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 استراتيجيات السشتج

 مفههم السشتج .1

لجذب الانتباه، أو الامتلاك، أو كأي شيء يسكن تقديسو في الدهق يسكؽ تعخيف السشتج 

. بسعشى آخخ، يسكؽ أن يكؾن السشتج الاستخدام، أو الاستهلاك والذي قد يذبع حاجة أو رغبة ما

 أي شيء ذا ؾيسة بالشدبة لمسدتيمػ يتؼ تقجيسو ضسؽ عسمية تبادل تدؾيقي طؾعي. 

بالدمع الفيديائية السمسؾسة )مثل الديارات،  السعشى، لا يشحرخ مفيؾم السشتجات في سياق ىحا

(، ، الاستذفاءالحؾاسيب، السذخوبات الغازية(، بل تتزسؽ أيزاً الخجمات )الإقامة في فشجوق 

فاار )مثل االابتعاد عؽ التجخيؽا(، والسشغسات )مشغسة اليالل ، والأ(حجيقة الحيؾنات)والأماكؽ 

 أو مديجاً مسا سبق. ،ث )الألعاب الأولسبية(الأحسخ(، والأشخاص )ليؾنيل ميدي(، والأحجا

 

 ترشيف السشتجات .2

: السشتجات وكيؽية استخجامو ليا بحدب السدتخجم جات إلى فئتيؽ كبيختيؽتيسكؽ تقديؼ السش

 Consumerتُؾجّو السشتجات الاستيالكية أو مشتجات السدتيمايؽ  الاستيالكية ومشتجات الأعسال.

products (B2C)  لالستخجام أو الاستيالك الذخري. أما السشتجات التجارية أو مشتجات الأعسال

Business products (B2C) ،والتي تجعى أحياناً بالسشتجات الرشاعية أو مشتجات السشغسات ،

ويسكؽ  لإعادة البيع أو الاستخجام في إنتاج مشتجات أخخى، أو لتؾفيخ الخجمات في مشغسة ما.فتؾجّو 
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لجؾية ن يقع السشتج في الفئتيؽ. فعمى سبيل السثال، يسكؽ اعتبار السقاعج في إحجى الخحالت اأحياناً أ

يا عائمة متجية لقزاء العظمة، ولاؽ إذا ما تؼ حجد السقعج مؽ قبل مشتجاً استيالكياً إذا حجدت

 مؾعف مبيعات في رحمة عسل فإن ذلػ يرشف عمى أنو مشتج تجاري.

 ةترشيف السشتجات الاستهلاكي .1.2

تقدؼ السشتجات والخجمات الاستيالكية بحدب الدمؾك الذخائي لمسدتيمايؽ إلى أربع فئات: السشتجات 

 السيدخة، ومشتجات التدؾق، والسشتجات الخاصة، والسشتجات غيخ السظمؾبة.

 السشتجات السيدرة. 1.1.2

في الأحؾال  ىي مشتجات يقؾم السدتيمػ بذخائيا Convenience productsالسشتجات السيدخة 

ان، والسشاديل الؾرؾية، شجيج مسكؽ. فالحميب، ومعجؾن الأس، وبذكل متاخر، وبأقل مباشخةً  العادية

 تقع ضسؽ فئة السشتجات السيدخة.  وخجمة طباعة وترؾيخ الأوراق كل ىحه السشتجات

أسعار مشخفزة. ولا يبحل السدتيمػ جيجاً أو وقتاً كبيخاً في مقارنة جؾدتيا،  ولمدمع السيدخة عادةً 

وأسعارىا، وعالماتيا التجارية. حيث يكؾن السدتيمػ في كثيخ مؽ الأحيان مدتعجاً لقبؾل أية عالمة 

تجارية مؽ العالمات التجارية الستاحة لمسشتج. أي أن السدتيمػ يسيل إلى شخاء العالمة التجارية 

ونغخاً لأن السدتيمايؽ لا يبحلؾن سؾى القميل مؽ الجيج عشج اتخاذ قخار شخاء السشتجات  كثخ تؾافخاً.الأ

السدؾقؾن إلى جعل السيدخة، يتؾجب عمى السدؾقيؽ تدييل عسمية التبادل قجر الإمكان. حيث يدعى 

ة يجب أن تاؾن . ولأن الدمع السيدخ ىخة قجر الإمكان عمى واجيات ورفؾف الستاجخىحه السشتجات عا

تاؾن مدتعجة لتؾزيعيا عمى نظاق  أن متؾافخة عشجما يغيخ طمب السدتيمػ عمييا، يجب عمى الذخكة

واسع وبدخعة كبيخة. وغالباً ما تعتسج الذخكات عمى تؾزيع ىحه السشتجات إلى تجار التجدئة عؽ 
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ى نظاق واسع باستخجام كسا تعسج الذخكات عادة إلى التخويج ليحه السشتجات عمطخيق تجار الجسمة. 

 وسائل التخويج الجساىيخي.

 . مشتجات التدهق 2.1.2

 عادةً  Shopping productsعمى عكذ السشتجات السيدخة، لا يذتخي السدتيمػ مشتجات التدؾق 

إلى بعج مقارنة العخوض السختمفة الستاحة بشاء عمى خرائص مختمفة كالدعخ، والجؾدة، والذكل، 

 وغالباً ما تاؾن تامفة مشتجات التدؾق أعمى مؽ تامفة السشتجات السيدخة.  والألؾان.

تتزسؽ ىحه الفئة مشتجات ممسؾسة كالألبدة، والأثاث، والأجيدة الإلاتخونية، والأجيدة الايخبائية، كسا 

. ، وخجمات الدفخ الجؾي تتزسؽ خجمات مثل العشاية بالظفل، وإصالح الديارات، والخجمات الفشجؾية

السعمؾمات الالزمة  ع يستمػ السدتيمػ السعمؾمة الااممة عؽ السشتج قبل رحمة التدؾق ويقؾم بجسلاو 

ويؾجج العجيج مؽ الخرائص اليامة التي تسيد مشتجات التدؾق: كالخرائص  أثشاء عسمية الذخاء.

والأشكال، ستعمقة بالخجمة كالافالة وشخوط خجمة ما بعج البيع، والأسعار، لالفيديائية، والخرائص ا

وأماكؽ الذخاء. حيث يكؾن لاسؼ الستجخ وشيختو تأثيخ ىام عمى سمؾك الذخاء لجى السدتيمػ. كسا 

يخكد السدؾقؾن ىشا عمى تسييد مشتجاتيؼ مؽ خالل خمق صؾرة  دور تخويجي داعؼ وىام. يكؾن لمبائع

 أقل جات ضسؽ نقاط بيعذىشية مسيدة لمعالمة التجارية ليحه السشتجات. كسا يقؾمؾن بتؾزيع ىحه السشت

 ومداعجة السدتيمايؽ أثشاء عسمية السقارنة بيؽ العخوض السختمفة.

 . السشتجات الخاصة3.1.2

بسيدات فخيجة تؤدي إلى تفزيميا  Specialty productsتتستع السشتجات الخاصة أو الستخررة 

بذكل قؾي مؽ قبل السدتيمػ. وعادة ما تاؾن أسعار ىحه السشتجات مختفعة وتاؾن ليا عالمات 
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ة الرؾت د تجارية مذيؾرة. وتذتسل أمثمة السشتجات الخاصة عمى حمل الخجال باىغة الثسؽ، وأجي

العالمات التجارية الخاصة  )الاستخيؾ(، والأغحية الرحية، ومعجات الترؾيخ الستخررة. ومؽ

. كسا تتزسؽ الخجمات الخاصة الاستذارات Lexus، وBMW، وArmaniو، Rolexنحكخ 

يعخف مذتخو السشتجات الخاصة  .، وغيخىاالاستذارات القانؾنية، وخجمات الجخاحة التجسيميةو السالية، 

يشظمقؾن نحؾ الذخاء بعج  كسا أنيؼوىؼ مدتعجون لجفع ما يتظمبو ذلػ مؽ ثسؽ.  مايخيجونو بالزبط

حرؾليؼ عمى قجر كبيخ مؽ السعمؾمات ولا يقبمؾن بالبجائل. ونغخاً لاستعجاد السدتيمايؽ لبحل جيج 

كبيخ لمحرؾل عمى السشتجات الخاصة، يتؼ عخض ىحه السشتجات في نقاط بيع محجودة. وتقؾم كل 

ستجخ بذكل متاخر في إعالنات مؽ الذخكة وتاجخ التجدئة بالإعالن عؽ السشتج. كسا يغيخ اسؼ ال

 الذخكة السشتجة ليحه الشؾعية مؽ السشتجات.

 . السشتجات غير السطمهبة4.1.2

عمى أنيا السشتجات التي يجيل السدتيمػ  Unsought productsتعخف السشتجات غيخ السظمؾبة 

بتاارات وجؾدىا أو التي يعخف السدتيمػ بؾجؾدىا لاشو لا يفاخ عادة بذخائيا. وترشف معغؼ الا

وكسثال عمى ىحه السشتجات نحكخ: الججيجة قبل أن تربح مألؾفة مؽ قبل السدتيمػ ضسؽ ىحه الفئة. 

تتظمب ىحه السشتجات  خجمات التأميؽ عمى الحياة، وخجمات الجفؽ، والتبخع بالجم، وفالتخ السياه.

 جيؾداً تدؾيؿية كبيخة خرؾصاً في مجال الإعالن والبيع الذخري.

 السشتجات التجارية. ترشيف 2.2

يذتخي زبائؽ الأعسال أو الدبائؽ الرشاعيؾن تذكيمة واسعة مؽ السشتجات تبعاً لأغخاض السشغسة 

أكثخ أىسية مؽ الجؾانب  التجارية وأىجافيا. وبذكل عام، تعج الجؾانب الؾعيؽية أو التذغيمية لمسشتجات
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الشفدية أو الديكؾلؾجية السراحبة لمسشتجات الاستيالكية. ويعج السذتخون التجاريؾن مذتخيؽ أكثخ 

احتخاؼية وتظمباً مؽ السذتخيؽ العادييؽ. حيث تتظمب احتياجات أعساليؼ قخارات أكثخ عقالنية وكفاءة 

م، السؾاد السؾاد الخامؽ حيث التامفة. وترشف السشتجات التجارية ضسؽ واحجة مؽ ست فئات: 

 والأجداء السرشعة، الإنذاءات، السعجات السداعجة، مؾاد التذغيل، وخجمات الأعسال.

 . السهاد الأولية1.2.2

كالمحؾم، والقظؽ، والبيض،  الدراعية والحيؾانيةسشتجات المؽ  Raw materials تتاؾن السؾاد الأولية

خذاب. تجخل ىحه السؾاد في والشحاس، والأوالحميب، والظيؾر والسؾارد الظبيعية مثل الفحؼ، والحجيج، 

صشاعة السشتجات الشيائية. وعادة ما يقؾم البائعؾن بتدؾيق ىحه السؾاد لمسشغسات والذخكات السذتخية. 

ونادراً ما يمعب الدعخ دوراً مخكدياً عشج شخاء السؾاد الأولية نغخاً لاؾنو يسيل لأن يكؾن مؾحجاً في 

 ة مؽ البائعيؽ الأكثخ قجرة عمى تؾفيخ الاسية والجؾدة السظمؾبة.كات عادخ الدؾق. لحا تذتخي الذ

 . السهاد والأجزاء السرشعة2.2.2

مشتيية لأحج مشتجات  Component parts and materialsتسثل السؾاد والأجداء السرشعة 

جدء مؽ السشتجات الشيائية لسشتج آخخ. ومؽ أمثمة ىحه السشتجات نحكخ الظحيؽ، والفؾلاذ، و السشتجيؽ 

 والغدول، والسؾاد الايسيائية. 

يحتاج مذتخو السؾاد والأجداء السرشعة إلى التدود بذكل مشتغؼ ومدتسخ بسشتجات ذات جؾدة 

. يخكد السدؾقؾن ىشا عمى البيع متجاندة. حيث يتؼ التعاقج عادة لذخاء ىحه السؾاد خالل فتخة محجدة

السباشخ، حيث يتحؾل السذتخون الخاضؾن عادة إلى مذتخيؽ مشتغسيؽ. وقج يتجخل تجار الجسمة لمبيع 

 ويمعب الدعخ والخجمة دوراً ىاماً في عسمية الذخاء.إلى صغار السذتخيؽ. 



6 
 

  . الإنذاءات3.2.2

الخاصة في أسؾاق الأعسال. وتتزسؽ ىحه  السشتجات Installations أو التخكيبات تعتبخ الإنذاءات

الجيدل السدتخجمة في  تومحخكا الفئة الاستثسارات الابيخة في السرانع الججيجة والآلات الثقيمة

 وأنغسة الاترالات.  ،ومؾاقج صيخ السعادن في مرانع الحجيج والرمب ،الدكػ الحجديجية

والسشغسات نغخاً لجيسؾمتيا ولاؾن شخائيا نذاءات قخارات ىامة ومريخية بالشدبة لمذخكات تذكل الإ

عجة أشيخ ويذارك فييا العجيج مؽ أصحاب وضات يتظمب كسية كبيخة مؽ الأمؾال. وقج تدتسخ السفا

القخار. وغالباً ما يقجم البائعؾن خبخة تقشية عمى التؾازي مع السشتجات السمسؾسة. كسا يعسل بائعؾ 

يشجسيؽ وفخيق الإنتاج ضسؽ الذخكة السذتخية لترسيؼ التجييدات السخررة جشباً إلى جشب مع الس

 السشتج.

وقج لا يكؾن الدعخ العامل الأىؼ بالشدبة لستخح الذخاء، بل قج يتؼ الذخاء بشاء عمى كفاءة السشتج 

كسا تدعى الذخكة أيزاً إلى تقميص الأعظال إلى حجىا الأدنى. وتعج خجمة وأدائو عبخ فتخة حياتو. 

فعمى سبيل السثال، يتظمب السرعج تخكيباً وصيانة وخجمات  ج البيع أمخاً أساسياً.بيع وما بعماقبل ال

إصالح. ونغخاً لمظبيعة الفشية للإنذاءات ولأنيا تتظمب شخحاً دؾيقاً ومفراًل، يجب أن يتؾلى تدؾيقيا 

 خري.مى البيع الذعفخيق مبيعات مجرب تجريباً جيجاً. مؽ ىحا السشظمق، يخكد تخويج ىحه السشتجات 

 . السعدات السداعدة4.2.2

يظمق عمى السشتجات السمسؾسة التي تتسيد بؿيسة أساسية، ويتؼ استخجاميا في عسميات الذخكة أو 

. ولا تربح ىحه الفئة مؽ Accessory equipmentالسشغسة مرظمح السعجات السداعجة 

 الإنذاءات.سشتجات التجارية جدء مؽ السشتج الشيائي. وتعج حياتيا أقرخ مؽ حياة ال



7 
 

 Accessoryيذارك عجد قميل مؽ متخحي القخار في عسمية شخاء السعجات السداعجة  

equipment وعمى الخغؼ مؽ أىسية الجؾدة والخجمة لجى شخاء السعجات السداعجة، يؤثخ الدعخ .

 بذكل كبيخ في عسمية الذخاء. وتتزسؽ السعجات السداعجة مشتجات مثل الحؾاسيب، واليؾاتف الحكية،

 الايخبائية، وأوناش الخفع، والسكاتب التي يدتخجميا السؾعفؾن. ي وأدوات العسل اليجو 

يسكؽ لمبائعيؽ الؿيام ببيع ىحا الشؾع مؽ السشتجات بذكل مباشخ إلى السذتخيؽ. إلا أنو يتؼ المجؾء 

ظقتو عادة إلى تاجخ جسمة يجعى السؾزع التجاري أو الرشاعي لمتؾاصل مع الدبائؽ السحتسميؽ في مش

الجغخاؼية. وتتسثل الأسباب وراء ذلػ في أن الدؾق عادة ما تاؾن مفخقة جغخاؼياً. كسا أن ىشاك 

أنؾاعاً مختمفة مؽ السدتخجميؽ السحتسميؽ. ويسكؽ أيزاً أن تاؾن الظمبات صغيخة ندبياً ولا تدتحق 

عج الإعالن مكؾناً أساسياً في ولا يتظمب الدبائؽ ىشا دعساً تقشياً ىاماً. وي عشاء البيع السباشخ لمسذتخي.

 السديج التدؾيقي لمسعجات السداعجة.

 السداعدةسهاد ال. 5.2.2

 Supplies السداعجةسؾاد الإذا كانت الإنذاءات تذكل السشتجات الخاصة في أسؾاق الأعسال، فإن 

وتتزسؽ ىحه السشتجات مؾاد التذغيل )كالأوراق، وأقالم  تذكل السشتجات السيدخة في ىحه الأسؾاق.

تجخل ىحه السؾاد  .السداميخ(و السكانذ، و الجىان، كالخصاص، والذحؼ( ومؾاد الإصالح والريانة )

 في عسميات التذغيل اليؾمية لاشيا لا تجخل كجدء مؽ السشتج الشيائي. 

ل تجار الجسمة عسمية بيع مؾاد التذغيل ويديّ يعتبخ شخاء ىحه السؾاد عسمية روتيشية بالشدبة لمذخكة. 

وقج لا نغخاً لانخفاض سعخ بيع الؾحجة، وانخفاض حجؼ الظمبية، وكبخ عجد الدبائؽ السحتسميؽ. 

يتظمب تبادل ىحه السشتجات أكثخ مؽ مكالسة ىاتؽية بدظية، أو الظمب عبخ الإنتخنت أوالفاكذ، أو 
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. وتتسيد سؾق مؾاد التذغيل بالسشافدة الدعخية الذخاء مؽ خالل مشجوب مبيعات تاجخ الجسمة

 السختفعة عادة.

 . خدمات الأعسال6.2.2

مشتجات غيخ ممسؾسة تذتخييا الذخكات لتدييل  Business servicesتتزسؽ خجمات الأعسال 

  عسميات الإنتاج والتذغيل. ومؽ أمثمة خجمات الأعسال نحكخ الخجمات السالية، وخجمات الآجار

 لمسعجات والتجييدات، والتأميؽ، والأمؽ، والخجمات القانؾنية، والاستذارات الفشية. 

قج يؤثخ الدعخ بذكل كبيخ عمى قخار شخاء خجمات الأعسال. ويتؾجب عمى الذخكة السذتخية تقخيخ 

نؾع  ما إذا كانت تخيج شخاء الخجمة أو تقجيسيا داخمياً. وقج تتغيخ صعؾبة اتخاذ قخار الذخاء باختالف

فقج تقؾم الذخكة بذخاء خجمة تشغيف الشؾافح بذكل روتيشي مباشخ كسا ىي الحال في خجمة الأعسال. 

مؾاد التذغيل. ؼيسا قج يتظمب قخار اعتساد استذارات ىشجسية أو فشية تحمياًل معسقاً ومفاوضات مظؾلة 

 ت.ويتؼ المجؾء عادة إلى العقؾد لتقجيؼ ىحه الخجما شبيية بذخاء الإنذاءات.

 

 دورة حياة السشتج .3

تتاؾن ىحه . Product life cycleتعخف بجورة حياة السشتج  تسخ السشتجات كسا الإندان بجورة حياة

تتغياخ خاالل ىاحه  مخوراً باالشسؾ ثاؼ الشزاج واخياخاً الانحاجار. التقجيؼتبجأ بسخحمة  الجورة مؽ أربع مخاحل

ظاؾر مبيعاات وأربااح السشاتج خاالل يبايؽ الذاكل تالجورة مبيعات السشتج وأرباحو وقبؾل السدتيمايؽ لو. 

 السخاحل الأربعة مؽ دورة حياة السشتج. 
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 . مراحل دورة حياة السشتج2شكل 

 

 مرحمة تقديم السشتج 1.3

 تبجأ السبيعاات عيؾر السشتج وتقجيسو لمدؾق. عشج Introduction stage السشتج مرحمة تقديمتبجأ 

الأرباااح ساامبية بداابب التااااليف الابيااخة الزااخورية لتقااجيؼ تاااؾن مااؽ نقظااة الراافخ و  فااي ىااحه السخحمااة

 السشتج في الدؾق.

قااالع الإنتاااج لإيعااؾد التدايااج البظاايء لمسبيعااات فااي مخحمااة التقااجيؼ لأسااباب عااجة مثاال: الفتااخة الالزمااة 

فتخات الانتغار لجى تؾزيع السشتج، ومقاومة السدتيمػ لتغييخ عاداتو و السذكالت التقشية، و ، بذكل جيج

كساا  لتبشي السشتج الججيج. ويكؾن الانظاالق أكثاخ صاعؾبة بالشدابة لمسشتجاات السختفعاة الاثسؽ والسعقاجة.

بدابب  لسخحماةفي بجاية ىحه ا سالبة خالل مخحمة التقجيؼ لا بل إنيا تاؾن  عادة  ضعيفةتاؾن الأرباح 

مجااال الاترااال  فااي يكااؾن الإنفاااق. حيااث السختفعااة التدااؾيؿية والشفقاااتالسدااتؾى السااشخفض لمسبيعااات 

لتعخيف السدتيمػ بالسشتج، ولتحفيده  اً ضخوريىحا الإنفاق كؾن ي. و في ىحه السخحمة والتخويج في ذروتو

ىياال قااؾى البيااع، ولإقشاااع تأفااي عمااى تجخيبااو، ولزااسان تؾزيعااو لااجى الباعااة. كسااا يتؾجااب الاسااتثسار 

  .قشؾات التؾزيعوتحفيد 
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 مؽ الأىجاف الذائعة لالستخاتيجيات التدؾيؿية في ىحه السخحمة:

  ،جاحب السدااتيمايؽ ماؽ خااالل زياادة الااؾعي والاىتساام بااالسشتج. وياتؼ ذلااػ ماؽ خااالل الإعااالن

 مايؽ.والعالقات العامة، والجعاية بيجف ربط مشافع السشتج مع حاجات ورغبات السدتي

  تذاااجيع السداااتيمايؽ عماااى تجخياااب وشاااخاء السشاااتج ماااؽ خاااالل اساااتخجام أدوات البياااع السختمفاااة

 والعخوض الدعخية.

 .تعميؼ وتؾجيو السدتيمايؽ إلى كيؽية استخجام السشتج الججيج 

  تقؾية وتؾسيع العالقة مع قشاؾات التؾزياع لتحدايؽ تؾزياع السشاتج ولتاؾفيخه بذاكل أفزال لمدباائؽ

 السدتيجفيؽ.

 عسااال عماااى جعااال السشاااتج مخئيااااً قاااجر الإمكاااان ماااؽ خاااالل الاشاااتخاك والتاااخويج فاااي السعاااارض ال

 لتذجيع وسظاء التؾزيع عمى دعؼ السشتج.

  تحجياااج أىاااجاف التداااعيخ بساااا يحقاااق التاااؾازن بااايؽ حاجاااة الذاااخكة لتعاااؾيض الاساااتثسار والؾاقاااع

 التشافدي في الدؾق. 

 مرحمة الشسه .2.3

فاي وىشااك ماؽ يقاؾل باأن الأربااح ترال  Growth stageمخحماة الشساؾ تباجأ السبيعاات بالارتفااع فاي 

ىااحه  ذاكل. تتاااؾن فاي مخحماة الشزاج يعتقاج آخاخون باأن ذروة الأربااحؼيسااا  ا،إلاى ذروتياىاحه السخحماة 

حققاو السشااتج. بداابب ردود فعال السشافداايؽ عماى الشجااح الااحي  ذاخكة أو السشغساةملالسخحماة فتاخة حخجااة 

وإجاااخاء  لعجياااج ماااؽ السشافدااايؽ لاااجخؾل الداااؾق ؼيقؾماااؾن بتخؽااايض الأساااعارىاااحا الشجااااح احياااث يجاااحب 

 ج وتالفي بعض الدمبيات التي عيخت.بعض التعجيالت عمى السشت
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يقااؾم السذااتخون الأوائاال بإعااادة شااخاء السشااتج، وتبااجأ  إذتبااجأ مبيعااات الذااخكة فااي ىااحه السخحمااة بالتدايااج. 

. لااحا تبااجأ Word-of-mouth الإيجااابي م السشقااؾلالاااالأعااجاد السذااتخيؽ الجااجد بالتدايااج تحاات تااأثيخ 

والتؾجاو نحاؾ و إضاافة خراائص ججياجة لمسشاتج لتحدايشىشاا أيزااً ب تقاؾم الذاخكاتنقااط البياع بالتداياج. 

مااااجخؾل إلااااى الدااااؾق نغااااخاً لأىسيتااااو لالسشافدااااؾن  يدااااارعججيااااجة مااااؽ الدبااااائؽ. كسااااا  أو شااااخائح فئااااات

ىاحه السخحماة دعاؼ الشساؾ فاي مبيعاتياا لأطاؾل فتاخة مسكشاة  تحاول الذخكة خالل ولاحتسالات الخبح ؼيو.

 وذلػ مؽ خالل عجة طخق:

 .تحديؽ جؾدة السشتج بإضافة خرائص وميدات ججيجة إليو 

  ججيجة مؽ السشتج. نساذج )مؾديالت(طخح 

  في الدؾق. قظاعات ججيجةالتؾجو نحؾ 

 .تاثيف التؾزيع وإدخال شبكات تؾزيع ججيجة 

  ولايذ فقاط الذايخة أو التعخياف باالسشتج وذلاػ لخماق وتحدايؽ تفزايل  للإعاالن اً ىاجفالإقشاع جعل

 العالمة التجارية.

 .تخؽيض الدعخ بذكل تجريجي بػية جحب زبائؽ أقل دخاًل 

 مرحمة الشزج .3.3

تيجاة لاجخؾل العجياج ن Maturity stage فاي مخحماة الشزاج تقال السبيعاات وتباجأ الأربااح بالانخفااض

ويقااؾم السشافدااؾن  فااي ىااحه السخحمااة السشافدااة عمااى أشااجىا . تراابحالدااابقةؽ السشافداايؽ فااي السخحمااة ماا

 تحديؽ السشتجات السعخوضة، فيبقى السشافدؾن الأقؾياء ويتخك الزعفاء الدؾق. عمى تخكيدالب
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تجوم ىحه السخحمة عادة فتخة أطؾل مؽ السخحمة الدابقة. وفي الحؿيقاة، فاإن معغاؼ السشتجاات السعخوفاة 

ولا يتؾقااف  .التدااؾيق إدارةمااؽ أولؾيااات تعتبااخ إدارة السشتجااات االشاضااجةا حمااة، لااحا تؿبااع فااي ىااحه السخ 

فااي ىااحه السخحمااة عشااج الااجفاع عااؽ مؾاقعااو، باال يتؾجااب عميااو أن يتستااع بخيااال خرااب.   السدااؾق دور 

تغيياخ أو تظاؾيخ و حيث يسكؽ لو المجؾء إلى ثاالث أناؾاع ماؽ الاساتخاتيجيات: تغيياخ أوتظاؾيخ الداؾق، 

  وتغييخ أو تظؾيخ السديج التدؾيقي.السشتج، 

ياااجرك السداااؾقؾن أن زيااادة حجاااؼ السبيعااات يتعماااق بالسعادلاااة  ،تظاااؾيخ الدااؾق  تغييااخ وفااي اساااتخاتيجية 

 معدل الاستخدام× عدد السدتخدمين حجم السبيعات = التالية: 

وبالتالي فإن زيادة السبيعات قج تتؾلج مؽ زيادة أعجاد السدتخجميؽ أو مؽ خالل زيادة معجل الاستخجام 

 د السدتخجميؽ:اعجأ ثالث طخق لديادة يسكؽ تسييد و أو مؽ خالل ىحه العامميؽ معاً. 

 جحب غيخ السدتخجميؽ. 

  قظاعات ججيجة مؽ الدؾق  فيالتغمغل. 

 زبائؽ السشافديؽ جحب. 

 بالشدبة لسعجل الاستخجام، ؼيسكؽ زيادتو باستعسال الظخق التالية:أما 

  الاستخجام تاخارزيادة. 

 زيادة مدتؾى الاستيالك في كل مشاسبة. 

 .مزاعفة استخجامات السشتج 
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إضاافة خراائص وميادات أو ، ؽ الجاؾدةيالل تحداماؽ خا تظبيق استخاتيجية تغييخ وتظؾيخ السشتجيتؼ 

مااؽ خااالل يااتؼ ىااحا أمااا تغييااخ السااديج التدااؾيقي ف  .”Style“الذااكل السختمااف البحااث عااؽ  وأ، ججيااجة

 تغييخ أحج أو عجة عشاصخ في السديج التدؾيقي.

 مرحمة الانحدار .4.3

ىاحا السخحماة تتسياد  .Decline stageتشتيي معغؼ السشتجات بسعخفاة مخحماة تعاخف بسخحماة الانحاجار

يسكاؽ أن تااؾن ىاحه السخحماة بظيئاة كساا ىاؾ الحاال  في السبيعاات والأربااح. أو انييار بانخفاض كبيخ

ؽ أن تشيااار السبيعااات ويسكاا بالشداابة لمظحاايؽ، أو سااخيعة كسااا ىااي الحااال بالشداابة لسشتجااات السؾضااة.

مسا يؤدي إلى سحب السشتج مؽ الدؾق أو أن تبقى ثابتة عشج مداتؾى ماشخفض. تتاؾفخ بذكل مدتسخ 

 لدؾق في انحجار:خيارات استخاتيجية لمذخكة السعخضة  5عادة 

 .الاستسخار في الاستثسار لتحديؽ الؾضع التشافدي 

 .الاحتفاظ بسدتؾى الاستثسار الحالي طالسا أن حالة الدؾق مدتقخة 

  إيقاااااف الاسااااتثسار بذااااكل إنتقااااائي بااااالتخمي عااااؽ قظاعااااات الدااااؾق غيااااخ السخبحااااة والحفاااااظ عمااااى

 القظاعات السخبحة.

 وقتلحرؾل عمى الديؾلة بأسخع لأقرى بػية اوذلػ بتخؽيض التااليف لحجىا ا ،االحرادا. 

 .التخمص مؽ السشتج عشجما يحيؽ الؾقت السشاسب 
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 تعريف الخدمة .4

نذاط أو فائدة يسكن أن يقدمها طرف لطرف آخر تكهن أساساً عمى أنيا ا Serviceتعخف الخجمة 

 غير ممسهسة، ولا تؤدي إلى ممكية أي شيء. وقد يكهن أو لا يكهن إنتاجها مرتبطاً بسشتج مادي". 

د بيؽ الخجمات والدمع. فسؽ الرعب ججاً تقجيؼ مثال عؽ مشتج ييسيرعب الت ،عسميةالشاحية المؽ و 

صخف أو عؽ خجمة صخفة. فالسشتج الرخف يعشي أن الفؾائج التي حرل عمييا السدتيمػ مؽ 

السشتج لا تتزسؽ أية عشاصخ مختبظة بخجمة مقجمة. وبالسثل، لؽ تحتؾي الخجمة الرخفة عمى أية 

 عشاصخ ممسؾسة. 

 لمخدماتالخرائص الرئيدية .1.4

تتستع الخجمات بخسذ خرائص رئيدية تسيدىا عؽ الدمع: الالممسؾسية، والتالزمية، وعجم التجانذ، 

 واليالك، وعجم انتقال السماية.

خاصة ميسة مؽ خرائص الخجمات. فال يسكؽ تقييؼ الخجمة  Intangibilityتعتبخ الالممسؾسية 

الدمع، يرعب تحوق الخجمات، أو عمى عكذ فالرخفة باستعسال أي مؽ الحؾاس الظبيعية. 

الإحداس بيا، أو رؤيتيا، أو شسيا، أو سساعيا قبل شخائيا. فعشجما تقؾم بسخاجعة الظبيب، يسكشػ 

كؾن الخجمة غيخ ممسؾسة مؽ  يديج رؤية وسساع الظبيب، أما الخجمة بحج ذاتيا فيي غيخ ممسؾسة.

شافدة. لحلػ فإن جدءاً ميساً مؽ بخنامج في اختياره بيؽ خجمات مت العسيلمدتؾى الذػ الحي يؾاجو 

وتظؾيخ  ماديتدؾيق الخجمات يذسل تقميل شػ السدتيمػ عؽ طخيق وسائل مثل إضافة دليل 

في الاثيخ مؽ الأحيان عؽ الجلائل الفيديائية أو السمسؾسة  حيث يبحث العسالء قؾية. عالمات تجارية

 السحيظة بالخجمة لسداعجتيؼ في تقييؼ الخجمة. 
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حيث يتؼ إنتاج عجم القجرة عمى الفرل بيؽ الخجمة واستيالكيا  Inseparabilityيقرج بالتالزمية 

في ذات الؾقت. تختمف الدمع والخجمات إذاً ؼيسا يتعمق بتختيب الإنتاج الخجمة واستيالكيا 

  والاستيالك.

خجمة، والعسالء الآخخيؽ تعكذ التالزمية أيزاً التفاعل الحاصل بيؽ مقجم الخجمة، والعسيل الستمقي لم

الحيؽ يتذاركؾن بيئة الخجمة ذاتيا. فيشاك ارتباط وثيق بيؽ الخجمة وبيؽ مقجم الخجمة. ويربح 

بادل. التدؾيق ىشا وسيمة لتدييل التجاخل السعقج بيؽ السشتج والسدتيمػ بجلًا مؽ كؾنو مجخد وسيمة ت

ل في خجمات الخعاية الرحية، أو آلة كسا كان السشتج بذخاً كسا ىؾ الحاوتحجث عسمية التالزم سؾاء 

تفاعل  إلا إذاخجمة الدحب الآلي حيث لا تتحقق مؽ السرخف،  ىؾ الحال في بظاقة الدحب الآلي

السشتج والسدتيمػ. يتؾجب إذاً الاىتسام باختيار وتجريب وتحفيد السؾعفيؽ الحيؽ يقجمؾن الخجمة 

ة السقجمة. كسا تداعج الإدارة الجيجة لمعسالء عمى لخجمانظباعو عؽ المعسيل ويتفاعمؾن معو لتحديؽ 

 تخؽيف السذكالت التي تشتج عؽ التالزمية.

كمسا ازدادت الحاجة إلى العشرخ البذخي لتقجيؼ الخجمة كمسا أدى ذلػ إلى عجم تجانذ 

Heterogeneity  ّخ جؾدة الخجمة السقجمة. فقج تختمف جؾدة الخجمة التي يقجميا مرفف أو تغي

يتسكؽ ؽ يؾم وآخخ وبيؽ زبؾن وآخخ نتيجة لعؾامل متعجدة لا يسكؽ التحكؼ بيا جسيعاً. وقج الذعخ بي

كيؽية التحزيخ  التغيخات فيمدؤولؾ السظعؼ مؽ ضبط جؾدة الظعام ولاؽ يرعب عمييؼ ضبط 

خ تخكد عمى طخق تدتخجم في والتؾصيل والتقجيؼ. إن محاولات قظاع الخجمات التقميل مؽ التغيّ 

تؼ تبديط عخض الخجمات يجريب وتحفيد وضبط السؾعفيؽ. وفي بعض الحالات، اختيار وت

 العائج لتجخل العشرخ خالؾعائف واستبجال السؾعفيؽ بالآلات مؽ أجل تقميل التغيّ  تعقيجوتخؽيض 
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أتستة العسميات وتخؽيض دور العشرخ البذخي و لا يسكؽ لتجريب السؾعفيؽ مؽ جية أخخى، البذخي. 

ساىست  ATM الآلي أن يمغي تأثيخ البذخ والبيئة عمى جؾدة الخجمة. فآلة الرخففي تقجيؼ الخجمة 

في تقميص مذكمة عجم التجانذ إلا أنيا لا زالت تعتسج في إنجاز الاثيخ مؽ العسميات عمى العسيل. 

ولا يجب أن نشدى أن العسيل سيدتخجم معاييخ شخرية وندبية لتقييؼ نؾعية الخجمة وعسمية إنتاجيا 

وعمى الظخف الآخخ قج يؤدي تخريص  ما يديج مؽ صعؾبة تقييؼ وضبط جؾدة الخجمة.وىحا 

 الخجمة بسا يتؾافق مع رغبات وأذواق العسالء إلى المعب عمى الشؾاحي الإيجابية لعجم التجانذ.

 تمؽ حيث أنو لا يسكؽ تخديشيا. وكمسا زادت درجة الالممسؾسية زاد الدمعتختمف الخجمات عؽ كسا 

. فسشتج الديارات غيخ القادر عمى بيع جسيع إنتاجو في الفتخة Perishabilityدرجة اليالك أو الفشاء 

سشتج الخجمة الحي لا ل بالسقابل، لا تتؾفخ الحالية يسكؽ أن يخحل السخدون لمبيع في سشة لاحقة.

فالخظؾط  .لاحق وقتيدتظيع أن يبيع كل إنتاجو في الفتخة الحالية فخصة تخحيل إنتاجو لمبيع في 

الجؾية التي تعخض مقاعج في رحمة طيخان الداعة التاسعة صباحاً مؽ دمذق إلى حمب لا تدتظيع 

مغادرة الظائخة. فعخض الخجمة يختفي، ولا يسكؽ تخديؽ السقاعج الفائزة  بعجأن تبيع أي مقاعج 

إلى  قؾديالك الخجمات مكانية ىإن إ صباحاً. 01لمؾفاء بظفخة في الظمب قج تحجث مثاًل في الداعة 

أمكؽ ذلػ. كحلػ وفقاً ليحه التقمبات ما إنتاج الخجمة وججولة لظمب لتقمبات االإدارة ضخورة متابعة 

والتخويج ىسا أداتان يتؼ تبشييسا عسؾماً لسعالجة ىحه  )التدعيخ الجيشاميكي بذكل خاص( فإن التدعيخ

 السذكمة. 

خجمة ما يعؾد إلى عجم كؾنيا ممسؾسة و  Ownership إن عجم القجرة عمى امتالكمؽ ناحية أخخى ف

لرفة اليالك السالزمة ليا. تسيد ىحه الرفة بذكل واضح بيؽ الإنتاج الدمعي والإنتاج الخجمي. 
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مؾضع البحث، ونتيجة لحلػ يدتظيعؾن أن يفعمؾا ما  الدمعدب السذتخون مماية تيك الدمعشخاء  فمجى

حيث يتستع فال يتؼ نقل السماية مؽ البائع إلى السذتخي.  خجمة ما تقجيؼيذاؤون بيا. أما عشج 

غخفة في فشجق أو مقعج ،  كسا في استعسال الخجمة لفتخة معيشة دون أن يستماياحق بفقط السدتيمػ 

 في طائخة أو استعسال مؾقف سيارة أو زمؽ محام. 

 

 السزيج التدهيقي لمخدمات .2.4

مفيؾم حيث يتزسؽ أحج السفاـيؼ الأساسية في التدؾيق.  Marketing mixيعتبخ السديج التدؾيقي 

، الدعخ Place، السكان أو التؾزيع Productأربعة عشاصخ: السشتج  4Psالسديج التدؾيقي التقميجي 

Price والتخويج ،Promotion.  لاؽ ونتيجة لمفخوقات الجؾىخية بيؽ الدمع والخجمات، وجج

 العسمياتصخ إضاؼية إلى السديج التدؾيقي لمخجمات وىي السخترؾن أن مؽ السيؼ إضافة ثالثة عشا

Process ،البيئة السادية Physical evidence ،والأفخاد People. 

 

 واستراتيجياتهاالعلامة التجارية  .5

عمى أنيا ااسؼ، أو عبارة، أو إشارة، أو  Brandتعخّف الجسعية الأمخيكية لمتدؾيق العالمة التجارية 

رمد، أو مديج مؽ كل ذلػ، ييجف إلى تعخيف مشتجات أو خجمات بائع أو مجسؾعة مؽ البائعيؽ 

 وإلى تسييدىا عؽ مشتجات أو خجمات السشافديؽا.

 مؽ الأمؾر التي يشرح بسخاعاتيا لجى اختيار اسؼ العالمة التجارية:
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  :يشرح بأن يداعج اسؼ العالمة التجارية السدتيمػ عمى تحكخ وتسييد العالمة التذكر

و  Crestو  Tideتعتبخ الأسساء القريخة مثل و التجارية ومشتجاتيا عشج الذخاء والاستيالك. 

iPod مؽ قبل السدتيمػ.  والتسييد أكثخ قابمية لمتحكخ والحفع 

  :جل الاسؼ عمى مكؾنات السشتج أو مشافعو ىل ىشاك تؾافق بيؽ الاسؼ والسشتج؟ ىل يالسعشى

 DieHardيجل الاسؼ فسثاًل، أو طبيعة الأشخاص الحيؽ قج يدتخجمؾن العالمة التجارية؟. 

 .Duracellعمى العسخ السجيج الحي تتستع بو البظارية وكحلػ يفعل الاسؼ 

  :ؾلج بعض ت .مجى جسال الاسؼ وسيؾلة لفغو ونغستو وحتى طخيقة كتابتو تجل عمىالجاذبية

 ، شام، كتاكيت...Puma ،Nikeالأسساء صؾراً ذىشية جسيمة لجى السدتيمػ مثل 

  :جات التي في حالة السشت)يجب الانتباه إلى معشى الاسؼ في المغات الأخخى سههلة الترجسة

وتفزيل  Encoتؼ رفض اسؼ  فسثاًل، جشبية( وإلى سيؾلة تخجستو.قج تظخح في الأسؾاق الأ

يجل عمى  Encoالبتخولية لأن اسؼ  مؽ قبل شخكة نيؾجيخسي لمرشاعات Exxonاسؼ 

 محخك متؾقف أو معظل بالمغة اليابانية. 

  :استخجام الاسؼ لظخح مشتجات ججيجة  يقرج بإمكانية التؾسع القجرة عمىإمكانية التهسع

 Amzon.comتستعت شخكة  في السدتقبل. مذابية أو مختمفة عؽ السشتجات الحالية

تبط بسشتجاتيا الأصمية )الاتب السباعة عبخ خ باسؼ ي نفديا اء الاافي لعجم تدسيةبالحك

الانتخنت( بل فزمت  اسؼ الشيخ الذييخ االأمازونا مسا مكشيا مؽ تظؾيخ أعساليا والسشتجات 

 السعخوضة لجييا تحت ىحا الاسؼ.

  :قجرة الاسؼ عمى التايف مع تظؾر الأذواق عبخ الدمؽ. التكيّف 
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  :القجرة عمى حساية الاسؼ وتدجيمو.الحساية 

التؾسع بالخط، تؾجج لجى الذخكات أربعة خيارات لجى تظؾيخ عالماتيا التجارية: مؽ ناحية أخخى 

 التؾسع بالعالمة التجارية، العالمات التجارية الستعجدة، العالمات السذتخكة، والتخخيص.

عشجما تقؾم الذخكة باستخجام عالمة  Line Extensionيحرل التؾسع بالخط أو تؾسيع الخط 

تجارية مؾجؾدة لظخح أشكال، أو ألؾان، أو أحجام، أو مكؾنات، أو نايات ججيجة ضسؽ فئة 

مؽ خالل طخح أشكال وأحجام ونايات مختمفة مؽ  Yoplaitالسشتجات الحالية. وىحا ما تقؾم بو 

ية فعالة مؽ حيث تخؽيض التااليف تعتبخ ىحه الاستخاتيج المبؽ تحت اسؼ العالمة التجارية ذاتو.

والسخاطخ السخافقة لظخح السشتجات الججديجة. كسا تمبي رغبات السدتيمايؽ في تشؾيع السشتجات، 

وتدسح لمذخكة باستخجام طاقاتيا وقجراتيا الستاحة وغيخ السدتخجمة، وملء السداحة الستاحة عمى 

ج يؤدي إلى تأذي صؾرة العالمة التجارية رفؾف الستاجخ. إلا أن السبالغة في ىحه لاستخاتيجية ق

وارتباك السدتيمػ اتجاه مشتجاتيا السعخوضة. وقج يؤدي نجاح السشتج الججيج السظخوح ضسؽ ىحه 

 الاستخاتيجية إلى الإضخار بسبيعات السشتجات الأخخى السذابية لجى العالمة التجارية.

شائعة ججاً في الأسؾاق التجارية.  Brand extensionتعتبخ استخاتيجية تؾسيع العالمة التجارية 

وتذير إلى استخدام علامة تجارية مهجهدة لطرح مشتج جديد ضسن فئة جديدة من السشتجات غير 

ىحه الاستخاتيجية لمتؾسع مؽ  Bic. فسثاًل استخجمت العالمة التجارية مهجهدة حالياً لدى الذركة

وغيخىا مؽ السشتجات. وفي مجال العشاية سؾق الأقالم إلى شفخات الحالقة الجاىدة والؾلاعات 

مشتجات متشؾعة تحت اسؼ العالمة التجارية مثل معاجيؽ  Crestو  Colgateبالأسشان، تبيع 

الأسشان، وفخاشي الأسشان، ومشتجات أخخى متشؾعة لمعشاية بالأسشان عمساً بأن السشتج الأصمي لامتا 
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تديج ىحه الاستخاتيجية مؽ فخص نجاح السشتج الججيج  العالمتيؽ التجاريتيؽ ىؾ معجؾن الأسشان.

وتقميص تااليف طخحو في الأسؾاق نغخاً لتستعو باسؼ معخوف في الدؾق. يؤدي ذلػ إلى تخؽيض 

تااليف طخح اسؼ ججيج لمسشتج وبشاء السعخفة والقبؾل ليحا الاسؼ. وفي حال نجاح السشتج الججيج، فإن 

مة التجارية في أذىان السدتيمايؽ ويسيج لظخح مشتجات ججيجة ذلػ قج يؤدي إلى تحديؽ صؾرة العال

 تحت اسؼ العالمة التجارية ذاتيا.

ولاؽ في السقابل، فإن فذل السشتج الججيج قج يغيّخ مؽ تقييؼ السدتيمػ لمسشتجات الأخخى لمعالمة 

 التجارية مسا قج يشعكذ سمباً عمى اتجاه السدتيمػ نحؾ العالمة التجارية.

تعسج بعض الذخكات إلى طخح العجيج مؽ العالمات التجارية السختمفة ضسؽ فئة مشتجات  بالسقابل،

...(، Tide ،Cheer ،Ivoryمثاًل عجة عالمات مؽ مداحيق الغديل ) P&Gواحجة. تبيع شخكة 

،...(، وعجة عالمات Pantene ،Head & Shouldersوعجة عالمات تجارية ضسؽ فئة الذامبؾ )

،...(. تيجف العالمات الستعجدة إلى استيجاف Dawn ،Ivoryل التشغيف )تجارية ضسؽ فئة سائ

قظاعات مختمفة مؽ السدتيمايؽ مؽ خالل مشتجات تتستع بخرائص مختمفة تتؾافق مع ىحه 

القظاعات والحرؾل عمى حرص سؾؾية مختفعة ضسؽ فئة السشتجات. ولاؽ قج لا تحرل كل 

ج تؾزع الذخكة مؾاردىا عمى العجيج مؽ العالمات عالمة تجارية إلا عمى حرة سؾؾية صغيخة. وق

 التجارية عؾضاً عؽ بشاء عالمات تجارية قؾية قميمة تتستع بسدتؾى ربحية أعمى. 

إلى تدسية السشتج باسؼ عالمتيؽ  Cobrandingتذيخ العالمة التجارية السذتخكة مؽ ناحية أخخى، 

السشتج وغالفو وفي الاترالات التخويجية تجاريتيؽ أو أكثخ معاً. يغيخ ىحا الاسؼ السذتخك عمى 

في شيؾع ىحه  MasterCardو  Visaالسؾجية لمسدتيمايؽ. وقج ساىست مسارسات شخكات 
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السسارسة في الدشؾات الأخيخة. حيث كانت شخكات الظيخان مؽ أوائل مؽ تذارك مع ىحه الذخكات 

 Starbucksسمدمة مقاىي (. كسا قامت United Airlines Visa Cardفي الاسؼ )كسا في حالة 

يسكؽ لالسؼ السذتخك أن يحدؽ مؽ إدراك السدتيمايؽ  .Visaبظخح بظاقتيا الخاصة بالاشتخاك مع 

مؽ ناحية أخخى، قج تفذل ىحه الاستخاتيجية في حال كان ىشاك اختالف كبيخ بيؽ  لجؾدة السشتج.

أحياناً العالمة التجارية السذتخكة زبائؽ كل مؽ العالمتيؽ التجاريتيؽ الستذاركتيؽ بالاسؼ. وقج تفذل 

 أو تتأذى صؾرتيا إذا فذمت محاولات التعاون بيؽ الظخفيؽ السذتخكيؽ بالاسؼ.

عؽ اتفاق يتؼ مؽ خالل عقج بيؽ شخكتيؽ تدسح مؽ ؼيعبخ  Brand Licensingالتخخيص أما 

رىا، و/أو رمدىا، خاللو إحجى الذخكتيؽ لمذخكة الأخخى باستخجام اسؼ عالمتيا التجارية، و/أو شعا

و/أو أية خرائص مسيدة ليا مقابل عسؾلة محجدة. يذكل التخخيص وسيمة فعالة لديادة إمكانية 

مذاىجة العالمة والتعخض ليا مسا يداعج في بشاء ؾيسة العالمة التجارية وتؾليج إيخادات إضاؼية ليا. 

لمعالمة التجارية مسا قج يؤثخ عمى  لاؽ بالسقابل، قج تؤدي السبالغة بيحه السسارسة إلى زيادة التعخض

صؾرتيا الحىشية لجى السدتيمػ وخرؾصاً إذا ما تؼ استخجام العالمة التجارية وعشاصخىا بذكل غيخ 

 مشاسب مؽ قبل السخخص لو.
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