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تقديم

ُ الأَمْثَالَ«  بُ الَلّه ِ �ضِ كَذَلِكَ يَ�ْرض
ْ
ا مَا يَنفَعُ النَّا�سَ فَيَمْكُثُ ِيف الأَر مَّ

بَدُ فَيَذْهَبُ جُفَاء وَ�أَ ا الزَّ مَّ
قال تعالى: »فَ�أَ

�صدق الله العظيم  )�سورة الرعد( 					   

ل�سان  الم�صارف،  مجلة  تحرير  رئي�س  ح�سين،  التجاني  العزيز  الأخ  كتاب  على  اطلعتُ  لقد 

ة ومعرفة عميقة في مجال العمل 
ّ
حال اتحاد الم�صارف ال�سوداني، والأخ التجاني يمتع بخبرة ثر

الم�صرفي  )الت�سويق  بعنوان  الذي جاء  الكتاب  فهذا  واحد.  �آنٍ  في  الم�صرفية  والثقافة  ال�صحفي 

ومفاهيم الت�سويق الحديثة وتطبيقاتها على ال�سوق ال�سودانية( قد حوى كثيراً من المو�ضوعات 

التي �شملت كل ما يتعلق بمو�ضوع الت�سويق عامة والت�سويق الم�صرفي خا�صةً، والذي تحتاج �إليه 

ال�سامية كم�صارف  و�أداء ر�سالتها  التقدم والتطور  المزيد من  لي�ساعدها على  العاملة  م�صارفنا 

�إ�سلامية لهل تميزها الخا�ص.

 فهذا الكتاب يحتاجه كل م�صرفي واقت�صادي، لأنه تلمّ�س لب مو�ضوع الت�سويق في �أ�سلوب 

�سل�س ور�شيق.

  جزى الله الكاتب خيراً على ما �أ�ضافه للمكتبة الم�صرفية والاقت�صادية. 

د.�سراج الدين عثمان م�صطفى

م�ساعد الأمين العام لاتحاد الم�صارف ال�سوداني
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مقدمة

على  تركيبي خلاق( وقادر  �إلى )عقل  يحتاج  و�إبداعي(،  الت�سويق )عمل فكري 

الحديثة   الت�سويق  ومفاهيم  الم�صرفي  )الت�سويق  بعنوان  الكتاب  وهذا  الابتكار، 

وتطبيقاتها على ال�سوق ال�سودانية( ي�أتي بغر�ض الت�أكيد على �أن الت�سويق في ع�صرنا 

الراهن يكت�سب �أهمية بالغة تنبع من تعدد وتنوع المنتجات، ووجود خيارات كثيرة 

الابتكار  وجود  من  لابد  كان  هنا  ومن  �أقوياء،  مناف�سين  ووجود  الم�ستهلك،  �أمام 

تختلف  �أهداف  عدة  وللت�سويق  الم�ستهلك.  لك�سب  الت�سويق  فنون  في  والديناميكية 

ما  وطبيعة  منظمات  �أو  �أفراد  �أو  �شركات  كانوا  �سواء  المنتجين  طبيعة  باختلاف 

جون له �سواء كان �سلعة �أو خدمة �أو �أفكار.. وتتمثل تلك الأهداف في: تحقيق  يروِّ

�أو المنظمة، وتمكين الم�ستهلك من التعرف  �أجلها المن��شأة  الأغرا�ض التي ن��شأت من 

على مميزات ال�سلعة �أو الخدمة �أو الأفكار، والوقوف على مدى �إ�شباعها لحاجاته 

ليتخذ القرار المنا�سب بخ�صو�صها.

وي�أتي الت�سويق الم�صرفي عِلماً له �أ�س�سه وقواعده، وتحتاج الم�صارف �إلى ا�ستيعاب 

فيه  واقع  في  ومبدعة  خلاقة  ب�صورة  تطبيقها  على  والعمل  والقواعد،  الأ�س�س  تلك 

بواقع  الت�سويق  ربط  على  الوثيقة  هذه  تعمل  ولذلك  الخا�صة،  وظروفه  تعقيداته 

ال�سودان الراهن واحتمالاته الم�ستقبلية في مجال الاقت�صاد.

 ون�أمل �أن تجد الم�صارف والم�ؤ�س�سات الإنتاجية المختلفة في هذه الكتاب ما يفيد.. 

وبالله التوفيق. 
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الباب الأول 

الت�سويق 

الف�صل الأول

الت�سويق ومراحل تطوره

مراحل تطور الت�سويق:  

الت�سويق وفنونه، لي�ست �أمراً جديداً على الب�شرية، �إنما هو ن�شاط ان�ساني �ضارب في القدم، 

�أقدم الع�صور، فقد بد�أ  يقول الباحثون عنه: »كانت معرفة الإن�سان بالت�سويق باعتباره فناً منذ 

الت�سويق مع نهاية الاقت�صاد العائلي وظهور فائ�ض الإنتاج ورغبة الفرد بمقاي�ضة فائ�ض �إنتاجه 

وعائلته بما يحتاجه من المنتوجات الأخرى، وكانت التبادلات تجري في البداية بالمقاي�ضة ثم ظهر 

 
(((

النقد بعدها«.

والمعلوم �أن الب�شرية ظلت تتطور في كافة مجالات الحياة، ومع هذا الفعل كان تطور الت�سويق 

عبر الع�صور وتطور فنونه و�أ�ساليبه ب�إبداع عقل الإن�سان وحاجته لت�سويق منتجاته ال�سلعية 

�أوربا  في  ال�صناعية  الثورة  ظهور  مع  كان  الت�سويق  في  الكبير  الانعطاف  �أن  غير  والخدمية.. 

و�إت�ساع الن�شاط الا�ستعماري، �إذ ات�سع نطاق المنتجات وتنوعت و�صار الإنتاج بالحجم الكبير 

يحتاج �إلى عمليات ت�سويقية متطورة فازدادت قدرات الإن�سان في هذا المجال. 

الت�سويق... ويقول  و�أ�ساليب وو�سائل  فل�سفة و�سيا�سيات  الع�صر فقد تطورت  �أما في هذا 

الأ�ستاذان د.ال�صميدعى ود.ردينة: »لم يعد الت�سويق في ع�صرنا الحالي علماً تنح�صر فعالياته 

الت�سويقية،  للأن�شطة  وال�شائع  التقليدي  الإطار  تمثل  التي  والخدمات  ال�سلع  على  ون�شاطاته 

المعلومات والمعلوماتية والتطور  الذي ي�شهد ثورة  اليوم  الآن، وخا�صة في عالم  �أ�صبح  �إنه  بل 

يتناول  وو�سائله،  �أ�ساليبه  بكافة  الات�صال  ومنها  الحياة  مرافق  كافة  في  الهائل  التكنولوجي 

�أداة  الت�سويق  �أ�صبح  والذي  المنظمات..الخ  �أو  الأفكار  بت�سويق  المتعلقة  الفعاليات  من  الكثير 

الت�سويق  لعلم  المهمة  ال�صفات  �إحدى  �إن  الفعاليات.  تلك  نجاح  فى  و�أ�سا�سية  وفعالة  مهمة 

ال�سريعة  والتطورات  المتغيرات  كافة  يواكب  يجعله  الذي  ال�سريع  والتطور  الديناميكية  هي 

(((

والمت�سارعه في الحياة المعا�صرة.«

)))  نزار عبدالمجيد، د. �أحمد محمد فهمي،�إ�ستراتيجيات الت�سويق، دار وائل للن�شرالأردن عمان الطبعة الأولى، �ص11.

))) د. ال�صميدعى ود. ردينة عثمان، الت�سويق الإعلامي دار المناهج للن�شر والتوزيع، عمان الأردن، الطبعة الأولى  �ص 11
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تعريف الت�سويق:

�أميز  ولكن  الفل�سفات..  باختلاف  واختلف  �أخرى  �إلى  فترة  من  الت�سويق  تعريف  اختلف 

ب�إ�شراف وتوجيه  �إدارة متخ�ص�صة  قبل  �إن�ساني يمار�س من  »ن�شاط  الت�سويق:  �أن  التعريفات 

الإدارة العليا، ويتوجه نحو الم�ستهلك ب�إ�شباع حاجاته ورغباته من المنتوجات )الماديـة والخدمية 

والفكرية( مع الالتزام بالم�س�ؤولية تجاه المجتمع لتحقيق مبرر وجود المنظمة ـ �سواء كانت هادفة 

(((

�أم غير هادفة للربح ـ في �إطار البيئة.« 

التي تعتبر  الت�سويق  المعا�صرة في علم  الفل�سفات  �آخر  ب�أنه يعبر عن  يتميز  التعريف    هذا 

�إنما  لل�سلع والخدمات  فقط  لي�س  الت�سويق  وتعتبر  النهاية،  ونقطة  البداية  نقطة  هو  الم�ستهلك 

الإن�سانية غير  الن�شاطات  للمنظمات الاجتماعية وال�سيا�سية والأفراد وغيرها من  �أي�ضا  يكون 

المرتبطة بهدف تحقيق الأرباح. 

�أهمية و�أهداف الت�سويق:

المنتجات، ووجود  وتنوع  تعدد  تنبع من  بالغة  �أهمية  الراهن  الت�سويق في ع�صرنا  يكت�سب 

خيارات كثيرة �أمام الم�ستهلك، ووجود مناف�سين �أقوياء، ومن هنا كان لابد من وجود الابتكار 

والديناميكية في فنون الت�سويق لك�سب الم�ستهلك. وللت�سويق عدة �أهداف تختلف باختلاف طبيعة 

المنتجين �سواء كانوا �شركات �أو �أفراد �أو منظمات وطبيعة ما يروجون له �سواء كان �سلعة �أو 

خدمة �أو �أفكار.. وتتمثل تلك الأهداف في: 

�سواء  • 	(((
 تحقيق الأهداف التي ن��شأت من �أجلها المن��شأة �أو المنظمة �أو الن�شاط الإن�ساني

كان جماعياً �أو فردياً وذلك عن طريق �إ�شباع حاجات الم�ستهلك.

• تمكين الم�ستهلك من التعرف على مميزات ال�سلعة �أو الخدمة �أو الأفكار والوقوف على  	
مدى �إ�شباعها لحاجاته ليتخذ القرار المنا�سب بخ�صو�صها. 

درا�سة  وذلك عن طريق  المجتمع  فى  المن�شود  التطور  لإحداث  الإنتاج  •زيادة وتح�سين  	
�إجراء  بغر�ض  �إلخ  ال�سوق...  بحوث  المبا�شر،  الات�صال  الطرق:  ب�شتى  الأفعال  ردود 

التعديل الملائم على المنتجات لتواكب حاجة الم�ستهلك...

))) الم�صدر ال�سابق �ص25.
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بيئة الت�سويق

التعريف – الأهمية – المكونات

تعريف البيئة الت�سويقية: 

بيئة الت�سويق باخت�صار هي مجموعة العوامل والظروف والمعطيات المحيطة بالت�سويق، التى 

ت�ؤثر على العملية الت�سويقية برمتها ابتداءً من الفكرة، �إلى التخطيط الإ�ستراتيجي، ثم التنفيذ، 

جملة  ت�شمل  الت�سويق  وبيئة  والممار�سات.  للخطط  الملائم  والتعديل  الأفعال،  ردود  ودرا�سة 

التطور  والقانونية ومرحلة  والدينية  والثقافية  والاجتماعية  والاقت�صادية  ال�سيا�سية  العوامل 

التى يمر بها المجتمع وطبيعة تكوين الفرد والم�ؤثرات المحيطة به، وال�ضغوط التى يتعر�ض لها 

وحاجاته وطموحاته وغير ذلك من العوامل المحيطة بالفرد الم�ستهلك باعتباره المنطلق والغاية. 

وكل م�ؤ�س�سة لابد لها فى عملها من الانطلاق من معرفة البيئة الت�سويقية.

�أهمية معرفة البيئة الت�سويقية: 

قبل اتخاذ �أي قرار، ومهما كان نوعه، فى مجال الإنتاج ال�سلعي �أوالخدمى �أو �أية فكرة، 

�أو المراجعة، ف�إنه لابد من المعرفة التامة  ومهما كانت مرحلتها، البدايات �أو مرحلة التطبيق، 

والعميقة بالبيئة الت�سويقية. ف�إذا كانت تلك المعرفة تامة وقائمة على �أعمدة قوية وتفا�صيل ذات 

�أهمية، ففي هذه الحالة ي�أتى التخطيط �صحيحاً وكذلك التنفيذ ومتابعة ردود الفعل والمراجعة 

والتعديل.

�أما �إذا كانت المعرفة ناق�صة �أو انطباعية، �أو غير قائمة على درا�سة واقعية وعلمية �صحيحة، 

ف�إنه فى هذه الحالة ت�أتي الخطة التنفيذية مجافية للواقع ويكون الف�شل هو ن�صيب الم�شروع. �إن 

لي معقول ف�إنها قد تقود �إلى  �سيا�سة )التجريب( �إذا كانت ع�شوائية وغير م�ستندة على �أ�سا�س �أوَّ

)كارثة(، �أما �إذا كانت ت�ستند على �أر�ضية من المعرفة ف�إنها قد تقود �إلى النجاح المبا�شر �أو �إلى  

تبيان )الطريق الجديد( المطلوب �سلوكه. 

مكونات البيئة الت�سويقية:

�إن البيئة الت�سويقية تتكون من عدة عنا�صر حيث قال عنها د. ال�صميدعى ود. ردينة: )هنالك 

عدة تق�سيمات للبيئة الت�سويقية، فمنهم من يق�سمها �إلى بيئة خارجية وداخلية ومنهم من يق�سمها 

�إلى بيئة كلية وجزئية وغيرها.. �إلا �أن التق�سيم الذي حدده )1996 ـ Proctor( هو الأف�ضل والذي 

ي الق�سمان فى �أنهما البيئة العامة التى ت�شمل كافة  مِّ ُ
.  و�س

(((
يق�سم البيئة الت�سويقية �إلى ق�سمين(

والطبيعية  والتكنولوجية  والنقابية  والاجتماعية  والقانونية  وال�سيا�سية  الخارجية  المتغيرات 

)))  د. ال�صميدعى ود. ردينة، الت�سويق الإعلامي، م�صدر �سابق،  �ص103.
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والديمغرافية التي تعتبر خارجة عن ال�سيطرة، والبيئة الجزئية التي تم تق�سيمها �أي�ضا �إلى بيئة 

داخلية مبا�شرة تتعلق بالمنتج وال�سعر والترويج والتوزيع والبحث والتطور وبيئة داخلية غير 

المعلومات  الإنتاج والأفراد والمالية ونظم  �أنظمة  الت�سويقية فى  المتغيرات غير  مبا�شرة ت�شمل 

وبيئة تتعلق بالعوامل الأكثر الت�صاقاً بالن�شاط الت�سويقي كالم�ستهلك والمناف�سين والم�ستخدمين 

والحكومة والتجمعات... �إلخ 
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فل�سفة و�إ�ستراتيجيات الت�سويق

التعريف – الم�ضامين – الخيارات

فل�سفة الت�سويق:

)مفهوم  �أو  الت�سويق  فل�سفة  �أن  حول  الت�سويق  تناولت  التى  والكتب  الدرا�سات  تتفق 

القرن  نهاية  وحتى  ع�شر  التا�سع  القرن  �أواخر  منذ  وذلك  مراحل  ب�أربع  مرت  قد  الت�سويق( 

الع�شرين، وهذه المراحل قد تم تحديدها من قبل الباحثين فى �أنها تتمثل فى:

 مرحلة التركيز على العامل الإنتاجي: 

حيث يكون الهدف زيادة الإنتاج بكميات كبيرة من ال�سلع والخدمات لمواجهة الطلب المتزايد 

عليها.. فقد تو�سعت الأ�سواق وتطور م�ستوى دخل الفرد في نهاية  القرن التا�سع ع�شر و�أوائل 

القرن الع�شرين و�أ�صبح الطلب على ال�سلع والخدمات كبيراً، وتنطلق هذه الفل�سفة من اعتبار 

�أن المنتجات الجيدة ت�سوق نف�سها. 

مرحلة التركيز على عامل البيع: 

لقد ازداد الإنتاج بكميات كبيرة حتى منت�صف القرن الع�شرين و�أ�صبح هنالك فائ�ض �إنتاج 

لابد من �إيجاد �أ�سواق وم�ستهلكين له، ومن هنا لابد من التركيز على الت�سويق وبحوث ال�سوق 

حاجات  على  التركيز  يكون  المرحلة  هذه  وفي  المبيعات  لزيادة  اللازمة  الترويجية  الجهود  وبذل 

البائع ورغباته. 

مرحلة التركيز على �إ�شباع حاجة الم�ستهلك:

في هذه المرحلة �أ�صبحت المناف�سة كبيرة، والخيارات متعددة �أمام الم�ستهلك والإنتاج فيه تنوع، 

و�صار من المهم فهم رغبات الم�ستهلك والتركيز عليه باعتباره نقطة البداية والنهاية وت�سمى هذه 

�أهمية  ال�سوق  اكت�سبت بحوث  الت�سويقي حيث  المفهوم  �أو  الت�سويقى  التوجه  المرحلة بمرحلة 

عظمى لمعرفة حاجة الم�ستهلك وتلبيتها في الزمان والمكان المنا�سبين وال�سعر المنا�سب. 

مرحلة الاهتمام بالم�صلحة الاجتماعية: 

وي�سميها البع�ض بمرحلة المفهوم الاجتماعي �أو التوجه الاجتماعي حيث يتم فيها الموازنة بين 

م�صلحة المجتمع وم�صلحة المنتجين وم�صلحة الم�ستهلكين وتـ�أتى م�صلحة المجتمع والم�ستهلكين 

قـبل م�صلحة المنتجين )الربحية( وقد جاءت هذه المرحلة نتيجة لانت�شار مفاهيم حقوق الم�ستهلك 

وحماية البيئة...�إلخ وانت�شرت بعد ذلك مفاهيم )الم�س�ؤولية الاجتماعية لل�شركات(، والتي تعني 

�أن ال�شركات لها م�س�ؤولية تجاه المجتمع والبيئة وال�سكان المحليين. 

�إ�ستراتيجية الت�سويق والتخطيط الإ�ستراتيجي: 

التخطيط الإ�ستراتيجي مفهوم موجود فى كل المجالات ال�سيا�سية والع�سكرية والاقت�صادية. 
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ويتم التمييز دائماً بين الإ�ستراتيجية والتكتيك على �أ�سا�س �أن الإ�ستراتيجية هى الخطة طويلة 

فى  تطوره  وت�صورات  تنفيذه  مراحل  جميع  وتغطي  الم�شروع  جوانب  بكل  تحيط  والتى  الأمد 

الم�ستقبل، بينما يعني التكتيك الخطط ق�صيرة الأجل التي تقود بتراكمها �إلى تنفيذ الإ�ستراتيجية 

على المدى البعيد.

تحقيق  نحو  وتجاوزها  الظرفية  الإ�شكالات  لمعالجة  الظروف  مع  التكيُّف  يعني  والتكتيك 

الإ�ستراتيجية و�أهدافها بعيدة المدى.. وتكت�سب م�س�ألة التخطيط الإ�ستراتيجي �أهمية بالغة في 

�أية م�ؤ�س�سة بحيث لايمكن الا�ستغناء عنه.

تعريف �إ�ستراتيجية الت�سويق:

�أنها  يعني  �شمولًا  الأكثر  التعريف  �أن  غير  الت�سويق،  لإ�ستراتيجية  متعددة  تعريفات  هنالك 

التخطيط طويل الأمد الذى يكون قد ا�ستند على درا�سة البيئة الت�سويقية، وحدد فل�سفة و�أهداف 

الم�ؤ�س�سة وطبيعة عملها وبرنامجها ومراحل تنفيذه ونتائجه المتوقعة وحدد البدائل الممكنة وحدد 

مهام كل م�ستوى من م�ستويات الإدارة ، �آخذاً في الاعتبار المواءمة بين �إمكانيات المنظمة و�أهدافها.

م�ضامين الخطة الإ�ستراتيجية:

   �إن عملية التخطيط الإ�ستراتيجي للت�سويق لا تكتمل �إلا �إذا ا�شتملت على ما يلى:

 درا�سة البيئة الت�سويقية. 

 تحديد �أهداف الم�ؤ�س�سة الإ�ستراتيجية.

 و�ضع الخطط التكتيكية اللازمة لتكييف الخطة في كل فترة من الفترات الزمنية.

 و�ضع البرنامج الت�سويقي للم�ؤ�س�سة.

 تحديد الاحتمالات المتوقع حدوثها.

 و�ضع البدائل الممكنة لمواجهة كافة الاحتمالات. 

تقود وتوجه عمل  لكي  العنا�صر مجتمعة  تت�ضمن هذه  �أن  بد  لا  الإ�ستراتيجية  �إن الخطة   

الم�ؤ�س�سة لفترة زمنية طويلة، كما �أنها دائما توائم بين الأهداف والإمكانيات المتوفرة..

المرونة والخيارات المتاحة في �إ�ستراتيجيات الت�سويق:

الت�سويق وترتبط هذه الخيارات  �إ�ستراتيجيات  هنالك خيارات متعددة متاحة في مو�ضوع 

مواجهة  في  الظروف  مع  التكيف  على  وي�ساعدها  الم�ؤ�س�سة  يخدم  الذي  )المرونة(  بعن�صر 

حالات الطوارئ والم�ستجدات والمفاج�آت في المحيط الخارجي �أو البيئة الخارجية.. ويبقى من 

�أن تعمل بنظرية الاحتمالات، و�أن  الإ�ستراتيجي،  التخطيط  للم�ؤ�س�سة، وهي تمار�س  الأف�ضل 

ت�ضع البدائل، و�أن تتح�سب للطوارئ والمفاج�آت التي تمليها التغيرات ال�سيا�سية والاقت�صادية 

والاجتماعية والقانونية والت�شريعية ال�سريعة والتغيير في �أذواق الم�ستهلكين. 



17الت�سويق الم�صرفي ومفاهيم الت�سويق الحديثة وتطبيقاتها على ال�سوق ال�سودانية

   هنالك عدة �إ�ستراتيجيات في الت�سويق نذكر منها: 

)1( �إ�ستراتيجية التركيز:

وهي �أن تركز الم�ؤ�س�سة �أعمالها في منطقة جغرافية محددة �أو قطاعات محددة �أو في منتجات 

محدودة وذلك حفاظاً على مواردها من الت�شتت على نطاق وا�سع والا�ستفادة من تلك الموارد ب�شكل 

�أف�ضل. وبالطبع �سيا�سة التركيز لها مخاطر على ال�صعيد الآخر �إذا لم تنجح الم�ؤ�س�سة في المنطقة 

المحددة �أو القطاع �أو المنتج المحدد. وقد تبد�أ الم�ؤ�س�سة ب�سيا�سة التركيز في البداية �أو تنتهي بها. 

)2( �إ�ستراتيجية الانت�شار:

�أو�سع  جغرافية  مناطق  في  الخدمية  �أو  ال�سلعية  منتجاتها  الم�ؤ�س�سة  تن�شر  �أن  تعني  وهي   

وتبحث عن �أ�سواق جديدة وم�ستهلكين جدد، و�أن تغطي �أو�سع القطاعات الممكنة، �أو �أن تنوع 

زيادة  في  الانت�شار  من  الم�ؤ�س�سة  وت�ستفيد  المنتجات.  من  �سل�سلة  لديها  تكون  بحيث  منتجاتها 

مبيعاتها وك�سب المزيد من الأ�سواق والم�ستهلكين، ولكنها على ال�صعيد الآخر �ستواجه مخاطر 

التكلفة العالية للانت�شار �إذا لم ي�ؤدِّ �أغرا�ضه في تو�سيع الأ�سواق وزيادة المبيعات. 

�أيهما �أف�ضل التركيز �أم الانت�شار؟؟

والداخلية  الخارجية  والظروف  الم�ؤ�س�سة  طبيعة  على  تعتمد  ال�س�ؤال  هذا  على  الإجابة 

المحيطة بها.. فما يفيد م�ؤ�س�سة بعينها لا يفيد الأخرى.. وهنالك م�ؤ�س�سات من الأف�ضل �أن تعمل 

ب�إ�ستراتيجية التركيز و�أخرى من الأف�ضل لها �أن تعمل ب�إ�ستراتيجية الانت�شار وعلى الم�ؤ�س�سة 

�أن تختار على �ضوء فهمها لواقعها.. وفي نف�س الوقت ف�إن الم�ؤ�س�سة قد تجد نف�سها فى حاجة 

�أن تنتقل من  �أنه من الأف�ضل  �إلى الانت�شار في فترة من الفترات ولكنها في فترة لاحقة قد تجد 

�سيا�سة الانت�شار �إلى �سيا�سة التركيز.. �أو قد يحدث العك�س، ك�أن تبد�أ الم�ؤ�س�سة ب�سيا�سة التركيز 

ثم تتجة �إلى الانت�شار.

)3( �إ�ستراتيجية المرونة والتكيف مع الظروف:

�إن �أية م�ؤ�س�سة عندما تكون لها القدرة على اتباع �سيا�سات مرنة وقائمة على التكيف مع 

الظروف  تتجاوز  �أن  ت�ستطيع  الحالة  هذه  في  ف�إنها  لقيادتها،  الحيوي  للفعل  نتيجة  الظروف 

الطارئة وت�أثير المتغيرات المفاجئة �أو البطيئة عليها. 

وقد تجد الم�ؤ�س�سة في فترة من الفترات �أن من الأف�ضل لها �أن تتو�سع في منتجاتها ال�سلعية 

والخدمية و�أن تزيد كميات الإنتاج وتنوع المنتجات نتيجة لوجود �سوق مك�شوفة �أمامها وزيادة 

�إنتاجها و�أن تنح�صر في  في الطلب. ولكنها في فترة لاحقة قد تجد �أن من الأف�ضل �أن تقلل من 

منتجات محدودة، وذلك نتيجة لظروف ال�سوق التي لا تحتمل الإنتاج الكبير نتيجة لعدة عوامل 

من بينها دخول مناف�سين جدد �أو تغير في ذوق الم�ستهلكين، وذلك تفادياً للخ�سارة.
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وفي ظروف �أخرى قد تجد الم�ؤ�س�سة نف�سها مطالبة بالتوقف عن الإنتاج لفترة من الزمن، 

تلتزم  الت�صميمية، و�أن  ب�أقل من طاقتها  �أن تعمل  �أن عليها  �أو  �أكبر،  تفادياً لحدوث خ�سارات 

الحيطة والحذر نتيجة لوجود متغيرات ت�شريعية �أو قانونية �أو �سيا�سية ولكنها في مرحلة لاحقة 

قد تبدل هذه ال�سيا�سات �إلى العك�.س

)4( �إ�ستراتيجية الا�ستقرار:

�إ�ستراتيجية  ف�إن  وبالتالي  الا�ستقرار  مرحلة  و�صلت  قد  نف�سها  تجد  م�ؤ�س�سات  هنالك 

هذه  وفي  المطلوب.  الوجه  على  �أهدافها  تحقق  �أنها  طالما  لها،  بالن�سبة  الأف�ضل  هي  الا�ستقرار 

الحالة فهي تعمل على تح�سين �أدائها وتطور منتجاتها في هدوء دون �أن تتو�سع في عدد المنتجات 

�أو في التمدد الجغرافي �إلا في �إطار ما يحدث ب�صورة طبيعية نتيجة لعملية الا�ستقرار نف�سها.
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درا�سة ال�سوق والخيارات الممكنة

تق�سيم ال�سوق جغرافياً وقطاعياً

تعريف ال�سوق:

تعددت التعريفات الخا�صة بال�سوق على ح�سب منطلقاتها.. فال�سوق هو المكان الذى يلتقي 

فيه البائع والم�شتري وتتم فيه عملية انتقال ملكية المنتجات من �شخ�ص �إلى �آخر، وهو فى نف�س 

�أو  )الإنترنت  و�سيلة  ب�أية  والم�ستهلك  المنتج  بين  ات�صال  عملية  �إنما  مكاناً،  يكون  لا  قد  الوقت 

الهاتف...�إلخ( و�ساحة الت�سوق الأ�سا�سية هي )ال�سوق( الذي بدونه لا يكون هنالك ت�سوق. 

كيف تختار الم�ؤ�س�سة ال�سوق المنا�سبة:

�إن ال�سوق تتكون من عدة مناطق على ال�صعيد الجغرافي قد ي�صعب تغطيتها جميعاً، وهنالك 

ال�سوق الداخلي وال�سوق الخارجي، وتتكون في نف�س الوقت من عدة قطاعات، وداخل القطاع 

نف�سه من عدة فئات تختلف في رغباتها وحاجاتها وقدراتها المالية ومزاجها وهنالك ما يعرف 

للحاجة  ما  �سلعة  فيها  ت�شتري  التي  والأولى هي  الأخير.  الم�ستهلك  و�سوق  ال�صناعية  بال�سوق 

�إليها في تكملة ت�صنيع �سلعة �أخرى وعر�ضها على الجمهور، بينما الثانية هي التي يتم فيها البيع 

للجمهور الم�ستهلك مبا�شرة.

 �إن بع�ض الم�ؤ�س�سات عندما تتعامل مع ال�سوق كوحدة واحدة دون تق�سيمه �إلى �أجزاء و�إلى 

�أن  يبدو  هنا  ومن  التوزيع  تكلفة  وارتفاع  الموارد  �إهدار  لمخاطر  تتعر�ض  قد  وفئات  قطاعات 

المنطقي �أن تجاوب كل م�ؤ�س�سة على جملة من الأ�سئلة من نمط: 

	•�أي جزء من ال�سوق يتم اختياره ك�ساحة لعمل الم�ؤ�س�سة على ال�صعيد الجزئى؟
	•�أي قطاع من القطاعات الاقت�صادية �أو الجماهيرية يمكن اختياره والتركيز عليه؟

	•�أية فئة من الفئات يجب التوجه �إليها بعملية الت�سويق مبا�شرة ؟
	•�أي الأعمار هي الم�ستهدفة بالمنتج و�أي نوع )الذكور �أم الإناث(؟

الأطفال  واحتياجات  المزارعين،  �أو  العمال  احتياجات  عن  تختلف  الطلاب  احتياجات  �إن 

وعلى  الإناث،  عن  الذكور  احتياجات  وتختلف  �أي�ضاً،  تختلف  ال�سن  وكبار  ال�شباب  والبالغين 

غير  المنظمات  �أو  الإنتاجية  الم�ؤ�س�سات  احتياجات  عن  الأفراد  احتياجات  تختلف  �آخر  �صعيد 

الربحية. في نف�س الوقت هنالك �سلع بعينها وخدمات يتعامل معها كل فئات المجتمع وقطاعات 

ولا يتم فيها التمايز �إلا على �أ�سا�س دخل الفرد، بحيث �أن الفئات ذات الدخول العالية تتعاطى 

معها �أكثر من الفئات ذات الدخول ال�ضعيفة وبالمقابل هنالك منتجات �أكثر انت�شاراً و�سط الفئات 
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�ضعيفة الدخل.. وبذلك ف�إن الم�ؤ�س�سة مطالبة ب�أن تجاوب على ال�س�ؤال: لمن تريد �أن تنتج؟ 

  �أما على ال�صعيد الجغرافي ف�إن احتياجات الح�ضر غير احتياجات الريف، فبقدر ما نجد 

�أي�ضاً �أن هنالك اختلاف  �إليها بين الريف والح�ضر، نجد  بع�ض المنتجات الم�شتركة في الحاجة 

في �أهمية منتجات �أخرى في كل من القرية والمدينة.. وحتى داخل المدينة ف�إن �أطراف المدن قد 

تتعاطى مع منتجات تختلف عن تلك التي تتعاطى معها قلب المدن حيث ي�سكن الأثرياء.

الخيارات المتوفرة:

  �إن الم�ؤ�س�سة �أمامها �أن تختار بين عدة �إ�ستراتيجيات في التعامل مع ال�سوق منها: 

اعتبار ال�سوق الكلي هو م�ساحة عملها وذلك بناءً على طبيعة منتجاتها وعلى تقارب مختلف 

�إليها وا�ستخدامها، فهنالك مزيج ت�سويقي  المناطق الجغرافية والفئات والقطاعات في الحاجة 

واحد موجه للجميع.

�أي جزء  التعاطي مع  �أو  منه،  والتعاطي مع جزء  �أو قطاعياً  ال�سوق جغرافياً  •تجزئة  	
بتكتيك مختلف وبمزيج ت�سويقي خا�ص به.

•التركيز على قطاعات بعينها جغرافية �أو فئوية والتعامل معها بمزيج ت�سويقي واحد. 	
�إنما نتيجة  بناءً على انطباعات،  �أو  �أو مزاجياً  •  لا يتم الاختيار بين الإ�ستراتيجيات ع�شوائياً  	
لدرا�سة ال�سوق والقيام ب�أبحاث ت�سويقية فيه لتحديد �أي الإ�ستراتيجيات �أن�سب لعمل الم�ؤ�س�سة 

المحددة..
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الف�صل الثاني

الم�ستهلك.. نقطة البداية.. نقطة النهاية

الم�ستهلك هو ذلك الإن�سان معقد التكوين، الذي يتعر�ض لجملة م�ؤثرات و�ضغوط ورغبات 

ت�ؤثر في �سلوكه.. وكل م�ستهلك فرد )هو حالة اجتماعية ونف�سية واقت�صادية فريدة(، ولا يوجد 

بالن�سبة  النهاية  البداية ونقطة  نقطة  الم�ستهلك هو  العموميات.. هذا  �إلا في  الأفراد  تطابق بين 

للمنتجين �سواء كانوا �أفراداً �أو م�ؤ�س�سات، و�سواء كانت المنتجات خدمة �أم �سلعة �أم �أفكار!!

ولذلك ف�إن درا�سة �سلوك الم�ستهلك وواقعه والظروف المحيطة به من الأهمية بمكان للتعامل 

ب�صورة �صحيحة عندما نقوم بعملية الت�سويق. والم�ستهلك �أما �أن يكون فرد �أو م�ؤ�س�سة، ولكلٍّ 

حاجاته ال�ضرورية الأ�سا�سية �أوالكمالية �أو الهام�شية من المنتجات. 

ويقول نزار وفهمي: )يعتبر الاقت�صاديون هم �أول من تناول درا�سة وتحليل �سلوك الم�ستهلك 

حيث قدموا درا�سات هامة في هذا المجال ملخ�صها �أن �أ�سا�س �سلوك الم�ستهلك هو الا�ستناد �إلى 

العقلانية، و�أن الم�ستهلك ينفق دخله المحدود من �أجل الح�صول على �أكبر �إ�شباع ممكن لحاجاته، 

وعليه ف�إنه يتوجب �أن ي�ضع ترتيباً تنازلياً لحاجاته وا�ضعاً ال�ضرورية منها فى المرتبة الأولى، 

.
(((

تليها الحاجات الأقل �أهمية بالن�سبة له تباعاً.(

و)تعد درا�سة �سلوك الم�ستهلك المدخل الناجح لعملية الت�سويق للو�صول �إلى تحديد حاجات 

الم�ستهلك  عادات  بدرا�سة  قيامه  للت�سويق  المهم  من  ف�إن  ذلك  على  وبناءً  الم�شبعة،  غير  الم�ستهلك 

.
(((

ال�شرائية.(

نوعية الم�ستهلك من حيث التكوين ال�شخ�صي:

   يختلف التكوين ال�شخ�صي من فرد �إلى �آخر، وهذا التكوين ال�شخ�صي لابد من و�ضعه في 

الاعتبار عندما نريد �أن نقوم بالعملية الت�سويقية.

ويمكن �أن ن�سمي ال�شخ�صيات على �أ�سا�س �سل�سلة من الت�صنيفات من حيث ال�سلوك وذلك كما 

يلى: 

ال�شخ�ص المتوازن والعقلاني: 

  حيث ي�شترى المنتج بناءً على درا�سة عقلانية منطقية ا�ستندت على جمع المعلومات وتحليلها 

والاختيار من بين عدة منتجات على �أ�سا�س �أن المنتج الذي اختاره هو الأكثر �إ�شباعا لحاجاته 

والأن�سب �سعراً.

)))  نزار، فهمى، �إ�ستراتيجيات الت�سويق، م�صدر �سابق �ص 109.

)))   الم�صدر ال�سابق نف�سه.
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 ال�شخ�ص غير المتوازن: 

   يخ�ضع لم�ؤثرات و�ضغوط نف�سية تجعله �أحيانا غير عقلاني في تحديد احتياجاته وفي اختياره 

للمنتج المحدد وهو قابل للوقوع في �أخطاء، فالت�صرفات غير المنطقية وغير المتوازنة لا تجعل 

الاختيار دائماً �صحيحاً وت�صبح احتمالات الخط�أ واردة. 

 ال�شخ�ص العاطفي: 

لا يت�صرف ب�صورة عقلانية �إنما بدوافع عاطفية، وت�شتمل العواطف على جملة من الم�سميات 

الإيجابية وال�سلبية: الحب، الكراهية، التفاخر، الخجل، الغ�ضب، الحقد، الح�سد، المجاملة.. الخ 

ال�شخ�ص النزوي:

قد ي�شترى المنتج بفعل ت�أثير نزوة محددة، ولكن عندما تزول م�ؤثرات تلك النزوة يكت�شف 

�أنه كانت مت�سرعاً..

 ال�شخ�ص المزاجي:

  وهو �شخ�ص متقلب المزاج، وت�ؤثر عليه حالته المزاجية فى ظرف محدد في اتخاذ القرار.. 

ال�شخ�ص القلق:

كثير التنقل من حاله �إلى �أخرى ويغير ر�أيه �سريعاً في الأ�شياء، فهو غير م�ستقر على حال.. 

ال�شجاع،  الجبان،  الجرئ،  الخجول،  ال�ضعيف،  المتردد،  اللامبالى،  ال�شخ�ص  هنالك  ذلك  بجانب 

البخيل، الكريم.. �إلخ، ولكلٍّ خوا�صه وطريقته في التعامل عندما يدخل �إلى ال�سوق ليتخذ قرار ال�شراء.. 

�أن يكون   والت�سوق عندما يكون عن طريق الات�صال ال�شخ�صي ففي هذه الحالة لا بد من 

من يقوم بعملية الت�سويق ذا قدرة على اكت�شاف نوعية ال�شخ�صية التي �أمامه من خلال �سلوكه 

وردود �أفعاله ليتعامل معه على �ضوء هذه المعرفة بتكوينه. 

نوعية الم�ستهلك من حيث الت�صنيف المجتمعي:

الإن�سان الفرد:  ي�شترى المنتج الذى ي�شبع حاجاته ال�شخ�صية �أو حاجات �أ�سرته.. 

الم�ؤ�س�سات ال�صناعية: ت�شترى المنتج لأنه يدخل في تكوين منتجاتها �أو ي�ساعد في ت�سويقها..

المنظمات غير الربحية: ت�شتري المنتج الذي ي�ساهم في تحقيق �أهدافها �أو ي�شكل �أداة �أو و�سيلة 

لممار�سة ن�شاطها �أو ي�ؤدي �إلى الترويج لأفكارها.. 

التاجر:  ي�شتري المنتج لإعادة بيعه بهدف تحقيق الربحية..

نوعية الم�ستهلك من زاوية طبيعة المنتج:

م�ستهلك ي�شتري �سلعاً لتلبية حاجاته.. 11.

طبيعة  ذات  خدمات  تكون  والتي  حاجاته  ت�شبع  التي  )الخدمات(  ي�شتري  م�ستهلك  22.
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ملمو�سة )كالحلاقة، �إ�صلاح ال�سيارات.. �إلخ(. 

م�ستهلك ي�شتري الخدمات ذات الطبيعة الترفيهية �أو الروحية �أو الفكرية مثل )دخول  33.

ال�سينما ، م�شاهدة الم�سرح... �إلخ( 

�أطفال/  �إناث/  : ذكور/  �أخرى عديدة  الم�ستهلك تحت ت�صنيفات    وبالطبع يمكن و�ضع 

بالغين/ �شيوخ/ �سكان الح�ضر/ �سكان الريف/ �أثرياء/ فقراء... �إلخ 

الم�ؤثرات في قرارات ال�شراء: 

 عندما يتخذ الإن�سان قراراً بال�شراء فهو لا يتخذه من فراغ �إنما لوجود م�ؤثر �أو عدد من 

الم�ؤثرات دفعته لاتخاذ القرار ومن بين تلك الم�ؤثرات مايلي: 

	•وجود حاجات غير م�شبعه لدى الإن�سان... 
	•الذوق الخا�ص بالإن�سان والذي تكوّن نتيجة عدة م�ؤثرات معقدة.. 

	•وجود دوافع �شعورية �أو لا �شعورية لدى الإن�سان..
	•وجود م�ؤثرات اجتماعية كالأ�سرة �أو المجتمع المحيط بالفرد..

	•الم�ؤثرات الثقافية ، وهي م�ؤثرات مكت�سبة..
	•القوانين والت�شريعات ال�سائدة في الدولة..

	•عنا�صر المزيج الت�سويقي )المنتج، ال�سعر، الترويج، والتوزيع(.

دور و�أهمية عنا�صر المزيج الت�سويقي:

�إن عنا�صر المزيج الت�سويقي تلعب دوراً مهماً للغاية لايمكن �إهماله �أو و�ضعه في خط واحد 

�أهدافها لابد  �أن تحقق  الم�ؤثرات في قرارات ال�شراء. ومن هنا ف�إن كل م�ؤ�س�سة تريد  مع بقية 

�أن تهتم بهذه العنا�صر )المنتج، ال�سعر، الترويج، التوزيع( و�أن تعتبرها العامل الأهم فى دفع 

الم�ستهلك لاتخاذ قرار ب�شراء المنتج المحدد، كما �أنها من الناحية الأخرى ت�ستطيع �أن ت�سيطر 

على تلك العنا�صر وتقوم بتركيبها وفق معادلة �صحيحة بينما لا ت�ستطيع ال�سيطرة على الم�ؤثرات 

الأخرى ب�شكل كامل، �إنما ب�شكل جزئي من خلال ال�سيا�سة الترويجية ال�صحيحة.. 



الت�سويق الم�صرفي ومفاهيم الت�سويق الحديثة وتطبيقاتها على ال�سوق ال�سودانية 24



25الت�سويق الم�صرفي ومفاهيم الت�سويق الحديثة وتطبيقاتها على ال�سوق ال�سودانية

الف�صل الثالث

عنا�صر المزيج الت�سويقي للمنتجات

التعريف والأهمية:

)عنا�صر المزيج الت�سويقي �أو ما يطلق عليها �أحياناً عنا�صر الإ�ستراتيجية الت�سويقية تمثل 

الأخرى،  المتغيرات  �أما  البيئية.  للمتغيرات  وفقاً  وتكييفها  فيها  التحكم  يمكن  التي  العنا�صر 

متغيرات البيئة المحيطة ف�إنها ب�شكل عام عوامل �ضغط �أو عوامل تفيد الخيارات الإ�ستراتيجية 

�إعدادها  على  تعمل  التي  المختارة  الإ�ستراتيجية  على  ت�ؤثر  وكذلك  المنظمة  �أمام  المتاحة 

 
(((

وتنفيذها.(

   ويتكون المزيج الت�سويقي من �أربعة عنا�صر تتمثل فى:

	•المنتج �سواء كان �سلعة �أو خدمة..
	•ال�سعر �أو الت�سعير..

	•الترويج..
	•التوزيع.. 

ويقول د.نزار ود. فهمى: )ويقوم المزيج الت�سويقي ب�شكل عام على فكرة �أ�سا�سية مفادها 

عدم قدرة مكون واحد �أو عن�صر واحد على تحقيق الأهداف والغايات المطلوبة ب�أف�ضل الأ�شكال 

من  مجموعة  خلط  تعني  التي  الت�سويقي  المزيج  قاعدة  �أو  فكرة  ظهرت  لذا   ، ال�صيغ  و�أح�سن 

الأجزاء �أو العنا�صر مع بع�ضها البع�ض بغية الح�صول على مزيج �أو توليفة تكون �أكثر قدرة 

.
(((

على تلبية الأهداف وتحقيق الغايات التى تتبعها المنظمة من ا�ستخدام عن�صر واحد فقط.(

المنظمة من تحقيق  �أداة فاعلة وم�ؤثرة في تمكين  �أن يكون  الت�سويقي  للمزيج  �أريد  و�إذا ما 

�أهدافها لابد من توافر بع�ض ال�صفات فيه �أهمها: 

	• �أن تكون عنا�صره مكملة لبع�ضها البع�.ض 
	• �أن تكون تلك العنا�صر مترابطة ومتفاعلة فيما بينها.

ترجيح  خط�أ  في  الوقوع  لتجنب  بينها  فيما  متوازنة  المذكورة  العنا�صر  تلك  تكون  	•�أن 
عن�صر دون �آخر دون مبرر.

	•�أن يكون كل عن�صر من عنا�صر المزيج الت�سويقي هو مزيج بحد ذاته يتكون من عنا�صر 
ال�شخ�صي،  البيع  الإعلان،  منها  متعددة  عنا�صر  من  يتكون  الترويج  فمثلًا  متعددة، 

)))  د. ال�صميدعي ود. ردينة عثمان، الت�سويق الإعلامي دار المناهج للن�شر والتوزيع، عمان الأردن.. الطبعة الأولى �ص 11

)))  نزار عبد المجيد، �أحمد فهمي،  �إ�ستراتيجية الت�سويق دار وائل للن�شر، الأردن عمان الطبعة الأولى �ص 149.
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الت�سويقي  المزيج  عنا�صر  لبقية  الأمر  وهكذا  المبيعات،  وتن�شيط  العامة  العلاقات 

الأ�سا�سية. 

  وعلى �أ�سا�س ما تقدم يمكن تعريف المزيج الت�سويقي ب�أنه )خليط من الأن�شطة الرئي�سية 

التى يتم من خلالها درا�سة المنتوج بما يتنا�سب مع رغبات وحاجات الم�ستهلك ثم درا�سة وتحديد 

ال�سعر المنا�سب والتناف�سي لبيعه، ثم الترويج له، ومن ثم توزيعه و�إي�صاله �إلى المكان والزمان 

الربح  وتحقيق  ممكن  م�ستوى  ب�أعلى  الم�ستهلك  ورغبات  حاجات  �إ�شباع  �أجل  من  المنا�سبين 

.
(((

المنا�سب �أو تحقيق مبرر وجود المنظمة(.

و«مما لا�شك فيه �أن نجاح �إ�ستراتيجية الت�سويق لايمكن �أن تتم �إلا بالاختيار المنا�سب والفعال 

والمتكامل والمن�سق والمنظم لعنا�صر المزيج الت�سويقي الذى �سيتم اعتماده في تنفيذ الإ�ستراتيجية 

و�صولا �إلى الأهداف المر�سومة. �إن �أي خط�أ في اختيار هذا المزيج له انعكا�ساته ال�سلبية على تنفيذ 

.
(((

�إ�ستراتيجية الت�سويق وبالتالي تحقيق الأهداف المر�سومة للمنظمة.« 

�شروط نجاح المزيج الت�سويقي:

�سواء  �إليه  المقدمة  المنتجات  الم�ستهلك  ي�ستقبل  عندما  ناجحا  يكون  الت�سويقي  المزيج  �إن   

كانت �سلعية �أو خدمية )بترحيب( ويقبل عليها، وهنالك �شروط لا بد من توافرها لكي )يرحب( 

الم�ستهلك بالمنتج تتمثل في مايلى: 

	•�أن يكون المنتج جيداً من الناحية النوعية.
حاجة الم�ستهلك. �أن يلبي المنتج – �سواء كان �سلعة �أو خدمة – 	•

	•�أن يكون الت�سعير �صائباُ ومقبولًا لدى الم�ستهلك.
	•�أن يتم عر�ض المنتج ب�صورة مقبولة تبين مزاياه. 

	•�أن يتم تقديم المنتج في الزمان والمكان المنا�سبين.
  �إن تحقيق الم�ؤ�س�سة لهذه ال�شروط مجتمعة، يجعلها تتحكم في العنا�صر الداخلية المتعلقة 

بها وتكون قد و�ضعت نف�سها على الطريق ال�صحيح.

الم�ستهلك،  �أمام  متعددة  وخيارات  �أقوياء  مناف�سين  وجود  ظل  في  ذلك،  في  ف�شلت  �إذا  �أما    

وتنوع في المنتجات، �سيتوجه الم�ستهلكون �إلى الخيارات الأخرى المتاحة.

)))  نزار عبد المجيد، �أحمد فهمي،  م�صدر �سابق �ص 149. 

)))  د. ال�صميدعى، د ردينة ،  الت�سويق الإ علامي، �ص 269.
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المنتج..عن�صر �أ�سا�سي 

من عنا�صر المزيج الت�سويقى

والخدمات  ال�سلع  وت�شمل  الروحية..  �أو  المادية  الإن�سان  حاجة  ي�شبع  ما  كل  هي  المنتجات 

�أو  �سلعة  كان  �سواء  المنتج  ملكية  لنقل  ك�ضرورة  الت�سويق  جاء  وقد  �أنواعها..  بجميع  والأفكار 

خدمة �أو فكرة من �شخ�ص �إلى �آخر باعتبار �أن الإن�سان لا يحتاج �إلى كل ماينتجه، وفي نف�س الوقت لا 

ينتج كل ما يحتاج �إليه، ولابد من التخ�ص�ص لزيادة الإنتاج والحفاظ على الموارد وتحقيق المهارات 

اللازمة لتجويد المنتج. 

والمنتج هو �أحد عنا�صر المزيج الت�سويقي الأربعة »المنتج، ال�سعر، الترويج والتوزيع( وبما 

�أنه ي�شمل ال�سلعة والخدمة والفكرة فقد تم تعريفه على �أ�سا�س �أنه )مجموعة من ال�صفات �أو 

.
(((

الخ�صائ�ص الملمو�سة والتي يبحث عنها الم�ستهلك لإ�شباع حاجاته ورغباته.(

�إن لكل منتج �سواء كان خدمة �أو �سلعة خ�صائ�ص يتميز بها.. فالمنتج المادي �أو ال�سلعة عبارة 

عن �شيء ملمو�س، مادي، له لون وطعم ورائحة ومدة �صلاحية، وقابل للحفظ والنقل وال�صياغة 

والت�صليح، بينما الخدمة غير ملمو�سة وهى غير قابلة للتخزين لأنها تنتج وت�ستهلك في �آن واحد 

وغير قابلة للامتلاك �أو الحيازة، �إنما تتم الا�ستفادة منها في وقتها.. 

�أن  �أو  بهم  �آخرون بماركات وعلامات خا�صة  �إليه  �سبقهم  ما  ينتجوا  �أن  والمنتجون يمكن 

يبتكروا منتجات جديدة..!!

كيف تنتج �سلعة �أو خدمة جديدة؟ 

يبد�أ المنتج في طوره الأول كفكرة يقوم بتطويرها �صاحبها حتى تتبلور في الذهن وتتكامل �صورتها 

ثم يتطور لمرحلة التجريب ثم الإنتاج، ثم التحول �إلى الأ�سواق.. وتتمثل خطوات ذلك في الآتي: 

�أولًا:

ت�صور حاجة من الحاجات الب�شرية لا يوجد ما ي�شبعها، �أو �أن من الممكن �إنتاج ما يمكن �أن ي�شبعها 

�صاحب  الفرد  لدى  خا�صة  مهارات  وجود  ذلك  ويتطلب  ال�ساحة،  في  موجود  هو  مما  �أف�ضل  ب�صورة 

الفكرة ومميزات مثل �سعة الإطلاع والتواجد في قلب منطقة الا�ستهلاك وقوة الملاحظة،... �إلخ

ثانياً:

  �إنتاج الفكرة وبلورتها وتطويرها حتى تتكامل �صورتها في الذهن.. 

)))  نزار عبد المجيد، �أحمد فهمي،  �إ�ستراتيجية الت�سويق، �ص 155.
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ثالثاً:

  ر�سم خريطة المنتج من حيث ال�شكل والحجم والمواد التي تدخل في �إنتاجه..الخ 

رابعاً:

والربحية  المتوقع  والعائد  الإنتاج  تلكفة  حيث  من  للمنتج  الاقت�صادية  الجدوى  تقييم    

و�إمكانيات الت�سويق وح�صة المنتج الجديد في �سوق المناف�سين، والبيئة الت�سويقية.

خام�ساً:

  تطبيق الفكرة وتجهيز المنتج بغر�ض �إجراء الاختبارات اللازمة عليه والت�أكد من جودته 

وملاءمته للم�ستهلك.. 

�ساد�ساً:

بالترويج  القيام  مع  للت�سوق  قابليتها  لاختيار  للأ�سواق  وانزالها  محدودة  كمية  �إنتاج    

اللازم.. و�إجراء البحوث الت�سويقية اللازمة والنظر في ما �إذا كان الأمر يحتاج �إلى تعديل ما ؟ 

�سابعاً:

الإنتاج بكميات ت�سويقية كبيرة �إذا ثبت نجاح التجربة بكل جوانبها.. 

�شروط نجاح المنتج الجديد:

قوة الحملة الترويجية التي ت�صاحب �إنزال المنتج. 11.

�صحة المزيج الت�سويقي للمنتج من حيث جودة المنتج، معقولية ال�سعر، قوة الترويج  22.

و�صحة خطط التوزيع. 

المنتجات  من  ب�أف�ضل  وتلبيتها  ورغباتهم  الم�ستهلكين  لحاجات  المنتج  ا�ستجابة  33.

المناف�سة..

التخطيط لكيفية تطوير المنتج ومواجهة �إمكانية تقليد المناف�سين له. 44.

القيام ببحوث ال�سوق وتطوير المنتج ب�شكل م�ستمر.          55.

دورة حياة المنتج:

�أي�ضا دورة حياة تمر بمرحلة الطفولة  مثلما للمخلوقات الأخرى دورة حياة، ف�إن للمنتج 

والن�ضج ثم ال�شيخوخة والانحدار.. وتختلف دورة الحياة من منتج �إلى �آخر على ح�سب جملة 

من الاعتبارات تتعلق بتطور الحياة وتقدم الب�شرية في عالم الابتكارات. 

حدد د. فهمي والأ�ستاذ نزار في كتابهما )�إ�ستراتيجيات الت�سويق( دورة حياة المنتج في �أربع 

مراحل كالآتي: 
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)�أ( مرحلة التقدم.

)ب( مرحلة النمو.

)ج( مرحلة الن�ضوج.

)د( مرحلة الانحدار. 

 وقد حددا لكل مرحلة �سمات معينة.. فمرحلة التقدم هي المرحلة الأولى للإنتاج التي يقوم 

�أو  المناف�سين  بقلة  تمتاز  �أنها  في  �سماتها  حددا  ولذلك  للم�ستهلكين  �إنتاجه  بتقديم  المنتج  فيها 

انعدامهم، انخفا�ض هام�ش الربح، تدفق نقدي �سلبي، عدم و�ضوح القطاعات ال�سوقية و�صعوبة 

تحديدها وانخفا�ض المبيعات. وبالن�سبة لمرحلة النمو فقد و�صفاها ب�أنها تمتاز بالارتفاع ال�سريع 

للمبيعات حيث يبد�أ الم�ستهلكون ب�شراء المنتوج ، والتدفقات النقدية الايجابية والأرباح العالية 

اعتبراها هي  فقد  الن�ضوج  �أما مرحلة  �سوقية جديدة.  والبحث عن قطاعات  المناف�سة  وازدياد 

�إلى مرحلة الن�ضوج  الأطول والأكثر ا�ستقراراً وتحمل معها تحديات كبيرة وق�سماها بدورها 

ال�صاعد، الن�ضوج الم�ستقر، ثم الن�ضوج المت�ضائل حيث ت�شهد هذه المرحلة انخفا�ض م�ستوى ال

مبيعات.                              

   وت�أتي بعد ذلك المرحلة الرابعة وهي مرحلة الانحدار حيث تنخف�ض المبيعات انخفا�ضاً 

حاداً وتقل الأرباح مع انخفا�ض ر�أ�س المال الم�ستثمر في المنتوج.. وي�صبح �أمام الم�ؤ�س�سة وقف 

الإنتاج �أما ب�صورة �سريعة �أو متدرجة. 

ت�سعير المنتجات.. ومحدداته:

تعتبر م�سالة الت�سعير.. �أي تحديد �سعر ال�سلعة من الم�سائل ذات الأهمية الق�صوي بالن�سبة 

لأية م�ؤ�س�سة �إنتاجية �سواء كانت �سلعية �أم خدمية.. وذلك لأن الأ�سعار ت�ؤثر على حجم المبيعات 

داخلية  محددات  هنالك  �إنما  جزافاً،  تحديدها  يتم  لا  والأ�سعار  ال�سواء..  على  الأرباح  وعلى 

لها. والت�سعير م�س�ألة معقدة ترتبط بعدة مناهج ومدار�س و�إ�ستراتيجيات  بالن�سبة  وخارجية 

لكل منها �أهدافه وطريقته وهنالك عوامل داخلية و�أخرى خارجية ت�ؤثر على ال�سعر.       

محددات الأ�سعار:

�أولًا: تكلفة الإنتاج:

ال�سعر  تحديد  من  لابد  الحال  هذه  ففي  الأرباح،  تحقيق  هو  الإنتاج  من  الهدف  كان  �إذا    

بمراعاة تكلفة الإنتاج الكلية )الإنتاج + الإدارة + الت�سويق + الربح الم�ستهدف(. 

ثانياً: الطلب على المنتج:
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انخف�ضت  الطلب  انخف�ض  وكلما  الأ�سعار،  زادت  الطلب  ارتفع  كلما  �أنه  هى  الأ�سا�سية  القاعدة 

الأ�سعار.

ثالثاً: �إمكانية التحول للمنتجات البديلة:

�إذا كانت هنالك منتجات بديلة، ت�صبح هنالك مرونة فى الطلب، ويمكن للم�ستهلكين التحول 

من منتج �إلى �آخر على �ضوء ال�سعر، فى هذه الحالة ف�إن وجود المنتجات البديلة ي�ؤثر على �سعر 

المنتج.                                           

رابعاً: درجة حدة المناف�سة:

�سلوك المناف�سين يلعب دوره في تحديد �سعر المنتج لأن الم�ؤ�س�سة لا ت�ستطيع �أن تتجاوز ذلك 

حتى لا تفقد ح�صتها في ال�سوق �أو تهدد تلك الح�صة بالانكما�.ش

خام�ساً: القوانين والت�شريعات:

مراعاتها  من  لابد  وت�شريعات  قوانين  هنالك   ، دولة  �أية  في  الاجتماعي  النظام  ح�سب  على 

تحديد  في  الأ�سا�سي  الدور  ال�سوق  مفردات  تلعب  الر�أ�سمالية  البلدان  ففي  ال�سعر.  و�ضع  عند 

الأ�سعار، �أما فى البلدان الا�شتراكية ف�إن هنالك محددات ت�شريعية وقانونية وفقاً لفل�سفة الدولة 

التي تقوم على اعتبار )الإنتاج من �أجل �سد الحاجات ولي�س من �أجل الربح(.                                        

�ساد�ساً: ملكية و�أهداف الم�ؤ�س�سة:

ت�ضع كل م�ؤ�س�سة �أهدافا تبتغي الو�صول �إليها وتعتبر هذه الأهداف من محددات الأ�سعار. 

على  تعاوني(  قطاع  مختلط،  قطاع  خا�ص،  قطاع  عام،  )قطاع  الم�ؤ�س�سة  ملكية  ت�ؤثر  وكذلك 

ملكيتها،  طبيعة  حددتها  التي  �أهدافها  الحالة  هذه  في  م�ؤ�س�سة  لكل  لأن  الت�سعير،  في  منهجها 

وهنالك منتجات مدعومة من الدولة.                                  

�سابعا: �إ�ستراتيجية الم�ؤ�س�سة: 

لكل م�ؤ�س�سة في كل مرحلة من مراحلها �إ�ستراتيجية ت�سويقية... فهنالك م�ؤ�س�سة ت�ستهدف 

ال�سعر المنخف�ض   �إلى  ال�سوق في فترة زمنية محددة ولذلك تلج�أ  �أكبر ح�صة من  الح�صول على 

هذه  ففي  مناف�سون،  لها  ولي�س  منتجات جديدة  قد طورت  تكون  �أخرى  م�ؤ�س�سة  هنالك  بينما 

الحالة تلج�أ �إلى ال�سعر الأعلى الممكن بغر�ض تغطية تكلفة الترويج للمنتج الجديد، وفي مراحل 

لاحقة من الممكن �أن تلج�أ �إلى تخفي�ض الأ�سعار لتحقيق �أهداف �أخرى.  
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الترويج...

وك�سب ثقة الم�ستهلك 

دور و�أهمية الترويج:

التي  الأداة  �أنه  من  �أهميته  ويكت�سب  الأربعة..  الت�سويقي  المزيج  عنا�صر  �أحد  الترويج 

حاجة  �إ�شباع  على  وقدرتها  وخ�صائ�صها  المنتجات  بمزايا  الم�ستهلكين  تعريف  يتم  بوا�ستطها 

ومكان  زمان  مثل  المنتجات  تلك  عن  الكافية  المعلومات  للم�ستهلك  يوفر  �أنه  كما  الم�ستهلك.. 

الترويج  ومهمة  �إلخ   يوفرها..  الذى  بالو�سيط  الات�صال  وكيفية  و�سعرها،  عليها،  الح�صول 

الأ�سا�سية هي �إقناع الم�ستهلك بالمنتج وميزاته وفوائده للم�ستهلك بهدف زيادة المبيعات وتعظيم 

�أرباح الم�ؤ�س�سة.                                                                                 

عنا�صر الترويج:

تتكون عملية الترويج من جملة من العنا�صر تتمثل في:

الات�صال ال�شخ�صي المبا�شر:

  هذه الو�سيلة تعتبر من �أف�ضل و�سائل الترويج وذلك لأنها تتيح عملية التفاعل بين مندوب 

البيع وبين الم�ستهلك.. فالإدارة المحددة في الم�ؤ�س�سة تحدد الجهات الم�ستهدفة بدقة، وذلك على 

�أ�سا�س �أن المنتج موجه �أ�صلًا لإ�شباع حاجاتها، ويتم الات�صال بها بوا�سطة مندوبي البيع الذين 

يلتقون بالم�ستهدفين وي�شرحون لهم ميزات المنتج وكافة المعلومات المتعلقة به ويتلقون الأ�سئلة 

ويجيبون عليها في تفاعل وحوار من ��شأنه �أن يكون �أكثر فاعلية في �إقناع الم�ستهلك، �أو تو�ضيح 

كل الجوانب التي لا تو�ضحها الو�سائل الأخرى في الترويج.. وفي نف�س الوقت تتيح هذه الو�سيلة 

فر�صة معرفة ردود �أفعال الم�ستهدفين و�آرائهم ومقترحاتهم والتعديلات التي يطلبون �إدخالها 

على المنتج �سواء كان �سلعة �أو خدمة ليتنا�سب مع حاجاتهم. 

الإعلانات عبر و�سائل الإعلام المعروفة: 

  ت�ستخدم فيها و�سائل الإعلام المعروفة من �صحف و�إذاعة وتلفزيون وغيرها.. وهي ات�صال 

بال�شراء،  لإقناعه  المنتج  بمميزات  الجمهور  من  ممكن  قطاع  �أكبر  تعريف  مهمته  مبا�شر  غير 

المنتج والقطاع الم�ستهدف.. فهنالك منتجات  المنا�سبة على ح�سب نوعية  الو�سيلة  ويتم اختيار 

يتم الإعلان عنها عبر ال�صحف اليومية بينما هنالك �أخرى يعتبر التلفزيون هو الأف�ضل للإعلان 

عنها.. وتكلفة الإعلان تكون دائماً مرتفعة.. ولابد من الموازنة بين تكلفة الإعلان وبين المردود 

المتوقع منه. 
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الإعلانات غير المبا�شرة: 

  هنالك �إعلانات ترد في ال�صحف فى �شكل مادة ت�سجيلية �أو حوار مع مدير الم�ؤ�س�سة �أو في �شكل 

�أو  �إذاعي  �أو  تلفزيوني  برنامج  رعاية  مثل  ت�أخذ طابعاً مختلفا  و�أخرى  الم�ؤ�س�سة..  عن  �أخبار  ن�شر 

تقديم هدايا في م�سابقات في و�سائل الإعلام العامة، وهي ت�ستهدف تركيز ا�سم الم�ؤ�س�سة ومنتجاتها 

في �أذهان الجمهور.  

و�سائل التن�شيط والتذكير:

يتم التن�شيط والتذكير للم�ستهلك بالمنتجات بر�سائل من بينها: 

العام  �أول  الم�ؤ�س�سة كالمفكرات وكافة هدايا  ا�سم و�شعار  التي تحمل  التذكارية  	•الهدايا 
الزمن  من  لفترة  الم�ستهدف  بيد  تبقى  هدايا  وهي  الخ(  الأقلام...  المفاتيح،  )علاقات 

لتذكيره بالمنتج وبالم�ؤ�س�سة وماتقدمه من منتجات �سلعية �أو خدمية. 

	•الا�شتراك في المعار�ض العامة و�إقامة المعار�ض الخا�صة.
	•التنزيلات في الأ�سعار.

	•البيع بالأق�ساط.
	•العر�ض عبر نوافذ خارجية. 

اللافتات والبو�سترات: 

   اللافتات تكون دائماً في ال�شوارع الرئي�سية والأماكن العامة.. منها اللافتات الكبيرة التى 

وغالباً  ن�سبياً  ق�صيرة  لفترة  ت�ستمر  فهي  الورقية  البو�سترات  �أما  الزمن..  من  لفترة  ت�ستمر 

ماترتبط بالمنا�سبات �أو المنتجات ذات الطبيعة الخدمية.. وت�ستخدم �شعارات القما�ش في الإعلان 

عن معار�ض البيع الم�ؤقتة وخلافها.. 

العلاقات العامة:

الم�ستهلكين  مع  الخارجية  بالعلاقات  يتعلق  ترويجي  »ن�شاط  عن  عبارة  العامة  العلاقات 

وي�ستهدف �إي�صال انطباع جيد عن المنظمة �أو منتوجاتها �أو المحافظة على علاقة وثيقة مميزة مع 

الجمهور وهي و�سيلة ت�سويقية لأجل بناء علاقات جيدة مع المجتمع والم�ساهمين والعاملين فى 

المنظمة. والعلاقات العامة تعرف ب�أنها وظيفة �إدارية تعمل على تقييم الاتجاهات العامة وتحديد 

وو�ضع ال�سيا�سات والإجراءات التنظيمية بخ�صو�ص اهتمامات الجماهير والم�ستهلكين وتنفيذ 

،  وي�شار �إلى �أنه �أ�صبح التحول الآن فى المنظمات 
(((

البرامج العملية التي تقود �إلى ك�سب ر�ضاهم«

والمعروفة   Marketing Public Relation للت�سويق  العامة  العلاقات  �إلى  العامة  العلاقات  من 

 .
(((

اخت�صاراً بــ ـM.P.R   انطلاقاً من �أهميتها الكبيرة كن�شاط يعنى بمد الج�سور مع المجتمع( 

)))  �أ�ستاذ نزار، د. فهمي، �إ�ستراتيجيات الت�سويق �ص 221

)))  الم�صدر ال�سابق. 
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الت�سويق المبا�شر:

معينة  لفئة  محدد  عر�ض  عن  الإعلان  تعتمد  التي  الترويجى  المزيج  �أدوات  �إحدى  »يمثل    

من الم�ستهلكين يتوقع منهم ا�ستجابة فورية يمكن قيا�سها بدقة، وي�ستخدم الت�سويق المبا�شر 

�إلى  بتوجهه  الت�سويق  هذا  ويتميز  والمحدود،  الوا�سع  الانت�شار  و�سائل  �أو  �أدوات  با�ستخدام 

�إي�صال  في  العالية  ال�سرعة  �إلى  �إ�ضافة  وحاجاته  يتفق  بما  الر�سالة  له  ت�صاغ  محدد  �شخ�ص 

الر�سالة المطلوبة لل�شخ�ص المق�صود مع القدرة على تعديل الر�سالة الترويجية بما يتفق وحاجات 

.
(((

الم�ستهلك المق�صود.«

التوزيع.. وقنواته

التوزيع هو عملية نقل المنتجات من مواقع الإنتاج عبر قنوات محددة لت�صل �إلى الم�ستهلك في 

الزمان والمكان المنا�سبين.. ويكت�سب التوزيع �أهميته من �أنه الأداة الرئي�سية التى تمكن الم�ستهلك 

من الح�صول على المنتجات التي يرغب فيها بالو�سيلة المنا�سبة.. ولابد لأية م�ؤ�س�سة من �أن يكون 

�أي خلل في  لها نظام محكم للتوزيع وم�ؤ�س�س تن�ساب عبره المنتجات ب�سهولة للم�ستهلكين ودون 

التوقيت �أو في المكان.

قنوات التوزيع:

للتوزيع عدة قنوات تختار من بينها الم�ؤ�س�سة ما ينا�سبها من حيث التكلفة، �أو �سرعة الات�صال 

بالم�ستهلكين، �أو �سهولة ح�صولهم على ال�سلعة في المكان المنا�سب ومن هذه القنوات:

التوزيع المبا�شر من الم�ؤ�س�سة لتاجر التجزئة: 11.

  تقوم به الم�ؤ�س�سة بنف�سها عبر مندوبيها لتو�صيل المنتج مبا�شرة �إلى تاجر التجزئة )مثال 

ذلك ال�سيارات التى تطوف على مراكز البيع بالتجزئة(.

.22 التوزيع المبا�شر عبر المنافذ الخا�صة: 

 تقوم الم�ؤ�س�سة بفتح منافذ تبيع من خلالها منتجاتها لجمهور الم�ستهلكين. 

وكلاء التوزيع: 33.

  تكون منافذ البيع مملوكة للوكلاء وتقوم الم�ؤ�س�سة بتو�صيل منتجاتها �إليهم لعر�ضها في 

منافذهم مع منتجات �أخرى �أو بمفردها. 

تجار الجملة: 44.

  ي�شتري تاجر الجملة المنتجات من الم�ؤ�س�سة ويقوم بتحويلها �إلى تجار التجزئة وتعتبر هذه 

)))   الم�صدر ال�سابق نف�سه
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ال�صيغة )من المنتجين �إلى تجار الجملة �إلى تجار التجزئة( من ال�صيغ التقليدية ال�شائعة.

الو�سطاء: 55.

للمنتج ويقنع  الذي يروج  الو�سيط  �إنما يقومون بدور  �إليهم  المنتج  تنتقل ملكية  وهولاء لا 

الم�ستهلك بال�شراء بمقابل متفق عليه.

�صيغ و�أ�ساليب تن�شيط التوزيع:

و�أ�ساليب تحفيزيه متعددة من  بانتهاج �صيغ  الم�ؤ�س�سات  تقوم  التوزيع  تن�شيط عملية  �أجل  من 

بينها: 

	• الإعلان عن جوائز لمن تبلغ م�شترواته م�ستوى محدداً من القيمة.
	• منح خ�صومات خا�صة للو�سطاء تفوق ما تقدمة الم�ؤ�س�سات الأخرى. 

	• القيام بدفع نفقات الإعلان �أو الم�شاركة فيها.
	• عمل لافتات تقدم مجاناً للو�سيط في متجره �أو معر�ضه. 

الخا�صة  الغازية  الم�شروبات  لبيع  الثلاجات  )مثل  للو�سيط  خا�صة  ت�سهيلات  	•تقديم 
بالم�ؤ�س�سة(.
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الباب الثاني

تطبيق مفاهيم الت�سويق الحديثة 

على ال�سوق ال�سودانية
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الباب الثاني 

الف�صل الأول

البيئة الت�سويقية في ال�سودان..

الداخلية  البيئة  ف�إن  داخلية،  وبيئة  خارجية  بيئة  �إلى  تنق�سم  الت�سويقية  البيئة  كانت  �إذا    

الخا�صة بالم�ؤ�س�سات تختلف اختلافا كبيرا من م�ؤ�س�سة �إلى �أخرى، وكل م�ؤ�س�سة تكون مدركة 

لبيئتها الداخلية من حيث �أهدافها، قدراتها المالية، م�صادر تمويلها، الموارد الب�شرية، الكفاءات 

والقدرات الفنية ، نقاط القوة وال�ضعف في المنظمة، عنا�صر المزيج الت�سويقي..�إلخ، وعندما ت�ضع 

الم�ؤ�س�سة خطتها الا�ستراتجية تراعي كل هذه الم�سائل بغر�ض المواءمة بين الأهداف والقدرات، 

بين الخطط والإمكانات، بين الموارد والأغرا�ض الم�ستهدفة.

�أما البيئة الخارجية، فنحن في ال�سودان ل�سنا دولة عظمى م�ستقرة، ت�شتمل على ثوابت غير 

قابلة للتغيير، �إنما نحن دولة من الدول النامية التي تبحث عن طريقها للم�ستقبل و�سط جملة من 

العوامل الخارجية والداخلية الم�ؤثرة التي تجعل واقعها يت�سم بالحركة والاحتمالات المفتوحة 

والتغيرات ال�سريعة والبطيئة، المفاجئة والمتدرجة.

وتتمثل عنا�صر البيئة التي يمكن الإ�شارة �إليها في:

 البيئة الخارجية ال�سيا�سية والقانونية والاجتماعية والاقت�صادية والتقنية وغيرها. 

 بيئة الن�شاط الت�سويقي )الم�ستهلكين والمناف�سين..الخ.(

)1(البيئة الخارجية:

)�أ( في المجال ال�سيا�سي العام:

تت�سم الفترة الحالية التى يمر بها ال�سودان وحتى الن�صف الأول من العقد الثاني للقرن الحادي 

والع�شرين )2015 م( تقريباً، ب�أنها فترة ت�شتمل على متغيرات �سيا�سية وقانونية واقت�صادية 

وتقنية متوقعة باحتمالاتها الإيجابية وال�سلبية، ولكن خطها العام يوحي بالإيجابية..

ومهما كان الخط متعرجاً ف�إن الاحتمال الأقوى على المدى المتو�سط هو حدوث نتائج �إيجابية 

على �صعيد تطوير الو�ضع الاقت�صادي بالبلاد.

)ب( في مجال التقنية:

وفي مجال التقنية اتجهت الم�صارف ال�سودانية للأخذ بال�صيرفة الإلكترونية الحديثة التي 

والخدمات  الآلية  وال�صرافات  الم�صرفية  بالبطاقات  التعامل  عبر  والتكاليف  الوقت  تخت�صر 

الدولة  الذي تتجه فيه  الوقت  الثابت والجوال، في  الإنترنت والهاتف  الم�صرفية عن بعد وعبر 

كلها وبجميع م�ؤ�س�ساتها للعمل بنظام )الحكومة الإلكترونية( �أي �أن تربط ال�شبكات بين فروع 
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�أو �أق�سام �أية م�صلحة حكومية �أو وزارة في كافة �أنحاء ال�سودان لتعمل كفرع �أو كق�سم واحد.. 

والحقيقة ف�إنه لا �سبيل �سوى تطبيق نظام الحكومة الإلكترونية وال�صيرفة الالكترونية.. 

)ج( في مجال القوانين والت�شريعات:

الدولة  جهاز  وفي  والقوانين  الت�شريعات  في  تطورات  ت�صاحبه  �أن  المتوقع  من  التطور  هذا 

والوارد  وال�صادر  والا�ستثمار  الاقت�صاد  حركة  ان�سياب  ت�سهيل  ي�ستهدف  �إ�صلاحى  باتجاه 

والتعامل بالنقد الأجنبي وتب�سيط الإجراءات و�إلغاء الازدواجية. 

)د( على �صعيد الات�صال بالعالم الخارجي:

الم�شتركة  )ال�سوق  والكومي�سا  الكبرى  العربية  التجارة الحرة  منطقة  ال�سودان  �إن دخول 

لدول �شرق وجنوب �أفريقيا( ولمنظمة التجارة العالمية وتح�سن علاقاته ب�صندوق النقد الدولي 

�أقوى بالعالم الخارجي في الوقت الذي  والم�ؤ�س�سات المالية والإقليمية والدولية تجعل علاقاته 

تزداد فيه )المناف�سة( بالداخل في مجال الح�صول على �أكبر ح�صة من ال�سوق.. والنمط الذي 

�سي�سود في ال�سودان هو نمط الاقت�صاد الحر القائم على المناف�سة.

)2( بيئة الن�شاط الت�سويقي:

 )�أ( في مجال المناف�سين:

على  وبالح�صول  ال�شاملة  الجودة  بعن�صر  الاهتمام  في  ال�سودانية  الم�ؤ�س�سات  بع�ض  بد�أت 

�شهادات الجودة العالمية مثل الآيزو.. وبد�أت تتجه لا�ستيعاب �أهمية تطوير �أجهزتها الإدارية 

وتح�سين  الب�شرية  الموارد  وتطوير  الكوادر  وتدريب  الم�شكلات  معالجة  ب�أ�سلوب  والأخذ  كافة 

بهذا  طريقها  تتلم�س  و�صارت  و)الهندرة(  التغيير  بفل�سقة  كذلك  واهتمت  الت�سويقي  المزيج 

الاتجاه. وهذا �سي�ؤدي بدوره �إلى زيادة ح�صة هذه الم�ؤ�س�سات من ال�سوق على ح�ساب )الواقفين 

في �أماكنهم(.. فالمناف�سة �ستكون �أقوى في الفترة القادمة خا�صة مع الانفتاح على العالم وحرية 

التجارة ودخول ال�سودان �إلى منظمات دولية و�إقليمية تنادي بتحرير التجارة العالمية.. والملاحظ 

�أن ال�سودان قد بد�أ ي�شهد في الفترة الأخيرة تطوراً ن�سبياً على �صعيد ا�ستيعاب بع�ض الم�ؤ�س�سات 

الم�ؤ�س�سات  بع�ض  الموجهة من  والإعلان  الدعاية  �أ�ساليب  الترويجي( وتطورت  )المزيج  لأهمية 

للم�ستهلك لإقناعه بمزايا المنتج.

)ب( في مجال الم�ستهلك:

يعتبر الم�ستهلك هو محور الن�شاط الاقت�صادي كله.. والم�ستهلك في ال�سودان ثلاث �أنواع )�أ( 

�أفراد )ب( م�ؤ�س�سات ربحية   )ج( منظمات غير ربحية. وهنالك قطاع في ال�سودان يتركز في 

الخرطوم والقليل من المدن الكبرى له مدخرات عالية وي�ستطيع �أن يح�صل على و�سائل الحياة 

ال�ضروريات، ويتمتع بطاقة �شرائية عالية ويهتم  لديه حدود  ات�سعت  الرغدة والترفيه بحيث 
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بجودة المنتج ولي�س ب�سعره.. �أما الأغلبية العظمى من الم�ستهلكين الأفراد فهم يهتمون للغاية 

ب�سعر ال�سلعة �أو الخدمة ، وذلك لأن دخولهم قد لا تغطي احتياجاتهم ال�ضرورية. ويبقى من 

ال�ضرورى التركيز على �إنتاج )المنتجات ال�شعبية( لك�سب ر�ضا �أغلبية الم�ستهلكين..

محددة،  وخدمات  �سلع  �إلى  تحتاج  فهي  الربحية  غير  والمنظمات  الربحية  الم�ؤ�س�سات  �أما 

لتلبيتها  الوقوف عليها ومعرفتها وال�سعي  �إلى  �إنتاجية  �أن تتجه كل م�ؤ�س�سة  المهم  ويبقى من 

�ضمن �أهداف الم�ؤ�س�سة.. والمناف�سة �أي�ضا قوية لك�سب هذا النوع من الم�ستهلكين وتحتاج هذه 

الخام،  المواد  �إلى  وتحتاج  الترويجي(  )المزيج  خدمات  �إلى  الأحيان  من  الكثير  في  الم�ؤ�س�سات 

خدمات النقل، ومدخلات الإنتاج ال�صناعي والزراعي والخدمي.. �إلخ 
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الف�صل الثاني

فئات و�سمات المنتجين والم�ستهلكين

 في ال�سودان

ر�أ�س المال الخا�ص الوطني: 

بالمقارنة  المال الخا�ص  ر�أ�س  تتمثل في �ضعف  ال�سودان،  الراهن في  الواقع  قمة الحقائق في 

الدولار،  �أ�سا�س  على  ثروته  تح�صى  العالم  في  فالملياردير  الأخرى،  العالم  بلدان  في  نظيره  مع 

�إما الملياردير في ال�سودان فتح�سب ثروته على �أ�سا�س الجنيه ال�سوداني القديم الذي ي�ساوى في 

هذا الوقت واحد من �ألف من الجنيه المبرئ للذمة حالياً، وتعتبر ر�ساميل ال�شركات الكبرى في 

ال�سودان – �أي �شركات المقدمة – �ضعيفة بالمقارنة مع ر�ساميل �شركات بلدان العالم الأخرى.. 

و�شركاتنا تعتبر محلية )لي�ست دولية ولا �إقليمية( وعلاقاتها بالعالم الخارجي محدودة، �إذ لا 

توجد �أ�سواق لمنتجاتها خارج ال�سودان �إلا على نطاق محدود، ومعظم �صادرات ال�سودان �إما من 

النفط )وهو ملك للدولة )�أو الذهب )بعد انف�صال الجنوب( �أو �صادرات زراعية )ب�شقيها النباتي 

والحيواني( مع وجود �صادرات �صناعية محدودة في الفترة الأخيرة.

هذا هو واقع القطاع الخا�ص في ال�سودان الذي يت�سم بجانب �ضعف ر�أ�س المال ب�سمات �أخرى: 

محدودية القدرات الفنية والتقنية، العمل بالو�سائل التقليدية، �ضعف روح المغامرة واللجوء �إلى 

التقليد.. ففي الوقت الذى يتعامل فيه العالم بالتجارة الإلكترونية والبطاقات الم�صرفية كبديل 

لحمل النقود لازال الو�ضع في ال�سودان تغلب فيه الممار�سات التقليدية )مع وجود جهود مبذولة 

من بنك ال�سودان لتطوير خدمات التقنية الم�صرفية بالبلاد وجذب الجماهير للتعامل معها، وقد 

بد�أت بالفعل ا�ستخدامات ال�صيرفة الإلكترونية الحديثة في الانت�شار جماهيرياً(.

فئات المنتجين في ال�سودان:

�أم  �سلعية  كانت  �سواء  ال�سودان  في  منتجاتهم  ت�سويق  عن  يبحثون  الذين  المنتجون  ينق�سم 

خدمية �إلى �أربع فئات:

هي  تعتبر  �شركات  �إقامة  من  تمكنوا  وقد  )ن�سبياً(:  الكبيرة  الأموال  ر�ؤو�س  	•�أ�صحاب 
ال�سودان، بع�ضهم قد ورثوا هذه ال�شركات وعملوا على تطويرها،  �شركات المقدمة في 

وبع�ضهم كانوا هم الذين �أ�س�سوها بجهودهم.

	•�أ�صحاب ر�ؤو�س الأموال المتو�سطة: )تجار الجملة، وكلاء ال�شركات الأجنبية، �أ�صحاب 
محلات الذهب. �إلخ(
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	•�أ�صحاب الر�ساميل ال�صغيرة:  وهم الذين ح�صلوا عليها �أما من الاغتراب �أو بعد نزولهم 
المعا�ش �أو �أي م�صادر �أخرى.. ولا تتجاوز في مقدارها )ع�شرة �آلاف جنيه �سوداني( �أي 

)�أقل من خم�سة �آلاف دولار( ويبحثون عن ا�ستثمارات محدودة لها ويلج�أون في الغالب 

�إلى الا�ستثمار الخدمي في المدن...

	•�صغار المنتجين:  ويعملون في مجال الإنتاج الزراعي �أو التجارى �أو الخدمي عموماً. 
وجود  عدم  المغامرة،  روح  عن  الابتعاد  )التقليد،  الفئات  هذه  بين  تجمع  التي  ال�سمات  �إن 

عقلية الابتكار والتجديد( تعتبر واحدة ولا توجد �إلا فروقات ن�سبية درجية ولي�ست نوعية..)مع 

وجود ا�ستثناءات محدودة(. 

�سمات الإنتاج والمنتجين: 

�إذا كان الت�سويق ب�أ�س�سه الحديثة يقوم على اعتبار الم�ستهلك هو الأ�سا�س، وهو الذي يوجه 

الم�ستثمر في اختيار م�شروعه، و�إن الابتكار  والتجديد هو مفتاح النجاح، �إلا �أن هنالك انف�صال 

بين هذا المفهوم وبين جزء هام من المنتجين ال�سودانيين الذين تت�سم �أعمالهم بما يلي: 

	•�ضعف ر�أ�س المال الخا�ص:
	• وقد تحدثنا عن ذلك مبينين �أنه حتى �شركات المقدمة في ال�سودان يعتبر ر�أ�سمالها �ضعيفاً 

بالمقارنة مع ال�شركات في بلدان العالم المتقدمة �أو المتو�سطة..

	• التقليد و�ضعف روح المغامرة والابتكار:
	•  يت�سم �أغلبية الم�ستثمرين في بلادنا ب�أنهم لا يميلون �إلى الابتكار والمغامرة، �إنما يبحثون 
عن الا�ستثمارات الم�ضمونة والمجربة والتي �أثبتت نجاحها، ويلج�أون �إلى تقليد بع�ضهم 

البع�ض في م�شروعاتهم.. فكلما ن��شأت م�ؤ�س�سات �أو محلات تجارية �أو خدمية في مجال 

محدد وحققت الكثير من الأرباح، يتجه البقية �إلى تقليدها حتى تكثر الا�ستثمارات فى 

ذلك المجال، وبالتالي تقل ح�صة كل م�ستثمر من ال�سوق ويبد�أ ذلك المجال في الانكما�ش 

وتقل ربحيته تدريجياً حتى تتلا�شى. 

	•�ضعف القدرات الفنية والتقنية:
•�إذا كانت التقنية ت�ؤدى �إلى تقليل تكلفة الإنتاج و�إلى �ضبط الجودة وزيادة القدرة التناف�سية للمنتجات،  	
�أن عدم الأخذ بالتقنية الحديثة و�ضعف القدرات الفنية في كافة المجالات ال�صناعية والزراعية  �إلا 

والخدمية في البلاد قد �أثر كثيراً في حجم الإنتاج ونوعيته وقدرته على مناف�سة الم�ستورد.

	•�إهمال و�سائل التخطيط والت�سويق الحديثة:
الرعوي  الزراعي  الإنتاج  عقلية  بين  انتقالي  طور  في  لازالت  البلاد  �أن  من  ذلك  	•وينبع 
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التقليدي ب�صيغه الموروثة، وعقلية الحداثة في �إرادة الاقت�صاد الوطني و�إدارة الأعمال.

	•انتعا�ش الاقت�صاد الهام�شي:
	•  يعتبر الاقت�صاد الهام�شي والأعمال الهام�شية في العا�صمة والمدن الكبرى في ال�سودان 
في حالة »�إنتعا�ش« وذلك لأن حجم العمالة فيه كبير للغاية، وعلى ح�ساب مناطق الإنتاج، 

وي�ضم هذا القطاع فئة ال�شباب الذين يفتر�ض فيهم �أن يكونوا مادة الإنتاج الحقيقي لا 

الأعمال الهام�شية والبيع المتجول.

فئات و�سمات الم�ستهلكين:

ينق�سم الم�ستهلكون في ال�سودان �إلى ثلاث فئات:

)1( �أ�صحاب الدخول الكبيرة. 

)2( �أ�صحاب الدخول المتو�سطة.

)3( �أ�صحاب الدخول ال�ضعيفة.

قد  وخدمات  �سلع  مع  وتتعامل  المحدد،  الا�ستهلاكي  نمطها  لها  الفئات  هذه  من  فئة  وكل   

تختلف عن التي تتعامل معها الفئات الأخرى.. وتختلف قائمة ال�ضروريات والكماليات داخل 

كل فئة عن الأخرى.. مع وجود ما هو م�شترك..

وينق�سمون على �صعيد �آخر �إلى:

)1( م�ستهلكين )�أفراد(.

)2( م�ستهلكين )م�ؤ�س�سات �صناعية �أو خدمية(.

)3( م�ستهلكين )منظمات غير ربحية(.

 ولكل فئة من ه�ؤلاء الم�ستهلكين �أي�ضا �أهداف واحتياجات ي�سعون �إلى تلبيتها تحدد خياراتهم من 

الأفراد  للم�ستهلكين  بالن�سبة  الت�سويق  ت�ؤثر في عمليات  التي  العامة  ال�سمة  لكن  ال�سلع والخدمات... 

تتمثل في:

	•محدودية الطاقة ال�شرائية لدى المواطن نتيجة ل�ضعف الرواتب والأجور..
	•عدم التوازن بين الدخل وتكاليف المعي�شة.. فالحد الأدنى للأجور في ال�سودان لم يو�ضع 

بالأ�س�س ال�صحيحة مع ارتفاع في الأ�سعار..

	•معاناة قطاع كبير من الفقر..
	•  �أما بالن�سبة للم�ؤ�س�سات الربحية وغير الربحية فال�سمات العامة تتمثل في:

	•محدودية الميزانيات.
	•عدم ا�ستيعاب القيادات العليا لأهمية المزيج الت�سويقي وبخا�صة عن�صر الترويج...   
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الف�صل الثالث

التخطيط الت�سويقي في الواقع ال�سوداني

  كيف ت�ضع وتنفذ خطة ت�سويقية �إ�ستراتيجية حديثة تنا�سب واقع ال�سودان ؟! للإجابة على 

هذا ال�س�ؤال نحتاج �إلى تحديد عنا�صر الخطة ومحددات نجاحها والخطوات اللازمة لو�ضعها.. 

عنا�صر الخطة: 

لكل خطة في �أي مجال عنا�صر محددة تتكون منها.. والعنا�صر الأ�سا�سية للتخطيط فى مجال 

الت�سويق واحدة �إذ ت�شكل ح�صيلة التجارب الإن�سانية خلال قرون طويلة وتتكون تلك العنا�صر 

من: 

	•البيئة الت�سويقية.
	•�إ�ستراتيجية الت�سويق المراد �إتباعها.

	•البرنامج الت�سويقي.
	•البدائل الممكنة لمواجهة كافة الاحتمالات.

على  وي�شتمل  �إلى عدة مفردات وعنا�صر �ضرورية  بدوره  ينق�سم  العنا�صر    وكل من هذه 

الواقع والحياة دائماً في حالة حركة، ولي�س في حالة  �أن  �أي�ضا وبدائل باعتبار  خيارات عديدة 

�سكون. 

محددات �صوابية الخطة:

   لكي تكون الخطة �صائبة وتكت�سب حظاً من النجاح عند التطبيق لتحقيق الأهداف المرجوة 

منها عليها �أن تراعى مايلى: 

)1( �أن يكون التخطيط بوا�سطة جماعة ولي�س فرد: 

   �إن العقل الجماعي دائماً �أقدر على ر�ؤية الأ�شياء من جميع جوانبها بعك�س عقل الفرد ، �إذ 

�أنه مهما بلغت عبقرية �صاحبه، قد تغيب عنه بع�ض الأ�شياء.

)2( الا�ستعانة بالخبراء و�أ�صحاب الكفاءات:

   ويعتبر ذلك �ضرورياً �إذ �أن عالم اليوم يقوم على التخ�ص�صات الدقيقة، ولا يوجد )العالم 

هم  الزمان  ذلك  العلماء في  كان  الإ�سلامية حيث  للدولة  الذهبي  الع�صر  كان في  مثلما  ال�شامل( 

علماء في كل �شيء: تف�سير القر�آن، الطب، اللغة، علم الفلك.. �إلخ. 

الانطلاق من الواقع والتح�سب للمتغيرات:

الخطة  بين  كبيرة  فجوة  يحدث  البيئة  درا�سة  عن  بعيداً  المغلقة  الغرف  داخل  التخطيط    

والواقع المنفذة فيه، كما �أن عدم التح�سب للمتغيرات خا�صة في البلدان النامية التي لم ت�ستقر 
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فيها الأحوال بعد، يربك �أعمال الم�ؤ�س�سة ويدخلها في النفق ال�صعب.

خطوات و�ضع الخطة الت�سويقية: 

تختلف خطوات و�ضع الخطة اختلافاً درجياً �أي فى عدد الخطوات ولي�س نوعياً من م�ؤ�س�سة 

ال�شامل المعمول به فى كل م�ؤ�س�سة، وعلى ح�سب  الإدارى  النظام  �أخرى وذلك على ح�سب  �إلى 

�أهداف وطبيعة الم�ؤ�س�سات: خدمية �أم �سلعية، قطاع عام، قطاع خا�ص، �أم مختلط، �شركة خا�صة 

�أم �شركة م�ساهمة عامة، وكذلك على ح�سب المرحلة التي تمر بها الم�ؤ�س�سة : جديدة �أم قديمة ، 

م�ستقرة �أم تعانى من م�شكلات.. �إلخ ولكن برغم ذلك يمكن تحديد خطوات قد تحتاج م�ؤ�س�سة 

�إلى تطبيقها برمتها، وقد ترى م�ؤ�س�سة �أخرى اخت�صارها لعدم الحاجة �إلى بع�ض تلك الخطوات، 

حيث تتمثل في: 

المرحلة الأولى: 

)1( ت�سمية الأ�شخا�ص الذين يقومون بو�ضع الخطة ورئي�س فريق التخطيط.

)2( ت�سمية الخبراء و�أ�صحاب الكفاءات الذين �سين�ضمون �إلى فريق  التخطيط فى الحالات 

التي ت�ستدعي ذلك.

النهائية  للم�صادقة  المخت�صة  للجهات  ورفعها  الخطة  لو�ضع  الزمني  المدى  تحديد   )3(

عليها..

)4( تحديد المكاف�آت اللازمة للمخططين... 

المرحلة الثانية: 

)1( عقد الاجتماع التنويري لفريق التخطيط.

)2( توزيع المهام بين �أع�ضاء الفريق.

)3( و�ضع الجدول الزمني لاجتماعات الفريق.

 المرحلة الثالثة: 

)ينفذها فريق التخطيط(

)1( درا�سة البيئة الت�سويقية بعنا�صرها المختلفة )البيئة الخارجية ـ المتغيرات الخارجة عن 

ال�سيطرة: �سيا�سية، قانونية، اجتماعية، طبيعية... �إلخ( والبيئة الداخلية: )المزيج الت�سويقي، 

و�ضع الم�ؤ�س�سة ككل من ناحية القدرات المالية والكادر الب�شري والمقدرات الفنية..الخ( وبيئة 

الن�شاط الت�سويقي )الم�ستهلكين ، المناف�سين...الخ( 

)2( تحديد �أهداف الت�سويق... 	

)3( و�ضع الإ�ستراتيجية الت�سويقية للم�ؤ�س�سة: 

)تحديد الخيارات الإ�ستراتيجية للت�سويق و�إ�ستراتيجية الإدارة العليا، �إ�ستراتيجية �إدارة 
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الت�سويق، �إ�ستراتيجية الم�ستويات الأدنى، انتهاج �سيا�سة التركيز �أم الانت�شار، ماهى القطاعات 

الت�سويقي المنا�سب، مطابقة الأن�شطة مع الموارد، الإجابة على المزيج  الم�ستهدفة، ماهو المزيج 

الذهبي: لمن وكيف ومتى و�أين ؟!... �إلخ( 

)4( و�ضع البرنامج الت�سويقي للم�ؤ�س�سة.

)5( تحديد الاحتمالات المتوقع حدوثها فى واقع متحرك والتكتيك اللازم لتكييف الخطة 

مرحلياً مع الواقع و�صولًا لأهدافها النهائية.

)6( و�ضع البدائل: ماهو المطلوب فعله فى حالة حدوث متغيرات عظمى ؟

المرحلة الرابعة:

)1( رفع الخطة لجهات الاخت�صا�ص التي ت�صادق عليها.

)2( �إدخال �أي تعديلات �ضرورية منا�سبة على الخطة تطلبها الجهات العليا.

)3( �صياغة الخطة في �صورتها النهائية.

)4( الم�صادقة على الخطة.

)5( �إنزالها للم�ستويات المختلفة كل ح�سب اخت�صا�صاته..
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الف�صل الرابع

تكييف خيارات المزيج الت�سويقي

في مواجهة ال�سوق ال�سودانية

   عنا�صر المزيج الت�سويقي هي )المنتج، ال�سعر، التوزيع، الترويج( وهي عنا�صر منف�صلة 

منفرداً  منها  عن�صر  �أي  �أن  حيث  من  مترابطة  الوقت  نف�س  في  ولكنها  قنواتها  في  بع�ضها  عن 

لاي�ستطيع لوحده �أن يلبي �أهداف الم�ؤ�س�سة و�أن يقوي علاقتها بجمهور الم�ستهلكين �إذ �أنه لابد 

من التعاطي ب�شكل �صحيح مع كل هذه العنا�صر مجتمعة دون ترجيح عن�صر على �آخر... ومن 

الملاحظ �أن ما حدث في عالم ال�صناعة في ال�سودان من �إغلاق لعدد من الم�صانع وتوقف بع�ضها عن 

العمل �أو ا�ضطرارها للعمل ب�أقل من طاقتها الت�صميمية، حتى �أن بع�ضها يعمل فى حدود )15- 

30%( من طاقتة الت�صميمية، وما حدث بالن�سبة للعديد من الم�شروعات الا�ستثمارية فى مختلف 

المجالات من ف�شل، مرده �إلى عوامل �أثرت ت�أثيراً عميقاً على عنا�صر المزيج الت�سويقي وت�سببت في 

الف�شل، كما �أن بع�ض الم�ؤ�س�سات قد ركزت على بع�ض عنا�صر المزيج الت�سويقي و�أهملت عنا�صر 

�أهميته في حياة المنتج، وهنالك  البع�ض  �أن الترويج على �سبيل المثال لم ي�ستوعب  �أخرى حيث 

م�ؤ�س�سات عانت من ا�شكالية كبرى في مجال الت�سعير وذلك لارتفاع تكلفة الإنتاج وعدم قدرة 

ال�سعر الذي و�ضعته على المناف�سة في ال�سوق، فا�ضطرت للتوقف عن العمل. 

�إن واقع ال�سودان الراهن يفرز عدة معطيات ت�ؤثر في كل عن�صر من عنا�صر المزيج الت�سويقي 

وكما يلي:

الم�ؤثرات الأ�سا�سية على المنتج في ال�سودان:

تواجه المنتج في ال�سودان عدة م�ؤثرات تتطلب تكييف الخيارات من قبل المنتجين والتعاطي 

معها بعقلية تدر�س كل الاحتمالات الممكنة والخيارات البديلة.. فالمنتج لابد �أن تتم مراعاة جودته 

وملاءمته لحاجة الم�ستهلك وتكلفة �إنتاجه التي ت�ؤثر بدورها على الت�سعير. ومن العوامل التى 

�أثرت على المنتجات في ال�سودان مايلي: 

)1( ارتفاع تكلفة الإنتاج لعدة عوامل منها: 

% من الطاقة الق�صوى(  الإنتاج بطاقة متدنية بالمقارنة مع الطاقة الت�صميمية )15-10	•

وما ي�ستتبع ذلك من ارتفاع تلقائي في تكلفة الإدارة بالن�سبة للمنتج والتكلفة الكلية لإنتاج 

)الوحدة( من المنتج �أي القطعة الواحدة.

	•ارتفاع �أ�سعار مدخلات الإنتاج لعدة �أ�سباب من �أهمها قد تكون )الجبايات الحكومية( 
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مثلما يحدث فى �صناعة الطباعة مثلًا.

وي�ؤثر  والإنتاجية  الإنتاج  من  يقلل  الغيار مما  قطع  النق�ص في  �أو  الماكنات  �إحلال  	•عدم 
بدوره �أي�ضا على تكلفة الإنتاج. 

	•التخلف التقني الذي ي�ؤثر على تكلفة الإنتاج وعلى جودة المنتج في نف�س الوقت مع قلة �أو 
محدودية الخبرات الفنية �أحيانا. 

�إذاً ف�إن المنتج يعاني من م�شكلتين:

 الأولى: ارتفاع تكلفة �إنتاجه. 

ال�سودانية  المنتجات  بع�ض  )هنالك  ال�صناعية  المنتجات  بع�ض  جودة  فى  النق�ص  الثانية:   

ال�صناعية جيدة في نوعيتها(.

 وهاتان الم�شكلتان ت�ؤثران على بقية عنا�صر المزيج الت�سويقي وفي مقدمتها  الت�سعير، )مثال: 

�أجود من حيث نوعيتها من الطباعة في ال�سودان، و�أقل تكلفة، ولذلك اتجه  الطباعة في �سوريا 

ال�سودانيون للطباعة في �سوريا بدلًا من الطباعة داخل ال�سودان(. 

  �إن دورة حياة المنتج في ال�سودان قد تكون ق�صيرة للغاية، �إذ �أن هنالك العديد من المنتجات 

لم تكتمل دورتها )التقديم، النمو، الن�ضج، ثم الانحدار( �إذ دخلت في الانحدار في وقت ق�صير 

ولعوامل تتعلق �أ�صلًا بتكلفة الإنتاج في �أغلب الأحوال... 

�أخرى لم ت�ستطع المنتجات ال�سودانية غزو الأ�سواق الخارجية ولم يتم تكييفها  ومن ناحية 

ذلك..  عن  المعنية  الم�ؤ�س�سات  �شغل  قد  البقاء(  �أجل  من  )ال�صراع  لأن  وذلك  الت�صدير،  لملاءمة 

النفط  �إلى  �إ�ضافة  المعروفة  التقليدية  ال�صادرات  هي  معظمها  في  ال�سودان  �صادرات  و�أ�صبحت 

المنتجات  �سوق  على  �أثر  قد  )التغليف(  ف�إن  التقليدية  ال�صادرات  مجال  وفي  الأخيرة.  الفترة  في 

بالتغليف  ال�سودانيين  المنتجين  اهتمام  من  ولابد  �أخرى.  عوامل  بجانب  الخارجي  ال�سودانية 

�إن �صادرات ال�سودان من الفواكه  لأنه من العوامل الم�ؤثرة فى جذب الم�ستهلكين نحو ال�سلعة. 

والخ�ضروات واللحوم قد اكت�سبت �سمعة جيدة من حيث جودتها في الخليج وبقية البلدان العربية، 

غير �أن ال�صادر بالمقارنة مع ما يمكن ت�صديره فعلًا من هذه المنتجات يعتبر كبيرا، وتعتبر م�شكلات 

ال�صادر في ال�سودان تحت ال�سيطرة ويمكن معالجتها �إذا �أراد القائمون على الأمر ذلك.

الت�سعير في ظروف �ضعف مدخرات المواطنين وارتفاع تكلفة الإنتاج:

في  لت�ؤثر  العنا�صر  من  جملة  وتتدخل    .
(((

المنتوج( على  ال�سعر  و�ضع  هو)عملية  الت�سعير 

�أهمية هذه  ال�سودان الحالية لابد من ترتيب  للمنتج. وفي ظروف  المنا�سب  ال�سعر  عملية و�ضع 

)))  نزار ود. فهمي، م�صدر �سابق 
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العنا�صر للو�صول �إلى ال�سعر المنا�سب للمنتج.. �إن العاملين الرئي�سين الم�ؤثرين في عملية الت�سعير 

في ال�سودان في ظروف �ضعف مدخرات المواطنين وارتفاع تكلفة الإنتاج هما: 

    1/ مدى ملاءمة ال�سعر لدخل الم�ستهلك الم�ستهدف.

    2/ تكلفة �إنتاج ال�سلعة �أو الخدمة المقدمة لل�سوق.

في  ود.فهمي  نزار  �أ�ستاذ  حددها  العالمي  الم�ستوى  على  �أخرى  عوامل  عدة  هنالك  وبالطبع 

كتابهما )�إ�ستراتيجيات الت�سويق( تتمثل في: 

	•الطلب على المنتج.
	•الح�صة ال�سوقية الم�ستهدفة. 

	•التفاعلات التناف�سية.
	•ر�ؤية المنظمة حول �إ�ستراتيجية التغلغل في ال�سوق.

	•العنا�صر الأخرى للمزيج الت�سويقي)المنتج، الترويج، التوزيع( 
	•تكاليف �شراء المواد الأولية وتكاليف الإنتاج.

	•النواحي القانونية ب�أخذ الت�شريعات والقوانين بالاعتبار عند تحديد الأ�سعار 
 وقبل الدخول في عملية الت�سعير لا بد من اتباع الخطوات التالية:

)1(  تحديد الإ�ستراتيجية الم�ستهدفة في المرحلة الراهنة: هل هي التغلغل في ال�سوق، زيادة 

ح�صة المنتج من ال�سوق، تقديم المنتج للجمهور، تحقيق �أعلى قدر من الربحية �أم خلافها ؟!

)2( تحديد تكلفة الإنتاج وفق نظام التكاليف المعروف ،الذي لابد من وجوده في �أية م�ؤ�س�سة 

والرواتب،  الأجور  الخام،  المواد  �أ�سعار  التكلفة  )ت�شمل  الوحدة  �إنتاج  تكلفة  ومعرفة  ربحية 

�إهلاك الماكينات، �إهلاك المباني والأثاثات، التكلفة الإدارية، تكلفة بقية عنا�صر المزيج الت�سويقي 

)التوزيع، الترويج، المنتج( وغيرها من العنا�صر مثل تكلفة التمويل..�إلخ.

)3( معرفة ردود فعل المناف�سين، وتقدير الو�ضع التناف�سي للمنتج.

القطاع  مع  منا�سبا  يكون  �أن  يمكن  الذي  وال�سعر  الم�ستهلكين  قبل  من  المنتج  على  الطلب  تقدير   )4(

الم�ستهدف.

�أعلاه يبقى بعد ذلك من الممكن تحديد  ف�إذا توفرت كافة المعلومات المتعلقة بالنقاط الأربع 

وي�ضمن  �أهدافها  للم�ؤ�س�سة  يحقق  بحيث  المن�شودة  الربحية  ب�إ�ضافة  للمنتج  المنا�سب  ال�سعر 

ا�سترداد ر�أ�س المال في فترة منا�سبة وي�ضمن ا�ستمرارية وتطور ن�شاطها.

�إمكانية تغيير الأ�سعار بين فترة و�أخرى:

فى عالم الأ�سعار توجد عدة �إ�ستراتيجيات تتبعها الم�ؤ�س�سات الربحية تتعلق بتثبيت الأ�سعار 
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�أو تغييرها زيادة �أو نق�صاناً �أو وجود مرونة فى الأ�سعار بحيث يتم تحديد �أ�سعار مختلفة لكل 

كما  و�أغرا�ضه وذلك  دوافعه  الم�ؤ�س�سة  تتبعه  المجال  �سلوك في هذا  الم�ستهلكين.. ولكل  فئة من 

يلي:

)�أ( تثبيت الأ�سعار:

عندما يكون المنتج في مرحلة الا�ستقرار من دورة حياته.. 

المنتج  المحافظة على �سمعة و�صورة  �أهداف ترمي من ورائها مثل  للم�ؤ�س�سة  عندما تكون 

وح�صته من ال�سوق.

عندما لا تكون هنالك متغيرات في العوامل الأخرى. 

)ب( المرونة في الأ�سعار: 

عندما تكون فئات الم�ستهلكين تختلف في دخولها �أو في �أية �صفة تقت�ضي وجود �أ�سعار مختلفة 

لكل فئة )مع �إ�ضافة عن�صر مظهري على المنتج(.

عندما ت�ؤثر متغيرات في البيئة الداخلية �أو الخارجية بحيث تكون بع�ض عنا�صر البيئة غير 

م�ستقرة.

)ج( الزيادة في الأ�سعار:

عندما ترتفع معدلات الت�ضخم في البلاد.

عندما ترتفع �أ�سعار بع�ض عنا�صر الإنتاج مثل �أ�سعار المواد الخام...�إلخ.   

)د( تخفي�ض الأ�سعار:

•عندما ت�ستهدف الم�ؤ�س�سة زيادة ح�صتها من ال�سوق. 	
•ا�ستجابة لمتغيرات تتعلق ب�سلوك المناف�سين. 	

في  الزراعية  المواد الخام  �أ�سعار  )نزول  المواد الخام  �أ�سعار  في  •عندما تحدث متغيرات  	
مو�سم الح�صاد، مثالًا.( 

ا�ستخدام �أ�ساليب الإغراء والت�أثير النف�سي على الم�ستهلك:

( وحدة نقدية بدلًا عن مائة فهذا ي�ؤثر على  عندما تحدد الم�ؤ�س�سة �سعر منتجاتها ب )99	•

الم�ستهلكين )حتى ولو كان الهدف �آخر(..

من  قدر  �أكبر  جذب  ت�ستهدف  فهي  العام  نهاية  في  تنزيلات  عن  الم�ؤ�س�سة  تعلن  	•عندما 
الم�ستهلكين وزيادة مبيعاتها..

	•عند الاعلان عن البيع بالتق�سيط فالم�ستهدف ت�سهيل مهمة الدفع على الم�ستهلك و�إغرا�ؤه 
باقتناء المنتج.. 
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الترويج في ال�سودان: 

يكت�سب الترويج في العالم وفي ال�سودان �أهمية كبيرة في تعريف جمهور الم�ستهلكين بالمنتج 

المختلفة في  الم�ؤ�س�سات  تتفاوت  ال�سوداني  الواقع  الأرباح... ولكن في  المبيعات وتعظيم  وزيادة 

تقديرها لأهمية الترويج... فهنالك بع�ض الم�ؤ�س�سات تهتم بذلك وتوليه عناية كبيرة وتبحث عن 

كل ما هو جديد في هذا المجال، وخا�صة الم�ؤ�س�سات التى تعتبر وكيلة ل�شركات �أجنبية بحيث تهتم 

هذه ال�شركات بالترويج لمنتجاتها وتمتلك ر�ؤية متكاملة لذلك وفق منظور متطور.. وقد �ساعدها 

ذلك في بناء مركز قوي لها في ال�سوق ال�سودانية.. ولكن غالبية م�ؤ�س�ساتنا الربحية في ال�سودان 

لم ت�ستوعب بعد �أهمية الترويج وتتعامل مع بع�ض عنا�صر المزيج الت�سويقي على �أ�سا�س �أنها 

)تكلفة( لا ت�ستطيع �أن ت�ضمن مردودها، ولا تتبع و�سائل علمية ومدرو�سة في م�س�ألة الترويج 

ولذلك يلعب �ضعف الاهتمام بالترويج دوراً مهماً في ف�شل العديد من الم�ؤ�س�سات في بيع منتجاتها 

وتظل ح�صتها من ال�سوق محدودة...

عنا�صر المزيج الترويجى وكيف تتعامل معها الم�ؤ�س�سات ال�سودانية:

وو�سائل  ال�شخ�صي  والات�صال  العامة  والعلاقات  الإعلان  هي  الترويجي  المزيج  عنا�صر 

تن�شيط المبيعات.. وهنالك تفاوت في تعامل الم�ؤ�س�سات ال�سودانية مع عنا�صر هذا المزيج.

العلاقات العامة: 

وت�سفير  ا�ستقبال  �أنه  في  العامة  العلاقات  دور  فهم  يتم  ال�سودانية  الم�ؤ�س�سات  �أغلبية  في 

الوفود الأجنبية والقيام ب�إجراءات ال�سفر لقيادات الم�ؤ�س�سة مثل مديرها العام و�أع�ضاء مجل�س 

�إدارتها... الخ �أي المرا�سم، �أما توثيق وتطوير العلاقات الخارجية للم�ؤ�س�سة والم�ساهمة في جمع 

للعلاقات  الأ�سا�سية  المهام  – �أي  الم�ستهلك  الم�ستهلكين وك�سب ر�ضا  المعلومات عن احتياجات 

العامة، فنجد معظم �إدارات العلاقات العامة في الم�ؤ�س�سات ال�سودانية �إما لا تمار�سها �إطلاقا �أو 

تمار�سها على نطاق محدود للغاية.. وهذا خلل كبير في فهم وظيفة العلاقات العامة. 

الإعلان: 

�أي�ضاً تفاوت في فهم  �أن هنالك  �إلا  �أهمية الإعلان ب�صيغه وو�سائله المختلفة في جذب الم�ستهلكين  برغم 

الم�ؤ�س�سات ال�سودانية لدور و�أهمية الإعلان.. كما �أن البع�ض قد يلج�أ للإعلان ولكن بدون خطط وا�ضحة 

هذه  مقابلة  في  �أن�سب  الو�سائل  و�أي  الم�ستهدفة،  للقطاعات  دقيق  وتحديد  المنا�سبة  للو�سيلة  وا�ستيعاب 

القطاعات، وذلك حتى يكون هنالك ح�سن توظيف للموارد بال�شكل الذي يعطي المردود الأعلى المطلوب.. 

فقد يكون الإعلان في بع�ض الحالات �أن�سب بالإذاعة والتلفزيون، وفي مرات �أخرى قد يكون الإعلان �أن�سب 

عبر ال�صحف اليومية �أو عبر لافتات ال�شوارع وغيرها من الو�سائل.. �أ�ضف �إلى ذلك �أن البع�ض قد يعتقد �أن 

الإعلان �إهدار للموارد في غير مكانها ، وهذا خلل كبير في ا�ستيعاب �أهمية هذا العن�صر في جذب الم�ستهلكين.
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الات�صال ال�شخ�صي: 

  هذه الو�سيلة برغم �أهميتها بالن�سبة لعدد كبير من المنتجات، �إلا �أن القليل من الم�ؤ�س�سات 

ال�سودانية هي التى تمار�س هذه الو�سيلة �أو ت�ستوعب �أهميتها. 

و�سائل تن�شيط البيع: 

مثل الهدايا التذكارية والبيع بالتق�سيط والتنزيلات.. �إلخ وهذه الو�سائل �أ�صبحت معروفة 

لقطاعات هامة وتمار�سها هذه القطاعات ب�صورة دورية منتظمة، بينما هنالك العديد من القطاعات 

لم تجرب هذه الو�سائل.

التخطيط الإعلاني.. �أهميته وفوائده:

ا�ستخدام  نح�سن  �أن  ن�ستطيع  حتى  وذلك  الأهمية  في  غاية  �أمراً  الإعلاني  التخطيط  يعتبر 

الموارد المخ�ص�صة للدعاية والإعلان.. فالإعلان غير المخطط قد لا يعطي النتائج المرجوة منه لأنه 

قد ي�ؤدي �إلى �إهدار الموارد في �صيغ لا تتنا�سب مع القطاع الم�ستهلك للمنتج المحدد. 

وعليه ف�إنه لابد من التخطيط الإعلاني وذلك عبر الإجابة على الأ�سئلة التالية:

	•ـماهو القطاع �أو القطاعات الم�ستهدفة بالإعلان؟
	•ماهي الو�سيلة المنا�سبة لمخاطبة هذه القطاعات؟ 

	•ماهو التوقيت المنا�سب للإعلان بالن�سبة لكل قطاع؟
	•ماهو المكان �أو الأمكنة المنا�سبة للإعلان؟

	•ماهو حجم الميزانية الكلية المطلوبة لتنفيذ البرنامج الإعلاني؟
	• ماهو المتوفر حالياً من هذه الميزانية وفق الموارد المتوفرة للم�ؤ�س�سة والمتوقع توفيره في 

المدى القريب �أو المتو�سط ؟

	•ماهو المزيج الاعلاني الأن�سب لتحقيق الا�ستخدام الأمثل للموارد...

المدى الزمني للإعلان: 

ب�صورة  بها  الم�ستهلكين  تذكير  من  لابد  منتجات  المنتج..فهنالك  طبيعة  على  ذلك  يتوقف 

م�ستمرة وتظل �إعلاناتها ل�سنوات عبر �شتى ال�صيغ بينما هنالك �إعلانات ت�ستمر لفترة ق�صيرة 

�إذ يكفي ذلك للإعلان عن المنتج.. ويمكن تق�سيم الإعلانات على ح�سب مداها الزمني �إلى: 

�إعلانات م�ستمرة لفترة طويلة:

 وت�صلح مع المنتجات من نوع الم�شروبات الغذائية وخلافه وخا�صة عندما تكون المناف�سة 

�شديدة، وتقت�ضي تذكير الم�ستهلك با�ستمرار بالمنتج، ويعتبر التكرار عاملًا مفيداً ومهماً بالن�سبة 

للعديد من المنتجات. والم�ؤ�س�سات التي تداوم على الإعلان تزداد مبيعاتها با�ستمرار. 
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�إعلانات متو�سطة المدى: 

  وهي ترتبط ب�سلع دخلت ال�سوق لأول مرة ومطلوب �إعلام الم�ستهلك بها �أو ماركة �أو علامة 

محددة مطلوب تثبيتها في ال�سوق، وقد ي�أخذ الإعلان �شكل التوقف لفترة ثم تتم معاودته مرة 

�أخرى.

�إعلانات ق�صيرة المدى:

 عندما يكون المنتج عبارة عن خدمة مرتبطة بتوقيت محدد، �أو �إعلان عن مناق�صة �أو مزاد 

علني، �أو حفل ترفيهي...�إلخ 

  لقد �شهدت ال�ساحة ال�سودانية �أمثلة كثيرة في ا�ستخدام الإعلان المخطط عبر �صيغ تنا�سب 

القطاعات الم�ستهدفة ومن �أمثلة ذلك:

الإعلان عبر التلفزيون:  

مار�سته �شركات الم�شروبات الغازية والأثاثات وغيرها، وذلك لأن هذه الم�شروبات والأثاثات 

وغيرها ت�ستهدف كافة قطاعات المجتمع دون تحديد والتلفزيون يدخل كل بيت.

الإعلان عبر اللافتات )الورقية �أو القما�شية(:

الت�سوق  )�أ�سبوع  محددة  �أماكن  في  م�ؤقتة  ت�سويقية  معار�ض  �أقامت  التي  الم�ؤ�س�سات  مار�سته 

الم�ستهدف هو قطاع  �أن  لفنانين محددين حيث  الغنائية  الإعلان عن الحفلات  ال�سوري( وفي حالة 

ال�شباب.

الإعلان عبر ال�صحف:

مار�سته الم�صارف في حالة الدعوة لاجتماع الجمعية العمومية �أو لإعلان الميزانية ال�سنوية �أو 

للإعلان عن منتج جديد، ومار�سته �شركات بيع ال�سيارات و�شركات الطيران الخا�صة، وذلك لأن 

القطاعات الم�ستهدفة تواظب على الإطلاع على ال�صحف ب�صورة يومية. وب�صورة عامة تمار�سه 

قطاعات �إنتاجية وا�سعة للإعلان عن �سلعها �أو خدماتها.

الإعلان عبر الدلائل ال�سنوية:

   مار�سته ال�شركات التى لا ترغب في الإعلان فقط �إنما التثويق �أي�ضا وذلك لأن الدلائل تعي�ش 

ب�أيدي مقتنيها لفترة �أطول.. والم�ؤ�س�سات الكبيرة والم�ستقرة تميل للتواجد في مثل هذه الدلائل.

الإعلان عبر البرامج  الإذاعية:

  مار�سته الم�ؤ�س�سات التى ت�ستهدف �أو�سع القطاعات ال�شعبية وذلك لأن الإذاعة لها جمهورها 

و�سط عامة ال�شعب فى العا�صمة والأقاليم.

ت�صميم �أنظمة التوزيع:  

تعددت في ال�سودان وتطورت قنوات التوزيع ، حيث مرت بالمرحل التالية:-
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المرحلة الأولى: �سادت فيها القناة التقليدية المعروفة: من المورد �أو المنتج �إلى تاجر الجملة 

�إلى تاجر القطاعي..

المرحلة الثانية : تنوعت فيها قنوات التوزيع:

	•من المورد �أو المنتج �إلى تاجر الجملة �إلى تاجر القطاعي..
	•من المنتج �إلى تاجر القطاعي عن طريق قناة مفتوحة بينهما.. 

	•من المنتج �إلى الم�ستهلك مبا�شرة عبر نوافذ للبيع..
	•ا�ستخدام القنوات الثلاث المذكور �أعلاه �أو �أثنتين منها..

	•ا�ستخدام الوكلاء وال�سما�سرة..
وتعتبر �أنظمة التوزيع المختلفة �ضرورية ل�ضمان ان�سياب المنتج من م�صادره �إلى م�ستهلكيه 

نظامها  ت�صمم  �أن  م�ؤ�س�سة  لكل  بد  المنا�سبين.. ولا  والمكان  الزمان  الممكنة وفي  التكاليف  ب�أقل 

للتوزيع ت�صميماً دقيقاً، وذلك لأن تحقيق �أهداف الم�ؤ�س�سة وتعظيم ربحيتها يعتمد �أ�سا�سا على 

التوزيع كعن�صر �أ�سا�سي وجوهري من عنا�صر المزيج الت�سويقي.

كيف ت�صمم نظام التوزيع ؟

يعتمد ت�صميم نظام ملائم للتوزيع على الإجابات على الأ�سئلة التالية: 

	•نوع المنتج.. هل هو �سلعة �أم خدمة؟
)كالأطعمة  وقتها  في  م�ستهلكة  �أم  والمباني(  )كالأثاثات  معمرة  هى  هل  ال�سلعة..  	•نوع 

واللحوم..�إلخ( 

	•ماهي مدة ال�صلاحية، وهل هي من ال�سلع القابلة للتلف ال�سريع مثل الألبان والموز، �أم 
التي تطول مدة �صلاحيتها لعدة �شهور؟

	•هل هي من ال�سلع غالية الثمن وذات التكنلوجيا المتطورة �أم من ال�سلع رخي�صة الثمن؟
	•هل هي من ال�سلع ال�صلبة �أم قابلة للك�سر؟ 

فئات  كافة  ت�ستخدمها  متقطع..  �أم  م�ستمر  مو�سمي..  �أم  دائم  ال�سلعة..  على  	•الطلب 
المجتمع �أم قطاع �أم �شريحة محددة؟

  الإجابة على هذه الأ�سئلة تحتم بعد ذلك اختيار القناة المنا�سبة للتوزيع من عدة خيارات:

النظام التقليدي: من م�صادر المنتج �إلى تاجر الجملة �إلى تاجر القطاعي.  --
نوعية  ح�سب  على  م�صممة  للبيع  نوافذ  عبر  مبا�شرة  الم�ستهلك  �إلى  المنتج  م�صادر  من  --
بينما  التلف،  �سريعة  ال�سلع  بع�ض  فى  مهمة  القناة  هذه  وت�صبح  وم�ستهلكيها  ال�سلعة 

ي�ستخدمها البع�ض حتى في �سلع غير قابلة للتلف ال�سريع.
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من م�صادر المنتج �إلى تاجر التجزئة. وت�ستخدم هذه الو�سيلة اليوم في ال�سودان في بع�ض  --
ال�سلع المعرو�ضة في الدكاكين والبقالات وفى منتجات عدد من الم�صانع المحلية.

عبر وكلاء لهم مواقع تابعة لهم ومحلات يتم عر�ض المنتج فيها وت�ستخدم هذه القناة في  --
ال�سودان بوا�سطة منتجي الثلاجات مثلًا وخلافها.

عبر و�سطاء متحركين بلا مواقع ثابتة )كال�سما�سرة �أو المروجين الذين لا تنتقل �إليهم  --
العقارات وال�سيارات  القناة فى حالة  يكون بحوزتهم.( وت�صلح هذه  المنتج ولا  ملكية 

وال�سلع المعمرة.

ا�ستخدام قناتين �أو �أكثر من هذه القنوات للتوزيع ، ويخلق ذلك في بع�ض الحالات تناف�ساً  --
بين القنوات ولكن يزيد من حجم المبيعات.

القنوات  �أو  القناة  تقييم  �إعادة  من  لابد  ف�إنه  وتطبيقها  المنا�سبة  القناة  اختيار  يتم  عندما   

الم�ستخدمة للإجابة على �أ�سئلة هامة ومعالجة الإ�شكالات ومن هذه الأ�سئلة: 

هل �أدت القناة الم�ستخدمة �أغرا�ضها؟ --
�إذا لم تحقق القناة �أهدافها.. �أين مكمن الخلل، في القناة نف�سها �أم في مكمن �آخر؟ 

هل تحتاج القناة �إلى تغيير كامل �أم لا�صطحاب قنوات �أخرى معها؟  --
كيف نزيل التعار�ض في حالة تعدد القنوات؟  --

توزيع الخدمات:

  الخدمات لا تنتقل ملكيتها من �شخ�ص �إلى �آخر، �إنما ينتفع بها الم�ستهلك في وقتها.. وبالتالي 

ف�إن الم�ستهلك يت�صل مبا�شرة بمنتج الخدمة وي�ستخدم منتج الخدمة الإعلان �أو اللافتة في مكان 

الخدمة ليدل الم�ستهلك على مكان تقديم الخدمة وزمانها، ولا يوجد و�سيط �أو قناة و�سيطة يمكن 

�أن تنقل الخدمة من منتجها �إلى م�ستهلكها.. 
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الباب الثالث 

الت�سويق الم�صرفي 
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الف�صل الأول

الت�سويق الم�صرفي

التعريف.. الأهداف.. الخ�صائ�ص.. وال�سيا�سات

ركزت الدرا�سات التي تناولت الت�سويق الم�صرفي على الجانب )الأكاديمي(، وك�أنّ المطلوب 

وموظفو  الم�صرف  يطبقه  �أن  لا  فيه،  )يمتحن(  و�أن  )الطالب(  يقر�أه  �أن  هو  )العلم(  هذا  من 

الم�صارف.. غير �أننا قد عمدنا في هذه الدرا�سة �إلى الانتقال بالنظريات والبحوث التي تم �إعدادها 

في مجال الت�سويق الم�صرفي من )�سماء الأكاديمية( وتنزيلها �إلى �أر�ض الواقع  لتكون ذات فائدة 

للم�صرفيين وللم�صرف، ولت�ساهم ب�شكل مبا�شر في تح�سين �أداء الم�صرف في علاقته مع الجمهور، 

لغة  ا�ستخدام  البحث  �سنحاول في هذا  �إليه وتعظيم ربحيته.. وعليه  العملاء  المزيد من  وجذب 

جديدة وتو�صيف جديد للعناوين التي جرت العادة على ا�ستخدامها في تناول الت�سويق الم�صرفي 

والتي تتمثل في:

	•تعريف الت�سويق الم�صرفي 
	•�أهداف الت�سويق الم�صرفي

	•خ�صائ�ص الت�سويق الم�صرفي
	•�سيا�سات الت�سويق الم�صرفي
	•�إدارة الت�سويق في الم�صارف

	•البيئة الت�سويقية
	•دور التقنية في الت�سويق الم�صرفي

العبور من فوق  �أننا ن�ستهدف  البحوث، غير  تناولها في عدد كبير من  العناوين تم  �إن هذه 

للفهم  قابلة  جديدة  ب�صياغات  لنخرج  منها  والا�ستفادة  عليها  الاطلاع  بعد  ال�سابقة،  الكتابات 

والتطبيق المبا�شر من قبل قيادات الم�صارف وموظفيها.  

 تعريف الت�سويق الم�صرفي:

�إلى  الت�سويق الم�صرفي عبارة عن ابتكار حلول للم�شكلات تنقل الم�صرف من واقعه الراهن 

م�ستوى م�ستهدف وفق معايير وقيا�سات.. والت�سويق الم�صرفي عمل ميداني ي�ستهدف درا�سة 

الم�ستهدفة  الفئات  البنك،  فيها  يعمل  التي  البيئة  حيث:  من  البحوث  عبر  ال�سوق  وا�ستك�شاف 

من  �أكبر  ح�صة  لك�سب  فيها  للتحرك  المتاحة  والم�ساحات  ومقدراتهم،  المناف�سين  وت�صنيفاتها، 

بالجودة  تت�سم  وخدمات  منتجات  تقديم  حيث  من  لذلك  اللازمة  ال�شروط  توفير  عبر  ال�سوق 
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وال�سعر الأف�ضل والإ�شباع لحاجات الزبائن ومتطلباتهم، والتفوق على بقية المناف�سين في ذلك.

�أهداف الت�سويق الم�صرفي:

ي�ستهدف الت�سويق الم�صرفي ك�سب �أكبر ح�صة من ال�سوق الم�صرفي وتعظيم ربحية الم�صرف 

عبر:

	•تح�سين العلاقة مع عملاء البنك وجذب المزيد من العملاء.
	•تقديم �أف�ضل الخدمات والمنتجات للجمهور بالمقارنة مع المناف�سين.

	•المبادرة بتقديم منتجات وخدمات جديدة ومبتكرة جاذبة للعملاء ت�شبع حاجاتهم ب�شكل 
�أف�ضل من المناف�سين.

	•تدريب موظف الم�صرف على �أن يتحول �إلى )م�سوّق( لخدماته ومنتجاته. 

خ�صائ�ص الت�سويق الم�صرفي:

يقوم الت�سويق الم�صرفي على نف�س الأ�س�س العامة التي يقوم عليها ت�سويق المنتجات والخدمات 

الأخرى من حيث المبد�أ مع مراعاة ما يلي:

	•يخ�ضع الت�سويق الم�صرفي لقوانين ولوائح ومن�شورات ومراقبة البنك المركزي، وبالتالي 
�سيا�سته  في  يحدد  المركزي  فالبنك  الأخرى.  كالمجالات  مفتوحاً  ولي�س  )مقيّد(  فهو 

الم�صرفية لكل عام موجهات ملزمة للم�صارف.

	•التعامل بين البنك وعميله يتم ب�شكل مبا�شر ولي�س عبر قنوات توزيع متعددة كال�سلع 
)من المنتج لتاجر الجملة لتاجر التجزئة للم�ستهلك(.. فجميع منتجات البنك هي عبارة 

عن خدمات مبا�شرة للجمهور ك�أفراد يتعاملون ب�شكل مبا�شر مع نوافذ البنك المختلفة 

�سواء كانت م�صرفاً �أو �صرافا �آليا �أو بنكاً �إلكترونياً. ويمكن تو�ضيح ذلك من خلال ما 

يلي:

	•ت�سويق ال�سلع: المنتج ـ تاجر الجملة ـ تاجر التجزئة ـ الم�ستهلك
	•ت�سويق الخدمات الم�صرفية: المنتج )الم�صرف( ـ الم�ستهلك )العميل(

�سيا�سات الت�سويق الم�صرفي:

�سيا�سات الت�سويق الم�صرفي عبارة عن �إ�ستراتيجية ت�سويقية �شاملة ي�ضعها الم�صرف، تدر�س البيئة 

الت�سويقية وتحدد الأهداف والو�سائل، وتراعي المزيج الت�سويقي )المنتج، ال�سعر، التوزيع، الترويج( 

والبدائل،  الزمنية  والجدولة  اللازمة  التفا�صيل  على  وت�شتمل  العملاء،  احتياجات  مع  وتنا�سبه 

وهذه ال�سيا�سات لا تو�ضع اعتباطاً، �إنما ت�ستند على درا�سة ميدانية حية للبيئة الت�سويقية من حيث 



61الت�سويق الم�صرفي ومفاهيم الت�سويق الحديثة وتطبيقاتها على ال�سوق ال�سودانية

مخاطبتهم  وكيفية  المختلفة  بت�صنيفاتهم  الم�ستهدفين  وتحدد  المناف�سين  وو�ضع  العملاء  احتياجات 

والو�سائل الم�ستخدمة في الت�سويق تجيب على الأ�سئلة: ماذا وكيف ومتى و�أين ومن الم�ستهدف ومن 

ينفذ؟.. وترتبط الإ�ستراتيجية بفترة زمنية محددة وتكون مفتوحة للمراجعة والتطوير على ح�سب 

الواقع والم�ستجدات.

�إدارة الت�سويق بالم�صارف:

البنك  فيه  يعمل  الذي  الواقع  درا�سة  ابتداءً من  الت�سويق،  ��شؤون  بكل  المعنية  الإدارة  هي 

النتائج ومدى تطابق  تقييم  التنفيذ، حتى  الت�سويقية ومتابعة ومراقبة  الإ�ستراتيجية  وو�ضع 

�أن  نراعي  �أن  علينا  ذلك  اللازمة. وفي  البدائل  �أهدافها، وو�ضع  م�ستلزمات تحقيق  مع  الخطة 

كلٌّ من موقعه، و�ضمن  الم�صرف،  منت�سبي  �أن يمار�سها جميع  يجب  عملية  الم�صرفي  الت�سويق 

و�سائله المتاحة، وعليه لا بد من خطة لإ�شراك جميع منت�سبي البنك في تنفيذ خطته الت�سويقية.  

البيئة الت�سويقية:

البيئة الت�سويقية هي مكونات الواقع الذي يعمل فيه البنك، وتنق�سم �إلى بيئة داخلية تتعلق 

بقدرات البنك وامكانياته وهي تحت ال�سيطرة، وبيئة خارجية خارج ال�سيطرة مطلوب فهمها 

والتعاطي معها ب�أف�ضل ما يمكن �أن يجنب البنك المخاطر ويحقق �أهدافه. والبيئة الخارجية تبد�أ 

من البيئة ال�سيا�سية والقانونية، البيئة الاقت�صادية وو�ضع الاقت�صاد الكلي، المناف�سين وم�صادر 

قوتهم، البيئة التقنية، و�أخيرا البيئة الديمغرافية من حيث حجم ال�سكان وخ�صائ�صهم وم�ستوى 

معي�شتهم والثقافة ال�سائدة في �أو�ساطهم.

دور التقنية في الت�سويق الم�صرفي:

التقنية  �أن  حيث  من  الأولى:  ناحيتين،  من  الم�صرفي  الت�سويق  في  مهماً  دوراً  التقنية  تلعب 

الم�صرفية تقدم خدمات �أف�ضل و�أ�سرع للجمهور وتكون جاذبة لهم للتعامل مع الم�صرف، ومن 

ناحية دور تقنية الات�صالات في الات�صال الجماهيري وت�سويق خدمات البنك لقطاعات �أ�سا�سية 

وهامة، فالت�سويق ممكن عبر الإنترنت. 
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الطاقة الت�سويقية للم�صرف

العن�صر الب�شري.. العامل الهام في العملية الت�سويقية

)منت�سبو البنك وعملا�ؤه مخزن طاقة ت�سويقية كبيرة للبنك(

قمنا في بداية الدرا�سة بتعريف الت�سويق الم�صرفي على �أ�سا�س �أنه: »عمل ميداني ي�ستهدف 

ومقدراتهم،  المناف�سين  وت�صنيفاتهم،  العملاء  البيئة،  حيث:  من  ال�سوق  وا�ستك�شاف  درا�سة 

والم�ساحات المتاحة للتحرك فيها لك�سب ح�صة �أكبر من ال�سوق عبر توفير ال�شروط اللازمة لذلك 

من حيث تقديم منتجات وخدمات تت�سم بالجودة وال�سعر الأف�ضل والإ�شباع لحاجات الزبائن 

ومتطلباتهم، والتفوق على بقية المناف�سين في ذلك.«

الطاقة الت�سويقية للم�صرف:

�إن الت�سويق الم�صرفي عندما يتم فهمه على �أ�سا�س �أنه م�س�ؤولية �إدارة الت�سويق وكفى لا يعطي 

النتائج المرجوة منه، ولا يكون البنك قد ا�ستخدم كل )طاقته الت�سويقية( لأداء المهمة والخروج 

بالنتائج المرجوة، ولذلك لا بد من التعامل مع الت�سويق الم�صرفي على �أ�سا�س �أنه عملية يجب �أن 

يمار�سها جميع منت�سبي البنك في كل الأوقات، كلٌّ من موقعه وعلى ح�سب قدراته.. وعليه ف�إن 

)الطاقة الت�سويقية للبنك تعني القدرات الت�سويقية الكامنة في جميع منت�سبيه وعملائه( والتي 

تحتاج �إلى تفجيرها بالتدريب ومتابعة التطبيق والتحفيز بالن�سبة للمنت�سبين، والمعاملة اللائقة 

مع العملاء.

منت�سبو البنك هم كوادره الت�سويقية: 

ولكي يتمكن البنك من ا�ستخدام كامل طاقته الت�سويقيه لا بد من اعتبار العن�صر الب�شري 

هو العامل الهام في العملية الت�سويقية، وبذلك عليه �أن يتبع ما يلي:

مواقعهم  بجميع  البنك  منت�سبي  كل  هم  منفذيها  �أن  �أ�سا�س  على  الت�سويقية  الخطة  و�ضع 

الوظيفية والمكانية.

تدريب منت�سبي البنك بجميع الفروع على �أ�سا�سيات الت�سويق الم�صرفي، وعلى كيفية التعامل 

الجاذب مع العميل وال�سعي لتعميق ارتباطه بالبنك من خلال �سرعة الأداء والترحيب والاهتمام 

بالعميل وح�سن المعاملة، والإجابة على �أ�سئلته وت�سهيل مهمته عبر �إر�شاده بلغة مقبولة في حالة 

خط�أ العميل، والا�ستماع ل�شكاويه والاعتذار عن الخط�أ. �أي �أن يكون كل موظف بمثابة )علاقات 

عامة للبنك( على �أف�ضل الم�ستويات، يقدم دائماً للعميل )الحل( ولي�س )الم�شكلة(.
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الطلب من كل منت�سب للبنك �أن ينقل للبنك ر�أي الجمهور حول خدماته و�شكاوي المواطنين 

وملاحظاتهم واحتياجاتهم وماذا يريدون من البنك ومقترحاتهم.  

الطلب من كل منت�سب للبنك �أن يتقدم بملاحظاته ومقترحاته في مجال الت�سويق.

التعامل مع  نافذته في  �أن يكون )م�سوّقاً( لخدماته من خلال  للبنك  الطلب من كل منت�سب 

الجمهور وفي الحي الذي ي�سكن فيه وو�سط �أهله ومعارفه.

نظام  تنفيذ  في  ذلك  واعتماد  للبنك  منت�سب  لكل  الت�سويقي  الأداء  قيا�س  بغر�ض  معايير  و�ضع 

تحفيزي، مادي ومعنوي ووظيفي،  للمبدعين والذين يحققون نتائج �إيجابية ل�صالح البنك في مجال 

جذب العملاء.  

من الممكن، بل من ال�ضروري، �أن ي�ستخدم البنك �أ�سلوب العمل الإعلاني والإعلامي من �أجل 

الترويج لمنتجاته وخدماته، ومن ال�ضروري �أن يكون المزيج الت�سويقي للبنك �صائباً ومنا�سباً 

الحقيقي  الح�صاد  ولكن  والترويج،  والتوزيع  والأ�سعار  المنتج  حيث  من  الم�ستهدف  للزبون 

الذي  البنك  بوا�سطة موظف  �أي  النافذة  عند  يتم  البنك  التي يمار�سها  الزراعة(  )تلك  لثمرات 

الزبون  من  �سيجعل  لدوره  وم�ستوعباً  وح�صيفاً  لبقاً  الموظف  يكون  فعندما  الزبون،  ي�ستقبل 

نف�سه مروّجاً للبنك.

�إن درا�سات علمية متعددة في مجال العلاقات العامة والت�سويق وكيفية ك�سب الزبائن لا بد �أن يعمل 

البنك على تمليكها لمنت�سبيه وتدريبهم على مهارات التعامل مع العملاء، وفي مقدمة تلك المهارات:

	•�أن يكون موظف البنك مبت�سماً في وجه العميل.
	•�أن يكون م�ستمعاً جيداً للعميل و�صبوراً.

	•�أن يجتهد لتفهم الطلب �أو الم�شكلة والتفاعل معها.
	•�أن يمتلك القدرة على �شرح ما مطلوب من العميل بو�ضوح.

	•�أن يتجاوب مع العميل فيما يطلبه بال�سرعة والكفاءة اللازمة.
	•�أن يطبّق مقولة )الزبون دائماً على حق( بكفاءة واقتدار.

خط�أ..  على  كان  لو  حتى  غ�ضبه  وامت�ص  روعه  من  هدئ  منفعلًا  الزبون  يكون  	•عندما 
واخدمه بتب�صيره ب�أف�ضل الطرق المقبولة لديه.

	•عندما تكون �أوراق الزبون غير مكتملة �أو بها نواق�ص لا تقدّم له )م�شكلة( بل قدّم له 
)الحل(، �أي لا تقل )�أن �أوراقك ناق�صة �أو م�ستندك خط�أ( بل قل له: )�أفعل كذا وكذا.. 

لتكتمل معاملتك( فتكون قد قدّمت له الحل بدلًا من �إعادة الم�شكلة �إليه.

	•عندما ي�أتيك عميل لمعاملة عابرة، كن �صديقه في الفر�صة الق�صيرة المتاحة لك معه واطلب 
منه بتهذيب �أن يفتح ح�سابا لدى م�صرفك، واعمل على ت�سهيل مهمته.  
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الات�صال المبا�شر:

تمار�س الم�ؤ�س�سات الاقت�صادية والمالية م�س�ألة الات�صال المبا�شر بوا�سطة فريق من الم�ؤ�س�سة 

بال�شركات والم�ؤ�س�سات الكبرى والمميزة بغر�ض ت�سويق منتجات وخدمات الم�ؤ�س�سة، وهذا ما 

يمكن �أن تمار�سه �إدارة الت�سويق بالبنوك.

دور عميل البنك في الترويج له:

كيف يمكن �أن تحول عميل البنك �إلى مروج له �ضمن ال�سيا�سات الت�سويقية للبنك؟

وموظفيه  ممتازاً  لخدماته  البنك  تقديم  م�ستوى  ب�أن  ي�شعرون  كانوا  �إذا  البنك  عملاء  �إن 

متفاعلون مع العملاء �سي�صبحون ب�صورة تلقائية مروّجين للبنك. 

فالمواطنون الذين يريدون التعامل مع الجهاز الم�صرفي لأول مرة ي�س�ألون من �سبقوهم عن �أف�ضل 

البنوك للتعامل معها، كما �أن العميل في �أحاديثه العادية يمكن �أن يتطرّق ل�سرعة وكفاءة البنك المعني في 

تقديم خدماته وتعامل موظفيه بما يخلق ر�أياً �إيجابياً عن البنك و�سط الجمهور يجذب �إليه المزيد من 

الزبائن.

 وعليه ف�إن البنك الذي لا يتمكن من ا�ستخدام طاقة موظفيه لك�سب العميل، وبالتالي لا يتمكن 

اً في ا�ستخدام كامل الطاقات الت�سويقية الكامنة  من تحويل العميل �إلى مروّج للبنك، يكون مق�ّرص

لديه.. فمنت�سبو البنك وعملا�ؤه هم بمثابة )مخزن طاقة ت�سويقية كبيرة للبنك(.
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�أهداف الت�سويق الم�صرفي

)التفوق )ا�ستحقاق( ولي�س )منحة(، وكل ما يفوتك يجنيه غيرك من 

المناف�سين(

)اعرف نف�سك، �أعرف مناف�سيك، اعرف جمهورك، واتخذ القرار ال�صحيح(

 

قلنا عن الت�سويق الم�صرفي �أنه ي�ستهدف ك�سب �أكبر ح�صة من ال�سوق الم�صرفي وتعظيم ربحية 

الم�صرف عبر تح�سين العلاقة مع عملاء البنك وجذب المزيد من العملاء وتقديم �أف�ضل الخدمات 

والمنتجات للجمهور بالمقارنة مع المناف�سين.

بلد لآخر، وهذه  له طاقة محددة، تختلف من  البلدان  بلد من  �أي  ال�سوق الم�صرفي في  �إن   •	
الطاقة قابلة للزيادة مع تطور المجتمعات، ويكون ال�سوق مق�سماً �إلى ح�ص�ص بين البنوك، 

وي�ستهدف  المناف�سة..  عن�صر  بح�سب  نق�صاناً  �أو  زيادةً  للتحرك  قابلة  الح�ص�ص  وهذه 

�سوق مك�شوف  الزيادة، في  المتاح، وهذه  ال�سوق  البنك في  زيادة ح�صة  الم�صرفي  الت�سويق 

للجميع وفيه مناف�سون تحتاج �إلى توفير �شروطها وم�ستلزماتها وتحتاج �إلى درا�سة معمقة 

�سيا�سة  و�ضع  من  البنك  يتمكن  حتى  وذلك  المناف�سين،  قوة  ومكامن  الزبون  لاحتياجات 

ت�سويقية �صحيحة ومنا�سبة.

	•�إن جذب المزيد من العملاء وودائع العملاء، والمزيد من المتعاملين مع البنك في خدمات 
منتجات  في  ذلك  �شروط  توفير  يتطلب  والا�ستثمارية،  التجارية  الخدمات  �أو  التجزئة 

يح�صد  و)لا  الجمهور..  مع  منت�سبيه  تعامل  وفي  الت�سويقي،  ومزيجه  البنك  وخدمات 

الإن�سان �إلا ما زرع(.  

و�صحيحة  محكمة  الت�سويقية  الخطة  تكون  �أن  بد  لا  �أهدافه  الت�سويق  يحقق  	•ولكي 
يكون  و�أن  للنتائج،  م�سنمرة  المتابعة  تكون  و�أن  خلاقاً،  التطبيق  يكون  و�أن  ومنا�سبة 

�أن تكون )�شعلة( من  التفاعل مع المتغيرات �سريعاً وحا�ضراً ، و�إدارة الت�سويق لا بد 

الن�شاط والحركة لأن الزمن لا ينتظر، وكل يوم يمر مح�سوب على البنك )بتكلفته المالية(، 

والمناف�سون )يقظون(.

	•�إن التفوق )ا�ستحقاق( ولي�س )منحة(، وكل ما يفوتك يجنيه غيرك من المناف�سين. ومثلما الموارد 
محدودة فال�سوق �أي�ضاً )طاقته وموارده محدودة(، ولكي تحقق �أهدافك من الت�سويق المركزي 

)ارك�ض( ب�أق�صى ما ت�ستطيع في ميدان ال�سباق، ولكن دع )رك�ضك( يكون مح�سوباً بالطاقات 

الكامنة فيك.. �أي اعرف نف�سك.. اعرف مناف�سيك، اعرف جمهورك، واتخذ القرار ال�صحيح.



الت�سويق الم�صرفي ومفاهيم الت�سويق الحديثة وتطبيقاتها على ال�سوق ال�سودانية 66

كيف ت�ضع �سيا�سات الت�سويق الم�صرفي

)لا تبد�أ في �صياغة ال�سيا�سة الت�سويقة للبنك دون �أن تكتمل لديك المعلومات(

   

�إ�ستراتيجية ت�سويقية �شاملة ي�ضعها  �إنها عبارة عن  الت�سويق الم�صرفي   قلنا عن �سيا�سات 

الت�سويقي  المزيج  وتراعي  والو�سائل،  الأهداف  وتحدد  الت�سويقية  البيئة  تدر�س  الم�صرف، 

)المنتج، ال�سعر، التوزيع، الترويج( وتنا�سبه مع احتياجات العملاء، وت�شتمل على التفا�صيل 

اللازمة والجدولة الزمنية والبدائل، وهذه ال�سيا�سات لا تو�ضع اعتباطاً، �إنما ت�ستند على درا�سة 

ميدانية حية للبيئة الت�سويقية من حيث احتياجات العملاء وو�ضع المناف�سين وتحدد الم�ستهدفين 

بت�صنيفاتهم المختلفة وكيفية مخاطبتهم والو�سائل الم�ستخدمة في الت�سويق مجيبة على الأ�سئلة: 

ماذا وكيف ومتى و�أين ومن الم�ستهدف ومن ينفذ؟.. وترتبط الإ�ستراتيجية بفترة زمنية محددة 

وتكون مفتوحة للمراجعة والتطوير على ح�سب الواقع والم�ستجدات.

خطة  ف�شل  �أو  نجاح  في  الحا�سم  الدور  تلعب  الواقع  مع  تنا�سبها  ومدى  ال�سيا�سات  �إن    

الت�سويق ونجاح البنك �أو ف�شله في تحقيق �أهدافه من الت�سويق.

كيف ت�ضع �سيا�سة الت�سويق الم�صرفي:

�أولًا: الح�صول على المعلومات:

�أن تبد�أ في �صياغة  �أولى و�ضرورية، ولا ي�صبح مفيداً  المعلومات خطوة  �إن الح�صول على   

ال�سيا�سة الت�سويقة للبنك دون �أن تكتمل لديك المعلومات عن:

	•البيئة الداخلية للبنك.
	•ح�صة البنك الراهنة من ال�سوق.

	•البيئة الخارجية التي يعمل فيها البنك.
تحقيق  في  وو�سائلهم  فيهم  القوة  ومكامن  ال�سوق  من  وح�ص�صهم  المناف�سين  	•�أو�ضاع 

�أهدافهم.

والوارد  وال�صادر  الاقت�صادي،  النمو  وحجم  البلاد،  في  العام  الاقت�صادي  	•الو�ضع 
والميزان التجاري...�إلخ

	•ح�صة الجهاز الم�صرفي ككل من ال�سكان، �أي عدد المواطنين المتعاملين مع الجهاز الم�صرفي 
بالمقارنة مع حجم الكتلة ال�سكانية التي )يمكن( �أن تتعامل مع البنوك.

الاقت�صادي:  الاجتماعي  الت�صنيف  وفق  ال�سكانية  القطاعات  من  قطاع  كل  	•حجم 
المهنيين،  المحدود،  الدخل  وذوي  والعمال  الموظفين  الأثرياء،  والملاك  الر�أ�سماليين 

الحرفيين، الفئات الم�ستهدفة بالتمويل الأ�صغر.
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والعمل  الم�صرفي  العمل  تحكم  التي  والمن�شورات  واللوائح  وال�سيا�سات  	•القوانين 
الاقت�صادي عموماً بالبلاد.

	•حجم الكتلة النقدية داخل وخارج الجهاز الم�صرفي.
	•�أي معلومات �أخرى �ضرورية لو�ضع ال�سيا�سات.

ثانياً: تحديد �أهداف الخطة الت�سويقية: 

 �إن �أهداف الت�سويق يتم تحديدها في البداية ب�صورة عامة. ولكن عند و�ضع الإ�ستراتيجية 

مطلوب  محددة  م�ستويات  �شكل  وفي  تف�صيلية  ب�صورة  الأهداف  تحديد  من  بد  لا  الت�سويقية 

الو�صول �إليها في كل جانب من الجوانب، خلال فترة محددة من الزمن، على �سبيل المثال:

	•المطلوب خلال عام ال�صعود بعدد المتعاملين مع البنك من )خم�سمائة �ألف �إلى مليون(.
 .% زيادة ح�صة البنك من ال�سوق الم�صرفي من 5% �إلى 15	•

% )مع تف�صيل لكل نوع من �أنواع الودائع(. زيادة ودائع البنك بن�سبة 50	•

	•تدريب عدد )كذا( من موظفي البنك في مجال التعامل مع العملاء. 
وهكذا بقية البنود المطلوب �إحداث تغيير فيها �إلى الأمام بفعل ال�سيا�سات الت�سويقية.

ثالثاً: تحديد القطاعات الم�ستهدفة: 

المالية،  قدراتها  في  القطاعات  هذه  اجتماعية، وتختلف  قطاعات  �إلى  ينق�سمون  ال�سكان  �إن   

وكل  الم�صارف،  مع  للتعامل  ت�ؤهلها  التي  ثقافتها  وفي  عي�شها،  ك�سب  �سبل  �إدارة  �أ�سلوب  وفي 

و�أ�سلوب  و�سيلة  له  قطاع  وكل  م�ستهدفة،  محددة  بقطاعات  مرتبط  البنك  من  منتج  �أو  خدمة 

محدد لمخاطبته.. وعند تحديد القطاعات ف�إن المطلوب بعد ذلك �أن تحدد ماذا ت�ستهدف من كل 

كل قطاع، مثلًا: زيادة ح�صة البنك و�سط قطاع الر�أ�سماليين من 7% �إلى 15% ، وو�سط قطاع 

الموظفين من 3% �إلى 15%... وهكذا.. وكذلك تحديد الو�سيلة المنا�سبة لمخاطبة كل قطاعز

رابعاً: تحديد الو�سائل الم�ستخدمة للو�صول للهدف:

  �إذا كان المزيج الت�سويقي )المنتج، ال�سعر، التوزيع، الترويج( هو جوهر العملية الت�سويقية، 

مردوداً  لوحده  يعطي  �أن  ي�ستطيع  لا  بالطبع  وهو  العملية،  تلك  من  جزءاً  يعتبر  الترويج  ف�إن 

�إيجابياً ما لم تكن العنا�صر الثلاثة الأخرى في و�ضع مناف�س جيد للآخرين. وو�سائل الترويج 

تحتاج �إلى تحديدها بدقة، على �سبيل المثال:

	•الترويج عبر منت�سبي البنك، وهو يحتاج �إلى خطة دقيقة وتدريب لموظفي البنك، وتوجيه لهم 
وو�ضع معايير لقيا�س �أدائهم في هذا الجانب وتحفيزهم بجدية على النتائج المتحققة، كلٌّ ح�سب 

جهده.

ب�أنه  لعملائه  البنك  وب�إقناع  البنك  موظفي  ب�أداء  مرتبط  �أي�ضاً  وهو  البنك  عملاء  عبر  	•الترويج 
)الأف�ضل(.
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الهاتف  عبر   •	SMS ر�سائل  ذلك  في  بما  الحديثة  التقنيات  وبا�ستخدام  الانترنيت  �شبكة  عبر  الترويج 

الجوال.

والدوريات. الترويج عبر و�سائل الإعلام المختلفة: الراديو، التلفزيون، ال�صحف، المجلات والدلائل 	•

	•الترويج عبر اللافتات في ال�شوارع.
	•الترويج عبر المنتجات الإعلامية للبنك كالدوريات والمطبقات وعبر الهدايا ال�سنوية.

	• وبالطبع ف�إن كل فئة من الفئات الجماهيرية تنا�سبها و�سيلة محددة من و�سائل الترويج 
والات�صال الجماهيري.

خام�ساً: المزيج الت�سويقي: 

  يتكون المزيج الت�سويقي من �أربعة عنا�صر هي )المنتج، ال�سعر، التوزيع، والترويج(  ويقول 

نزار ود. فهمي: »ويقوم المزيج الت�سويقي ب�شكل عام على فكرة �أ�سا�سية مفادها عدم قدرة مكون 

واحد �أو عن�صر واحد على تحقيق الأهداف والغايات المطلوبة ب�أف�ضل الأ�شكال و�أح�سن ال�صيغ، 

لذا ظهرت فكرة �أو قاعدة المزيج الت�سويقي التي تعني خلط مجموعة من الأجزاء �أو العنا�صر 

الأهداف  تلبية  �أكثر قدرة على  توليفة تكون  �أو  بغية الح�صول على مزيج  البع�ض  مع بع�ضها 

(((
وتحقيق الغايات التى تتبعها المنظمة من ا�ستخدام عن�صر واحد فقط«.

و«مما لا�شك فيه �أن نجاح �إ�ستراتيجية الت�سويق لايمكن �أن تتم �إلا بالاختيار المنا�سب والفعال 

والمتكامل والمن�سق والمنظم لعنا�صر المزيج الت�سويقي الذى �سيتم اعتماده في تنفيذ الإ�ستراتيجية 

و�صولا �إلى الأهداف المر�سومة. �إن �أي خط�أ في �إختيارهذا المزيج له انعكا�ساته ال�سلبية على تنفيذ 

 
(((

�إ�ستراتيجية الت�سويق وبالتالي تحقيق الأهداف المر�سومة للمنظمة«.

�إن المزيج الت�سويقي للم�صرف يكون ناجحا عندما ي�ستقبل العميل المنتجات المقدمة من     

الم�صرف )بترحيب( ويقبل عليها، وهنالك �شروط لابد من توافرها لكي )يرحب( العميل بالمنتج 

تتمثل في مايلى: 

	•�أن يكون المنتج جيداً من الناحية النوعية، و�أن يلبي حاجة العميل، فالبطاقة الم�صرفية 
على �سبيل المثال منتج جيد لأنها تمكن العميل من ال�سحب من ح�سابه والح�صول على 

م�شترواته من نقاط البيع طوال 24 �ساعة وطوال �أيم ال�سنة.

	•�أن يكون الت�سعير �صائباً ومقبولًا لدى الم�ستهلك.
	•�أن يتم عر�ض المنتج ب�صورة مقبولة تبين مزاياه، وهذا ما يعنيه الترويج. 

وجود  �ألي�س  التوزيع،  يعنيه  ما  وهذا  المنا�سبين،  والمكان  الزمان  في  المنتج  تقديم  يتم  	•�أن 

)))  نزار عبد المجيد، �أحمد فهمي م�صدر �سابق،  �ص 149.

)))  د. ال�صميدعى، د. ردينة ،  م�صدر �سابق، �ص 269.
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فروع متعددة للبنك و�صرافات �آلية في مواقع متعددة خدمة جيدة للعميل من حيث الزمان 

والمكان.؟

�إن تحقيق البنك لهذه ال�شروط مجتمعة ، يجعله قادراً على تحقيق �أهدافه من الت�سويق، �أما �إذا ف�شل 

المناف�سين  �إلى  العملاء  ف�سيتوجه  العملاء،  �أمام  �أقوياء وخيارات متعددة  مناف�سين  ذلك، في ظل وجود  في 

الآخرين.

�ساد�ساً: و�ضع البرنامج الت�سويقي للبنك:

  ي�شتمل البرنامج الت�سويقي للبنك على تفا�صيل الخطة في جوانبها المختلفة حيث ت�شمل:

	•الأهداف ب�شكل تف�صيلي. 
	•الفئات الم�ستهدفة بتفا�صيلها. 

	•الو�سائل الم�ستخدمة وارتباط كل و�سيلة بالقطاع الم�ستهدف.
	•الجدول الزماني والمكاني لتنفيذ مختلف بنود الخطة.

	•خطة تدريب منت�سبي البنك. 
�سابعاً: درا�سة الاحتمالات المتوقعة:

 من متطلبات �أية خطة تحديد الاحتمالات المتوقع حدوثها فى واقع متحرك والتكتيك اللازم 

لتكييف الخطة مرحلياً مع الواقع و�صولًا لأهدافها النهائية. فالواقع الاقت�صادي في �أية دولة 

واقع متحرك مرتبط بما هو داخلي ومرتبط بحركة الاقت�صادي العالمي ككل وبالتالي لا بد من 

التغيير لو�ضع �سيناريو الاحتمالات  �أو  الثبات  التي تدل على عنا�صر  الم�ؤ�شرات  الوقوف عند 

المتوقعة.

ثامناً: و�ضع البدائل: 

 ماهو المطلوب فعله فى حالة حدوث متغيرات ذات طابع جدي ت�ؤثر على الخطة؟ �إن �أية خطة 

لا بد لها من خطة بديلة، ومع وجود الخطة البديلة تبقى الخطة مفتوحة للتعديل والتطوير على 

�أف�ضل النتائج الممكنة.. م�ستعينين  �أو تحقيق  ح�سب الواقع وذلك للو�صول للأهداف المرجوة 

بالحكمة التي تقول: )اعمل �ضمن الممكن ولا تن�سى الطموح(. 
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�إدارة الت�سويق بالم�صارف

  الت�سويق )عمل فكري( يحتاج �إلى )عقل تركيبي خلاق( وقادر على الابتكار

  عندما نقول �أن الت�سويق )عمل فكري( يحتاج �إلى )عقل تركيبي خلاق( وقادر على الابتكار، 

المع�ضلات  ويكت�شف  الواقع  يدر�س  الذي  الفعل  عاتق هذا  على  الملقاة  المهام  ذلك من  ننطلق في 

البنك في ال�سوق الم�صرفي. وبالتالي  وي�ضع الحلول ويبتكر متطلبات وم�ستلزمات زيادة ح�صة 

والفكر  للعقل  �إعمال  ولكنه  موظف،  �أي  ي�ؤديه  �أن  يمكن  عادياً  روتينياً  عملًا  لي�س  فالت�سويق 

لا�ستنباط الحلول.

درا�سة  من  ابتداءً  الت�سويق  ��شؤون  بكل  المعنية  الإدارة  هي  الم�صرفي  الت�سويق  �إدارة  �إن    

الواقع الذي يعمل فيه البنك وو�ضع الإ�ستراتيجية الت�سويقية ومتابعة ومراقبة التنفيذ حتى 

تقييم النتائج ومدى تطابق الخطة مع م�ستلزمات تحقيق �أهدافها، وو�ضع البدائل اللازمة.

وعليه يمكن �أن نقول �أن المهام الأ�سا�سية لإدارة الت�سويق هي:

	•القيام ببحوث ال�سوق ودرا�سة احتياجات العملاء ورغباتهم.
	•القيام بدرا�سة موقف البنك بالمقارنة مع البنوك المناف�سة وح�صة البنك من ال�سوق.

	•و�ضع ال�سيا�سات الت�سويقية للبنك، ومتابعة ومراقبة تنفيذها. 
	•و�ضع ومتابعة البرامج التدريبية ال�ضرورية لموظفي البنك في مجال الت�سويق.

المقترحات  البيع وو�ضع  ونقاط  الآلية  ولل�صرافات  للفروع  الجغرافي  الانت�شار  	•درا�سة 
لدخول �أ�سواق جديدة. 

	•و�ضع خارطة المزيج الت�سويقي للبنك.
	•ابتكار منتجات جديدة ملائمة ح�سب حاجة العملاء، وت�سعير المنتجات.

	•�إعداد وتنفيذ الخطط والبرامج الترويجية الإعلامية والإعلانية للبنك.
	•تقييم نتائج الخطط الت�سويقية للبنك.

�إدارة  ولكل  الإدارية،  الناحية  من  البع�ض  بع�ضها  عن  م�ستقلة  المختلفة  البنك  �إدارات  �إن 

الت�سل�سل الوظيفي بم�ساعدي  الإدارات عبر  الب�شري، وترتبط كل  مهامها ووظائفها وكادرها 

المدير العام ثم المدير العام، ولكن على �صعيد �آخر ف�إن �أعمال بع�ض الإدارات تتكامل مع بع�ضها 

والعلاقات  والت�سويق  والتخطيط  فالبحوث  منتجاته.  ت�سويق  في  البنك  هدف  لتحقق  البع�ض 

العامة والإعلام كلها تخدم �أهداف البنك في ت�سويق منتجاته، وعليه ف�إن �أف�ضل �شكل �إداري هو 

و�ضع كل تلك المهام �ضمن �إدارة واحدة.

�أهداف البنك فمن  �أ�سا�سي في تحقيق  �إدارة الت�سويق من الأهمية بمكان ودورها  �أن   وبما 
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ال�ضروري �أن توليها البنوك عناية خا�صة وذلك كما يلي:

	•ا�ستيعاب كفاءات �أكاديمية وخبرات عملية في الإدارة.
	•التدريب الداخلي والخارجي الم�ستمر لموظفي الإدارة.

	•امتلاك مكتبة متكاملة حول الت�سويق ونظرياته الحديثة وبحوثه والنظريات الحديثة في 
العلاقات العامة والت�سويق وك�سب العملاء.

	•الان�شغال الم�ستمر ببحوث ال�سوق ومعرفة �آراء المتعاملين مع البنك والعاملين فيه عبر 
الا�ستبيانات وغيرها من �أ�شكال قيا�س الر�أي.

	•دقة المتابعة والمراقبة من جانب الإدارة لتنفيذ الخطط وللمتغيرات، وا�ستمراريتها. 
	•وتعتبر الإدارة الت�سويقية الكفء �صمام �أمان للبنك وهو ي�سعى لتحقيق �أهدافه. 
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الف�صل الثاني

البيئة الت�سويقية

)اعمل �أف�ضل ما يمكن، �ضمن الممكن، ولا تن�سى الطموح(

 

 البيئة الت�سويقية هي مكونات الواقع الذي يعمل فيه البنك، وتنق�سم �إلى بيئة داخلية تتعلق 

بقدرات البنك وامكانياته وهي تحت ال�سيطرة، وبيئة خارجية خارج ال�سيطرة مطلوب فهمها 

البنك  �أن يطبق  �أي  �أهدافه،  البنك المخاطر ويحقق  �أن يجنب  ب�أف�ضل ما يمكن  والتعاطي معها 

تن�سى  الممكن ولا  �أف�ضل ما يمكن �ضمن  البيئة الخارجية �سيا�سة )اعمل  التعامل مع  في مجال 

وو�ضع  الاقت�صادية  البيئة  والقانونية،  ال�سيا�سية  البيئة  من  تبد�أ  الخارجية  والبيئة  الطموح( 

الاقت�صاد الكلي، المناف�سين وم�صادر قوتهم، البيئة التقنية، و�أخيرا البيئة الديمغرافية من حيث 

حجم ال�سكان وخ�صائ�صهم وم�ستوى معي�شتهم والثقافة ال�سائدة في �أو�ساطهم.

بالن�سبة للبيئة ال�سيا�سية والقانونية فهي ت�ؤثر ب�شكل كبير على الم�صارف، ومن ال�ضروري 

�أن تكون بيئة مواتية تراعي م�ستلزمات تطوير العمل الم�صرفي وتحقيق �أهدافه في دعم الا�ستثمار 

والتنمية بالبلاد. والدولة التي توفر ظروف عمل مواتية للم�صارف �سيا�سياً وقانونياً تكون هي 

الرابحة.

 �أما البيئة الاقت�صادية وم�شكلات الاقت�صاد الكلي فهي ت�ؤثر على ربحية الم�صارف، وعلى 

تحقيقها لأهدافها، ومن الممكن �أن تكون البيئة غير المواتية التي تت�سم بالك�ساد العام وارتفاع 

تكاليف الإنتاج و�ضعف ربحية �أو خ�سائر الم�شروعات الإنتاجية عموماً �سبباً لحدوث خ�سارات 

الانتعا�ش  ي�ؤدي  بينما  النمو،  وتباط�ؤ  الم�صرفي،  التع�سر  معدلات  وازياد   ، بالم�صارف  وتراجع 

كما  التمويل،  وعمليات  الا�ستثماري  ن�شاطها  وازدياد  الم�صارف  ودائع  زيادة  �إلى  الاقت�صادي 

يمكّن البنوك من ا�سترداد ديونها في مواقيتها. فالبنوك ال�سودانية على �سبيل المثال ت�أثرت كثيراً 

بم�شكلات القطاع الزراعي في فترة من الفترات وتحملت �أعباء كبيرة في هذا الجانب، وت�أثرت 

بالت�ضخم و�ضعف عائدات ال�صادرات غير البترولية، فهي تعمل في بيئة ت�ؤثر فيها وتت�أثر بها.

ويت�أثر البنك �أي�ضاً بالمناف�سين، فال�سوق الم�صرفي محدود في الزمان والمكان، وهو عبارة عن 

ح�ص�ص، وعندما يتمكن المناف�سون من ك�سب ح�ص�ص كبيرة، ف�إن البنك مطالب بتجويد �أدائه 

للعملاء  اعتباره وما يقدمونه من مميزات  المناف�سين في  ومعالجة م�شكلاته، وو�ضع نقاط قوة 

تجذبهم لبنك ، وذلك لكي يتفاعل مع تلك المعطيات ويبتكر الحلول ويطور �أداءه ليحتل الموقع 

الذي ي�ستهدفه وينال الح�صة التي ي�ستهدفها من ال�سوق الم�صرفي.

تت�أثر البنوك بالبيئة الديمغرافية من حيث حجم وخ�صائ�ص ال�سكان وكذلك ثقافتهم. وعندما 
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تكون ن�سبة المتعاملين مع البنوك من ال�سكان �ضعيفة ف�إن ذلك يقلل من ودائع الم�صارف، ويُبقِي 

على ق�سم هام من الكتلة النقدية خارج الجهاز الم�صرفي.

  �أما بخ�صو�ص البيئة التقنية فقد �أ�صبحت الم�صارف ت�سعى للأخذ ب�آخر الم�ستجدات في مجال 

التقنية الم�صرفية وا�ستخدامها كو�سيلة لتقديم خدمات �أف�ضل للعملاء، وذلك بغر�ض المحافظة 

على عملائها وك�سب المزيد، ولا بد لكل بنك �أن يتابع التطورات في مجال التقنية الم�صرفية والأخذ 

بها حتى لا ي�صبح متخلفاً عن الآخرين.
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دور التقنية في ت�سويق منتجات البنك

)موقعك الإلكتروني منبر ت�سويقي هام، فاحر�ص على تجديد 

محتوياته(

 

  في البحث الذي قدمه د. �شاكر تركي �إ�سماعيل جامعة فيلادلفيا كلية العلوم الإدارية والمالية، 

م�صرفية  و�أعمال  ا�ستثماري  مناخ  نحو  بعنوان  الخام�س  العلمي  الم�ؤتمر  في  الت�سويق  ق�سم 

�إلكترونية بتاريخ 4 ـ 5 تموز يوليو2007 ورد ما يلي: في تحد وا�ضح لل�صناعة الم�صرفية، قال 

Bill Gates �إن الم�صارف دينا�صورات تواجه الانقرا�ض(، ف�إذا �أمعنا النظر في التغيرات التي 

�أن �أجهزة الكمبيوتر، وتكنولوجيا المعلومات، و�شبكات  ح�صلت خلال العقدين الما�ضيين نجد 

الأعمال قد اتحدت لتحل محل الأعمال والن�شاطات التي تحتاج �إلى كثافة عمالية في الم�ؤ�س�سات 

الإنتاجية والخدمية. وبالتالي ف�إن التحول المفاجئ وال�سريع في التجارة بالتحول من الاعتماد 

 )capital intensive( على الن�شاطات ذات الكثافة العمالية الى الن�شاطات ذات الكثافة الر�أ�سمالية

 world wide( والتي �أ�صبحت �سمة من �سمات هذا الع�صر بعد ظهور ال�شبكة العنكبوتية الدولية

web( الإنترنت والتي �أ�صبحت من �أهم و�سائل �إ�ستراتيجية الت�سويق الإلكتروني لاعتمادها على 

بينما  الت�سويقية  العمليات  من  غيرت  الرقمية  والتكنولوجيا  فالإنترنت  الرقمية،  التكنولوجيا 

المعلومات  وتكنولوجيا  الإنترنت  ا�ستخدم  الرقمي  فالت�سويق  ثابتة،  الرئي�سية  مباد�ؤها  بقيت 

لزيادة وتح�سين وظائف الت�سويق التقليدية، والت�أثير في مواقف واتجاهات العملاء في محاولة 

قوتهم  من  ذلك  فزاد  �سلوكهم،  طبيعة  تحدد  التي  قراراتهم  توجيه  بالتالي  ت�شكيلها،  لإعادة 

وقوة م�ساومتهم فاتحا �آفاقا وا�سعة �أمام الم�سوقين لإقامة علاقات مبا�شرة مع عملائهم ب�أقل 

 )Urban, 2004, PP: 355-356(.التكاليف

في  الانخفا�ض  ا�ستمرار  مع  العالمي،  الات�صالات  نظام  في  هائلة  قفزات  العقد  هذا  �سي�شهد 

تكاليفه، و�سي�ؤدي هذا الى تغيير جذري في طريقة قيام الأفراد والم�ؤ�س�سات ب�أعمالهم، وبطريقة 

نقل الأموال والمعلومات. ومن الم�ؤكد �أن ي�ؤدي هذا التطور �إلى تراجع الدور الب�شري في الخدمات 

المالية، و�إلى نمو كبير في المنتجات الإلكترونية والخدمات المالية عن بعد ونظام المدفوعات القائم 

على الإنترنت.

التي  الم�صارف  لأن  عليه،  ت�ستمر  �أن  لها  يمكن  لا  الحالي  بو�ضعها  الم�صرفية  ال�صناعة  �إن 

حققت ربحها في الما�ضي من جمع النقود، وحفظها، و�إقرا�ضها، �ستواجه بو�ضع لن يكون فيه 

نقود تجمعها وتحافظ عليها، وذلك عندما تنتقل �إلى المجتمع غير النقدي، حيث �ستختفي النقود 

العادية، وتحل محلها النقود الإلكترونية، ولن تحتاج الم�صارف لجمع الأموال وحمايتها وبذلك 
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�أبنية مح�صنة، وق�ضبان حديدية و�سيارات  التي تعودنا عليها من  �ستختفي مظاهر الم�صارف 

نقل م�صفحة، كما �إن التعامل لن يكون �شخ�صيا، بل من خلال �أجهزة الكمبيوتر من �أي مكان، 

وفي �أي زمان )عقل، مفلح، 2006، �ص73(. )انتهى(

�إن التقنية تلعب دوراً مهماً في الت�سويق الم�صرفي من ناحيتين، الأولى: من حيث �أن التقنية 

الم�صرفية تقدم خدمات �أف�ضل و�أ�سرع للجمهور وتكون جاذبة لهم للتعامل مع الم�صرف، ومن 

ناحية دور تقنية الات�صالات في الات�صال الجماهيري وت�سويق خدمات البنك لقطاعات �أ�سا�سية 

وهامة، فالت�سويق �أ�صبح ممكناً ومفيداً عبر الانترنيت وعبر الر�سائل الق�صيرة للهاتف الجوال 

 .SMS

جمة  فوائد  خلالها  من  وتحققت  والتكاليف،  الزمن  اخت�صار  �إلى  الم�صرفية  التقنية  �أدت 

للاقت�صاد الوطني، والم�صارف، وعملاء البنوك.. فهي ت�ساعد في بقاء الكتلة النقدية داخل الجهاز 

الم�صرفي فت�صبح عاملا في دعم الا�ستثمار والتنمية، وتقلل البطاقة الم�صرفية من الحاجة لحمل 

النقود، وت�ساعد العميل على ال�سحب من ح�سابه والح�صول على خدمات بنكية �أخرى طوال 24 

الم�صرفي  والهاتف  الإلكترونية  المقا�صة  لخدمات  بالإ�ضافة  ال�سنة،  �أيام  وطوال  اليوم  في  �ساعة 

والبنك الإلكتروني..�إلخ مما ي�شجع المواطنين على التعامل مع البنوك، وتعتبر خدمات التجزئة 

المتعاملين مع  قاعدة  تو�سيع  الم�صرفية عاملا مهما في  البطاقة  تقديمها عبر  يتم  التي  الم�صرفية 

الم�صارف والتي ت�شمل حتى الطلاب.. 

�أما بالن�سبة لدور التقنية في ت�سويق خدمات البنك، ف�إن الم�صارف قد �أ�صبحت لها مواقع على 

الإنترنيت وبريد �إلكتروني وهي تحر�ص على كتابة ذلك في مختلف �إ�صداراتها لكي تخلق التوا�صل 

مع الآخرين. وهنالك بالطبع م�صارف �سودانية �أقامت مواقع �إلكترونية ولكنها لم ت�ستفد من تلك 

المواقع نتيجة عدم اهتمامها بمحتويات ما ين�شر وعدم مواظبتها على تقديم �أخبار البنك ومنتجاته 

وخدماته وكل ما هو جديد للمت�صفحين، ولم تنجح في تحويل موقعها الإلكتروني �إلى منبر دعائي 

ذا  يجعله  الذي  بال�شكل  ومحتوياته  الموقع  في  النظر  ب�إعادة  مطالبة  فهي  وبذلك  لها،  وت�سويقي 

فائدة للبنك.

وي�شكل البريد الإلكتروني �أداة توا�صل هامة بين البنك وعملائه، بين البنك والمجتمع، ولكن 

وبين  بينها  توا�صل  عامل  بالفعل  ليكون  الإلكتروني  بريدها  تحريك  في  تنجح  لم  البنوك  معظم 

العملاء والمجتمع. ولو �أن الم�صارف �سجلت عندها البريد الإلكتروني لكل عميل وجمعت العناوين 

ال�سيارة،  ال�صحف  ومن  والأفراد  وال�شركات  الأخرى  الم�ؤ�س�سات  �إ�صدارات  من  الإلكترونية 

وعملت على التوا�صل معها وعر�ض خدماتها ومنتجاتها بر�سائل �إلكترونية، �أو طلبت من العملاء 

�إبداء الر�أي حول خدماتها لأ�صبح بريدها الإلكتروني �شعلة من الن�شاط والحركة ولتدفقت عليه 
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الر�سائل المفيدة لإدارة الت�سويق.

�إن �إدارة الت�سويق عليها �أن تجتهد لكي تجعل من الإنترنيت �أداة فعالة للت�سويق بالإ�ضافة �إلى 

الجوال  الهاتف  ويعتبر   .SMS الق�صيرة  الر�سائل  عبر  والعملاء  الجمهور  مع  التوا�صل  امكانية 

و�سيلة لها م�ستقبل كبير في �إدارة العملاء لح�ساباتهم، ويمكن ا�ستغلالها ب�سهولة من جانب البنك 

في الت�سويق.
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 ت�سويق خدمات التجزئة الم�صرفية

)تقديم �أو�سع �سل�سلة من الخدمات لأو�سع قطاعات ال�شعب(

  تتميز خدمات التجزئة الم�صرفية ب�أن الم�ستهدفين بها هم �أو�سع قطاع من ال�شعب، ابتداءً من 

ال�شركات الكبرى وحتى الطلبة، وب�أنها تتنوع تنوعاً كبيراً تحت �شعار )تقديم �أو�سع �سل�سلة من 

الخدمات لأو�سع قطاعات ال�شعب(، كما تتميز ب�أنها تمكّن البنك من تجميع الودائع لا�ستخدامها 

في الخدمات الم�صرفية التجارية والا�ستثمارية وتتمثل �أهم خدمات التجزئة الم�صرفية في:

الح�سابات الجارية

	•ح�سابات التوفير
الودائع	•

�شهادات الإدخار

قرو�ض التجزئة الم�صرفية

	•الت�أمين البنكي
	•خدمات التمويل الأ�صغر والمتناهي ال�صغر

	•التحاويل
�أما خدمات التجزئة في مجال ال�صيرفة الإلكترونية فكثيرة ومتنوعة منها:

	•خدمات الدفع الإلكتروني بين الم�صارف
	•خدمات البطاقة الم�صرفية )ال�صرافات الآلية ونقاط البيع(

	•المقا�صة الالكترونية لل�شيكات المتداولة بين الم�صارف
	•الهاتف الم�صرفي

	•ـالتحويلات العالمية بين البنوك.
	•الخدمات الم�صرفية عبر الإنترنيت
	•خدمة �سداد الفواتير عبر الهاتف

	•الخدمات الم�صرفية عن بعد
•	ATM خدمة �شحن ر�صيد الهاتف عن طريق الـ

•	ATM خدمة �سداد فواتير الهاتف عن طريق الـ

•	SMS خدمة �شحن ر�صيد هاتف الدفع المقدم عن طريق الـ

•	)Card-Less( خدمة التحويل

	•نظام �صرف المرتبات عن طريق البطاقات الم�صرفية.
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	•ماكينات الإيداع النقدي.
�إن ت�سويق خدمات التجزئة الم�صرفية يتطلب �أولا تقديم خدمات متنوعة ت�شبع الحاجات  ··
المختلفة والمتعددة للعملاء وتوفر للكل متطلباتهم، وب�أ�سعار تناف�سية، مما يجعل البنك 

يحافظ على عملائه ويك�سب عملاء جدد.

ويتطلب ثانياً ال�سعي لتحقيق جودة الخدمة المقدمة، من حيث ال�سرعة في تقديم الخدمة  ··
�سبيل  )على  ال�سودان  في  الآلية  ال�صرافات  خدمات  عانت  )وقد  والتوا�صل،  والأمان 

�شبكة  لتوفير  ال�سعي  ا�ستدعى  الات�صالات مما  �شبكة  الانقطاع في  م�شكلات  المثال( من 

احتياطية(.

ويتطلب ثالياً اختيار مواقع الفروع وال�صرافات الآلية بعناية، )وقد مرت على الم�صارف  ··
ال�سودانية فترة ا�ضطرت فيها لإغلاق عدد من فروعها نتيجة لعدم الاختيار الجيد لمواقع 

الفروع والتو�سع فيها وفق درا�سة مبنية على معلومات غير دقيقة(

�إذا توفرت تلك ال�شروط ف�إن عنا�صر المزيج الت�سويقي الثلاثة الأولى المتمثلة في )المنتج،  ··
ال�سعر، والتوزيع تكون قد تحققت ليبقى بعد ذلك الترويج الذي يمكن �أن ي�أخذ �أ�شكالًا 

متعددة منها:

	•دور منت�سبي البنك في الترويج لخدماته ومنتجاته ودعوة كل من ي�أتي للفرع طالباً خدمة 
محددة ب�أن يفتح ح�ساباً في الفرع، بالإ�ضافة �إلى المعاملة الراقية للزبون.

	•دور عملاء البنك في الترويج له.
	•ا�ستخدام �إعلانات ال�شوارع والمل�صقات للإعلان عن منتج جديد �أو عن خدمات ومنتجات 

البنك ب�صورة عامة.

	•الإعلان عبر التلفزيون والراديو وال�صحف والدوريات والمطبقات والدوريات الخا�صة 
بالبنك والهدايا ورعاية برامج الم�سابقات..�إلخ  
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الت�سويق.. ومفهوم ال�صيرفة ال�شاملة

)كل الخدمات التي تطلبها تجدها لدينا تحت �سقف واحد(

  

 universal(  )ضمن المفاهيم التي دخلت العمل الم�صرفي عالمياً مفهوم  )ال�صيرفة ال�شاملة� 

banking( التي �صارت لها عدة تعريفات تلتقي جميعاً عند اعتبارها وعاءً جامعاً لكل �أنواع الأعمال 

الم�صرفية والا�ستثمارية والتجارية والت�أمينية. و�أ�صبحت هنالك دعوات للم�صارف للتحول �إلى 

)ال�صيرفة ال�شاملة( لمواكبة الم�ستجدات التي طر�أت على ال�ساحة الاقت�صادية عالمياً.

 وهنالك �سل�سلة من الن�شاطات يمكن �أن تدخل كلها تحت �سقف ال�صيرفة ال�شاملة تتمثل في:

	•تقديم الخدمات الم�صرفية المعتادة )خدمات التجزئة الم�صرفية(.
	•تقديم خدمات ال�صيرفة التجارية والا�ستثمارية.

طويلة  والقرو�ض  الأجل  ومتو�سطة  ق�صيرة  )التمويل(  القرو�ض  �أنواع  جميع  تقديم  	•ـ 
الأجل.

	•ت�أ�سي�س �شركات و�شراء وامتلاك �أ�سهم في ال�شركات الناجحة.
	•الدخول في �أعمال المحافظ الا�ستثمارية.

	•الا�ستثمار ل�صالح الغير.
	•الدخول في مجال �صناعة الأوراق المالية.

	•الدخول في مجال خدمات الت�أمين.
والملاحظ من هذه ال�سل�سلة ال�شاملة من الخدمات �أن )الم�صرف ال�شامل( عبارة عن )نافذة 

واحدة( لتقديم جميع الخدمات التي يحتاجها العميل في مكان واحد دون الحاجة للانتقال �إلى 

عدة مواقع وم�ؤ�س�سات للح�صول على مختلف الخدمات اللازمة للم�شروع الواحد.. �أي تطبيق 

�شعار )كل الخدمات التي تطلبها تجدها لدينا تحت �سقف واحد(. فالمتغيرات العالمية ال�سريعة 

البنك  يدفع  مما  الزبون  حاجات  كافة  و�إ�شباع  لإر�ضاء  يتجه  التفكير  تجعل  المناف�سة  وحِدّة 

لممار�سة �سل�سلة وا�سعة من الأعمال الم�صرفية ت�شمل كل �شئ بما في ذلك الا�ستثمار والت�أمين، 

المالية  الأوراق  و�شراء  بيع  مبا�شر:  �أما  المالي  والا�ستثمار  البنك.  ربحية  تعظيم  بغر�ض  وذلك 

الثقة في  الا�ستثمار ووحدات  �أو غير مبا�شر، من خلال �صناديق  وال�سندات،  الأ�سهم  وامتلاك 

الم�صارف.

من  فريق  بوا�سطة  المبا�شر،  الات�صال  م�س�ألة  تمار�س  والمالية  الاقت�صادية  الم�ؤ�س�سات  �إن 

الم�ؤ�س�سة،  بال�شركات والم�ؤ�س�سات الكبرى والمميزة بغر�ض ت�سويق منتجات وخدمات الم�ؤ�س�سة، 

وهذا ما يمكن �أن تمار�سه �إدارة الت�سويق بالبنوك، وتحتاج بنوك ال�صيرفة ال�شاملة �أكثر من 
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غيرها لمثل تلك الات�صالات المبا�شرة.

  �إن ال�صيرفة ال�شاملة لها متطلباتها التي في مقدمتها البيئة القانونية والاقت�صادية، و�أن 

يكون ر�أ�سمال البنك كبيراً، وخبرات منت�سبيه متنوعة وكبيرة �أي�ضاً، ولا بد من اعتماد البنك على 

خبراء وعلى كوادر ب�شرية مدربة تدريباً عالياً ولي�س على موظفين عاديين، كوادر لها القدرة على 

�إعمال الفكر ودرا�سة الم�شكلات بعمق وا�ستنباط الحلول، ولها القدرة على الابتكار. 



81الت�سويق الم�صرفي ومفاهيم الت�سويق الحديثة وتطبيقاتها على ال�سوق ال�سودانية

الخاتمة

ت�سويقية  �إ�ستراتيجية  عن  عبارة  الم�صرفي  الت�سويق  �سيا�سات  �أن  الكتاب،  هذا  خلا�صة   

�شاملة ي�ضعها الم�صرف، تدر�س البيئة الت�سويقية وتحدد الأهداف والو�سائل، وتراعي المزيج 

تو�ضع  لا  ال�سيا�سات  وهذه  والبدائل.  الزمنية  والجدولة  التفا�صيل  على  وت�شتمل  الت�سويقي، 

اعتباطاً، �إنما ت�ستند على درا�سة ميدانية للبيئة الت�سويقية من حيث احتياجات العملاء وو�ضع 

المناف�سين وغيرها من العوامل، وتحدد الم�ستهدفين والو�سائل الواجب ا�ستخدامها في الت�سويق 

وتجيب على الأ�سئلة: ماذا وكيف ومتى و�أين ومن الم�ستهدف؟

وهنالك قواعد لا بد من مراعاتها وتتمثل في: 

	•التفوق )ا�ستحقاق( ولي�س )منحة(، وكل ما يفوتك يجنيه غيرك من المناف�سين.
	•�أعرف نف�سك، �أعرف مناف�سيك، �أعرف جمهورك، واتخذ القرار ال�صحيح.

	•ـلا تبد�أ في �صياغة ال�سيا�سة الت�سويقة للبنك دون �أن تكتمل لديك المعلومات. 
	•ـالعن�صر الب�شري.. العامل الهام في العملية الت�سويقية.

	•منت�سبو البنك وعملا�ؤه مخزن طاقة ت�سويقية كبيرة للبنك.
	•الت�سويق )عمل فكري( يحتاج �إلى )عقل تركيبي خلاق( وقادر على الابتكار.

	•�إعمل �أف�ضل ما يمكن، �ضمن الممكن، ولا تن�سى الطموح.
	•موقعك الإلكتروني منبر ت�سويقي هام، فاحر�ص على تجديد محتوياته.

	•تقديم �أو�سع �سل�سلة من الخدمات لأو�سع قطاعات ال�شعب.
	•كل الخدمات التي تطلبها تجدها لدينا تحت �سقف واحد.

الدرا�سة، ون�أمل في الا�ستفادة من هذا الجهد المتوا�ضع..  تلك خلا�صات تتمخ�ض عن هذه 

والله ولي التوفيق.
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