(إعلان لوآاندة  -6
 الخارج مبيداً للصراصير عبارة عن لوح من البلاستيك صغير ي فابتكرت إحدى الشرآات  

 توضع به المياه لتتحول إلى مكعبات ثلج بعد وضعه يمѧثل اللѧوح الѧذ   -الحجѧم، ومقسѧم إلѧى أقسѧام        

 ѧد   يفѧمجم Freezer ثلاجةѧادة ذ     - الѧى مѧم علѧل قسѧتوى آѧير إليها   ي ويحѧذب الصراصѧة تجѧرائح  .

، Glue الأقسام، فإن هذه المادة لها صفة الالتصاق       وبمجѧرد أن تدخѧل الصراصѧير إلѧى أحѧد هѧذه            

بحيѧث إذا لامسѧها الصرصѧار، فإنѧه يلتصѧق بهѧا، وما على مستخدمها إلا أن يتخلص منها بإلقائها                  

 .  القمامةيف

وآѧان الإعѧلان المبѧتكر إعلانا تلفازيا        . وصѧاحب هѧذا المنѧتج المبѧتكر، إعلانѧا مبѧتكراً آذلѧك             

. يѧتم التعلѧيق علѧيه، أثѧناء تجѧول بعض الصراصير بالقرب منه           بصѧفة أساسѧية، يعѧرض المنѧتج، و        

ѧѧة التѧѧرائحة الجذابѧѧراً للѧѧيونظ ѧѧتج، والتѧѧذا المنѧѧن هѧѧنطلق مѧѧنه  ي تѧѧتراب مѧѧير بالاقѧѧرى الصراصѧѧتغ 

أو مجѧرد دخѧول الصراصѧير إليه وهى تتجول بالقرب منه، يظهر الإعلان أنها      /والدخѧول إلѧيه، و    

 قوى يقول يوعند هذا الحد يسمع صوت رجال. ج منهالتصѧقت، ولا تسѧتطيع الحѧرآة، ولا الخѧرو     

 Roach Motelٌ "نѧѧزل الصراصѧѧير، حيѧѧث تѧѧنزل بѧѧه الصراصѧѧير، ولكѧѧنها لا تغѧѧادره أبѧѧداً   : "

Where roaches check in but they never check out . 
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ولاقѧى هѧذا الإعѧلان نجاحѧا مѧنقطع النظѧير، وانعكѧس إيجابيا على اتجاهات المشاهدين نحو                   

 المتعلق به، مما أدى إلى زيادة     ين والمنتج موضع الإعلان، وبالتبعية على سلوآهم الشرائ       الإعلا

مبѧيعات الشѧرآة المعلѧنة، سѧواء عѧن طѧريق عمѧلاء لѧم يكونوا يستخدمون الوسائل الكيمائية لإبادة            

 أو عن - تحتوى على سوائل مبيدة لهاي التSpray Containersمѧثل علѧب الرش   -الصراصѧير  

ء آѧѧانوا يسѧѧتخدمون مѧѧثل هѧѧذه الوسѧѧائل التقلѧѧيدية، ولكѧѧنهم أعجѧѧبوا بالمنѧѧتج الجديѧѧد         طѧѧريق عمѧѧلا 

       ѧѧتخدامه، وبالتالѧѧرورة اسѧѧنعوا بضѧѧتكر له، واقتѧѧلان المبѧѧيدات   يوالإعѧѧتخدام المبѧѧن اسѧѧوا مѧѧتحول 

 .  التخلص من الصراصيريالأخرى إلى استخدام هذا المنتج ف

ج مبѧتكر آذلك، يمكن سرد عدد من    وبتحلѧيل هѧذا الإعѧلان المبѧتكر، ومѧا يتضѧمنه مѧن منѧت               

  : يالملاحظات المفيدة، وهى على النحو التال

 إلѧى سѧهولة الإعѧلان عѧنه، بѧل إلѧى سѧهولة التوصѧل إلى فكرة           ين المنѧتج المبѧتكر يѧؤد      أ �

       ѧنه فѧلان عѧتكرة للإعѧام الأول  يمبѧوتبرز هذه النقطة أهمية التأثيرات المتبادلة بين .  المق

 ).  هذه الحالةيالمنتج والترويج ف(ها وبعض  بعضيعناصر المزيج التسويق

 يكѧون أآѧثر فعالѧية إذا آѧان يѧدل على طبيعة      Trade Name للمنѧتج  ين الاسѧم الѧتجار  أ �

 هѧذه الحالѧة، فѧإن اسѧم نѧزل الصراصѧير يدل على       يففѧ . المنѧتج، وإذا آѧان مبѧتكراً آذلѧك      

لى إعلان  يسѧتخدم فيه، آما أنه يمهد الطريق إلى التوصل إ         يخصائصѧه، والغѧرض الѧذ     

 . مبتكر عنه

 - تѧدل علѧى أن الصراصѧير تѧنزل بѧه، ولا تغادر أبداً           ين اسѧتخدام العѧبارة المبѧتكرة التѧ        أ �

 يحدث أثراً إيجابياً قوياً على المشاهد،      - من أجزاء الرسالة الإعلانية    يوهѧى جѧزء أساس    

خذا آ نهѧا تعѧبر عѧن فعالѧية المنتج بشكل مبتكر، وتعتبر أبلغ تصوير لهذه الفعالية،      إحيѧث   

 .  هذه الصراصيري يحدثه في الاعتبار اسم المنتج نفسه، والتأثير الذيف

 يتناسب مع المنتج موضع     ي الرسѧالة الإعلانѧية، والѧذ      ي فѧ  ين اسѧتخدام الحѧس الكومѧيد      أ �

     ѧدف الأساسѧلان، والهѧمن استخدامه، وإنه يتفوق على المبيدات الحشرية العادية،   يالإع 

رة إلى حد ما، يدعم من أثر الإعلان على الموجه     وتوصѧيل المطلوب بطريقة غير مباش     

 يؤآد  يويظهѧر ذلѧك جلѧيا إذا مѧا تѧم مقارنѧة ما تضمنه هذا الإعلان، بإعلان تقليد                  . إلѧيهم 
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    ѧѧدا فѧال جѧتج فعѧѧذا المنѧى أن هѧذا     يعلѧѧة هѧم مقارنѧѧتى إذا تѧير، حѧى الصراصѧѧاء علѧالقض 

 . التأثير الفعال له بتأثير غيره من المبيدات الحشرية للصراصير

 

 :  إعلان أطقم الميلامين -7
 ѧتين    يفѧف السѧلان ف             ي منتصѧر إعѧرين، ظهѧرن العشѧن القѧبا مѧعن  ي التلفاز المصر  يات تقري 

والميلاميѧن هو  . أطقѧم الميلاميѧن لاسѧتخدامات المطѧبخ والمѧائدة مѧن أآѧواب وأطѧباق، ومѧا شѧابهها               

 ذلك يادة آهذه حدثاً فوآان تصنيع أطقم سفرة من م    . مѧادة بلاسѧتيكية سѧميكة، وغѧير قابلѧة للكسѧر           

 المعروفة ي المصѧنوعة مѧن الفخار والقابلة للكسر بسهولة ه     يالوقѧت، حيѧث آانѧت الأطقѧم الصѧين         

 يقترب آثيراً من يوأطقم الميلامين آانت تجمع بين الشكل الجذاب، والذ.  هذا الوقت  يوالسѧائدة ف  

. ي الاسѧѧتخدام العѧѧاد ظѧѧروفي، مѧѧع تمѧѧيزها بقѧѧوة الѧѧتحمل، وعѧѧدم القابلѧѧية للكسѧѧر فѧѧ  يشѧѧكل الصѧѧين

 . كون له سوق آبيرةي، فإن هذا المنتج آان يتوقع أن يوبالتال

 التلفاز عن هذا المنتج من يوتѧم تصѧميم هذا الإعلان بحيث يوفر معلومات لجمهور مشاهد          

وتمثل .  من ناحية أخرى، وذلك بطريقة مبتكرة يناحѧية، ويقѧنعهم بمѧنافعه لهѧم، وتميزه عن الصين          

     ѧلان فѧذا الإعѧيه      ѧم فѧهدين تѧنهما افتعال معرآة بين زوج وزوجة ف   ي مشѧل مѧالمطبخ، وقامت ي آ 

 ي آل منهما بمحاولة إيذاء الزوج عن طريق إلقاء أطباق وصحون وما شابهها بشدة ف        يالѧزوجة ف  

المشهد (وفى اللقطة الأولى  . وجهѧه، وهѧو يحѧاول أن يѧتفادها بطѧريقة سѧاخرة، بѧل وتفادهѧا بالفعل                 

وانتهى الأمر إلى أن جميع ما تم استخدامه منه         . ي المعѧرآة الصѧين    يجة فѧ  اسѧتخدمت الѧزو   ) الأول

 اللقطѧѧة الثانѧѧية، فقѧѧد تѧѧم اسѧѧتخدام   يأمѧѧا فѧѧ. قѧѧد آسѧѧر وتحѧѧول إلѧѧى أجѧѧزاء صѧѧغيرة لѧѧيس مѧѧنها فѧѧائدة   

ѧѧن فѧѧيالميلامي ѧѧا فѧѧى زوجهѧѧدة علѧѧه بشѧѧزوجة بإلقائѧѧت الѧѧرآة، وقامѧѧو ي المعѧѧات، وهѧѧيع الاتجاهѧѧجم 

ورغم عنف القذف، واصطدام قطع الميلامين     . فاداه، وبالفعل تفاداه  يحاول بحرآات آوميدية أن يت    

 من ي أ- منها ي بѧالأرض والحوائѧط والسѧقف بشѧدة، إلا أنѧه لѧم يكسѧر أو يشѧرخ أ        -الѧخ  ..أطѧباق   -

 .  الإعلاني، وينته"الميلامين جامد ومتين"وفى النهاية يظهر صوت قوى ليقول . القطع

ولة إدراك الѧѧبعد الابѧѧتكاري فѧѧيه، حيѧѧث آѧѧان بإمكѧѧان  وبالѧѧنظر إلѧѧى هѧѧذا الإعѧѧلان يمكѧѧن بسѧѧه 

مثل سقوط - والميلامين، وباستخدام موقف عادى   يالشرآة أن تقارن فيه مقارنة عادية بين الصين       

 علѧѧى الأرض، وآذلѧѧك تلѧѧك المصѧѧنوعة مѧѧن الميلاميѧѧن، حيѧѧث    يالأطѧѧباق المصѧѧنوعة مѧѧن الصѧѧين 



- 206 - 

ل الميلاميѧѧن لا ينكسѧѧر أو أنѧѧه غѧѧير قѧѧابل   تنكسѧѧر الأولѧѧى، ولا تنكسѧѧر الثانѧѧية، وخاتمѧѧة عاديѧѧة، مѧѧث   

وبالطبع، آانت الشرآة المعلنة تتوقع أن ينجح هذا الإعلان . للكسѧر، بѧدلاً من استخدام السجع فيها      

 : المبتكر للأسباب التالية 
 وصيغة شريحة من Story Lineاسѧتخدام مدخѧل يѧتراوح مѧا بيѧن صѧيغة روايѧة قصѧة          �

المفروض أنه قصة -، حيѧث يѧتم تصوير موقف   )Slice -of-Life Format )10الحѧياة  
 إضفاء  يويعتبر هذا المدخل فعالاً ف    .  لإيصѧال الرسѧالة الإعلانية     -أو مѧن واقѧع الحѧياة      /و

 فѧѧيه، Involved مѧѧندمجاً -المشѧѧاهد-الواقعѧѧية علѧѧى الموقѧѧف، بحيѧѧث يكѧѧون الشѧѧخص      
 . ويكون احتمال تأثره به عالياً

 علѧѧى مѧѧتانة المنѧѧتج موضѧѧع    ي الفعلEvidence-Proofѧѧالاسѧѧتعانة بالѧѧبرهان أوالدلѧѧيل    �
 يوتختلف هذه الحالة عن تلك الت.  وأنه غير قابل للكسر    -يبالمقارنѧة بالصѧين    -الإعѧلان   

 ѧر الخاصية الرئيسية      ييكتفѧوبدون استخدام مثل -متانة المنتج، وعدم قابليته للكسر    - بذآ 
 . هذا الدليل

 والحѧѧرآة،  Audio-Visual الاسѧѧتفادة القصѧѧوى مѧѧن إمكانѧѧيات الѧѧتلفاز السمعبصѧѧرية      �
 .  إحداث التأثير المطلوب من الرسالة الإعلانيةي يساعد فيبالشكل الذ

� ѧѧيديا فѧѧيف الكومѧѧيتوظ ѧѧك فѧѧاعد آذلѧѧا، وتسѧѧاهد بهѧѧعد المشѧѧث يسѧѧف، بحيѧѧداث ي الموقѧѧإح 
 . التأثير المطلوب

�        ѧѧيان، وهѧѧة البنѧѧرة قويѧѧة المختصѧѧة الموزونѧѧلان بالجملѧѧاء الإعѧѧامد   "يإنهѧѧن جѧѧالميلامي
 ѧنومتي"  ѧالها للمشاهد، ويمكن               ي، والتѧوب إيصѧية المطلѧالة الإعلانѧر الرسѧمن جوهѧتتض 

 أآثر ي ويمكѧن تداولها ف   -خاصѧة إذا تكѧرر تعѧرض المشѧاهد لسѧماعها          -تذآѧرها بسѧهولة     
 - المتانةيوه-مѧن موقѧف، وتѧربط بيѧن الميلاميѧن موضѧع الإعѧلان والصѧفة المميزة له          

 . نمما يمكن أن يؤدى إلى زيادة فعالية الإعلا

 يتوقع أن تحقق نجاح هذا الإعلان، فقد    يوبالѧرغم مѧن منطقѧية هѧذه المبررات والأسباب الت          

 دارت بصفة أساسية حول أنه يفشѧل، وذلѧك بسѧبب مѧا تعرض له من هجوم وانتقادات حادة، والت     

 يجب أن توجد بين يء إلى العلاقة الطيبة الت   يء إليها، ويس  ييصѧور الأسرة المصرية تصويراً يس     

وج والѧزوجة، ويصѧور الѧزوجة المصѧرية علѧى أنها شرسة ومفترية، ولا تحترم زوجها، آما                الѧز 

 الاصطدام بما يوجه ي حرآاته لتفاد ييصѧور الѧزوج علѧى أنѧه جبان ويخشى بأس زوجته، وأنه ف             
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     ѧباق وخلافѧن أطѧيه مѧرج   هإلѧبه المهѧيش Clown ѧيرك ي فѧوبالطبع، آانت آل هذه الصور غير .  س

 يلذا، فقد تم رفض الإعلان، وفشل ف  .  ذلك الوقت  ي من غالبية المصريين ف    حقيقѧية، وغير مقبولة   

 . تحقيق ما آانت تسعى إليه الشرآة

   ѧѧذ فѧѧية الأخѧѧرى أهمѧѧرة أخѧѧيجة مѧѧذه النتѧѧبرز هѧѧئة  يوتѧѧفات البيѧѧائص ومواصѧѧبار خصѧѧالاعت 

    ѧية التѧية والثقافѧيالاجتماع      ѧك فѧراعاة ذلѧلان، ومѧيها الإعѧرض فѧميمه حتى يتمشى معها،  ي يعѧتص 

 ي الإعѧلان، فѧإن مخالفѧته لقѧيم اجتماعية وثقافية معينة ف    ينѧه مهمѧا آانѧت درجѧة الابѧتكار فѧ        إحيѧث   

 .  بفشلهي ينتهي يعرض فيه، يؤدى إلى انتقاده والهجوم عليه، الأمر الذيالمجتمع الذ

 :  إعلان الجورب بكولون -8
ѧѧرآات التѧѧدى الشѧѧت إحѧѧون يقامѧѧورب بكولѧѧتج جѧѧتن Panti-Hoseالإعѧѧيدات بѧѧن  للسѧѧلان ع

منѧتجها بالاسѧتعانة بفكѧرة مبѧتكرة لتوضѧيح آيف أن ارتداء هذه المارآة يجعل السيقان تبدو جميلة               

 . يوأنيقة وجذابة بشكل غير عاد

  ѧѧبدوان فѧѧورب وتѧѧرتديان جѧѧن يѧѧوير قدميѧѧلان بتصѧѧبدأ الإعѧѧذابيويѧѧيل وجѧѧكل جمѧѧبدأ .  شѧѧوت

، مصحوبة بصوت يعلق جميلتانان  الظهور ساقيالكامѧيرا بالѧتحرك بالѧتدريج إلѧى أعلѧى، فتѧبدأ ف         

 يبدوان فتان وت الساقين، وآم هما أنيقهاتينتعليقا يدور حول الطلب من المشاهد أن ينظر ويتأمل   

 التحرك إلى أعلى إلى أن تكشف يوتظل الكاميرا ف. أحسѧن شѧكل بسѧبب الجѧورب الظاهر عليهما         

 ولكن على العكس تماماً   .كѧون لامѧرأة   ت يѧتوقع بالطѧبع أن       يعѧن وجѧه صѧاحب هѧذه السѧيقان، والѧذ           

 سѧيقانه، وعѧادة مѧا آѧان يتم     ي يتصѧف بعѧيوب فѧ     ييظهѧر وجѧه أحѧد الرياضѧيين المشѧهورين، والѧذ           

إذا آѧѧان جѧѧورب : "وعѧѧند ظهѧѧور الوجѧѧه، يقѧѧول صѧѧاحب الصѧѧوت مѧѧا جوهѧѧرة    . التѧѧندر علѧѧى ذلѧѧك 

والجاذبية، بهذا الجمال والأناقة   ) ويذآر الإسم / ... (يجعѧل سيقان السيد   ) ويذآѧر المارآѧة   (الشѧرآة   

 .  ترتديهيفكيف تبدو السيقان الجميلة للسيدة الت

وقѧد لاقѧى هѧذا الإعѧلان المبѧتكر نجاحѧا آبѧيراً، وانعكѧس هѧذا الѧنجاح إيجابѧيا علѧى مبيعات                

  : يويمكن إرجاع النجاح إلى ما يل.  السوقيالشرآة، وشهرتها، ومكانتها ف

 ي أعلѧى، مع التعليق الصوت ظهѧور قدميѧن علѧى شاشѧة الѧتلفاز، مѧع تحѧرك الكامѧيرا إلѧى           �

نه إ مصѧاحبة للعѧرض، لا بѧد وأن يجѧذب انتѧباه المشѧاهد، حيث                 Backgroundآخلفѧية   
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آذلѧك، فѧإن عѧدم وجود وجه لشخص صاحب الساقين، يثير اهتمام    . مѧنظر غѧير مѧألوف     

ء موضع يوفضѧول المشѧاهد لمعѧرفة لمѧن تكѧون هѧذه السѧيقان، بѧل ولمعѧرفة مѧا هو الش               

 . ذلك الإعلان

وليس - الكشѧف عن وجه صاحب السيقان ليكون رجلاً          يصѧر المفاجѧأة المتمѧثل فѧ       ن عن أ �

 يحدث تأثيراً ي يشѧد المشѧاهد آذلѧك، ويثѧير تعجبه، الأمر الذ    -امѧرأة آمѧا يѧتوقع المشѧاهد     

 . فيه بسبب التناقض بين المتوقع المألوف وما يراه من غير المتوقع وغير المألوف

 سѧѧيقانه، يѧѧرتدى الجѧѧوارب موضѧѧع يبعѧѧيوب فѧѧ معѧѧروف للجمѧѧيع ين الاسѧѧتعانة برياضѧѧأ �

     ѧلا يخفѧلان، فѧفقط هذه العيوب، وإنما يحول هذه السيقان إلى سيقان جميلة، يعتبر يالإع 

 يبѧرهانا لا يѧدع مجѧالاً للشѧك، ويمكѧن الاقتѧناع بѧه بسѧهولة، فѧيما يتعلق بالتأثير الجوهر           

 .  يحدثه ارتداء هذا الجورب على سيقان من ترتديه من السيداتيالذ

 يسعد المشاهد، ويترك ي، الأمر الذSense of Humorن بѧالإعلان لمسѧة من الهزل   أ �

 .  يصعب أن ينساه أو يتناساه، مما يزيد آذلك من فعالية الإعلاناً طيباًفيه أثر

وبالطѧبع، يجѧب ألا يفهѧم مѧن عѧرض هѧذا الإعѧلان المبتكر والثناء عليه أنه يمكن استخدام                    

   ѧيل له فѧية،  يمثѧدول العربѧث   الѧمح بذلك      إ حيѧدول لا تسѧذه الѧيم هѧيد وقѧادات وتقالѧولكن، هذا . ن ع

                 ѧدروس التѧن الѧدداً مѧدم عѧن أن يقѧتكر يمكѧلان المبѧنموذج للإعѧيمكن أن تفيد عند الإعلان عن يال 

       ѧواء فѧا سѧتج مѧثل هذه الدول العربية أو فى غيرها من الدول  يمنѧوتتمثل أهم هذه الدروس فيما .  م

  : ييل

لوف، يمكن أن يجذب انتباه المشاهد، أ بمنظر أو بمشهد غير م   يالتلفازن بѧدء الإعѧلان      أ �

       ѧزء أساسѧاء جѧا أن إخفѧن مكونات المشهد المعروض  يآمѧيالجزء الخاص بالوجه ف- م 

 يثѧѧير فضѧѧول المشѧѧاهد لمعرفѧѧته، ممѧѧا قѧѧد يثѧѧير   -حالѧѧة الإعѧѧلان السѧѧابق عرضѧѧه مباشѧѧرة 

 . علان زيادة فعالية الإي يساهم فياهتمامه آذلك، الأمر الذ

 مѧѧن قѧѧبل  -بѧѧل ولا يمكѧѧن توقعهѧѧا   -ن عنصѧѧر المفاجѧѧأة، وحѧѧدوث أشѧѧياء غѧѧير مѧѧتوقعه     أ �

        ѧيا فѧب دوراً أساسѧاهد يلعѧتويه الإعلان فى             يالمشѧا يحѧت مѧاهد، وتثبيѧى المشѧير علѧالتأث 

 .  زيادة فعاليتهيذهنه، ويصعب نسيانه، ويسهم آل ذلك ف
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 الإعلان من يلمѧراد الترآѧيز عليها ف    المنѧتج وا   ين بѧيان المѧنفعة أو الفѧائدة الأساسѧية فѧ           أ �

      ѧتج فѧتخدام المنѧر اسѧيح أثѧلال توضѧيخ    ѧن فѧب معيѧص أو عيѧة نقѧѧا  ي معاجلѧѧخص مѧش -

 يزيد من احتمال - ويصعب تلافيه أو إخفاؤهاًخاصѧة إذا آان هذا النقص أو العيب ظاهر   

، مما  خلق الرغبة لديه لشراء مثل هذا المنتجياقتناع الموجه إليه الإعلان بها، ويسهم ف    

 .  تحقيق الهدف منهي نجاح الإعلان فييعن

 تقѧѧبله وتكويѧѧن ين إضѧѧفاء جѧѧو مѧѧن المѧѧرح المعقѧѧول علѧѧى الإعѧѧلان، يمكѧѧن أن يسѧѧهم فѧѧ   أ �

اتجاهѧات إيجابѧية نحѧوه، ممѧا يѧنعكس إيجابѧيا علѧى الѧتأثر به، واستيعاب ما يحتوى عليه                 

 . همن معلومات، والاقتناع بما تهدف الرسالة الإعلانية إلى الإقناع ب

     ѧѧات التѧѧن الإعلانѧѧغيرة مѧѧنة صѧѧوى عيѧѧت سѧѧها ليسѧѧابق عرضѧѧنماذج السѧѧإن الѧѧا، فѧѧيوعموم 

 الإعلان، وسواء آان هذا الابتكار قد حقق الهدف منه ونجح الإعلان أم عكس      يتتضمن ابتكاراً ف  

 آل ي تحديѧد أسѧباب نجѧاح أو فشѧل الإعѧلان ف     يويمكѧن الاسѧتفادة مѧن تحلѧيل هѧذه الѧنماذج فѧ          . ذلѧك 

 . ي مجال الإعلان الابتكاريوج بعدد من الاستنتاجات أو الدروس المفيدة فمنها، والخر

  الوسائل الأخرى للترويجيالابتكار ف: ثانيا 
إذا آѧان الإعѧلان يمѧثل مجѧالا خصѧبا للابѧتكار، فѧإن هѧناك مجالا بالوسائل الأخرى للترويج           

 مع التعليق المختصر  هѧذه الوسѧائل،  يعѧرض لعѧدد مѧن الابѧتكارات فѧ     ي  وفѧيما يلѧ   . للابѧتكار آذلѧك   

 . على آل منها

  : ي مجال البيع الشخصي الابتكار ف-1
، بحيѧѧث يѧѧتم تفعѧѧيل وزيѧѧادة   ي مجѧѧال البѧѧيع الشخصѧѧ ي الابѧѧتكار فѧѧ يلѧѧإيمكѧѧن أن يѧѧتم اللجѧѧوء  

 البحث عن ي مѧن المѧرحلة الأولѧى فѧيها، وه    Selling Processاحѧتمالات نجѧاح العملѧية البيعѧية     

Follow - up المتابعة يوه( ، وحѧتى المرحلة الأخيرة منها  Prospectingالعمѧلاء المرتقبيѧن   

 .(   ѧيما يلѧيوف            ѧتكار فѧثلة الابѧن أمѧن مѧرض لمثاليѧي ع      ѧيع الشخصѧال البѧآل من الحصول ي في مج 

 . على معلومات عن العملاء المرتقبين، والرد على الاعتراضات

 :  الحصول على معلومات عن العملاء المرتقبين -أ
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ومن هذه المصادر  . ة للحصѧول علѧى معلومѧات عن العملاء المرتقبين         هѧناك مصѧادر تقلѧيدي     

ѧѧحفية التѧѧات الصѧѧناعية، والإعلانѧѧتجارية والصѧѧرف الѧѧتعانة بالغѧѧتجارية، والاسѧѧة الѧѧرها يالأدلѧѧتنش 

، أو مѧا شابه  )Yellow Pagesالصѧفحات الصѧفراء   (الشѧرآات طلѧبا لمناقصѧات، وأدلѧة الهѧاتف      

 . ذلك من المصادر التقليدية

فحص : ومن هذه الأساليب. هѧناك أسѧاليب مبتكرة للحصول على مثل هذه المعلومات     ولكѧن   

 عرض  يوفيما يل . صѧفحة إعلانات الوفيات بالصحف، واللجوء إلى الاستدلال عن طريق آخرين          

 . لكل من هذين المصدرين

  : )11(إعلانات الوفيات بالصحف -1
 -صѧرية علѧى وجѧه الخصوص    والم-تتضѧمن إعلانѧات الوفѧيات بالصѧحف العربѧية عمومѧاً             

، إذا آѧان القريѧب مدير مشتريات لشرآة معينة، أو      يوبالتالѧ . بѧيانات تفصѧيلية عѧن عائلѧة المѧتوفى         

مѧѧثل مديѧѧر  (الѧѧخ، فعѧѧادة مѧѧا تكتѧѧب عѧѧنه تفاصѧѧيل    ..  مجѧѧال معيѧѧن، أو صѧѧاحب مصѧѧنع   ي فѧѧاًتاجѧѧر

 تحديد ينة بها ف، يمكن الاستعا  ) بمدينة العاشر من رمضان    يمشتريات شرآة آذا بالمرآز الرئيس    

               ѧن مندوبѧحيفة مѧى الصѧع علѧن يطلѧن لمѧلاء المرتقبيѧيإن هذه الوسيلة غير التقليدية ف     .  البيع يالعم 

  : ي تحديد العملاء المرتقبين، وتحقق مزايا عدة أهمها ما يليالحصول على معلومات تساعد ف

ن الجريدة،  لا تتعدى ثميتكلفѧة الحصѧول علѧى معلومات بهذه الطريقة لا تكاد تذآر، فه       �

 .  البحث عن المعلومات من خلال قراءة هذه الإعلاناتيوالوقت المستغرق ف

نѧѧه يومѧѧيا مѧѧا تصѧѧدر الجѧѧريدة، ويومѧѧيا تظهѧѧر بهѧѧا إعلانѧѧات     إغѧѧزارة المعلومѧѧات، حيѧѧث   �

الوفѧѧيات، وغالѧѧبا مѧѧا تتضѧѧمن مهѧѧن ومراآѧѧز مѧѧن لهѧѧم صѧѧلة بالمѧѧتوفى، وربمѧѧا أماآѧѧن           

 . دهمووج

ء ذات الصلة بالمتوفى أشخاص يعرفهم مندوب البيع، ولم         قد يكون من بين قائمة الأسما      �

 Businessأو الصناعة أو لهم منظمات أعمال /يكن يعلم أن أقاربهم يعملون بالتجارة و

Organizations  اѧѧون بهѧѧأو  يعمل  .ѧѧؤلاء   يوبالتالѧѧن هѧѧندوب مѧѧب المѧѧن أن يطلѧѧيمك ،

أو يعطوه بطاقة أو توصية     الأشѧخاص إما تقديمه إلى هؤلاء العملاء المرتقبين بأنفسهم،          

 . الاتصال بهم، وتقديم نفسه إليهميموجهة إليهم، يمكنه أن يستخدمها ف
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  : الاستدلال عن طريق آخرين -2
 لѧѧتحديد العمѧѧلاء المرتقبيѧѧن، الاسѧѧتعانة  Referralsيقصѧѧد بالاسѧѧتدلال عѧѧن طѧѧريق آخريѧѧن 

ѧѧوا عمѧѧن أن يكونѧѧن يمكѧѧخاص آخريѧѧن أشѧѧماء وعناويѧѧتحديد أسѧѧخاص لѧѧنبأشѧѧلاء مرتقبي .ѧѧذا يوفѧѧه 

  : )12( الاستدلال منهايالمجال، توجد عادة مصادر يمكن أن يستخدمها مندوب البيع ف
 . أسرته وأصدقاؤه، ومعارفه �
 . العملاء الحاليون والسابقون �
 . تتعامل معها شرآته مثل الموردين والمقاولينيالشرآات الت �
�    ѧنظمات التѧيالم  ѧي تنتم      ѧرآته أو التѧيها شѧا شرآته من خلال التبرعات النقدية  تساندهي إل

ومѧѧن أمѧѧثلة هѧѧذه  .  هѧѧذه الشѧѧرآة يأو مديѧѧر/ ويالعينѧѧية، أو بمجهѧѧودات بعѧѧض موظفѧѧ   أو
 . المنظمات الجمعيات المهنية، والجمعيات الخيرية، والمؤسسات الدينية

  : ي ترتبط باستخدام هذه الطريقة، أهمها ما يليوهناك عدد من المزايا الت
� ѧѧتكلفة التѧѧلا يال  ѧѧتغرق فѧѧت المسѧѧتعدى الوقѧѧث لا تѧѧر، حيѧѧاد تذآѧѧذه  يتكѧѧن هѧѧك مѧѧب ذلѧѧطل 

 أو قهѧѧوة أو حѧѧتى يالمصѧادر، أو المѧѧرور علѧѧيها، أو محادثѧѧة هاتفѧѧية، أو دعѧوة علѧѧى شѧѧا  
 . ه الحصول على هذه المعلوماتءغذاء أو عشاء للسمر، ويتم أثنا

أن يمهد  يدله على عميل مرتقب معين ييمكѧن أن يطلѧب مѧندوب البѧيع مѧن المصѧدر الذ           �
لѧه الطѧريق، ويسѧهل مهمѧته مѧن خѧلال الحديѧث مع ذلك العميل، وإعطائه فكرة عن هذا                   

 بالتعامل  Recommendation سيقوم بالاتصال به، وأن يقدم التوصية        يالمѧندوب الѧذ   
 .  وثقته الكبيرة فيه- بالمندوبيأ -معه لمعرفته الوثيقة به 

 استدل منه على العميل المرتقب،    ييمكѧن لمѧندوب البѧيع الإشѧارة إلѧى اسѧم الشѧخص الذ               �
من  (يوذلѧك عѧند تقديѧم نفسѧه إلѧى ذلѧك العميل سواء آان التقديم شخصياً أم غير شخص                 

 إجراء مقابلة بيعيه معه، ي، حيث يسهل ذلك من مهمته ف)خѧلال الهѧاتف أو الفاآس مثلاً    
 .  المقام الأولي تحديد موعد للقائه فيبل وربما ف

حصѧѧل علѧѧى الكثѧѧير مѧѧن المعلومѧѧات عѧѧن هѧѧؤلاء العمѧѧѧلاء        يسѧѧتطيع مѧѧندوب البѧѧيع أن ي    �
 ي بحيѧث يمكѧنه اسѧتخدام هѧذه المعلومات ف          - يدѧله علѧيهم    يمѧن الشѧخص الѧذ      -المرتقبيѧن   

تقيѧيمهم، وتحديѧد مѧا إذا آѧان الأمѧر يسѧتحق أن يحاول الاتصال بهم، والتعامل معهم من                
تكالѧѧيف نقديѧѧة  يوقѧѧت أو تحملѧѧه لأي  مجهѧѧود أو ضѧѧياعه لأيعدمѧѧه، وذلѧѧك قѧѧبل بذѧѧله أ 

آذلѧѧك، يمكѧѧنه مѧѧن خѧѧلال هѧѧذه     . ومالѧѧية مѧѧن أجѧѧل الاتصѧѧال بهѧѧم، ومحاولѧѧة البѧѧيع لهѧѧم       
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المعلومѧات تحديѧد نمѧط أو شخصѧية العمѧيل قѧبل مقابلته، والاستعداد بالأسلوب المناسب                  
 . للتعامل مع هذا النمط أو هذه الشخصية

 

 : الاعتراضات ) معالجة( الرد على -ب
 خطѧوة أساسية من خطوات  Handling of Objectionsضѧات  يعتѧبر الѧرد علѧى الاعترا   

 الرد ين نجѧاح هѧذه العملѧية يѧتوقف إلѧى حѧد آبѧير علѧى نجاح مندوب البيع ف        إالعملѧية البيعѧية، بѧل      

ارتفاع السعر، :  قد يثيرها العملاء   يومѧن الأمثلة على الاعتراضات الت     . علѧى هѧذه الاعتراضѧات     

 يعمل بها مندوب يتميز المنافس أو منتجاته عن الشرآة الت  أو عѧدم الѧتزام الشѧرآة بالمواعѧيد، أو           

  ѧѧفات التѧѧن المواصѧѧتلاف بيѧѧتجاتها، أو الاخѧѧيع أو منѧѧيالب ѧѧيل فѧѧبها العمѧѧفات ي يطلѧѧتج، ومواصѧѧالمن 

 .  يعرضه مندوب البيعيالمنتج الذ

حيث يوافق المندوب  (نعم، ولكن   :  الرد على الاعتراضات منها      يوهѧناك أسѧاليب تقلѧيدية ف      

، والإنكار المباشر   ) يعترض عليه العميل   ي مѧا مѧع العمѧيل، ويعرض مبرراته للوضع الذ          إلѧى حѧد   

)        ѧير حقيقѧتراض غѧان الاعѧة       يإذا آѧات ناقصѧى معلومѧناء علѧخ .. أو بѧوالاعتراف والتعويض )ال ،

 شكل أسعار أقل أو ي التسѧليم بѧأن هѧناك نقѧص معين أو خلل معين، ولكن يتم التعويض عنه ف         يأ(

 الѧѧѧرد علѧѧѧى ي يتسѧѧѧم بالابѧѧѧتكار فѧѧѧاًولكѧѧѧن، هѧѧѧناك أسѧѧѧلوب).  أو مѧѧѧا شѧѧѧابه ذلѧѧѧكشѧѧѧروط دفѧѧѧع أيسѧѧѧر،

 . Boomerang" القلب أو العكس"الاعتراضات وهو أسلوب 

ѧѧيوينبن   ѧѧتكر فѧѧلوب المبѧѧذا الأسѧѧس      ي هѧѧتخدام نفѧѧاس اسѧѧى أسѧѧات علѧѧى الاعتراضѧѧرد علѧѧال 

 ). نقطة قوة(راء آميزة أو آسبب للش) عيب أو نقص مثلا( يثار بشأنها يالاعتراض أو النقطة الت

وتم بيع . فعلѧى سѧبيل المѧثال، إذا وردت شѧحنة سѧيارات لأحѧد الوآلاء أغلبها من اللون الأسود         

وحضѧر إلѧى الوآالѧة أحѧد العملاء، قابله     . السѧيارات جمѧيع الألѧوان، ولѧم يتѧبق إلا السѧيارات السѧوداء             

ل لأن اللون الموجود هو  اعترض العمي  ، وأقنعه بشراء السيارة، ولكن    )لѧدى التوآيل  (مѧندوب البѧيع     

 يمكن أن يكون أن السيارات بالألوان الأخرى قد بيعت، يوبالطѧبع، فѧإن الرد التقليد  . الأسѧود فقѧط   

 تعرض يوجد هذا اللون، أو أن السيارات الت     ل مثلاً،   يوإذا آѧان العمѧيل قد حضر الأسبوع الماض        
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 يد آذلѧѧك، وأن هѧѧناك نѧѧدرة فѧѧالѧѧخ بالوآѧѧالات الأخѧرى لونهѧѧا أسѧѧو .. مѧن نفѧѧس الطѧѧراز أو المارآѧѧة  

 . الألوان الأخرى، أو ما شابه ذلك من الردود

 الرد بأن التوآيل هو ي يسѧتند إلى أسلوب القلب أو العكس يتمثل ف     يولكѧن الѧرد المبѧتكر الѧذ       

 طلب اللون الأسود لعملائه، على عكس الاعتراض، لأن اللون الأسود يدل على الوقار، آما يالذ

       ѧطة آѧتخدم بواسѧه يسѧبار القوم والهيئات الرسمية آالسفارات وإدارات التشريفات، بل وسيارات  أن

 . )13(، يمكن أن يقتنع العميل بهذا الرديوبالتال. الرئاسة نفسها

 الرد يومѧع ذلѧك، يجѧب ملاحظѧة أن هѧناك قѧيوداً على استخدام مثل هذا الأسلوب المبتكر ف                    
 يآمѧا هѧو الحѧال ف   -ن قلѧبه أو عكسѧه    فѧأولاً، يجѧب أن يكѧون الاعѧتراض يمكѧ          . علѧى الاعتراضѧات   

فѧإذا آѧان الاعѧتراض مѧثلاً أن جهѧازا آهربائѧيا منزليا يستهلك آثيرا من الكهرباء،        . المѧثال السѧابق   
 يوثانيا، لا بد وأن يكون العميل من النوع الذ. فإنѧه يصѧعب بѧل قѧد يستحيل، تحويل ذلك إلى ميزة     

وبالطبع، فإن .  هѧذا الأسѧلوب بنتѧيجة معهѧم       يفѧبعض العمѧلاء لا يمكѧن أن يأتѧ         . يسѧهل إقѧناعه بذلѧك     
 يѧتعامل معѧه، لѧتحديد مѧا إذا آان هذا الأسلوب          يعلѧى مѧندوب البѧيع أن يѧدرس ويحلѧل العمѧيل الѧذ              

 .  بنتيجة أم لايسيأت

 :  مجال النشر ي الابتكار ف-2
  ѧѧون فѧѧر يكѧѧراً لأن النشѧѧبر ينظѧѧكل خѧѧائق  ي شѧѧى حقѧѧتوى علѧѧويح ،Facts  ،يةѧѧفة أساسѧѧبص 

 النشر لا يكون عادة ي يتم النشر عنها، فإن الابتكار ف   ي نطѧاق تحكѧم المنشأة الت      ويخѧرج عѧادة عѧن     

 ѧيتم فيه ي مجال ما يتم نشره، والوقت الذ   ي طريقة صياغة الخبر، إنما يكون بالدرجة الأولى ف        يف 

أو /، فإنѧه يرتبط بالدرجة الأولى بممارسات تسويقية و        يوبالتالѧ . النشѧر، والوسѧيلة الملائمѧة للنشѧر       

 قѧد تكѧون مبѧتكرة، ثѧم يتم اختيار ما يتم نشره منها، بحيث يحدث التأثير     يريѧة بشѧكل عѧام، والتѧ     إدا

   ѧوب فѧيالمطل      ѧتلفة التѧير المخѧتعامل مع المنشأة    ي الجماهѧيآذلك، فإن الابتكار يمكن أن يكون ف.  ت 

  ѧائل التѧيالوس    ѧيها فѧتماد علѧتم الاعѧار      ي يѧعة الانتشѧلان واسѧائل الإعѧب وسѧآس Mass Media ، 

 .  صالح المنشأة المعنيةيتكوين علاقات طيبة مع المسئولين والعاملين بها، بحيث يكون النشر فو

 ѧѧتكار فѧѧكال الابѧѧن أشѧѧكل الأول مѧѧبة للشѧيفبالنسѧѧتكاري فѧѧويق الابѧѧإن التسѧѧر، فѧѧرآة ي النشѧѧش 

ات ي أواخر الستيني تبنيها لقضية حماية المستهلك في قد تمثل ف .Giant Food Incجاينت فوود 
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 وقت لم يكن مألوفا أن تتبنى منظمة أعمال مثل         ي، وف )14(ات مѧن القѧرن العشرين     يائѧل السѧبعين   وأو

     ѧѧية فѧѧتجات الغذائѧѧويق المنѧѧل تسѧѧبر سلاسѧѧن أآѧѧبر مѧѧرآة تعتѧѧذه الشѧѧة وأن هѧѧية، خاصѧѧذه القضѧѧيه 

 ميريلاند ي ولايتيالولايѧات المѧتحدة الأمريكية، حيث آانت تقوم بتشغيل أآثر من تسعين متجراً ف            

 . س.ينيا بالإضافة إلى واشنطن دوفرج

 Unitتسعير الوحدة : وقѧد اتجهѧت نحѧو حمايѧة المسѧتهلك مѧن خѧلال عѧدد مѧن الممارسات منها          

Pricing   يةѧѧيمة الغذائѧѧن بالقѧѧوالتبيي ، Nutritional     عةѧѧلام واسѧѧائل الإعѧѧك بوسѧѧر ذلѧѧت بنشѧѧوقام ،

افسيها قاموا بانتقادها بسبب تبنيها  نشر هذه المعلومات، لدرجة أن من  يوقѧد نجحѧت الشѧرآة فѧ       . الانتشѧار 

              ѧه فѧوم بѧا تقѧرها لمѧتهلك، ونشѧة المسѧية حمايѧال  يلقضѧذا المجѧر المضاد من قبل    .  هѧان النشѧبع، آѧوبالط

 . المنافسين بمثابة تدعيم لما تقوم به هذه الشرآة

 اتي أوائل السبعينيومѧن الجديѧر بالذآѧر، أنѧه عѧندما ارتفعѧت أسѧعار اللحوم ارتفاعاً آبيراً ف           

 وهو ما يمكن النظر إليه تجاوزا آنوع    -مѧن القѧرن العشѧرين، وضعت جاينت فوود لافتات آبيرة            

آذلك، فقد قامت الشرآة بإخطار  . ء أخѧر خѧلاف اللحوم     ي تنصѧح المسѧتهلك بشѧراء شѧ        -مѧن النشѧر   

 اللحѧѧوم بأنهѧѧا لѧѧن تقѧѧوم بتخزيѧѧن منѧѧتجاتهم لديهѧѧا إذا وجدتهѧѧا معѧѧبأة بشѧѧكل غѧѧير سѧѧليم، أو     يمصѧѧنع

 . ونشرت آذلك هذه المعلومات . Unsafeغير آمنة بطريقة 

 Estherبترسون  تر اسلسيدة لآصديق للمستهلك استقطابها" جاينت فوود"وقد دعم موقف 

Peterson-   نظر إليها باعتبارها العدو الأول بواسطة جمعية منتجѧان يѧي والت- أصناف البقالةي آ 

م إلى 1964رئيس جونسون من عام     عهد ال  ي للمستهلك ف  Advisor نصائح   يعملѧت آѧأول مسѧد     

وقѧѧد تѧѧم الحاقهѧѧا بجاينѧѧت فѧѧوود، وتѧѧم مѧѧنحها صѧѧلاحيات التصѧѧرف، ولѧѧيس مجѧѧرد        . م1967عѧѧام 

 .  آذلكيوتم نشر ذلك بوسائل الاتصال الجماهير. التوصية أو النصح

وقѧد نѧتج عѧن هѧذه الممارسѧات، ونشѧرها بهذه الوسائل الجماهيرية، أن حققت الشرآة زيادة        

 ѧيعات  يفѧى      المبѧلت إلѧنصف بليون دولار-ولأول مرة-م، حيث بلغت 1971 عام يف% 14 وص  .

 . يآذلك فقد ارتفعت الأرباح ارتفاعا غير عاد
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 الممارسات ي النشر يرتبط بصفة أساسية بالابتكار ف    يويتضѧح من هذه الحالة أن الابتكار ف       

م نشره، ومتى وأين يتم  واختѧيار مѧا يѧت      - هѧذه الحالѧة    يتبѧنى قضѧية حمايѧة المسѧتهلك فѧ          -التسѧويقية   

 . نشره

 مجال إدارة الموارد البشرية، ي فѧ يخѧر لشѧرآة أمريكѧية قامѧت بعمѧل ابѧتكار          آوهѧناك مѧثال     

وقѧد آѧان الخѧبر خاصѧا بتوظѧѧيف     . ونشѧر الخѧبر عѧنها بالصѧحف والمجѧلات بشѧكل ابѧѧتكارى آذلѧك       

-ن الوظائففالمعѧروف أنѧه بحكѧم القѧانون، هѧناك نسبة م         ). ذوى الاحتѧياجات الخاصѧة    (المعوقيѧن   

 يومѧن المѧألوف آذلѧك، أن الشѧرآات تخѧتار المعѧوق الذ      .  تخصѧص لهѧؤلاء المعوقيѧن      -%5عѧادة   

لقد آان الخبر . ولكѧن، خرجѧت هѧذه الشѧرآة بنشѧر خѧبر غير مألوف ومبتكر              . يلائѧم وظѧيفة معيѧنة     

تحѧѧت عѧѧنوان مѧѧؤداه أن الشѧѧرآة لا تخѧѧتار المعوقيѧѧن لوظѧѧائف معيѧѧنة، وإنمѧѧا تقѧѧوم بإعѧѧادة تصѧѧميم     

 ѧيفة الوظJob Design تلاѧذ    ءم لتѧوق الѧائص المعѧع خصѧتحق بها ي مѧذلك وصف لدلالة يوتل.  يل 

وقѧѧد آѧان لنشѧر الخѧѧبر أثѧر آبѧير علѧѧى الصѧورة الذهنѧية للشѧѧرآة، وعلѧى الاتجاهѧѧات        . هѧذا العѧنوان  

 . نحوها، مما دعم نشاط العلاقات العامة بها

 فإنѧه قد أثر إيجابيا على  وعلѧى الѧرغم مѧن أن هѧذا النشѧر لا يѧتعلق بشѧكل مباشѧر بالتسѧويق،           

فѧلا شѧك أن الصѧورة الذهنѧية الجѧيدة للشرآة، والاتجاهات الإيجابية         . التسѧويق بشѧكل غѧير مباشѧر       

وقѧѧد حققѧѧت .  لهѧѧميللجماهѧѧير نحوهѧѧا سѧѧتؤثر علѧѧى سѧѧلوآهم المѧѧتعلق بهѧѧا، بمѧѧا فѧѧيه السѧѧلوك الشѧѧرائ  

 .  آنتيجة لنشر هذا الخبري الواقع العمليالشرآة ذلك ف

     ѧدة أمѧناك عѧوه    ѧكل الثانѧكال الابتكار ف    يثلة للشѧن أشѧينصب على ي مجال النشر، والذي م 

ѧѧائل التѧѧيالوس ѧѧهم فѧѧن أن تسѧѧير  ي يمكѧѧال الجماهѧѧائل الاتصѧѧيد وسѧѧب تأيѧѧات ي آسѧѧن اتجاهѧѧوتكوي ،

 صفها يإيجابѧية نحѧو المنشѧأة، وعلاقѧات طيѧبة مѧع العامليѧن والمسئولين بها، بحيث يكون النشر ف            

  : ي ما يلومن هذه الوسائل. وليس ضدها

توجѧيه الدعѧوة لمسѧئول آبѧير بالدولѧة لحضѧور حفѧل افتѧتاح فѧرع جديѧد للشѧرآة، أو بدء                       �

تقديѧѧم منѧѧتج جديѧѧد لهѧѧا، أو انѧѧتقالها إلѧѧى مقѧѧر أو مبѧѧنى جديѧѧد، وغѧѧير ذلѧѧك مѧѧن المناسѧѧبات،  

 لتغطية هذا الحدث ليس بسبب الشرآة، وإنما يبحيѧث تѧندفع وسѧائل الاتصѧال الجماهير       

 . ربسبب المسئول الكبي
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وقد يصاحب هذه .  مشѧهور لزيارة الشرآة، أو القيام بجولة فيها       يتوجѧيه الدعѧوة لصѧحف      �

) إقامة آاملة مدفوعة من الشرآة( فندق يله ف الدعوة غذاء أو عشاء، بل وقد يتم الحجز

إذا آانѧت المسѧافة بعѧيدة، أو أن الѧزيارة تحѧتاج لأآѧثر مѧن يѧوم، مѧع تحمѧل نفقѧات السفر                     

 لتقله إلى الشرآة، يرة من الشرآة إلى مكان إقامة أو عمل الصحف    آذلك، أو إرسال سيا   

 .  بهذه الزيارةهويكون سائق السيارة بصحبته طيلة قيام

 Social ي مجال العمل الاجتماعي تعمل فيالتѧبرع للجمعيات الخيرية والمؤسسات الت  �

Work        ѧبرع فѧان التѧة إذا آѧدة ما  أثناء حفل مقام بالجهة لهذا الغرض، حيث عاي، خاص

 . يتم تغطية ذلك إعلاميا، ونشر أخبار عن المساهمين فيه

 مѧѧثل إقامѧѧة حفѧѧل ي أو اجتماعѧѧي أحѧѧداث معيѧѧنة ذات طѧѧابع خѧѧيرSponsorshipرعايѧѧة  �

       ѧاهمة فѧراده للمسѧص إيѧرطان، أو الاحتفال بتكريم فئة           ييخصѧلاج السѧفى لعѧناء مستشѧب 

 المثال، بمناسبة حصول فعلى سبيل. معيѧنة مѧن المجѧتمع، أو مѧا شѧابه ذلѧك من الأحداث          

 مجѧال إنتاج  يأحمѧد زويѧل علѧى جائѧزة نوبѧل، آѧان يمكѧن لشѧرآة تعمѧل فѧ                 . عѧالم مѧثل د    

 المهنة يوتسѧويق الأجهѧزة والمعѧدات الطبѧية أن تقيم له حفل تكريم يدعى إليه زملاؤه ف     

Colleagues .        دثѧذا الحѧراً لأن هѧزة    يأ -ونظѧى الجائѧوله علѧآان حدثا ساخنا، - حص 

 بѧѧѧد أن يغطѧѧѧى إخѧѧѧباريا بواسѧѧѧطة وسѧѧѧيلة أو أآѧѧѧثر مѧѧѧن وسѧѧѧائل الاتصѧѧѧال     فإنѧѧѧه آѧѧѧان لا 

 . ، مع اقتران الخبر باسم الشرآةيالجماهير

�    ѧاهمة فѧيف عن المنكوبين وأسر ضحايا أحداث معينة مثل منكوب       يالمسѧالزلازل ي التخف 

والفيضѧانات، ومѧا شѧابه ذلѧك مѧن أحѧداث، بحيѧث تكѧون الشرآة انطباعا طيبا عنها لدى                  

 والبطاطين، أن تقيم خيماً     Tentsفعلى سبيل المثال، يمكن لشرآة تنتج الخيم        . رالجماهي

   ѧواء منكوبѧن مجانية، بل ربما توفر لهم بعض           يلإيѧم بطاطيѧرف لهѧن، وتصѧزال معيѧزل 

 يمكن أن تحدثه يولا يخفى الصدى الذ .  البداية يعلѧى الأقѧل فѧ     -الوجѧبات والمشѧروبات     

 ة، وتكون مادة تحريرية وخبرية جيديالجماهيرمѧثل هѧذه الأفعال على وسائل الاتصال      

 .  يجعل من النشر وسيلة فعالة، ويحقق الأهداف المنوط به تحقيقهايلها، الأمر الذ

 

 :  مجال تنشيط المبيعات ي الابتكار ف-3
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وتحاول الشرآات جاهدة أن تأتى   .  التسويق ييعتبر تنشيط المبيعات مجالا خصباً للابتكار ف      

 . يه، بحيث تتميز عن غيرها، وتحقق الهدف المرجو منهبوسائل مبتكرة ف

            ѧتكرة التѧائل المبѧض الوسѧظ أن بعѧذا، ويلاحѧيه   ѧها فѧم عرضѧالفصل السابق مباشرة ي ت - 
 والمتعلقة بالتسعير، لها أثر على تنشيط المبيعات، بل تعتبر - مجѧال التسعير  يلمعѧنون الابѧتكار فѧ     ا

إلѧى تلѧك الوسѧائل المѧتعلقة بالسѧعر، هѧناك أآѧثر من               وبالإضѧافة   . أدوات أساسѧية لتنشѧيط المبѧيعات      
 :  تنشيط المبيعات، ومن هذه الوسائل يوسيلة مبتكرة يمكن أن يتم اللجوء إليها ف

 ي حيѧث يѧتم مكافأة العميل الذ  User Incentive Frequentحافѧز المسѧتخدم المѧتكرر     �
ل، تقѧѧوم بعѧѧض فعلѧѧى سѧѧبيل المѧѧثا ). سѧѧلعة أو خدمѧѧة(يقѧѧوم بѧѧتكرار الشѧѧراء لمنѧѧتج معيѧѧن   

 بمكافأة من يستخدم    -وحدهѧا أو بالѧتعاون مѧع شѧرآات طيران أخرى          -شѧرآات الطѧيران     
وعند وصول هذا العدد إلى حد معين،    .  طارها يخطوطهѧا علѧى أسѧاس عѧدد الأميال الت         

 هذا الأسلوب إلى يويؤد.  سفرياته اللاحقةيتقدم الشرآة تذآره طيران مجانية للعميل ف
 يلعمѧѧيل للѧѧتعامل مѧѧع شѧѧرآة معيѧѧنة أو مجموعѧѧة مѧѧن الشѧѧرآات التѧѧ إيجѧѧاد ولاء مѧѧن قѧѧبل ا

 تعمل يوعادة ما تستخدم هذه الوسيلة بواسطة المنظمات الت       .  هذا الصدد  يتتعاون معاً ف  
ѧѧѧثل  يفѧѧѧات مѧѧѧال الخدمѧѧѧير   :  مجѧѧѧب تأجѧѧѧتمان، ومكاتѧѧѧات الائѧѧѧرآات بطاقѧѧѧنادق، وشѧѧѧالف

 . السيارات
تѧѧنافس المسѧѧتهلكون للحصѧѧول  ، حيѧѧث يContests & Gamesالمسѧѧابقات والألعѧѧاب  �

وهى تستخدم بهدف زيادة   . )15(علѧى جوائѧز تعѧتمد على مهاراتهم التحليلية أو الإبداعية            
  ѧѧتجول فѧѧرآة والѧѧائل       يالحѧѧتهلكين لرسѧѧرض المسѧѧرار تعѧѧادة تكѧѧتجزئة، وزيѧѧتاجر الѧѧم 

ن مواجهة المستهلك إومѧع ذلك، يجب الحذر عند استخدام هذه الوسيلة، حيث     . ترويجѧيه 
 يحѧѧدث أثѧѧراً عكѧѧس المطلѧѧوب يأو ارتكابѧѧه أخطѧѧاء فѧѧيها قѧѧد تغضѧѧبه، الأمѧѧر الѧѧذ لمشѧѧاآل 

ويمكن أن تستخدم هذه   . حدوثѧه، بѧل وقѧد ينѧتج عѧنها رفѧع المسѧتهلك لقضية ضد الشرآة                
 استخدمت فيها هذه الوسيلة يومن المنتجات الت. الوسيلة إما وحدها أو مع وسائل أخرى

 بهѧدف زيѧادة تكѧرار    Cherry Coke) زالكѧولا بطعѧم الكѧر   ( آѧوك  يبѧنجاح منѧتج شѧير   
 يѧѧتكون أساسѧѧا مѧѧن ي لرسѧѧائلها الترويجѧѧية الموجهѧѧة لسѧѧوقها الѧѧذ Exposureالѧѧتعرض 

   ѧتهلكين فѧوب  ـ سن المراهقة، حيث استخدمت مغامرة متصلة بال       يالمسWeb-Linked 
 CD-Rom روم ي دياب علѧѧى سѧѧ ــѧѧباسѧѧتخدام العيѧѧنات، والѧѧبريد المباشѧѧر لأحѧѧد الألع    

 .)16(يون من المراهقين نصف مليلحوال
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 يمѧѧنح بموجѧѧѧب  ي قѧѧيمة الخصѧѧѧم الѧѧذ  ي تѧѧبلغ إجمالCoupon Book  ѧѧدفѧѧتر آوبونѧѧات    �
   ѧات التѧن        يالكوبونѧثر مѧيها أآѧتوى علѧ2000 يح ѧع العميل   ي دولار أمريكѧابل أن يدفѧمق ،

 حصѧѧول الشѧѧرآة المسѧѧئولة عѧѧن  يولا شѧѧك أن هѧѧذه الطѧѧريقة تسѧѧاعد فѧѧ .  دولاراً فقѧѧط15
، فضلاً عن  ) دولار 15× عدد الدفاتر المباعة    ( نقدية آبيرة    تنشѧيط المبѧيعات على مبالغ     

.  يمنح بموجب الكوبونيتنشѧيط مبيعات العديد من منظمات الأعمال آنتيجة للخصم الذ        
وآѧان مѧندوبو الشѧرآة المسѧئولة عѧن تنشѧيط المبѧيعات بهѧذه الطريقة، يطلبون المستهلك                

 دولار، 2000 ينѧه فاز بمبلغ يواز إله، حيѧث  اًُ    سѧار اًن لديهѧم خѧبر  إبالهѧاتف، ويقولѧون   
 يوعند حضور ممثل. هـل ويطلبون تحديد موعد لمقابلته بالمنزل عادة لتقديم هذه الجائزة    

 ي دولار، وأنه ليس أ    2000ن قيمѧته تѧوازى      إالشѧرآة إلѧيه، يعرضѧون الدفѧتر،ويقولون         
قابل  فقط ماً دولار15 ولكѧن سيدفع  -لѧذا فإنѧه محظѧوظ جѧدا        -شѧخص يفѧوز بهѧذا الدفѧتر         

     ѧيه، وهѧوله علѧباعة، وجزء من مصاريف توزيعه         يحصѧيف الطѧط تكالѧى فقѧومن .  تغط
ѧѧة فѧѧيه أمانѧѧن فѧѧم يكѧѧلوب لѧѧذا الأسѧѧر، أن هѧѧر بالذآѧѧاتيالجديѧѧرض المعلومѧѧع .  عѧѧد وقѧѧولق

 ѧѧب فѧѧة     يالكاتѧѧع مقابلѧѧتر ودفѧѧى الدفѧѧل علѧѧث حصѧѧخ، حيѧѧذا الفѧѧد ).  دولار15 يأ( هѧѧوبع
نѧه رغѧم وجود آوبونات بخصومات بالقيمة   انصѧراف المندوبيѧن، بѧدأ يتصѧفحه لѧيفاجأ بأ      

   ѧن التѧددة، إلا أن الأماآѧع          يالمحѧى مواقѧداً، وفѧيراً جѧبعد آثѧم تѧى الخصѧنها علѧل مѧيحص 
 -إن لѧѧم يكѧѧن مѧѧن المسѧѧتحيل -مѧѧتفرقة مѧѧن الولايѧѧات المѧѧتحدة الأمريكѧѧية، بحيѧѧث يصѧѧعب    

ريزونا،  بولاية أي مدينة تمب  ي آѧان يقطѧن فѧيه الكاتѧب فѧ          ي الوقѧت الѧذ    يففѧ . الاسѧتفادة بѧه   
 مطعم بنيويورك، وآوبون خصم على يآѧان هناك آوبون خصم على الدجاج المحمر ف        

. لذا، فإن الدفتر لم يتم استخدامه. س، وهكذا.ساندويتشѧات بمحل معين يوجد بواشنطن د     
وبالطبع من يشترى الدفتر مرة     .  تنشيط المبيعات  يويعتѧبر ذلѧك نموذجѧا سѧيئا للابتكار ف         

 يمكѧن أن يѧؤدى إلѧى عواقѧب وخيمة نتيجة استخدام     يمѧر الѧذ  خريѧن، الأ لآسѧوف يحѧذر ا    
 . هذا الأسلوب

آأحد - مجال الترويج، وفى الإعلان ين هناك مجالا واسعاً للابتكار ف  فإوخلاصѧة القѧول،     

 .  بصفة أساسية-عناصره

   ѧѧتكار فѧѧرورة الابѧѧية وضѧѧن أهمѧѧرغم مѧѧرآة     يوبالѧѧد للشѧѧن فوائѧѧه مѧѧا يحققѧѧال، ومѧѧذا المجѧѧه 

أنѧه يجѧب الحѧذر عѧند اسѧتخدامه، لأنѧه قد يفشل، ولا يحقق الهدف منه، بل قد يحدث              المبѧتكرة، إلا    
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 ي للشرآة الت- عموما يوعلѧى الأداء التسويق   - ي يؤثѧر بالتبعѧية علѧى الأداء الترويجѧ          سѧلبياً  رد فعѧل  

 . تتبناه وتطبقه

  ѧيما يلѧالات        يوفѧѧنجاح وحѧالات الѧن حѧѧل مѧن آѧتفادة مѧѧدروس المسѧم الѧر لأهѧѧرض مختصѧع 

 .  مجال الترويجيلابتكار فالفشل ل
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 الدروس المستفادة من حالات النجاح والفشل
 
 :  الدروس المستفادة من حالات النجاح  -1

 ي عرض لأهم الدروس المستفادة من حالات النجاح السابق عرضها للابتكارات ف           يفѧيما يل  

 : مجال الترويج 

 يأو أشياء تثير الفضول ف شكل عرض أشياء غريبة أو غير مألوفة   ييسѧاعد الابѧتكار ف     �

 . تدعيم التأثير المرغوب فيه للرسالة الترويجية

 .  الإعلاناتيتوجد فوائد لاستخدام روح الدعابة والمرح بشكل مبتكر ف �

 .  فعالية الرسالة الترويجيةييلعب إثارة الفضول دوراً أساسياً ف �

�    ѧѧن تأثѧѧم مѧѧتعارات يدعѧѧبيهات أو اسѧѧا تشѧѧيغة أو بهѧѧبارات بلѧѧتخدام عѧѧى اسѧѧترويج علѧѧير ال

 . الموجهة إليهم الرسالة الترويجية

 حدود معقولة، يلعب دوراً     ياسѧتخدام المفاجѧأة أو الأحѧداث غير المتوقعة بشكل مبتكر ف            �

 .  للترويجي الأثر الإيجابي فمهماً

�        ѧѧات التѧѧى المعلومѧѧول علѧѧتكرة للحصѧѧائل مبѧѧى وسѧѧول إلѧѧة الوصѧѧال لمحاولѧѧد مجѧѧييوج 

 . يحتاجها مندوبو البيع

 يثيرها  يك مجѧال لمحاولѧة الوصѧول إلѧى طѧرق مبѧتكرة للѧرد على الاعتراضات الت                 هѧنا  �

 . ن أثناء المقابلة البيعيةبوالعملاء المرتق

إن نشѧر الشѧرآة لمѧا يعكѧس اهѧتمامها بالقضѧايا الاجتماعية وقضية حماية المستهلك وما            �

استخدام  ي النشر، يساعد آذلك في فيشѧابه ذلѧك مѧن القضѧايا، واسѧتخدام مدخѧل ابѧتكار            

 . النشر لتدعيم الجهود الترويجية للشرآة

 

 :   الدروس المستفادة من حالات الفشل -2

 . ضرورة اختبار الإعلان المبتكر قبل تقرير استخدامه على نطاق واسع من عدمه �

�         ѧتكار الترويجѧأخذ الابѧرورة أن يѧيض  ѧيم الاجتماعية والأخلاقية السائدة       ي فѧبار القѧالاعت 

 ѧذ    يفѧتمع الѧي المج  ѧتم استخدامه فيه، وما هو مقبول، وما هو مرفوض، بحيث لا يدخل       ي
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إلѧى مجѧال المرفوض، حتى ولو آان الابتكار يبدو أنه يمكن أن يكون له أثر غير عادى    

 . على فعالية الترويج

 . ء إلى المنافسين بشكل أو بأخري يسيتجنب الإعلان الابتكاري الذ �

� ѧѧالة الترويجѧѧيهم الرسѧѧه إلѧѧبار الموجѧѧدم إجѧѧوص(ية عѧѧه الخصѧѧى وجѧѧية علѧѧى ) الإعلانѧѧعل

 . رؤيتها

�    ѧتكار فѧيالاب    ѧنوان الرئيسѧن يكون قادراً على الدلالة على جوهر      أ الإعلان لابد    ي ف ي الع

وإذا آان ولا بد من وضع عنوان غريب   . الرسѧالة الإعلانѧية أو المنѧتج موضѧع الإعلان         

 . خربآبشكل أو وغير دال على المنتج موضعه، فلا بد من اقتران اسم الجهة به 

 عن الموجه إليهم تنشيط المبيعات،   -سѧواء بقصѧد أو بدون قصد       -عѧدم إخفѧاء معلومѧات        �

 ي سيتخذه المستهلك فيخاصѧة إذا آѧان لهذه المعلومات غير المعلنة أثر على القرار الذ            

 . يالموقف الترويج
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 أسئلة للمناقشة
 
 العناصر الأخرى للترويج؟ يبتكار ف مجال الإعلان أسهل أم أصعب من الاي هل الابتكار ف   - 1

 ). اشرح بالتفصيل(ولماذا؟ 

2 -           ѧѧع فѧѧاق واسѧѧى نطѧѧتكار علѧѧتخدام الابѧѧب اسѧѧه يجѧѧبعض أنѧѧرى الѧѧرد  ي يѧѧلان، وأن مجѧѧالإع 

  أم لا؟ ولماذا؟ يهل توافق على هذا الرأ. استخدامه، سيحقق للشرآة نتائج مذهلة

3 -              ѧتكار فѧالات الابѧتعراض حѧلال اسѧن خѧلا ي مѧي هذا الفصل، ما هين السابق عرضه ف الإع 

العوامѧѧل المشѧѧترآة بيѧѧن الابѧѧتكارات الѧѧناجحة، وتلѧѧك المشѧѧترآة بيѧѧن الابѧѧتكارات الفاشѧѧلة؟     

 ).اشرح بالتفصيل(

4 -       ѧѧتكار فѧѧى الابѧѧѧيز علѧѧب الترآѧѧل يجѧѧي ه ѧѧѧال ترويجѧѧية   ي مجѧѧѧالات الترويجѧѧن دون المجѧѧمعي 

  من مجال؟ ولماذا؟  أآثريالأخرى، أم يمكن الجمع بين أآثر من ابتكار ف

 ؟ وضѧѧح Publicity الممارسѧѧات التسѧѧويقية عملѧѧية النشѧѧر ي حѧѧد تفѧѧيد الابѧѧتكارات فѧѧي إلѧѧى أ  - 5

 ي الممارسات التسويقية فيبالاسѧتعانة بأمѧثلة عملية آيف يمكن الاستفادة من الابتكارات ف         

 . عملية النشر

6 -         ѧلان فѧميم إعѧوم بتصѧنك أن تقѧب مѧدول العر  ي إذا طلѧدى الѧبية المتحفظة، على أن تستفيد  إح

 : فالمطلوب تحديد .  هذا الفصلي تم عرضه فيمن الإعلان المبتكر لشرآة الجوارب الذ

 . الدروس المستفادة من هذا الإعلان �

 .  تصميم الإعلان موضع الاعتباري يمكن أن تقع فيها فيالأخطاء الت �

 . لأخطاء هذه اي يمكن اللجوء إليها لتجنب الوقوع فيالأساليب الت �

7 -    ѧѧيعات التѧѧيط المبѧѧاليب تنشѧѧاتك لأسѧѧلال ملاحظѧѧن خѧѧفة  ي مѧѧرآات بصѧѧن الشѧѧير مѧѧبعها الكثѧѧتت 

أو ناجحѧѧة، مѧѧع  / تعتѧѧبرها مبѧѧتكرة و ياختѧѧيار بعѧѧض الأسѧѧاليب التѧѧ   : المطلѧѧوب . مسѧѧتمرة

أو مبتكرة ولكن فاشلة مع     /توضѧيح الأسѧباب وراء ذلك، وأساليب أخرى تعتبرها تقليدية و          

 . وراء ذلكتوضيح الأسباب 

8 -    ѧѧتكار فѧѧالات للابѧѧد مجѧѧل يوجѧѧي ه ѧѧيع الشخصѧѧية البѧѧذه   ي عملѧѧا هѧѧك، فمѧѧر آذلѧѧان الأمѧѧ؟ إذا آ

 . المجالات؟ اشرح مع إعطاء أمثله لتدعيم إجابتك
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اختѧѧيار إعѧѧلان : المطلѧѧوب .  علѧѧى غѧѧرار الѧѧنماذج الѧѧواردة بهѧѧذا الفصѧѧل للإعلانѧѧات المبѧѧتكرة   - 9

 تعѧيش بهѧا، وتحلѧيله، وذلك بهدف تحديد     يدولѧة التѧ   مبѧتكر بوسѧيلة مѧن وسѧائل الإعѧلان بال          

 . مدى نجاحه أو فشله، مع توضيح الأسباب، وبيان الدروس المستفادة من ذلك
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 هوامش ومراجع الفصل السابع
 

- William M.Pride and O.C. Ferrell, op. cit., p. 432.  )1(  
- James F. Engle, Martin Warshaw and Thomas C. Kinnear, 

Promotional Strategy, (Homewood, Illinois : Richard D. 
Irwin, Inc. 1991).  

 )2(  

  )3(  : من أمثلة هؤلاء الكتاب الأآاديميين  
- William M. Pride and O.C. Ferrell, op., cit.   
- Richard M. S. Wilson and Colin Gilligan, op., cit,  
لتفاصѧѧيل عѧѧن العوامѧѧل المؤثѧѧرة علѧѧى ترآيѧѧبة المѧѧزيج   للحصѧѧول علѧѧى مѧѧزيد مѧѧن ا  

 :الترويجى أو الكيفية التى تؤثر بها عليه، يمكن الرجوع إلى
 )4(  

- William M. Pride and  O.C. Ferrell, op., cit.  
           ѧيل فѧر الأول بالتفصѧرض العنصѧبق عѧامس من هذا المؤلف عند         يسѧل الخѧالفص 

 ). 3حالة رقم ( مجال السلعيالحديث عن الابتكار ف
 )5(  

                 ѧتكار فѧية للابѧاذج واقعѧة ، نمѧو جمعѧافظ أبѧيم حѧويق،   ينعѧال التسѧمرجع سبق  مج
 . 316، ص ذآره

 )6(  

للحصѧول علѧى مѧѧزيد مѧن التفاصѧيل عѧѧن أهمѧية الاختѧبارات قѧѧبل للإعѧلان، يمكѧѧن         
 : الرجوع إلى 

 )7(  

- William E. Arens, Contemporary Advertising, (Burr Ridge, 
Illinois : McGraw-Hill, 1999).  

 

، مجلد المؤتمر "أسѧاليب الوقايѧة مѧن الأزمات التسويقية   "نعѧيم حѧافظ أبѧو جمعѧة ،       
الثالѧث لإدارة الأزمѧات، مرآѧز إدارة الأزمات، آلية التجارة، جامعة عين شمس،      

 .م1999القاهرة، 

-

اتحѧѧاد الطلѧѧبة  صѧѧالة عѧѧرض الأفѧѧلام بمبѧѧنى  يفѧѧيلم سѧѧينمائى عѧѧرض فѧѧ : المصѧѧدر  
Student Unionѧѧريكا فѧѧزونا بأمѧѧة أريѧѧة ولايѧѧام ي بجامعѧѧمن 1979 عѧѧم، ويتض

 The مسѧابقة الإعلانѧات الѧتلفازية الأفضѧل     ي فѧازت فѧ  يية التѧ الѧتلفاز الإعلانѧات  
Best T.V adsعلى مستوى الولايات المتحدة الأمريكية  . 

 )8(  
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رها فى تجنب الوقوع للحصѧول علѧى مѧزيد من التفاصيل عن اختبارات قبل، ودو      
 :  أخطاء إعلانية، يمكن الرجوع إلى يف

 )9(  

- . مرجع سبق ذآرهأساليب الوقاية من الأزمات التسويقية، : نعيم حافظ أبو جمعة  
 )10( :للحصول على مزيد من التفاصيل عن هذه المداخل، يمكن الرجوع إلى  
- A.C. Book and N.D Cary, The Television Commercials, 

(New York, N.Y : Decker Communications, 1970). 
 

تѧم التوصѧل إلѧى هѧذه الطѧريقة غѧير التقليدية من خلال ورشة عمل أدارها الكاتب               
     ѧن مندوبѧة مѧيلمجموع    ѧيع فѧي الب    ѧرنامج تدريبѧية      ي بѧارات البيعѧية المهѧوآان .  لتنم

 ييع الشخص مجال البيالهѧدف مѧن هѧذه الورشة هو الوصول إلى طرق مبتكرة ف            
بمѧѧا فѧѧيها تلѧѧك المѧѧتعلقة بالحصѧѧول علѧѧى المعلومѧѧات المطلوبѧѧة لѧѧتحديد العمѧѧلاء         -

 .المرتقبين

)11( 

- Patrick Bishop and Jennifer A. Bishop, Money Tree 
Marketing (New York, N.Y. : AMACOM, American 
Management Association, 2001), ch.2.  

)12( 

 ѧѧف أحѧѧذا الموقѧѧر هѧѧذآ ѧѧية لمندوبѧѧارات البيعѧѧية المهѧѧبرنامج تنمѧѧن بѧѧيع يد المتدربيѧѧب 
 تم إدارتها  ي إحѧدى الجلسѧات التѧ      ي فEIM  ѧالشѧرآة المصѧرية العالمѧية للسѧيارات         

 بѧѧيع جمѧѧيع يوقѧѧد أوضѧѧح المѧѧندوب أن هѧѧذا الأسѧѧلوب قѧѧد نجѧѧح فѧѧ  .بواسѧѧطة الكاتѧѧب
 . السيارات سوداء اللون تقريبا

)13( 

 "How Consumer Organizations Rate Corporations", Business 
and Society Review, (Automn, 1972), pp. 83-93.   

)14( 

   ѧѧك التѧن تلѧѧيلة عѧѧذه الوسѧѧتلف هѧيتخ ѧѧتهلكين فѧѧول المسѧى دخѧѧتمد علѧѧحوبات ي تعѧѧس 
Drawings .          يلةѧѧذه الوسѧѧى هѧѧأ علѧѧق خطѧѧا يطلѧѧادة مѧѧك، فعѧѧع ذلѧѧحب -ومѧѧالس- 

  ѧѧنما هѧѧابقة، بيѧѧتعارف   ي لمسѧѧنى المѧѧابقة بالمعѧѧت مسѧѧيس ѧѧيه فѧѧيط  ي علѧѧال تنشѧѧمج 
 . المبيعات

)15( 

- Karen Benezra, "Cherry Coke Looks to Enhance Edge with  
$ 3-5M Web Mystery",  Brandweek, (March 16, 1998), p. 
15.  

)16( 
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 الثامنالفصل 

الابتكار في مجال التوزيع
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 الفصل الثامن
  مجال التوزيعيالابتكار ف

 ة مقدمـ
 المنتجات من سلع   Flow) تدفق(داؤها من أجل انسياب     آ يتم   ييتضمن التوزيع الأنشطة الت   

 -بهذا المفهوم -ويلعب التوزيع   ) . منظمات/ أفراد  (وخدمѧات وغѧيرها مѧن منتجيها إلى مستهلكيها          

    ѧياً فѧق المنافع المكانية، والزم    يدوراً أساسѧتلفة نية، والحيازية، وذلك عن طريق الأنشطة المخا خل

 ، وخدمѧѧة Order Processingمѧѧن شѧѧراء وبѧѧيع، ونقѧѧل، وتخزيѧѧن، وتنفѧѧيذ وتشѧѧغيل للأوامѧѧر       

 .  ، وغير ذلك من الأنشطة ذات الصلة بالتوزيعGradingالعملاء، وعرض، وتجميع، وتدريج 

نѧѧه لѧѧولا وجѧѧود هѧѧذا العنصѧѧر، لمѧѧا تمكѧѧن   إويتضѧѧح مѧѧن ذلѧѧك أهمѧѧية عنصѧѧر الѧѧتوزيع، حيѧѧث   

ما يحتاجه من منتجات بالجودة المناسبة، وبالكمية المناسبة، والسعر    المسѧتهلك من الحصول على      

 يلѧѧذا، فѧѧإن المنتجيѧѧن يѧѧبذلون آѧѧل مѧѧا فѧѧ  . المناسѧѧب، وفѧѧى الوقѧѧت المناسѧѧب، ومѧѧن المكѧѧان المناسѧѧب 

   ѧعهم لكѧتوزيع بأعلى آفاءة وفعالية       يوسѧتم الѧومن ناحية أخرى، فإن الموزعين يقومون بكل ما       .  ي

 يحقق أهدافهم ، يء أنشѧطة الѧتوزيع علѧى أعلى مستوى، وبالشكل الذ   مѧن شѧأنه أن يمكѧنهم مѧن أدا        

بل ربما من  - يعد الابتكار أحدها يويرضѧى عملاءهѧم، وذلѧك مѧن خلال العديد من المداخل، والت     

 . أهمها

 يمكن أن يفيد الابتكار فيها آل من المسوق      يوهѧناك العديد من أنشطة ومجالات التوزيع الت       

 تصميم ي توزيع المنتجات، أو في طѧريقة جديدة وغير مألوفة ف     يلابѧتكار فѧ   فقѧد يكѧون ا    . والعمѧلاء 

 لمنفذ التوزيع، Layout ي التصميم الداخليوقѧد يكون الابتكار ف . أو شѧكل مѧنفذ الѧتوزيع نفسѧه      / و

  ѧتوزيع، والذ        يأو فѧية الѧيط بعملѧو المحѧيؤثر على العملاء بدرجة أو بأخرى، وغير ذلك من ي الج 

 . تالأنشطة أو المجالا

 التوزيع، وإن آانت قد عرضت      يوقѧد سѧبق عѧرض نمѧاذج يمكѧن اعتبارها نماذج مبتكرة ف             

       ѧتكار فѧند الابѧت بѧعير، وذلك نظراً لارتباطها به      يتحѧال التسѧربما بدرجة أآبر - بالتسعيريأ- مج 

 ومѧن الأمثلة على هذه النماذج المبتكرة بيان سعر الوحدة على العبوة إلى         . مѧن ارتѧباطها بالѧتوزيع     
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جانѧب سѧعر العѧبوة آكل، وترك مهمة وضع الأسعار على المنتجات للمستهلكين، والبيع بالتجزئة                 

 .)1(ولكن بسعر الجملة

 ѧن الابتكارات ذات الصلة المباشرة بمجال التوزيع،          يوفѧدد مѧرض عѧيتم عѧل، سѧذا الفصѧه 

تخص منشأة  مجال الخدمات، وسواء آانت هذه الابتكارات    ي مجال السلع، وبعضها ف    يغالبيتها ف 

          ѧأة تنتمѧن منشѧثر مѧطة أآѧت بواسѧة تمѧبر ممارسѧا، أو تعتѧنة بذاتهѧع     يمعيѧتوزيع، مѧال الѧنفس مجѧل 

هذا، مع ملاحظة أن بعض هذه النماذج قد   . التعلѧيق علѧيها، والترآيز على الدروس المستفادة منها        

 .  دول عربيةي دول أجنبية، بينما البعض الآخر قد تم تبنيه وتطبيقه فيوجدت ف

 .  هذا الفصلي يتم عرضها في نماذج وحالات الابتكار التيالتال) 8/1(لخص شكل رقم وي
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  مجال التوزيعيابتكارات ف

 

 
 
 
 

 . مستوى وضع الأصناف على الأرفف-1

 .  متاجر السوبر مارآتي ابتكارات متنوعة ف-2

 . متاجر الهايبر مارآت-3

 . الآلي البيع -4

 .  البيع من خلال حفلات منزلية-5

 . ن خلال التلفاز التسويق م-6

 .  البيع بالتجزئة إلكترونيا-7

 ). الفروع غير التقليدية( بنك المشرق -8

 .  توزيع الخدمات المصرفيةي ابتكارات متنوعة ف-9

  مجال التوزيعي ابتكارات أخرى ف-10

 

 

 ) 8/1(شكل رقم 

  ينماذج وحالات للابتكار ف

 مجال التوزيع

 

 . ء من التفصيلشيارات ب عرض لكل من هذه الابتكيوفيما يل
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 :  مستوى وضع الأصناف على الأرفف -1
 يتمثل ي الولايات المتحدة الأمريكية، ذلك الذ  ي مجال التوزيع ف   يمѧن الابѧتكارات الناجحة ف     

 ѧيف        ѧتجات التѧناف المنѧع أصѧال          ي وضѧر الأطفѧذب نظѧن أن تجѧاب والعبوات الت   - يمكѧثل الألعѧيم 

 تأخذ شكل حيوانات آفيل ي عبوات عسل النحل الت    يلحال ف آمѧا هѧو ا    (تѧأخذ شѧكلا جذابѧا لѧنظرهم         

 عربة ي يكون جالسا في الطفѧل، الذ ي مسѧتوى نظѧر ومتѧناول يѧد      ي علѧى ارفѧف فѧ      -)الѧخ .. أو دب   

 مѧتجر السوبر مارآت،  ي يѧتجول بهѧا الأب أو تѧتجول بهѧا الأم فѧ     ي التShopping Cart ѧالتسѧوق  

 إما -بالطѧبع، سيصѧر علѧى أن يحصѧل عليه           و. بحيѧث يتمكѧن الطفѧل مѧن الإمسѧاك بالمنѧتج وجذبѧه             

 الѧѧبكاء يأو الأم أو غѧѧيرهما مѧѧن أفѧѧراد الأسѧѧرة، وإمѧѧا بالإفѧѧراط فѧѧ   /بالѧѧرجاء والتوسѧѧل إلѧѧى الأب و 

 يدفѧع الأب أو الأم أو غѧيرهما إلى شراء هذا المنتج، إما لإرضاء الطفل أو             يوالحѧزن، الأمѧر الѧذ     

ء ليس لحاجة المستهلك إلى المنتج، أو لرغبته    ، يѧتم الشرا   يوبالتالѧ .  يسѧببه    يلتجنѧب الإزعѧاج الѧذ     

 .  وضع فيه هذا المستهلكي الحصول عليه، وإنما بسبب الموقف الذيف

وذلك -وقѧد أآѧدت مѧراجعة حѧرآة مѧثل هѧذه المنѧتجات أن معѧدلات بѧيعها قѧد ارتفعѧت آثيرا                          

 يدل يلذ الأمر ا-بالمقارنѧة بالوضѧع مѧا قѧبل وضع هذه الأصناف على الأرفف على هذا المستوى           

 . على نجاح هذا الابتكار رغم بساطته

، وهى المهمةإن الѧنظرة الفاحصѧة لهѧذا الابѧتكار يمكѧن أن تѧؤدى إلѧى عدد من الاستنتاجات           

  : يعلى النحو التال
ن فكѧرة هѧذا الابѧتكار قѧد تولѧدت مѧن ملاحظѧة حѧرآة المسѧتهلكين داخѧل متاجر السوبر                   أ �

 ѧѧال فѧѧع الأطفѧѧت، ووضѧѧيمارآ ѧѧوق، ومѧѧربات التسѧѧع  ѧѧف فѧѧام الأرفѧѧام يرورهم أمѧѧالأقس 
وتѧبرز هذه النقطة أهمية ملاحظة المستهلكين وهم يتجولون         . المخѧتلفة بالسѧوبر مارآѧت     

داخѧل المѧتجر، وآѧيف يتصѧرفون، بحيث يمكن التوصل إلى فكرة مبتكرة أو أآثر تستند            
 . إلى مثل هذه الملاحظة

� ѧѧل فѧѧى دور الطفѧѧتكر علѧѧلوب المبѧѧذا الأسѧѧتمد هѧѧييعѧѧير علѧѧراء  التأثѧѧه لشѧѧده أو والدتѧѧى وال
 ذلك من قبل، وذلك من خلال إيجاد موقف  ي منهما قد فكر ف    يالمنѧتج، حتى إذا لم يكن أ      

 ѧيعاطف Emotional      ѧا ينتهѧادة مѧتجر بالتبعية ف       ي عѧاح المѧل، ونجѧار الطفѧبيع ي بانتص 
 . المنتج موضع الاعتبار
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خطر على باله عادة أن  نحو المتجر، حيث لا ي   يلا يѧتولد لدى الشخص الكبير اتجاه سلب        �

 . هناك خطة مسبقة لحدوث ذلك، وإنما يعزو ما حدث إلى عامل الصدفة

فلا شك أن . هѧذا، ويجѧب ملاحظѧة أن هذا الابتكار لن ينجح بالضرورة مع آافة المستهلكين     

ولكن، هذا البعض يمثل . الѧبعض قѧد لا يهمѧه توسѧل أو بكѧاء طفلѧه، ويضرب عرض الحائط بذلك          

لذا، فإن الغالبية العظمى .  بѧالموقف أمѧام الرف موضع الاعتبار       ينسѧبة للѧتأثر العاطفѧ     الاسѧتثناء بال  

 .  قصدتها إدارة السوبر مارآتيمن المستهلكين سوف يتصرفون بالطريقة الت

 

 :  متاجر السوبر مارآت ي ابتكارات متنوعة ف-2
 يالمنتجات الت ينصب على موقع يالذ) 1(بالإضѧافة إلѧى الابتكار السابق عرضه تحت بند    

 .  متاجر السوبر مارآتيتجذب نظر الأطفال، هناك العديد من الابتكارات الأخرى ف

 .  عرض لأمثلة من هذه الابتكاراتيوفيما يل

 :  تزويد عربة التسوق بآله حاسبة -أ
قامѧѧѧت بعѧѧѧض مѧѧѧتاجر السѧѧѧوبر مارآѧѧѧت بالخѧѧѧارج بѧѧѧتزويد عѧѧѧربات التسѧѧѧوق بѧѧѧآلات حاسѧѧѧبة،     

Calculators    ،اѧته بهѧتهلك أن يستخدمها ف        مثبѧن للمسѧيحدد  ي حساب قيمة مشترواته مقدما لك     ي يمك 

      ѧت فѧا إذا آانѧية   يمѧدود الميزانѧح Budget  ددة لها، أو آوسيلة للمراجعة على موظف  الخزينةѧالمح 

 .  نهاية عملية التسوقي يحسبها، ويحصل قيمتها فيالذ

داخل السوبر مارآت، حيث وقѧد تѧم التوصل إلى هذه الفكرة من خلال ملاحظة المستهلكين        

 لقيمة مشترياته هآѧان بعضѧهم يحمѧل معه آله حاسبه خاصة به، بينما البعض الآخر يفاجأ عند دفع             

لذا، فقد آان .وفى الحالتين، فإن المستهلك يواجه مشكلة بشكل أو بأخر  . أنها تزيد آثيرا عما توقعه    

      ѧѧتهلك فѧѧه المسѧѧا يواجهѧѧاً لمѧѧلاً ملائمѧѧتكار حѧѧذا الابѧѧذا اليهѧѧال هѧѧن    . مجѧѧرا مѧѧا وتقديѧѧى نجاحѧѧولاق

 . المستهلكين

 :  المتاجر ي وجود آافتيريات ولعب أطفال وخلافه ف-ب
-لعѧѧاب للأطفѧѧال أأنشѧѧأت الكثѧѧير مѧѧن مѧѧتاجر السѧѧوبر مارآѧѧت آافتѧѧيريات داخلهѧѧا، آمѧѧا تѧѧم تѧѧزويدها ب 

 ومѧѧن . وآذلѧك تѧѧم توفѧير أجهѧѧزة تلفѧاز وشاشѧات عѧѧرض بهѧا     -بعضѧها بمقѧابل والѧѧبعض الأخѧر بѧѧدون مقѧابل    
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 دولة ي فSultan Center الدول العربية مرآز سلطان ي تم تزويدها بكافتيريا فيالأمثلة على المتاجر الت

 . بدولة الإمارات العربية المتحدة) بريزونيك سابقا(الكويت، ومتجر الأهلية 

  : يوقد تم القيام بذلك لعدد من الأسباب أهمها ما يل

�  ѧير        ييقضѧيس بالقصѧتا لѧتهلكون وقѧد يحتاجون لوجبة            المسѧت، وقѧوبر مارآѧتاجر السѧبم 

خفѧيفة أو لمشѧروب أو خلافѧة مѧن الكافتѧيريا، بѧل قѧد يحѧتاجون إلى أخذ قسط من الراحة          

 . أثناء انتقائهم لما يحتاجون، أو بعد انتهاء هذه العملية

لذلѧѧك، فѧѧإن الكافتѧѧيريا  .  المѧѧتجرين الأطفѧѧال قѧѧد يتضѧѧايقون مѧѧن قضѧѧاء وقѧѧت طويѧѧل فѧѧ    أ �

 ياصѧة بهѧم تعتѧبر وسѧيلة لتسѧليتهم، وتعويضهم عما عانوه خلال الفترة الت         والألعѧاب الخ  

 . اصطحبهم فيها ذويهم

الѧخ بالمتجر، يحول رحلة شراء المستلزمات إلى متعة،  .. ن وجѧود آافتѧيريا وتلفѧازات        أ �

 يبѧدلاً مѧن مجѧرد جهѧد يقѧوم به المستهلك رغماً عن أنفه بسبب حاجته إلى الأصناف الت                   

 . وبر مارآتيشتريها من الس

 للمتجر ة تنافسيةوبالطѧبع، فѧإن وجѧود مثل هذه الخدمات والتسهيلات يمكن أن يمثل ميز       �

 لا توجѧد بѧه مѧثل هѧذه الخدمѧات والتسѧهيلات، فضلاً عن أنها تدر             يبالمقارنѧة بغѧيره الѧذ     

 . دخلا وربحاً إضافيا للمتجر

 

 :  الموسيقى المانعة للسرقة -جـ
 تقوم على الخدمة الذاتية عموماً بمشكلة تتمثل  يمتاجر الت تواجѧه مѧتاجر السѧوبر مارآت وال       

 ѧرقة  يفѧس Shoplifting   تجاتѧتهلكين للمنѧض المسѧبة      .  بعѧيدية لمراقѧريقة التقلѧإن الطѧبع، فѧوبالط

 أماآن متفرقة من المتجر، ويتم متابعتها      يالمستهلكين تتم من خلال آاميرات غير مرئية توضع ف        

وتعتبر هذه . ر من خلال شاشة تلفازية أو أآثر توضع أمامه     بواسѧطة موظѧف أو مسئول ما بالمتج       

ѧѧية، فهѧѧريقة علاجѧѧريقة طѧѧاآل  يالطѧѧن مشѧѧك مѧѧى ذلѧѧب علѧѧا يترتѧѧا، ومѧѧد وقوعهѧѧرقة بعѧѧف السѧѧتكش 

 . ومظاهر سلبية داخل المتجر

.  منع السرقة قبل حدوثهايلѧذا، فقѧد لجѧأت بعѧض هѧذه المѧتاجر إلѧى وسѧيلة مبѧتكرة تسѧاهم ف             

 قوته عن ي تشغيل موسيقى عادية، ولكن مسجل معها صوت يقل آثيرا ف     يفوتتمѧثل هѧذه الوسѧيلة       
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 السرقة، يحتوى على تحذيرات ضد   ي لا يفكѧر ف    ي لهѧا، ولا يسѧمعه الشѧخص الѧذ         يالصѧوت العѧاد   

 السرقة من المتجر، إذا سرقت فسوف يتم ضبطك، وتذهب للشرطة،     يلا تفكر ف  :  مѧثلا   (السѧرقة   

ѧѧن أن تقضѧѧريمة يمكѧѧب جѧѧى ميوترتكѧѧتحذيرات علѧѧن الѧѧك مѧѧابه ذلѧѧا شѧѧتقبلك، ومѧѧان ). سѧѧا آѧѧإذا مѧѧف

 سرقة شئ من المتجر، فإنه يسمع من خلال الموسيقى مثل هذه يالشѧخص يمѧر بحالѧة يفكر فيها ف     

 ذلѧѧك، يسѧѧمع  ي لا يفكѧѧر فѧѧ ي يثنѧѧيه عѧѧن القѧѧيام بذلѧѧك، بيѧѧنما الشѧѧخص الѧѧذ   يالѧѧتحذيرات، الأمѧѧر الѧѧذ 

 . ات من هذه التحذيرياالموسيقى نفسها، ولا يسمع أ

 الظѧѧروف العاديѧѧة تسѧѧتقبل  ي فSensesѧѧوتسѧѧتند هѧѧذه الطѧѧريقة إلѧѧى مѧѧبدأ مѧѧؤداه أن الحѧѧواس   

 ظروف غير عادية، فإنه يدرك     يفإذا آان الشخص ف   . المؤثرات المحيطة الظاهرة بمستوى معين    

 ѧѧل فѧѧرات تقѧѧتوى يمؤثѧѧذا المسѧѧن هѧѧا عѧѧع    . )2( قوتهѧѧس مѧѧخص يجلѧѧان شѧѧثال، إذا آѧѧبيل المѧѧى سѧѧفعل

خѧѧر، فإنѧѧه يسѧѧمع صѧѧوت خطѧѧوات الشѧѧخص    آد المترقѧѧب لوصѧѧول شѧѧخص  مجموعѧѧة وهѧѧو الوحѧѧي 

المرتقѧب وصѧوله عѧند اقѧترابه مѧن مكѧان وجѧود المجموعة، بينما لا يسمع هذا الصوت بقية أفراد            

، فإن حاسة السمع تكون من  يوبالتال.  حالة انتظار وصول أحد    يالمجموعѧة، وذلѧك لأنهѧم ليسوا ف       

هذا الصوت، بينما حاسة السمع لدى بقية أفراد المجموعة  بحيث تلتقط مثل Sharpالقوة أو الحدة    

 . يتكون عند المستوى العاد

       ѧتاجر التѧت المѧد لاحظѧيوق        ѧتكر فѧلوب المبѧذا الأسѧت هѧتحذير المستهلكين من الإقدام ي طبق 

 آانت تحدث يعلѧى السѧرقة مѧنها انخفѧاض معѧدلات السѧرقة، آمѧا تجنبѧت الكثѧير مѧن المشѧاآل الت                

 . لكين متلبسين بالسرقة داخل هذه المتاجربسبب الإمساك بمسته

 :  تزويد المستهلك بمبالغ نقدية -د
ѧѧت فѧѧوبر مارآѧѧتاجر السѧѧية مѧѧوم غالبѧѧى يتقѧѧناء علѧѧة بѧѧبالغ نقديѧѧتهلك مѧѧاء المسѧѧارج بإعطѧѧالخ 

 يسددها عادة عن طريق شيكات بنكية   ياته، الت يطلѧبه، بحيѧث تضѧاف هذه المبالغ على قيمة مشتر          

 تعطѧѧيه المѧѧتاجر بالولايѧѧات المѧѧتحدة الأمريكѧѧية   ي الѧѧذيد آѧѧان المѧѧبلغ الѧѧنقد وقѧѧ. أو بطاقѧѧات ائѧѧتمان

 . ات من القرن العشرينيات وأوائل الثمانيني أواخر السبعيني حدود مائة دولار فيللمستهلك ف
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وقѧد تѧم تقديѧم هѧذه الخدمѧة عѧندما وجѧد أن بعѧض المستهلكين يحتاجون إلى مبالغ نقدية، ولا                 

 مكان لا يوجد به يدهѧم فѧ  وخѧر، مѧثل وج  لآ وقѧت معيѧن لسѧبب أو     يفѧ يسѧتطيعون الحصѧول علѧيها       

 ѧѧراف الآلѧѧزة الصѧѧيأجه ATM  ѧѧبلغ لا يكفѧѧة للمѧѧت الحاجѧѧابهم وقѧѧيد حسѧѧرف ي ، أو لأن رصѧѧلص 

 .)3(المبلغ نقدا، أو أنهم يحتاجون فجأة للنقدية، بينما لا يحملون سوى شيكات

 

 :  متاجر الهايبر مارآت -3
   ѧѧتاجر التѧѧبر المѧѧق ع يتعتѧѧت     يطلѧѧبر مارآѧѧيها هايѧѧلHypermarket    تاجرѧѧكال المѧѧن أشѧѧم 

ѧѧتكرة فѧѧتجاتيالمبѧѧع المنѧѧتوزي  . ѧѧوق فѧѧن التسѧѧا بيѧѧع مѧѧتاجر تجمѧѧى مѧѧت يوهѧѧوبر مارآѧѧتاجر السѧѧم 

ѧѧوق فѧѧم يوالتسѧѧتاجر الخصѧѧم Discount Storesѧѧي، وهѧѧت فѧѧوبر مارآѧѧن السѧѧبر مѧѧم ي أآѧѧالحج 

 منѧѧتجات يوتѧѧتعامل فѧѧ ، ) مѧѧتر مѧѧربع 97500 و 67500حيѧѧث تѧѧتراوح مسѧѧاحة المѧѧتجر مѧѧا بيѧѧن   (

 منѧѧتج مѧѧن أصѧѧناف الѧѧبقالة، والمسѧѧاحة الباقѧѧية   6000 إلѧѧى 4500مخѧѧتلفة يѧѧتراوح عددهѧѧا مѧѧا بيѧѧن  

للأصѧناف العامة، مثل السروال الجينز، والأحذية الرياضية، والملابس، والثلاجات، والتلفازات،         

رات، ومستلزمات والأجهѧزة المنزلѧية الأخѧرى، وأطقѧم السفرة، والكاميرات، والألعاب، والمجوه         

 . السيارات

ويمكѧن أن تقѧوم هѧذه المѧتاجر بتأجير مساحة لمنظمات غير منافسة لها مثل البنوك ومطاعم        

وترآѧѧز مѧѧتاجر الهايѧѧبر مارآѧѧت علѧѧى آѧѧل مѧѧن الأسѧѧعار   . الوجѧѧبات السѧѧريعة، ومحѧѧلات الѧѧنظارات 

 . المنخفضة، والاختيارات الواسعة

 سنتر ي فى سيتContintent Marketآت ومѧن الأمѧثلة علѧى هѧذه المѧتاجر آونتيѧنات مار      

 ѧأنشأت وأدارت مثل هذه المتاجر بالولايات المتحدة الأمريكية  ي، والشرآات الت  )بالإمارات(ي  بدب 

 هѧذه  يوبالѧرغم مѧن مѧزايا التسѧوق فWal - Mart .     ѧ ، ووول مѧارت  K - martمѧارت   -مѧثل ك 

 يفѧإن معظمهѧا لم ينجح ف   للمسѧتهلكين،  Convenienceالمѧتاجر، ومѧا تقدمѧه مѧن خدمѧات ويسѧر            

الولايѧѧات المѧѧتحدة الأمريكѧѧية، وذلѧѧك بسѧѧبب أنهѧѧا آبѧѧيرة وضѧѧخمة جѧѧدا بالنسѧѧبة لوقѧѧت المسѧѧتهلكين     

ولكѧѧن، مѧѧثل هѧѧذه  . الأمريكييѧѧن المحѧѧدود، حيѧѧث يمѧѧثل الوقѧѧت عنصѧѧرا ضѧѧاغطا علѧѧى الأمريكييѧѧن    

مارات العربية  ، ودولة مثل الإ   )4( دول بأوروبا وأمريكا الجنوبية    يالمѧتاجر حققѧت نجاحѧا آبѧيرا ف        
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 دول يكѧѧون الوقѧѧت فѧѧيها غѧѧير ي، يѧѧتوقع أن تѧѧنجح مѧѧثل هѧѧذه المѧѧتاجر المبѧѧتكرة فѧѧ يوبالتالѧѧ. المѧѧتحدة

 . ضاغط على المستهلكين، بل وقد يكون لدى المستهلكين فيها وقت لا يعرفون آيف يقضونه

  : ي البيع الآل-4
   ѧيع الآلѧد بالبѧيكى  (ييقصѧالاوتومات (Automatic Vendingالماآينات  استخدام )الآلات (

 .  تصريف المنتجاتيف

  ѧѧيع الآلѧѧبر البѧѧتكارات  يويعتѧѧد الابѧѧة أحѧѧالمهمѧѧتاج     ي فѧѧث تحѧѧر، حيѧѧتوزيع المباشѧѧال الѧѧمج 

            ѧتاج لمندوبѧغيرة، ولا تحѧاحات صѧى مسѧنات إلѧدة من أآثر            يالماآيѧبعض واحѧبرها الѧل يعتѧيع، بѧب 

 الولايات المتحدة الأمريكية يطѧرق الѧتوزيع المباشѧر أهمѧية، وذلѧك علѧى الرغم من أن مبيعاتها ف              

 .)5( مبيعات التجزئةيمن إجمال% 2تقل عن 

         ѧيا فѧريقة حالѧذه الطѧتخدم هѧعادة ما يشتريها ي بيع العديد من المنتجات الميسرة ، والت يوتس 

ومѧن الآمѧثلة علѧى هѧذه المنѧتجات المشѧروبات       . المسѧتهلك مѧن أقѧرب مكѧان له ووقѧت مѧا يحѧتاجها        

 ѧѧروبات السѧѧة، والمشѧѧطائر   الغازيѧѧجائر، والشѧѧات، والسѧѧات(اخنة، والحلويѧѧرائط )الساندوتشѧѧوش ،

هѧѧذا بالإضѧѧافة إلѧѧى توزيѧѧع بعѧѧض الخدمѧѧات مѧѧثل بوالѧѧص التأميѧѧن، وبعѧѧض الخدمѧѧات        . التسѧѧجيل

 يمكѧѧن أن ي الѧѧذي اسѧѧتخدام الصѧѧراف الآلѧѧ  يفعلѧѧى سѧѧبيل المѧѧثال، توسѧѧعت البѧѧنوك فѧѧ    . المصѧѧرفية

 .  ساعة24لمصرفية على مدار  إنجاز عدد من معاملاتهم اييستخدمه العملاء ف

        ѧادة فѧذه الآلات عѧع هѧن الت   يوتوضѧتوجد بها آثافة مرورية عالية للمستهلكين مثل    ي الأماآ 

، والمطѧѧارات، ومحطѧѧات أو مواقѧѧف الأتوبѧѧيس والقطѧѧارات    )خدمѧѧة السѧѧيارات (محطѧѧات الوقѧѧود  

 . والمترو، ومكتبات الجامعات، وما شابهها من أماآن

ѧѧيع الآلѧѧيز البѧѧدديويتمѧѧدار   بعѧѧى مѧѧة علѧѧثل الخدمѧѧزايا مѧѧن المѧѧنفس، 24 مѧѧة الѧѧاعة، وخدمѧѧس 

    ѧة أو اليسѧتهلك      ـوالملاءمѧبة للمسѧك بالنسѧر، وذل .       ѧوق، فهѧية المسѧن ناحѧبق ذآره     - يومѧا سѧلا -آم 

        ѧغيل مندوبѧى تشѧيرة، ولا إلѧاحات آبѧى مسѧتاج إلѧيع يتحѧيوب الت     .  بѧض العѧناك بعѧك، فهѧع ذلѧيوم 

 تѧѧباع بهѧѧذه يفإنѧѧه عѧѧادة مѧѧا تѧѧزيد أسѧѧعار المنѧѧتجات التѧѧ   فبالنسѧѧبة للمسѧѧتهلك، . تصѧѧاحب اسѧѧتخدامها

 قنوات التوزيع العادية، وتعطل يعѧن أسѧعارها فѧ   % 20و % 15الطѧريقة بنسѧبة تѧتراوح مѧا بيѧن           
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ѧѧة فѧѧود  يالآلѧѧدم وجѧѧات، وعѧѧض الأوقѧѧاذ( بعѧѧتجات  ) نفѧѧية رد المنѧѧدم إمكانѧѧوب، وعѧѧنف المطلѧѧالص

ع مكلفѧة سواء بسبب المعدات أو بسبب         تعتѧبر طѧريقة توزيѧ      يومѧن زاويѧة المسѧوق، فهѧ       . المشѧتراة 

 . الخدمات المتعلقة بتغذيتها بالمنتجات والإصلاح والصيانة

ѧѧيوبالتال ѧѧد أن ينبنѧѧريقة، لا بѧѧذه الطѧѧلال هѧѧن خѧѧتوزيع مѧѧرار بالѧѧاذ قѧѧإن اتخѧѧة ي، فѧѧى دراسѧѧعل 

       ѧل التѧن العوامѧد مѧا        يالعديѧن أهمهѧتكلفة مѧبر الѧيل التكلفة والعائد آأحد المعايي  .  تعتѧتم تحلѧير التوي 

 .  تقرير استخدام هذه الطريقة من عدمهييمكن الاستناد إليها ف

 :  البيع من خلال حفلات منزلية -5
 لبيع وتوزيع منتجاتها ةابѧتكرت بعѧض الشѧرآات المنѧتجة للمنتجات الاستهلاآية طريقة فعال      

     ѧر، وهѧكل مباشѧباب للباب          يبشѧن الѧتجزئة مѧيع بالѧية للبѧكال الرئيسѧد الأشѧأح Door-to-Door . 

 بيع ي فTuber Ware استخدمت هذه الطريقة بنجاح آبير آل من تابر وير يومѧن الشѧرآات الت  

 .  بيع مستحضرات التجميلي فAvonالأدوات المنزلية، وإيفون 

تسويق ي قناعهن بالإسهام فلإأو ربات بيوت  / الاتصال بزوجات و   يوتتمѧثل هѧذه الطريقة ف     

 شѧѧكل ي شѧѧكل هدايѧѧا عينѧѧية، أو فѧѧ ي مكافѧѧآت، إمѧѧا فѧѧمنѧѧتجات معيѧѧنة، وذلѧѧك نظѧѧير حصѧѧولهن علѧѧى 

            ѧا، أو فѧتجات مجانѧذه المنѧى هѧول علѧكل  يالحصѧر آ شѧإذا تم إقناعهن بذلك، يتم تنظيم حفلات  . خѧف

ها ء ، وذلѧك بالتنسѧيق مѧع السيدات، تدعو فيها ربة البيت أصدقا   Home-Sales Partyبالمѧنازل  

ن أو ثѧѧلاث يسѧѧاعت -ن ولفѧѧترة زمنѧѧية معيѧѧنة  وقѧѧت معيѧѧيالѧѧخ إلѧѧى مѧѧنزلها فѧѧ .. ومعارفهѧѧا وأقاربهѧѧا 

عѧادة مѧѧا تكѧѧون  - لحضѧور هѧѧذه الحفلѧѧة، حيѧث يقѧѧوم مѧѧندوب البѧيع الخѧѧاص بالشѧѧرآة    -سѧاعات مѧѧثلا 

فإذا آانت آمية المنتجات المطلوبة .  نفس الوقتي بعرض المنتجات والترويج لها، والبيع ف     -سѧيدة 

 اشتراه لاحقا  ييل على تسليم المنتج الذ    آѧثر مѧن آمѧية المنѧتجات المعروضة، يتم الاتفاق مع العم            أ

 ѧن    يفѧد معيѧم الشا        .  موعѧة تقديѧذه الحفلѧتخلل هѧوالقهوة والمرطبات، والحلويات، وما شابهها،   يوي 

 .  عادة ما يتحمل تكلفتها المندوب، أو يتحملها المضيف، ويتم تعويضه عنها بشكل أو بأخريوالت

     ѧنظر فѧيق الѧيوبتدق        ѧتكرة فѧريقة المبѧذه الطѧت  ي هѧيمكن تحديد - وفى الترويج آذلك -وزيع  ال 

  : ي تتحقق من اتباعها أهمها ما يلي التمهمةعدد من المزايا ال
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 ي حيѧث يمكن استخدام عدد أقل من مندوب -وآذلѧك للѧترويج  -الѧتكلفة المنخفضѧة للѧتوزيع      �
البѧيع للاتصѧال بعѧدد آبѧير مѧن العمѧلاء المرتقبين، آما أن تكلفة إقامة الحفل، والمكافآت         

 إلѧѧى يوبالطѧѧبع، فѧѧإن انخفѧѧاض هѧѧذه التكالѧѧيف يѧѧؤد .  تمѧѧنح للمضѧѧيفين لا تكѧѧاد تذآѧѧر يلتѧѧا
 . أو تحقيق أرباح أعلى/إمكانية البيع بأسعار أقل، و

 ي أآѧثر مѧنه جو بيع  Social Eventsيعتѧبر جѧو الحفѧل مѧن قبѧيل الأحѧداث الاجتماعѧية         �
ѧѧيل، والتѧѧرآة وعمѧѧندوب شѧѧن مѧѧة بيѧѧن اليوعلاقѧѧوع مѧѧودها نѧѧا يسѧѧادة مѧѧبل  عѧѧن قѧѧذر مѧѧح

 ѧѧيل فѧѧون العمѧѧن، ويكѧѧيالطرفيѧѧع دفاعѧѧي وض Defensive  امѧѧوق إتمѧѧن أن يعѧѧا يمكѧѧمم ،
إن جѧو الحفل يشجع على الاسترخاء، ويقلل من حالة الحذر من          . عملѧية البѧيع والѧتوزيع     

 -بما فيهم المندوب -ناحѧية المسѧتهلكين المرتقبين، ويخلق نوعا من الود بين الحاضرين          
 توزيѧع المنѧѧتجات  يجابѧѧياً علѧى إنجѧاز العملѧية البيعѧѧية، والѧنجاح فѧ      يѧنعكس إي يالأمѧر الѧذ  

 . موضع الاعتبار
، يكѧѧون لديهѧѧم الاسѧѧتعداد لѧѧتلقى يوبالتالѧѧ. يحضѧѧر الضѧѧيوف إلѧѧى الحفѧѧل بمحѧѧض إرادتهѧѧم �

   ѧات التѧوتعتبر .  يعرضها مندوب البيع، ويكون احتمال اقتناعهم بما يقول آبيراًيالمعلوم
 الحسѧѧبان أن المسѧѧتهلكين عѧѧادة لا يرحѧѧبون يمѧѧا أخذنѧѧا فѧѧ، خاصѧѧة إذا مهمѧѧةهѧѧذه الѧѧنقطة 

 ѧن يأتون إلى منازلهم       يبمندوبѧيع الذيѧدولة آالولايات المتحدة  يفعلى سبيل المثال، ف   .  الب 
 ي السماح لمندوبيالأمريكѧية، وفѧى وقѧت من الأوقات، وصلت عدم رغبة المستهلكين ف        

ب المسكن، ويكون أحد أفراد البѧيع بمقابلѧتهم إلѧى حد أنه عندما يرن شخص ما جرس با         
ذهب بعيدا اإذا آنت مندوب بيع، ف   "الأسѧرة القاطنيѧن موجѧوداً به، فإنه يرد بصوت عال            

If you are a sales rep. go awayشئي أي، نحن لا نريد أن نشتر  ." 
�        ѧرين فѧتهلكين الحاضѧة المسѧة، بل وفى الشرآة العارضة           يثقѧرآة العارضѧتجات الشѧمن 

 عادة ما يكون صديقاً أو قريباً لهم أو أحد  ي المضيف، والذ  يثقتهم ف نفسها، وذلك بسبب    
 بمѧѧا يѧѧتم، إلا إذا آѧѧان -المضѧѧيفي أ –فѧѧلا يعقѧѧل أن يسѧѧمح مѧѧثل هѧѧذا الشѧѧخص . معѧѧارفهم

 .  يمثلهايواثقا تماما من الشرآة العارضة ومنتجاتها، والمندوب الذ
وا بهذه العملية بأنفسهم،    يمكѧن لمѧندوب البѧيع أن يقѧنع بعѧض الحاضرين للحفلة بأن يقوم               �

ѧѧنازلهميوفѧѧم  .ѧѧيويعن ѧѧع فѧѧاوزاً التوسѧѧك تجѧѧوق   ي ذلѧѧبر للسѧѧية أآѧѧتوزيع، وتغطѧѧنافذ الѧѧم 
 . بالنسبة للشرآة بسهولة، وبتكاليف لا تكاد تذآر
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دهم بالحفل أم لم  والاسѧتفادة مѧن الكلمѧة المѧنطوقة للحاضѧرين، وسѧواء اشѧتروا وقت وج                �
جابية نحو الشرآة ومندوبها ومنتجاتها، ويقتنعون     ، حيѧث تتولد لديهم اتجاهات إي      ايشѧترو 
، يمكѧѧن أن يكونѧѧوا اللسѧѧان الѧѧناطق للشѧѧرآة مѧѧع الآخريѧѧن مѧѧن أصѧѧدقائهم،     يوبالتالѧѧ. بهѧѧا

 مجال يولا يخفى ما للكلمة المنطوقة من تأثير ف . الخ..  العمل، ومعارفهم    يوزملائهم ف 
 . )6(التسويق

    ѧѧتكرة فѧريقة المبѧѧذه الطѧت هѧѧد نجحѧبع، فقѧن    يوبالطѧѧد مѧأت العديѧѧيراً، ولجѧاً آبѧѧتوزيع نجاحѧال 

 ابتكرتها أآثر استفادة منها، وذلك بالمقارنة يولكن، آانت الشرآات الت . الشѧرآات إلѧى استخدامها    

 .  لحقت بهايبغيرها من الشرآات الت

 

 :  التسويق من خلال التلفاز -6
     ѧتكار فѧثل الابѧن خلال التلفاز ف       ييتمѧويق مѧيل الاتصال الجماهير استخدام أحد وسائي التس 

 تسѧويق المنتجات  ي الاتصѧال، فѧ  ي، ومѧا تتمѧتع بѧه مѧن إمكانѧيات عѧرض ومѧزايا مѧتعددة فѧ           المهمѧة 

 مجال ي وهى أن الأفكار المبتكرة فمهمةويبرز ذلك نقطة . بعناصѧره المخѧتلفة، بمѧا فѧيها الѧتوزيع         

 جوانب الحياة   ية ف التسѧويق يمكѧن أن يѧتم التوصѧل إلѧيها مѧن خѧلال مѧتابعة الѧتطورات التكنولوجي                   

     ѧير فѧتلفة، والتفكѧة التسويق      يالمخѧتغلالها لخدمѧية اسѧهذه الحالة، لم يتوقف أمر الاستفادة يفف.  آيف 

ѧѧتلفاز فѧѧن الѧѧيمѧѧيفه فѧѧى  ي توظѧѧل إلѧѧك ليصѧѧدى ذلѧѧا تعѧѧا، وإنمѧѧترويج لهѧѧتجات والѧѧن المنѧѧلان عѧѧالإع 

 . ة العملية التسويقية بما تتضمنه من أبعاد رئيسيياستخدامه ف

بѧѧرامج أو عѧѧروض مطولѧѧة، واسѧѧتخدام   : التسѧѧويق مѧѧن خѧѧلال الѧѧتلفاز بطريقتيѧѧن همѧѧا    ويѧѧتم 

، يѧتم التسѧويق مѧن خلال قنوات التسوق          فطѧبقا للطѧريقة الأولѧى     .  الاسѧتجابة المباشѧرة    يالإعѧلان ذ  

ѧѧيالمنزل Home Shopping Channelsѧѧنوات  ي فѧѧناة أو قѧѧى قѧѧروض علѧѧرامج أو عѧѧكل بѧѧش 

وفѧѧى دولѧѧة  .  تلفازيѧѧة تكѧѧون مخصصѧѧة بالكѧѧامل لبѧѧيع المنѧѧتجات   تلفازيѧѧة معيѧѧنة، أو باسѧѧتخدام قѧѧناة  

       ѧوق المنزلѧبكة التسѧبر شѧية، تعتѧتحدة الأمريكѧات المѧيآالولاي Home Shopping Network 

(HSN)        ѧنوات فѧذه القѧبر هѧة  فلوريدا      ي أآѧابتكرت هذه الطريقة وأسهمت ي التينها هإل  ب - ولاي 

 ѧتخدامها    يفѧيوع اسѧب رق   .  شѧاهدون بطلѧوم المشѧم هاتف المعلن لطلب المنتج موضع العرضويق .

 Direct-Response الاستجابة المباشرة ي، فتعتمد على استخدام الإعلان ذأمѧا الطѧريقة الثانية  
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Advertising          ѧلان فѧرض الإعѧتم عѧث يѧن، وذلك لوصف           ي، حيѧيقة ودقيقتيѧن دقѧتراوح بيѧدة تѧم 

 يقومون بالاتصال بها ي الهواتف الت  المنѧتج وإقѧناع المشѧاهدين به، ويتم توفير معلومات عن أرقام           

 الكثѧѧѧير مѧѧѧن الѧѧѧدول العربѧѧѧية أنѧѧѧتروود   ي تسѧѧѧتخدم هѧѧѧذه الطѧѧѧريقة فѧѧѧ يومѧѧѧن المنشѧѧѧآت التѧѧѧ . لطلѧѧѧبه

Interwoodويو مارك ي ،ومؤسسة البستان ،U-Mark .  

 تسѧѧѧويق منѧѧѧتجات مѧѧѧثل ي فѧѧѧ-التسѧѧѧويق مѧѧѧن خѧѧѧلال الѧѧѧتلفاز-ويشѧѧѧيع اسѧѧѧتخدام هѧѧѧذه الطѧѧѧريقة 

 الولايات المتحدة   ي المبيعات بهذه الطريقة ف    يمѧن إجمال  % 40 يلѧ  تمѧثل حوا   يوالتѧ (المجوهѧرات   

 . ، والملابس، والأدوات المنزلية، والأجهزة الإلكترونية)الأمريكية

 ѧيوف      ѧات التѧدى الدراسѧتمت للتعرف على الأسباب وراء قيام المستهلكين بالتسوق من          ي إح 

               ѧثل فѧا تتمѧى أنهѧل إلѧم التوصѧتلفاز، تѧلال الѧعا  يخѧتهم للأسѧل، والخدمة أسرع،     رؤيѧا أقѧى أنهѧر عل

 ѧتجات، وأآثر إظهاراً لشعور الود، وذلك بالمقارنة بمندوب        يومندوبѧا بالمنѧثر إلمامѧيع أآѧالبيع ي الب 

 .)7(بالمتاجر

 تمت عن التسويق من خلال التلفاز ي إحدى الدراسات الت يهѧذا، ومѧن الجديѧر بالذآѧر أنѧه ف          
مѧѧن %) 50قѧѧل قلѧѧيلاً مѧѧن أ( إلѧѧى أن نسѧѧبة معقولѧѧة بدولѧѧة الإمѧѧارات العربѧѧية المѧѧتحدة، تѧѧم التوصѧѧل 

 تسوقوها من خلال هذه الطريقة، وأنهم    يالمسѧتهلكين موضѧع الدراسѧة راضѧون عن المنتجات الت          
ѧѧتخدمونها فѧѧكيسيسѧѧتقبل آذلѧѧالمس  . ѧѧتجات التѧѧم المنѧѧثل أهѧѧيوتتم  ѧѧريقة فѧѧذه الطѧѧراؤها بهѧѧتم شѧѧي ي 

 .)8(تجميل، ومنتجات العناية بالصحةالأدوات المنزلية، والأدوات الرياضية، ومستحضرات ال

 :  التسويق تحقق عدداً من المزايا منها يإن هذه الطريقة ف
�  ѧروض      سѧم عѧهولة تقديDemonstration  ѧومحكمة للمنتجات ، وتخصيص وقت  ة فعال 

مناسѧѧب للقѧѧيام بذلѧѧك، بحيѧѧث تѧѧتوفر معلومѧѧات وفѧѧيرة وجѧѧيدة لѧѧدى المشѧѧاهدين عѧѧن هѧѧذه       
 . المنتجات

 يتم ين عѧدد المكالمѧات التليفونѧية التѧ       إفعѧل للإعѧلان بسѧرعة، حيѧث         إمكانѧية قѧياس رد ال      �
تلقѧيها مѧن المشاهدين بعد الانتهاء من آل عرض أو تصوير، تعتبر مؤشرا على النجاح          

 ѧويق المنتج  يفѧالانخفاض، ي، فعندما تصل المكالمات إلى الذروة، ثم تبدأ فيوبالتال.  تس 
 . خرآ، والبدء بعرض منتج يمكن التوقف عن عرض المنتج موضع الاعتبار

 .  منازلهمي فموجودونيمكن للمستهلكين أن يتسوقوا بيسر وسهولة، وبشكل مريح وهم  �
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�  ѧѧتها فѧѧن مثيلѧѧل مѧѧتوزيع أقѧѧة الѧѧون تكلفѧѧا تكѧѧادة مѧيعѧѧيع فѧѧتوزيع آالبѧѧيدية للѧѧرق التقلѧѧي الط 
 . المتاجر

�   ѧѧريقة فѧѧذه الطѧѧتخدام هѧѧن اسѧѧل  ييمكѧѧورة، بѧѧتكرة أو المطѧѧتجات المبѧѧويق المنѧѧن  تسѧѧويمك 
 .  قياس رد الفعل المحتمل من المستهلكين لمثل هذه المنتجاتياستخدامها ف

 

 :  البيع بالتجزئة إلكترونيا -7
       ѧتطورات التѧتعانة بالѧت الاسѧت ف   يتمѧي عالم الحاسبات الآلية، وشبكات الاتصالات ف ي حدث 

 . )9( عدد من الأنشطة التسويقية الأخرىي وف-البيع بالتجزئة إلكترونيا 

 ، وهѧو نظѧام ذو اتجاهيѧѧن   Videotexآѧان يѧتم هѧѧذا البѧيع مѧن خѧѧلال مѧا يسѧمى فѧѧيديوتكس       و

                ѧب الآلѧات بالحاسѧنوك المعلومѧتهلكين، وبѧدى المسѧتلفاز لѧزة الѧن أجهѧربط بيѧلدى البائع، وذلك يي 

 ي عѧѧاديويقѧѧوم المسѧѧتهلكون باسѧѧتخدام جهѧѧاز تلفѧѧاز   .  أو خطѧѧوط تليفونѧѧية Cableبواسѧѧطة آѧѧابل  

 .  اتجاهيني تتصل بالنظام بكابل ذSpecial Keyboardخاصة بها مفاتيح يرآب عليه مُعِده 

ѧѧѧن فѧѧѧيولكѧѧѧت الحالѧѧѧت ي الوقѧѧѧبكة الانترنѧѧѧتخدام شѧѧѧتم اسѧѧѧي ،Internetѧѧѧتجزئة ي فѧѧѧيع بالѧѧѧالب 

، وخدمѧѧات World Wide Web (WWW)وقѧѧد أوجѧѧد الѧѧنمو المѧѧتزايد لشѧѧبكة    . إلكترونѧѧيا

 America مѧثل أمѧريكا أون لايѧن    Online Information Servicesالمعلومѧات علѧى الخѧط    

Onlineآفاقا وفرصاً جديدة للبيع بالتجزئة  . 

 لعѧѧرض Web Sites) مواقѧѧع عنكبوتѧѧية(وقѧѧد أنشѧѧأ العديѧѧد مѧѧن تجѧѧار الѧѧتجزئة مواقѧѧع وب  

آذلѧك، فѧإن البѧنوك وشѧرآات السمسѧرة قد أنشأت مواقع وب              . معلومѧات عѧن شѧرآاتهم ومنѧتجاتها       

.  وأعمѧѧالهم، ويبѧѧيعون ويشѧѧترون الأوراق المالѧѧية باسѧѧتخدامهالتمكѧѧن عملائهѧѧا مѧѧن إدارة حسѧѧاباتهم

 ѧѧيرة فѧѧة آبѧѧع بدرجѧѧتم التوسѧѧتوقع أن يѧѧيوي ѧѧتقدم فѧѧتمرار الѧѧع اسѧѧريقة، مѧѧذه الطѧѧتجزئة بهѧѧيع بالѧѧي الب 

تكنولوجѧيا الحاسѧبات الآلѧية، وضيق الوقت وضغطه على المستهلكين، حيث يتوقع أن تصل قيمة                 

 .)10(2002 بليون دولار مع نهاية عام 38 يحوالالمبيعات من خلال هذه الطريقة إلى 

   ѧѧائص التѧن الخصѧѧدد مѧناك عѧيوه    ѧيا، والتѧѧتجزئة إلكترونѧيع بالѧѧلوب البѧيز أسѧن أن ي تمѧѧيمك 

 :)11(يوهذه الخصائص ه. ذلك فوائد وجوانب قوة لهذا الأسلوب من زاوية البائعــيمثل أغلبها آ
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 . الشراءقدرة البائع على تحديد المستهلكين قبل أن يقوموا ب �
القѧدرة علѧى السѧماح للمسѧتهلكين بالتعبѧير عѧن حاجѧاتهم ورغباتهم بشكل مباشر للشرآة               �

 . آاستجابة للاتصالات التسويقية لها
 تحѧѧتوى Data Warehousesالقѧѧدرة علѧѧى الدخѧѧول إلѧѧى قواعѧѧد أو مخѧѧازن معلومѧѧات   �

م هذه  السابق، واستخداي ف ومشترياتهم للعملاء آل على حده،      Profilesعلѧى واجهѧات     
 .  يلائمهم Offer وقت قصير لتصميم عرض يالمعلومات ف

 . القدرة على الحصول على المعلومات المتاحة على الإنترنت �
 باستخدام نظام - أو على الأقل عرض بعض فوائده      -القدرة على عرض وتمثيل المنتج       �

 .  للمعلوماتDigital يرقم
�   ѧѧات التѧѧيم المعلومѧѧى تنظѧѧتهلكين علѧѧدرة المسѧѧرويقѧѧا ن يѧѧهم لهѧѧتابع تعرضѧѧدل وتѧѧها، ومع .

 أو مشكلة ياًوبالطѧبع، فѧإن هѧذه الخاصѧية تمѧثل مѧيزة أو فѧائدة للمسѧتهلك، بينما تمثل تحد                
 .  يستخدم هذا الأسلوبيللبائع الذ

   ѧѧرآات التѧѧه الشѧѧكلة تواجѧѧم مشѧѧإن أهѧѧر، فѧѧالفة الذآѧѧائص سѧѧزايا أو الخصѧѧن المѧѧرغم مѧѧيوبال 

ѧѧريقة هѧѧذه الطѧѧتعامل بهѧѧن يتѧѧكلة الأمѧѧمش Security . ѧѧيوفѧѧات التѧѧدى الدراسѧѧي إحѧѧت فѧѧذا ي تمѧѧه 

 عѧدم اقبال  ي فѧ ي هѧذه الطѧريقة قѧد ذآѧروا الأمѧن آسѧبب رئيسѧ            يمѧن مسѧتخدم   % 53المجѧال، فѧإن     

 .Web Sitesالمستهلكين على الشراء من مواقعهم على الويب 

 ) الفروع غير التقليدية( بنك المشرق -8
دة بتصѧѧميم وتنفѧيذ والѧѧترويج لمѧا يمكѧѧن أن   قѧام بѧѧنك المشѧرق بدولѧѧة الإمѧارات العربѧѧية المѧتح    

 ، وهѧى فكѧرة مبتكرة تم   VIP أو بѧنك أو فѧرع الصѧفوة        ييطلѧق علѧيه البѧنك أو الفѧرع غѧير التقلѧيد            

 .)12(تطبيقها بنجاح هناك

 ѧتلاف عن البنك العاد                يوتنبنѧيز أو الاخѧاس التمѧى أسѧروع علѧن الفѧنوع مѧذا الѧرة هѧأو ي فك 
 يتم اجتذابه والترويج له، ويستمر أثناء تقديم الخدمة،  يلعميل الذويѧبدأ هѧذا الاخѧتلاف با   . يالتقلѧيد 

 .بل وبعد تقديمها
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 يѧتم اختѧياره والѧترويج له لمѧثل هѧذا النوع من الفروع لا بد أن تنطبق عليه       يإن العمѧيل الѧذ  
 يفѧإذا تمѧتع بهѧذه الخصѧائص، فإنѧه يѧتم اتخاذ الإجراءات لك           . شѧروط أو يتمѧيز بخصѧائص محѧددة        

 . عميلاً من هذه النوعية للبنكيكون الشخص 

 - يزوده بها البنكيالت- مѧن خلال استخدامه لبطاقته  - وقѧت ي أيفѧ  -ويدخѧل العمѧيل بالفѧرع      
                ѧبطاقة فѧذه الѧتخدام هѧرع إلا باسѧاب الفѧتح بѧث لا يفѧيحي  ѧام إلكترونѧتح الباب، ويغلق   ي نظѧوم بفѧيق 

 . أوتوماتيكيا بعد دخوله

 لا تعرف العطل، ولا يوجد نوافذ    ي الت ATM يلآلأمѧا داخѧل البѧنك، فѧتوجد آلات السѧحب ا           
 أو أآثر، يتم تزويده بموظف البنك بمجرد أن يتجه Counterتقلѧيدية للتعامل، وإنما يوجد آاونتر     

 أول المدخل، إذا آانت الخدمة يف) الموظفة(العميل إليه، أو يتم توجيه العميل من خلال الموظف     
 مديѧѧر الفѧѧرع أو نائѧѧبه غѧѧير مشѧѧغول، فيمكѧѧن تقديѧѧم الخدمѧѧة  هѧѧذا، وإذا آѧѧان. المطلوبѧѧة تحѧѧتاج لذلѧѧك

وعادة ما يتم تقديم مشروب له أثناء تأدية  .  منهمايالمصѧرفية مѧن خѧلال اسѧتقبال العمѧيل بمكتب أ     
 البنك، ويمكن للعميل أن يحصل ي أآثر من موقع في في أوان يالخدمة، آما توجد حلوى النعناع ف     

 . راد ذلكإذا أ–  على واحدة أو أآثر منها 

 يوبعѧد تقديѧم الخدمѧة، يѧتم توديѧع العمѧيل بابتسѧامه خالصѧة، والترآѧيز على أن البنك دائماً ف          
 .  وقتي أيخدمة العميل ف

 للفرع بالهدوء والنظافة والنظام، مما يسهل ملاحظته بواسطة العميل،     يويتسѧم الجѧو الداخل    
 . ويؤدى إلى راحته النفسية

 ي بѧنك بدولѧة الإمѧارات، فإن الفرع غير التقليد          ي لأ يعѧاد وبالإضѧافة إلѧى سѧاعات الѧدوام ال        
وهѧѧى العطلѧѧة -فѧѧيما عѧѧدا يѧѧوم الخمѧѧيس والجمعѧѧة بالطѧѧبع   –يعمѧѧل فѧѧترة إضѧѧافية بعѧѧد الظهѧѧر يومѧѧياً   

 .  مساء6.30ً إلى الساعة 4.30 لمدة ساعتين من الساعة -الأسبوعية للبنوك هناك

، ونѧتج عѧنها زيѧادة حجѧم أعمال      وقѧد نجحѧت هѧذه الفѧروع غѧير التقلѧيدية نجاحѧا غѧير عѧادى                 
 . البنك، وزيادة أرباحه بالتبعية

        ѧتكار فѧذا الابѧى هѧѧيدة علѧات المفѧض الملاحظѧورد بعѧن أن نѧى   يويمكѧѧتوزيع، وهѧال الѧمج 

  : يعلى النحو التال
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ن فكѧرة الفѧروع غѧير التقليدية قد انبثقت من نتائج معاملة جميع العملاء بنفس الطريقة،       أ �
 الأهمѧѧية بѧѧأنهم لا يحصѧѧلون علѧѧى مѧѧا    ويالعمѧѧلاء الكѧѧبار أو ذ  آѧѧان يشѧѧعر  يالأمѧѧر الѧѧذ 

وتزيد . يستحقون من الاهتمام من البنك، خاصة وأنهم يشعرون أنهم عملاء غير عاديين    
       ѧعور فѧذا الشѧدة هѧام، والانتظار الطويل ف      يحѧات الازدحѧالصفوف للحصول على ي أوق 

ء مѧن الѧتعامل مѧع بنك     آѧان يمكѧن أن يترتѧب علѧيه تحѧول هѧؤلاء العمѧلا         يالخدمѧة، والѧذ   
 . المشرق إلى التعامل مع غيره من البنوك

 –ن هѧناك قطاعѧات مѧن مѧثل هѧؤلاء العمѧلاء آѧانوا يѧتعاملون مѧع بѧنك أو بѧنوك أخرى                      أ �
 وآѧѧانوا يشѧѧعرون بѧѧنفس شѧѧعور عملائѧѧه المبيѧѧن بالبѧѧند السѧѧابق       -بخѧѧلاف بѧѧنك المشѧѧرق  

، فإن تقديم بنك المشرق ولذلك.  يتعاملون معهاي وغѧير راضѧين عن البنوك الت       -مباشѧرة 
  ѧѧتكر فѧѧنظام المبѧѧذا الѧѧم يلهѧѧع( تقديѧѧيه،    ) توزيѧѧم إلѧѧن أن يجذبهѧѧرفية يمكѧѧات المصѧѧالخدم

ѧѧنوك التѧѧن البѧѧتحولون مѧѧير   يفيѧѧروع غѧѧذه الفѧѧنك لهѧѧتاح البѧѧبل افتѧѧا قѧѧتعاملون معهѧѧانوا يѧѧآ 
 . التقليدية إلى مثل هذه الفروع

لا يتعاملون معها بسبب  البنوك Noncustomersقѧد يكѧون هѧناك فѧئة مѧن غѧير عملاء          �
 يتعقѧيدات الѧتعامل، والمعاملѧة غѧير الملائمѧة من قبل موظف البنك، والانتظار طويلاً ف                
 يالصѧفوف للحصѧول علѧى الخدمѧة المطلوبѧة، وغѧير ذلѧك مѧن الأسѧباب ذات الصѧلة الت               

، فإن هذا النوع من الفروع    يوبالتال.  إلѧى إحجامهم عن التعامل مع البنوك عموما        يتѧؤد 
 يمكن أن يحدث فيه ذلك يمكن أن يقنع مثل هؤلاء الأفراد بالتعامل مع هذا البنك    لا يالѧذ 

 . بالذات
 يتمتعوا ين وجѧود هѧذه الفѧروع، قѧد يدفѧع بعض العملاء العاديين إلى العمل جاهدين لك        أ �

 .  تقدمها لعملائهايبالتعامل مع مثل هذه الفروع للاستفادة من الخدمات المتميزة الت
قاضѧى رسѧوم ومصѧѧروفات وعمѧولات مѧن عمѧѧلاء الفѧروع غѧير التقلѧѧيدية       عѧادة مѧا يѧѧتم ت   �

). الخدمات(ء مما يتم تقاضيه من العملاء العاديين نظير تقديم الخدمة       يأعلѧى بعض الش   
ن الفѧرق فيما يتكلفونه يقل آثيرا  إومѧع ذلѧك، فѧإن هѧؤلاء العمѧلاء يرحѧبون بذلѧك، حيѧث                

 .  يحصلون عليهاي الخدمة التيعن الفرق ف
 التعامل مع ي لرضѧاء العمѧلاء عѧن البѧنك وخدماته، فإنه يتوقع أن يستمر العميل ف             نظѧرا  �

  ѧѧهم فѧѧك يسѧѧنه، وذلѧѧتحول عѧѧنك، ولا يѧѧذا البѧѧاتيهѧѧويق بالعلاقѧѧه )13( التسѧѧن أنѧѧلاً عѧѧفض ،
 لإقناع أصدقائه ومعارفه وأقاربه     -بѧدون مقابل   –سѧيلعب دوراً ترويجѧياً لخدمѧات البѧنك          
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وبالطѧبع سوف يكون له   . طالمѧا تنطѧبق علѧيهم الشѧروط     -بالѧتعامل مѧع مѧثل هѧذه الفѧروع     
 يستخدمها البنك يمصѧداقية ، ويحدث الأثر المطلوب، ربما أآثر من وسائل الترويج الت          

 .  وتنشيط مبيعاتيويتحمل تكلفتها من إعلان وبيع شخص
 مѧن خѧلال هѧذه الفكѧرة المبѧتكرة      Market Segmentationطѧبق البѧنك تقسѧيم السѧوق      �

، VIPsالتقلѧيدية، حيث قسم السوق إلى عملاء عاديين، وعملاء متميزين  ير ـѧ للفѧروع غ  
 العديد من المزايا إلى ي متمѧيز لمѧثل هѧؤلاء، وهѧو مѧا يѧؤد      يوقѧام بتصѧميم مѧزيج تسѧويق     

 . الناتجة عن التطبيق الفعال لتقسيم السوق

روع غير  الاعتبار تأثير وجود هذه الفيوبالѧرغم مѧن هذا النجاح، فإن على البنك أن يأخذ ف    

.  المعاملة، مما يغضبهميالتقلѧيدية علѧى عملائѧه مѧن العمѧلاء العادييѧن، حيث قد يشعرون بفارق ف            

 ѧѧرون فѧѧد يفكѧѧاولوا أن    يوقѧѧرع، وحѧѧا رأوا الفѧѧة إذا مѧѧيره، خاصѧѧى غѧѧتحول إلѧѧنك والѧѧذا البѧѧرك هѧѧت 

ن البنك قد وبالطѧبع، فإنѧه قѧبل تطبيق هذا الابتكار ، لا بد وأن يكو       . يدخلѧوه، ولѧم يتمكѧنوا مѧن ذلѧك         

   ѧذ فѧتملة ف           يأخѧتائج المحѧذه النѧثل هѧبار مѧمرت بها فكرة ي مرحلة أو أآثر من المراحل الت   ي الاعت 

تقديѧم خدمѧات متمѧيزة للعمѧلاء غѧير العادييѧن منذ ظهورها آفكرة، وحتى وضعها موضع التطبيق              

 .)14(على نطاق واسع

ة، وتقديم خدمات للعملاء  هѧذا، وهѧناك نمѧاذج لبنوك أخرى طبقت فكرة الفروع غير التقليدي            

 .)15( مصر، وبعض الدول الأفريقية يغير العاديين ف

 :  توزيع الخدمات المصرفية ي ابتكارات متنوعة ف-9
 مجѧѧال توزيѧѧع  ي يمѧѧثل نموذجѧѧاً للابѧѧتكار فѧѧ  يبالإضѧѧافة إلѧѧى الابѧѧتكار السѧѧابق عرضѧѧه والѧѧذ   

     ѧѧنوعة التѧѧتكارات المتѧѧن الابѧѧدد مѧѧناك عѧѧية، هѧѧات البنكѧѧتهايالخدمѧѧطبق  ѧѧك فѧѧنوك آذلѧѧع ي البѧѧتوزي 

التعامل مع البنك : ومن هذه الابتكارات . أو تدعيم هذه الخدمات، وإيجاد ميزة تنافسية      /خدماتها، و 

عرض لكل من هذين الابتكارين، ي  ، وفيما يل  )يماآينة الصرف الآل   (يبالسѧيارة، والصѧراف الآل    

 . مع التعليق المختصر عليها

 :  التعامل مع البنك بالسيارة -أ
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 Parkingنظراً لضغط عامل الوقت بالنسبة للعملاء، وما يتطلبه وضع السيارة فى موقف 

Lot                رك السيارة بالموقف والسير إلىѧن تѧدءاً مѧتغرق بѧت المسѧن الوقѧلاً عѧد، فضѧت وجهѧن وقѧم 

البѧѧنك، وإنهѧѧاء المعاملѧѧة، ثѧѧم العѧѧودة مѧѧرة أخѧѧرى للسѧѧيارة، بѧѧل إن بعѧѧض السѧѧيارات إذا تѧѧم إغѧѧلاق     

ѧѧور فإنهѧѧنوك   الموتѧѧتكرت البѧѧد ابѧѧروف، فقѧѧن ظѧѧك مѧѧابه ذلѧѧا شѧѧهولة، ومѧѧرى بسѧѧرة أخѧѧل مѧѧن تعمѧѧا ل

 ذلك، ي سѧياراتهم لمѧن يرغѧب فѧ      يخدماتهѧا إلѧى عملائهѧا وهѧم فѧ         ) تقديѧم (بالخѧارج طѧريقة لѧتوزيع       

 .  مصاريف إضافيةيودون أ

       ѧريقة فѧذه الطѧثل هѧنك يطل على طريق فرعى            يوتتمѧباك بالبѧود شѧعادة ما يتم إعداده   – وج

، ومزود بمكبر   Tellerشباك  ) موظفة( للسѧيارات، وبѧه موظف       - البѧنك أو تحѧت إشѧرافه       بواسѧطة 

 يѧѧتم ييѧѧتم مѧѧن خلالѧѧه الحديѧѧث مѧѧع العمѧѧيل، ويوجѧѧد مѧѧا يشѧѧبه الأنѧѧبوبة، والتѧѧ    ) مѧѧيكروفون(صѧѧوت 

   ѧتخدامها فѧتندات              ياسѧيكات ومسѧن شѧيل مѧه العمѧا يقدمѧحب مѧطة الموظف  - سѧي وإرجاع أ-بواس 

وبالطبع، إذا آان هناك أآثر من .  سيارتهيلѧى العمѧيل، وهѧو يجلѧس فѧ        مسѧتندات وإرسѧال الѧنقدية إ      

        ѧينتظرون فѧإنهم سѧيارته، فѧل سѧنهم داخѧل مѧيل آѧف  يعمѧيارات – صѧة     -سѧم الخدمѧتم تقديѧث يѧبحي 

 ي تقديم الخدمة أولا، ثم بعد تقديم الخدمة، يتقدم من يليه ف Outletلمن يصل إلى منفذ     ) الخدمѧات (

 الخѧارج، واسѧتخدمت بواسѧطة الكثѧير من البنوك،     يالطѧريقة فѧ   وقѧد نجحѧت هѧذه       . الصѧف، وهكѧذا   

 . واستخدمها الكثير من العملاء

  : يوبإلقاء نظره على هذه الطريقة، يمكن ملاحظة ما يل

 بمتطلبات العملاء الذين ليس لديهم وقت ين تقديѧم الخدمѧات المصѧرفية بهѧذا الشѧكل يفѧ          أ �

 يالѧѧخ، أو الذيѧن يفضѧѧلون الѧѧبقاء فѧѧ .. ك لتوقѧيف السѧѧيارة والѧѧنزول مѧѧنها والسѧير إلѧѧى البѧѧن  

سѧياراتهم أثѧناء تلقѧيهم الخدمѧات المصرفية، خاصة إذا آان الجو السائد حاراً، مما يعنى            

   ѧاة فѧي  المعان   ѧير فѧرارة، وخاصة إذا آان موقف السيارات مكشوفاً   يالسѧبغير مظلة ( الح

 ). أو سقف

 يريدون أن يبذلوا مجهوداً يذآر تلائѧم هذه الطريقة العملاء الذين يشعرون بالأهمية، ولا   �

 ѧѧات تأتѧѧذه الخدمѧѧبرون أن هѧѧث يعتѧѧات، حيѧѧى الخدمѧѧول علѧѧون يللحصѧѧم يجلسѧѧيهم، وهѧѧإل 

 ي سياراتهم، آما تلائم العملاء الذين يجدون صعوبة ف      يمحترميѧن ومعززيѧن مكرمين ف     

 ѧѧوف فѧѧنع     يالوقѧѧا تمѧѧية، آمѧѧة المزاجѧѧحية أو الحالѧѧة الصѧѧر، آالحالѧѧبب أو لآخѧѧف لسѧѧص 
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 ي عمѧلاء أخريѧن، بѧل وتتمѧتع بسѧرية أآѧبر نسѧبياً مѧن الطرق العادية ف         يمѧع أ  الاحѧتكاك   

 . تقديم الخدمات المصرفية

 حل مشاآل ضيق المساحات المخصصة لوقوف السيارات سواء        يتسѧهم هذه الطريقة ف     �

 .  مناطق تحيط بهيآانت هذه المساحات خاصة بالبنك، أو ف

فعلى .  تقديم آافة الخدمات المصرفيةي فهѧذا، ويجѧب ملاحظѧة أن هѧذه الطѧريقة لا تسѧتخدم          

، أو يسѧبيل المѧثال، لا تسѧتخدم عѧند حاجѧة العميل إلى الحصول على قرض أو فتح اعتماد مستند                

 .  العميل داخل البنكود قد تتطلب وجيما شابه ذلك من الخدمات الت

  :ي الصراف الآل-ب
  ѧѧراف الآلѧѧبر الصѧѧييعت Automatic Teller Machine (ATM)ًثالاѧѧى   مѧѧيداً علѧѧج 

     ѧثورة التѧتغلال الѧتقديم خدمة مصرفية  ي عالم الحاسبات الآلية والتقنيات المتقدمة ف      ي حدثت ف  ياس 

 ساعة، وذلك من خلال    24مبѧتكرة، حيѧث يقѧدم هѧذا الجهѧاز خدمѧات مصѧرفية للعملاء على مدار                  

 ما  عادةيلذ ا– الجهѧاز  ي يصѧدرها البѧنك لعملائѧه، توضѧع فMagnetic Card     ѧبطاقѧة ممغѧنطة   

ѧѧون فѧѧنكييكѧѧارج البѧѧر - خѧѧرقم السѧѧيل الѧѧل العمѧѧي ويدخ  ѧѧبدأ فѧѧم يѧѧه، ثѧѧاص بѧѧات ي الخѧѧى الخدمѧѧتلق 

 .  يحتاجهايالمصرفية الت

 العديѧد مѧن المزايا بالنسبة لكل من البنك والعملاء، ومن        ـولا زال  ـوقѧد حقѧق هѧذا الابѧتكار         

  : يأمثلتها ما يل

ت الرسѧمية له، حيѧث يمكѧن للعمѧيل أن       عѧدم تقѧيد العمѧيل بأيѧام العمѧل بالبѧنك أو بالسѧاعا        �

 .  وقتي أي يحتاجها فييستخدم بطاقته للحصول على الخدمات المصرفية الت

تخفѧيض ضѧغط العمѧلاء علѧى الخدمѧات المصѧرفية داخѧل البѧنك، وخاصѧة خѧلال أوقات               �

 ذلѧѧك إلѧѧى تخفѧѧيض يويѧѧؤد. الѧѧذروة مѧѧثل وائѧѧل الشѧѧهر أو قѧѧبل المواسѧѧم والأعѧѧياد مباشѧѧرة

 يمكѧѧن أن تنѧѧتج عѧѧن يخدمѧѧة مѧѧن ناحѧѧية، وتجنѧѧب الكثѧѧير مѧѧن المشѧѧاآل التѧѧ تكالѧѧيف أداء ال

 . وجود زحام بالبنك من ناحية أخرى
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شѧѧعور العمѧѧيل بخصوصѧѧية آاملѧѧة، حيѧѧث يشѧѧعر أنѧѧه يѧѧتلقى الخدمѧѧة دون تدخѧѧل مѧѧن أحѧѧد    �
 آثير من يآما يحدث ف  –سѧواء آان موظفاً أم آان عميلاً أخر ينتظر خلفه وبالقرب منه             

 . ك بالدول العربية البنويالمواقف ف

� ѧѧذه الآلات فѧѧود هѧѧيوج ѧѧرة فѧѧنك والمنتشѧѧتلفة للبѧѧروع المخѧѧى ي الفѧѧؤدى إلѧѧيرة يѧѧع آثѧѧمواق 

 الحصѧول علѧى الخدمѧة، آمѧا يعѧنى عѧدم الحاجة إلى حمل       ي فConvenience  ѧاليسѧر  

 يحتاج يمѧبالغ نقديѧة آبѧيرة بواسѧطة العمѧيل، طالما أنه يمكنه أن يحصل على المبالغ الت             

 .)16( فرعيقت ومن أ وي أيإليها ف

           ѧاآل التѧض المشѧناك بعѧإن هѧزايا، فѧذه المѧن هѧرغم مѧيق هذا     يوبالѧن تطبѧتج عѧت أو تنѧنتتج 

 : الخدمات المصرفية ومنها ) تقديم( مجال توزيع يالابتكار ف

�    ѧال التѧبب أو               ي  الأعطѧزة لسѧذه الأجهѧا هѧاب بهѧن أن تصѧخر، مما يؤثر على قدرة    لآيمك

ويلقى ذلك على البنك .  يحتاجها فيهي الوقت الذيفالعمѧيل علѧى الحصѧول علѧى الخدمة        

 . عبء إصلاح هذه الأجهزة

عѧدم قѧدرة بعѧض العملاء على استخدام هذه الأجهزة لسبب أو لأخر، علماً بأنه بعد عدد         �

           ѧل فѧتخدامها والفشѧاولات لاسѧن المحѧن مѧك، فإن الآلة تسحب البطاقة، ويتطلب  يمعيѧذل 

ويمكن .  ساعات العمل الرسمية ليسترد بطاقتهيك ف الأمѧر مѧن العميل أن يذهب إلى البن        

 . أن يسبب ذلك نوعاً من المضايقة للعملاء، ويغضبهم

 بصفة -لتغذيتها بالنقدية بصفة خاصة  –الحاجѧة إلѧى مѧتابعة هѧذه الأجهѧزة بواسطة البنك              �

مسѧتمرة، وصѧيانتها، بѧل وفѧى بعѧض الدول الحاجة إلى حراستها لحمايتها من السرقات                 

 . فأو الإتلا

 دون -ي  يعرف الرقم السريلذ ا –احѧتمال اسѧتخدام الѧبطاقة بواسѧطة أحد أفراد الأسرة             �

( لها لسبب أو لآخر   يعلѧم حاملهѧا، واحتمال فقد البطاقة أو سرقتها، ومعرفة الرقم السر           

، ممѧا قѧد يѧؤدى إلѧى سѧحب نقديѧة أو معѧرفة معلومات تتعلق بحسابات حاملها، وذلك                 )17

 . بواسطة آخرين

�    ѧود حѧا يستطيع العميل سحبه ف        وجѧى لمѧاليوم الواحد من النقدية يمثل قيداً عليه،      يد أقص 

 موقف معين يزيد عن هذا ي يحتاجه ف  يلѧه مشѧكلة، إذا آѧان المѧبلغ الذ          ويمكѧن أن يخلѧق    

 . الحد الأقصى
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 لا يمكѧѧنه أن يقѧѧدم ي تقديѧѧم خدمѧѧات البѧѧنوك، فѧѧإن الصѧѧراف الآلѧѧ ي ابѧѧتكار فѧѧيمѧѧثله مѧѧثل أ �

د و يحѧѧتاجون إلѧѧيها، فالѧѧبعض مѧѧنها يتطلѧѧب وجѧѧ  يدمѧѧات المصѧѧرفية التѧѧ للعمѧѧلاء آافѧѧة الخ

 البنك حتى يمكن تقديم الخدمة يالعمѧيل داخѧل البѧنك، ووجѧود موظف أو أآثر من موظف       

 . المطلوبة من هذه النوعية) الخدمات(

 –ولكѧن، بشѧكل عام فإن مزايا هذا الابتكار تفوق العيوب أو المشاآل المصاحبة لاستخدامه       

   ѧواء مѧنك        سѧة البѧن زاويѧيل أو مѧة العمѧذا، فقد نجح  . ن زاويѧي فالمهمة آأحد الوسائل -ولا زال –ل 

 . الخدمات المصرفية) تقديم(توزيع 

    ѧراف الآلѧظ أن الصѧبع، يلاحѧتوزيع     يوبالطѧكال الѧد أشѧو أحѧيالآل) البيع( ه Automatic 

Vending  ذѧند          ي، والѧت بѧه تحѧبق عرضѧ4( س ( ѧل    يفѧذا الفصѧهذا الأسلوب ولكن، نظراً لأن   .  ه

   ѧبع فѧييت      ѧرفية والتѧات المصѧع الخدمѧها المميزة، آما يتعامل مع نوعية معينة   ي توزيѧا خصائصѧله 

 واختلاف نوعية هذه الخدمات عن   -وهѧم الذين يتعاملون مع البنوك دون غيرهم       –مѧن الأشѧخاص     

نك، فقد  تصاحب استخدامها بواسطة العميل أو تقديمها بواسطة الب     يالسѧلع، واخѧتلاف المشاآل الت     

 .  هذا الفصلي بند مستقل فيتم عرضها ف

) 9(تحت بند – البنوك سالفة الذآر  ين الابتكارات المتنوعة ف   بأه يمكن القول    ـوالخلاصة أن 

 التعامل ي يواجهونها فيتѧدل علѧى حرص البنوك على تلبية حاجات عملائها، وحل المشاآل الت           -

 . معها

 :  مجال التوزيع ي ابتكارات أخرى ف-10
 مجال ي هذا الفصل، هناك ابتكارات أخرى ف ي تم عرضها ف   يبالإضѧافة إلѧى الابتكارات الت     

  : يالتوزيع نعرض منها ما يل

 :  تزويد مواقع الخضار والفاآهة بالسوبر مارآت بميزان -أ
 ѧѧة التѧѧار والفاآهѧѧترون الخضѧѧن يشѧѧتهلكين الذيѧѧراً لأن المسѧѧا، ينظѧѧبقاً لوزنهѧѧعرها طѧѧدد سѧѧيح 

 أآѧياس أو عѧبوات موضѧح بهѧا الѧوزن، يحѧتاجون لمعرفة الوزن قبل أن يصلوا        يفѧ وغѧير المعѧبأة     

 ي نهايѧة رحلѧة تسѧوقهم، فقѧد وفرت العديد من متاجر السوبر مارآت ف     ياتهم فѧ  يلسѧداد قѧيمة مشѧتر     
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، يقوم المستهلك باختيار يوبالتال.  أو أآثر بالقرب من أماآن عرض هذه المنتجات     ناًالخѧارج مѧيزا   

وبالطبع، فإن موظف الخزينة سيقوم .  يѧريدها بالضѧبط  ي يѧأخذ الكمѧية التѧ     ينه لكѧ  مѧا يѧريده، ثѧم يѧز       

ولكن، سيكون .  النهاية يته ف ياأيضѧاً بإعѧادة الѧوزن لѧتحديد السѧعر عند سداد المستهلك لقيمة مشتر              

 اشتراها تقل أو تزيد عما يحتاجه ي يحتاجه، ولا يفاجأ بأن الكمية التيالمسѧتهلك قد أخذ الوزن الذ     

 . بطبالض

 :  توفير الصنف غير الموجود بالمتجر من المتاجر الأخرى -ب
         ѧتهلك فѧون المسѧف يكѧناك مواقѧنف معين، ولا يجده بالمتجر الذ          يهѧى صѧة إلѧيتعامل ي حاج 

 يوبالطبع، فإن الوضع التقليد. معѧه، أو أنѧه اشѧترى آѧل احتياجاته منه، فيما عدا مثل هذا الصنف     

ته مѧѧن المѧѧتجر، ثѧѧم يذهѧѧب إلѧѧى مѧѧتجر آخѧѧر أو مѧѧتاجر أخѧѧرى ايهѧѧو أن يسѧѧدد المسѧѧتهلك قѧѧيمة مشѧѧتر

وقد تأخذ هذه العملية وقتاً وجهداً بدرجة أو بأخرى، فضلاً . للبحѧث عѧن الصѧنف غѧير المѧتوفر بѧه         

 أن يجد هذا الصنف، بل وقد يوقد لا ينجح المستهلك ف   . عѧن تحمѧل المسѧتهلك لتكالѧيف الانѧتقالات         

 يحتاجها من المتجر   ير بعدم شراء الأصناف الأخرى الت     يؤدى نقص هذا الصنف إلى اتخاذه لقرا      

ويؤدى .  مفضلا شراء آل احتياجاته مرة واحدة من نفس المتجر    - لا يتوفر فيه هذا الصنف     يالذ–

 الأجل ي لا يتوفر به الصنف موضع الاعتبار، خاصة فيذلѧك إلѧى نتائج سلبية بالنسبة للمتجر الذ       

 . دل أو بأخرالطويل، إذا ما تكرر هذا الموقف بمع

 لا يتوفر لديه يلѧذا، فقد توصلت بعض المتاجر إلى فكرة مبتكرة مؤداها أن يقوم المتجر الذ         

 أعباء إضافية مقابل    يالصѧنف بإحضѧاره مѧن متجر أخر، وعلى نفقته، ودون تحميل المستهلك لأ             

 .  لهيتقديمه هذه الخدمة، ويتقاضى منه السعر العاد

 على القيام بذلك ي مصѧر وبعѧض دول الوطѧن العرب   ي فѧ وقѧد درجѧت العديѧد مѧن الصѧيدليات      

 . ة لا تتوفر لديها، آما تقوم بذلك متاجر سوبر مارآت آثيريبالنسبة لبعض الأدوية الت

 تطبѧيق هѧذه الفكѧرة المبتكرة إلى تحقيق عدد من الفوائد سواء للمتجر أو للمستهلك                يويѧؤد 

  : يومن هذه الفوائد ما يل

تهلك يشعره باهتمام المتجر به، والحرص على راحته، وتوفير تقديѧم خدمة إضافية للمس   �

 وتكلفѧѧة يمѧѧا يحѧѧتاجه مѧѧن المنѧѧتجات، حѧѧتى إذا أدى ذلѧѧك إلѧѧى تحمѧѧل المѧѧتجر لجهѧѧد إضѧѧاف 
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 شѧكل ارتѧباط المسѧتهلك بدرجѧة أآѧبر بالمتجر،         يويѧنعكس ذلѧك فѧ     . إضѧافية لإنجѧاز ذلѧك     

 إلى ي يؤديهѧم، الأمѧر الѧذ   وزيѧادة ولائѧه له، والاحѧتفاظ بѧالعملاء، وتدعѧيم العلاقѧات مع       

 . تحقيق المتجر لعديد من النتائج الإيجابية

�                   ѧر، والتѧتجر أخѧرائية بمѧبرة شѧتهلك لخѧرض المسѧلوب تعѧذا الأسѧنع هѧقد ينتج عنها ييم 

 بوقف التعامل مع المتجر الأول، وبدء     اًرضѧاء أآѧثر مѧن قѧبل المسѧتهلك، واتخѧاذه قѧرار             

 . يالتعامل المنتظم مع المتجر الثان

صغر عدد الأصناف :  القѧيام بذلѧك علѧى عѧدد مѧن العوامѧل منها         يقف نجѧاح المѧتجر فѧ      ويѧتو 

 يتوافر بها مثل هذه الأصناف يالناقصѧة، ووجѧود تعѧاون بيѧن المتجر وبعض المتاجر الأخرى الت          

الناقصة، ومدى قربها أو بعدها عن موقعه، ووجود أفراد ووسائل نقل لديه بحيث يمكنهم إحضار             

خѧر لإرسال مثل هذه الأصناف بواسطة عاملين لديه،  الآ، أو اسѧتعداد المѧتجر   مѧثل هѧذه الأصѧناف    

وبالفعل، فقد حقق . ومѧا إذا آѧان لѧدى المسѧتهلك الاسѧتعداد للانѧتظار حتى يصل الصنف المطلوب                

 .  طبقتهيهذا الأسلوب العديد من الفوائد للمتاجر الت

 

 :  ساعة 24 المتاجر المفتوحة -جـ
 أوقات تكون متاجر السوبر مارآت العادية يكين إلى منتجات مختلفة ف  نظراً لحاجة المستهل  

وآانت هذه الفكرة قد .  ساعة24مغلقѧة، فقѧد تبنت بعض المتاجر فكرة أن يعمل المتجر على مدار     

   ѧت فѧيدليات    يطبقѧناوبة الليلية  ( الصѧة أو المѧولكن أخذت بعض المتاجر بها، وطبقتها، بل )الخدم ،

 بالولايѧات  Circle – K سѧاعة مѧثل مѧتاجر سѧيرآل ك     24شѧأت لѧتعمل   ض المѧتاجر قѧد ن  ـن بعѧ إ

 اليوم من ي ساعة ف24 تعمل على مدار يوعѧادة مѧا تكѧون مѧتاجر التجزئة الت        . المѧتحدة الأمريكѧية   

       ѧة، التѧتاجر العامѧية المѧتوفر بها تشكيلة متنوعة من المنتجات، وإن آانت نسبة آبيرة منها            ينوعѧي 

وعادة ما تكون هذه المتاجر  . Convenience Goods) الاستقرابية ( فئة السلع الميسرةيتقѧع ف 

 ѧوار    يفѧالج Neighborhood   ѧكنية     يأ - ي أو الحѧناطق سѧل مѧلاف متاجر السوبر   – داخѧى خѧعل

   ѧت فѧيمارآ  ѧارج، والتѧي الخ    ѧض الشѧيداً بعѧد بعѧكنية   ي توجѧناطق السѧن المѧادة ما يطلق   -ء عѧل عѧب 

دهѧѧا بالقѧѧرب مѧѧن طѧѧرق  و ، بالإضѧѧافة إلѧѧى وجNeighborhood Storesعلѧѧيها مѧѧتاجر الجѧѧوار 
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ء يونظѧراً لارتفѧاع تكالѧيف إدارة وتشѧغيل هذه المتاجر، فعادة ما تزيد أسعارها بعض الش                . السѧفر 

 . عن أسعار متاجر السوبر مارآت العادية بالنسبة لنفس المنتجات

شاطها  المكان المناسب، ونيدها فووج: وقѧد نجحѧت هѧذه المѧتاجر لعѧدد مѧن الأسѧباب مѧنها             

 مما يسهل على - سѧاعة، وتعѧدد وتѧنوع تشѧكيلة المنѧتجات بهѧا، وصѧغر حجمهѧا                     24علѧى مѧدار     

وعدم وجود صفوف انتظار -المسѧتهلك انѧتقاء المنѧتجات المطلوبѧة، ويختصѧر الوقѧت اللازم لذلك             

 . اتيلدفع قيمة المشتر

 يل وصعوبات ف وبالѧرغم مѧن هѧذا الѧنجاح، فѧلا يخلو الأمر من مواجهة هذه المتاجر لمشاآ                

 تشغيلها، ي فSecurity and Safetyممارسѧة أنشѧطتها، لعѧل مѧن أهمهѧا مشѧكلة الأمѧن والأمѧان         

      ѧѧلح فѧѧطو مسѧѧيات سѧѧتاجر لعملѧѧذه المѧѧتعرض هѧѧا تѧѧادة مѧѧث عѧѧيل،   يحيѧѧن اللѧѧتأخرة مѧѧات المѧѧالأوق 

 لأخطار قد تصل إلى حد تعرضه للقتل، - خاصة المسئول عن الخزينة  – بها   ونويѧتعرض العامل  

 .  دولة مثل أمريكايك فوذل

 :  ضمان الرضاء -د
 ѧѧتوزيع فѧѧنافذ الѧѧن مѧѧد مѧѧت العديѧѧاء يطبقѧѧمان الرضѧѧبدأ ضѧѧارج مѧѧالخ Statisfaction is 

Guaranteed               ن الأنشطة التسويقية هوѧدف مѧان الهѧه إذا آѧا أنѧتكرة مؤداهѧرة مبѧثل فكѧو يمѧوه ، 

 فإن ضمان هذا الرضاء -يويق يѧتحقق من خلاله الربح طبقاً للمفهوم التس     يوالѧذ –رضѧاء العمѧلاء     

 .  للمنشأةيلا بد وأن ينعكس إيجابياً على النشاط التسويق

خر لم لآويعѧنى هѧذا المѧبدأ أنѧه إذا اشترى العميل منتجا معينا من منفذ التوزيع، ثم لسبب أو               

و أعلى يكѧن راضѧياً عنه، فيمكنه أن يرده إلى المنفذ، ويأخذ منتجاً مماثلا أو بديلاً له بنفس القيمة أ   

وفى هذه الحالة، فإن بعض .  المنتجي دفعه في أو يسѧترد المѧبلغ الѧذ      -وذلѧك طѧبقاً لرغبѧته     –أو أقѧل    

وذلك ( إعادته للمنفذ   يالمѧنافذ تسѧأل العمѧيل عن السبب أو الأسباب وراء عدم رضائه، والرغبة ف              

على بيانات لѧيس لѧتقرير قѧبول عѧودة المنتج مرة أخرى للمنفذ من عدمه ، وإنما آوسيلة للحصول      

، بينما هناك منافذ توزيع لا   ) اتخاذ القرارات التسويقية لاحقاً    ييمكѧن تحويلهѧا إلѧى معلومات تفيد ف        

 . تسأل مثل هذا السؤال
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ومن ) منفذ التوزيع والعميل(ويحقѧق تطبѧيق هذا المبدأ العديد من المزايا لكل من الطرفين         

  : يهذه المزايا ما يل

ه، يكѧѧون ءالشѧراء، فطالمѧا أنѧه يعلѧم أن المѧنفذ يضѧمن رضѧا       سѧهولة اتخѧاذ العمѧيل لقѧرار      �

 .  حالة عدم رضائه يمكنه إرجاع المنتجيواثقا أنه ف

 رضѧاء العمѧيل إلѧى الكثѧير مѧن النѧتائج الإيجابية بالنسبة لمنفذ التوزيع مثل تكرار                ييѧؤد  �

 . الشراء منه، والترويج له من خلال الكلمة المنطوقة

 .  المنافسة مع منافذ توزيع لا تضمن مثل هذا الرضاءيفيمكن استخدام هذه الوسيلة  �

                 ѧتكر فѧبدأ المبѧذا المѧيق هѧتائج تطبѧر أن نѧر بالذآѧن الجديѧذا، ومѧمنافذ التوزيع بالخارج يه 

 .  لهةآانت مؤيد

 ي تتعامل مع المستهلكين ف يلكثѧير مѧن مѧنافذ التوزيع الت       اوعلѧى النقѧيض مѧن ذلѧك، نجѧد أن            

البضاعة المباعة لا ترد ولا " أآثر من مكان بها تتضمن ي آبيرة فالѧدول العربѧية يضعون لافتات   

لѧѧذا، فѧѧإن هѧѧذه المѧѧنافذ تحѧѧرم مѧѧن الاسѧѧتفادة بالمѧѧزايا الѧѧناتجة عѧѧن تطبѧѧيق مѧѧبدأ ضѧѧمان        ". تسѧѧتبدل

نه إذا طبق هذا المبدأ، إومѧع ذلك، قد يمكن أن نلتمس بعض العذر لهذه المتاجر، حيث          ". الرضѧاء 

 للمتجر إلى استرداد المنتجات المباعة أآثر من بيع المنتجات، وذلك        يربمѧا تحѧول النشاط الأساس     

 . لعدد من الأسباب لعل أهمها سوء استغلال العميل لمثل هذا المبدأ

   ѧѧتكارات فѧѧابقة للابѧѧنماذج السѧѧتعراض الѧѧد اسѧѧذه    يوبعѧѧأن هѧѧول بѧѧن القѧѧتوزيع، يمكѧѧال الѧѧمج 

 بيئات معينة يأن بعضها قد يصلح ف   الابѧتكارات تѧتراوح مѧا بيѧن أفكѧار بسѧيطة وأفكѧار مѧتعمقة، و                

      ѧاهم فѧن أن تسѧا يمكѧرى، آمѧر الأداء التسويق  يدون أخѧين وتطويѧوتحقيق ميزة تنافسية أو ي تحس ،

 . أآثر

 ѧѧدروس التѧѧن الѧѧير مѧѧناك الكثѧѧذه  يوهѧѧن هѧѧل مѧѧتعراض آѧѧن اسѧѧارئ مѧѧتنتجها القѧѧن أن يسѧѧيمك 

آذلك، . أو تعليق من المؤلف   الѧنماذج أو الحѧالات، والتمعѧن فѧيما يلحقهѧا مѧن ملاحظѧات أو تحلѧيل                   

مثل هذه النماذج أو الحالات، قد يحرك لديه الفكر الابتكاري للتوصل إلى طرق بفإن إلمام القارئ   

 هذا ي تم عرضها ف ي للѧتوزيع، سѧواء آانѧت ذات صلة مباشرة بالابتكارات الت           - مبѧتكرة  –أخѧرى   

18( مجال التوزيعيفة تماماً فالفصѧل، أو ذات صلة غير مباشرة، أو ربما طرق جديدة وغير مألو        

( . 
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 أسئلة للمناقشة
 
 للمنشأة ي مجال التوزيع أن يؤثر إيجابيا على الأداء التسويق ي وضѧح آѧيف يمكѧن للابѧتكار ف           - 1

 . آكل

2 -         ѧتكار فѧبعض أن الابѧرى الѧى السلع دون الخدمات     ي يѧط علѧر فقѧتوزيع يقتصѧال الѧناقش .  مج

 . ، مع توضيح وجهة نظركيهذا الرأ

3 -         ѧابقة فѧول السѧى الفصѧرجوع إلѧي بال   ѧتاب، والتѧذا الكѧي ه   ѧتكار فѧت الابѧال المنتج،  ي تناولѧمج 

 هذه المجالات ذات صلة بالتوزيع؟ وما يوالسѧعر، والترويج، هل هناك حالات ابتكاريه ف       

 .  إن وجدت ؟ أشرح هذه الصلة بالتفصيل- يه

 تѧѧم يالتѧѧ( مѧѧتاجر السѧѧوبر مارآѧѧت  يعة فѧѧ هѧѧل تعѧѧتقد أنѧѧه يمكѧѧن اسѧѧتخدام الابѧѧتكارات المتѧѧنو    - 4

 جمѧѧيع الѧѧدول العربѧѧية ؟ يلتحقѧѧيق نѧѧتائج إيجابѧѧية فѧѧ)  هѧѧذا الفصѧѧلي ف2ѧѧعرضѧѧها تحѧѧت بѧѧند 

 . ولماذا ؟ اشرح بالتفصيل

5 -                ѧف فѧى الأرفѧناف علѧع الأصѧبعض أن وضѧرى الѧمتناول يد الأطفال وهم يرآبون عربة ي ي 

 علѧى شراء هذه الأصناف يعتبر ممارسة      التسѧوق، واسѧتخدامهم لإجѧبار آبѧائهم أو أمهѧاتهم          

  أم لا؟ ولماذا؟ يهل توافق على هذا الرأ. غير أخلاقية بواسطة هذه المتاجر

6 -  ѧѧاآل التѧѧا المشѧѧي م ѧѧيع الآلѧѧتخدام البѧѧا اسѧѧن أن يواجههѧѧي يمكѧѧي فѧѧتجات فѧѧع المنѧѧدول ي توزيѧѧال 

 . العربية؟ ناقش بالتفصيل

 دولѧѧة آالسѧѧعودية أو الكويѧѧت أم لا؟ يت منزلѧѧية فѧѧ هѧѧل يمكѧѧن اسѧѧتخدام البѧѧيع مѧѧن خѧѧلال حفѧѧلا  - 7

 يمكن استخدام ي، فمѧا الѧدول العربѧية الت       )لا(وإذا آانѧت إجابѧتك      . ولمѧاذا؟ نѧاقش بالتفصѧيل     

  التوزيع فيها؟ ولماذا؟ يهذا الأسلوب ف

8 -    ѧل التѧѧاقش العوامѧلال    ي نѧن خѧѧويق مѧѧلوب التسѧاح أسѧѧى نجѧؤدى إلѧѧن أن تѧѧيفزيون يمكѧѧالتلѧѧي ف 

 . بيةالدول العر

9 -                  ѧيدية التѧير التقلѧروع غѧرة الفѧيق فكѧن تطبѧل يمكѧاستخدمها بنك المشرق بدولة الإمارات      ي ه 

  ѧѧل فѧѧرى تعمѧѧأت أخѧѧى منشѧѧيعل ѧѧات فѧѧال الخدمѧѧية ي مجѧѧدول العربѧѧن،  ( الѧѧرآات التأميѧѧآش

  إن آان التطبيق ممكناً ؟ –؟ وآيف يتم ذلك ) وشرآات النقل، وشرآات الاتصالات
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)  مѧن هذا الفصل  9الѧواردة تحѧت بѧند       ( البѧنوك    يالابѧتكارات المتѧنوعة فѧ     هѧل يمكѧن تطبѧيق          -10

  الدول العربية ؟ وآيف يتم ذلك ؟ ي مجال خدمات أخرى فيعلى منشآت تعمل ف

  مجال التوزيع ؟ وماي ابتكارات أخرى فيبعѧد قѧراءتك لهѧذا الفصل ؟ هل يمكن أن تفكر ف          -11

 . شرح بالتفصيل اهذه الابتكارات ؟ 
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 ش ومراجع الفصل الثامنهوام
 

  )1(  . انظر الفصل السادس من هذا الكتاب 
 من يللحصѧول علѧى مѧزيد مѧن التفاصيل عن هذا الموضوع، يمكن الرجوع إلى أ      

 : سلوك المستهلك مثل يالمراجع المتخصصة ف
 )2(  

- L. Schiffman and L. Kanuk, Consumer Behavior, (New 
Delhi, India : Prentice – Hall of India, 1995).  

 

مѧن المѧتعارف عليه أن الأفراد بالولايات المتحدة الأمريكية يحملون مبالغ نقدية لا               
 حيѧѧث يعѧѧتمدون علѧѧى الشѧѧيكات     – مѧѧثلا عشѧѧرة أو عشѧѧرين دولاراً    –تكѧѧاد تذآѧѧر  

متجر ، فندق ، مطعم ( مكان ي تسديد قمية ما يشترونه من أيوبطاقѧات الائѧتمان ف    
 ).الخ.. ،

 )3(  

- Emily DeNitto, "Hypermarkets Seen to Be Big Flop in U.S.," 
Advertising Age, (October, 4, 1993), p. 20. 

 )4(  

- William M. Pride and O.C. Ferrell, op. cit., p. 413.  )5(  
 ) 6(  : ، وتأثيرها، يمكن الرجوع إلى "الكلمة المنطوقة"ة المزيد عن أهمية ـلمعرف 
- Paul M Herr, Frank R. Kardes, and John Kim, "Effects of 

Word ـ of ـ Mounth and Product-Attribute Information on 
Persuasion: An Accessability ـ Diagnosticity Perspechive", 
Journal of Consumer Research, (March, 1991), pp. 454462ـ.  

 

- Elaine Underwood, "Why I’m a Home Shopper", Brandweek 
(April 19, 1993), pp. 23-28.  

 )7(  

مѧѧѧدى رضѧѧѧاء المسѧѧѧتهلكين  : "ينعѧѧѧيم حѧѧѧافظ أبѧѧѧو جمعѧѧѧة، ومحمѧѧѧد يحѧѧѧيى البسѧѧѧيون  
، دراسة ميدانية تم تمويلها بواسطة لجنة "الإماراتيين عن التسوق من خلال التلفاز  

  ѧѧية المѧѧارات العربѧѧة الإمѧѧر بجامعѧѧبحوث والنشѧѧب  الѧѧها بكتيѧѧر ملخصѧѧم نشѧѧتحدة، وت
 . م2000البحوث الممولة بالجامعة عام 

 )8(  

                ѧويق الإلكترونѧن التسѧيل عѧن التفاصѧزيد مѧى مѧول علѧرجوع إلى      يللحصѧن الѧيمك 
 : مراجع مثل 

 )9(  
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نحѧѧѧو اسѧѧѧتراتيجية مѧѧѧتكاملة للتخطѧѧѧيط لإنشѧѧѧاء نظѧѧѧام للتسѧѧѧويق     "عѧѧѧوض الحѧѧѧداد،   
 إدارة ي للاتجاهѧѧѧات الحديѧѧѧثة فѧѧѧ  ي الثانѧѧѧي السѧѧѧنوي، المؤتمѧѧѧر العلمѧѧѧ "الإلكѧѧѧترونى

الأعمѧѧѧال، اللجѧѧѧنة العلمѧѧѧية الدائمѧѧѧة لإدارة الأعمѧѧѧال، المجلѧѧѧس الأعلѧѧѧى للجامعѧѧѧات   
 . 21-1ص -، ص) 2000 إبريل 7-6(بمصر، المجلد الأول 

-

- Linda Himelstein, Heather Green, Richard Siklos and 
Catherine Yang, "Yahoo"! Business Week (Septemper 7, 
1998), pp, 66-76.  

)10( 

 )11( : للحصول على مزيد من التفاصيل عن هذه الخصائص يمكن الرجوع إلى  
- William M. Pride and O.C. Ferrell, Marketing Concepts 

Strategies, op., cit., pp. 599-604.  
 

 )12( :المصدر  
- . 317، ص مرجع سبق ذآره فى التسويق، نعيم حافظ أبو جمعة، نماذج واقعية للابتكار 
للحصѧول علѧى مزيد من التفاصيل عن التسويق بالعلاقات وفوائده، يمكن الرجوع             

 :إلى 
)13( 

- M.G. Christopher, A.Payne, and D.Ballantyne, Relationship 
Marketing (Oxford, U.K. : Heinemann, 1994).  

 

ل عن مراحل عملية الابتكار، يمكن الرجوع إلى        للحصѧول علѧى مزيد من التفاصي       
 .الفصل الثالث من هذا الكتاب

)14( 

م فكرة العملاء ذوى 2002 عام يفعلѧى سѧبيل المѧثال، طѧبق بنك القاهرة بارآليز ف          
، وهѧم العمѧلاء الذين يبلغ قيمة رصيد   Prestige Customersالمكانѧة الخاصѧة،   

، حيث ير أو ما يعادلها بالنقد الأجنب   أو أآث  ي ج مصر  250.000 البنك   يالواحد ف 
يѧتعاملون من خلال فروع تم تخصيصها لهذا الغرض، آما يحصلون على معاملة   

آذلك، فإن هناك فئة من العملاء   . متمѧيزة إذا مѧا قرروا التعامل مع الفروع العادية         
 ، وهѧѧى تضѧѧم  Premier Customersأطلѧѧق علѧѧيهم عمѧѧلاء المقدمѧѧة أو القمѧѧة     

 أو أآثر، أو ي ج مصر500.000يصل رصيد آل منهم لدى البنك   العمѧلاء الذين    
 .، ويقدم لهم خدمات متميزة آذلكيما يعادلها بالنقد الأجنب

)15( 

          ѧراف الآلѧام الصѧر نظѧم تطويѧريق ربط الكثير من البنوك بشبكة    يتѧن طѧك عѧوذل ،

 لبنك آخر بنفس يعامѧة، بحيѧث يمكѧن لعمѧيل بѧنك معيѧن أن يسѧتخدم الصѧراف الآل           

)16( 
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وعادة ما تقتصر هذه الخدمة على سحب النقدية،    . طاقة، ويحصѧل علѧى الخدمѧة      الѧب 

 ج بالنسبة للكثير من 4(آمѧا أنѧه عادة ما يتم تحصيل رسم ضعيف على آل سحب           

   ѧنوك فѧر  يالبѧمص  (            ѧرف آلѧنة صѧيل ماآيѧتخدم العمѧا اسѧر    يإذا مѧنك أخѧبخلاف - لب

رآليز يستخدم الصراف   مѧثلا عمѧيل بنك القاهرة با      ( يكѧون عمѧيلاً لديѧه        يالبѧنك الѧذ   

 ). ي المصري للبنك الأهليالآل

ترآѧز البѧنوك علѧى تحذيѧر حѧامل مѧثل هѧذه الѧبطاقة مѧن مغѧبة عѧدم المحافظة على                         

 بمكان بعيد -ي بالرقم السريأ -، وتؤآѧد علѧى ضѧرورة الاحتفاظ به          يالѧرقم السѧر   

 . ميل ذلك ذاآرته إذا آان قصيراً، ويمكن للعيعن البطاقة نفسها، أو حفظه ف

)17( 

 مجال التوزيع من   يللحصѧول علѧى مѧزيد مѧن التفاصѧيل عن الأنشطة الابتكارية ف              

 : خلال متاجر التجزئة، يمكن الرجوع إلى 

)18( 

: ثابѧѧت عѧѧبد الرحمѧѧن إدريѧѧس، وجمѧѧال الديѧѧن محمѧѧد المرسѧѧى، المنشѧѧآت التسѧѧويقية   

 ). م1993دار الفلاح للنشر والتوزيع، : الكويت  (يمدخل وصفى تحليل

-
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 الفصل التاسع
  بحوث التسويقيالابتكار ف

 مقدمـة 
ن ي معييقصѧد بѧبحوث التسѧويق عملية جمع وتسجيل وتحليل البيانات المتعلقة بموقف تسويق     

 .  الموقف هذاي اتخاذ القرارات فييواجه المنشأة، وذلك لمعاونة المدير ف

ويتضѧح مѧن هѧذا المفهѧوم أن بحѧوث التسѧويق تتم عند الحاجة إليها، وليست عملية مستمرة،              

 أو مشѧكلة تسѧويقية معيѧنة تواجѧه      Situation Specific معيѧن  يآمѧا أنهѧا تѧتعلق بموقѧف تسѧويق     

نها ويتضمن المفهوم آذلك أ.  التعامل مع مثل هذا الموقفيالمنشѧأة، وذلѧك لمعاونة متخذ القرار ف       

 الخاص ي عادة بإعداد أو آتابة التقرير النهائ   ي تنته ي علѧى سلسѧلة من المراحل الت       يعملѧية تѧنطو   

 . بالبحث

 مواجهة ينها تعاون المدير فإويمكѧن بسѧهولة الاسѧتدلال علѧى أهمية بحوث التسويق، حيث           

لى المعلومات  تتطلب اتخاذ قرار، بحيث يكون القرار مستندا إ يالمواقف أو المشاآل التسويقية الت    

 ѧويمكن النظر إلى .  إدارة التسويق بصفة عامةي تلعبه في توفرها، وذلك فضلا عن الدور الذ يالت

 إدارة يفيمكن النظر إلى أهميتها من زاوية دورها ف    . أهمѧية بحѧوث التسѧويق مѧن أآѧثر مѧن زاوية            

 توفير يدورها ف بما تتضمنه من اتخاذ قرارات متعلقة بها، ومن زاوية          يعناصѧر المزيج التسويق   

 ي هذه البيئة فيمعلومѧات عѧن البيѧئة الخارجѧية المحѧيطة بالمنشأة، والتغيرات المتوقع أن تحدث ف            

 ي تهدف إلى الربح وتلك التيالمستقبل، ومن زاوية نوع المنظمة، حيث تفيد آل من المنظمات الت       

إتمام عملية التسويق منذ  تمر بها المنظمة حتى   يلا تهѧدف إلѧيه، ومѧن زاوية المراحل المختلفة الت          

 .)1(إلى مرحلة ما بعد انتقال ملكية المنتجات)  حالة التجاريف(مرحلة ما قبل الإنتاج أو الشراء 

وقد يكمن .  إنجاز بعض مراحلهي مشكلة أو أآثر فيوآثѧيرا مѧا يواجه القائم بالبحث التسويق    

فقد .  البحث يبتكرة وتطبيقها ف   الوصول إلى فكرة أو أفكار م      يف) المشاآل(حѧل مѧثل هذه المشكلة       

   ѧعوبة فѧѧكلة أو الصѧون المشѧيتك ѧريقة التѧѧي الط ѧتخدم فѧѧي تس ѧѧيانات، أو فѧع البѧѧث  ي جمѧѧميم البحѧتص 

    ѧه، أو فѧاء          ينفسѧة الاستقصѧميم قائمѧان سيتم استخدام مثل هذه القائمة آأداة من أدوات       – تصѧإذا آ

 تكوين ي البحѧث، أو ف ي تسѧتخدم فѧ  يالتѧ ) العيѧنات ( اختѧيار العيѧنة     ي أو فѧ   -جمѧع البѧيانات المطلوبѧة     
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 بالغرض المطلوب لسبب ي إذا لم يكن الإطار متاحاً، أو أنه متاح ولكن لا يف -إطѧار مجتمع البحث   

 الخاضعين للبحث، أو إعطائهم لبيانات غير حقيقية أو      Bias آيفѧية تجنѧب تحѧيز        ي أو فѧ   -خѧر لآأو  

 . مصطنعة، أو ما شابه ذلك من المشاآل والصعوبات

أو التعليق / مجال بحوث التسويق، مع تحليلها وي عѧرض لعѧدد مѧن الابѧتكارات ف       يلѧ وفѧيما ي  

علѧى آѧل مѧنها، بحيѧث يمكѧن الوصول إلى عدد من الدروس المستفادة منها، بل ويمكن للقارئ أن       

            ѧر فѧتكارات، أو يفكѧذه الابѧثل هѧبق مѧييط    ѧا فѧبيهة لهѧتكارات شѧث تسويق  ي ابѧاز بحѧمعين أو ي إنج 

آذلك، يمكن أن تنشط . يلѧيه بمهمѧة القيام ببحث أو الإشراف على بحث تسويق   أآѧثر، إذا مѧا عهѧد إ       

 .  بحوث التسويقي فيمثل هذه الابتكارات تفكير القارئ وتفتح أمامه المجال للتفكير الابتكار

 ) : المتخفون( المتسوقون الغامضون -1
  مѧѧѧن وسѧѧѧائلمهمѧѧѧة وسѧѧѧيلة Human Observationتعتѧѧѧبر الملاحظѧѧѧة بواسѧѧѧطة البشѧѧѧر 

الحصѧول علѧى معلومѧات عѧن الجوانѧب الماديѧة، أو عن أداء العاملين بمتجر معين أو منفذ توزيع              

 لهذه يوعѧادة مѧا يكѧون الشѧكل التقلѧيد     . معيѧن، أو مѧا شѧابه ذلѧك، وعѧن آيفѧية تعѧاملهم مѧع العمѧلاء              

الملاحظѧѧة أن يѧѧتم تخصѧѧيص شѧѧخص أو أآѧѧثر لѧѧيلاحظ هѧѧؤلاء العامليѧѧن، أثѧѧناء قѧѧيامهم بمهѧѧامهم،        

. ولكن، إذا شعر هؤلاء بأنهم تحت الملاحظة، فعادة ما يغيرون سلوآهم. نѧتائج الملاحظѧة  ويسѧجل   

 .  تم جمعها بالتحيز، ولا تعكس حقيقة ما يحدثي، تتصف البيانات التيوبالتال

 Mystery) المѧѧѧتخفون(لѧѧѧذا، فقѧѧѧد تѧѧѧم ابѧѧѧتكار مѧѧѧا يطلѧѧѧق علѧѧѧيهم المتسѧѧѧوقون الغامضѧѧѧون  

Shoppers)  ѧѧبعض المتسѧѧيهم الѧѧق علѧѧيون ويطلѧѧباح أو الوهمѧѧوقون الأشGhost Shoppers . (

 يتم البحث خصيصاً لها، أو تابعين يوهؤلاء المتسوقون عبارة عن موظفين تابعين إما للشرآة الت   

ѧѧة التѧѧويقيللجهѧѧث تسѧѧوم ببحѧѧن، دون أن   ي تقѧѧلاء فعلييѧѧدور عمѧѧون بѧѧرآة، ويقومѧѧذه الشѧѧاص بهѧѧخ 

 ѧѧك موظفѧѧرف ذلѧѧئول ويعѧѧرآة المسѧѧويق ون الشѧѧن التسѧѧوب.  عѧѧيالتال  ѧѧع موظفѧѧالفعل مѧѧتعاملون بѧѧو، ي 

 عѧѧن حجѧѧز تذاآѧѧر السѧѧفر بالطائѧѧرات، أو طѧѧاقم الضѧѧيافة       ونالموظفيѧѧن المسѧѧئول : مѧѧثل (الشѧѧرآة 

    ѧرة، أو مندوبѧم،        يبالطائѧة بمطعѧاقم الخدمѧن، أو طѧتجر معيѧيع بمѧن الأمثلة   ..  البѧك مѧير ذلѧثم ) وغ

       ѧريقة التѧى الطѧاتهم علѧون ملاحظѧا السلعة، أو الت  ييدونѧباع بهѧتقدم بها الخدمة، والجو المحيط ي ت 
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 من خلال التعامل    - مع العملاء  Interactionبهѧا، وسѧلوك الموظفيѧن موضѧع الاعتѧبار وتفѧاعلهم             

 . نين الغامضي مع هؤلاء المتسوقيالفعل

ويمكѧѧن أن تѧѧتم عملѧѧية الملاحظѧѧة بواسѧѧطة هѧѧؤلاء المتسѧѧوقين إمѧѧا مѧѧن خѧѧلال قѧѧيامهم بمكالمѧѧة  

ѧѧية لموظفѧѧيتليفونѧѧرآة موضѧѧالش  ѧѧراء شѧѧيامهم بشѧѧة وقѧѧارتهم للجهѧѧث، أو زيѧѧرعة، أو يع البحѧѧء بس

 معدين لسيناريو يتضمن محادثة مع مندوب البيع أو ممثل الجهة، أو    نيѧزورون الشѧرآة، ويكونѧو     

يѧزورون الشѧرآة بهѧدف القيام بعملية شراء تتطلب توافر مهارات اتصالات عالية، ومعرفة جيدة               

ء شѧѧقة أو فѧѧيلا أو طلѧѧب للحصѧѧول علѧѧى قѧѧرض والترتيѧѧبات آمѧѧا هѧѧو الحѧѧال بالنسѧѧبة لشѧѧرا(بالمنѧѧتج 

 بين موظف Interaction بعѧض الحѧالات يحѧدث تفѧاعل     يوبالѧرغم مѧن أنѧه فѧ    . )2 ()المرتѧبطة بѧه   

  جمع البياناتيف –الشѧرآة والمتسѧوق الغѧامض، إلا أن ذلك لا يعتبر نوعا من المقابلة الشخصية          

-  ѧѧال الشخصѧѧية الاتصѧѧتم عملѧѧث تѧѧن ي حيѧѧط ليتمكѧѧرفات    فقѧѧة تصѧѧن ملاحظѧѧامض مѧѧوق الغѧѧالمتس

       ѧيها فѧق علѧف، ويعلѧذ    يالموظѧره الѧة الت      ي تقريѧى الجهѧرفع إلѧوبالطبع، يمكن استخدام .  أرسلتهي ي

ويتيح ذلك إمكانية المقارنة بين أداء الشرآة المعينة موضع      . ن مѧع المنافسѧين    ين الغامضѧ  يالمتسѧوق 

 ). المجالات( نفس المجال يالبحث، وأداء المنافسين ف

        ѧتكار فѧذا الابѧة هѧجمع البيانات عن طريق الملاحظة، يمكن أن تقود إلى عدد من  يإن دراس 

  : يالاستنتاجات أهمها ما يل

�      ѧيانات التѧس البѧتم جمعها الأداء الفعل     يتعكѧموضع الدراسة، وذلك بدون تحيز، حيث ي ي 

ن أ، لأنهم لا يعرفون     ين الموظفيѧن موضѧع الدراسѧة يتصѧرفون بتلقائѧية وبشѧكل طبيعѧ              إ

 . من يتعاملون معهم ليسوا سوى ملاحظين لهم

لا يقتصѧر اسѧتخدام هѧذه الطѧريقة علѧى مجѧال معيѧن أو نشѧاط شѧرآات معيѧنة، بѧل يمكن                �

  ѧتخدامها فѧال وأ ي أياسѧاط لأ ي مجѧي نش     ѧѧل فѧرآة تعمѧذه الشѧت هѧواء آانѧѧرآة، وسѧي ش 

 .  مجال الخدماتيمجال السلع أو ف

�          ѧريقة فѧذه الطѧتخدام هѧن اسѧبحوث    ييمكѧات ال( الѧدراس (   ѧتدة، والتѧتم ف  يالممѧأآثر من ي ت 

، حيث يمكن Longitudinal Studiesنقطѧة من الوقت خلال فترة زمنية طويلة نسبياً  

لѧѧنفس ) ثلاثѧѧة أو سѧتة أشѧѧهر مѧثلا  (ن آѧѧل فѧترة زمنѧѧية معيѧنة   ين الغامضѧ يإرسѧال المتسѧѧوق 

           ѧيانات فѧى البѧول علѧتم الحصѧع، ويѧرة   يالموقѧل مѧس النوعية من البيانات ( آѧبحيث ،)نف 
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       ѧتائج فѧة النѧن مقارنѧييمك        ѧرات التѧع المѧرة مѧل مѧبقها، وتحديد التحسن الذ ي آѧطرأ ي تس 

 . على الأداء أو العكس

يقѧѧيس هѧѧذا الأسѧѧلوب بدقѧѧة مѧѧا إذا آѧѧان موظفѧѧو الشѧѧرآة علѧѧى معѧѧرفة ودرايѧѧة بعملهѧѧم،          �

وتوقعѧѧات الشѧѧرآة مѧѧنهم، ومѧѧا إذا آѧѧانوا أآفѧѧاء، ويقدمѧѧون المعاونѧѧة للعمѧѧلاء، وأمѧѧناء،         

 . Consistentملون مع الجميع بشكل متناسق ويتعا

          ѧذ فѧن الأخѧد مѧبع، لا بѧلوب      يوبالطѧذا الأسѧة هѧبار تكلفѧته على عدد من   .  الاعتѧتوقف تكلفѧوت

 يتم ي تتم، وصعوبتها، ومعدل التسوق، وعمق التقارير الت       يالعوامѧل مѧثل نѧوع عملѧية التسѧوق الت          

دة ـة ما تتراوح تكلفة عملية التسوق الواحوفѧى دولѧة مѧثل الولايѧات المѧتحدة الأمريكية عاد       . رفعهѧا 

 .)3( دولار لكل عملية تسوق65غ متوسط التكلفة ـ دولار، ويبل125 دولار و 25ما بين 

 جمع البيانات موضع    يف) نيѧ المتخف(وعمومѧاً، فѧإن اسѧتخدام طѧريقة المتسѧوقين الغامضѧين             

        ѧاعد فѧن أن يسѧبار، يمكѧآثر عمقا للمنتج، والمحافظة  زيادة رضاء العملاء، والاستخدام الأ    يالاعت

 .)4( الأرباحيعلى العملاء، وما يترتب على آل ذلك من زيادة ف

 :  دراسات أنماط وسلوك المتسوق داخل المتجر -2
تعتѧبر دراسѧات أنمѧاط وسلوك المتسوق داخل المتجر على درجة آبيرة من الأهمية بالنسبة                 

. متسوقين داخل المتجر من خلال الاستقصاء ويمكن التعرف على أنماط وسلوك ال     . لإدارة المتجر 

      ѧد لا يفѧن، قѧيل الت               يولكѧى التفاصѧول إلѧن الوصѧث مѧن الباحѧية، ولا يُمَكѧن ناحѧرض مѧك بالغѧي ذل 

لذلѧك، فقѧد تѧم ابѧتكار طѧريقة لجمѧع بيانات عن أنماط المتسوقين داخل          . يѧريدها، مѧن ناحѧية أخѧرى       

 . المتجر آذلكالمتجر، وطريقة لجمع بيانات عن وتحديد سلوآهم داخل 

 ي المتسوق وهو يتجول فيوتقѧوم الطѧريقة الأولى على إعداد رسومات تسجل خطوات قدم    

وعѧادة مѧا يستخدم الباحث خريطة للممرات داخل المتجر، ويقوم بتتبع خطوات المتسوق          . المѧتجر 

 وعѧند الحصѧول على هذه الخطوات لعينة ممثلة من المتسوقين، يمكن تحديد أفضل    . باسѧتخدام قلѧم   

ويمكن أن يقوم المتجر بتغيير التخطيط . Impulse تشترى لحظياً    يالأماآѧن لوضѧع الأصناف الت     

 ѧت     يالداخلѧن وقѧاط        لآ له مѧك الأنمѧن تلѧوقون مѧدل المتسѧيف يعѧد آѧر، ويرصѧدف   . خѧبع، تهѧوبالط

ومن الأمثلة . دهѧم بالمѧتجر   ون لأقصѧى درجѧة للمنѧتجات خѧلال وج         يالمѧتاجر إلѧى تعѧرض المتسѧوق       
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 مѧتاجر السوبر مارآت توضع المنتجات الضرورية آالحليب والخبز والبيض         ي فѧ  نѧه إعلѧى ذلѧك،     

 ѧى أمل أن يضع المتسوقون أصنافاً أآثر ف           يفѧك علѧتجر، وذلѧرة المѧأو سلة ( عربة التسوق ي مؤخ

 الممѧѧرات للوصѧѧول إلѧѧى تلѧѧك المنѧѧتجات  ي، وذلѧѧك أثѧѧناء مѧѧرورهم فѧѧ يعلѧѧى أسѧѧاس لحظѧѧ) التسѧѧوق

 . الضرورية

إمѧѧا –تسѧѧوق داخѧѧل المѧѧتجر، فإنهѧѧا تѧѧتم مѧѧن خѧѧلال ملاحظѧѧة المتسѧѧوقين  أمѧѧا دراسѧѧة سѧѧلوك الم

وتقѧوم بذلѧك عادة شرآات      .  عѧدة مواقѧف متѧنوعة للتسѧوق        ي فѧ  -باسѧتخدام شѧخص أو شѧريط فѧيديو        

 بالولايѧѧات Envirosell سѧѧبيل المѧثال، تقѧѧوم شѧѧرآة إنفايروسѧѧل  ىفعلѧѧ. بحѧوث تسѧѧويق متخصصѧѧة 

خدماتهѧا شѧرآات ضѧخمة مѧثل بروآѧتر أند جامبل           المѧتحدة الأمريكѧية بهѧذه الدراسѧات، وتسѧتعين ب          

Procotor & Gamble  الدزѧوماآدون ، McDonald’s ѧوتعد هذه .  ملاحظة سلوك العملاءي ف

 سѧاعة مѧن سѧلوك المتسѧوقين آѧل      1500 شѧرائط مسѧجل علѧيها    - شѧرآة إنفايروسѧل  يأ– الشѧرآة  

ومѧѧن بيѧѧن مѧѧا . و أآѧѧثرويѧѧتم تحلѧѧيل هѧѧذه الشѧѧرائط لѧѧتحديد مѧѧيل المتسѧѧوقين نحѧѧو سѧѧلوك معيѧѧن أ. عѧѧام

 : )5(يتوصلت إليه شرآة إنفايروسل من نتائج ما يل

 داخل المتاجر بواسطة عدد أآبر ي فSpecial Displaysيتم رؤية العروض الخاصة  �

مѧن الأشѧخاص إذا تѧم تحѧريكها للخلѧف عѧند نهايѧة مѧنطقة تخفѧيض ضѧغط الهواء، حيث                    

 . يتعود العملاء على الضوء والأشياء المحيطة بهم

 شكل مجموعات، ويجب أن يتم توفير يثنين معاً، أو ف  اميل آبار السن إلى التسوق آل       ي �

) ѧيآراس (     ѧيها فѧون علѧء ينظرون إليه آتلفاز أو مجلة أثناء تجول     ي المتاجر، وش  ييجلس

 . أصدقائهم الأآثر نشاطاً منهم

ين  المنتج فيها بواسطة المتسوق Handled يتم تناول ييخѧتلف متوسѧط عѧدد المرات الت    �

 مرات، 6فبالنسѧبة لأحمѧر الشѧفاه يѧبلغ المتوسѧط      . مѧن منѧتج لأخѧر   -قѧبل أن يѧتم شѧراؤه      –

 حالѧѧة الأقѧѧراص ي مѧѧرة ف11ѧѧ ، ويѧѧبلغ Towelsمѧѧرة بالنسѧѧبة للمناشѧѧف 6.6ويصѧѧل إلѧѧى 

 . ، واللعب CDsالمدمجة 
ن توفѧير أرفѧف صѧغيرة يضѧع علѧيها العمѧلاء دفاتѧر الشѧيكات الخاصة بهم، وذلك أثناء            أ �

 لدى موظف الخزينة قبل مغادرتهم المتجر، يؤدى إلى  مشѧترياتهم سѧداد قѧيمة     تحريѧرها ل  
 %. 15 بنسبة - السداديأ – تستغرقه هذه العملية يتخفيض الوقت الذ
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      ѧتكرة فѧѧريقة المبѧذه الطѧى هѧѧات علѧن الملاحظѧѧدد مѧناك عѧة  يوهѧѧات الخاصѧراء الدراسѧѧإج 

  : يتالبأنماط المتسوقين وسلوآهم داخل المتجر، وهى على النحو ال
�  ѧѧات التѧѧم المعلومѧѧة    يتتسѧѧوعية بدرجѧѧة والموضѧѧريقة بالدقѧѧذه الطѧѧطة هѧѧا بواسѧѧتم جمعهѧѧي 

 . آبيرة، خاصة إذا آان يتم استخدام آاميرات فيديو للحصول على المعلومات المطلوبة
 أنهѧѧѧѧم تحѧѧѧѧت الملاحظѧѧѧѧة، فѧѧѧѧإنهم   -ولا يشѧѧѧѧعرون–نظѧѧѧѧراً لأن المتسѧѧѧѧوقين لا يعѧѧѧѧرفون   �

     ѧكل طبيعѧرفون بشѧيسيتص    ѧداً، بحيѧج       ѧتائج التѧون النѧل إليها والمتعلقة   يث تكѧتم التوصѧي 
 .  لما يحدث بالفعلي تعبير وتصوير حقيقيبأنماط وسلوك المتسوقين داخل المتجر ه

 تم جمعها بهذه الطريقة، قد يتم التوصل إلى نتائج غير متوقعة     يعѧند تحلѧيل البѧيانات الت       �
وك المتسѧѧوقين داخѧѧل أو علѧى خѧѧلاف مѧѧا هѧو معѧѧروف ومѧѧألوف فѧيما يѧѧتعلق بأنمѧѧاط وسѧل    

 .  ممارسات تسويقية معينة أو اتخاذ قرارات تسويقية معينةيالمتاجر، مما يفيد ف
 يتم التوصل إليها من دراسات    ي المتاجر العديد من الفوائد من النتائج الت       ييمكѧن أن تجن    �

تحديѧد أفضѧل مكѧان لوضѧع أو عرض منتجات     : أنمѧاط وسѧلوك المتسѧوقين داخلهѧا مѧثل         
 له، وطريقة رص  ي ، والتخطيط الداخلAislesالمتجر، وتصميم الممرات معينة داخل 
 ѧѧناف فѧѧن       يالأصѧѧك مѧѧابه ذلѧѧا شѧѧه، ومѧѧرها داخلѧѧوب توافѧѧهيلات المطلѧѧم، والتسѧѧل قسѧѧآ 
 .  يمكن الاستفادة من مثل هذه النتائج فيهايالمجالات الت

 ѧѧذ فѧѧن الأخѧѧد مѧѧه لا بѧѧى أنѧѧارة إلѧѧب الإشѧѧذه اليويجѧѧثل هѧѧراء مѧѧة إجѧѧبان تكلفѧѧات  الحسѧѧدراس

وعموما، فإن هذه . والѧبحوث مقارنѧة بالعѧائد المѧتوقع مѧنها، وذلѧك قبل تقرير استخدامها من عدمه              

.  يتم تحملها حتى يمكن إجراؤهايالدراسѧات قѧد أثبتѧت أن العѧائد مѧنها عѧادة مѧا يفѧوق التكالѧيف الت           

ارات ومѧѧن ناحѧѧية أخѧѧرى، قѧѧد يѧѧثار تسѧѧاؤلات حѧѧول مѧѧا إذا آانѧѧت هѧѧذه الدراسѧѧات تѧѧراعى الاعتѧѧب        

  حيѧث يتم ملاحظة العميل وتحرآاته وسلوآه     - الѧدول المѧتقدمة    يخاصѧة فEthical –    ѧالأخلاقѧية   

 . دون علمه

 :  طرق الإسقاط -3
 مجѧال  ي تقѧع فProjective Techniques  ѧالإسѧقاط  ) أسѧاليب (علѧى الѧرغم مѧن أن طѧرق     

   ѧنفس الإآلينيكѧم الѧرير  (يعلѧيالس (Clinical Psychology   تخداѧرة اسѧإن فكѧف ،  ѧبحوث يمها ف 
     ѧيقها فѧويق، وتطبѧذا المجال للحصول على بيانات أو معلومات معينة، يعتبر بمثابة ابتكار  يالتسѧه 

 .  هذا المجاليف



- 268 - 

 جمعها بالطرق العادية -بل قد يستحيل–وتسѧتخدم طѧرق الإسѧقاط لجمѧع بѧيانات قѧد يصѧعب               
     ѧيانات، والتѧع البѧات م           يلجمѧى إجابѧول علѧئلة، والحصѧيه أسѧى توجѧتمد علѧرة عنها  تعѧإن هذه . باش

 تѧتغلغل داخѧل الشѧخص إلѧى مѧا وراء الإجابѧات المباشѧرة أو الظاهرة،              -طѧرق الإسѧقاط    –الطѧرق   
  ѧѧعور الحقيقѧѧى الشѧѧتعرف علѧѧك للѧѧيوذل ѧѧاه الحقيقѧѧية ي أو الاتجѧѧع الحقيقѧѧأو الدواف  .ѧѧن  يففѧѧير مѧѧالكث 

..  دوافعهم المواقѧف البحثѧية، قѧد يكѧون الأفѧراد موضѧع البحѧث غѧير مدرآيѧن لحقѧيقة شѧعورهم أو              
الѧѧخ، أو أنهѧѧم يدرآونهѧѧا، ولكѧѧنهم لا يѧѧريدون الكشѧѧف عѧѧنها، وذلѧѧك لأسѧѧباب تѧѧتعلق بآلѧѧية الدفѧѧاع           

Defense Mechanismي النفس . 

 ѧط ميكانيزم الدفاع لدى الأفراد، والعمل على               يوبالتالѧتراق خѧقاط لاخѧرق الإسѧتخدم طѧتس ،
     ѧعور الحقيقѧار الشѧات الحقيقية        يإظهѧع أو الاتجاهѧلهم، حيث يتعرض مثل هؤلاء الأفراد  أو الدواف

ونظراً . ، ويطلب منهم الاستجابة له )غامض( وغير واضح Unstructuredلموقѧف غير مهيكل  
   ѧѧنى حقيقѧѧه معѧѧيس بѧѧالم ولѧѧح المعѧѧير واضѧѧف غѧѧتخدموا  يلأن الموقѧѧتجيبين أن يسѧѧى المسѧѧإن علѧѧف ،

  ѧار المرجعѧم  يالإطѧله Frame of Reference    ؤالѧن السѧة عѧئلة ( للإجابѧن   . )الأسѧترض مѧويف
 Stimulusالخ على المثير    .. الناحѧية الѧنظرية، أن الأفѧراد سوف يسقطون شعورهم وأحاسيسهم            

ونظراً لأن الأفراد لا يتحدثون عن أنفسهم بشكل مباشر، فإنه يتم تخطى آلية الدفاع . غѧير المهيكل  
لى شعورهم خر، فإنهم يكشفون ع آخر أو شخص    آوعلѧى الرغم من أنهم يتكلمون عن شئ         . لديهѧم 
 .  أو غير الظاهريالداخل

ومن أهم . ويوجѧد أآѧثر مѧن طѧريقة يمكѧن أن تسѧتخدم فѧى جمع البيانات عن طريق الإسقاط                  
علاقѧة الكلمѧات، ورسѧومات المسѧتهلك، والكѧارتون، وفرز الصور، وإآمال الجمل      : هѧذه الطѧرق    

ل من هذه  عرض مختصر لكيوفيما يل. والقصѧص، وروايѧة القصѧص، وأسѧلوب الشخص الثالث      
 . الطرق

 .)6 () عن طريق الكلماتيأو تداعى المعان: ( علاقة الكلمات -أ
 يقوم المُقَابِل فيها ي تلك التWord Association Testsيقصد باختبارات علاقة الكلمات 

ولا يترك وقت طويل  . تخطر على بالهم  ) أو آلمة (ء  يبѧنطق آلمѧة، ويذآر من يتم مقابلتهم أول ش         
لكلمة لمن تتم مقابلتهم للتفكير، حتى لا تستخدم ميكانيزم الدفاع، حيث تذآر الكلمات    بيѧن الكلمѧة وا    

 ثوان، 3 حدود ي الإجابة فيوإذا لم ينجح المتسجيب ف    .  بشكل متتال وبسرعة   -بواسѧطة المقѧابل    –
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وتستخدم هذه الاختبارات  . Emotional Involvement يفإنه يفترض أن للكلمة اندماج عاطف
 .  الإعلاني يستخدم فيلأسماء التجارية للمنتجات، والشعار الذلاختيار ا

 :  رسومات المستهلك -ب
عѧѧند اسѧѧتخدام رسѧѧومات المسѧѧتهلك، يطلѧѧب مѧѧن الأفѧѧراد موضѧѧع الدراسѧѧة أن يرسѧѧموا مѧѧا          

       ѧو شѧه نحѧعرون بѧييش   ѧية التѧن أو الكيفѧيء معي    ѧذا الشѧا هѧون بهѧالات يمكن   . ءي يدرآѧناك حѧن أوه
 . افعهم أو عن إدراآاتهمتكشف هذه الرسومات عن دو

 للإعѧلان  Erickson  ـ  McCann أريكسѧون  ـفعلѧى سѧبيل المѧثال، رغبѧت وآالѧة مككѧان       
 ѧرفة السبب ف    يفѧأن مبيعات مبيد الصراصير الرشاش ي مع Spray مارآة Raid تزيد آثيرا عن 

 أسѧѧواق ي المبѧѧيدة للصراصѧѧير، وذلѧѧك فCombat ѧѧمبѧѧيعات الأقѧѧراص المدمجѧѧة مارآѧѧة آومѧѧبات   
 مبيدات الصراصير الذين وافق أغلبيتهم على أن      يوقѧد قامѧت أولاً بمقѧابلات مѧع مسѧتخدم          . ةمعيѧن 

 ين أو بسبب أنه يقتل الصراصير بدون أن يبذل المستخدم-مѧن الرشاش  –آومѧبات منѧتج أفضѧل       
   ѧد فѧك يجهѧاللائى ي من السيدات من الجنوب الأمريك100ثم طلبت الوآالة ثانياً من عينة من .  ذل 

 فئة الدخل المنخفض، أن يرسمن صوراً      يرشѧاش الصراصѧير بكѧثرة، والذين يقعون ف        يسѧتخدمن   
             ѧعورهم الخفѧى شѧول إلѧدف الوصѧك بهѧتهم، وذلѧيما يتعلق بهذه المهمة غير النظيفة       يلفريسѧوقد .  ف

، فإن رش الصراصير ومشاهدتهم     يوبالتال.  شكل رجال  يقامѧت المائѧة سѧيدة برسم الصراصير ف        
 . ولا قوةلهѧن  لا حѧول   ي لهѧذه المجموعѧة المحѧبطة مѧن السѧيدات، والتѧ            وهѧم يموتѧون آѧان مرضѧياً       

 ѧتخدام      يوبالتالѧإن اسѧف ،Combat            ،ن أن يكون أقل متاعباً، ولكن لا يشعرهم بنفس الإحساسѧيمك 
وبالطبع، آان من . )7( القѧتل ينهѧم يسѧتخدمون الѧرش لأنѧه يمكѧنهم مѧن الاشѧتراك بأنفسѧهم فѧ          إحيѧث   

 مثل ي جمع البيانات في طريقة أخرى فيتيجة من خلال استخدام أالمستحيل الوصول إلى هذه الن
 . يهذا البحث التسويق

 :  اختبارات الكارتون -جـ
 يقѧوم فѧيها المستقصѧى    ي تلѧك الاختѧبارات التCarton Tests   ѧيقصѧد باختѧبارات الكѧارتون    

تكون وعادة ما ي.  الكارتونيشخص آخر ف مع   حوار يمѧنهم بمѧلء الفراغ المتاح لشخص معين ف        

 يخرج ياختѧبار الكѧارتون مѧن شخصѧيتين، واحد يخرج من فمه آلام موضوع داخل إطار، والثان        

.  هذا الفراغ بكلام من عنده آما يراه هولأمѧن فمѧه إطѧار فارغ، ويطلب من المستقصى منه أن يم         
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ء يمكѧن أن يقѧود المستقصѧى مѧنه إلى تصور     ي شѧ يويكѧون الموقѧف غѧير واضѧح، ولا يوجѧد بѧه أ           

 .  أو الإدلاء بكلمات معينةء معينيش

 .)8( فرز الصور-د
 يطلب من الأفراد الخاضعين للدراسة أن Photo Sortsعѧند استخدام أسلوب فرز الصور  

مѧن مديريѧن ومѧرورا بأنمѧاط مخѧتلفة حѧتى طلبة       (يفѧرزوا صѧوراً تمѧثل أنماطѧاً مخѧتلفة مѧن البشѧر         

ا قد يستخدمون المنتج أو الخدمة       يشعرون أن أصحابه   ي، ويقومѧون بѧتحديد الصور الت      )الجامعѧات 

 General بحѧѧث تѧم لحسѧѧاب شѧѧرآة جѧنرال الكѧѧتريك   يفعلѧѧى سѧبيل المѧѧثال، فѧѧ . موضѧع الاعتѧѧبار 

Electric (GE)ًوجد أن المستهلكين يعتقدون أن المارآة تجذب أنماط المتحفظين والأآبر سنا ، .

 ѧت حملة مؤداها أ                يولكѧد تبنѧية، فقѧورة الذهنѧذه الصѧن هѧرآة مѧير الشѧبأشياء يتؤت"ن مارآتها  تغ 

 ". Bring Good Things to Lifeجيدة للحياة  

 :  إآمال الجمل والقصص -هـ
عѧند اسѧتخدام هѧذا الأسلوب، يتم تزويد المستقصى منه بمجموعة من الجمل غير الكاملة أو               

 أن يقوم يويكمن الهدف من هذه الطريقة ف. قصѧة غѧير آاملѧة، ويطلѧب مѧنه أن يكملها بكلماته هو            

.  السيناريو المعطىي ذآر في الذ ي يѧتم مقابلѧته بإسѧقاط نفسѧه علѧى الشخص الخيال            يالشѧخص الѧذ   

ويعѧѧتقد بعѧѧض الباحثيѧѧن أن هѧѧذه الطѧѧريقة تعѧѧد أآѧѧثر طѧѧرق الإسѧѧقاط فѧѧائدة، ويمكѧѧن الاعѧѧتماد علѧѧيها   

Reliableأآثر من الطرق الأخرى  . 

 :  رواية القصص -و
صى منهم برواية قصص لوصف خبراتهم أو  أسلوب رواية القصص على قيام المستقيينبن

الخ، أو موقف مشابه أو ذات .. تجربѧتهم فѧيما يѧتعلق بمارآѧة معيѧنة أو منتج معين أو منشأة معينة                 

 سيدة قصة تعكس خبرتها أو تجربتها مع إحدى مارآات       يفعلى سبيل المثال، يمكن أن تحك     . صلة

 تحلѧѧيل هѧѧذه القصѧѧة الكشѧѧف عѧѧن مستحضѧѧرات التجمѧѧيل أو أحѧѧد العطѧѧور، بحيѧѧث يمكѧѧن مѧѧن خѧѧلال 

 . شعور السيدة أو اتجاهاتها نحو هذه المارآة

 :  أسلوب الشخص الثالث -ز
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 ، يطلѧب المقѧابل   Third – Person Techniqueعѧند اسѧتخدام أسѧلوب الشѧخص الثالѧث      

الجار أو  معظم : مѧن المستقصѧى مѧنهم أن يجيѧبوا عѧن الأسئلة آما ينطبق على شخص ثالث مثل             

فعلѧى سѧبيل المѧثال، بѧدلاً مѧن توجѧيه سѧؤال للمستقصى منه عن           . الѧخ ..  شѧخص تعѧرفه      الѧناس، أو  

، يصѧѧاغ "لمѧѧاذا لا تؤمѧѧن علѧѧى حѧѧياتك؟ : "السѧѧبب وراء عѧѧدم تأميѧѧنه علѧѧى حѧѧياته بالصѧѧيغة التالѧѧية   

ѧѧؤال آالتالѧѧياتهم؟   : "يالسѧѧى حѧѧن علѧѧناس بالتأميѧѧم الѧѧوم معظѧѧاذا لا يقѧѧذا  ". لمѧѧتخدم هѧѧا يسѧѧادة مѧѧوع

 استجابة  ي يمكن أن تسبب حرجاً للمستقصى منه، أو تتسبب ف         يالموضوعات الت الأسѧلوب لتجنب    

 . عدوانية، إذا ما تم توجيه السؤال إليه بشكل مباشر

 بحوث التسويق يفيد بشكل هائل     ي ف -ة   طرق ابتكاري  يوهѧ  –إن الاسѧتعانة بطѧرق الإسѧقاط        

 جمع ياشرة أو التقليدية ف  الحصول على بيانات لا يمكن الحصول عليها من خلال الطرق المب           يف

                ѧته فѧدم رغبѧير، أو عѧى التعبѧنه علѧى مѧدرة المستقصѧدم قѧبب عѧا بسѧيانات، إمѧك، أو أنه لا  يالبѧذل 

، فإنها تعتبر يوبالتال. ء موضوع البحثييعѧرف حقѧيقة شѧعوره أو أحاسيسѧه أو اتجاهاته نحو الش      

بعض هذه الطرق يسهل ولكن، يجب ملاحظة أن .  الحصول على البيانات ي غѧير مباشѧرة ف     قاًطѧر 

 هذا المجال، آما أن البعض الآخر     ياسѧتخدامه بواسѧطة مقابلين على مستوى معقول من الخبرة ف          

 حتى ي علم النفس الإآلينيك ييحѧتاج إلѧى توافѧر مقابلين ذوى مهارات عالية، وربما متخصصين ف            

تكلفة استخدام هذه آذلѧك، فѧإن    . يمكѧن اسѧتخدامها، والذيѧن قѧد يصѧعب توفѧيرهم للقѧيام بهѧذه المهѧام                 

 عѧادة مѧا تكون عالية، ولابد أن يبرر العائد المتوقع منها    - الوقѧت والمѧال والمجهѧود      يفѧ  –الطѧرق   

 . مثل هذه التكلفة

 ): الذوبان( حالة بحث القهوة سريعة الإعداد ي الابتكار ف-4
     ѧثلة التѧن الأمѧكلة بحثية معينة، ذلك             يمѧل مشѧتكرة لحѧرق مبѧى طѧل إلѧية التوصѧح أهمѧتوض  

) الذوبان( تمت عن القهوة سريعة الإعداد ي فيما يتعلق بالدراسة الت)Kotler)9 أورده آوتلر  يالѧذ 

Instant Coffeeوآانت شكاواهن .  ، حيث لم تقبل عليها ربات البيوت عند بداية تقديمها للسوق

 . أن طعمها ليس آطعم القهوة الحقيقية

 Blind foldع القهوة موضع الاختبار وقѧد تѧم اسѧتخدام اختبار تذوق بدون الكشف عن نو   

test                    ن من القهوةѧن النوعيѧتفرقة بيѧى الѧدرة علѧيوت القѧات البѧدى ربѧان لѧا إذا آѧتحديد مѧك لѧوذل ، 
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ولكѧن، لѧم تتمكن الكثير من ربات البيوت من التفرقة بين النوعين من القهوة،            . اسѧتناداً إلѧى الطعѧم     

 . ي أساسها سيكولوجمما يدل على أن مقاومتهن لهذا النوع من القهوة

 يوتمثلѧت هѧذه الطѧريقة فѧ    . لѧذا، فقѧد اسѧتخدم الباحѧث طѧريقة مبѧتكرة لمواجهѧة هѧذه المشѧكلة         

 ، فيما عدا واحدة منهما احتوت Shopping Listsاسѧتخدام قائمتيѧن متماثلتيѧن مѧن قوائم التسوق     

ن ربات  تѧم أعطاؤهѧا لمجموعѧة م   -ن بيѧن أصѧناف أخѧرى مѧن المنѧتجات      مѧ  –علѧى القهѧوة العاديѧة       

وطلب . البѧيوت، وتضѧمنت القائمة الثانية القهوة سريعة الإعداد، وأعطيت للمجموعة الثانية منهن          

ء، فيما يوقѧد آانѧت تعلѧيقات المجموعتين تقريبا نفس الش   . مѧن آѧل مجموعѧة التعلѧيق علѧى القائمѧة           

               ѧيوت اللاتѧات البѧفت ربѧد وصѧية قѧة الثانѧدا المجموعѧبصفات  يستخدمن القهوة سريعة الإعداد   يع 

       ѧل فѧل والفشѧثل الكسѧيداً لأسرهن، أ   يمѧيط جѧلمن تستخدم ي أنهن يسقطن تصورهن السلبي التخط 

 . Fictional يتخيلونها ي التيهذه القهوة على ربة المنزل الافتراضية أ

 يوبѧناء على ذلك ، أصبحت الشرآة المنتجة للقهوة سريعة الإعداد على علم بالسبب الحقيق            

للقهوة سريعة الإعداد ، وتمكنت من تصميم حملة ترويجية لتغيير الصورة           لمقاومѧة ربات البيوت     

  .)10( تستخدم القهوة سريعة الإعداديالذهنية لربة المنزل الت

 ي مكنته من حل المشكلة البحثية التيويتضح من هذه الحالة القدرة الابتكارية للباحث ، والت

    ѧا ، والتѧيواجهه    ѧثل فѧي تتم      ѧبب الحقيقѧد السѧوراء عدم إقبال ربات )  أو الأسباب الحقيقية     (ي تحدي

وبالطبع، . البѧيوت علѧى القهѧوة سѧريعة الإعداد، بل ومقاومتهن لها، وذلك على الرغم من مزاياها              

فقѧد جѧاءت هѧذه الفكѧرة المبѧتكرة بعѧد مѧا أصѧبح واضѧحاً أن مѧا يقولѧنه فيما يتعلق بالطعم هو سبب                  

   ѧير حقيقѧذ  يغѧتذو        ي، والѧبار الѧتخدام اختѧم اسѧت       ѧيه فѧار إلѧيقة هذا      يق المشѧدق وحقѧدى صѧد مѧتحدي 

 . ي نتج عنه التأآد من أنه سبب غير حقيقيالسبب، والذ

          ѧتكرة هѧريقة المبѧذه الطѧظ أن هѧى طرق الإسقاط أو الطرق غير     يويلاحѧون إلѧا تكѧرب مѧأق 

   ѧرة فѧيالمباش      ѧويق، والتѧوث التسѧي بح    ѧتخدم فѧع البيانات الت    ي تسѧبل وقد يستحيل – يصعب ي جم- 

 .  عن طريق توجيه الأسئلة للمستقصى منهم بشكل مباشرجمعها

 :  فحص محتويات قمامة المستهلكين -5
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       ѧعوبات فѧاآل وصѧويق مشѧث التسѧه باحѧى البيانات المطلوبة من   ييواجѧول علѧالحص 
ѧѧتهلكين فѧѧيالمسѧѧبحوث التѧѧن الѧѧير مѧѧؤلاء  ي الكثѧѧثل هѧѧن مѧѧا مѧѧة لهѧѧيانات اللازمѧѧع البѧѧتم جمѧѧي 
ن ببѧѧيانات حقيقѧѧية   وفѧѧلا يوجѧѧد ضѧѧمان بѧѧأن يدلѧѧى المسѧѧتهلك     . )بѧѧيانات أولѧѧية  (المسѧѧتهلكين 

 . فقد يعطى المستهلكون بيانات خطأ. وفعلية

        ѧѧت التѧابون التواليѧѧة صѧن مارآѧتهلك عѧѧى المسѧؤال إلѧѧيه سѧم توجѧثال، إذا تѧѧبيل المѧى سѧيفعل 
 ، لأنه يعرف أن هذه المارآة غالية، Doveنها دوف  إيسѧتخدمها بصѧفة مسѧتمرة، يمكѧن أن يقول           

 ѧوتس    ѧѧتخدامها فѧتهلك باسѧѧذا المسѧوم هѧѧنما لا يقѧنة، بيѧѧية معيѧبقات راقѧѧيتخدمها ط ѧѧع الفعلѧي الواقѧѧي ف 
 يآذلك، يمكن أن يبالغ المستهلك ف     . حѧياته اليومية، بل قد يكون مستخدما لأردأ مارآات الصابون         

       ѧيات التѧبة للكمѧه بالنسѧن             يإجاباتѧتج معيѧن منѧبوعيا مѧياً أو أسѧتخدمها يومѧة معينة ( يسѧلأنه ، )مارآ
يعѧتقد أن ذلѧك يѧؤدى إلѧى تكويѧن الآخريѧن لإنطѧباع جيد عنه، والنظر إليه باحترام أآثر، إلى غير                      

 ينعكس سلبياً ي يقوم بها المستهلكون أثناء جمع البيانات منهم، الأمر الذيذلѧك مѧن الممارسѧات الت     
 .  يتم جمعها، وصحتها، ومدى إمكانية الاعتماد عليهايعلى جودة البيانات الت

 اتخاذ القرارات ي الأسѧاس للوصѧول إلѧى معلومѧات تستخدم ف    ينظѧراً لأن هѧذه البѧيانات هѧ     و
التسѧويقية، فѧإن هѧذه القѧرارات لѧن تكѧون سѧليمة، لأن مѧا بѧنى علѧى خطѧأ أو أشѧياء غير صحيحة،                    

 يدلى بالبيانات أن يحلف يوبالطѧبع، لا يمكѧن للباحѧث أن يطلѧب مѧن المسѧتهلك الذ          . فسѧيكون خطѧأ   
 مѧا يقوѧله هو  الحق أو الصدق وليس غير ذلك، أو يطلب منه أن يقدم له الدليل أو    اليميѧن علѧى أن  

الѧبرهان علѧى صѧحة ما يقوله، أو يتولى ملاحظته ومراقبته بعد الإدلاء بالبيانات للتأآد من صحة                  
 . ما أدلى به من بيانات

             ѧتخدم فѧريقة تسѧتكار طѧم ابѧد تѧك، فقѧيانات عن المستهلكين، وتضمن      يلذلѧع البѧأن تكون  جم
 أوعѧѧية ي البحѧѧث فѧѧيوتتمѧѧثل هѧѧذه الطѧѧريقة فѧѧ. البѧѧيانات حقيقѧѧية وصѧѧحيحة، ويمكѧѧن الاعѧѧتماد علѧѧيها

 جمѧع البѧيانات عѧن    ي المسѧتهلكين، بѧدلاً مѧن اسѧتخدام أسѧلوب الاستقصѧاء فTrash Cans       ѧقمامѧة  
     ѧات التѧتجات والمارآѧتخدمونها  يالمنѧيس  . ѧن  هذه الطريقة على أساس أن الغالبية العظمى م      يوتنبن
 ѧѧتهلاآية التѧѧتجات الاسѧيالمنѧѧوق فѧѧية ي تسѧѧتحدة الأمريكѧѧات المѧѧيعها– الولايѧѧن جمѧѧم يكѧѧون -إن لѧѧتك 

. أو بيانات عنها، حتى الخضار والفاآهة ينطبق عليها ذلك/ وتحمѧل علامѧات و    Packagedمعѧبأة   
.  وعاء القمامة الخاص بهي ف-بعد استخدام المنتج–وعѧادة مѧا يقѧوم المستهلك بالتخلص من العبوة      

 ѧية             يوبالتالѧترة زمنѧل فѧية آѧذه الأوعѧص هѧإن فحѧوم، أسبوع، شهر  –، فѧيمكن أن يوصل -الخ.. ي 
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      ѧتجات التѧن المنѧيانات عѧى بѧيإل   ѧتهلكون فѧتخدمها المسѧي يس ѧن أو ما شابه    ي حѧنى معيѧن أو مبѧمعي 
 تѧѧم اسѧѧتخدامها، ومارآѧѧات هѧѧذه المنѧѧتجات، وعѧѧدد يالمنѧѧتجات التѧ : ومѧѧن أمѧѧثلة هѧѧذه البѧѧيانات . ذلѧك 
 ѧذ            الوحѧتجر الѧتج، والمѧل منѧن آѧتخدمة مѧنه       يدات المسѧراء مѧم الشѧحيث عادة ما يتم وضع اسم ( ت

وبالطѧѧبع، فѧѧإن جѧѧامع ). علѧѧى الأقѧل علѧѧى بطاقѧѧة السѧѧعر المثبѧѧتة علѧى المنѧѧتج  –المѧتجر علѧѧى العѧѧبوة  
البѧيانات بѧدلاً مѧѧن أن يقѧابل المستقصѧѧى مѧنه شخصѧѧياً، أو يرسѧل له قائمѧѧة الاستقصѧاء بالѧѧبريد، أو          

الخ، فإنه ينقب ..  أو بفاآس E-Mail يالهѧاتف، أو يرسѧل له القائمѧة على بريده الإلكترون    يطلѧبه ب 
 ѧيحتوى ي وعاء القمامة الخاص به، ويسجل البيانات الخاصة بالمنتجات موضع الدراسة، والت          يف 

 .  قائمة تعد لهذا الغرضي وعاء القمامة ف-ولا يحتوى عليها أ–عليها 

 البحѧѧث ي جمѧع البѧѧيانات المطلوبѧة فѧ   يه الطѧريقة المبѧѧتكرة فѧ  وبإلقѧاء نظѧرة فاحصѧة علѧѧى هѧذ    
  : ي، وهى على النحو التالالمهمة، يمكن الوصول إلى عدد من الاستنتاجات يالتسويق
 ين هѧѧذه الطѧѧريقة تضѧѧمن الوصѧѧول إلѧѧى بѧѧيانات حقيقѧѧية وصѧѧحيحة عѧѧن المنѧѧتجات التѧѧ     أ �

بر دليلاً قاطعاً على ن العبوات الفارغة تعتإيسѧتهلكها الأشѧخاص موضع الدراسة، حيث    
 يتم ينوعѧية ومارآѧات وآمѧيات المنѧتجات الفارغѧة، وآذلѧك علѧى المتجر أو المتاجر الت          

 . الشراء منها
 الوقت المناسب لجامع البيانات، وليس حسب الوقت    ييѧتم جمѧع البѧيانات بهذه الطريقة ف         �

ديد الوقت فكѧل مѧا يحتاجه جامع البيانات هو تح  . المناسѧب للمطلѧوب جمѧع البѧيانات عѧنه         

 يتم فيه  ي يقѧوم فѧيه الشѧخص، موضѧع الدراسѧة بالѧتخلص مѧن القمامة، والوقت الذ                 يالѧذ 

 وقت ي أيويمكن له أن يقوم بمهمته ف . جمѧع هѧذه القمامة بواسطة سيارات جمع القمامة  

ѧѧيف     ѧѧطة جامعѧѧا بواسѧѧخص وجمعهѧѧطة الشѧѧة بواسѧѧن القمامѧѧتخلص مѧѧن الѧѧا بيѧѧترة مѧѧي الف 

 . القمامة

 الحسѧѧبان، أو غѧѧير مѧѧتوقعة، أو يع البѧѧيانات إلѧѧى نѧѧتائج لѧѧم تكѧѧن فѧѧيمكѧѧن أن يتوصѧѧل جѧѧام �

 . نتيجة الصدفة، عن منتجات معينة أو أنماط استهلاآية معينة

أو البѧѧѧيانات / تحملهѧѧѧا العѧѧѧبوات ويمكѧѧѧن مѧѧѧن خѧѧѧلال نوعѧѧѧية المنѧѧѧتجات والمارآѧѧѧات التѧѧѧي �

فية أو أسعارها التوصل إلى استنتاجات عن الخصائص الديموغرا       /الموضѧوعة علѧيها و    

 والحالѧѧة - والسѧѧن، ووجѧѧود أطفѧѧال مѧѧن عدمѧѧه  Genderآالѧѧنوع –للمسѧѧتهلك ) السѧѧكانية(

 . الاقتصادية له
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�           ѧلوب فѧذا الأسѧيد هѧن أن يفѧع البيانات الخاصة بالدراسات ذات الأجل الطويل،    ييمكѧجم 

  ѧيأو الت        ѧا فѧة بهѧيانات الخاصѧع البѧتم جمѧن الوقت ولفترة زمنية طويلة    ي يѧنة مѧاط معيѧنق 

 ي يطѧѧѧرأ علѧѧѧى المنѧѧѧتجات التѧѧѧي، حيѧѧѧث يمكѧѧѧن تتѧѧѧبع التغѧѧѧير الѧѧѧذ Longitudinalنسѧѧѧبياً 

الѧѧخ، مѧѧن خѧѧلال فحѧѧص وعѧѧاء القمامѧѧة    .. يسѧѧتخدمها المسѧѧتهلك، والمارآѧѧات والمѧѧتاجر   

الخѧѧاص بѧѧه آѧѧل أسѧѧبوع أو آѧѧل شѧѧهر مѧѧثلاً، بحيѧѧث يمكѧѧن إجѧѧراء مقارنѧѧة بمѧѧا يطѧѧرأ مѧѧن     

 . تغييرات عليه من وقت لآخر

 بحوث التسويق، إلا ي مجال جمع البيانات ف   ير مѧن فوائد ف    وبالѧرغم ممѧا يحققѧه هѧذا الابѧتكا         

 : ويرجع ذلك إلى سببين رئيسيين هما . أنه لم ينجح، ولم يطل استخدامه

يام باحث التسويق بفحص أوعية قمامة المستهلكين عملية غير نظيفة، وغير مقبول          أن ق  �

 للقيام بهذه المهمة وحتى إذا استعان باحث التسويق بعامل.أن يقѧوم بها مثل هذا الشخص   

 ، Disgustingبѧدلاً مѧنه، ويقѧوم هو بتدوين البيانات، فإنها تظل عملية تثير الاشمئزاز            

 .  البياناتوولا يتوقع أن يقبلها مثل هؤلاء الباحثين أو جامع

و استئذانه يعتبر مخالفة أ وعѧاء القمامѧة الخѧاص بالمستهلك بدون معرفته         ين البحѧث فѧ    أ �

، يمكن أن يوبالتال . His/ Her Privacyحفاظ على خصوصيته  اليلحѧق المسѧتهلك ف  

يقاضѧى المسѧتهلك باحѧث التسѧويق أو الجهѧة التѧي يقوم بجمع البيانات لحسابها، ويطالب          

وقد يصل مثل هذا التعويض إلى مبالغ      . بѧتعويض لما لحقه أو يمكن أن يلحقه من ضرر         

 . آبيرة

 : زوف عن استخدام هذه الطريقة، وهما  العيهذا، بالإضافة إلى سببين آخرين ساهما ف

 قد يستخدمها المستهلك، يلا يوفѧر هѧذا الأسѧلوب بيانات عن المنتجات غير المعبأة، والت       �

 يوإن آان هذا السبب ليس هو السبب الأساس–ولكѧن لا يوجد دليل عليها بوعاء القمامة        

 .  جمع البياناتي العزوف عن استخدام هذه الطريقة فيف

و أمارآات معينة، / خѧلال هѧذا الأسѧلوب الكشѧف عن دوافع شراء منتجات     لا يمكѧن مѧن       �

وبالطѧѧبع، لا يعتѧѧبر ذلѧѧك سѧѧبباً خطѧѧيراً وراء . مارآѧѧات معيѧѧنة/ الاتجاهѧѧات نحѧѧو منѧѧتجات 

       ѧريقة فѧتخدام الطѧدم اسѧيانات، وإنما يعتبر قيداً على استخدامها         يعѧع البѧفعلى سبيل  .  جم
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حѧѧث هѧѧو تحديѧѧد دوافѧѧع الشѧѧراء، أو الاتجاهѧѧات المѧثال، إذا لѧѧم يكѧѧن الهѧѧدف مѧѧن إجѧѧراء الب 

 . مثلا، فيمكن استخدامها فقط لتحقيق هذا الهدف

 :  تحديد بُعْدِيَة سلوك المستهلك -6
 منذ هالمارآѧات والمتاجر، وخلاف / هѧناك أوجѧه آثѧيرة لسѧلوك المسѧتهلك المѧتعلق بالمنѧتجات        

 ذلѧك مѧن شعور ما بعد   يومѧا يلѧ    بشѧراء واسѧتخدام المنѧتج،        همواجهѧته لمشѧكلة معيѧنة، وحѧتى قѧيام         

 . الشراء من رضاء أو عدم رضاء

 بعض أوجه هذا السلوك، وذلك Dimensionalityوقѧد اهتم بعض الباحثين بدراسة بعدية     

 أو تتضѧѧѧمن بعديѧѧѧن أو أآѧѧѧѧثر   Unidimensionalلѧѧѧتحديد مѧѧѧا إذا آانѧѧѧѧت تتضѧѧѧمن بعѧѧѧداً واحѧѧѧѧداً     

Multidimensional .        ن أمثلة هذه الأوجه استبعادѧيوالإبقاء على مارآات معينة آخطوة ف     وم 

ويقصѧѧد . عѧѧدم الرضѧѧاء/ تقيѧѧيم بدائѧѧل الشѧѧراء، وقѧѧرار الشѧѧراء وعѧѧدم الشѧѧراء، والشѧѧعور بالرضѧѧاء  

ѧѧلوك فѧѧبعدية السѧѧيبѧѧيرات التѧѧت المتغѧѧا إذا آانѧѧالات، مѧѧذه الحѧѧي هѧѧن هѧѧلوك معيѧѧبط بسѧѧها ي ترتѧѧنفس 

  ѧيرات التѧلوك عكس  يالمتغѧبط بسѧي فين أن يكون الهدف الأساسفعلى سبيل المثال، يمك.  له ي ترت 

إحدى الدراسات التسويقية هو تحديد ما إذا آانت المتغيرات المرتبطة بقرار المستهلك بعدم شراء             

 ѧѧلبية، هѧѧون سѧѧندما تكѧѧتج عѧѧن المنѧѧنة مѧѧة معيѧѧتهلك  يمارآѧѧرار المسѧѧبطة بقѧѧيرات المرتѧѧها المتغѧѧنفس 

 يرتѧѧبط بعѧѧدم الشѧѧراء، فهѧѧل يرتѧѧبط  فمѧѧثلاً، إذا آѧѧان السѧѧعر المѧѧرتفع. بالشѧѧراء عѧѧندما تكѧѧون إيجابѧѧية

 .  هذا المجاليويمكن أن يواجه الباحث مشكلة ف. السعر المنخفض بالضرورة بقرار الشراء

   ѧالفعل، ففѧواجهت الباحث مشكلة تمثلت  )11( هذا الصدد  ي تمت ف  ي إحدى الدراسات الت   يوب ،
 ѧن                يفѧن القراريѧخص عѧس الشѧؤال نفѧم سѧه إذا تѧرار الشراء وقرار عدم ال ( أنѧفيمكن أن )شراءق ،

     ѧيجة هѧون النتѧير    يتكѧعر ( أن المتغѧى سبيل المثال -السѧأنه ي القرارين، أيسيكون هو نفسه ف)  عل 
إذا تѧم سѧؤاله هѧل السѧعر المѧرتفع يѧؤدى إلѧى عѧدم شѧرائك لمارآة من المنتج ؟ وأجاب بنعم، ثم تم              

عر، فيمكن أن تكون  دفعѧك إلѧى شѧراء مارآѧة معيѧنة لѧنفس المنتج فيما يتعلق بالس        يسѧؤاله، مѧا الѧذ     
 من قبل Synthesizingإجابѧته السѧعر المѧنخفض، وذلѧك بسѧبب مѧا يطلѧق علѧيه الѧربط أو الجمع                

 . المستقصى منه
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 يوتمثلت هذه الطريقة ف.  استخدام طريقة مبتكرةيولمواجهѧة هѧذه المشѧكلة، فكѧر الباحѧث ف       
المجموعѧѧة  مѧѧن مسѧѧتهلكين، حيѧѧث خصصѧѧت Matched Samplesاسѧتخدام عينتيѧѧن متطابقتيѧѧن  

الأولѧѧى للبѧѧيانات المѧѧتعلقة بقѧѧرارهم بعѧѧدم الشѧѧراء، والمجموعѧѧة الثانѧѧية للبѧѧيانات المѧѧتعلقة بقѧѧرارهم     
 تѧم جمعهѧا مѧع بعضѧها الѧبعض، وتم تحليلها آما لو آانت عينة      يثѧم تѧم ضѧم البѧيانات التѧ        . بالشѧراء 

داهѧѧا أن هѧѧناك وتوصѧѧلت الدراسѧѧة إلѧѧى نتѧѧيجة مؤ. واحѧѧدة باسѧѧتخدام الأسѧѧاليب الإحصѧѧائية الملائمѧѧة
       ѧيرات التѧن المتغѧة مѧبط بقرار عدم الشراء إذا آانت سلبية   يمجموعѧهذه يآالسعر المرتفع ف( ترت 

مѧثل متغيرات اللون والتميز    (، ومجموعѧة أخѧرى ترتѧبط بقѧرار الشѧراء إذا آانѧت إيجابѧية                 )الحالѧة 
جة أهمѧѧية وتمѧѧثل هѧѧذه النتѧѧي. عѧѧدم شѧѧراء سѧѧيارة خاصѧѧة /، وذلѧѧك بالنسѧѧبة لقѧѧرار شѧѧراء )والمظهѧѧرية

   ѧة فѧث تعنى أن الاهتمام بمعالجة الأسباب ال    يخاصѧويق، حيѧال التسѧتؤدى إلى عدم الشراء تي مج 
 يقوم المستهلك باتخاذ قرار شراء يفلك. فقѧط، لا يترتѧب علѧيه بالضѧرورة قѧيام المسѧتهلك بالشѧراء            

طة بعدم  المرتѧب -مارآѧة معيѧنة مѧن المنѧتج، فѧلا بѧد مѧن معالجѧة المجموعѧة الأولѧى مѧن المتغѧيرات                   
. ي شكل إيجابي ثѧم العمѧل على وجود المتغيرات من المجموعة الثانية ف   -الشѧراء إذا آانѧت سѧلبية        

 ولكن  Necessaryوبمعѧنى آخر، فإن الاهتمام بالمجموعة الأولى من المتغيرات يعتبر ضروريا            
 .  لاتخاذ المستهلك قراراً بالشراءNot Sufficientغير آاف 

وقد استخدمت . طة هѧذه الفكѧرة المبتكرة، فإنها ذات أهمية آبيرة       ورغѧم مѧا قѧد يѧبدو مѧن بسѧا           
   ѧالفعل فѧرى    يبѧات أخѧتهدف إلى  ي العديد من الدراسات الت    يويمكن أن تستخدم آذلك ف    . )12( دراس 

 . بعدين مثلاً-تحديѧد مѧا إذا آѧان سѧلوآاً معيѧناً للمسѧتهلكين يتكون من بعد واحد أو من أآثر من بعد                
 .  القرارات التسويقيةيآبيرة لمتخذ دراسات ذات أهمية يوه

 :  تحديد العوامل المؤثرة على الإدراك -7
.  سلوك المستهلكي تؤثر في التالمهمة) النفسѧية (يعتѧبر الإدراك أحѧد العوامѧل السѧيكولوجية      

 الواردة إلينا، أو Stimuli نعطى من خلالها معنى للمنبهات الحسية يويقصد بالإدراك العملية الت

 التأثѧѧير علѧѧى سѧѧلوك يهمѧѧاً فѧѧمويلعѧѧب الإدراك دوراً . لالهѧѧا معѧѧنى للعѧѧالم المحѧѧيط بѧѧنانعطѧѧى مѧѧن خ

 قيمѧتها الغذائѧية من   يفعلѧى سѧبيل المѧثال، إذا أدرك المسѧتهلك أن وجѧبة معيѧنة أعلѧى فѧ            . المسѧتهلك 

وجѧبة أخѧرى، حѧتى إذا لѧم يكѧن ذلك حقيقياً، فإنه قد يفضل شراء الوجبة الأولى عن الثانية لمجرد             

 . هذا الإدراكوجود 
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 الإدراك، وذلك ي تؤثر فيوقѧد عكѧف الكثѧير مѧن الدارسѧين علѧى محاولة تحديد العوامل الت            

    ѧات فѧѧذه الدراسѧѧتائج هѧن نѧѧتفادة مѧن الاسѧѧتى يمكѧزيج   يحѧѧر المѧѧتعلق بعناصѧه تѧѧرارات فعالѧاذ قѧѧاتخ 

الѧѧتعلم، آѧѧالدوافع، و) (النفسѧѧية(وآمѧѧا هѧѧو الحѧѧال بالنسѧѧبة لبقѧѧية العوامѧѧل السѧѧيكولوجية     . يالتسѧѧويق

 القيام بمثل ي فيفѧإن دراسѧتها ليسѧت بالعملѧية السѧهلة، وعѧادة مѧا تحتاج إلى فكر ابتكار           ) وغѧيرها 

 . هذه الدراسات

               ѧتكرة فѧية مبѧريقة بحثѧتخدام طѧتين باسѧراء دراسѧم إجѧار تѧذا الإطѧى هѧآل منهما، وذلك يوف 

ضويا، بينما رآزت  للوصѧول إلѧى تحديѧد أثѧر متغير معين على الإدراك، تناولت الأولى متغيرا ع               

 . )13( أو مستوى دخل ومعيشة الأشخاصيالثانية على العامل الاقتصاد

 ѧى    يففѧة الأولѧى عينة من البحارة على متن إحدى السفن الت             الدراسѧربة علѧراء تجѧم إجѧي، ت 

، ثم أدخلوا )حالة عضوية(تجѧوب الѧبحار، حيѧث تѧم تѧرآهم إلѧى أن وصѧلوا إلى حالة جوع شديدة                

 ي، وتم إسقاط ضوء على هذه الشاشة من خلال ثقب فScreenها شاشة عرض  قاعة مظلمة بيف

واتجهت الإجابات إلى أنهم يرون . ه على الشاشةنثم تم سؤال البحارة عما يرو. الجهѧة المقابلة لها  

وبѧѧناء علѧى ذلѧѧك، فقѧѧد تѧѧم  . شѧوآا وملاعѧѧق وسѧѧكاآين، وأطѧباق، ومѧѧا شѧѧابه ذلѧѧك مѧن أدوات المѧѧائدة   

 . تؤثر على إدراك الأفراد لما يرونه)  هذه الدراسةيالجوع ف(لعضوية استنتاج أن الحالة ا

ѧѧيةيوفѧѧة الثانѧѧن الدراسѧѧتخدام عينتيѧѧم اسѧѧن، تѧѧمتماثلتي ѧѧال فѧѧن الأطفѧѧائص ي مѧѧن ( الخصѧѧآالس

 للآسѧѧرة، حيѧѧث اختѧѧيرت العيѧѧنة الأولѧѧى مѧѧن طѧѧبقة  يفѧѧيما عѧѧدا المسѧѧتوى الاقتصѧѧاد ) الѧѧخ..والѧѧنوع 

 آѧل مѧن المجموعتيѧن القѧѧيام    يوطلѧب مѧن الأطفѧال فѧѧ   . قѧيرة ميسѧورة الحѧال، والأخѧرى مѧن طѧѧبقة ف    

وعند استعراض  . آل على حده، وبشكل مستقل    ) Quarterالكوارتر   (يبرسم ربع الدولار المعدن   

مѧѧن الطѧѧبقة الميسѧѧورة   –رسѧѧوم آѧѧل مѧѧن المجموعتيѧѧن، وجѧѧد أن المجموعѧѧة الأولѧѧى مѧѧن الأطفѧѧال    

 المجموعة الثانية، حيث رسموا ي العكس ف، بينما حدثي قد رسموه بأقل من حجمه الحقيق      -الحѧال 

وبناء عليه، فقد تم استنتاج أن الحالة الاقتصادية للفرد تؤثر      . يربع الدولار أآبر من حجمه الحقيق     

 . على إدراآه للأشياء

 مجال أو أآثر من المجالات يولا يخفѧى علѧى القѧارئ مѧا لمѧثل هѧذه الدراسѧات مѧن أهمية ف                  

 اختѧѧيار وقѧѧت  يبيل المѧѧثال، يمكѧѧن الاسѧѧتفادة مѧѧن دراسѧѧة الѧѧبحارة فѧѧ   فعلѧѧى سѧѧ . التسѧѧويقية المخѧѧتلفة 
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الإعѧلان عѧن أنѧواع معينة من المنتجات الغذائية آالحلويات والوجبات سريعة الإعداد، والوجبات           

         ѧلان فѧتم الإعѧث يѧيفة، حيѧون فيه المعلن إليه ف   يالخفѧت يكѧحالة جوع، مما يؤدى إلى إدراآه ي وق 

عѧѧن حقيقѧѧتها سѧѧواء مѧѧن حيѧѧث الشѧѧكل أو الحجѧѧم، أو غѧѧير ذلѧѧك مѧѧن   لهѧѧذه المنѧѧتجات بشѧѧكل مخѧѧتلف 

فقد يرى شكل المنتج أآثر جاذبية ويثير شهيتة   .  يمر بها  يالصѧفات، وذلѧك بسѧبب حالѧة الجѧوع الت          

 يدرك بها ي، أو غير ذلك من أشكال الكيفية التيأآѧثر، وقѧد يѧرى أن حجمه أآبر من حجمه الحقيق    

 . شكل فعالية أآثر للإعلان، وتحقيقه لهدفه يولا شك أن ذلك ينعكس ف. المنتج

وبالطѧبع، آѧان لا يمكѧن الوصѧول إلѧى هѧذه النѧتائج الدقѧيقة المرتѧبطة بالعوامل المؤثرة على                 

الإدراك مѧن خѧلال استخدام الأساليب التقليدية مثل توجيه الأسئلة المباشرة عن متغير أو أآثر من          

ѧѧيرات التѧѧيالمتغѧѧكل أو بآخѧѧم بشѧѧى إدراآهѧѧر علѧѧر تؤث .ѧѧرق التѧѧبر الطѧѧيوتعتѧѧتخدمت فѧѧن ي اسѧѧهاتي 

 مجال التسويق، ويمكن أن تستخدم لإثارة أفكار مبتكرة  يالدراسѧتين مѧن قبѧيل الطرق الابتكارية ف        

 . متعلقة بإجراء بحوث تسويقية معينة على نفس الوتيرة

 :  جمع بيانات بالمقابلة الشخصية من أسر متحفظة -8
         ѧويق التѧوث التسѧض بحѧد بعѧلب جمع البيانات من خلال إجراء مقابلات شخصية      تتط يتوج

Personal Interviews بب أوѧѧة لسѧѧع الدراسѧѧتهلكين موضѧѧع المسѧѧرلآ مѧѧه. خѧѧك سѧѧبر ذلѧѧلاًويعت 

   ѧبيا فѧينس            ѧوص فѧه الخصѧى وجѧية، وعلѧدول الغربѧتحدة الأمريكية، حيث    ي الѧات المѧة آالولايѧدول 

ѧѧѧѧراؤها فѧѧѧѧن إجѧѧѧѧييمكѧѧѧѧتى فѧѧѧѧوق، أو حѧѧѧѧز التسѧѧѧѧنازلي مراآѧѧѧѧن.  المѧѧѧѧولكѧѧѧѧتحفظة ي فѧѧѧѧبلاد المѧѧѧѧال 

Conservative –        ѧيج العربѧن دول الخلѧير مѧالحصول على   - يصعب إن لم يكن يستحيل     -يآالكث 

، خاصة إذا آانت عينة يالبѧيانات المطلوبѧة مѧن خѧلال إجѧراء المقѧابلات الشخصѧية بشكلها التقليد               

 . الدراسة تحتوى على إناث

ث لقياس قدرة المستهلك بدولة الكويت وقѧد واجѧه أحѧد الباحثيѧن هѧذه المشѧكلة عند قيامه ببح             

ات من القرن العشرين، حيث ي منتصف الثمانينيعلѧى الѧتعرف علѧى الإعلانѧات الخادعة، وذلك ف          

 . آان يجب استخدام المقابلة الشخصية، وحيث احتوت عينة الدراسة على إناث

ن خѧѧلال  جمѧѧع البѧѧيانات المطلوبѧѧة مѧѧي فѧѧيوقѧѧد اسѧѧتخدم الباحѧѧث أسѧѧلوبا مبѧѧتكرا وغѧѧير تقلѧѧيد 

المقابلѧة الشخصѧية، حيѧث استعان بطلبة آلية التجارة والاقتصاد والعلوم السياسية بجامعة الكويت           
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 ѧيف         ѧرهم فѧراد أسѧن أفѧيانات مѧع البѧك تحت إشراف الباحث  ي جمѧنازل، وذلѧوتم تحديد مجتمع .  الم

       ѧر التѧاء الأسѧة بأعضѧذه الدراسѧث لهѧعضاء  تقيم بدولة الكويت، ويكون من بين هؤلاء الأيالبح–

وبالطبع، تم الاستعانة بأعضاء .  يѧدرس بمسѧتوى الѧبكالوريوس بالكلѧية المعنѧية       -واحѧد علѧى الأقѧل     

( جمع البيانات من المستقصى منهم موضع الدراسة من أسرهميالأسѧر مѧن طلѧبة الѧبكالوريوس ف     

14( . 

، Random يدخل عينة الدراسة عشوائيا يوآѧان الباحѧث يقѧوم باختѧيار عضѧو الأسѧرة الѧذ           

 جمѧع البѧيانات من أفراد أسرته، وقائمة   ي يسѧتخدمها فѧ  ي مѧن قوائѧم الاستقصѧاء التѧ    اًسѧلم له عѧدد   وي

     ѧيمات التѧلة بالتعلѧيمنفص       ѧبعها فѧب أن يتѧنهم، ويستعرضها مع آل منهم قبل         ي يجѧيانات مѧع البѧجم 

 ويؤآد على ضرورة -جمع البيانات–بѧدء عملѧية جمѧع البѧيانات ويقѧوم بتدريѧبهم علѧى هذه العملية                 

 مشكلة أو استفسار يتعلق بهذه ي حالة وجود أيلѧتزام بهѧذه التعلѧيمات، والѧرجوع إلѧى الباحث ف        الا

 يمن إجمال% 80 ي التحليل حوالـي استخدمت فيوقѧد وصلت نسبة قوائم الاستقصاء الت      . العملѧية 

 وهى تعتبر -حيѧث اسѧتبعدت بعѧض القوائѧم طѧبقاً لعѧدد مѧن المعايير              –قوائѧم الاستقصѧاء المسѧتوفاة       

 .)15( الدراسات من هذا النوعيسبة آبيرة فن

  : ي إنجاز البحث، وذلك من خلال ما يلين هذه الطريقة، قد ساعدت فإ
 منازل المستقصى منهم يتلافѧى المشѧكلة المѧتعلقة باسѧتحالة إجѧراء مقѧابلات شخصѧية ف              �

 .  مراآز التسوق بدولة متحفظة آالكويتيبالطريقة العادية، أو استيقافهم ف
–نه يتوقع تعاون أعضاء الأسرة مع جامع البيانات    إملѧية جمع البيانات، حيث      تسѧهيل ع   �

 وذلѧك بالمقارنѧة بمѧا إذا آانѧت هذه العملية قد تمت بواسطة جامع بيانات           -أحѧد أعضѧائها   
 . محترف ليس له صلة بمثل هذه الأسر

نة عѧدم وجѧود تكلفѧة تذآѧر لعملѧية جمѧع البѧيانات، حيѧث آѧان الطلѧبة يقومѧون بذلك لمعاو             �
   ѧتاذهم فѧية، خاصة وأنهم آانوا يعلمون أن تلك الدراسة لا تتم لحساب أ    يأسѧذه العملѧي ه 

 .  دراسة أآاديمية بالدرجة الأولىيجهة أو منظمة، وإنما ه
�        ѧيانات فѧѧع البѧى جمѧتكر علѧلوب المبѧذا الأسѧاعد هѧك     يسѧѧبياً، وذلѧيرة نسѧية قصѧترة زمنѧف 

ستغرقها عملية جمع البيانات بأسلوب أخر  آان يمكن أن تيبالمقارنѧة بالفѧترة الزمنية الت    
 . خلاف الأسلوب المطبق
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هѧذا، وقѧد يѧرى الѧبعض أن جمѧع البѧيانات بهѧذه الطѧريقة لا يѧؤدى إلѧى الحصѧول علѧى عينة                         
من قبل جامع البيانات، أو من قبل  ممѧثلة للمسѧتهلكين الكويتييѧن، آمѧا يمكѧن أن يكѧون هѧناك تحѧيز                

 :يد على ذلك على النحو التالولكن، يمكن الر. من يعطون البيانات
أن هѧذه العينة لا تمثل بالضبط المستهلكين الكويتيين، ولكن توجد نسبة تمثيل آبيرة بها،            �

ن طلѧبة الكلѧية المذآѧورة من محافظات مختلفة، وفئات دخل مختلفة، وعدد أفراد          إحيѧث   
 تعميم ومن ناحية أخرى، فإن إمكانية. أسѧرهم يخѧتلف، وخصѧائهم الديموغرافية متنوعة     

 . نتائج الدراسة تقتصر على مجتمع البحث المستخدم فيها
 أضѧѧيق الحѧѧدود، حيѧѧث ذآѧѧر الباحѧѧث أنѧѧه آѧѧان يؤآѧѧد علѧѧى ين التحѧѧيز يمكѧѧن أن يكѧѧون فѧѧأ �

 ѧيجامع          ѧيمات التѧتزام بالتعلѧرورة الالѧيانات بضѧتها لتجنب أو        ي البѧعت غالبيѧعلى – وض
 يقوم بمراجعة القوائم المستوفاة، آذلك، فإنه آان.  تقليل التحيز إلى أقل حد ممكن      -الأقѧل 

وآانت أغلب هذه المعايير تتعلق .  بمعايѧير معيѧنة حددهѧا   ي قائمѧة لا تفѧ    يوآѧان يسѧتبعد أ    
 .  الإجابات المبينة بالقائمة، وإلا تم استبعادهايبعدم وجود تحيز ف

    ѧѧتكار فѧѧية للابѧѧناك إمكانѧѧى أن هѧѧارة إلѧѧدر الإشѧѧل، تجѧѧذا الفصѧѧة هѧѧى نهايѧѧوث يوفѧѧال بحѧѧمج 
 بعѧض المواقف البحثية، قد تواجه الباحث مشكلة، ولا يمكن أن يتم حلها إلا            ينѧه فѧ   إسѧويق، بѧل     الت

   ѧير فѧا        يبالتفكѧتعامل معهѧتكرة للѧرق مبѧة أن الابتكار هنا شأنه شأن الابتكار ف   .  طѧب ملاحظѧيويج 
 .  من المجالات التسويقية قد ينجح ويحقق الهدف منه، أو يحدث العكس لسبب أو لآخريأ
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  للمناقشةأسئلة
 

 إنجاز هذه البحوث، ي مجѧال بحѧوث التسѧويق له أهمѧية ف     ي حѧد تعѧتقد أن الابѧتكار فѧ    يإلѧى أ   -  1

 . شرح بالتفصيلا اتخاذ القرارات التسويقية؟ يوالتوصل إلى نتائج يمكن الاستناد إليها ف

2  -       ѧك فѧا رأيѧهل يمكن  أوعية قمامة المستهلكين؟ ي أسلوب جمع البيانات من خلال البحث ف  يم

  الدول العربية أم لا؟ ولماذا؟ ياستخدامه ف

 جمѧع البيانات  يإعطѧاء أمѧثلة لѧبحوث تسѧويق تتطلѧب اسѧتخدام طѧرق الإسѧقاط فѧ              : المطلѧوب   -  3

  ѧѧددة التѧѧريقة المحѧѧيح الطѧѧع توضѧѧا، مѧѧة لإنجازهѧѧيالمطلوبѧѧتخدم فѧѧية  ي تسѧѧثال، وآيفѧѧل مѧѧآ 

 . استخدامها

سلوب المتسوقين الغامضين للحصول على بيانات عن    يمكن أن تستخدم أ    يمѧا الشѧرآات الت      -  4

 لفѧروعها أو مكاتѧبها المخѧتلفة؟ وآѧيف يѧتم ذلѧك؟ وهѧل يمكن استخدام هذا                  يالأداء التسѧويق  

   ѧلوب فѧاذا؟ وإلى أ        يالأسѧية؟ ولمѧدول العربѧهذا الأسلوب أخلاقيات بحوث  ي حد يراع  ي ال 

 التسويق؟ 

 اتخاذ يط وسلوك المستهلك داخل المتجر فوضѧح آѧيف يمكѧن اسѧتخدام نѧتائج دراسѧات أنما             -  5

 . القرارات التسويقية

6  -            ѧماء التѧيار الأسѧة لاختѧت دراسѧق على المنتج، والشعار الذ      يتمѧالإعلان ي يستخدم في تطل 

وقѧѧد . عѧنه لصѧالح شѧرآة تنѧتج مستحضѧرات التجمѧيل، وفѧيما يѧتعلق بعطѧر جديѧد بالѧتحديد           

 ѧѧتهلكين المرتقبيѧѧن المسѧѧنة مѧѧن عيѧѧبَ مѧѧَى  طُلѧѧرأ علѧѧة تطѧѧروا أول آلمѧѧتج أن يذآѧѧذا المنѧѧن له

   ѧѧات التѧѧن الكلمѧѧدد مѧѧر عѧѧن ذآѧѧوان مѧѧلاث ثѧѧلال ثѧѧانهم خѧѧر  يأذهѧѧنة للعطѧѧماء ممكѧѧثل أسѧѧتم 

  : يبواسطة الباحث، وهى على النحو التال

  دوام– مواجهة – مثير – ثمين – رغبة – شعلة –ما لا نهاية 

  : فالمطلوب

 مناسب  - علاقة الكلمات  يأ - يدف تداعى المعان  هѧل تعتѧبر أن اسѧتخدام هذه الكلمات به          �

  أم لا؟ ولماذا؟ ي هذا الموقف البحثيف

بالاسѧتعانة بعѧدد مѧن أصѧدقائك، قѧم بذآѧر هѧذه الكلمات لهم، وأطلب منهم ذآر أول آلمة                 �

تطѧرأ علѧى ذهѧنهم عѧند سѧماع آѧل مѧنها، وأن يكѧون الرد خلال ثلاث ثوان، ثم حلل هذه             
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       ѧى هѧتناداً إلѧات، واسѧيتك بشأن الاسم الذ         الإجابѧا توصѧيل، مѧيطلق على العطر    يذا التحل 

 الجديد، ولماذا توصى بذلك؟

 للدراسѧة مѧن الأباء   ون هѧل تعѧتقد أن اسѧتخدام اختѧبارات الكѧارتون ممكѧن إذا آѧان الخاضѧع                  -  7

         ѧبياً فѧن نسѧبار السѧات وآѧت ترى عدم إمكانية         يوالأمهѧاذا؟ وإذا آنѧية ؟ ولمѧدول العربѧال 

 هѧѧذا الصѧѧدد؟ ولمѧѧاذا ي تقѧѧترحه فѧѧيلاختѧѧبارات، فمѧѧا الاختѧѧبار الѧѧبديل الѧѧذ اسѧѧتخدام هѧѧذه ا

 تقترح هذا الاختبار بالذات؟ 

 بحث القهوة سريعة الإعداد ؟ وهل يمكن استخدامه  ي تم تطبيقه ف   ي مѧا تقيѧيمك للابتكار الذ         -  8

 إذا آانت إجابتك نعم ؟ وآيف يتم ذلك؟ – ي منتجات استهلاآية أخرى؟ وما هيف

9  -     ѧاؤل         يفѧار تسѧترات، ثѧن الفѧترة مѧم  فѧعدم رضاء المستهلك ذا /  حول ما إذا آان رضاءمه

 تؤدى إلى عدم الرضاء إذا ي بعدين، وبمعنى أخر، هل المتغيرات التونه ذإبعد واحد أم 

    ѧلبية هѧت سѧالمطلوب.  تؤدى إلى الرضاء إذا آانت إيجابيةي نفسها المتغيرات التيآان : 

 هѧѧذه الحالѧѧة وشѧѧرحها ي تسѧѧتخدم لتصѧѧميم البحѧѧث وجمѧѧع البѧѧيانات فѧѧيتѧѧتحديѧѧد الطѧѧريقة ال

 هذا  يف) 6(يمكѧن الرجوع إلى الابتكار المعروض تحت بند رقم          : ملاحظѧة   (بالتفصѧيل   

 ).  الإجابة عن هذا السؤاليالفصل لمعاونتك ف

، )صل من هذا الف7بند رقم ( بالѧرجوع إلѧى الابتكاريѧن اللذيѧن تѧم عرضهما تحت الإدراك                - 10

  : ي يستخدم فياقتراح أسلوب غير تقليد : المطلوب

 . تحديد أثر العطش على إدراك المستهلك للأشياء �

 .  يتعرض لهايتحديد أثر الحالة المزاجية للمستهلك على إدراك الإعلانات الت �

 على Self-concept المسѧتهلك، ومفهوم الذات  Life Styleتحديѧد أثѧر نمѧط حѧياة      �

 . ه من مؤثراتإدراآه لما يحيط ب

11 -             ѧة فѧنة بالجامعѧية معيѧبة آلѧيام طلѧلوب قѧيق أسѧن تطبѧل يمكѧاء    يهѧѧن أعضѧيانات مѧع البѧجم 

 ѧѧرهم فѧѧرح       يأسѧѧاذا؟ أشѧѧية؟ ولمѧѧة أوربѧѧية أو دولѧѧتحدة الأمريكѧѧات المѧѧثل الولايѧѧة مѧѧدول 

 . بالتفصيل

12 -          ѧراءتك فѧلال قѧن خѧا، وبحوث التسويق على وجه الخصوص      ي مѧويق عمومѧراجع التسѧم . 

 بحوث ي مجال الابتكار فيتحديد نماذج أو حالات يمكن اعتبار أنها تدخل ف : المطلѧوب   

 . التسويق، مع توضيح أسباب اعتبارها آذلك
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 هوامش ومراجع الفصل التاسع
 

للحصѧول علѧى مزيد من التفاصيل عن أهمية بحوث التسويق من هذه الزوايا، يمكن            
 التسѧويق للتخطѧيط والرقابة واتخاذ       محمѧود صѧادق بازرعѧة، بحѧوث       : الѧرجوع إلѧى     

وللحصѧول علѧى مѧزيد من       . ، الفصѧل الأول   مѧرجع سѧبق ذآѧره     القѧرارات التسѧويقية،     
 : المعلومات عن بحوث التسويق، يمكن الرجوع إلى 

 )1(  

 ѧѧويق يناجѧѧوث التسѧѧلا، بحѧѧمع  :ѧѧل منهجѧѧيمدخѧѧان  (ي تحليلѧѧل : الأردن، عمѧѧدار وائ
 ).م2002للنشر والتوزيع، 

-

- Al Goldsmith, "Mystry Shopping 101", Quirk’s Marketing 
Research Review (January, 1997), pp. 33-34.  

 )3(  

- "Taking the Mystry out of Mystry Shopping", Quirk’s 
Marketing Research Review, (January, 1997), pp. 14, 44-45. 

 )4(  

- Barry Leads, "Mystry Shopping for the Financial Service 
Industry – Then and Now", Quirk`s Marketing Research 
Review (January, 1996), pp. 12-13, 24-26.  

 

- Tom Quirk, "Mystry Shopping Develps New Image", Quirk`s 
Marketing Research Review (January, 1996), pp. 42, 72.  

 

- Calvin Woodward, “Watch and Learn”, as appeared in the Fort 
Wirth Star Telegram (June, 21, 1997), pp. c1-c2.  

 )5(  

  )6(  : نظر على سبيل المثال ا. يطلق البعض هذا المصطلح على هذه الطريقة 
محمѧѧѧود صѧѧѧادق بازرعѧѧѧة، بحѧѧѧوث التسѧѧѧويق للتخطѧѧѧيط والѧѧѧرقابة واتخѧѧѧاذ القѧѧѧرارات   

 . سبق ذآرهمرجعالتسويقية، 
-

- Rebecca Piirto, "Beyond Mind Games", P. 52, in Carl 
McDaniel and “Roger Gates, op. cit. 

 )7(  

  )8(  :  هذا الموضوع إلى آل من ييمكن الرجوع ف 
- Rebecca Piirto, "Measuring Minds in the 1990s", American 

Demographics (October 1990), pp. 31-35.  
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- Doreen Mole, "Projective Techniques to Uncover Consumers` 

Attitudes", Quirk`s Marketing Research Review (March, 

1992), pp. 26-28.  

 

- Philip Kotler, Marketing Management, op., cit.   )9(  

- Mason Haire, "Projective Techniques in Marketing Research", 

Journal of Marketing, (April 1950), pp. 649-656.  

)10( 

المتغѧѧيرات المرتѧѧبطة بأبعѧѧاد قѧѧرار المسѧѧتهلك بالشѧѧراء أو    : "نعѧѧيم حѧѧافظ أبѧѧو جمعѧѧة    

56 ص -، ص  )1986ربيع   (2، العدد   10، المجلد   المجلة العربية للإدارة  ،  "عدمѧه 

-85 . 

)11( 

 )12( : نظر على سبيل المثال ا 

- Naeim H. Abougomaah, John L. Schlactor and William Gaidis, 

"Elimination and Choice Phases in Evoked Set Formation", the 

Journal of Consumer Marketing, Vol. 4, No. 4(Fall 1987), pp. 

67-73.  

 

 )13( . 77، ص مرجع سبق ذآرهنعيم حافظ أبو جمعة، أساسيات وإدارة التسويق،  

لѧѧتعرف علѧѧى قѧѧياس قѧѧدرة المسѧѧتهلك بدولѧѧة الكويѧѧت علѧѧى ا  "نعѧѧيم حѧѧافظ أبѧѧو جمعѧѧة،   

، جامعة المنوفية بمصر، السنة الثانية، مجلѧة العلѧوم الѧتجارية   ،  "الإعلانѧات الخادعѧة   

 . 143-85ص  -ص) 1986يونيو (، 5العدد 

)14( 

للحصѧول علѧى مѧزيد مѧن التفاصيل عن عملية جمع البيانات وآيفية إدارتها بواسطة                 

 :  الدراسة المشار إليها، يمكن الرجوع إلى يالباحث ف

)15( 

- .المرجع السابق ذآره مباشرةنعيم حافظ أبو جمعة،  
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