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Abstract 
              A Direct Marketing company attempts to sell goods and services 
to a target audience by reaching them through using direct methods, such 
as phone calls and mail. Learn more about Direct Marketing skills and 

                                           
   قسم إدارة الأعمال/كلية الإدارة والإقتصاد / الجامعة المستنصرية  /مدرس  ∗

 19/4/2010 بتاريخ للنشر مقبول

  المستخلص
     ينبغــي أن تحــاول شــركات الأعمــال التــي تتبنــى التــسويق المباشــر أن تبيــع منتجاتهــا مــن ســلع 

وخدمات إلى جمهورها المستهدف وان تصل إليه عبر طرائق مباشـرة كالمكالمـات الشخـصية والبريـد ، 

 يفــرض علــى الأعمــال والمنظمــات أن وان تــتعلم أكثــر بــشان مهــارات التــسويق المباشــر وتكتيكاتــه ممــا

تــستخدم طرائــق مختلفــة فــي بيــع منتجاتهــا إلــى الزبــائن ولعــل ابــرز تلــك الطرائــق التلفزيــون التجــاري 

ومطبوعات الصحف اليومية التي تصل إلى شريحة واسعة مـن الجمهـور وبالتـالي فـان الـشركة سـوف 

ولكي تـصل . نة وخاصة من المستهلكينتستحوذ على اهتمام الزبائن وربما يتكون لديها مجموعة معي

الشركة إلى الفئات المرغوبة من الزبـائن فـان عليهـا أن تقتنـي قـوائم الأسـماء أو قواعـد البيانـات التـي 

ويهدف التسويق المباشر إلى أن تحـصل الـشركة . توفر المعلومات الكافية عن زبائن ومعاميل الشركة

تهـا الإعلانيـة والتـي تتحمـل تكاليفهـا لوحـدها ودون على معاميل لها وينبغي أن توضـح ذلـك فـي حملا

أن يشاركها احد ، وبالتالي فان التسويق المباشر يتضمن قيام الشركة بتخصيص المعلومـات المتـوفرة 

  .لديها وربطها وعرضها من اجل دعم المستهلكين
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tactics that businesses and organizations use various marketing methods 
to sell products to customers. But rather than creating a commercial 
television or buying a newspaper that reaches a broad audience, 
companies will launch a Direct Marketing campaign to reach a specific 
group of consumers. To reach a desired demographic, Direct Marketing 
firms often purchase lists and databases with contact information for 
potential clients. The goal of Direct Marketing is to sell products by 
getting many consumers as possible to respond to a campaign. Direct 
marketing involves the business attempting to locates, contacts, offers, and 
makes incentive-based information available to consumers. 
 

  الجانب النظري: الفصل الأول
  منھجية البحث: المبحث الأول

  مشكلة البحث: ًأولا
 فـي الاعتقـاد الـسائد لـدى شـركات تين تكمـن مـشكلة البحـث الأولـى رئيـستينمـشكليواجه البحث       

الأعمال والذي مفاده أن التسويق المباشر يعني التوزيع المباشر ، وهذا الاعتقاد ليس صائبا نوعا مـا 

تخطــيط المنتــوج ، التــسعير ، (إذ أن التوزيــع هــو عنــصر واحــد فقــط مــن عناصــر المــزيج التــسويقي ، 

، ولا يمكــن إتمــام أي عمليــة تــسويق مباشــر إلا بتكامــل عناصــر المــزيج التــسويقي الأربعــة ) التــرويج

ين فـي وتكمن مشكلة البحث الثانية في الجدل وعدم الاتفاق الحاصل بين الباحثين والمنظـر. الأساسية

مجال إدارة التسويق بشان عدد ونوع طرائق التسويق المباشر التي يمكن لمنظمـات الأعمـال أن تعتمـد 

  .عليها في تسويق منتجاتها إلى الزبائن

  
  ھدف البحث: ثانيا

إلـى تعريـف شـركات الأعمـال الحاضـرة والبـاحثين فـي مجـال إدارة التـسويق باليـات  يهدف البحـث      

شر ووضع تعريف واضح له يمكن التعويل عليه في مجال البحوث التسويقية التـي عمل التسويق المبا

كما يهدف البحث إلى تشجيع شركات الأعمال على تبني بعض طرائق التـسويق المباشـر . تجرى لاحقا

  .في أعمالها وعلى أسس علمية وميدانية تزيد من ربحية الشركة وتحقق رضا الزبون

  
  أھمية البحث: ثالثا

 الأرباح التي تحققهـا الـشركات المنتجـة التـي تتبنـى التـسويق المباشـر وان في أهمية البحث منتك    

التكـاليف التـي انخفـاض تلك الأرباح تنتج عن سعر البيع المنخفض لمنتجـات الـشركة ، وبتعبيـر آخـر 
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وجـود عـدم  الـرئيس هاها تطبيـق التـسويق المباشـر فـي بعـض شـركات الأعمـال والتـي يكـون سـببحققي

، فوجـود تـاجر الجملـة وتـاجر واستغناء الشركة المنتجة عن خـدماتهم الوسطاء في العملية التسويقية 

 ترافــق المنتــوج وبالتــالي فــان ذلــك يرفــع مــن ســعر المنتــوج ، أخــرى خــدمات إضــافة إلــىالمفــرد يــؤدي 

 عــن كمــا يمكــن أن تلاحــظ أهميــة البحــث .يتحســسون للــسعر بــشكل كبيــروبطبيعــة الحــال فــان الزبــائن 

طريق التنظير المرتبط بالتـسويق المباشـر والـذي لـم يجـري تناولـه سـابقا فـي البحـوث العربيـة ، فـضلا 

 التـــي جـــرى اســـتخدامها فـــي الجانـــب الميـــداني ، والتـــي يمكـــن checklistsعـــن اســـتمارات الفحـــص 

  . الاستفادة منها في إجراء بحوث لاحقة في مجال التسويق المباشر

  

  عينة البحث: ًرابعا
منتجات الألبـان التـي تعـد مـن الشركة العامة ل ، وتمثلت بعمدي  جرى اختيار عينة البحث بشكل     

 الذي تؤديه فـي تعزيـز التنميـة  المهم والحيوي في العراق ، وذلك للدور الغذائيةصناعةال قطاعات أهم

   . للبلدالاقتصادية

  
  أسلوب البحث: ًخامسا

حالـــة التـــي تتطلـــب اســـتخدام الأســـاليب الوصـــفية والجـــداول يتبنـــى هـــذا البحـــث مـــنهج دراســـة ال     

الــشركة العامــة عيــشه تالتوضــيحية فــي عــرض البيانــات وتحليلهــا مــن اجــل تقيــيم الواقــع الفعلــي الــذي 

ٕلقـد اعتمـد فـي صـياغة واعـداد و .بمـا لـه ارتبـاط بموضـوع البحـثو )2010(لمنتجات الألبان فـي عـام 
 والأطروحـات التـي أمكـن الحـصول عليهـا ، كالكتـب تـسويقالارة إد اتلبحث علـى أدبيـلالجانب النظري 

فــي كمــا اعتمــد فــي تحــصيل البيانــات اللازمــة . والمجــلات والــدوريات التــي لهــا صــلة بموضــوع البحــث 

  : الأساليب الآتيةإتباعلبحث على للجانب العملي ا

ـــ والمـــوظفين مـــع المـــسؤولين: المقابلـــة الشخـــصية .1  اخارجهـــ وشركة وذوي العلاقـــة داخـــل ال

  .وتوجيه الأسئلة المباشرة للحصول على بعض الأجوبة التي بإمكانها إفادة البحث

 فـي تـسويق المباشـر التـي جـرى اسـتخدامها لتقيـيم واقـع ال: Check Lists قـوائم الفحـص .2

ــ ــرتبط بموضــوع البحــثشركةال ــات التــي ت ــوائم  ، والكــشف عــن البيان ــم الحــصول علــى ق  إذ ت

تطلبـات التـسويق المباشـر بـرت صـحتها وجـدارتها فـي قيـاس مالفحص من بحوث أجنبية اخت

  .   الأعمالفي شركات 
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  تسويق المباشرال:  الثانيالمبحث
    التسويق المباشرمفھوم: ًأولا
فـي  intermediaries "وسطاء"  التسويق الذي يتم دون استخدامبأنهيشار للتسويق المباشر       

 هـو التـسويق الـذي يتطلـب الاتـصال المباشـر بـين المنـتج والزبـون ، أوعملية توزيع وترويج المنتوج 

 جيــدة عنــدما إســتراتيجيةويعــد التــسويق المباشــر . (Pollick,2009,P:13) لأجــراء عمليــة التبــادل

تمتلك الشركة التي تنتج المنتوج قوة بيعة تتعامل مباشرة مع الزبون وفـي هـذا التـسويق يكـون المنـتج 

ويعرف التـسويق  . عن أداء كل المهمات التسويقية وخاصة توزيع المنتوج للزبائنلاً بشكل كاملومسؤ

   (Jabots,2008,P:6):المباشر بأنه احد أنواع التسويق والذي يتميز بخاصيتين أساسيتين هما

  . يستعين بالوسطاءأن جمهور المستهلكين دون إلى يبعث رسالة مباشرة أنيحاول المنتج  .1

ات وتفضيلات المـستهلك بـشان مواصـفات المنتجـات التـي يرغـب فـي يركز المنتج على توجه .2

 .شرائها منه

 interactive "فاعــلمت" التــسويق المباشــر بأنــه نظــام تــسويق فتعــرف I التــسويق المباشــرجمعيــةأمــا 

من اجل التـأثير فـي جمهـور الزبـائن المتواجـدين ضـمن رقعـة ) أو أكثر(يستخدم وسيلة إعلانية واحدة 

 وتــــشير .(Kotler,2000,P:650)  ، علــــى أن يكــــون ذلــــك التــــأثير قابــــل للقيــــاسجغرافيــــة معينــــة

ًبريــدا اليكترونيــا و يمتلــك المنــتج أن ضــرورة إلــىالتوجهــات الحديثــة  ًرقمــا هاتفيــا يــسمحً  باتــصالات َ

  . (Pollick,2009,P:10)مزدوجة بين المنتج والزبائن

   (Sermon,2009,P:8): يأتيا مأبرزها لعل أخرىوللتسويق المباشر بضعة تسميات      

 أنعلـى  يؤكـد لأنـه direct relationship marketing "التـسويق بالعلاقـات المباشـرة" -

  .تقوم علاقة وثيقة وبعيدة المدى بين المنتج والزبون

ـــه direct response marketing "التـــسويق بالاســـتجابة المباشـــرة" -  أن يفتـــرض لأن

 .زبون فورا لتلبية طلبات ال المنتجيستجيب

                                           
I "جمعية التسويق المباشـر "the Direct Marketing Association والتـي يرمـز لهـا (DMA) هـي منظمـة تجـارة دوليـة أسـست 

 فــرع فــي أنحــاء متفرقــة مــن العــالم ، تبحــث فــي أســاليب التــسويق المباشــر) 23( ولهــا أكثــر مــن 1989فــي الولايــات المتحــدة الأمريكيــة عــام 
الحديثة وتراقب أداء المسوقين المباشرين للتأكد من التزامهم بالقوانين والتشريعات والمعـايير الأخلاقيـة ، كمـا تقـوم هـذه المنظمـة بتـوفير شـبكة 

 (Peter,2009,P:2):من الاتصالات لها هدفين أساسيين هما
  .ربط المنتج بالزبون وتوثيق العلاقة بينهما .1
    .عضهم في جميع أنحاء العالم وتسهيل عملية تبادل المعلومات بينهمربط المسوقين المباشرين مع ب .2
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 لأنه يشترط أن يستلم المنـتج أمـر direct order marketing "التسويق بالأمر المباشر" -

    .نوالشراء مباشرة من الزب) أو طلب(

   (Nova,2009,P:4): هماأساسينوتستند فكرة التسويق المباشر على 

 التــي يــسببها وجــود المــوزعين والــوكلاء marketing noise "ضوضــاء التــسويق"خفــض  .1

 .هم من الوسطاءوغير

 عن طريق تفادي زيادة المصاريف return on investment "العائد على الاستثمار"رفع  .2

   .  التي ينفقها الوسطاء ويتحملها المنتجوالإدارية ةالتسويقي

ولعــل الــسبب فــي ذلــك ،  مــن الأعمــال الكبيــرة أكثــريناســب التــسويق المباشــر الأعمــال الــصغيرة       

 أنون ، والتـي تـستلزم  بـين المنـتج والزبـل التكامـ متطلبـات علـىي الأعمال الـصغيرة فإمكانية السيطرة

 (Yoore,2008,P:1):يأتي بما اًالمسوق المباشر مسبقيفكر 

ًرارا حاسـما قـ وًمهمـااً  عنصرالذي يعدو: location "الموقع" .1  ، إذ  التـسويق المباشـرفـي قـضاياً

 بـالقرب أوعة جغرافيـة معينـة والتـي يقـع فيهـا يرتبط بحجم وطبيعة السكان الموجودين ضمن رق

 . المنتجةمنها المصنع أو الشركة

 يهـــتم لـــذا ينبغـــي أن  ،نولزبـــإلـــى ا I وتـــسليم المنتـــوجتـــصنيعزم لوالـــذي يلـــ :hours "وقـــتال" .2

 اً؟ جاهز الزبون متى يكون طلب: السؤالبإجابةالمسوق المباشر 

إذ  ؟ الزبــونكيــف يــتم تجهيــز طلــب: ال علــى ســؤالإجابــة والــذي يتمثــل فــي: mode "الأســلوب" .3

يعتبر الأسلوب المستخدم في التسويق المباشر ميزة تنافـسية يتـصف بهـا المنـتج ويحـاول عـن 

 .نوالزبها عتوقتي يطريقها كسب رضا الزبون كتخفيض الأسعار أو زيادة النوعية ال

مــن اجــل توليــد  عــلانالإ أســاليب يــستخدم احــد تفــاعليهــو نظــام تــسويقي  المباشــر التــسويقلــذا ف   

 المباشـر مـع فئـة مـن  المـسوق اتـصالوأساسـه  ،مـن أي مكـان وفـي أي وقـت استجابة يمكن قياسها

  .بعناية وً مسبقاةمحددالالمستهلكين 

  
  
  

     التسويق المباشرتطور: ًثانيا

                                           
I  يشير مصطلح المنتوجproduct إلى السلع goodsأو الخدمات / وservices.  
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 أشـارعنـدما  )1967( التـسويق عـام إدارة أدبيـات مـرة فـي لأول     ظهر مصطلح التـسويق المباشـر 

 وذلـك إكـسبريسيكـان مرأ في مجلـة Lester Wunderman "لستر وندرمان" الأمريكي ليه الباحثإ

 أساسـيات ، وقـد حـدد بـضعة " فـي كولومبيـاالأمريكيـةتـسويق البـضائع "في مقالتـه التـي كـان عنوانهـا 

   (Sermon,2009,P:7):لتسويق المباشر هيتطبيق افي مهمة 

 .يستطيع المنتج أن يعرض منتجاته .1

 . عن جمهور المستهلكين لدى المنتجر المعلوماتتوفت .2

 . لاأم تلبية طلبه بإمكانية ويعلمه  مع المستهلك صريح يكون المنتجأن .3

تج وسيلة اتصال مع جمهور المستهلكين ، علـى أن تكـون تلـك الوسـيلة سـهلة يمتلك المن .4

 . وليست مكلفة

 خمسين سنة ، لكنه شـاع  منأكثر  موجود ومتداول منذ)مصطلح وتطبيق( التسويق المباشر إن     

صار محل اهتمام العديد قد الحاسوب ، واستخدام  بسبب انتشار  الأخيرةةوانتشر خلال السنوات العشر

 وربمـا . واليابـان وتـايوان والـصينالأمريكيـة الولايـات المتحـدة خاصـة فـيمـن الـشركات فـي دول كثيـرة 

 ًرواجـــا فـــي كثيــر مـــن الـــصناعاتيلاقــي لا  mass marketing "التــسويق الواســـع" مـــدخل أصــبح

تعقـد الأجـور ، ودفـع  حديثـة فـي أسـاليبظهـور  ، وتغيـر المـوردينالحاضرة ، وذلك لعدة أسباب منها 

 التـي جعلـت الأمـوروغيرهـا مـن الإعـلان ، ليـة عتدني فا ، وتزايد شدة المنافسةيا التصنيع ، وتكنولوج

 التـسويق إلـىهـذا التطـور والنمـو فـي الحاجـة لعـل و. التـسويق المباشـرتبنـي عدة شركات تندفع نحـو 

مـن ) %50( بـأن الأمريكيـة الدراسـات إحـدى تـشيرو ، المباشر جاء بفعـل القـوة التـي وفرهـا الحاسـوب

ــات  ــى التــسويق المباشــر  المنظمــات تعتمــدأســواقمبيعــات  مــن )%29( المــستهلك وأســواقمبيع  عل

(Dim,2009,P:100).  

 إلــى مجموعــة مــن الأســباب التــسويق المباشـرالحاضـر والمتزايــد نحــو     ويمكـن عــزو تنــامي التوجــه 

  (Smith and Berger,2008,P:219) :يمكن إيجاز أبرزها كما يأتي

نحـو "  الحاضـرة يتجـهت التجاريـةشركاالـ في معظـم  العالميمسارالف: ستهلكم نحو الهلتوجا -1

 تكـون قريبـة  إلـىالآن التجاريـة تـسعى شركاتالـوان   ،consumerism "ستهلكمخدمة ال

 ضمن اســتمرار العلاقــة معــه بعــدتــ وه ،فهمــه وتلبيــة احتياجاتــلكــي تــتمكن مــن عميــل ممــن ال

  .الشراء

  أكثـرر التقنـي المتـسارع مـنيـ التغيإذ يعد: نظم الاتصالتزايد تطبيقات التكنولوجيا الحديثة و -2

 التطــورهــو يــر يالتغ ابــرز نتــائج ذلــك ومــن،  التجاريــة الأعمــال طبيعــة فــيالعوامــل المــؤثرة 

 .robots "الآلات الأوتوماتيكية" وبوالحاس مجال الكبير في
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 التـــسويق تنـــامي وشـــيوعي أهـــم أســـباب وهـــ: ســـائل التحـــصيلتطـــور ووت التـــسديد تـــسهيلا -3

قبـول ت بطاقات الائتمان وسيلة تحـصيل شـائعة فـي أمـاكن كثيـرة ، وان أصبح إذ، المباشر 

 .واسع النطاقصار  الوسائل الالكترونية الحديثة عن طريقالبيعية  التعاملات والتبادلات

 أصـبحت نهايـة الثمانينـات ومطلـع التـسعينات مـن القـرن الماضـي خلال السنوات الممتدة مابينو     

 إذ حالـة البيـع ، أو يعتمـد علـى موقـف الأسـلوب هـذا أندرك تـ التـسويق المباشـر تبنىالشركات التي ت

 ة مـن مباشـرشراءالزبـائن بالـ ، وان يرغـب معـروف بـشكل جيـدالزبـائن عـددهم كبيـر وأن يكـون يتطلب 

تقـديم و، يفـة البيـع ظالرقابـة المـستمرة علـى وويتضمن البيع درجـة عاليـة مـن التفـاوض  ، وان لمنتجا

 وقـد .(Assael,1998,P:66)  الـسوق الطارئـة فـيروفلظل، والاستجابة السريعة   للزبائنالضمانات

:  وهمـا)1995(ن المـسوقين المباشـرين خـلال الـسنوات مـا بعـد عـام  نـوعين مـبرز في ميدان الأعمال
(Bacon,2004,P:39) 

نــشاطات التـــسويق المباشــر لكافـــة تنفيـــذ وهــم الـــذين يقومــون ب :generalists "ونيماالعــ" •

 . المستهلك النهائيأو الزبون إلى الإنتاجي الشركة وبشكل كامل من الخط منتجات

 فــــي  التــــسويقية المباشـــرةالـــذين يحــــشدون جهـــودهموهــــم  :specialists "نوالمتخصـــص" •

 .صناعات معينة زبائن معينين في  الرئيس علىصب اهتمامهمنيو محددة منتجات

أما الألفية الثانية فقـد شـهدت الظهـور الواسـع للأعمـال الاليكترونيـة وانتـشار تطبيقاتهـا وربمـا لـم     

كـــل بــين المنــتج والزبــون ، إذ صــارت ) ئــةالتجز( المفـــرد  الجملــة وبــائعبــائعتوســط ل داعهنــاك يعــد 

يـستطيع الزبـون و ، في المحلات التجاريـة بدون أن تعرضومتاحة لجمهور الزبائن والمنتجات متوفرة 

 منـتج مباشـرةمواصفاتها ويشتري من الطلع على  ويinternet "الإنترنت" فيأن يرى صورة أي سلعة 

اختفـت الكتالوجـات  لـذا  ، أيـضاالإنترنـتبواسـطة  يـسدد الـثمنو  أمـر الـشراءطلـق الأسعار ثـم ينسببأ

 اسوق ســلعه تــالــشركاتت أصــبح مــن المنــتج مباشــرة والــشراء وتزايــدت حــالات ذات الطباعــة المكلفــة

تـصفح ب  أو الراغبين فيهـاأوامر الطلب منوانتظار عروضها  بالإعلان عن  أماالروتينية عبر الانترنت

تخـتص بطلبـات الزبـائن فـي مختلـف منـاطق العـالم وتحـاول أن  الاتـصالات العالميـة التـي شبكة مواقع

  .(Bernhart,2009,P:20) تلبي الطلبات المناسبة لها

  

  

   التسويق المباشر مزايا: ًثالثا
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 وتحـاول أن أعمالهـات الخدمية التـسويق المباشـر فـي شركا غير الهادفة للربح والشركاتتتبنى ال     

 المــستمر فــي بــداعالإعــن طريــق Iهــامعاميل الحفــاظ علــى جــال مفــي ًالــشركات عمــلا أفــضل تلــك تــؤدي

 مــن ولعــل تزايــد شــدة المنافــسة فــي أســواق اليــوم جعــل  ،زبــوناســتباق توقعــات ال التــسويق وأســاليب

  فـي كيفيـة بيـع للتفكيـرتستغرق الشركات وقتا  ، لذا صارت  جددمعاميلب  الشركاتحظىت أنالصعوبة 

خاصـة (اتهـا توصـل منتج بعـض الـشركات أن تعـرض وها الحـاليينليماعم ها إلىمنتجاتحزمة اكبر من 

بطريقــة منظمــة إلــى معاميلهــا مباشــرة ) المــشروبات البــاردةكالــشاي والقهــوة وستهلك بانتظــام التــي تــ

 مادامــت تلــك الــشركات أن تتحمــل تحقيــق ربــح أقــل فــي كــل حالــة بيــع إذ ترضــى ، وبــسعر أقــل للوحــدة

ــــــ ــــــشراءوعق ــــــ د ال ــــــ المــــــدىةطويل ــــــسويق المباشــــــر  ، والي ــــــشركات الت ــــــدمها لل ــــــل هــــــذه يق ة العم

(Darymple,2000,P:498) .  

، لـف النقـل  ككنتيجة طبيعية لارتفاعجاء   في الألفية الثانية التسويق المباشرأهمية يتنام     ولعل 

 النــاتج عــن كثــرة الــتخلص مــن صــداع الــرأس المتــاح للعمــل ، ورغبــة الجمهــور فــي ضــيق الوقــتو

عـلاوة علـى  والـدعم المجـاني للزبـون المـساعدةفـي مجـال تقـديم  المفـرد تجـارقـصير تالمسؤوليات ، و

مباشـرة لعـدم ثقـتهم ) الأصـليالمنـتج ( المنـشأوجود بعض الزبائن الذين يرغبون بالتسوق المنزلي من 

 ة المنتجـــــ الـــــشركة بـــــابعنـــــد المنتـــــوج لاعتقـــــادهم بانخفـــــاض ســـــعر  أوبـــــائع المفـــــردفـــــي ًمـــــثلا 

(Kotler,2000,P:651). فــــي الولايــــات المتحــــدة جــــرت التــــي  التــــسويقيةل بعــــض الدراســــاتدتــــو 

 بـان ذلـك المـستهلك  يعتقـدإذ  ، بـالمنتج مباشـرةمتعة كبيـرة عنـد اتـصاله  بان المستهلك يجدالأمريكية

 بـالتكلم المباشـر أويريده بالـضبط سـواء عبـر الهـاتف  عن ما والتعبير رالاختيا يسمح له بحرية الأمر

لـك خــلال  ســواء كـان ذ منزلـهإلـى مـسرور مـن توصــيل الطلـب والمــستهلك يكـونمنـتج ، مـع منـدوب ال

  التـــزام المنـــتج بتقـــديم خـــدمات ذات نوعيـــة عاليـــةفـــي يثـــق ه كمـــا انـــالأســـبوع فـــي نهايـــة أوالمـــساء 

(Hillestad and Berkowitz,2001,P:162).  

 مهاتلـذين يفـضلون شـراء منتجـ التسويق المباشر يسمح للمنتج بالتحدث مباشرة مـع النـاس اإن      

 طلبـاتهم علـى تلبيـةًفـورا موافقتـه  يستطيع ذلك المنتج ترغيبهم بالشراء منه عـن طريـق إذمن عنده ، 

لاطــلاع علــى نمــاذج مــن اجــل اة مخزنــه ر دعــوتهم لزيــاأو،  ا مــنحهم بعــض الهــدايأو،  تــأخيروبــدون 

الــربح ينــال مــن ورائهــا  مــع الزبــون جيــدةو  متينــةؤســس علاقــةيذلــك ل ، وجديــدة وفريــدة مــن منتجاتــه

ومــن ابــرز المزايــا التــي يقــدمها التــسويق . ذلــك الزبــونالــذي يحــصل عليــه علــى مــر حيــاة و مــستمرال

   (Rogers and Peppals,2003,P:55): المباشر ما يأتي

                                           
I  المعميلclient هو الزبون customerوهـو .  الذي يكرر اقتنائه لمنتجات الشركة ويفضلها على منتجات المنافـسين فـي الـصناعة نفـسها

 . الذي يعني مندوب الشركة في رقعة جغرافية معينةagent" العميل"ف عن يختل
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 .تحقيق الرقابة المباشرة على مبيعات المنتوج .1

 .التفاعل الكامل مع الزبائن .2

 الرغبـة لـدى لإثـارة  أحيانـافالتـسويق المباشـر يـستخدم في الوقت نفـسه ،  المنتوجترويج وتوزيع .3

  التــسويق المباشــر لإنهــاءيــستخدم كمــا ،  وهــذا مــن مهــام التــرويجميــلعامالمــستهلكين وجــذب ال

 .وظائف قنوات التوزيع و البيع ونقل الملكية وعملية الدفع والتحصيل وهذه من مهامإجراءات

 عميـلم محادثـة ثنائيـة مـع الإجـراء مثلا أن يستخدم فيفأغراض ، دة  لعي التسويقتطوير النشاط .4

 ، أو فـي دعوتـهج و المنتـبـشان رأيـه محاولة معرفة أو في ى المعميل ، التساؤل لد، أو في إثارة

بنـاء قاعـدة بيانـات أو فـي  تـاجر المنـتج ، لزيارة معارض ومهجذبأو في برنامج ترويجي  لدخول

 .الزبائن والمستهلكين عن

 أو ، فالـشركة المنتجـة تتجـاوز التجـار والمفـرد  الجملـةتاجرموجود مقارنة ب البيع سعر انخفاض .5

ً المــستهلك وبالتــالي فــان ســعر المنتــوج يكــون منخفــضا فــي الغالــب ، إلــىالــوكلاء وتبيــع مباشــرة 
 إلـى%) 50( السعر الذي تبيـع بموجبـه الـشركة المنتجـة يتـراوح مـن أن إلىوتشير بعض البحوث 

 Smith and)   المـستهلك فـي حالـة وجـود وسـطاءإلـىمن السعر النهائي الـذي يـصل ) 60%(

Berger,2008,P:219)    . 

 تجــري التعــديلات أنتــستطيع  لأنهــا  بــشكل واضــحيناســب التــسويق المباشــر الأعمــال الــصغيرةو     

ًا بــارزا يلعــب دورصــارو ،  الماليــة كلمــا تغيــرت أهــداف العمــلتهــاازنواماللازمــة فــي   فــي بنــاء علاقــات ً

 تلــك العلاقــات  بمجموعــة أعمــال خاصــة لتقويــةالمــسوق المباشــريقــوم  ، و مــع الزبــائنلمــدىطويلــة ا

 المتـوفرة فـي المـواد مجانية عن ومعلومات،  عيد الميلادب  تهنئةبطاقات حين وآخر بينفيرسل للزبائن 

ختــارين ، ودعــوات لحــضور لماالزبــائن والمعاميــل لــبعض ومكافئــات صــغيرة مخــزن الــشركة المنتجــة ، 

ـــع الجـــوائز ـــامج لتوزي ـــال أو برن ـــا و .(Kotler,2000,P:650) احتف ـــسوق المباشـــر أحيان يواجـــه الم

 تعتبـر الـصورة إذصعوبة في تطبيق التسويق المباشر بسبب الثقافة الـسائدة فـي بعـض المجتمعـات ، 

 الـدول  فيخاصة وسويق المباشروالعالمية التي تعوق الت  التحديات الحرجةأكثرالذهنية الضعيفة من 

ة لزبائنها وان ذلك الأمر قد ولد فـي ذهـن ضعيف ، إذ تمارس بعض الشركات عمليات استهداف النامية

ــه اً المنتــوج ناقــصأن يــصله الزبــون فكــرة  ــرديء"أو مــا يطلــق علي ــد ال وكــذلك  ، junk mail "البري

 نتيجـة عـدم قدرتـه علـى ً قلقاالمستهلكجعل الناتجة عن الرسائل التسويقية التي تو لمخاطرة المحتملةا

ـــائععـــدم رؤيتـــه لفحـــص المنـــتج و ـــل  ً شخـــصيا ،لب ـــذ أن يتعامـــل بالتجع ـــذه الطريقـــةزبـــون لا يحب  ه

(Hutt,2008,P:378). 
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؟ ومـاهي يريـد الزبـائنذا مـا: الآتيـةبالأسـئلة  عن المعلومات التي تـرتبطق المباشر وسماليبحث و     

 تـوفر للـشركة المنتجـة الأسـئلة على هـذه الإجابةان  و؟المنتوج  يصلهمأنوكيف يحبذون  تفضيلاتهم؟

ستخدم ن تــ ، ويتحقــق ذلــك بــا ميــزة تــسويقية تنافــسية تــستخدمها فــي توليــدأنيــدة يمكــن مــات مفمعلو

 التــي يعتمــد عليهــا نجــاح data base marketing "يةبيانــات التــسويقالقاعــدة "  المنتجــةالــشركة

ضمن قواعــد البيانــات التــسويقية معلومــات تفــصيلية بــشان معاميــل وزبــائن التــسويق المباشــر ، إذ تتــ

الــشركة ويجــري تحــديث تلــك المعلومــات بــشكل دوري ومــستمر ، وفــي الغالــب تقــوم الــشركات المنتجــة 

 بـــشراء قواعـــد بيانـــات تـــسويقية جـــاهزة أو تـــشترك مـــع شـــركات تـــسويق مباشـــر تمتلـــك تلـــك القواعـــد

(Pollick,2009,P:10).  

  

  التسويق المباشر في ظل الأعمال الاليكترونية: ًرابعا
     نتج عن ثورة المعلومات الحديثة أساليب جديدة في التجارة المحلية والدولية والعالمية وربما كـان 

 التي تعرف بأنهـا أسـلوب خـاص electronic commerce" التجارة الاليكترونية"ابرز تلك الأساليب 

تجــري فــي أســواق خاصــة تــستند فــي عقــد صــفقاتها علــى وســائل وأدوات بعمليــات الــشراء والبيــع التــي 

لــم يغيــر فقــط مكــان شــراء المنتجــات ) الانترنيــت(ولعــل ظهــور شــبكة الاتــصالات العالميــة . اليكترونيــة

ًولكن غير أيـضا أسـلوب شـراء تلـك المنتجـات ، إذ صـار الزبـون يـتمكن مـن تحديـد احتياجاتـه الدقيقـة 
عـــن طريـــق عرضـــها فـــي موقـــع اليكترونـــي خـــاص علـــى شـــبكة ) مـــع احـــددون أن يتنـــاقش بـــشأنها (

 .(Kotler,2000,p:665)الاتصالات العالمية ، ثـم يـستقبل المنـتج تلـك الطلبـات ويحـاول أن يلبيهـا 

لعل القوة الحقيقية للتسويق المباشر بواسطة الشبكة تبـرز عنـدما تعـرض المنظمـات تـشكيلة خـدمات و

بالثقـة والمـصداقية عنـدها يقـوم بطلـب تلـك الخـدمات )  خـلال الـشاشةمـن(كاملة والتـي تـوحي للزبـون 

ة صـفق) 22000(وقد استطاعت شبكة الاتصالات العالمية أن تسهل عقد مـا لا يقـل عـن . على الفور

 وهــي الأســواق electronic markets" الأســواق الاليكترونيــة"ت ظهــرف، تجاريــة خــلال التــسعينات 

  (Smith and Berger,2008,P:221) :ة ترتبط بما يأتيالتي تتوفر فيها معلومات عام

  .وصف البضائع والخدمات التي يعرضها البائعون .1

 .تسمح للزبون بجمع المعلومات المناسبة لاحتياجاته ورغباته .2

بطاقتـــه  )بـــشكل ســـهل ومنتـــشر(وفـــي مطلـــع الألفيـــة الثانيـــة صـــار بإمكـــان الزبـــون أن يـــستخدم      

عمليات التـسديد عنـد اتخـاذه لقـرار الـشراء فـي الأسـواق الاليكترونيـة ، في  credit cardالاعتمادية 

، ) المكتب أو البيت(د الزبون و إلى مكان وجphysicallyبعد ذلك يقوم المنتج بتسليم المنتوج ماديا 

وان  كالبرمجيات التـي يمكـن أن ترسـل مباشـرة إلـى حاسـوب الزبـون ، electronicallyأو اليكترونيا 
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 استخدام المعلومات الجديدة عـن المنتـوج عبـر اسـتلامها عي يريد شراء منتوج معين يستطيالزبون الذ

اســتخدمت لقــد . ًمـن خــلال الــشبكة وخزنهــا فــي ملـف خــاص بحاســوبه بــدلا مــن الاتـصال ببــائع المفــرد

ًبـرغم كونـه مـدخلا غريبـا فـي مجـال و) 1997( هـذا الأسـلوب عـام Microsoft" مايكروسـوفت"شركة  ً
 بالمـــشترين عبـــر الـــشبكة وعرضـــت علـــيهم منتجاتهـــا وكافـــة  اتـــصلت الـــشركةلكـــنآنـــذاك ، التـــسويق 

يــوم فــإذا أرادوا إلغــاء ) 90(المعلومــات المطلوبــة وأخبــرتهم بــان شــحن المنتــوج بالقطــار يــستغرق مــثلا 

أعلنــت الــشركة عــن ) 2000(الــصفقة خــلال هــذه الفتــرة فــان علــيهم دفــع تكــاليف الــشحن ، وفــي عــام 

ى بيــع حاســوب كامــل ونــصبها لــه بتعليمــات خاصــة ومباشــرة علــى الــشبكة دون اســتخدام قــدرتها علــ

وسطاء ، وبذلك فإنها تضمن للزبائن سريتهم كما أعلنت الشركة بأنهـا مـستعدة لتزويـدهم بالبرمجيـات 

) 5(حوالي ) 2000(المطلوبة على موقع معين في الشبكة ، وقد وصلت مبيعات هذه الشركة في عام 

  .(Bacon,2004,P:29)لار بليون دو

 تحقـق الاتـصال بملايـين الأفـراد خاصـة الأغنيـاء ذوي )الانترنيـت(شبكة الاتـصالات العالميـة       إن 

ً الإعلانــات علــى الــشبكة دورا مهمــا فــي خلــق الرغبــة الــشرائية لــدى لعــبالقــدرة الــشرائية العاليــة كمــا ت ً
ة تتحمل وحدها نفقات التغليف وأجور الإعلانـات  بان الشركة المنتجالشبكةالزبائن ، ولكن يعاب على 

، كما إنها قد تتعرض إلى مخاطر كبيرة مثل لصوص المعلومات الذين ربما يستطيعون الحـصول علـى 

ومـع ذلـك فـان . (Kotler,2000,p:667)معلومات سرية عـن المنتجـات الجديـدة وبيعهـا للمنافـسين 

 شـبكة الاتـصالات العالميـة لمـا تـوفره مـن تـرابط بـين التسويق المباشر يمكن اعتماده بنجاح باستخدام

والـشبكة يمكـن أن . مالكي الأعمال الصغيرة من جهة وبين عمليات التسويق المترابطة من جهة أخـرى

تولــد للــشركة المنتجــة معاميــل يمكــن عــدهم مــصادر مرجعيــة لزبــائن آخــرين ، فالمعميــل الــذي يحظــى 

، ســـيخبر معارفـــه بـــذلك الأمـــر ..  ربمـــا تكـــون الأفـــضلبمنتـــوج ذا نوعيـــة أعلـــى وســـعر اقـــل وخـــدمات

  . وينصحهم بالشراء مباشرة من المنتج وعن طريق الشبكة أينما كان موقعهم الجغرافي

  

  

  

  

  

   التسويق المباشرأساليب: المبحث الثالث
   في التسويق المباشرالاستھداف: ًأولا
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ــسوقtargeting "الاســتهداف"     يعــرف  ــة ال ــة تجزئ ــه عملي ــار  بأن ــم يخت ــى مجموعــة أجــزاء ، ث  إل

وان خطــوات تجزئــة الــسوق . ليــصب جهــوده التــسويقية فيــه) وربمــا أكثــر(المــسوق احــد تلــك الأجــزاء 

  (Etzel and Walker,2007,P:218): الرئيسة هي

  .تحديد الرغبات الحالية والمحتملة داخل السوق .1

 .تحديد الخصائص التي تميز كل جزء من السوق .2

ي على المنتوج وتوقع كمية المبيعات المحتملة للشركة المنتجة في كل جزء تقدير الطلب الكل .3

  .  من السوق

 who is my customer"من هو زبوني" :هو إجابة السؤالالمنتج  أن يفكر فيهينبغي وأهم ما      

 "المـستهلكقاعـدة بيانـات " اسـتخدام ي على هذا التساؤل هللإجابة المنتج ا طريقة يسلكهأفضلولعل  

consumer data base فـي  يتخـذها أن التي يحتاج ةالإستراتيجي هتقرارا تساعده في  يمكن أنالتي

 مــا بالاســتهداف المباشــر التــي تــرتبط ت التــسويقاقــرار وتتــضمن .التــسويق المباشــر لــسوق مــستهدف

 (Hillestad and Berkowitz,2001,P:163) :يأتي

 ذو البرنامج الاختبـاري ثل في التسويق المباشرتمتي  والت ،البرنامج التسويقيمجال قرارات  -

 .أو ذو البرنامج المغامر أو ذو البرنامج الكامل

ختـاره المـسوق لكـي ي المنتـوج الـذي أوالأساس ، والتي تتمثل بنوع الـصنف عرض القرارات  -

 . يعرضه للزبائن

 . الكلية للتسويق المباشربالإجراءاتقرارات المنهج العام ، والتي تتمثل  -

ارات البحث الخاص ، والتي تتمثل بـالإجراءات التـي تـرتبط بتوزيـع المنتـوج علـى جمهـور قر -

   .الزبائن

 التشخيصية ، والتي تتمثل في قدرة المـسوق المباشـر بـان يكـون علـى معرفـة الرؤياقرارات  -

حصل في تلـك يي قد ذ الهور الزبائن ، وأن يتوقع التبدلودراية بالتفضيلات المستقبلية لجم

 .ضيلاتالتف

عتمـد علـى وي التـسويق المباشـر واسـطتها بيجـريالتـي  ، واختيار الوسيلة التـسويقيةقرارات  -

    .ليفها وكفاءة استخدامها في التعامل مع المنتوج والموقفاتك

 بيــع كفــوءة التكــاليف لــبعض الــشركات المتخصــصة طالمــا أداة  أن يمثــللتــسويق المباشــريمكــن ل     

 مـــن اتـــصال الـــشركة تبـــدأ ة الحاضـــرالأعمـــالوان عمليـــة الاســـتهداف فـــي يـــستخدم بـــصواب وتـــدبير ، 

المنتجــة بمجموعــة كبيــرة مــن جمهــور الزبــائن عــن طريــق البريــد الاليكترونــي وتعــرض لهــم منتجاتهــا 

  الـشركة لتلك المنتجات ، ومـن ثـم تنتظـرالأصلي تقدمها باعتبارها المصنع أنوالتسهيلات التي يمكن 
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ــائن باستفــأن ــرد الزب ــات شــراء ي ــدرك المــسوق أنلكــن ينبغــي و . (Nova,2009,P:5) سارات وطلب  ي

  فــي الغالــب يجــري المــسوقإذ اتــصال ، أول لــن يحقــق دائمــا عمليــة بيــع لمنتوجــه مــن بأنــهالمباشــر 

ه ، ويفضل لو يمتلـك المـسوق المباشـر تيحظى فقط بثقكي اتصال مع الزبون ل) 15-9 (بين المباشر

 فيرســل لهــم والأعيــاد العديــد مــن الزبــائن وان يــستغل المناســبات أســماءن قاعــدة بيانــات واســعة تتــضم

  .(Jabots,2008,P:7)  من اجل بناء علاقة وطيدة معهموأخرىبين مدة بطاقات تهنئة اليكترونية 

 (Pollick,2009,P:4):  وهي التسويق المباشروينبغي لعملية الاستهداف أن تحقق أهداف

 أكـان الاتصال والشراء المباشر سواء إلىدف التسويق المباشر يه إذ :  الطلب المباشرلبيةت •

 .حاسوب بواسطة الأوالبريد أو بواسطة الهاتف 

مـن  زبـائنقنـوات اتـصال لتمكـين ال  فـتح إلـىيهـدف التـسويق المباشـر  إذ:  المعلومـاتإتاحة •

 رجــال عــن طريــقبــشكل لفظــي   المعلومــاتوٕاعطــاء أكثــرلــسؤال عــن معلومــات الاستفــسار وا

 . من خلال منشورات مطبوعةأوبيع ال

  من طلب تجربـة المنـتج فـيزبون تمكين الإلىيهدف التسويق المباشر  إذ :  التجربةإمكانية •

 اإرجاعهـ ٕ، وامكانيـة اتهـا الـشركات فحـص منتجمعظـموتتيح  ،  المصنعأو المكتب أوالمنزل 

 .ات الزبونتوقعل مناسبةكن تلم إذا 

  

  المباشر اعد بيانات التسويقوق ً:اثاني
 علـى نظـام المعلومـات التـسويقي  المنتجـةاعد بسبب تزايـد اعتمـاد الـشركاتو هذه القأهميةبرزت      

 منتــوج لأي المظــاهر أفــضلتحقيــق  سوق مــنمــ المنــتج والأخيــرا تمكــن  ، إذيهــا للتــسويق المباشــرنوتب

قاعـدة بيانـات خاصـة تـصمم   المنتجـة معظـم الـشركاتصـارت ، لـذا  بيعه بواسطة هذه القواعديتمنيان

 خدموتــست) علــى أســاس فــرديوربمــا ( زبــونه الحتاجــا يفــضله ويلمــكثيــرة   معلومــاتتتــضمن زبائنهــاب

سائدة  الـتالتفـضيلا م منتجاتهـا علـى أسـاسيتـصم فـي عـدة مجـالات أهمهـا الشركات هـذه المعلومـات

ط يخطــت رض الحاضــرة إلــى عــالــشركاتمعظــم وتلجــا . (Arehart,2009,P:1) بــين جمهــور الزبــائن

 التــي  والملاحظــاتبوضــع بعــض المواصــفات يلهــا فقــطماعممنتجاتهــا علــى شاشــة البيانــات وتــسمح ل

 لمعـداتلولحاسـوب للـسيارات ول المنتجـةشركات الـالعديـد مـن  بدأت) 2000(بعد عام و ، يرغبون فيها

  منتجاتهـا عبــرى علــنهــا ليطلعـواميلعمو ة زبائنهـاعــوتلجــا إلـى د  وغيرهـا ، المعلبــةلأغذيـةلالمنزليـة و

 Ronan and)  ملاحظــــاتهم بــــشان تلــــك المنتجــــاتنيبــــدولو  المعلنــــة الاليكترونيــــةامواقعهــــ

Bongo,2005,P:27).  
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 عـن قواعـد بيانـات واسـتخدام وحفـظ  عمليـة بنـاءإعـدادتعنـي   قاعدة بيانات التسويق المباشـر     إن

وتعتمــد  .لتــرابط وعقــد الــصفقات المتــاجرين مــن اجــل خلــق احتــىو المجهــزين و والمــستهلكينالمنتجــات

ــات ال ــى اســتخدام قواعــد بيان ــل اغلبهــا عل ــشركات ب ــين اســم مــستهلك بعــض ال ــشكل رئــيس والتــي تب ب

ولعـــل الاســـتخدام  ،  تفـــصيليةأخـــرى ومعلومـــات  وبريـــده الاليكترونـــي وعنوانـــه ورقـــم هاتفـــهمـــستهلكال

والمصارف وخطـوط النقـل  فنادق في الشركات الخدمية كالأن يدرك بوضوحالواضح لهذه القواعد يمكن 

 فــي الولايــات المتحــدة أجريــتة  قامــت بــه دراســ بحثــيوفــي مــسح .(Kotler,2000,P:651) الجــوي

ضرورة اسـتخدام بـيعتقـدون فقـط   الأمريكيينمن المنتجين %)85( اتضح بان )2000 (سنة الأمريكية

ـــات ال ـــ،  مـــستهلكقواعـــد بيان ـــسبة تت ،  ًباســـتخدامها فعـــلا مـــنهم يقومـــون %)56(ضمن وان هـــذه الن

بحاجـة %) 19(والبالغة نـسبتهم الباقين ان وً منهم يخططون لاستخدامها مستقبلا ، %)10( تتضمنو

 Rogers and)بجديــــــة فــــــي أعمــــــالهم التــــــسويقية لاســــــتخدامها أكثــــــر ترغيــــــب إلــــــى

Peppals,2003,P:56) .ــــــشركاتو ــــــستخدم ال ــــــسويق المباشــــــر  ت ــــــات الت  للأغــــــراضقواعــــــد بيان

 (Pride and Ferrell,2000,P:209):الآتية

  تقـوم الـشركةفـي الغالـبو ، ون المنتجات المعروضةطلبمن هم الزبائن الذين سوف يمعرفة  .1

 بوضــع عــدة معــايير وصــفية لطبيعــة الزبــائن الــذين ســوف تتعامــل معهــم فــي ســوقها المنتجــة

 .الذي تستهدفه

ل للتعامل معهـم ويجـري تفضيلات الزبائن من اجل تحديد الأسلوب الأمثعن إدراك المعلومات  .2

 "المكالمــات الشخــصية"و phone "الهــاتف" وmail "البريــد"جمــع تلــك المعلومــات باســتخدام 
personal calls 

  بالخـدمات المنتجـةعـن طريـق اهتمـام الـشركة customer loyalty "نوولاء الزبـ"تعميـق  .3

 عـن طريـق enthusiasm " حماسـهإثـارة"و يطلبهـا أن التـي يحتاجهـا الزبـون قبـل الإضافية

 بـالمواد التـي يريـدها وتذكيره بـان الـشركة مـستعدة لتزويـده التي ترسل إليه ، فخريةالهدايا ال

 .متى يطلبها

 توظـــف بـــرامج بريـــد أن  المنتجـــة تـــستطيع الـــشركة، إذتحفيـــز الزبـــون علـــى تكـــرار الـــشراء  .4

  جعــليــساعد ذلــك فــي ، وترســل بطاقــات تهنئــة للزبــائن فــي مناســبات معنيــةأوتوماتيكيــة 

ً تـشويقا وجـذبا للزبـائن أكثـر  المنتجة الشركةاي تعرضهت الجاتالمنت  نعنـدما يكونـووخاصـة ً

 .الشراء مستعدين لاتخاذ قرار

  Noney Baked Ham "نـــوني باكـــد هـــام" شـــركةيـــشير احـــد البحـــوث التـــسويقية إلـــى أن و     

ثــلاث واتــف زبائنهــا لمــدة  هأرقــامبتــسجيل قامــت فــي جورجيــا   التــي تنــتج أجــزاء الحاســوبالأمريكيــة
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ــذا ،   للتــسويق المباشــرواعــدت قاعــدة بيانــات قويــةســنوات ونــصف   تعــرف عنــاوينهم صــارت فإنهــال

 .يةزنـة التـسويقوامالمـن  %)25 (ما يقاربوان قاعدة البيانات هذه كلفت الشركة ، وسلوكهم الشرائي 

 التـي يـشترون فيهـا بالأوقـاتعلـم  تعرف وتوأصبحتللزبائن  هذه الشركة ركزت على النماذج الشرائيةو

 تعمــل بجــد علــى كــسب ثقــة الزبــائن  ، كمــا إنهــا ظلــت..إنفــاقهمخــلال الــسنة ومــاذا يــشترون وكميــة 

  أنــواعهــذه القواعــد تقــدم للــشركة تقــارير عــن جوانــب الــسوق ومــاهي و.وجعلهــم يكــررون الــشراء منهــا

مـا لا ن كـون هـذه الـشركة قـد ركـزت وبـالرغم مـ . يعيشون بالقرب من موقـع الـشركةنالمستهلكين الذي

 تلـك إلا أن الزبائن بواسـطة البريـد إلى الكاتالوكات إيصالمن جهودها الترويجية في  %)27 (يقل عن

  .(Bernhart,2009,P:3)  ناجحة بيع محاولاتأربع إلى ثلاثكان يثمر عنها  ًالجهود غالبا ما

  

  ق التسويق المباشر ائطر ً:اثالث
ــستخدم بعــض الــ       إلــى ة مباشــرمنتجاتهــا تبيــع أنمــن اجــل  التــسويق المباشــرالمنتجــة شركات ت

  (Bacon,2004,P:82) : يأتي ماأبرزهاعدة طرق وفي   وسطاءبدون المستهلك

 وتخـرج مـن المنتجـات تـصنعأن أي  : door sale-to-door "لبـابإلـى االبيـع مـن البـاب " .1

ومجـد وتعـد هـذه الطريقـة بـديل فعـال  ،  مباشـرة المـستهلك بابإلىوتدخل تسلم ل باب المنتج

 face-to-face "ًالبيــع وجهــا لوجــه"ًوتــسمى أيــضا ، فــي البيــع بالتجزئــة وبــسعر مــنخفض 

selling  مندوب الشركة نطلقيو. للزبونهتمام الشخصي الا الذي ينالوهي تناسب المنتوج 

 مــستهلك الًمتوجهــا نحــو منــزلجــات ة مــن المنتينــً حــاملا معــه ع)مــن بــاب الــشركة(المنتجــة 

 يتـصف أن البيـع منـدوبوعلـى . (Kotler,200,P656)ات منتجـال يـشتري أنمـل تالذي يح

 نـصيحته عنـد اتخـاذهم إلـىيـستمتعون وعلاقات طيبـة مـع الزبـائن وٕاقامة   الإقناعفي تهبقدر

 موقـع كـوني مـن غيرهـا عنـدما أكثـر  فـي البيـعمناسـبةتكون هذه الطريقة ان و .لقرار الشراء

 لــذا يقــوم المنــدوب  نائيــةأو فــي منــاطق ريفيــة أومنــاطق البيــع ًتجــة بعيــدا عــن الــشركة المن

  ويعتقــدولكـن يــرى بعـض المــستهلكين. يهم وعــرض بـضاعة شــركته علــالزبـائنمنــازل بزيـارة 

ًواقلاقــاعلــى شــؤونهم الشخــصية  intrusion "تطفــل"بــان هــذه الطريقــة فــي البيــع بمثابــة  ٕ 

 ،  مثـل اليابـان المتـشددةدول ذات الالتزامـات الثقافيـة خاصة فـي بعـض الـ ،لراحتهم المنزلية

لــذا  impolite "اً مؤدبــلــيس"ً فــضا وًأســلوبايــرى اليابــانيون بــان هــذه الطريقــة فــي البيــع إذ 

ــانيوببــساطة يــرفض  لكــن شــركة . الــشراء مــن رجــل البيــع فــي بــاب المنــزل المــستهلك الياب

ــة  Amway" أمــواي" ــصناعةالياباني ــصابون ل ــسبة لهــا ،  تحــدذه القــضيةهــاعتبــرت  ال  بالن

" تــشريف الــضيف " قامــت برفــع شــعار، إذلهــذه المــشكلة  مناســب حــلفبحثــت وتوصــلت إلــى 
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honored guests منــدوب هــذه الــشركة لاوأصــبح  ،ه البيــت اليابــاني بــشدةســذي يقدالــ  

ف ي يـدخل منـزل الزبـون كـضأصـبحًيعرض بضاعته في باب المنزل كما كان يفعل سـابقا بـل 

 وتزايدت مبيعات هذه الـشركة حتـى وصـلت ، ومن ثم يقوم بعرض بضاعة شركته عليهمزائر 

وصــلت فالبريطانيــة  Avon" أفــون " شــركة، أمــامليــون وحــدة ) 2.5 (إلــى )2007(فــي عــام 

 وحدة عن طريـق اعتمادهـا زيـادة ألف) 500 ( إلىالزيادة في مبيعاتها من مسحوق التجميل

 .(Peter,2009,P2)طاق عملهم على مستوى العالمعدد مندوبيها في البيع وتوسيع ن

 بعــضإن : company owned retail stores" لــشركةا التــي تملكهــا المفــرد محــلات" .2

  ، المـستهلكأو ون الزبـإلـىمباشر ومفرد شكل  النهائية بمنتجاته يبيع أنالمنتجين يستطيع 

 كـل مـن بـائع فـع بوجـودالتـي ترت اختـصار الـزمن وتقليـل كلفـة المنتـوج  يجـريوبهذه الطريقـة

 هــذه إن . عمليــة البيــعأربــاح الاحتفــاظ بمقــدار اكبــر مــن  ، كمــا يجــريالجملــة وبــائع المفــرد

ــة يمكــن  ــو  manufacturer" المــصنع" يتبعهــا أنالطريق أداء مهــام بــائع كــان يــستطيع ل

" كومبـــو أد" الأمريكيـــة شركةالـــ  ، واتبعـــتاقتـــصادي وكـــفءالجملـــة وبـــائع المفـــرد بـــشكل 

Comppu Add  أســعار عنــدما صــرحت عــن تخفــيض كــفءهـذه الطريقــة ونفــذتها بــشكل 

، كمـا إنهـا أعلنـت عـن  يـشتري الزبـون منهـا مباشـرة لـو من الحواسيب الالكترونية منتجاتها

فقــد ازدادت  بالتــاليو ، يحتاجهــا المــشتري  التــي الإضــافيةاســتعدادها لتقــديم كافــة الخــدمات

) 150( مــن يقــرب  تملـك مــاأصــبحت يكبـر حتــى لهــاأعماخـذ نــشاط مبيعاتهـا بــشكل واضــح وأ

 .)2008 (في نهاية عام  بيع بالمفرد)مخزنأو (محل 

 سمىتــوتــوفر هــذه الطريقــة مرونــة كبيــرة بالتــسويق  : telephone sale" البيــع بالهــاتف" .3

 شــائعة فــي  تــسويق مباشــر وهــي طريقــةtelephone orders "الطلبــات الهاتفيــة "ًأيــضا

 سوقمـ الديفيـست، وًمليـون مكالمـة عمـل يوميـا ) 18 (لأمريكية ، إذ تجـرىاالولايات المتحدة 

ــا الاتــصالاتمــن  المباشــر ــامج يمكــن أن يــستخدم  الهــاتف وتكنولوجي ــع " كجــزء مــن برن البي

اللمـسات وبعـض التحـسينات أن يجري يستطيع المنتج إذ ،  personal selling "الشخصي

 مـع  الاتـصال الهـاتفيتحقيـقبعـد ) بـون معـين زإلـى وصـولهاقبـل ( اتهمنتجبتطوير الخاصة 

 ، والاهم في مزايا هذه الطريقة أنهـا تـساهم فـي طلب الشراء وتوثيق تفضيلاته بشانالزبون 

ًعمــيلا مرضــاه وجعلــه الزبــون وتحقيــق الزبــون وكــسب ثقــة و بــين المنــتج وثيقــة علاقــة إقامــة
تـصال الهـاتفي بــين  الا كمـا أن.(Hillestad and Berkowitz,2001,P:162)للمنـتج 

 الزبـائن أفعـال تعرفه علـى ردود أبرزها يحقق للمنتج فوائد عديدة أنالمنتج والمستهلك يمكن 

  مـن الزبـونويأخـذهافكـرة ال يطلـب المنـتج أنيمكـن اته ، كمـا جلمنت النماذج الاختبارية تجاه
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 مـا  له فكـرةمسيقدعميل دائم عندها م ويصبح ة وثيقعلاقة بمعه ينتظر حتى يرتبط الزبون أو

 ق التـي تجعـل المنـتج يـصغي لزبونـه وتمكنـه مـن معرفـة مـاائ الطرإحدىيعد الهاتف هكذا و، 

  .يرغبه لا يرغبه وما

 يجهــز المــستهلك أن تبنــي المــسوق المباشــر لطريقــة البيــع بالهــاتف تفــرض عليــه إن      

ً لاحقــا ويعتمــد علــى أوًبالمعلومــات المرغوبــة مــن خــلال الكاتالوكــات المرســلة بالبريــد ســابقا 
" ديــل "شــركة وتمكنــت . والخاصــة بالتــسوق المنزلــيالتليفزيــونشــبكات العمــل التــي يعرضــها 

Dell  أن )يــلماعممــن ال  كبيــرعــدد حــصلت علــى أنبعــد  ( الحاســوبالتــي تنــتجالأمريكيــة 

خــط هــاتفي لتــسهيل  )800 (مــنيقــرب  وضــعت مــا أنوذلــك بعــد  كثيــرة هاتفيــةتخلــق طلبــات 

  المباشـر مميز فـي التـسويقاتبعت أسلوبهذه الشركة  أنمعها ، كما ل الزبائن عملية اتصا

 disk drives" تــشغيل الأقــراص" فقــط مــن ثلاثــةلــى عمنتجاتهــا مــن الحواســيب إذ احتــوت 

عند تجربتك (هي ملاحظة مهمة على غلاف المنتوج و، وكانت الشركة تثبت  الأنواعمختلفة 

)  من النوع الذي تفـضلهإضافية بأقراصلهاتف حتى نزودك  الثلاثة اتصل بنا على اللأقراص

 ً مـن تـاريخ شـراء الزبـون للمنتـوج يتـصل هاتفيـا بالـشركةأيـام) 4 (إلى) 3(بعد وفي الغالب و

 الأسـعار اسـتطاعت هـذه الـشركة تخفـيض  وهكـذا.بـالأقراص الجديـدة ويطلب تجهيـزه المنتجة

عـــن %) 22 (بنـــسبةحـــصتها الـــسوقية باعتمادهــا هـــذه الـــسياسة والتـــي مكنتهـــا مـــن زيـــادة 

لمنـافس الـرئيس ا Fortune" فـورجن"  تحطم شركةإنكما استطاعت هذه الشركة  ، السابق

  البيـــع المباشـــر بالهـــاتف ومعرفتهـــا الدقيقـــةطريقـــة عـــن طريـــق انتهاجهـــا لهـــا فـــي الـــسوق

بليــون   )5.9(وقـد حققـت بـذلك  حـصل عليهـاي أن الزبـون فـضلتـشكيلات الحواسـيب التـي يب

 .(Hutt,2008,P:378) كعائد سنوي  )2006( في عام دولار

) 60( مـن أكثـر إن) mail order "يالطلـب البريـد"أو ( : direct mail" البريـد المباشـر" .4

 منــازل الزبــائن فــي الولايــات إلــى تــصل ةالمنتجــالــشركات مــن ًســنويا بليــون رســالة بريديــة 

 ، وتـسمى هـذه الطريقـة روضـة للبيـع تحمـل نمـاذج وصـور المنتجـات المع الأمريكيـةالمتحدة

ــد الالتمــاس" ــدإذ يعنــي التــس solicited mail" بري ــشركة   المباشــرويق بالبري أن ترســل ال

 طلـب  فيرسـلبـدورهيـرد  أن المستجيب المستهدف والـذي يمكـن إلىعرض المبيعات المنتجة 

 الــشائعة اعالأنــوويتخــذ البريــد المباشــر  .(Pollick,2009,P:2) ًأيــضاالــشراء عبــر البريــد 

 (Jobet,2008,P:6) :الآتية

  fax mail "بريد الفاكس" -

 e-mail "لبريد الاليكترونيا" -
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 voice mail "البريد الصوتي" -

 الأسـواق تـدخل أنيعد البريد المباشر طريقة تسويق مثالية للـشركات المنتجـة التـي تحـاول و

 إلــى تــصل أنركة  وهــو يــضمن للــش الأخــرى انــه اقــل كلفــة مــن الطرائــقإذبمنتجــات جديــدة 

المـستهدفين ، وان الخطـوات الآتيـة مهمـة جـدا فـي نجـاح  من جمهور الزبـائن أوسعشريحة 

  (Dim,2009,P:100): تطبيق هذه الطريقة

عندما تقرر الشركة المنتجـة أن تتبنـى طريقـة البريـد المباشـر فـي التـسويق فـان عليهـا  -1

حة الواجهـة ينبغـي أن تـصمم أن تختار تشكيلة عناوين ومواقع بريدية مميزة ، وان صـف

بدقة عالية لتعكس الجوانب الايجابية في منتجات الشركة ، كما ينبغي أن ترتب أسـماء 

الزبائن المسجلين في القائمة البريدية على وفق التسلـسل الأبجـدي لـضمان عـدم تكـرار 

  .الأسماء

تــضمين  عنــدما تــستخدم الــشركة المنتجــة طريقــة التــسويق بالبريــد المباشــر فــان عليهــا -2

العنــاوين الرئيــسة تفاصــيل فرعيــة عــن المنتــوج وأجزائــه ، وهــذا يــضمن للــشركة عمليــة 

ــة  كمــا يفــضل أن تــستخدم العنــاوين الواضــحة والمثيــرة والكلمــات القــصيرة .تــرويج كامل

  .(Yoore,2008,P:1)لتثير الزبون وترغبه في شراء المنتوج 

ــذكر الكا  -3 ــل يجــري ال ــشركة المنتجــة ولاســم لا ينبغــي اختــصار الأســماء ، ب مــل لاســم ال

 الاختـصارات للدلالـة علــى م، والتأكـد مــن عـدم اسـتخدا.. العملـة النقديـة ولاسـم المنتـوج

   .الأسماء ، لان ذلك لا يحفز الزبون على عقد الصفقات

ــذين يــستهدفهم المنــتج هــذه  طريقــة التــسويق المباشــروتتــأثر    علــى ف ، بنوعيــة الزبــائن ال

 وجــه بدقــة نحــوت عمليــة خاصــة بإعــداد عنــدها يقــوم المــسوق أطفــالنوا لــو كــاســبيل المثــال 

 لكـــي يوصـــليـــستخدم الـــصور الكارتونيـــة المحببـــة لـــديهم ، ف الأطفـــال جمهـــور الزبـــائن مـــن

ــالمعلومــات الخاصــة بمنتج ــب منتجيه وات ــيهم نحــو طل ــة ف ــق الرغب ــهخل ــد  إن.ات ــة البري  طريق

ــائن إلــى leaflets" الكتيبــات "أو catalogs "الكاتالوكــات" إرســالالمباشــر تعتمــد علــى   الزب

  الأمريكيـةالمستهدفين وقد تزايد استخدام الكاتالوكات في البيـع بـسرعة فـي الولايـات المتحـدة

 Compu Add" كومبـو أد "قد تبنـت هـذه الطريقـة شـركة و.ًتسعينيات القرن الماضيخلال 

 عـن طريـق الزبـائن المحتملـين منتجاتها إلـىكاتالوكات  قامت هذه الشركة بتوزيعالأمريكية ف

الاتــصال بالــشركة المنتجــة وطلــب ب) أيــضا البريــد عــن طريــق(ومــن ثــم يقــوم الزبــون  البريــد

عــادة تــستخدم هــذه الطريقــة الــشركات  و.المنتــوج الــذي يريــده وبالمواصــفات التــي يحــددها

 ا الـسوقيةرغب في زيـادة حـصتهالتي ت والبعيدة عن مكان تواجد الزبائن المحتملين والأجنبية



2010/  العدد الثاني والثمانون ..................................................      مجلة الإدارة والاقتصاد           
 

 )19(

مصارف العالميـة مـن اجـل بنوك وال يكون لها اتصال وثيق بالأن هذه الشركات يجب أن ، إلا

أل  " شــركة أمــا.(Darymple,2000,P:499) تــسهيل عمليــة دفــع المــشتري لــثمن المنتــوج

 تتغلغــل فــي  فاســتطاعت أن الحواســيب الاليكترونيــةلإنتــاجاليابانيــة  L.L. Bean" أل بــين

ــةالأمريكالــسوق  ــد المباشــري ــد  ،  عــن طريــق البري  الــضعف خــلال إلــى مبيعاتهــا ارتفعــتوق

وكـان معـدل العائـد علـى المبيعـات والى أربعة أضعاف في منتصف الألفية الثانيـة التسعينات 

دولار في حين كان معـدل العائـد علـى المبيعـات ) 400 (تقريبا الأمريكيةاليابانية في السوق 

  .(Muir,2006,P:5) س السوقدولار في نف) 150 (الأمريكية

اجـات الزبـون تيح استجابة المسوق المباشـر لاأي: interactive selling "البيع التشكيلي". 4

) والإذاعـةالطباعـة ك(التـأثير وشـائعة ومنتـشرة تجعله يستخدم وسائل واسـعة والتي المختلفة 

ات منتجـت جيدة عـن يولد انطباعاومع اكبر عدد من الزبائن  أوليةم علاقات يقأن يمن اجل 

 mass" الوسـيلة الواسـعة" لـذا تـسمى هـذه الطريقـة خاصـة عنـد تقـديم منتـوج جديـدشـركته 

media، وكما يأتي : (Dim,2009,P:110) 

تتضمن هذه الطريقة استخدام الصحافة والمجلات ذات العلاقـة و : print الطباعة -

وتحديــد امــاتهم والتــي تــساعد المــسوق المباشــر فــي معرفــة اتجاهــات النــاس واهتم

 لأكبــرهــا التعريــف بنفــسه عــن طريق يــستطيع المــسوق المباشــر تفــضيلاتهم ، كمــا

 .)الزبائن ( القراءجمهورشريحة من 

ـــــة اســـــتخدو : broadcast الإذاعـــــة - ـــــذه الطريق ـــــضمن ه ـــــو"م اتت  radio "الرادي

 بــسرعتها فــي توصــيل المعلومــات هــذه الطريقــة وتمتــاز television "التلفزيــون"و

فقــد يقــوم المنــتج بــإجراء تعــديلات أساســية فــي .  الزبــائنإلــى ت الــشركةعــن منتجــا

 أسـابيععـدة  يـستغرقمنتجاته ويتطلب هذا الأمر أن يخبر الزبائن عنها ولعل ذلـك 

 البريـد ، عـدة شـهور فـي حالـة اسـتخداموربما يـستغرق في حالة استخدام الهاتف 

ــتج للإذ ــة اســتخدام المن ــائق فــي حال ــضعة دق ــستغرق ب ــه ي ــات  .اعــةلكن وفــي الولاي

ــة تنامــاالمتحــدة ــة إذ اســتخدام هــذه الطريقــة  الأمريكي   اســتحداثإلــى عمــدت الدول

 TV home " بـالتلفزيونالتـسوق المنزلـي" يطلق عليـه الإذاعةبرنامج خاص في 

shopping ـــشركات المنتجـــة وهـــو ـــوم ال ـــة تق ـــاة تلفزيوني ـــالإعلان قن  فيهـــا عـــن ب

 Rogers and) يبريدال ها صندوقعنوان وأ مع ذكر رقم هاتف الشركة منتجاتها

Peppals,2003,P:64). ـــستخدم هـــذه الطريقـــة ـــسعى الـــشركات التـــي ت  إلـــى وت

الجيـد الـذي يحـصل عليـه فــي  ترغيـب وجـذب الزبـون عـن طريـق تــذكيره بـالتخفيض
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السعر لو اشترى مباشرة من الشركة المنتجة ، أو إغرائه بـأن الـشركة تتحمـل كافـة 

  تـوفر للمـسوقالإذاعـةلذا فان . منتجاتها إلى مكان تواجدهمصاريف خدمة إيصال 

  بمنتجـات شـركته)المـستمعين والمـشاهدين( فرصة تعريف جمهور الزبـائن المباشر

  .َالصوت والصورة معا وبشكل مباشر وسريععبر  أوالصوت عبر 

ق تحــسينات  يحقــأن ينبغــي إن إختيــار طريقــة التــسويق المباشــر التــي تناســب الــشركة المنتجــة      

  (Nova,2009,P:3):  هي يعتمد على بضعة عواملواضحة في مبيعات الشركة كما انه

  .تتمكن الشركة المنتجة من قيادة السوق بأقل التكاليفأن  -1

 .تمارس الشركة عملية البيع المباشر وتقدم خصومات السعرأن  -2

يــرتبط المــسوق المباشــر مــع معاميــل الــشركة بعلاقــة وثيقــة تخولــه أن  -3

   . بين منتجات الشركة منالاختياروالإرشاد بشان ء النصح إبدا

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  الجانب العملي: نيثالفصل الا

  الألبان لمنتجاتالشركة العامة نبذة تعريفية عن : أولا
 كــشركة إنتاجيــة مملوكــة للدولــة  وباشــرت)1958( عــام الألبــان لمنتجــاتتأســست الــشركة العامــة     

ــا ــا ومالي ًومــستقلة إداري ــسي فــي أبــي غريــب بمــساعدة منظمــة )1960(عــام  ً ــشركةفاليوني   لتكــون ال

مليـون دينـار ) 929( ويبلـغ رأسـمالها الاسـمي والمـدفوع  فـي العـراقالألبـان  السباقة لصناعةالحكومية
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لـسنة ) 22(وتخـضع الـشركة لقـانون الـشركات رقـم . منتسب) 7400(عراقي ويبلغ الكادر العامل فيها 

فذ ، وتساهم في دعم الاقتصاد الوطني من خـلال إنتـاج وتـسويق منتجـات الألبـان المعدل النا) 1997(

  :معامل رئيسة هيأربعة  لديها أصبح وزادت من طاقتها إنتاجها طورت الشركة أن، وبعد ومشتقاتها 

 . غريبأبي لألبانالمصانع المركزية  .1

 .الموصلألبان صانع م .2

 . الديوانيةألبانصانع م .3

 . غريبي أبيالأطفال فمعمل حليب  .4

  مدعومــةوبأســعار الأبقــارالــشركة علــى الحليــب الخــام الــذي تتــسلمه مــن الفلاحــين ومحطــات  تعتمــدو

يـتم تـسويق و. سـتحلاب وأمـلاح الادرشيجبن الـ والزبد و كالحليب المجففأوليةًفضلا عن استيراد مواد 

 مـن الحاجـة )%25( يغط ت والتيالحكومية  المحلية عن طريق الوكلاء والدوائرالأسواق إلىها اتمنتج

المواصــفات القياســية المثبتــة لــدى  والرقابــة النوعيــةوأصــبحت منتجــات الــشركة تخــضع إلــى . المحليــة

والــسيطرة النوعيــة مــن خــلال المتابعــة مــن قبــل قــسم الــسيطرة النوعيــة فــي  الجهــاز المركــزي للتقيــيس

  .الشركة

  
ت الألبѧѧان واقѧѧع التѧѧسويق المباشѧѧر فѧѧي الѧѧشركة العامѧѧة لمنتجѧѧا: ثانيѧѧا

  والمرتبط بأساليبه وطرائقه
 التــــي أعــــدها checklists    يمكــــن التعــــرف علــــى هــــذا الواقــــع عــــن طريــــق اســــتمارات الفحــــص 

(Arehart,2009) و (Fodoy,2009) و (Muir,2006) و (Ronan,2005)  والتــي توضــح فــي

 ).7(و ) 6(و ) 5(و ) 4(و ) 3(و ) 2(و ) 1(الجداول 

  

  

  

  )1(جدول 

  الاستهداف في الشركة العامة لمنتجات الألبان قائمة فحص 
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 )22(

أسلوب 

التسويق 

  المباشر

  

  مضمون فحص الحالة المبحوثة

 الوزن   Iالوزن المتاح

  الفعلي

كــالموقع (قــسيم الــسوق إلــى عــدة أجــزاء وعلــى وفــق أســاس معــين يجــري ت. 1

   .  ...)عيةالجغرافي أو الفئة العمرية أو نوع الجنس أو الحالة الاجتما

  2  1،2صفر،

  2  1،2صفر،  .تحدد الخصائص العامة التي تميز كل جزء من السوق. 2

  صفر  1،2صفر،  . يساهم الزبائن في تحديد الخصائص العامة لكل جزء من السوق.3

  1  1،2صفر،  .تتوقع كمية المبيعات المحتملة في كل جزء محدد من السوق. 4

  1  1،2صفر،  .سوق لبيع منتجات الشركة فيهيستهدف جزء واحد فقط من ال. 5

 غرض عملية الاستهداف كسب ثقة الزبون بالمرتبة الأولى ومن ثـم تحقيـق .6

  .مبيعات جيدة بالمرتبة الثانية

  1  1،2صفر،

  2  1،2صفر،  . تحدد الرغبات الحالية للزبائن في السوق المستهدف.7

حاليين والمحتملين فـي الـسوق  يجري توقع التفضيلات المستقبلية للزبائن ال.8

  .المستهدف

  1  1،2صفر،

على منتجات الشركة في السوق المستهدف قابـل ) الاستجابة( الطلب الكلي .9

  .للقياس 

  2  1،2صفر،

  

  

  

  

   الاستهداف

  

  صفر  1،2صفر،  . تستخدم الشركة المنتجة قاعدة بيانات المستهلك.10

  12  20  الإجمالي

  II = 12 \ 10 = 1.2المعدل

  III = 12 \ 20 = 60%النسبة المئوية

 حـصل  والمرتبط بالاسـتهدافرأسلوب التسويق المباشفان ) 1(ًاستنادا إلى قائمة الفحص في الجدول 

، بمــا يؤشــر %) 60(، ونــسبة مئويــة قــدرها ) 2 (أصــلدرجــة مــن ) 1.2(علــى معــدل اســتجابة قــدره 

 .العامة لمنتجات الألبان شركة للمعتدلةاستجابة 

   )2(جدول 

  اعد البيانات التسويقية في الشركة العامة لمنتجات الألبانقوقائمة فحص 

                                           
Iالحالة السلبية(الذي يمثل نفي الفقرة ) صفر(، والخيار) الحالة الإيجابية(الذي يمثل إثبات الفقرة ) 2( خيارات الوزن المتاح هي الخيار ( ،

وبـافتراض الحالـة الإيجابيـة لكـل فقـرات القائمـة فـان إجمـالي الـوزن . الآخـرين بـين الخيـارين ) الحالـة المعتدلـة(الذي يمثل الوسط ) 1(والخيار
  ) .  20(المتاح سيكون 

II عدد فقرات مضمون الفحص \إجمالي الوزن الفعلي =  المعدل   .  
III إجمالي الوزن المتاح \إجمالي الوزن الفعلي =  النسبة المئوية .   



2010/  العدد الثاني والثمانون ..................................................      مجلة الإدارة والاقتصاد           
 

 )23(

أسلوب 

التسويق 

  المباشر

  

  مضمون فحص الحالة المبحوثة

الوزن 

  المتاح

   الوزن الفعلي

ـــصميم .1 ـــة ت ـــدما تجـــري عملي ـــائن عن ـــار تفـــضيلات الزب ـــشركة بنظـــر الاعتب  تأخـــذ ال

  .  منتجاتها

  1  1،2صفر،

لا تــستغني الــشركة عــن تطبيقــات نظــام المعلومــات التــسويقي والتــي تتمثــل بقواعــد . 2

  .بيانات التسويق المباشر

  1  1،2صفر،

  صفر  1،2صفر،  . تتضمن قواعد بيانات التسويق في الشركة معلومات تفصيلية عن المجهزين.3

  2  1،2صفر،  .افسينتتضمن قواعد بيانات التسويق في الشركة معلومات تفصيلية عن المن. 4

  1  1،2صفر،  . تتضمن قواعد بيانات التسويق في الشركة معلومات تفصيلية عن المستهلكين.5

 الغرض مـن قواعـد بيانـات التـسويق المباشـر فـي الـشركة هـو تحقيـق ولاء الزبـون .6

  .للشركة بالمرتبة الأولى وتحقيق أرباح للشركة بالمرتبة الثانية

  صفر  1،2صفر،

د نظــام المعلومــات التــسويقي فــي الــشركة علــى قواعــد بيانــات المــستهلكين  يعتمــ.7

  .بالمرتبة الأولى وقواعد بيانات المنافسين بالمرتبة الثانية

  صفر  1،2صفر،

 يلــتمس مــسوق الــشركة المعلومــات الخاصــة بتطــوير منتجــات الــشركة مــن الزبــائن .8

  .بشكل دوري

  1  1،2صفر،

ع المعلومـــات التـــسويقية مـــن الزبـــائن الوســـائل  يـــستخدم مـــسوق الـــشركة فـــي جمـــ.9

  .المعروفة في الاتصال كالبريد والهاتف

  صفر  1،2صفر،

  

  

  

  

قواعد 

البيانات 

   التسويقية

  

 فــي ة يــستخدم مــسوق الــشركة المعلومــات المتاحــة مــن قواعــد البيانــات التــسويقي.10

  .تحفيز الزبون على تكرار الشراء

  1  1،2صفر،

  7  20  الإجمالي

  0.7 = 10 \ 7= المعدل 

  %35 = 20 \ 7= ية النسبة المئو

    

ــى قائمــة الفحــص فــي الجــدول       ــان ) 2(ًاســتنادا إل ــسويق المباشــف  والمــرتبط بقواعــد رأســلوب الت

، ونـسبة مئويـة قـدرها ) 2 (أصـلدرجـة مـن ) 0.7( حصل على معدل استجابة قـدره البيانات التسويقية

  .العامة لمنتجات الألبان شركة للضعيفة، بما يؤشر استجابة %) 35(

  

  

   )3(جدول 

  الشركة العامة لمنتجات الألبانفي البيع من الباب إلى الباب قائمة فحص 
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 )24(

طريقة التسويق 

  المباشر

  

  مضمون فحص الحالة المبحوثة

الوزن 

  المتاح

 الوزن 

  الفعلي

  2  1،2صفر،  .   الشركة قائدة الكلفة في مجال تسعير المنتجات.1

  1  1،2صفر،  .تمنح الشركة زبائنها خصم المبيعات الذي يرضيهم. 2

  2  1،2صفر،  . تلتزم الشركة بتقديم الضمانات المتفق عليها مع الزبون.3

  2  1،2صفر،  .ليس هناك تقصير في انجاز عمليات تسديد الزبائن لاثمان منتجات الشركة. 4

ً تقدم الشركة شرحا وافيا للزبو.5   2  1،2صفر،  .ن بشان طريقة استخدام منتجاتهاً

 لدى الشركة معلومات مـسبقة عـن زبائنهـا بحيـث أنهـا لا تقـع فـي مـأزق طلبـات .6

  .الشراء الوهمية

  1  1،2صفر،

  1  1،2صفر،  . لا تفرض الشركة على زبائنها منتجات لا يطلبوها.7

ــسليم منتجاتهــا ضــ.8 ــشان ت ــذ وعودهــا ب ــى تنفي ــشركة عل ــة  تحــافظ ال من مــدة زمني

  .معروفة

  2  1،2صفر،

عند مقارنة منتجات الشركة مع منتجات المنافسين فان الشركة هـي الأفـضل مـن .9

  .حيث تقديم الخدمات الإضافية للزبائن

  1  1،2صفر،

  1  1،2صفر،  .تؤكد الشركة على تغليف منتجاتها بشكل جذاب ومثير.10

مليــة البيــع وجهــا لوجــه كمــشاكل لا تواجــه الــشركة مــشاكل مــع الزبــائن فــي ع. 11

  .السب والقذف

  1  1،2صفر،

توجــه الــشركة جهودهــا التــسويقية نحــو جمهورهــا المــستهدف دون أي تمييــز .12

  .عرقي أو تفريق عنصري

  2  1،2صفر،

  2  1،2صفر،  .تحتفظ الشركة بحقوق الملكية الفكرية. 13

  2  1،2صفر،  .لا تتدخل الشركة بالشؤون الشخصية للزبائن. 14

  

  

  

  

  

  

  

  

  

البيع من الباب 

  إلى الباب 

  )وجها لوجه(

  

تتمسك الشركة بقضية الزيارات الميدانية إلى منازل الزبائن والتي لا تكون فـي . 15

  .أوقات الراحة

  1  1،2صفر،

  23  30  الإجمالي

  1.5 = 15 \ 23= المعدل 

  %77 = 30 \ 23= النسبة المئوية 

ة بـالبيع مــن  والمرتبطـرطريقـة التـسويق المباشـفــان ) 3(ًاسـتنادا إلـى قائمـة الفحـص فـي الجـدول     

، ونـسبة مئويـة قـدرها ) 2 (أصـلدرجـة مـن ) 1.5( علـى معـدل اسـتجابة قـدره ت حصلالباب إلى الباب

  .العامة لمنتجات الألبان شركة للجيدة، بما يؤشر استجابة %) 77(

  العامة لمنتجات الألبان محلات المفرد التي تملكها الشركةقائمة فحص  )4(جدول 
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طريقة 

التسويق 

  المباشر

  

  ضمون فحص الحالة المبحوثةم

الوزن 

  المتاح

 الوزن 

  الفعلي

  2  1،2صفر،  .   تمتلك الشركة محلات ومعارض لبيع منتجاتها مباشرة إلى الزبون.1

تنتــشر محــلات ومعــارض الــشركة فــي أنحــاء متفرقــة داخــل البلــد وبمــا يتناســب مــع . 2

  .في المدن والأريافالتوزيع السكاني 

  1  1،2صفر،

الإيرادات السنوية التي تحققها محلات ومعارض الشركة تفوق تكاليفهـا وبمـا يحقـق .3

  .للشركة هامش ربح مقبول

  2  1،2صفر،

ٕتحظى منتجات الشركة باهتمام الزبائن وانهم يرغبون بزيارة معارض الشركة وبشكل .4
  .متكرر

  2  1،2صفر،

  1  1،2صفر،  .سويقي متميز في مجال البيع الشخصيلدى الشركة كادر ت.5

تعــرض الــشركة فــي محلاتهــا تــشكيلة لمنتجاتهــا لا يــستطيع بــائع المفــرد أن يعــرض .6

  .مثلها

  2  1،2صفر،

يتضمن البيع المباشـر فـي معـارض الـشركة خـدمات نقـل المنتـوج إلـى المكـان الـذي .7

  .يحدده الزبون

  1  1،2صفر،

  2  1،2صفر،  . على شرائهم خدمات نقل منتجاتهاانهلا تجبر الشركة زبائ.8

تحرص الشركة على أن يكـون سـعر بيـع منتجاتهـا مـن صـنف معـين بالـسعر نفـسه .9

  .ًفي محلاتها ومعارضها جميعا

  2  1،2صفر،

يتمتع كادر البيع في معارض الشركة بمهارات عالية في مجال لفـت انتبـاه الزبـائن .10

  . على بناء علاقة وثيقة بين الشركة وزبائنهانحو مزايا المنتوج ويحرصون

  1  1،2صفر،

  

  

  

  

  

  

  

محلات 

المفرد التي 

تملكها 

  الشركة

  

المزايا التي تقدمها عمليـة شـرائه مباشـرة مـن محـلات ) بشكل واضح(يدرك الزبون .11

  .ومعارض الشركة

  1  1،2صفر،

  17  22  الإجمالي

  1.6 = 11 \ 17= المعدل 

  %77 = 22 \ 17= النسبة المئوية 

طريقــة التــسويق المباشــر والمرتبطــة بمحــلات فــان ) 4(ص فــي الجــدول ًاســتنادا إلــى قائمــة الفحــ     

، ونــسبة ) 2 (أصــلدرجــة مــن ) 1.6( علــى معــدل اســتجابة قــدره ت حــصلالمفــرد التــي تملكهــا الــشركة

  .العامة لمنتجات الألبان شركة للجيدة، بما يؤشر استجابة %) 77(مئوية قدرها 

  

  

   )5(جدول 
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 )26(

  الشركة العامة لمنتجات الألبانفي لمات الهاتفية البيع عن طريق المكاقائمة فحص 

طريقة التسويق 

  المباشر

  

  مضمون فحص الحالة المبحوثة

الوزن 

  المتاح

 الوزن 

  الفعلي

ًتحــوز الــشركة دلــيلا هاتفيــا يتــضمن أســماء الزبــائن المحتملــين ومهنــة كــل مــنهم ومحــل .1 ً
  .  سكنه

  صفر  1،2،صفر

  1  1،2صفر،  .تمتلك الشركة خطوط هاتفية مفتوحة مع الجمهور وان عدد تلك الخطوط لابأس به.2

  1  1،2صفر،  .تستلم الشركة مكالمات هاتفية لطلبات حقيقية لمنتجاتها.3

  1  1،2صفر،  .ًيتطلع الزبائن بجدية إلى موضوع معرفة عروض الشركة هاتفيا.4

  2  1،2صفر،  . لاستلام المكالمات المستعجلة من زبائنهاتوفر الشركة خط ساخن.5

  2  1،2صفر،  .ًتجيب الشركة على المكالمات المستلمة جميعا.6

  صفر  1،2صفر،  .ًيجري تمييز بعض المكالمات الهاتفية عن طريق نوع الرنة مثلا.7

  2  1،2صفر،  . عددهاتجيب الشركة على المكالمات الهاتفية المتكررة من الزبون نفسه ، مهما بلغ.8

تجــري الــشركة حــوارات هاتفيــة مــع زبائنهــا الــذين اشــتروا منتجاتهــا مــن اجــل معرفــة ردود .9

  .أفعالهم عن تلك المنتجات

  صفر  1،2صفر،

  صفر  1،2صفر،  .يمكن أن يلغي الزبون طلبه لمنتجات الشركة عن طريق الهاتف.10

  1  1،2صفر،  .شركةتشكل مبيعات الهاتف نسبة كبيرة من مبيعات ال.11

تفـضل الـشركة أن تتبنــى طريقـة البيـع بالهــاتف علـى الطـرق الأخــرى للتـسويق المباشــر .12

  .كالبيع بالبريد والفاكس

  صفر  1،2صفر،

  صفر  1،2صفر،  .تستخدم الشركة المكالمات الهاتفية في تحديد تفضيلات الزبائن في السوق.13

  

  

  

  

  

  

  

  

  

البيع عن طريق 

المكالمات 

  الهاتفية

  

 قيـاس اسـتجابة الـسوق المـستهدف لمنتجاتهـا تـستخدم الـشركة المكالمـات الهاتفيـة فـي.14

  .الاختبارية

  صفر  1،2صفر،

  10  28  الإجمالي

  0.7 = 14 \ 10= المعدل 

  %36 = 28 \ 10= النسبة المئوية 

  

طريقـة التـسويق المباشـر والمرتبطـة بـالبيع عـن فـان ) 5(ًاستنادا إلى قائمـة الفحـص فـي الجـدول     

، ونسبة مئوية ) 2 (أصلدرجة من ) 0.7(لى معدل استجابة قدره  عت حصلطريق المكالمات الهاتفية

  .العامة لمنتجات الألبان شركة للضعيفة، بما يؤشر استجابة %) 36(قدرها 

  

   )6(جدول 
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  الشركة العامة لمنتجات الألبانفي البريد المباشر قائمة فحص 

طريقة 

التسويق 

  المباشر

  

  مضمون فحص الحالة المبحوثة

الوزن 

  المتاح

 الوزن 

  الفعلي

  1  1،2صفر،  .  تعتمد الشركة على طريقة البريد في استلام طلبات الشراء.1

  1  1،2صفر،  .تنساب الحزمة البريدية الخاصة بطلبات الزبائن إلى الشركة بشكل سلس ومنتظم.2

  صفر  1،2صفر،  .ترسل الشركة إلى جمهور الزبائن عروضها عن طريق البريد.3

  1  1،2صفر،  .العنوان البريدي للشركة سهل الحفظ ويبقى في ذهن الزبون.4

ًتضع الشركة تأكيدا كبيرا على تـصميم عروضـها البريديـة وبمـا يجعلهـا مـشوقة بحيـث .5
  .تجعل الزبون يتصفحها قبل أي بر يد آخر

  صفر  1،2صفر،

  1  1،2صفر،  .ى التي لا تستطيع أن تلبيهاتجيب الشركة على كل الطلبات البريدية التي تردها حت.6

  صفر  1،2صفر،  .تتناسب الأسماء الموجودة في القائمة البريدية للشركة مع عدد الزبائن في السوق.7

  1  1،2صفر،  .تحدث الشركة قائمتها البريدية بشكل دوري ومستمر.8

  صفر  1،2،صفر  .تخضع الأعمال البريدية للشركة لنظام جمعية التسويق المباشر.9

  2  1،2صفر،  .تدقق أسماء الزبائن في القائمة البريدية للشركة من اجل ضمان عدم تكرار الاسم.10

عنــدما ترســل الــشركة حزمتهــا البريديــة إلــى الزبــائن فإنهــا تــضمنها معلومــات صــحية .11

  .عن بدن الإنسان

  صفر  1،2صفر،

خــاطئ ضــمن قوائمهــا عنــدما تكتــشف الــشركة حالــة تــسجيل اســم زبــون مــا بــشكل .12

  .البريدية فإنها تصحح اسم الزبون وتبلغه بذلك

  صفر  1،2صفر،

  1  1،2صفر،  .Hello" أهلا" أو كلمة Dear" عزيزي"تبدأ العروض البريدية للشركة بكلمة .13

  

  

  

  

  

  

  

  

  

البريد 

  المباشر

  

 أو friend" صـــديقة"تــصف الـــشركة نفـــسها فـــي عروضــها البريديـــة جميعـــا بأنهـــا .14

  .guest" ضيفة"

  صفر  1،2صفر،

  8  28  لإجماليا

  0.6 = 14 \ 8= المعدل 

  %29 = 28 \ 8= النسبة المئوية 

ــد فــان ) 6(ًاســتنادا إلــى قائمــة الفحــص فــي الجــدول       طريقــة التــسويق المباشــر والمرتبطــة بالبري

، %) 29(، ونسبة مئويـة قـدرها ) 2 (أصلدرجة من ) 0.6( على معدل استجابة قدره ت حصلالمباشر

  .شركة العامة لمنتجات الألبان للضعيفة جداة بما يؤشر استجاب

  

  ) 7(جدول 

  العامة لمنتجات الألبان البيع التشكيلي في الشركةقائمة فحص 
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طريقة التسويق 

  المباشر

  

  مضمون فحص الحالة المبحوثة

الوزن 

  المتاح

 الوزن 

  الفعلي

ه الزبـائن بالمرتبـة الأولـى وتحقيـق غرض الـشركة مـن البيـع التـشكيلي تلبيـة مـا يريـد.1

  .  ربح بالمرتبة الثانية

  1  1،2صفر،

  1  1،2صفر،  .يدرك جمهور القراء من الزبائن بان الشركة يمكن أن تلبي طلباتهم.2

فـي مجـال التعبيـر عـن اسـمها ) كالحروف أو الأرقـام(لا تستخدم الشركة المختصرات .3

  .في كل مطبوعاتها

  2  1،2صفر،

أن يطلـــع جمهـــور القـــراء علـــى تفاصـــيل صـــنع منتجـــات الـــشركة عـــن طريـــق يمكـــن .4

  .الصحافة وبعض المطبوعات المحلية

  1  1،2صفر،

  1  1،2صفر،  .توضح الشركة مزايا منتجاتها بالصور والتعليمات والمخططات.5

  1  1،2صفر،  .تعتمد الشركة في عرض برنامجها التسويقي على قنوات التلفزيون.6

الــصوت مــن البرنــامج التــسويقي التلفزيــوني للــشركة مــن اجــل بثــه علــى يمكــن نــسخ .7

  .الراديو

  1  1،2صفر،

تــشير الــشركة فــي عروضــها المقــروءة والمــسموعة والمرئيــة إلــى علامتهــا التجاريــة .8

  .بشكل بارز وملفت للنظر

  2  1،2صفر،

  1  1،2صفر،  .تحفز الشركة في البيع التشكيلي زبائنها للرد عليها.9

الفــاكس ، الــتلكس ، البريــد ، الهــاتف ، (تبــين الــشركة للزبــائن خيــارات الــرد عليهــا .10

  )الموقع الاليكتروني

  2  1،2صفر،

  

  

  

  

  

  

  

  البيع التشكيلي

  

  1  1،2صفر،  .تستخدم الشركة الراديو كوسيلة أساسية في برنامجها الترويجي.11

  14  22  الإجمالي

  1.3 = 11 \ 14= المعدل 

  %64 = 22 \ 14= النسبة المئوية 

     

طريقـــة التـــسويق المباشـــر والمرتبطـــة بـــالبيع فـــان ) 7(ًاســـتنادا إلـــى قائمـــة الفحـــص فـــي الجـــدول     

%) 64(، ونـسبة مئويـة قـدرها ) 2 (أصـلدرجة من ) 1.3( على معدل استجابة قدره تحصلالتشكيلي 

  .العامة لمنتجات الألبان شركة للمعتدلة، بما يؤشر استجابة 

  

  

  الشركة العامة لمنتجات الألبان الميدانية في النتائج: ثالثا
  ).8(يمكن عرض ابرز النتائج التي تعكسها قوائم الفحص السابقة في الجدول 
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   )8(جدول 

  نتائج قوائم الفحص لواقع التسويق المباشر في الشركة العامة لمنتجات الألبان

  المعدل  أسلوب أو طريقة التسويق المباشر

)2(  

  النسبة المئوية

)100(%  

  %60  1.2  فالاستهدا

  %35  0.7  قواعد البيانات التسويقية

  %77  1.5  البيع من الباب إلى الباب

  %77  1.6  محلات المفرد التي تملكها الشركة

  %36  0.7  البيع عن طريق المكالمات الهاتفية

  %29  0.6  البريد المباشر

  %64  1.3  البيع التشكيلي

  

  : الآتية السابق يمكن التوصل إلى النتائج)8 (ومن الجدول

فيما يرتبط بأسلوب الاستهداف فيبدو بان الشركة ترغب في تحقيق الأرباح عن طريق زيـادة  -1

المبيعات بدلا من تحقيقها عن طريق كسب ثقة الزبون وولائـه ، وان الـشركة تمتلـك المـوارد 

ا  المعلومات الحديثة ومنها قاعدة بيانـات المـستهلك ولكنهـاالمادية اللازمة لتطبيق تكنولوجي

لا تمتلك الموارد البشرية الكفوءة لذلك ، ولا تركز الشركة علـى تحديـد التوجهـات المـستقبلية 

 .للأسواق والزبائن بل تركز على تلبية الاحتياجات الحالية للأسواق

فيما يرتبط بقواعد البيانات التـسويقية فيبـدو بـان برنـامج التـسويق المباشـر للـشركة ضـعيف  -2

 مـع أن الـشركة تجـري تلـك العمليـات ، وهنـاك تأكيـد للـشركة علـى ولا يوجد تخطـيط لعملياتـه

تحقيق الأرباح بدلا من تأكيدها على تحقيق رضا الزبون ، كمـا لا يوجـد أي تمييـز مـادي أو 

ٕمعنـــوي لمعاميـــل الـــشركة وانهـــا تتعامـــل مـــع الجميـــع علـــى أســـاس أنهـــم زبـــائن محتملـــين ، 
فضل إدارة التـسويق فـي الـشركة أن تعتمـد علـى وبالتالي لا يوجد محفز لتكرار الشراء ، ولا ت

حوسبة البيانـات التـسويقية واسـتخدام قواعـد البيانـات التـسويقية لأنهـا تكلـف الـشركة مبـالغ 

ماليــة فــضلا علــى أن اســتخدامها ربمــا يتــضمن مخــاطرة تــسرب المعلومــات خــارج الــشركة ، 

وتحـصل بـين مـدة زمنيـة فضلا عن ذلك فإن تطوير المنتجات عملية بطيئة جدا فـي الـشركة 



2010/  العدد الثاني والثمانون ..................................................      مجلة الإدارة والاقتصاد           
 

 )30(

وأخــرى ليــست قــصيرة والاهــم بهــذا الأمــر هــو أن الزبــون لا يــشارك فــي هــذه العمليــة ، إذ أن 

 .تصميم المنتجات يجري داخل الشركة وبمساعدة خبراء متخصصين

فيمــا يــرتبط بــالبيع مــن البــاب إلــى البــاب فــان الــشركة تابعــة للقطــاع الحكــومي وبالتــالي فــان  -3

ول علــى المــواد الأوليــة بكميــات كبيــرة وبأســعار منخفــضة ممــا يــنعكس لــديها إمكانيــة الحــص

ايجابيا على سعر بيع منتجات الشركة والذي يكون منخفضا في الغالـب ، ولا تواجـه الـشركة 

مــشاكل فــي مجــال البيــع المباشــر وخاصــة الــشكاوى القانونيــة ، كونهــا تلتــزم بــشكل واضــح 

ٕ وان المجتمع العراقي له ثقافته الخاصة والتي تمنـع بالتشريعات والقوانين المحلية والدولية ،
أفــراده مــن اســتخدام الألفــاظ غيــر اللائقــة والبذيئــة والتــي لا تنــسجم مــع معتقــداتهم الدينيــة 

والعشائرية وقيمهم العربية والكردية الأصيلة ، وبالتالي لا تعاني الشركة مـن مـشكلة اعتـداء 

خــضع الــشركة إلــى رقابــة وزارة حقــوق الإنــسان الزبــائن علــى منــدوبيها بالــسب والقــذف ، وت

ومركــز حمايــة المــستهلك وبعــض منظمــات المجتمــع المــدني التــي تحمــي مــصالح المــستهلك 

العراقي ، كما أن الشركة لا تسلم منتجاتها إلى الزبـائن إلا بعـد أن يـسددون أثمانهـا بالكامـل 

م الــشركة بــشدة فــي مــسائل ، لــذا فإنهــا لا تعــاني مــن مــشاكل الإخفــاق فــي التــسديد ، وتلتــز

وفـضلا . ٕالضمان وانها تقوم باستبدال المنتجات التالفة والناقصة التـي يرجعهـا إليهـا الزبـائن

عن ذلك فلدى الشركة كادر تسويق متخصص في مجال التعبئـة والتغليـف وان الـشركة تركـز 

تاجهــا بــشكل كبيــر علــى هــذا الأمــر ، كمــا أنهــا تحــرص علــى كتابــة كــل المعلومــات التــي يح

الزبون على غلاف المنتوج والتي من أبرزهـا تـاريخ الإنتـاج والنفـاذ وطريقـة الاسـتخدام وبلـد 

 .المنشأ الأصلي

فيما يرتبط بمحلات المفرد التي تملكها الشركة يوجد العديد من معارض بيع منتجاتها بـشكل  -4

وتحـرص الإدارة مباشر للزبائن ، وان تلك المعارض منتشرة في مناطق مختلفة داخل البلـد ، 

ًالعليــا فــي الــشركة علــى حيــازة كــادر تــسويقي متميــز ، وانهــا تخــصص ســنويا موازنــة ماليــة  ٕ
مناســبة لبــرامج تــدريب مواردهــا البــشرية علــى ابــرز أســاليب الإقنــاع وبنــاء الثقــة وتقويــة 

العلاقــات مــع الزبــائن ، كمــا تلاقــي فكــرة الــشراء مباشــرة مــن الــشركة المنتجــة رواجــا واســعا 

حسانا لدى نسبة كبيـرة مـن الزبـائن المحليـين ، ولـدى الـشركة القـدرة الماليـة فـي مجـال واست

ٕبنـــاء وادامـــة معـــارض ومحـــلات البيـــع المباشـــر لمنتجاتهـــا ، كمـــا إنهـــا تـــوفر خـــدمات نقـــل 
 .منتجاتها إلى المكان الذي يريده الزبون وذلك لامتلاكها وسائل النقل المطلوبة
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ًمكالمات الهاتفية فان الشركة لا ترغب في الاعتماد كليـا علـى فيما يرتبط بالبيع عن طريق ال -5
ٕ لمـا تعانيـه شـبكات الاتـصالات الهاتفيـة مـن أوضـاع مترديـة وامكانيـة Iطريقة البيـع بالهـاتف

التلاعب بالخطوط وغير ذلك هذا من جهة ، ومن جهـة أخـرى لا يفـضل الزبـون التعامـل مـع 

 والثقة فهو لا يرى البـائع بـل يـسمع صـوته فقـط ، المنتج بالهاتف لان ذلك لا يشعره بالأمان

فـي مجـال اتـصال ) والتي تكتبها على غلاف منتجاتهـا(كما تستخدم الشركة أرقامها الهاتفية 

مـن (الزبون بها لمعرفة مكان البيع وتفاصيله ، وذلك يعني أن الاتـصال يجـري باتجـاه واحـد 

 ).الزبون إلى الشركة

فـان الـشركة تهـتم فقـط بالطلبـات التـي تـصلها عـن طريـق البريـد فيما يرتبط بالبريد المباشر  -6

العادي أو الاليكتروني وليس هناك اهتمام في مجال إرسال عروض خاصة بمنتجات الشركة 

إلى الزبائن ، كما لا توجد قائمة بريدية متكاملة بأسماء الزبائن يمكن للـشركة اعتمادهـا فـي 

 فـضلا عـن ذلـك لـيس هنـاك أي اتـصال أو تنـسيق مجال تسويق منتجاتها بالبريد المباشـر ،

 .بين الشركة وجمعية التسويق المباشر

فيما يرتبط بالبيع التشكيلي فان الشركة تضع تأكيدا واضحا على ترويج منتجاتها عن طريق  -7

الوســائل المرئيــة والمــسموعة والمقــروءة ، وان الــشركة تــدعم البــرامج التلفزيونيــة التــسويقية 

ا ويمكن للزبون أن يطلع على مزايا المنتوج عن طريـق الـصحافة والإعـلام الخاصة بمنتجاته

وكـذلك يمكـن أن يطلـع علـى المـضار ، وفـضلا عـن ذلـك تـستخدم الـشركة الراديـو فـي تــذكير 

كما أن الـشركة لا تـستخدم الحـروف الأولـى مـن . فر منتجاتها في السوقاالزبائن بوجود وتو

الـشركة العامـة (ري التعبيـر عـن اسـم الـشركة كـاملا اسمها كمختصرات للتعبيـر عنهـا بـل يجـ

 .    ، وكذلك الحال مع أسماء منتجاتها) لمنتجات الألبان

  

  

  

  

  الاستنتاجات والتوصيات: ثالثالالفصل 

  الإستنتاجات والتوصيات

                                           
I بون في إصداره لطلب الـشراء مـن الـشركة خطـوط الهـاتف الـسلكية فقـط بـل يـشمل أيـضا اسـتخدامه لا يقتصر البيع بالهاتف على استخدام الز

  . لخطوط الموبايل وخطوط الوايرلس
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  الاستنتاجات: ولالمبحث الأ
  :يمكن إيجاز ابرز الاستنتاجات التي جرى الوصول إليها كما يأتي

وضـرورة  convenient" الراحـة" إلىرات التي حصلت في نمط الحياة ولدت الحاجة  التغيإن .1

 التوجــه نحــو تجزئــة الأســواق إلــىالاســتثمار الجيــد للوقــت ، وتزايــد حــدة المنافــسة ممــا دعــا 

 . للإفراد والجماعات والمنظماتقفي التسوي واعتماد طرائق خاصة

ة المنتجـة وزبائنهـا دون أن يتـدخل احـد يتيح التسويق المباشـر اتـصالا مـستقيما بـين الـشرك .2

فـي ذلـك الاتـصال ، وبالتـالي فـان ذلـك يـسمح ) تـاجر الجملـة أو تـاجر المفـرد(من الوسـطاء 

للشركة المنتجة بتحديد احتياجات الزبون بشكل دقيق ومضبوط من جهة ، ومن جهـة أخـرى 

لذي يريده مما يـشعر يسمح للزبون بإبداء رأيه الصريح بشان توقعاته واستخدامات المنتوج ا

  .الزبون بان صوته مسموع وطلباته تلبى فيشعر بالرضا تجاه منتوج تلك الشركة

التي تستطيع و )أكثر من الشركات الكبيرة (تسويق المباشر شركات الأعمال الصغيرةيناسب ال .3

 تثبيــت مكــان لهــا فــي فــي ا يــساعدهلأنــه ، هالحــصول علــى ميــزة تنافــسية فريــدة عــن طريقــ

 .تستهدفه كسوق لهاالذي  منزل المستهلك إلىزيد من قوتها ويجعلها تدخل السوق وي

إن الاتجــاه الحــديث فــي التــسويق المباشــر ينبغــي أن يقــوم علــى اســتخدام وربــط عــدة طرائــق  .4

  .للتسويق مع ضمان تكاملها من اجل إيجاد طريقة واحدة كاملة القوة

 تطلـــع علـــى متطلبـــات التـــسويق أن) وبـــضمنها الـــشركات العراقيـــة(يمكـــن لـــشركات الأعمـــال  .5

وذلـــك بالاتـــصال الاليكترونـــي ) الانترنيـــت(المباشـــر عـــن طريـــق شـــبكة الاتـــصالات العالميـــة 

بجمعيــة التــسويق المباشــر التــي يمكــن أن تــزود أي شــركة أعمــال بتلــك المتطلبــات وتزودهــا 

 .بالنصائح والإرشادات اللازمة لتلبية تلك المتطلبات

لمباشــر يــرتبط بـشكل وثيــق مــع تكنولوجيـا الاتــصالات الحديثــة ، إن نجـاح برنــامج التـسويق ا .6

وربما خير مثال على ذلك البريد الاليكتروني والهاتف والأجهزة السمعية والمرئية التـي يمكـن 

 .أن تستخدمها الشركات المنتجة في مجال تسويق منتجاتها مباشرة إلى الزبائن

اشر لمنتجاتها أن تعتمد على قدراتها الذاتية تحتاج شركات الأعمال التي تتبنى التسويق المب .7

 .في مجالات التوزيع والترويج) الوسطاء(فقط دون أن تستعين بخدمات الآخرين 

البيع من الباب إلى الباب هو أكثر طرائق التسويق المباشـر شـيوعا واسـتخداما ، وذلـك لأنـه  .8

ة والزبـون ، وفـضلا عـن يقصر المسافة التي تحتاجها عملية التسليم التي تجـري بـين الـشرك

ذلك توجد رغبة لدى الزبون تدفعه أن يرى مـن يـصنع المنتـوج؟ وأيـن يـصنع؟ وكيـف يخـزن؟ 

 .وكيف يباع؟ وبالتالي فان الزبائن مدفوعين إلى مقابلة المنتج وجها لوجه
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ــل تكــاليف  .9 ــاليف التوزيــع وك ــد التــسويق المباشــر كــل تك تتحمــل الــشركة المنتجــة التــي تعتم

التالي فان سعر منتجاتها فـي بـاب الـشركة قـد يكـون أعلـى مـن سـعر المنتجـات الترويج ، وب

بـــسبب (البديلـــة فـــي بـــاب الـــشركات المنافـــسة ، وهـــذا قـــد يتـــرك أثـــارا أو انطباعـــات ســـلبية 

فــي (لــدى الزبــائن بالدرجــة الأولــى ، ولــدى تجــار الجملــة والمفــرد ) الحــساسية تجــاه الأســعار

 .من جهة ثانية) يق الوسطاءحالة رغبة الشركة في البيع عن طر

يحتاج المسوق المباشر دائما إلى التعرف على خصائص الزبائن الـذين يكونـون أفـضل قـدرة  .10

 .ًورغبة واستعدادا للشراء في السوق الذي يستهدفه

إن التسويق المباشر يحقـق للـشركات المنتجـة وللزبـائن اتـصالا مباشـرا دون تـدخل الوسـطاء  .11

ولعــل ظهــور التكنولوجيــا الحديثــة والطفــرات التــي  .يحــصل بينهمــاوتــأثيرهم فــي اللقــاء الــذي 

 شبكة الاتصالات العالمية الانترنيت مكنت المنـتج مـن تأثيراتحدثت في نمط الحياة وخاصة 

مكنـت الزبـون مـن تحديـد حاجاتـه  ، كمـا  المـستهلك النهـائيإلـىمباشـرة وع معا ي والبالإنتاج

 .بدقة وطلبها وهو جالس في مكانه

  

  التوصيات: بحث الثانيالم
  :يمكن إيجاز ابرز التوصيات التي جرى الوصول إليها كما يأتي

 التــسويق المباشــر الــذي إلــىضــرورة انتقالــه مــن التــسويق الواســع  يــدرك المــسوق أنينبغــي  .1

 dialogue "المحــاورة" كفــاءة مــن الأول ، ولعــل ســبب تلــك الكفــاءة هــو أكثــر اليــوم أصــبح

المنــتج والزبــون ، والتــي ينــتج عنهــا تبــادل المعــارف والمعلومــات المباشــرة التــي تحــدث بــين 

 .وتوطيد العلاقة بين الاثنين عن طريق تفاعل كل منهما

يتطلــب التــسويق المباشــر مــن الــشركة التــي تعتمــده فــي أعمالهــا أن تؤكــد علــى تطــوير كــادر  .2

والتـرويج الـذين التسويق الذي يعمل لديها ، وان تقوم مسبقا بتدريبهم على أسـاليب التوزيـع 

ينفــذان فــي وقــت واحــد ، كمــا ينبغــي أن تــستعين الــشركة باستــشاريين فــي مجــال التــسويق 

ــة  ــات الإدارة وأســاتذتها فــي مجــال التــدريب ، وان تــدرك الــشركة بــان عملي وتتعــاون مــن كلي

 . التأهيل هذه هي أساس النجاح في التسويق المباشر

 هـو قاعـدة بيانـات الزبـون التـي ينبغـي أن لزبـائن بـين الـشركات المنتجـة وامفتاح العلاقـةإن  .3

 .باستمرار أو بشكل دوري ديمهات وةالمنتجالشركات حافظ عليها ت

ينبغـي علـى شــركات الأعمـال التــي تتبنـى التــسويق المباشـر لمنتجاتهــا أن لا تقطـع علاقاتهــا  .4

ثيقة لأنهـا نهائيا مع الوسطاء من تجار الجملة والمفرد ، ويفضل أن تربطها معهم علاقات و
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قـــد تحتـــاج أن تعتمـــد علـــيهم فـــي الحـــالات الطارئـــة التـــي قـــد لا يمكـــن معالجتهـــا بالتـــسويق 

  .المباشر

ضــرورة أن تــستخدم الــشركة المنتجــة الوســائل الحديثــة فــي الاتــصالات وان تعــد نفــسها لان  .5

تستغل تكنولوجيا المعلومات بالشكل الذي يعزز من نجاح التسويق المباشر وخاصة فـي ظـل 

ئة الأعمال الحاضرة التي صارت تعقد الصفقات فيها عن طريق شـبكة الاتـصالات العالميـة بي

 . بسرعة البرق مع أن المنتج والزبون يفصلهما بعد جغرافي سحيق

يفضل أن لا تستخدم الشركات المنتجة مختصرات بأسمائها بل يجري التعريـف عنهـا باسـمها  .6

 ، إذ أن الاســم الكامــل يولــد لــدى الزبــون الكامــل لان ذلــك لــه وقــع خــاص فــي ذهــن الزبــون

انطبــاع ايجــابي عــن المنتــوج ويــشعره بأمــان أكثــر فيكــون محفــزا علــى التعامــل المباشــر مــع 

 .الشركة المنتجة

ينبغي أن تتطلع الشركة المنتجة إلى بناء علاقات وثيقة مع الزبائن وذلك يمكن تحقيقـه عـن  .7

والتــي ينبغــي أن تــستغلها الــشركة فــي مجــال طريــق تــصميم قواعــد بيانــات الزبــون الكفــوءة ، 

جذب الزبون وتحفيزه لان يتعامل معها مباشرة ، ويفترض من الشركة أن تعمل بكل جهودهـا 

على تحويل زبائنها إلى معاميل وذلك عن طريـق تحديـد احتياجـاتهم ومـن ثـم تلبيتهـا بأفـضل 

 .من ما يتوقعونه ، والهدف هو تحقيق رضاهم

التي تلجا إلى استخدام طرائق التسويق المباشر ، أن ترتبط مع جمعية على شركات الأعمال  .8

التــسويق المباشــر ، والتــي لهــا موقــع اليكترونــي تــستطيع الــشركة أن تتواصــل بواســطته مــع 

الجمعية ، إذ توفر هذه الجمعية المتطلبات الكاملة لنجـاح البرنـامج التـسويقي للـشركة والتـي 

 .يقع مكانها في العالمتنسجم مع طبيعة أعمالها أينما 
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