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المقدمة



:مقدمة عامة

على إختلاف أنواعھا إلى محاولة إرضاء الاقتصادیةجمیع المؤسسات تسعى
المستھلك بشكل أكبر ودائم ،من خلال تقدیم السلع بأحسن خدمة وسعر سعر ممكنین 

عدة مفاھیم والتي تطورت بمرور الزمن ، ومع ،ومفھوم إرضاء المستھلك تخللتھ
التغیرات المعاصرة أصبحت المؤسسة تعتبر أن المستھلك ھو شریك لھا ، بحیث 

یعني جعلھ إرضاءهأصبح یساھم بشكل كبیر في مجمل القرارات التي تتخذھا ،ذلك أن 
بة غیر مستعد لتغییر منتجات المؤسسة ،حیث أنھ بمجرد الإحساس بالحاجة أو الرغ

تواجھ العدید یذھب مباشرة للمنتج المعھود لدیھ الذي تمیزه علامة ما ،كما الاقتناءفي 
من المؤسسات الیوم منافسة حادة في الأسواق ،وھو نتیجة حتمیة لما حصل من 
تغییرات على المستوى العالمي من أھمھا تحریر التجارة الخارجیة ،عمل المؤسسات 

، وھو ما سمح بوجود عدة بدائل من السلع والمنتجات الأجنبیة والمحلیة جنبا لجنب 
وھو الأمر الذي حتم .لكثرة البدائل اختیاراتھیة في أمام المستھلك الذي أصبح أكثر حر

على ھذه المؤسسات الإعتناء أكثر بالمستھلك لكسب رضاه وجلب مستھلكین جدد،ومن 
سة علمیة لسلوك ما یساعد المؤسسة في تحقیق ذلك ھو ضرورة القیام بدراأھم 

والتعرف على العوامل التي تفسر سلوكھ الشرائي ، التعرف على حاجاتھ المستھلك 
.ورغباتھ ،ومحاولة إشباعھا بطریقة تفوق المنافسین

وتشمل دراسة سلوك المستھلك جمیع المؤثرات البسیكولوجیة والسیوسولوجیة والبیئة 
للأفراد ، وتعمل العلوم السلوكیة للأفراد والاستھلاكیةالمؤثرة في القرارات الشرائیة 

على تحلیل ودراسة ھذه المؤثرات ، وأسلوب تفاعلھا مع المستھلك ، وكیفیة تأثیرھا 
ناجحة للمؤسسة إلا إذا كانت إستراتیجیةلأنھ لا یمكن تصمیم أي على قرار الشراء 

ویق إلى معرفة كاملة ومتعمقة بسلوك المستھلك ، لھذا یحتاج رجال التسمعرفةھنالك 
المستھلك على سلع ومنتجات دون إقبالحاجات ورغبات المستھلكین ، بغرض فھم 

غیرھا المتاحة في السوق ، أو التعامل مع علامة دون أخرى ،انطلاقا من ھذا تتجھ 
منتج وشرائھ ، وھذا التأثیر لاقتناءالمؤسسة إلى التأثیر المباشر على المستھلك ودفعھ 

ا یجب أن یكون التأثیر على المستھلك من جمیع الجوانب النفسیة حتى یكون إیجابی
.والسلوكیة في اتجاه خدمة أھداف المؤسسة والتي أھمھا بیع منتجاتھا

منتجاتھا لاقتناءویختلف تأثیر العوامل التي تتخذھا المؤسسة كطریقة لدفع المستھلك 
لكن أو بشریة كانت مادیة مؤسسة ،من حیث الموارد المتاحة سواءحسب طبیعة كل 

تعتمد كثیرا على المنتجات الجدیدة كعامل رئیسي أصبحتمن الملاحظ أن المؤسسات 



للحفاظ على مستھلكیھا أو جلب مستھلكین جدد ، فھذه المنتجات تعتبر بمثابة بعث 
، لكن بالنسبة للمستھلك فإن قرار روح جدیدة من أجل الحفاظ على مركزھا التنافسي 

یعتبر غامض بالنسبة لدیھ قد تكون تصرفاتھ لیست كتلك المتعلقة شراء منتج كھذا
.بالمنتجات المعھودة لدیھ

وبالنسبة للمؤسسات الجزائریة أصبحت تھتم أكثر بالمستھلك من خلال دراست كل 
ومن بین ھذه الجوانب المتعلقة بھ من أجل الإعتناء بھ وتلبیة لرغباتھ وحاجیاتھ 

.المؤسسات نجد مؤسسة كوندور

:لطرح الإشكالیة التالیةدفعناوھذا ما

كیف یمكن تحلیل سلوك المستھلك اتجاه المنتجات الجدیدة؟

:الفرعیةالأسئلة 

:وللإلمام أكثر بالموضوع قمنا بطرح الأسئلة الفرعیة التالیة 

ماذا نقصد بسلوك المستھلك ؟

للمؤسسات التي تتبناھا ؟أھمیتھا بالنسبة وما مدى الجدید ؟بالمنتجذا نقصد ما

وما ھي ماھي الإستراتیجیات المختلفة التي یمكن من خلالھا تسویق المنتجات الجدیدة ؟
مختلف المراحل التي تمر بھا إستراتیجیة تسویق منتج جدید ؟

ما ھو مدى تأثیر المنتجات الجدیدة إذا كانت لھا تأثیر أصلا على سلوك المستھلك؟

:الفرضیات

بة على كل ھذه التساؤلات قمنا بوضع الفرضیات التالیة التي من شأنھا وقصد الإجا
:مساعدتنا في ذلك 

.ـ تؤثر المنتجات الجدیدة على سلوك الشراء لدى المستھلكین 

ھنالك مجموعة من الإستراتیجیات التي یمكن من خلالھا تسویق المنتجات الجدیدة ـ 
.التي تطرحھا للسوق

ى تأثیر المنتجات الجدیدة على سلوك المستھلك بما في ذلك ـ لقد فھمت المؤسسات مد
.للسوقلذلك تقوم في كل مرة بطرح منتجات جدیدة" كوندور "مؤسسة 



:الدراسة أھمیة

الدراسة من خلال كونھا تعنى بجانب مھم في تحقیق المؤسسات لأھدافھا ةتظھر أھمی
المسطرة وھو الجانب الخاص بسلوك المستھلك الذي یعني فھم وإحاطة بكل جوانبھ 

:تحقیق خطوة عملاقة نحو ذلك ویظھر ذلك من خلال النقاط التالیة 

.حداثة مثل ھذه الدراسات المتعلقة بسلوك المستھلكـ 

.معرفة المؤسسات بكل مالھ علاقة بسلوك المستھلك ودراسة كل جوانبھ ـ ضرورة 

ـ ضرورة لحاق المؤسسات بركب التطور الحاصل في المجال الأقتصادي وذلك من 
.خلال تبني منتجات جدیدة 

:الموضوعإختیارأسباب 

:بینھاتختار ھذا الموضوع من ھنالك مجموعة من الأسباب التي جعلتنا ـ 

الدوافع والأسباب التي جعلت المؤسسات تتبنى إستراتیجیات مختلفة لتسویق ـ معرفة 
.منتجات جدیدة في كل مرة

المنتجات الجدیدة تدخل ضمن المؤثرات التي من شأنھا تغییر نمط السلوك الشرائي ـ 
.أو لالدى المستھلك

.ـ معرفة ما مدى تأثر المستھلك بھذه المنتجات الجدیدة 

وسیتبین المؤسسات الجزائریة أصبحت تنتھج ھذه السیاسة للتأثیر على المستھلكـ 
."كوندور"من خلال دراسة حالة مؤسسة ذلك 

:المنھج المتبع في الدراسة 

را لطبیعة الموضوع فقد اعتمدنا في دراستنا ھذه على المنھجین الوصفي والتحلیلي نظ
:كالتالي 

المنھج الوصفي كونھ أحد المناھج العلمیة الذي یقوم باتباع خطوات معینة في تحلیل 
استخدمناه في الجانب المشاكل والقضایا العلمیة ، ولھذا الغرض ومعالجةالظواھر 

.النظري من الدراسة بحیث تم التطرق لسلوك المستھلك والمنتجات الجدیدة



كوندور "فصل التطبیقي بدراسة مؤسسة المنھج التحلیلي واستخدمناه من خلال ال
.لتقریب الصورة للإشكالیة المطروحة "

:في الدراسة المستخدمةالأدوات 

لقد تم استخدام البحث المكتبي بالرجوع للكتب والدراسات السابقة التي كانت قد 
تطرقت لبعض الجوانب المحیطة بدراستنا كسلوك المستھلك والمنتجات الجدیدة 

.ص الجانب التطبیقي فقد قمنا بدراسة استقصائیة للإلمام أكثر بالموضوعأما فیما یخ

:السابقة الدراسات

من الدراسات السابقة التي وجدناھا خلال بحثنا ھذا لم نجد دراسات كانت قد أحاطت 
الدراسات التي تطرقت لعوامل أخرى من شأنھا بالموضوع كاملا لكن ھنالك بعض

:المستھلك وھذه بعض عناوینھا التأثیر على سلوك 

.تأثیر الإعلان على سلوك المستھلكـ 

اھمیة دراسة سلوك المستھلك في صیاغة الإستراتیجیة الترویجیة للمؤسسة ـ 
.الإقتصادیة

.ـ أثر دراسة السلوكات الشرائیة للمستھلكین على فعالیة السیاسة الترویجیة للمؤسسة 

.مستھلكتاثیر سمعة العلامة على سلوك الـ 

:الدراسةصعوبات 

:بحثنا ھذا ھي جملة من العراقیل أھمھامن بین الصعوبات التي واجھتنا خلال إعداد

.نوعا ما ـ قلة المصادر بسبب حداثة الموضوع

.الجدیدبصدد إعداد بحثنا حول منتجھا اـ عدم تعاون بعض المؤسسات التي كن

.قلیلة إن لم نقل معدومة ـ إن المتاح في ھذا البحث من دراسات سابقة



الفصل الأول



مفاھیم عامة حول سلوك المستھلك                 : الفصل الأول 

~1~

:تمھید 

لقد أصبح المستھلك في الزمن الراھن ،ومع التطور الذي عرفھ المفھوم التسویقي 
حجر الزاویة لنجاح المؤسسات ، وضمان مكانتھا السوقیة في ظل المنافسة تتزاید 

حدتھا فصار نجاح ھذه المؤسسات مرتبط بمدى قدرتھا على إشباع رغبات وحاجات 
لال وبعد اتخاذه لقرار الشراء ، لھذا فإن المستھلكین ، وكذا على دراسة سلوكھ قبل وخ

المؤسسات الناجحة ترتكز على دراسة سلوك المستھلكین  في اتخاذ قرارات تسویقیة 
مختلف الإستراتیجیات الخاصة إعدادھامة كتحدید مواقع العلامات ، تقسیم الأسواق ، 

الخ....لمنتجات بالمزیج التسویقي ، اختیار قنوات التوزیع المناسبة ،تغییر غلافات ا

فدراسة سلوك المستھلك ھي بالنسبة لرجل التسویق الإجابة على العدید من الأسئلة 
:تسویقیة ناجحة مثل إستراتیجیةالتي من شأنھا إفادتھ وبشكل كبیر في إعداد 

یتخذه من قرارات شرائیة ماذا یشتري ؟ لماذا یشتري ؟ كیف یشتري ؟ ومنھ فھم ما
التي تؤثر على )البیئیة(رات الشخصیة والعوامل الخارجیة وفھم العوامل والمؤث

تصرفات المستھلكین ، حیث یتحدد جزء من السلوك الإنساني وھو سلوك 
.المستھلك،نتیجة تفاعل ھذه العوامل 

من معرفة سلوك المشترین الحالیین كما تمكن دراسة سلوك المستھلك رجل التسویق
م أو التأثیر علیھم وحملھم ي تسمح لھ بالتأقلم معھوالمرتقبین ،والبحث عن الكیفیة الت

على التصرف بطریقة تتماشى وأھداف المؤسسة،وتستعین المؤسسة في ذلك بالبحوث 
التسویقیة اللازمة،وبالتالي وضع الإستراتیجیات التسویقیة اللازمة للتأثیر على 

.المستھلك

لك من خلال شرح وسنحاول من خلال ھذا الفصل  التطرق لدراسة سلوك المستھ
ھا عند عملیة ثرة فیھ ،وأھم المراحل التي یمر بالمفاھیم المتعلقة بھ والعوامل المؤ

:وذلك من خلال ثلاثة مباحث كالآتي .الشراء

.ماھیة سلوك المستھلك:المبحث الأول

.أسس دراسة سلوك المستھلك: المبحث الثاني

.القرار النھائي الشرائي:المبحث الثالث 



مفاھیم عامة حول سلوك المستھلك                 : الفصل الأول 

~2~

.ماھیة سلوك المستھلك:الأول المبحث 

دراسة السلوك الإنساني بصفة عامة باعتبار أن سنتطرق من خلال ھذا المبحث إلى 
بما أن السلوك سلوك المستھلك جزء منھ ، ثم إعطاء تعریفات شاملة حول المستھلك

.متعلق بھ ، وصولا لقرار الشراء النھائي

:الإنسانيماھیة السلوك :المطلب الأول

إن الإنسان یعیش في بیئة معینة یؤثر ویتأثر بھا وعلیھ أن یتكیف معھا، وتصدر عنھ 
وتفكیر ومھارات وتعلم من أعمالأنواع مختلفة من الأنشطة تظھر فیما تقوم بھ من 

أجل إشباع حاجیاتھ وتحقیق أھدافھ، وھذا النشاط في مجموعھ ھو ما یسمى بالسلوك  
ة متعاقبة من الأفعال وردود الأفعال التي تصدر عن ویمكن تعریف السلوك بأنھ سلسل"

وإشباع رغباتھ المتغیرة والمتطورة أھدافھالإنسان في محاولاتھ المستمرة لتحقیق 
التي یعبر عنھا الإنسان عن قبولھ أو رفضھ والاستجاباتكذلك ھي الأفعال 

انت عناصر كسواءللمحاولات التأثیر الموجھة إلیھ من عناصر المناخ المحیطة بھ 
"أو مادیة بشریة 

ھو السلوكولقي مفھوم السلوك جدلا كبیرا بین المتخصصین ،حیث یرى البعض أن 
الجسمانیة والعقلیة الأنشطةأنھ یمثل "یرون الآخرونالنشاط الخارجي للإنسان ،بینما 

لھذا الإنسان حیث یھدف القائلون بكون السلوك نشاط خارجي إلى إمكانیة تعدیل ھذا 
یؤمنون سلوك من خلال التأثیر في البیئة الخارجیة  ،بینما یحاول أولئك الذین ال

سیطرة للفرد علیھا غلى التأكید على محوریة ھذا التعدیل لاللسلوكبالطبیعة المختلطة 
1

مجموعة التصرفات والتعبیرات الخارجیة والداخلیة ،التي یسعى "السلوك بوجھ عام
والتوفیق بین مقومات وجوده ،ومقتضیات الأقلمةعن طریقھا الفرد لان یحقق عملیة 

2"الذي یعیش فیھ الاجتماعيالإطار 

والتصرفات والأفكاركل أنماط الحركة الإنسانیة "كما یعرف السلوك على أنھ
ت والتعبیرات ومحاولا

خلال حیاتھ كلھا تدخل فیما نشیر الإنسانالتأثیر وغیرھا من الأنشطة التي یمارسھا 
1"إلیھ بكلمة السلوك 

775نص 2000المتقدم،دار زھران للنشر ،عمان الأردن ،محمود جاسم الصمیدعي ،مدخل التسویق 1
23علي السلمي ،السلوك الإنساني في الإدارة ، دار غریب للطباعة والنشر ،القاھرة بدون سنة النشر ،ص2
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مجموعة المواقف التي ترتبط بحوافز مخفیة بحیث تكون "كما یعرف السلوك على أنھ 
غیر واضحة مباشرة ،والتي لا یمكن تفسیرھا إلا في حالة دراسة مجمل  المؤثرات 

2."ة والخارجیةالداخلی

3:السابقة نستنتج أنھ ھنالك نوعین من السلوكالتعاریفإذن ومن خلال 

:التالیة بالخصائصھذا النوعیتمیز:سلوك ھادف ـأولا

حتى بعد زوال المثیر في أغلب الاستجابةاستمراریةوالتكرار ،أي ـ الاستمراریة
.الأحیان وتكراره إذا ثبت نجاحھ في الوصول إلى الھدف 

.التنوع والتغییر ـ 

.الإنتھاء ،حیث ینتھي التصرف بعد تحقیق الھدف ـ 

.التعدیل ،أي تحسین السلوك وتعدیلھ من وقت لأخر إذا لزم الأمر ـ 

.أومكتسباتوفر الدافع ،سواء كان فطریا ـ 

."سلوك مخطط وموجھ "القابلیة للتدعیم وتوفر القصد أو النیة ـ 

التي یسلكھا مجموعة التصرفاتویقصد بھ) : عشوائي(سلوك غیر ھادف ـثانیا
:في فترات معینة،حیث یكون من الصعب الإنسان

.التحكم في مثل ھذه التصرفات ـ 

.إعطاء تفسیر لھذه التصرفات ـ 

وتفسیرات متعددة والتي نظریاتوقد حاول علماء النفس تفسیر السلوك من خلال 
تفسر السلوك على أنھ الغرضیة، فالمدارس المختلفةتعكس وجھات المدارس النفسیة 

والسیطرة والتملك والاجتماعیةكالوا لدیةمجموعة من الغرائز العامة الفطریة 
على أنھا قوى فطریة توجد لى الغرائز،وتنظر ھذه المدرسة إلى ھذهوالاستطلاع
،وھي الأساس الذي یدفع الفرد إلى القیام بالسلوك معین بقصد تحقیق دجمیع الأفرا

4.لھدف أو الغرض ا

55،ص1979علي السلمي السلوك التنظیمي ، دار غریب للطباعة والنشر القاھرة 1
.342،ص2002ق ،أساسیات التسویق الشامل والمتكامل ،دار المناھج ،عمان ، الأردن ،محمود جاسم الصمیدعي ،بشیر عباس العلا2
17،ص2001عبد السلام أبو قحف ،محاضرات في السلوك التنظیمي ،الدار الجامعیة ،القاھرة ،3
.38محمود جاسم الصمیدعي ،بشیر عباس العلاق ، مرجع سابق ،ص4
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الألمانیة السلوك الإنساني على أنھ سلوك الكائن الحي gestaltوتفسر مدرسة 
یستھدف تحقیق غرض ولاسمكن فھم السلوك الا من خلال المجال الكلي الذي یتكون 

والنفسیة الراھنة والخبرات والتجارب السابقة من البیئة الواقعیة وحالة الفرد  الجسمیة 
الحي الكائنالتوتر التي تدفع المجال نتج عنھ حالة عناصر ھذا،وإذا اختل عنصر من 

1.إلى سلوك یستھدف تحقیق غایة ھي إعادة حالة التوازن 

وتفسر مدرسة تحلیل النفسي السلوك الإنساني على أساس وجود غریزتین رئیسیتین 
غریزة الحیاة التي یعبر عنھا بغریزة الجنس وغریزة الموت التي یعبر عنھا :ھما 

أو تلقائیایقوم بھ الإنسان بصفة عامة لا یحدث وأن اي سلوك لا.بغریزة العدوان 
وتؤكد مدرسة التحلیل النفسي .وإنما لابد من وجود أسباب ودوافع معینة آلیةبصفة 

على أھمیة الجوانب اللاشعوریة في تفسیر سلوك الفرد ودوافعھ كما تؤكد على أثر 
.التعلم في تعدیل أو تفسیر السلوك 

التي قامت على أساس أھمیة دراسة البیئة والإدراك في تفسیر سلوك النظریاتومن 
المجال النفسي التي ترى أن السلوك یتم داخل مجال یشمل كل من الفرد نظریةالفرد،
،وأن محددات ھذا السلوك من أحداث وقوى معینة تتم داخل ھذا المجال الذي وبیئتھ

داث وقوى معینة تتم داخل ھذا المجال یسمى بالمجال النفسي للفرد ،بمعنى أن ھناك أح
معین بما یحقق الھدف الذي یسعى إلیھ الفرد اتجاهوھي تحدد السلوك وتحركھ في 

الفرد في المجال النفسي تشمل خبراتھ المختلفة بیئةان النظریة،ویرى أصحاب ھذه 
وكذلك لغتھا وعاداتھا ومعتقدات وقیم المجتمعات التي یعیش فیھا ووأھدافھ ومشكلاتھ 

.والصعوبات التي تحول دون تحقیقھ لأھدافھ وإشباع رغباتھ إمكانیاتھ الاقتصادیة

ویختلف الأفراد بعضھم عن بعض الآخر بطبیعة الحال من حیث مكونات المجال 
النفسي لكل منھم والعوامل المؤثرة في ھذا المجال ،وبالتالي یختلف سلوك الأفراد 

.فرد داخل إطاره النفسي النشاط الذي یقوم بھ كلباختلاف

یتحرك الفرد من نقطة إلى أخرى داخل مجالھ النفسي مقتربا من ھدف معین إذا كانت 
وھو بالنسبة لھ ،بینما یبتعد على ھدف آخر لھ جاذبیة سلبیة ،إیجابیةلدیھ قوة جذب 

مادیة عوائقدون تحقیقھ لذلك ،وقد تكون عوائقداخل ھذا المجال قد تحول 
قدار تغلبھ على الھدف على ماتجاهفي الحركة في استمرارهویتوقف مدى واجتماعیة

حیة ومدى جاذبیة الھدف من ناحیة أخرى ،كما یتوقف على مدى ھذه العواقب من نا
.التوتر الذي ینشأ نتیجة لوجود حاجة معینة تدفعھ لتحقیق الھدف 

.39ق ،مرجع سابق ،صمحمود جاسم الصمیدعي ،بشیر عباس العلا1
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والتفسیرات السابقة في دراسة السلوك الإنساني ومعرفة طبیعتھ النظریاتلقد أسھمت 
تفسیرات حدیثة للسلوك وظھرتكثیرة لانتقاداتتعرضتوأسبابھ ودوافعھ ،غیر أنھا 

لإنسان مدفوع بواسطة النظریات المرتبطة بالمجال النفسي أن الإنساني ،ومن بین ھذه 
لتي یعیش فیھا ،وھي أنشطة تحرك االبیئةالمستقل عن وجودھالھا حاجیات أساسیة 

.الفرد في الوقت الحاضر 

الماضي ،كما أنھ قادر استرجاعوالإنسان لیس مرتبط بالحاضر وحده ،لأنھ قادر على 
.في المستقبل نتائجعلى أن یتوقع ما یمكن أن یترتب على سلوكھ من 

قد المجال النفسي الباحثین عند تحلیلھم للسلوك الإنساني تعومن الصعوبات التي تواجھ
القوة لیة التي یقوم بھا ،ومن ثم یتم استنتاجللفرد وعدم إمكانیة ملاحقة العملیات العق

رى تبین السلوك البشري التي تدفع الفرد إلى القیام بسلوك معین وھنالك تغییرات أخ
ام للمدخلات والمخرجات یتكون منعلى أنھ نظ

وضیفة معینة وتتفاعل ھذه الأجزاء فیما أجزاء عدیدة یختص كل جزء منھا في أداء 
.یتمكن من تحقیق ھدافھ النظامبینھا بحیث تجعل 

ام السلوك البشري ھي العملیات التي ھذا أن المدخلات في نظكلویتضح من خلال
الخارجیة وذلك عن طریق بالبیئةوالاحتكاكالاتصالعلیھا الإنسان من خلال یحصل

المعلومات لاستقبالالحواس الطبیعیة التي یمتلكھا الإنسان ،والتي تعتبر بمثابة أجھزة 
التي تقوم بإرسالھا إلى الجھاز المركزي لتصنیع المعلومات الذي یقوم بتشكیلھا عن 

مثل في القرار بشأنھا یصدر عنھا أعمال معینة تتاتخاذثم والتفكیر فیھا إدراكھاطریق 
أفعال أو أقوال وتعتبر ھي المخرجات أو السلوك ،وتؤثر ھذه المعلومات عن النظام 
كلھ عن طریق ما یسمى بالتغذیة العكسیة وھي أن السلوك السابق یؤثر في السلوك 

اللاحق ،فسلوك الفرد في الماضي یؤثر على سلوكھ في المستقبل والحاضر ،ویمكن 
المتشابكةنسان یتأثر بمجموعة من العوامل الداخلیة أن نستنتج من كل ما سبق بأن الإ

،وحقائق شخصیتھ وكذلك مجموعة من العوامل اتجاهإدراك ،دوافع تعلم ، :من 
.والثقافیة والحضاریة والاقتصادیةالاجتماعیة

ھذا یتوجب التطرق إلى ھذه باحث أن یھتم بجانب دون الأخر ،وولا یستطیع أي 
لوكیات المستھلك ومن ثم رسم السیاسات التسویقیة التي تحقق العوامل التي تؤثر في س

.أھداف المؤسسة 
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.المستھلك :المطلب الثاني 

یعرف بأنھ إذنشاط أي مؤسسة یقوم علیھا التيالنقطة الأساسیة یعتبر المستھلك 
أو الخدمة والذي تستقر عنده السلعة أو مقدمالھدف الذي یسعى إلیھ منتج السلعة "

1"الخدمة ،أي ھو محط أنضار جمیع من یعمل في مجال التسویق یتلقى

طبیعي أو معنوي یستعمل سلعة أو خدمة ،ومن وجھة شخصالمستھلك ھو كل "
2"یتم إنتاجھ وتوزیعھ المستھلك ھو المحرر  الأساسي لكل ماالتسویقیةالنظر 

تبدأ وإلیھ تعود فھو إن المستھلك ھو الحلقة الأساسیة في العملیة التسویقیة فمنھ "
3"المحرك الأساسي والغایة الوحیدة لعملیة الإنتاج

على أنھ كل من یبادر للحصول على خدمة أو سلعة لإشباع حاجیاتھ أو "كما یعرف 
."كان فرد أو منظمة سواءرغباتھ 

ومنھ نستنتج أن المستھلك ھو المعادلة المھمة في العملیة التسویقیة باعتباره الھدف 
توجیھ جمیع إلى، لھذا نجدھا  تسعى أنواعھاالذي تسعى إلیھ المؤسسات باختلاف 

.تلبیة لحاجاتھ ورغباتھجھودھا التسویقیة نحو 

:مصطلح مستھلك عادة لوصف نوعین من المستھلكین  ھما ونستخدم 

وھم الأشخاص الذین یقومون بشراء السلع والخدمات ):الأفراد:(الفرديالمستھلك
بغرض إشباع 

.حاجیاتھم الشخصیة أو العائلیة ویسمى مستھلك نھائي  

یمكن تعریف المستھلك بصفة شخصیة على أنھ ذلك الفرد الذي یقوم بالبحث عن سلعة 
4.العائليأو الخاص للاستخدامأو خدمة ما وشرائھا 

.15،ص2006أیمن علي عمر ،قراءات في سلوك المستھلك ،الدار الجامعیة ،الإسكندریة ،مصر ،1
.128،ص2008زكریا عزام وآخرون ، مبادئ التسویق الحدیث بین النظریة والتطبیق،دار المسیرة ،عمان ، الأردن ،2
.13،ص2003البیئیة ،الجزء الثاني ،دیوان المطبوعات الجامعیة ،الجزائر عنابي بن عیسى ،سلوك المستھلك عوامل التأثیر 3
.15محمد إبراھیم عبدات ،سلوك المستھلك ، مدخل استراتیجي، دار وائل للنشر ، الأردن ، بدون سنة ص 4



مفاھیم عامة حول سلوك المستھلك                 : الفصل الأول 

~7~

الشخص الذي یقوم بشراء السلع والخدمات كما یعرف المستھلك الفردي على أنھ 
لاك العائلي مثل التجمیل بالنسبة للمرأة،أو الاستھأدواتالشخصي مثل للاستعمال

ن تستعمل من فرد آخر من العائلة كشراء ملابس للأطفال أو شراء شكلاطة أو أ
1.لتقدیمھا كھدیة لصدیق 

عاریف السابقة نستنتج أن كل شخص یعتبر مستھلكا بحیث یتمثل الدافع الأساسي من الت
.یةع حاجات ورغبات سواء شخصیة أو عائلبالنسبة لھ في إشبا

التي تقوم بشراء السلع والخدمات بغیة الاستھلاكیةتمثل جمیع الوحدات :مات المنظ
لبیعھا أوأداء أنشطة أخرىأوفيتصنیعھا أو إعادةكجزء لعملیة الإنتاج استعمالھا

:ویندرج تحت ھذا المسمى 

.وخدمات بھدف بیعھا وتحقیق الربحعملھ ھو إنتاج السلع:المشتري الصناعي 

.ھو الذي یقتني المشتریات لإعادة بیعھا وتحقیق الربح :مشتري الوسیط ال

النفع العام ولكن تقدم الخدمات من أجل الغیر ھادفة للربحوھي:المؤسسة الحكومیة 

أن الذي یشتري ومن ھنا یمكن استنتاج أن الفرق بین المستخدم والمشتري یكمن في 
نھائي ، كما أنھ لیس من الضروري السلعة لیس بالضرورة الذي یستخدمھا بالشكل ال

ن یكون الشخص صاحب قرار الشراء ھو نفسھ من سیستعمل السلعة مثل شراء أ
.من طرف الأم لیست ھي من ستستعملھا ولكن تلعب دور متخذ القرارللأطفالألعاب 

یوضح الفرق بین المستھلك النھائي والمستھلك الصناعي المنظمات ) 1( جدول رقم 
:من خلال مجموعة من المفارقات 

.12،ص 2003عنابي بن عیسى، سلوك المستھلك، الجزء الأول ، دار المطبوعات الجامعیة ، الجزائر 1
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المنظماتالأفراد

ـ یشتري بكمیات محدودة وغیر محددة 
.

.محدودة ـ معلوماتھ عن السلعة 

.ـ طلبھ على السلعة مباشر 

ـ عدد محدود من الأفراد یؤثرون على 
.قرار الشراء 

.ـ تؤثر علیھ دوافع عاطفیة وغیر رشیدة 

.جراءات ـ لا تحكمھ قواعد الشراء والإ

.ـ لایؤثر علیھ تعاون المورد 

.ـ یشتري بكمیات محددة وكمیات كبیرة 

.محددة ـ معلوماتھ عن السلعة غیر

.ـ طلبھا على السلعة مشتق من المكیات 

ـ عدد كبیر یؤثر ویشترك في قرار 
.الشراء 

.ـ تحكمھ داءما العقلانیة

.ـ تحكمھ قواعد وقوانین الشراء 

.ـ یؤثر علیھ تعاون المورد 

،السنة الدراسیة تیارتص،جامعة ابن خلدون.محاضرة للأستاذ مروان : المصدر 
2014.
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.ماھیة سلوك المستھلك :المطلب الثالث 

:لسلوك المستھلك نذكر منھا مایلي تعار یفھنالك عدة 

أو التقییم للسلع الاستخدامو ستھلك في سلوكھ للبحث أو الشراء أالنمط الذي یتبعھ الم"
1"والخدمات والأفكار التي یتوقع منھا أن تشبع حاجیاتھ ورغباتھ 

وتصرفات الأفراد أثناء سلوكیاتنلاحظ بأن ھذا التعریف تطرق إلى النمط المتبع في 
ولم یبرز الدوافع الأخرى التي أدت إلى ھذا استخدامھاشراء السلع والخدمات وكذا 

.التصرف 

الأفعال والتصرفات المباشرة للأفراد من "سلوك المستھلك على أنھ Angelوعرف 
أجل الحصول على المنتج أو الخدمة ویتضمن إجراءات اتخاذ القرار النھائي للشراء 

"2

الظاھرةنلاحظ من خلال ھذا التعریف بأن سلوك المستھلك ھو الأفعال والتصرفات 
تتم دمة ،وكذلك الإجراءات التي خأو الالتي تؤدي بالأفراد للحصول على السلعة 

،غیر أنھ لم یبرز العوامل النفسیة التي من شأنھا التأثیر على الشرائيالقرار لاتخاذ
.المستھلك للقیام بھذه التصرفات 

جمیع الأفعال والتصرفات المباشرة وغیر المباشرة التي یقوم "كما عرف أیضا بأنھ 
الخدمة المرتبطة من مكان معین وفي أوبھا الأفراد في سبیل الحصول على السلعة 

3"وقت محدد

یتضح من خلال ھذا التعریف أن سلوك المستھلك یتحدد من خلال الأفعال والتصرفات 
المرتبطة بالمكان الخدمةفة للحصول على السلعة أو دالظاھرة والغیر ظاھرة والھا

.والزمان 

لتي یسلكھا الأفراد في على أنھ عبارة عن التصرفات والأفعال ا"Molinaوعرفھ 
4"استھلاكھتخطیط وشراء المنتج ومن ثم 

.95،ص2002مكتبات مؤسسة الأھرام ،مصر ،)21كیف تواجھ تحدیات القرن (لعت أسعد عبد الحمید،التسویق الفعال ،ط1
2002محمود جاسم الصمیدعي ،بشیر عباس العلاق ،أساسیات التسویق الشامل والمتكامل ،دار المناھج للنشر والتوزیع ،عمان الأردن ،2

.344،ص
.235،ص2008لتسویق ،دار الثقافة للنشر والتوزیع ،عمان الأردن محمد صالح المؤذن ،مبادئ ا3
.56،ص2006،دار المناھج للنشر والتوزیع ،عمان ،الأردن ،)مفاھیم وأسس (محمود جاسم الصمیدعي ،ردینة عثمان یوسف ،إدارة التسویق 4
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احتیاجاتھیوضح ھذا التعریف بأن ھنالك تخطیط مسبق یتمثل في شراء الفرد وفق 
وإمكاناتھ وتجاربھ السابقة وكذا المعلومات التي جمعھا عن السلع والخدمات ،غیر أنھ 

لا یمكن تعمیم ھذا التعریف على كل المستھلكین وكذا على جمیع المنتجات ،فمن 
ینطبق علیھ ھذا التعریف ومنھم من ھو عاطفي تتغلب المستھلكین من ھو عقلاني 

یة والشرائیة ،ومن المنتجات ما تحتاج إلى تخطیط علیھ العاطفة في قراراتھ الاستھلاك
.یشترى ویستھلك بصفة روتینیة كالمنتجات سھلة المنال كالمنتجات المعمرة ومنھا ما

المسار الذي من خلالھ یختار  الفرد أو تختار "وعرف سلوك المستھلك كذلك على أنھ 
1"لإشباع حاجة ما استھلاكھاالجماعة السلع أو الخدمات بھدف 

لدیھ والاستھلاكيالشرائيیتضح لنا من حلال ھذا التعریف بأن سلوك المستھلك 2
،غیر واستھلاكھاالخدمة مسار یبدأ من الشعور بالحاجة وصولا إلى شراء السلعة أو

وھي الشعور بالرضا  من الاستھلاكأن ھذا التعریف لم یتطرق إلى مرحلة ما بعد 
.عدمھ والتي تعتبر مھمة جدا بالنسبة للمرحلة القادمة 

نستنتج من خلال كل التعاریف السالفة الذكر أن سلوك المستھلك ھو نتاج لتفاعل 
) إلخ .....الاتجاھاتالحاجات، الدوافع ، الإدراك ( مكونات داخلیة تتمثل في كل من 

ویمثل النقطة )إلخ .....اعات المرجعیة ،الثقافة الأسرة ،الجم( ومكونات خارجیة 
نستطیع مشاھدتھا التي تتم داخل المستھلك والتي لاالنھائیة لسلسلة من الإجراءات 

وإنما یكون التعبیر عنھا باتخاذ قرار الشراء لذلك تكون الإجراءات التي باستمرار
خلة وق تكون طویلة بینما للفرد كثیرة ومتفاعلة ومتداوالنھائيالظاھريتسبق السلوك 

.فإنھ یكون لفترة قصیرة ومن ثم ینتھي ویختفي الظاھريالسلوك 

ھو جزء من السلوك البشري ولا الاستھلاكيمن الباحثین أن السلوك كما یرى الكثیر 
اختیارالمحیطة ،ولذلك فإن عملیة بالبیئةیمكن أن ینفصل أو ینعزل عنھ ،وھو یتأثر 

الشخصیة للفرد الخصائصمات التي یستعملھا لا یعكس فقط دالمستھلك للسلع والخ
.الأخرى والبیئةوالحضاریة الاجتماعیةفي المجتمع بل أیضا المتغیرات كعضو

الأفعال دعملیة سلوك المستھلك تتم من خلال الأفعال والتصرفات والحركات وردو
ملاحظتھاوالتي یمكن قرار الشراء اتخاذالمباشرة التي یقوم بھا سلوك المستھلك عن 

البدائلمن بین واختیارھاومشاھدتھا مباشرة عن قیامھ بشراء المنتج أو الخدمة ،
.المطروحة أمامھ 

.24،ص2009ر والترجمة والتوزیع ،بیروت لبنان ،مروان أسعد رمضان وآخرون ،التسویق ،مركز الشرق الاوسط الثقافي للطباعة والنش1
2
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الملاحظة المباشرة وھي ھنالك جانب مھم یبقى ولا نستطیع التعرف علیھ من 
.القرار اتخاذعلات التي تحدث داخل الفرد والتي تسبق عملیة التفا

القرار بعملیة التخطیط الذي یستند على جانبین أساسین ھما اتخاذیقوم الأفراد قبل 
الخبرات السابقة للفرد والتي تتعلق بالمنتج نفسھ والمنتجات المنافسة والبدیلة ورد فعل 

أو العكس بشراء المنتج للاستمرارالمستھلك استعدادومدى الاستھلاكالمستھلك بعد 
ى الإشباع الذي حققھ من المنتج ،والجانب الآخر ھو سعي لمستواستناداوذلك 

المستھلك إلى جمع المعلومات بشكل مستمر من أجل الوصول إلى قرار الشراء 
.المناسب الذي یحقق مستوى الإشباع والرضا اللازم لحاجاتھ ورغباتھ 

تلعب دور ،الدوافع ،الإدراك ،الذكاء ،الذاكرةالحاجاتتلعب العوامل النفسیة للفرد مثل 
.الشرائيالقرار واتخاذالاستھلاكيمھم وكبیر في تحدید سلوك الأفراد 

.ـ ھنالك علاقة مباشرة بین سلوك المستھلك والعوامل البیئیة 

.ـ ھنالك علاقة بین الدخل وسلوك المستھلك 

.متشابھاـ أن رد فعل المستھلكین للمتغیرات البیئیة لیس 
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قراراتھ المتعلقة بتوزیع باتخاذإذن سلوك المستھلك یرتبط بالكیفیة التي یقوم بھا الفرد 
.،للحصول على السلعة أو الخدمة ) المال ،الوقت (و إنفاق الموارد المتاحة لدیھ 

:خلات ومخرجات سلوك المستھلك كنظام دیوضح م)1(رقمشكلوفیما یلي

الاللاایایااایالال

ـ عوامل إقتصادیة                     ـ الإدراك                            ـ الصورة 

ـ  عوامل سیاسیة                        ـ الدوافع                             ـ الإعتقاد 

ـ عوامل إجتماعیة                    ـ الشخصیة                           ـ الموقف

ـ عوامل دینیة                          ـ التعلم                                ـ القرار

ـ عوامل تقنیة                           ـ الإتجاھات 

السلوك

رد الفعل

ما بعد السلوك

أیمن عمر علي ،قراءات في سلوك المستھلك ، الدار الجامعیة ، الإسكندریة ،مصر ،بدون سنة :المصدر
.38النشر ،ص

عوامل البیئة :المدخلات 
الخارجیة للنظام

الأنظمة 
الفرعیة

المخرجات
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تتمثل في الخصائصومن الشكل أعلاه نجد أن سلوك المستھلك نظام لھ مجموعة من 
:

.من مجموعة من الأنظمة التي تتفاعل فیما بینھا یتألفسلوك ـ 

یة ،التعلم صالإدراك ،الدوافع ،الشخ( المكونة للنظام تتفاعل ھذه المفردات ـ 
للتفاعل على الآثارالخارجیة المحیطة بالفرد وتنعكس ھذه البیئةمع ) والاتجاھات

.تكوین السلوك 

.یسعى الأفراد من خلال سلوكھم إلى تحقیق أھداف معینة ـ 

التي یسعون والأھدافالأفراد باختلافتختلف ھذه الأنظمة عن بعضھا البعض ـ 
.لتحقیقھا 

إن أنواع السلوكیات المستھلك كغیرھا من حقول المعرفة كثیرة ومتعددة وذلك حسب ـ 
.رسة من المدارس التي تناولت الدراسة درؤیة كل باحث وأھدافھ وكل م
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.أسس دراسة سلوك المستھلك: المبحث الثاني 

من الأسس الواجب دراستھا في سلوك سنتطرق من خلال ھذا المبحث إلى مجموعة 
المستھلك من خلال ذكر و التعرف على أنواع سلوك المستھلك ،العوامل المؤثرة في 

.سلوك المستھلك ،والغایة أو الھدف من دراستھ 

.أنواع سلوك المستھلك :طلب الأول الم

وذلك ما الذین تختلف سلوكیاتھم من فرد لآخر ھنالك العدید من أنواع سلوك المستھلك 
ینجم عنھ تصرفات تختلف كلیا عن بعضھا البعض وفیما یلي سنحاول أن نذكر بعض 

1:من ھذه الأنواع التي یمكن تقسیمھا كالتالي 

:وفق ھذا المنظور فإن السلوك ینقسم إلى: من حیث الشكل ـ 1

علنا مثال ذلك ھر وظامباشرالسلوك الذي یمكن ملاحظتھوھو: أ ـ سلوك ظاھر 
.بحثا عن سلعة ما التنقل بین المحلات 

) :غیر ظاھر أو مستتر (سلوك باطن ب ـ 

المقارنة وفقھا یمكنمباشرة ومن ھنا لاالسلوكیات التي لا یمكن ملاحظتھاھي مجمل
.الخ...بین الأفراد وذلك لعدم مشاھدتھا كالتفكیر ،الذكاء الإدراك 

:فإن سلوكیات المستھلك تنقسم إلىذا العاملوفق ھ: من حیث الطبیعة ـ 2

منذ میلادھم ودون الذي غالبا ما یصاحب الأفرادوھو السلوك: سلوك فطري أ ـ
الحاجة إلى الحاجة إلى التدریب ویمكن أن یظھر في وقت مبكر ویتطور أثناء حیاة 

.الأفراد 

وھو السلوك الذي یكتسبھ الفرد م خلال التعلم أو التدرب على : سلوك مكتسب ب ـ 
.منتج معین استخدامذلك بوساءل مختلفة مثل القراءة الكتابة 

:وفق ھذا الشكل ینقسم السلوك إلى : حسب العدد ـ 3

التي تخص الفرد بذاتھ وما یتعرض السلوكیاتبكافة ویتعلق الأمر: سلوك فردي أ ـ 
.اتھ الشخصیة لھ من مواقف في حی

235ص2002محمد صالح المؤذن ،مبادئ التسویق ندار الثقافة للنشر ،الأردن ،1
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فھو یعكس مجموعة من الأفرادالصادر عنوھو السلوك: ب ـ سلوك جماعي 
نظمة التي ینتمي إلیھا مثل المدرسة البیت العمل  مالعلاقة بین الفرد ومجموعتھ أو ال

...إلخ 

بموجب ھذا المعیار قد یكون السلوك كحالة مستحدثة أو : حسب حداثة السلوك ـ 4
.لأول مرة أي حدوثھ جدیدة 

.وقد یكون السلوك معادل أو مكرر بصورة طبق الأصل لما حدث سابقا او مشابھا لھ 

.أھمیة دراسة سلوك المستھلك : ني المطلب الثا

یمثل النقطة البدایة باعتبارهیعتبر المستھلك العنصر المھم في العملیة التسویقیة ،
معرفة أنحیث لتخطیط السیاسات وصیاغة الإستراتیجیات التسویقیة للمؤسسة ،

یمكن تسویقھ أمر ضروري لإنتاج ماالشرائیةالحاجات ورغبات وأذواق المستھلكین 
وكذا الھائلأھمیة كبیرة إلى التطور التكنولوجي المستھلك،ویرجع السبب في إعطاء 

البدائل،ما تولد عنھ توفر الاقتصاديالعالمي الانفتاحفسة نتیجة زیادة حدة المنا
أدى بالمؤسسات إلى البحث عن الفرص ،وھو ماوالخدماتالمتاحة من السلع 

في السوق وكذا النمو وزیادة الحصة السوقیة ، والاستمرارالتسویقیة من أجل البقاء 
راسة مختلف سلوكیاتھ ومختلف بالمستھلك منة خلال دبالاھتمامیتحقق إلى وھذا لا

العوامل المؤثرة فیھ ، ومن ثم إنتاج السلع والخدمات التي یتوافق مع الحاجات 
للمستھلكین ، وكذلك وضع المزیج التسویقي الشرائیةوالرغبات وأذواق والقدرات 

.الخاص لكل شریحة من المستھلكین وتكون متجانسة نسبیا 

:فیما یليوتكمن أھمیة دراسة سلوك المستھلك 

:للمؤسسةأ ـ بالنسبة 

:بدراسة النواحي السلوكیة للمستھلك في الستینات وذلك لعدة أسباب الاھتماملقد زاد 

تلبیة يفافصلبطریقة الاجتماعیةبمسؤولیاتھمـ رغبة رجال الأعمال في الوفاء 1
.المستھلكین احتیاجات

المشروعات للمعلومات الدقیقة والمبنیة على دراسة الواقع وذلك زیادة حاجیاتـ 
المھتمین بحمایة المستھلكین ورفاھیتھ من تصرفات المؤسسات أسئلةللإجابة على 

.المختلفة الاقتصادیة
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الحاجة للتعرف على حاجیات مضمونھـ قبول المفھوم الحدیث للتسویق والذي یؤكد 3
.المستھلكین ومحاولة إشباعھا 

محاكاةـ التقدم في العلوم السلوكیة وزیادة قبول أسالیب بحوث العملیات ونماذج 4
والتي تتطلب درجة عالیة من الفھم للظاھرة موضوع البحث من حیث مكوناتھا 

.وسلوكیاتھا 

:ویمكن تحدید المجالات التي تبین أھمیة دراسة سلوك المستھلك للمؤسسة فیما یلي 

ھا دمواراستخدامـ تعتبر دراسة المستھلك من أھم العوامل التي تمكن المؤسسة من 1
.التسویقیة التسویقیة بكفاءة اكبر وإیجاد حلول  لمشاكلھا 

.للمستھلكینـ تمكن المؤسسة من تحدید المواصفات للسلع التي تقدمھا 2

.ـ تمكن من تحدید السعر وشروط الدفع 3

.المناسبةالمناسبین وبالكمیةخدمة في الوقت والمكان ـ تقدم السلعة أو ال4

.علیھاالشریحة المناسبة التي یمكن التأثیر اختیارـ 5

ـ تمكن من تحید الأماكن التي تمثل فرص لفتح أسواق جدیدة ،وذلك عن طریق 6
.تحدید أماكن جماعات المستھلكین التي لدیھا حاجات أو رغبات غیر مشبعة 

.التي تقدمھا المؤسسة الإعلانیةیم الحملات ـ تساعد على تصم5

السلعة مما استعمالـ توضح دراسة سلوك المستھلك المشاكل التي تواجھھا أثناء 6
.محاولة علاجھا في المستقبل یساعد المؤسسة على التعرف غلى ھذه المشاكل ة

الخط ـ تمكن المؤسسة من تحدید دوافع الشراء لمنتجاتھا ومن خلال ذلك یتم وضع7
.والبرامج التسویقیة لمنتجاتھا 

القرار الشراء ودور اتخاذفي اشتركتـ تحدد دراسة سلوك المستھلك الأطراف التي 8
التركیز في حملاتھا الإعلانیة على كل طرف في عملیة الشراء مما یتیح المؤسسة 

.الأطراف الأكثر تأثیرا والأكثر أھمیة 
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التعرف على حاجیات ورغبات غیر مشبعة لدى ـ قد تسمح دراسة سلوك المستھلك ب9
.الأفراد مما یتیح للمؤسسة التفكیر في عرض منتجات جدیدة 

تساعد دراسة سلوك المستھلك المؤسسة من تحدید القنوات سیاسات التوزیع التي 12
.المستھلك ورغباتھ احتیاجاتتلاءم 

.الممیز أو العلامة ومدى قدرتھ على تذكرھا للاسمـ تساعد على مدى قبولھ 13

ـ تساعد على تصمیم العبوة الخاصة بالسلعة التي تقدمھا المؤسسة على دراسة 15
.الاستھلاكیةلحاجیاتھ ورغباتھ ومطالبھ وأنماطھ ملائمةحتى تكون المستھلكسلوك 

ن خلال راسة بعد البیع التي تقدمھا المؤسسة متساعد على تحدید الخدمات ماـ 16
.سلوكھ وذلك لمعرفة طبیعة ونوع الخدمة التي یحتاجھا 

ومن ھنا نستنتج أن ھذه الدراسات المتعلقة بسلوك المستھلك تساعد رجال الأعمال 
الأرباحعلى تحدید أولیات الإنفاق وتوزیع الموارد المتاحة الملیة بما یضمن لھم 

.والتوسعالاستمرارلتي تمكنھم من الكافیة ا

:أھمیة دراسة سلوك المستھلك بالنسبة للأسرة والمستھلك 

:ـ نلخص أھمیة دراسة سلوك المستھلك بالنسبة للمستھلك والأسرة في النقاط التالیة 

المنتجاختیارـ التعرف على كافة المعلومات والبیانات التي تساعد المستھلك في 1
وھذا حسب إمكانیاتھ الشرائیة الأمثل

.وفیر المنتجات التي یرغب فیھا المستھلك وبالمواصفات المرجوة ـ تفید في ت2

على والإجابةـ تفید المستھلك في القرارات التي یتخذھا یومیا المتعلقة بالشراء 3
ماذا یشتري ؟ لماذا ؟ وكیف یشتري ؟ : الأسئلة الروتینیة مثل 

.سوق المناسبة التوأماكنكوقت التسوق للأسرة ـ تفید في تحدید المواعید بدقة 4

ـ تفید دراسة سلوك المستھلك الأسرة في إمكانیة المؤثرین على القرار الشرائي 5
البدیل واختیارالتحلیلات اللازمة لنقاط القوة والضعف لمختلف البدائل المتاحة إجراء

.إشباعأقصىأو العلامة التي تحقق 
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.المستھلكوامل المؤثرة على سلوك الع:الثالثالمطلب 

المستھلك لمجموعة من العوامل التي تؤثر في تصرفاتھ وتوجھ سلوكھ نحو یتعرض
حول تقسیم العوامل المؤثرة اتفاقما ھو مطروح من سلع وخدمات ، غیر أنھ لا یوجد 

إلى العوامل المؤثرة على على سلوك المستھلك ، ونتعرض من خلال ھذا المطلب 
:سلوك المستھلك 

) :النفسیة (السیكولوجیةالعوامل ـ1

یعتبر علم النفس الإطار الأمثل لتحلیل ودراسة سلوك المستھلك حیال المنتجات 
والخدمات ، فشراء نوع معین من المنتجات لا یأتي إلا لتلبیة حاجیات داخلیة نفسیة ـ 

منتج معین من علامة معینة دون إختیار منتج آخر اختیارحسب علماء النفس ـ وإن 
: یعود لمجموعة من الخصائص والسمات النفسیة الخاصة بالفرد والتي تتمثل في 

:ـ الحاجات والدوافع 1

:الدوافع 1ـ1

:مفھوم الدوافع 1ـ1ـ1

ة تلك القو" : على أنھا "عائشة مصطفى المنیاوي "كما عرفتھا الدوافع ھي 
داخلیة أو الطاقة الكامنة داخل الفرد التي تدفعھ لسلك سلوك معین من أجل المحركة ال

ھدف معین ، وھذه القوة أو الطاقة تنتج حالة من التوتر نتیجة ظھور حاجات غیر 
والذي من من خلال السلوك مشبعة ، ویحاول  المستھلك جاھدا التقلیل من ھذا التوتر

قلیل من حدة التوتر ، إلا أن اختیار الأفراد المتوقع أن یشبع ھذه الحاجات وبذلك الت
1"لأھداف معینة وأنماط مختلفة من التصرفات تكون نتیجة التفكیر والتعلم 

عبارة على حاجة غیر مشبعة بدرجة كافیة لدى الفرد "وعرفت الدوافع كذلك على أنھا 
2"وتحركھ للبحث عن وسیلة معینة لإشباعھا لتضغط علیھ 

التعریفین یمكن أن نستنتج أن الدوافع ھي قوى القوى الكامنة التي تحدث ومن خلال 
وھي المحرك الأساسي لإشباع حاجیاتھ بحیث .داخل الفرد  وتولد حالة من التوتر 

.تجعلھ یقوم بتصرفات وسلوكات معینة 

.1998القاھرة ،مصر،مكتبة عین الشمس ،الطبعة الثانیة ،)المفاھیم والإستراتیجیات(عائشة مصطفى المنیاوي ،سلوك المستھلك 1
.2008، الدار الجامعیة الإسكندریة مصر، )مدخل معاصر (م إدارة التسویق محدم عبد العظی2
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.ـ تھدف الدوافع غلى اشباع حاجات ورغبات الفردا لتي  تتفق مع موارده وقدراتھ

الدوافع بالیئة المحیطة بالفرد كالأسرة ، الجماعات المرجعیة ، ومختلف ـ تتأثر
الخ...المؤثرات الترویجیة كالاعلان ،والقوة البیعیة ،والمعارض 

:نموذج عملیة الدوافع )2رقم ( ویوضح الشكل التالي

عملیات  إدراكیة

تقلیل التوتر

دار ومكتبة الحامد للنشر والتوزیع ) مدخل الإعلان(كاسر نصر المنصور ،سلوك المستھلك :المصدر
.107،ص2006،عمان الاردن 

التعلم 

ھدف أو إشباع سلوكحافز
حاجة

حاجة غیر 
مشبعة
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:أنواع الدوافع 1ـ1ـ2

:ھما ھذا القسم نوعین من الدوافعیضم:القسم الأول 1ـ1ـ2ـ2

او تخطیط وتظھر في حالة ما اتخذ قرار الشراء بعد دراسة ) : رشیدة (دوافع عقلیة 
.مسبق یعتبر الشراء ھنا عقلي 

وتظھر في الحالات التي تتم فیھا عملیة الشراء بدون تخطیط مسبق :دوافع عاطفیة 
.وبدون  دراسة فنقول أنھ دافع عاطفي 

:یضم ھذا القسم ثلاثة أنواع من الدوافع ھي :القسم الثاني 1ـ2ـ2ـ2

.نحو شراء سلعة معینة دون أخرى ھي العوامل التي تدفع المستھلك: دوافع أولیة 

تفضیل علامة دون أخرى أو إسم ھي العوامل التي تدفع المستھلك إلى : دوافع انتقائیة 
.تجاري معین 

ھي العوامل التي تدفع المستھلك نحو التعامل مع متجر معین دون : دوافع التعامل 
.المتاجر الاخرى 

:الحاجات : 2ـ1

والذي یعتبر أساس التوترات غیر مشبع ھي الشعور بنقص معین : مفھوم الحاجة 
.قدر ممكن والتخلص منھا بأقصىالمكونة للدوافع والذي لا ینتھي إلا بإشباعھا 

:أنواع الحاجة 2ـ1

حاجیاتھ الفطریة والمكتسبة إنسانلكل 

الماء الھواء اللباس ھي تلك الحاجات النفسیة كالحاجة للطعام : الحاجات الفطریة 
.الأساسیةتستقیم الحیاة بدون حد أدنى من إشباع ھذه الحاجات لاعموما 

للاحترامھي التي نتعلمھا خلال رحلة الحیاة ،والتي تشمل الحاجة : الحاجات المكتسبة 
تكون كما أن الحاجات المكتسبة غالبا ماالھیبة ،الحب ، السیطرة التعلم ،والتقدیر ،

.عن حالة الشخص النفسیة وعلاقتھ بالآخرین نفسیة حیث تنتج 

:بدراسة الدوافع والحاجات اھتمتي التالنظریاتأھم 3ـ1
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فوریدبدراسة الدوافع والحاجات أھمھا نظریة اھتمتالتي النظریاتیوجد العدید من 
.ھیتربرغ فریدریك،ماسلو ،

:نظریة فروید 1ـ3ـ1

یركز فروید على الغرائز الجنسیة حیث یعید الحاجة إلى الدوافع الغریزیة لدى الفرد 
في قنوات متعددة الواقع،ویجعل منھا المنبع لجمیع الحاجات ،إذ یتم تمریر ھذه 

.للسیطرة علیھا وإنھاء التوتر لدى الفرد أو على الأقل التخفیف منھا 

1:وتتمثل ھذه القنوات في 

.یمتلكون الأحاسیس نفسھا لدیھ الآخرینبأن تقادالاع:الإسقاط 

،فالبعض ربما یستخدم عطر معین تشبھا بمثل وھو تقلید الآخرین في سلوكھم: التشبھ
.لدیھ یستعمل نفس العطر أعلى 

مثل ریاضة الصید ،وذلك لتجنب :تفریغ طاقات كبیرة في ممارسات مقبولة إجتماعیا 
.رفات یمكن أن تكون مقبولة اجتماعیا ما یمكن ان تملیھ الدوافع من تص

:نظریة ابراھم ماسلو 2ـ3ـ1

یوجھون ببعض الحاجات في أوقات محددة ماسلو تفسیر لماذا یحاول الأفرادحاول
واقتراح ما یعرف بھرم ماسلو لترتیب الحاجات ، حیث یرتب فیھ الحاجات حسب 

الاجتماعیةالحاجات للأمنمرورا إلى الحاجة الفسیولوجیةبالحاجاتالأولویات بدأ 
.إلى الحاجة إلى التقدیر وأخیرا الحاجة لتحقیق الذات والعاطفیة 

إلا بعد لتظھرمن الھرم الأعلىوحسب ماسلو فإن الحاجات التي تقع في المستوى 
غیر انھ من الناحیة العملیة لا یمكن الأدنىإشباع الحاجات التي تقع في المستوى 

معظممستوى من المستویات التي یتضمنھا ھرم ماسلو ، لان الفصل بین الحاجات كل
.البعض یبعضھاالحاجات مرتبطة 

:الشكل الموالي یأخذویمثل ملسلو الحاجات في الھرم الذي ینسب إلیھ والذي 

.ھرم ماسلو لتدرج الحاجات ) : 3(الشكل رقم 

43ـ42، ص2000ماھر العجمي ،سلوك المستھلك ، دار الرضا للنشر ، بدون مكان نشر ،1
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الحاجة للامن

طلعت أسعد عبد الحمید ،التسویق الإبتكاري ،دار الفجر للنشر والتوزیع ،القاھرة ،مصر، :المصدر 
2009

:نضریة ھیتربرغ 3ـ3ـ1

یطلق على نظریة ھیتربرغ بنظریة العاملین فھي تمیز بین عامل الرضا وعامل عدم 
1الرضا 

یؤكد ھیتربرغ أن غیاب عامل عدم الرضا غیر كاف ولا بد من أن یكون عامل الرضا 
یرغب في الضمان یخلق حالة عدم موجود ، فشراء ىلة غسیل دون ضمان والزبون

.الرضا وھذا عللى الرغم من وجود الضمان لیس عامل محدد للرضا أو عدم الرضا 

:فھذه النظریة تقترح دائما على المؤسسة أن تعمل في جانبین ھما 

.عدم رضا الزبون اجتناب:الأول 

.التعرف بدقة على الأسباب التي تؤدي إلى الرضا :الثاني 

:دراك الحسي ـ الإ2

:مفھوم الإدراك الحسي 1ـ2

1 Kotler et autres .marketing management .12 edition .pearson education .france 206.p224

الحاجة الى الأمن

الخ...الحاجات الفسیولوجیة كالحاجة للأكل ،اللباس 

تحقیق            
الذات

الحاجات الاجتماعیة

الحاجة للاحترام 
التقدیر
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كل تلك الإجراءات المؤدیة لأن یقوم الفرد ما باختیار " یعرف الإدراك الحسي بأنھ 
وتنضیم وتفسیر مختلف المنبھات التسویقیة والبیئیة التي یتعرض لھا ووضعھا في 

1"شكل ومضمون ملموسین للعالم المحیط بھ 

:قسم الإدراك الحسي إلى ین: الإدراك الحسيأنواع2ـ2

selective perceptim:الاختیاريالإدراك 

یوافق أھدافھم اختیاريیأخذ المستھلكون المنبھات التي یتعرضون لھا بشكل 
إلى خصائصھم الدیموغرافیة والنفسیة وخبراتھم السابقة بالإضافة واحتیاجاتھم

یفسر سبب إدراك شخصین أو أكثر لنفس المنبھ مثلا ولكن إدراك الاختیاريالإدراك 
.كل واحد منھم لھا سیكون مختلفا من حیث العدد والنوع 

:الإدراك المشوه 

لمنبھ من المنبھات لا یعني أنھ سیترجم ویفھم ونسمي إدراك مشوه إن الانتباه
ورغباتھ احتیاجاتھالمیكانیزم الذي یدفع الفرد إلى تحریف المعلومة بالشكل الذي یقدم 

،وھذا النوع من الإدراك یخدم بالدرجة الأولى المنتجات ذات العلامات الكبرى ،حیث 
سوف یعتبر المعلومة لصالح ھذه العلامة أن المستھلك ونظرا لتفضیلھ ھذه العلامة

.حتى ولو كانت المعلومة حیادیة أو فیھا نوع من اللبس 

:الإدراك نصف الواعي 

یعتمد ھذا الإدراك على إرسال رسائل خفیة في الإشھار والتغلیف وبھذا ینتبھ 
المستھلك إلى ھذه الرسائل الخفیة دون الرغبة إلى ذلك والتي تؤثر في ھذا اأخیر

.وتجعلھ یغیر من تصرفاتھ 

:ـ الذاكرة 3

بالمعلومات التي حصل علیھا المستھلك في الذاكرة والتي تلعب دورا یتم الاحتفاظ
.كبیرا لاحقا في الفھم لما یدور حولھ 

:أنواع الذاكرة 1ـ3

:یوجد نوعین من الذاكرة 

1 Kotler et autres .marketing management .op cite p 224.
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ھي تلك الذاكرة التي تخزن فیھا المعلومات من غیر أن تعطي : الذاكرة قصیرة الأمد
المستھلك أي تنتبھ صحوةحالة معنى ،ومنھا تنتقل إلى الذاكرة طویلة الأمد في أي

نتیجة حاجة أو الدافع یجعلھ یھتم بالمعلومة ویخزنھا ویركز علیھا في الذاكرة إلیھا
1الأمد طویلة 

:ذاكرة دلالیة وذاكرة حدیثة وتنقسم إلى: الذاكرة طویلة الأمد 

تخزن المعلومات عندما یتعرض المستھلك لمنبھ من المنبھات الذي : الذاكرة الدلالیة 
.لھ علاقة بسلعة أو خدمة معینة 

.ھي التي تخزن المعلومات على شكل أحداث ووقائع : الذاكرة الحدیثة 

: ـ الموقف 4

نھا قدرة الفرد على تقییم منتج أو شخص أ: "یوجد العدید من التعاریف للموقف منھا 
فھذا التعریف یحصر مفھوم المواقف في قدرة الفرد على التقییم وھنالك من یعرفھا 2"

.اتجاھھشيءمعین یتخذھا الفرد لتقییم بكیفیة معینة اتجاهبأنھا 

للتصرف والاستعدادفالموقف یلخص التقییم الإیجابي أو السلبي وردة الفعل العاطفیة 
.أو فكرة ما شيءبخصوص 

تنظیم مستقر وذو دیمومة لمجموعة " المواقف على أنھا rokeachكما یعرف 
.اكتمالاویعتبر أكثر التعاریف " ما أو فكرة شيءبشأن الاعتقادات

ما ، كأن شيءیكونھ الإنسان بخصوص ھو عنصر معرفيالاعتقاد: ـ المعتقدات 5
ما تتمیز بمواصفات أعلى عن بقیة المنتجات ، لذلك یعتقد شخص ما أن منتجات

السائد حول منتجاتھا لدى جمھور المستھلكین ،  الاعتقادكل المؤسسات لمعرفة تسعى
فإن كان المعتقد صحیح ویصب في مصلحة المؤسسة  فإنھا تعمل على تعزیز ھذا 

غیر صحیح ویضر بمصلحة المؤسسة ، فإن إدارة الاعتقاد، أما إذا كان الاعتقاد
.الاعتقادالتسویق في المؤسسة علیھا التحرك لتصحیح ھذا 

: ـ التعلم 6

.53ماھر العجمي سلوك المستھلك ،مصدر سابق ذكره ،ص 1
2Claude demeur .marketing .edition dalloz paris 2001 p 35..
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كل الإجراءات التي یتم بواسطتھا إما تعدیل أنماط سلوكیة حالیة " یعرف التعلم بأنھ 
1"جدیدة في مجال التعلیم أو تطویر أنماط أخرى 

في المحاولة للبحث عن المنتجات الأكثر الفردصل علیھا أي أن المعلومات التي یح
أو الإیجابیةإشباعا لرغباتھ وحاجیاتھ ، سوف تساھم في تحدید نوعیة سلوكیاتھم 

على الحصولوبالتاي محاولة . السابقة والحالیة السلبیة ، والمقارنة بین التصرفات
الاستجابةوالتعلم ھو المتغیرات في سلوك الفرد نح" الأفضل دائما ، ویعرف أیضا 

2"خبراتھ أو ملاحظتھ للأنشطة التسویقیة تأثیرتحت 

الفرد خبرة وتجربة أكثر كلما أدى إلى  اكتسبویدل ھذا التعریف على أنھ كل ما 
.التغییر في سلوكھ وتصرفاتھ نتیجة لھذه التجارب 

تعلم ھو عملیة الحصول على المعلومات والخبرات المختلفة الناتجة عن المواقف إن ال
التي یتعرض لھا المستھلك في حیاتھ الیومیة ، مما یؤدي إلى تغییر سلوكھ بشكل نسبي 

.نتیجة لتجاربھ السابقة ، وقد یكون ھذا التغییر إیجابیا أو سلبیا 

:المبادئ الأساسیة للتعلم 

:تعلم لابد من وجود المبادئ التالیة حتى تتم عملیة ال

، مبدأ الرغبة ، مبدأ الوضوح ، مبدأ الطاقة ، مبدأ الاستجابةالدافع ،الإیحاءات ، 
.الترابط 

:والثقافیة الاجتماعیةـ العوامل 2

:الثقافة 1

: مفھوم الثقافة 2ـ1

العوامل المادیة وغیرمن المفاھیم الشاملة التي تحتوي على العدید من تعتبر الثقافة
اد وأنماطھم السلوكیة وبناءا على ذلك یمكن رتفكیر الأفالمادیة التي تؤثر على الطریقة 

ذات الطابع المادي والمعنوي ، والأفكار القیمبأنھا تلك المجموعة من " تعریف الثقافة 
یرھا مختلف نواحي حیاتھم والتي یتم تطووالرموز التي یبرزھا أفراد ثقافة ما نحو

.77،ص 1999توزیع ، الأردن زیاد محمد الشرمان ، عبد الغفور عبد الله عبد السلام ، مبادئ التسویق ، الطبعة الأولى ، دار الصفا للنشر وال1
.143مرجع سبق ذكره ص )مدخل كمي وتحلیلي (محمود جاسم الصمیدعي ،ردینة یوسف ، سلوك المستھلك 2
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بواسطة أفراد ھذا المجتمع والتي تشكل أنماطھم الإستھلاكیة والسلوكیة التي تمیزھم 
1"عن أفراد تابعین لثقافات أخرى أصلیة أو فرعیة 

مجموعة من المعتقدات المعاییر والعادات المكتسبة "كما یمكن تعریف الثقافة على أنھا 
"من طرف الفرد المنتمي لمجتمع معین 

2:الثقافة مكونات 2ـ1

:تتكون الثقافة من ثلاثة مستویات ھي 

ویسمى المستوى الأدنى وھو ما یعرف بالثقافة المفسرة الصریحة : المستوى الأول
إلخ...والتي تتعلق بالجوانب المرئیة مثل اللغة ،الأكل 

.والذي یتلخص في المعاییر والقیم ):المستوى الوسطي :( المستوى الثاني 

ویعرف بالمستوى الأعلى ،ویمثل الكیفیة التي یتأقلم بھا الأفراد أو :المستوى الثالث
.الجماعة بالبیئة 

:منھا ة لقیاس الثقافة نذكرعلقتوجد العدید من الطرق المت: قیاس الثقافة 3ـ1

:ومن بین ھذه الطرق نذكر :سقاطیة الطرق الاأـ 

.إكمال الجمل اختبارـ 

.مات ـ تداعي المعنى عن طریق الكل

.ب ـ الملاحظة المیدانیة 

.جـ ـ تحلیل المحتوى 

مجموعة من الأفراد في مكان معین لا یعتبر إن تجمع:الاجتماعیةـ الجماعات 2
جماعة مثل تجمعھم في محطة المسافرین أو في مراكز البرید والمواصلات من أجل 

كثر قد یحدث ھي شخصین أو أ:" الأجور ،ومنھ فإن تعریف الجماعة یعرف كالتالي 
3"بینھم نوع من التبادل أو التفاعل من أجل تحقیق أھداف فردیة أو مشتركة بینھم 

.79محمد ابراھیم عبیدات ، مرجع سابق ، ص1
.80المرجع نفسھ ،ص2
.35مروان أسعد رمضان وآخرون ، مرجع سابق ،ص3
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1:إلى الاجتماعیةتنقسم الجماعات : جتماعیة أنواع الجماعات الا1ـ2

.ـ الجماعات المرجعیة 1

.الانتماءـ جماعات 2

التي من الجماعاتھنالك أنواع مختلفة: الجماعات المرجعیة بالنسبة للمستھلك 3ـ2
:بشكل كبیر على المستھلك وتتمثل في یمكن أن تأثر

.الأسرة ـ 

.الأصدقاء ـ 

.الجماعات الرسمیة ـ 

.جماعات العمل ـ 

: ـ الأسرة 3

جماعات المرجعیة التي یتأثر بھا الفرد لكونھا تعتبر الأسرة من بین ال: مفھوم الأسرة 
الأسرة الحالیة : التمییز بین نوعین من الخلایا الأسریة المنطلق الأول للفرد ، ویمكن 

.و الأسرة الأصلیة 

:ـ العوامل الشخصیة 3

:ھنالك العدید من العوامل الشخصیة أھمھا 

جملة المعطیات البیولوجیة " یمكن تعریف الشخصیة على أنھا: ـ الشخصیة 1
المكتسبة لة الاتجاھاتت والغرائز لفرد ما وجمالفطریة الأھواء والدوافع والرغبا

"بفضل التجربة 

وھو ذلك المفھوم المرتبط بالطریقة التي یتصور الشخص فیھا نفسھ :ـ تصور الذات 2
، والتي یعتقد أن  الآخرون یرونھ بھا ، وھكذا یكون الشخص ثلاثة صور عن ذاتھ 

:وھي 

.ھي الطریقة التي یرى الشخص نفسھ بھا : الصورة الحقیقیة 

.179سابق ،صعنابي بن عیسى الجزء الثاني ،مرجع 1
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.وھي ما یجب على الشخص أن یكون علیھا : مثالیة الصورة ال

) حسب رأیھ (وھي الطریقة التي ینظر إلیھ الآخرون بھا : صورة الأخرین 

الخاصة بطریقة الاعتقاداتالمفاھیم ، أو تعرف القیم على أنھا مجموعة من: ـ القیم 3
.أو التقییم الاختیارالتصرف ، والتي تشكل البنیة الفوقیة لحالات معینة وتوجھ 

:وتتمثل في : الاقتصادیةالاجتماعیةـ العوامل 4

یعتبر الدخل من العوامل ذات التأثیر الكبیر على سلوك المستھلك وبالأخص :ـ الدخل 1
وھنا یجب .ذوي التأثیر على قرار الشراء عندما یكون الدخل متعلقا بأحد الأشخاص 

الإشارة إلى شيء مھم وھو الفرق بین الأجر والدخل حیث أن الأول ھو عبارة عن 
أما الدخل أو ما .المبالغ التي تقدم نظیر ساعات العمل التي یقدمھا في العملیة الإنتاجیة 

الاسميخل فھو عبارة عن الد) كونھ تحت تصرف المستھلك (یعرف بالدخل المتاح 
ناقص الضرائب المباشرة فالدخل عبارة عن مجموع الأجر والعلاوات والمنح 

.منقوص منھا كل الضرائب المباشرة ، وھو یضم المبالغ المدخرة 

: الاجتماعیةـ الطبقة 2

ھي تلك المكانة التي یحتلھا الفرد أو الاجتماعیةلطبقة ا: الاجتماعیةمفھوم الطبقة 
ما وفق لسلم تقسیم معین یرتكز على جملة من المعاییر كالمھنة ، الأسرة في مجتمع 

الخ....درجة التعلم 

التصنیف التصنیف الدیمغرافي ،منھاالاجتماعیةللطبقات ھنالك عدة تصنیفات
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.ار النھائي الشرائي القر: المبحث الثالث 

معین بواسطة قرار منتجیعبر المستھلك في العموم وعند توفر القدرة عن رغبتھ في 
أو بامتناعھ عنھ ،ودراسة المراحل التي یمر بھا المنتجیصدر عنھ یترجم إما بشرائھ 

قرار الشراء تعتبر من الأمور الصعبة لأنھا ترتبط أساسا اتخاذالمستھلك عن 
بشخصیة الفرد ورغباتھ التي تختلف من فرد لآخر ، وسنحاول من خلال ھذا المبحث 

رق للمراحل التي یمر بھا قرار الشراء والأطرافأن نوضح التط

.المشاركة في ھذه العملیة 

.عملیة قرار الشراء: المطلب الأول 

تتكون من تعتبر عملیة الشراء عملیة دینامیكیة:مفھوم عملیة اتخاذ قرار الشراء ـ 1
مجموعة من الخطوات والتأثیرات التي یمر بھا المستھلك لاتخاذ قرار الشراء ، 

ومعظم النظریات التي اھتمت بدراسة وتفسیر عملیة اتخاذ القرارات الشرائیة تقوم 
الشراء عملیة حل مشكلة حیث تختلف صعوبة حل المشكلة حسب اعتبارعلى أساس 

عن مجموعة"ھي عبارة ومنھ یمكن القول أن عملیة اتخاذ قرار الشراء المنتجنوع 
1."تتعلق بتلبیة حاجة تخصھمن المراحل التي یسلكھا المستھلك من أجل حل مشكلة 

أو عبارة عن قرار شراء منتج:ھي الاندفاعیةأو عملیة الشراء الاندفاعيالشراء 
ذ ھذا القرار قبل الشراء مباشرة خدمة معینة بدون أي تخطیط مسبق لذلك إنما تم اتخا

بعملیات مماثلة إلى أنھ مشتر مندفع أو مشتر تم یشار إلى ھذا الشخص الذي یقومو
.دفعھ للشراء

یمر قرار الشراء بإجراءات عدیدة ومعقدة ، نتیجة العدید من العوامل التي تؤثر على 
الأفراد مما جعل عملیة تحدید ھذه الإجراءات بشكل دقیق یعتبر بشيء من الصعوبة 

انھا " القرار الشراء على اتخاذبمكان ، لكن بشكل عام یمكن تعریف إجراءات 
حول أي منتج الاختیاراتالخطوات أو المراحل التي یمر بھا المشتري في حالة توفر 

2"من المنتجات التي یفضل شراؤھا 

:ـ أنواع قرار الشراء 2

.102جاسم الصمیدعي ، ردینة عثمان یوسف ،مرجع سابق ،ص1

.34،ص2002فاروق الروسان ، السلوك الإنساني ، الطبعة الأولى ، دار الفكر للطباعة والنشر ، الأردن ،2
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بناءا على جملة من العوامل ما من مستھلك إلى آخرمنتوجالشراء تختلف نوعیة قرار
ى تعقد الموقف الشرائي وعدد المتدخلین في اتخاذ قرار الشراء وعلیھ یمكن دمنھا م

1: تقسیم قرار الشراء إلى 

:أساس مدى تعقد الموقف الشرائي على:1ـ2

:نمیز القرارات التالیة 

:ـ قرار الشراء الروتیني 1ـ1ـ2

ھو أقل المواقف الشرائیة تعقیدا ویحدث في حالة كون المستھلك على درایة ومعرفة 
وعادة المتوججیدة بنوع وخصائص المنتج وبالتالي یعتمد على خبراتھ السابقة لشراء 

ما یحدث ھذا السلوك الشرائي في حالة شراء منتج ذو تكلفة قلیلة من حیث المال 
.والوقت الجھد 

لأنھ قد یكون المستھلك متآلف مع منتوج ما :   قرار الشراء متوسط التعقید 2ـ1ـ2
تعود شرائھ لكن العكس مع منتجات أخرى لذلك یحتاج للتفكیر ولو بصورة محدودة 

.لأنھ على علم بالمنتوج وبحاجة لبعض المعلومات عن المنتجات الأخرى 

:ـ قرار الشراء بالغ التعقید 3ـ1ـ2

لقرار المنتجات ذات التكلفة الكبیرة كشراء منزل أو سیارة حیث یبذل یخص ھذا ا
.الجھد ویستغرق الوقت الطویل من أجل اختیار المنتوج الأفضل 

:أساس وحدة اتخاذ القرار ـ على2ـ2

:نمیز القرارات التالیة 

لوحده دون تدخل أي ھو ذلك القرار الذي یتخذه الفرد:قرار الشراء الفردي 1ـ2ـ2
.فرد 

ھو ذلك القرار الذي یتدخل في اتخاذه أكثر من فرد : الجماعي ـ قرار الشراء 3ـ2ـ2
.ویتمیز عادة بالتعقد ویخز المسائل الكبرى 

:قرار شراء المنتجات الجدیدةـ 3

.115جاسم الصمیدعي ، ردینة عثمان یوسف ،مرجع سابق ،ص 1
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تلك المنتجات التي لم یسبق لھم استخدامھا من المنتجات الجدیدة بالنسبة للأفرادتمثل
قبل ، فھم لا یملكون معلومات عنھا ،لذا فإن المسوقون یقومون بتكثیف أنشطتھم 

لكي یتمكنوا من تحقیق أھداف النمو و )ترویج ، توزیع ، رجال البیع (التسویقیة 
.والصمود بوجھ المنافسة الاستمرار

.ء مراحل قرار الشرا: المطلب الثاني 

:یلي تمر عملیة اتخاذ قرار الشراء بمجموعة من المراحل نلخصھا فیما

:ـ ظھور المشكلة 1

یعتبر ظھور المشكلة أو الشعور بالحاجة نقطة البدایة في عملیة اتخاذ قرار الشراء ، 
حیث ینشأ الشعور بالحاجة التي قد تكون بیولوجیة داخلیة كالجوع أو خارجیة ناتجة 

یثیر الرغبة لدى الأشخاص في القیام بالشراء كالمؤثرات الترویجیة عن مؤثر خارجي 
، كما یمكن أن تنشأ المشكلة نتیجة لعدم رضا المستھلك بالمنتج الحالي فیبادر للبحث 

.عن منتوج بدیل یغطي النقص الذي یشعر بھ 

:ـ البحث عن المعلومات 2

یبدأ ھذا الاخیر في البحث عن المعلومات الضروریة بعد ظھور الحاجة لدى المستھلك
التي تمكنھ من التعرف على مزایا كل بدیل وعیوبھ من البدائل المتاحة لدیھ والذي ھو 

بصدد إختیار واحد منھ  ، ویتلقى المستھلك المعلومات التي یبحث عنھا إما بشكل 
لفرد لھذه إرادي او غیر ارادي بواسطة مجموعة من المنبھات حیث یتعرض ا

المنبھات عن طریق الحواس الخمس التي یمتلكھا وعادة ما یكون ھذا التعرض عن 
طریق وسائل الاعلام وبعد تعرضھ للمنبھ یشرع في تحلیلھ من اجل البدا في عملیة 

والفھم التي التقییم وتدعى ھذه المرحلة بمرحلة الانتباه والتي تلیھا مرحلة التحلیل 
المعلومة حسب اعتقاده وخلال ھذه المرحلة تصبح المعلومة یترجم من خلالھا الفرد

المعالجة مھیأة للإستعمال وبعدھا عملیة الاثر والتخزین بحیث یمثل الاثر قدرة بقاء 
) .المنبھ (الإعلامیة المعلومة مخزنة في الذاكرة  ویعتمد ھذا على قوة الرسالة 

:وللمعلومات مصادر عدیدة نذكر منھا 

الخ......تتمثل في العائلة الأصدقاء الجیران :شخصیة المصادر ال*

الخ.......تتمثل في الاشھار ،مواقع الانترنت ،البائعون ، الغلاف :المصادر التجاریة *
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الخ......تتمثل في الجرائد ، المحلات ، الكاتالوجات : المصادر العامة *

الخ.....تھلاك تتمثل في الامتحانات ، الاس:المصادر المرتبطة بالتجربة *

وتختلف درجة التاثیر من مصدر لآخر حسب نوعیة المنتوج وخصوصیات كل فرد 
وعموما فان المصادر التجاریة تعد اكثر المصادر تاثیرا لانھا تمد لھ اكثر المعلومات 
، وتبرز اھمیة ھذه المرحلة في تسھیل عملیة ایجاد البدیل الامثل وھي المرحلة التي 

.رحلة تاتي بعد ھذه الم

:ـ مرحلة المفاضلة بین البدائل 3

بعد الحصول على المعلومات یبدأ المستھلك في حذف المنتجات التي ھو مخیر بینھا 
الواحد تلوى الآخر،حیث تعتمد عملیة المفاضلة بین البدائل على مدى توفر المعلومات 

:اللازمة عن المنتوج وتنقسم ھذه العملیة إلى ثلاث خطوات ھي 

.تحدد فیھا معاییر التقییم أي الخصائص المحددة لقرار الشراء :الخطوة الأولى ـ 

تحدد فیھا أھمیة كل عامل فبالرغم من ان السعر معیار مھم واساسي :ـ الخطوة الثانیة 
.لمعضم المستھلكین إلا أن أصحاب الدخل المرتفع یعتبرونھ عامل ثانوي 

في ھذه المرحلة نركز على أھمیة المنتوج وقیمتھ بالنسبة للمستھلك : ـ الخطوة الثالثة 
في حد ذاتھ لأن معاییر الإختیار تختلف من شخص لأخر فقد یستعمل المستھلكین نفس 

.أساسھالمنتج مع ان كل واحد منھم لدیھ معیار یقتني المنتج على 

:ـ قرار الشراء 4

من تقییم البدائل المتاحة لدیھ یكون مستعدا لقرار الشراء ینتھي المستھلكأنبعد 
مجموعة من العوامل بعین الاعتباریأخذالذي یناسبھ وبالتالي المنتجوبالتاي اختیار 

....وغیرھا كنقاط البیع، الكمیة ،كیفیة التسدید ،

یة عملیة الشراء على نوعأثناءیؤثر المحیط بشكل كبیر الذي یتواجد بھ المستھلك 
:نذكر التأثیراتالقرار المتخذ ومن بین ھذه 

الخ...بالأیامالشراء بالفصل بالشھر بالعطل أثناءالمستھلك یتأثر: العوامل الجویة 
التي تخص ھذا الفصل دون بقیة الفصول الألبسةففي فصل الشتاء یقتني مجموعة من 

.
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كبیر تأثیرحیث لھا المنتجھا الظروف التي یستخدم فیھا نقصد:شروط الاستعمال 
رسمي ، (ة السفر حسب نوع السفر تھلك فعلى سبیل المثال تتحدد وسیلفي قرار المس

حسب الدخل ،حسب الطبقة ...) النزھة ،

یؤثر على سلوك الفرد المنتجفالمحیط الذي یتواجد فیھ : العوامل البیئیة للمحیط 
ب المستھلك وتھیأ لھ الراحة النفسیة وغیرھا ،فھي تجلالألوان،الإضاءة،كالدیكور ، 

والدراسات ان العوامل البیئیة للمحل ذات الأبحاثأظھرتوالجو الملائم ، حیث 
.قرار الشراءتساھم بشكل كبیر في توجیھ لأنھاكبیرة أھمیة

الحالة ھو تلك الإنسانيما یعرف بالمحیط أوالإنسانیةالعوامل :الإنسانیةالعوامل 
بأھلھمصحوب أوھل یكون لوحھ ، التي یكون فیھا الفرد أثناء عملیة التسوق 

.في القرار الذي یتخذهتأثیرفنوعیة الصحبة لھا وأصدقائھ

علیھا المستھلك في بدایة العملیة الشرائیة وھي الحالة التي یكون: الأولیةالحالة 
كبیرة من خلال أھمیةقرار ولھا والتي تؤثر بطریقة ایجابیة او سلبیة على نوع ال

.التحكم فیھا حیث تسھل عملیة تقسیم السوق وتسمح بخلق بیئة مناسبة للمستھلك

:ما بعد الشراء یاتـ سلوك5

بعد ان تتم عملیة الشراء یبدأ التقییم لھذه المرحلة التي تفرز نوعین من المخرجات 
:تتمثل في 

المشترى حیث المنتجأداءفي حالة ما اذا كان المستھلك راض عن : حالة الرضا 
یتناسب ھذا الأداء مع توقعات المستھلك فان المعلومات او الصورة المدركة حول 

.المنتج تخزن لتستعمل في المرة القادمة 

مع أدائھفي حالة عدم رضا المستھلك عن المنتج حیث لا یتناسب : حالة عدم الرضا 
توقعات المستھلك فان المعلومة حولھ ستخزن لكن ھذه المرة تكون سلبیة لتمنع بذلك 

.شراء المنتج المرة القادمة

.في الشراءالأسرةالتي یلعبھا كل فرد من الأدوار:المطلب الثالث 

، دورھا كوحدة متكاملة ومترابطة أداءحتى تتمكن من الأسرةداخل الوظائفتوزع 
ي ھو المسؤول على اتخاذ كل القرارات لوبالتاللأسرةھو المعیل الأبحیث یعتبر 

بشؤون المنزل الداخلیة كشراء الطعام وتأثیث أكثرالشرائیة الھامة أما الزوجة فتھتم 
.المنزل  وغیرھا 
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الأدوار تتقاسم وتتشارك أصبحتتقلیدیا حیث أصبحلكن توزیع المھام بھذه الطریقة 
على رجال التسویق تعیین أصبحالقرارات الشرائیة ، ولھذا علقة بخاصة تلك المت

الأفراد الذین یشاركون في عملیة الشراء ویطلق علیھم وحدات صنع القرار بھدف 
النسبي لكل التأثیروكذلك الأسرة أفرادمحاولة معرفة الدور الذي یقوم بھ كل فرد من 

:واحد في العملیة الشرائیة والذي یسمح ب

.بدقة الذین یتم استقصائھم في البحوث شخاصالأاختیار *

.الإعلامیةتحدید محتوى الرسائل *

.ملائمة الأكثراختیار وسائل النشر *

.قوي على قرار الشراء التأثیرالذین لھم للأشخاصتكییف تصمیم المنتجات *

.ة في اختیار شبكة التوزیعدالمساع*

:ـ أنواع الأدوار 1

:حالة عملیة شراء معینة من بینھا ادوار فيیمكن التمییز بین عدة 

:ـ صاحب المبادرة إلى الشراء 1ـ1

معین فھو بذلك یحرك العملیة منتجھو عضو الأسرة الذي یكشف وجود الحاجة إلى 
الشرائیة بأكملھا مثال حالة الزوجة التي سأمت غسل الملابس بالأیدي تعتبر المحرك 

.شرائیةالأساسي لشراء غسالة في العملیة ال

وجھة معینة ھو عضو الأسرة الذي یحاول توجیھ قرار الشراء إلى : ـ المؤثر 2ـ1
معین یرید الوصول الیھ ، وبالتالي سیمارس تاثیرا كبیرا خاصة بغرض تحقیق ھدف
.اثناء اختیار العلامة

ھو ذلك العضو أو الأعضاء الذین یرجع الیھم التحدید النھائي بالنسبة : المقرر3ـ1
أو كل العملیة الشرائیة ، فالمقرر ھو الذي یقرر ما إذا كان الشراء سیتم ام لا لجزء

.وكذلك ھو الذي یحدد نوع العلامة وطریقة الشراء والمكان والوقت 

:المشتري 4ـ1

ھو العضو الذي یقوم بتنفیذ قرار الشراء الذي سبق اتخاذه فھو بالتالي الشخص الذي 
.الاھتمامموضوع للمنتجیقوم بالشراء الفعلي 
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:المستعمل 5ـ1

ھو الذي یستعمل أو یستھلك المنتج بعد شرائھ وق یكون المستعمل فردا واحدا أو 
.الأسرةجمیع أفراد 

:خلاصة الفصل 

تعد دراسة سلوك المستھلك من الدراسات البالغة التعقید والحیویة في ذات الوقت ، 
یق بشكل خاص وكل ھذا باعتبار التي تواجھ المؤسسات عموما ، ورجال التسو

المستھلك المحور الأساسي للأنشطة التسویقیة التي لا یمكن لھا النجاح دون الاستناد 
إلى فلسفة تقوم على فھم سلوكھ من خلال فھم حاجاتھ ورغباتھ ومحاولة لتوفیرھا في 

.الوقت والمكان المناسبین وبالجودة المناسبة طبعا

إنساني یتأثر بجملة من العوامل والضغوط التي تؤثر أن سلوك المستھلك ھو سلوك 
مما یجعل التنبؤ بسلوك ....على الفرد سواء كانت اقتصادیة ،نفسیة ، اجتماعیة 

المستھلك وكیفیة اتخاذه القرار الشرائي لمختلف المنتجات من المسائل البالغة التعقید 
.بسبب التداخل بین كل ھذه العوامل 

جاء متأخرا مقارنة مع بقیة الدراسات المتعلقة بسلوك الفرد دراسة سلوك المستھلك 
في المفاھیم التسویقیة ، وصولا إلى المفھوم حصلالإنساني ، إلا أن التطور الذي 

، والذي جاء نتیجة الحاجة التي تملیھا التطورات المتسارعة التسویقي الحدیث 
وازدیاد حجم المنافسة للمشاریع الإنتاجیة ،كما ونوعا لمواجھة متطلبات السوق 

،وتعددھا ،مما أدى إلى ظھور الأنشطة التسویقیة المختلفة بشكل متلازم ظھرت 
الحاجة إلفى بحوث التسویق  التي یكون من أھم مواضیعھا دراسة سلوك المستھلك 
خاصة تلك المتعلقة بكیفیة اتخاذ قرار الشراء الخاص بمختلف المنتجات ومن بینھا 

.التي ستكون موضوع دراستنا في الفصل المواليالمنتجات الجدیدة 



لثانيالفصل ا
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:تمھید 

علیھا بقیة العناصر، و قلب المزیج التسویقي الذي ترتكزیعد المنتج أحد أھم عناصر

النشاط التسویقي لأنھ یعبر عن العلاقة القائمة بین المؤسسة و قطاعھا السوقي، 

أو صورة عن صاحب ھذا المنتج من خلال إشباع فالمستھلك یرى المنتجات كتعبیر

رغباتھ و حاجاتھ مع المستوى المتوقع لدیھ مسبقا، و الحصول على رضاھم ھو تحقیق 

.جملة من الأھداف سقف المؤسسة إلى تحقیقھا

لا یمكن للمؤسس البقاء لفترة معینة في السوق إلا إذا حاز منتجھا على القبول و الثقة 

رغم قیامھا بجملة من المجھودات و النشاطات التسویقیة الجیدة من طرف المستھلكین

.الأخرى

.فھذا وحده لا یكفي و إنما سیتوجب أیضا وجود منتج جید

ومنھ یمكن استنتاج أن ما یتوجب على المؤسسة ھو تطویر منتجاتھا من حین إلى آخر 

بات و خلق منتجات جدیدة لتتماشى مع حركة و دینامیكیة السوق و تطور رغ

.المستھلكین
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.أھمیة المنتجات الجدید:المبحث الأول 

سنحاول من خلال ھذا المبحث التعرف على المنتجات الجدیدة والأھمیة التي تكتسیھا 

، ثم التعرف على الخطوات التي تتم من خلالھا إطلاق بالنسبة للمؤسسات والمستھلكین 

.المؤسسات لمنتجاتھا الجدیدة

.ماھیة المنتج الجدید: الأولالمطلب 

.تعریف المنتج: أولا 

یمكن الحدیث على المنتج الجدید دون التطرق إلى المنتج بصفة عامة الذي یمكن لا

الترجمة " كما یمكن أن یعرف بـ 1" الزبائن احتیاجاتمفھوم یجیب على " تعریفھ ب 

المادیة للمؤسسة الذي قد یكون سلعة، خدمة أو فكرة، أو المزج بین ھذه العناصر 

.2" الثلاثة 

.3" كل ما یمكن عرضھ في الشوق لتلبیة حاجات الزبائن " 

إلى الحصول على استعمالھامجموعة من المواصفات التي تؤدي في استخدامھا و " 

.4" ئن احاجات و رغبات الزبإشباعمنافع معینة تؤدي بدورھا إلى 

1 .216بشیر عباس العلاق ،حمیدعبد النبي الطائي ،مرجع سبق ذكره،ص .1
.154.255عبید محمد عنان ،حسن الحیوان ،عایدة نخلة ،زھیر ثابت ،عادل شكري ،جامعة عین الشمس ،القاھرة ،ص2
.219بشیر عباس العلاق ،مرجع سبق ذكره ،ص3
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نستنتج أن المنتج یتمثل في كل شيء، فھو ما یمكن التعرف التعارفمن خلال ھذه 

علیھ عن طریق الحواس كالسلع مثلا و مالا یمكن التعرف علیھ عن طریق الحواس 

.كل ذلك ھو تحقیق منفعةمثل الخدمات و الأفكار لكن الثابت من

.تعریف المنتج الجدید: ثانیا 

إن دراسة المنتجات تبین مختلف المراحل التي تمر من خلالھا في دورة حیاتھا، و ھي 

مفیدة بالنسبة للمسوق إذ تمكنھ من تقدیر حجم المبیعات لكل مرحلة، و المؤسسات تعلم 

أبدیة بل ستأتي مرحلة یعزف بصورةجیدا ان ھذه المنتجات لا تبقى في التداول 

المستھلك على ھذه السلعة أو الخدمة لمجموعة من الأسباب و التحدیات و ھذا ما یجعل 

المؤسسة تبحث في كل مرة على منتج یلبي رغبات زبائنھا سواءا بخلق منتجات جدیدة 

.كلیا أو تطویر منتجاتھا الحالیة لتصبح ذات حلة جدیدة

دا إلا إذا كان یؤدي فعلا او وظیفة جدیدة و ھذا في وجھة لایمكن إعتبار المنتج جدی

نظر المستھلك أما من وجھة نظر المنتج فھو إما منتج جدید كلیا لم یسبق لھ إنتاجھ أو 

.منتج تم إدخال علیھ تعدیلات لیؤدي وظیفة جدیدة
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یجب أنھ یؤدي وظیفة أو منفعة جدیدة نسبیا، كما" و منھ یمكن تعریف المنتج الجدید بـ 

1".ما مقارنة مع المنتجات الحالیة أن یمثل تطورا ھا

كل تعدیل أو تغییر على المنتج أو العلامة تلبي حاجة قدیمة أو أنھا "كما یعرف على أنھ 

2"منتجات إضافیة لمنتجات المؤسسة الحالیة تعتبر منتجات جدیدة 

ة لمنتجات موجودة معظم المنتجات الجدیدة الموجودة في السوق ما ھي إلا نسخة جدید

و قد لا یتجاوز نسبة المنتجات المطروحة لأول مرة في السوق . في السوق من قبل

فالتجدید إستراتیجیة نادرة جدا و نسبة قلیلة من الشركات التي تمتلك خطة . %10نسبة 

تجدید و تحدیث مستمرة أما الباقي فیعتمد في مبیعاتھ على المنتجات الموجودة في 

.سنوات على الأقل مع تطویرھا10السوق منذ 

و من خلال التعاریف السابقة نستنتج أن من الخصائص الواجب توفرھا حتى یتسم 

:المنتج بالجدة یجب أن تتوفر فیھ 

.درجة أعلى في الأداء-1

.توفر على بعض الخصائص الأكثر ملائمة مع غیره من الماركات-2

.أن یتضمن منافع أو فوائد جدیدة-3

.حاجات لم تشبع من قبلأن یشبع رغبات و-4

1 30،ص2008السید،نادي العارف ،التسویق ،الدار الجامعیة للطباعة والنشر ،الإسكندریة ،مصر اسماعیل 
2 .24،ص2004محمد ابراھیم عبیدات ،تطویر المنتجات الجدیدة ،دار زھران للنشر ، الأردن ،
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أن یتضمن المنتج تطورا تكنولوجیا في تصنیعھا و تسویقھا لم یكن مألوفا لدى -5

.مرتقبینالمستھلكین الحالیین و ال

:و علیھ فالمنتج الجدید یمكن أن یأخذ الصورة التالیة 

.تجسید لفكرة لم تكن من قبل-1

.إستحداث لفكرة قدیمة لدى المؤسسة-2

.ا ھو سائد في حقل المنافسةإحداث تغییر على م-3

.أھمیة المنتجات الجدیدة: الثانيالمطلب 

للمنتجات الجدیدة أھمیة بالغة سواءا بالنسبة للمؤسسات المنتجة أو بالنسبة للمستھلكین 

حیث أصبح من الضروري على المؤسسة معرفة حاجیات الزبون التي لم تشبع و 

.منتج جدید كلیا لتغطیة ھذه الرغبةتطویر منتجاتھا لتلائم ھذه الحاجة أو خلق

:بالنسبة للمؤسسات-1

ساسي لا غنى عنھ لأي منظمة ترغب في الاستمرار و البقاء، تطویر المنتجات نشاط أ

.فمنتجاتھا تتعرض للتقادم و العزوف البشري نحو منتجات جدیدة أخرى
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أثبتت تجارب عدة أن المؤسسات المحققة :المساھمة في نمو المؤسسة -1-1

عدلات نمو كبیرة قد اعتمدت على الإضافات الجدیدة لمنتجاتھا، الأمر الذي لم

.یؤدي إلى تحقیق تفوق تنافسي و ضمان البقاء و الاستمرار في النشاط

في الوقت الذي یكون فیھ المنتج الحالي في :المساھمة في ربحیة المؤسسة -1-2

لتعویض ھذا مرحلة إنخفاض المبیعات یكون المنتج الجدید في مرحلة النمو

الإنخفاض، مما یحقق توازن في ربحیة المؤسسة، و ھذا ما یعتبر كخط دفاع 

.أول بالنسبة للمؤسسة

تقوم المؤسسة من خلال تطویر منتجاتھا بالقضاء و :التقلیل من حدة المنافسة -1-3

التقلیل من حدة المنافسة التي لقیتھا في المنتجات المعروفة سواءا بالتقلید أو 

.منتجات منافسة لھا نفس الخصائص و الممیزات

من خلال المنتجات الجدیدة یمكن للمؤسسة إحتلال :الدخول إلى أسواق جدیدة -1-4

سوق جدید لا یتوفر على ھذا المنتج الذي سیلقى ترحیب واسع من جمھور 

.المستھلكین الموجودین و الذین لدیھم رغبة في إشباع حاجة جدیدة

تمكن المنتجات الجدیدة المؤسسة من اللحاق : مواكبة التطور التكنولوجي-1-5

الحاصل الذي یفرض في كل مرة على المؤسسات تطویر بالتطور التكنولوجي

.منتجاتھا لاشباع الرغبات الجدیدة التي تظھر لدى المستھلك
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:بالنسبة للمستھلكین-2

تظھر أھمیة المنتجات الجدیدة بالنسبة للمستھلكین من خلال إشباع حاجیات و رغبات 

:جدیدة ظھرت لعدة أسباب منھا 

.التطور التكنولوجي الحاصل-2-1

یادة القدرة الشرائیة التي أصبح من خلالھا یطمح إلى أشیاء جدیدة الغیر ز-2-2

.المعھودة لدیھ

زیادة و نمو الوعي الثقافي و المستوى الدراسي مما أوجب علیھ البحث على -2-3

.أدوات تكنولوجیة و علمیة راقیة تتماشى مع متطلباتھ

اقع التواصل كثرة الإعلانات في جمیع الوسائل الاعلامیة من تلفزیون، مو-2-4

.إلخ... الاجتماعي،

:خطوات إطلاق منتج جدید: الثالثالمطلب 

تستحدث ( إتفقنا سابقا أن المؤسسة تتخذ مسارین في تطویر منتجاتھا، فإما تبتكر 

، و لھذا فإن )إجراء تعدیلات على المنتجات الحالیة ( و إما أن تجدد ) منتجات جدیدة 

معظم المؤسسات الناجحة في ھذا تولي إھتمام كبیر لقسم البحث و التطویر و ذلك من 

: 1خلال المداخل التالیة 

1 218،222بشیر عباس العلاق ،حمید عبد النبي الطائي،مرجع سبق ذكره ،ص
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معظم المؤسسات الكبرى تقوم بإنشاء مصلحة خاصة بالبحث و التطویر، و -

.تخصیص میزانیة معتبرة لذلك، حیث یعھد إلیھا مھمة البحث على كل جدید

المؤسسات التي لا تمتلك المؤھلات المادیة لإنشاء مثل ھذه المصالح الخاصة -

مختصة في ذلك بالبحث و التطویر تقوم بالدفع عن طریق الاشتراك مع مراكز 

.قصد الاستفادة من بحوثھا الخاصة بمجال نشاط المؤسسة

الاستفادة  من تراخیص مؤسسة رائدة في مجال معین، بحق شراء إنتاج منتج -

.معین

بخمسة مراحل أو خطوات و ) تجدید أو ابتكار ( و عادة ما یمر تقدیم منتج جدید للسوق 

مؤسسة إلى أخرى، بحیث كل مرحلة یختلف ھنا الوقت المستغرق في كطل مرحلة من

تستوجب إتخاذ قرارات فاصلة كقرار الاستمرار أو الاستبعاد للفكرة، و كل مرحلة 

:1متقدمة تكلف المؤسسة نفقات زائدة، و فیما یلي أھم ھذه الخطوات أو المراحل 

أولا یجب على المؤسسة تحدید أھدافھا الممكنة من :تحدید أھداف المؤسسة -1

یتضمن إضافة ) بعید المدى ( وراء تقدیم منتج جدید ضمن مخطط إستراتیجي 

إلى الأھداف تحدید ھویة المؤسسة، الامكانیات المادیة و البشریة، موقع المؤسسة 

تاحة، في السوق، المنافسین، المحیط الذي تنشط فیھ، الخیارات الاتراتیجیة الم

.حتى لا تخرج عملیة إنتاج و تطویر المنتج على أبعاد ھذا المخطط

ص1 33 ،2008ي العارف ،التسویق ،الدار الجامعیة للطباعة والنشر ،الإسكندریة ،مصر اسماعیل السید،ناد
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إن المنتج الجدید ینطلق من فكرة، و لھذا یجب على المؤسسة :تجمیع الأفكار-2

مختلفة في مقدمتھا المستفید نفسھ، تجمیع أكبر قدر من الأفكار من مصادرھا ال

( ستھلك، الفنیون و الباحثون الموزعون و المنافسون، رجال البیع لاحتكاكھم بالم

.من خلال بحوث التسویق و إستطلاعات الرأي) بما في ذلك رسائل الطلبة 

كما یمكن للمؤسسة نفسھا إستنباط افكار جدیدة من خلال تجاربھا السابقة و 

.إخفاقاتھا

لیست جمیع الأفكار قابلة للتحویل لمنتجات، و ذلك : الأفكار ) إنتقاء ( تصفیة -3

ت إقتصادیة، مالیة، فنیة،إجنماعیة و حتى أخلاقیة، لذلك فھذه الخطوة لاعتبارا

تتضمن غربلة للأفكار المطروحة و منھ إستبعاد الأفكار التي لا جدوى منھا 

فبعض الأفكار رغم كونھا جیدة لكنھا صعبة التنفیذ فنیا و قد تكون عدیمة 

...الجدوى إقتصادیا و ھكذا

:جیدة تنتقل إلى المرحلة الموالیة أما الأفكار التي إحتمالاتھا 

تھدف ھذه الخطوة إلى معرفة الربحیة المتوقعة :التقییم الإقتصادي للفكرة -4

للمؤسسة من خلال ھذا المنتج و كذا التكالیف المحتملة بالإضافة إلى الجانبالفني 

المتعلق بكیفیة تقدیم المنتج ومدى قبولھ من طرف العمیل و بصفة عامة، فإن 

، )تجاھھ إ( خطوة تعمل المؤسسة من خلالھا على معرفة التدفق النقدي ھذه ال

:فإذا كانت الدراسة الاقتصادیة مؤیدة لفكرة المنتج الجدید ستعمل المؤسسة على 
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و في ھذه الخطوة تتحول المنتجات الجدیدة : تصمیم المنتج و إختبارات السوق-5

اي إنتاج و عرضھ على نطاق ( من مرحلة المفھوم أو الفكرة إلى التنفیذ الفعلي 

:و تھتم ھذه الخطوة بأمرین ھما ) تجریبي 

من خلال دراسة كیفیة تقدیم المنتج على عینة من العملاء : الدراسة الفنیة-5-1

المحتملین لتجربتھ فعلا و إبداء إنطباعھم عنھ حتى یصار إلى قبول النموذج من 

.عدمھ قبل دخولھ الفعلي للسوق

:تشمل ھذه المرحلة العدید من القرارات مثل : السوقإختبار -5-2

تحدید المناطق التي سیتم فیھا اختبار المنتج و التي تراعي تمثیلھا للسوق -5-2-1

.الكلیة التي ستقدم فیھا المنتج و ھذا من عمل إدارة بحوث التسویق

مثل مدى تحدید الفترة التي سیتم خلالھا اختبار المنتج بحیث تراعي أمور عدیدة 

.تكرار الطلب على المنتج، ردود أفعال المنافسین

.تحدید البیانات التي یتم تجمیعھا خلال فترة اختبار المنتج-5-2-2

عقب الاختبار و التأكد من سلامة النتائج في : التقدیم الفعلى للمنتج في السوق-6

لیا، لكن المراحل السابقة، على المؤسسة أن تتخذ قرار تقدیم المنتج للسوق فع

متى تدخل المؤسسة إلى السوق ؟ و ھنا یجب : السؤال الواجب طرحھ ھنا ھو 

.مراعاة طبیعة المنتج
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.الاستراتیجیات المتبعة المتعلقة بالمنتجات الجدیدة: المبحث الثاني 

تعتبر الاستراتیجیة التسویقیة أحد ركائز الاستراتیجیة العامة للمنظمة في التحولات 

على وضع استراتیجیات تسویقیة مجبرینالمسیرینمتاز بھا ىلیة جعلت السریعة التي ت

قصد مواجھة التغیرات الحاصلة في البیئة و ھذه الأخیرة تزود بالقدرة على تحدید 

.أھدافھا و توجیھ أنشطتھا التسویقیة

.مفھوم الإستراتیجیة: المطلب الأول 

-STRASOS" یرجع أصل كلمة إستراتیجیة إلى الكلمة الیونانیة ستراسوس أقوس 

AGOS " و التي تعني فن الحرب و إدراة المعارك، حیث كان القادة یمارسونھ على ما

.ة لیصبح ذلك علم لھ قواعد و أسسمن حدس و موھبیملكون 

و El-ROWRIDو WEBSTRESو الاستراتیجیة في تعریف قوامیس كل من 

OXFORD الفن المستخدم في تعبئة و تحریك المعدات الحربیة مما یمكن السیطرة

.على العدو و الموقف بصورة شاملة

التشابھ بین مجال المؤسسات و المجال العسكري جعل مصطلح الاستراتیجیة ینتقل 

خاصة بعد ظھور ما یعرف بالحرب الاقتصادیة و ظھور المنافسة بین التجمعات 

.لأممالاقتصادیة و ا
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:و لقد عرف مصطلح الاستراتیجیة العدید من التعاریف نذكر منھا 

الاستراتیجیة ھي تلك القرارات التي تھتم بعلاقة المؤسسة مع " I.ANSOFE" حسب 

البیئة الخارجیة و ظروف عدم التأكد و من ھنا یظھر دور المؤسسة في التكیف مع 

عملیة تخصیص الموارد و " ا على أنھالتغیرات، حیث كان یرى الاستراتیجیة

و حلولا لخروج المؤسسة و تقیدھا " الاستثمارات بین مختلف المنتجات و الأسواق 

1.بفكرة ھدف تحقیق الربح إلى فكرة تعدد الأھداف و فكرة الأھداف طویلة المدى

فإن الاستراتیجیة تمثل أعداد الأھداف و الغایات " : " ALFRED CH" أما حسب 

ل و تخصیص الموارد الضروریة ـالساسیة طویلة الأجل للمؤسسة و اختیار خطط العم

ھي تلمیح موجھ للمؤسسة حیث " MINTEZ-B" كما عرفھا . لبلوغ ھذه الغایات

وضوع لتحقیق تسمح لھا بتحقیق أھدافھا و ھي كذلك الخطة و الاتجاه و المنھج الم

ھدف ما و الممر الأكبر الذي یأخذنا من ھنا إلى ھناك و ھي الأسلوب و الطریقة، و 

.2"ھي مكان أو موقع أو منظور 

:و من التعاریف السابقة نستخلص أن 

الإستراتیجیة ھي وضع و تحدید لأھداف و غایات بالنسبة للمؤسسة تسعى إلى تحقیقھا 

مكانیات المتاحة لدیھا سواءا المادیة أو المعنویة على المدى الطویل و ذلك وفق الإ

.1مراعیة البیئة الداخلیة و الخارجیة للتكیف معھا

،1996أحمد القطامین التخطیط الإستراتیجي والإدارة الإستراتیجیة ،دار مجدلاوي للنشر والتوزیع ،سنة .1
.36نفس المرجع ص2
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.الإستراتیجیة التسویقیة: الثانيالمطلب

لقد وردت تعاریف عدیدة و مختلفة لاستراتیجیة التسویق و إن كل تعریف یعكس وجھة 

إتجاھات " إستراتیجیة التسویق على أنھا فقد تم النظر إلي . نظر ذلك الباحث أو الكاتب

اسواق معینة تتواجد نحوھا الأنشطة و أنواع المزایا التنافسیة و التي یجب أن تطور و 

1"تستثمر 

الطریقة التي یتم من خلالھا یتم التوصل على الھداف " و قد عرفت أیضا على أنھا 

.2"التسویقیة على الأمد الطویل و القصیر 

على أنھا تحدید المنظمة لأجزاء السوق التي یمكن خدمتھا " KOTLERو عرفھا 

و تعني إستراتیجیة النسویق بجاذبیة السوق ... بشكل فعال بدلا من التنافس في كل مكان

و المیزة التنافسیة للمنظمة و المخاطر المتوقعة و تطویر البرامج التسویقیة تبعا لذلك 

"1.

سویقیة لكل منتوج یجب أن تكون على صلة مباشرة و منھ نستنتج أن الاستراتیجیة الت

مع الغایات و الأھداف و الاستراتیجیات الوظیفیة التي تشكل جمیعھا الاستراتیجیة، و 

:یجب أن تكون توجھات إستراتیجیات التسویق ضمن الغایات التالیة 

.56صعمرو خیر الدین ،التسویق ،المفاھیم والإستراتیجیات مرجع سبق ذكره 1
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.التعرف على كیفیة تلبیة إحتیاجات المستھلك بطریقة كفئة أكثر من المنافسین-1

.كیفیة المنافة في نفس القطاع-2

.2التعرف على الإستخدام الأمثل للمزیج التسویقي-3

.أنواع الإستراتیجیات التسویقیة: المطلب الثالث 

تمثل البیئة التي تتمیز بالمنافسة الشرسة التي تبلغ ذروتھا كأحسن مثال لدراسة أنواع 

:الاستراتیجیات التسویقیة التي تنتھجھا المؤسسة كالآتي

في كل سوق توجد مؤسسة رائدة و التي تبادر بتقدیم منتجات :إستراتیجیة الرائد -1

جدیدة و تغیر الأسعار و لھا نظام واسع للتوزیع و تقوم بحملات إعلانیة و 

ترویجیة بشكل واسع و التي تحاول كل المؤسسات الأخرى منافستھا و طرح 

.منتجات بنفس معاییر و جودة منتجاتھا

:المؤسسة الرائدة بھذه المكانة في السوق لابد لھا أن تقوم بـ و لكي تحتفظ 

و ذلك عن طریق الحصول على مستھلكین جدد لم : رفع الطلب الأولي-1-1

تكن لھم معرفة مسبقة بالمنتجات الخاصة بالمؤسسة، و كذلك غیجاد و 

تصور إستعمالات جدیدة للمنتج، و رفع أیضا مستوى الإستھلاك عن 

.تعمل بشراء المنتجطریق إقناع المس
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و ذلك عن طریق دراسة منافسیھا، و معرفة : حمایة الحصة السوقیة-1-2

نقاط ضعفھم و الاستفادة منھا، و علیھا تقوم دائما بتجدید منتجاتھا و 

.توزیع اشكالھا من أجل الحفاظ على مكانتھا السوقیة

الرائد یمكنھ النمو لتوسیع حصصھ السوقیة و : توسیع الحصة السوقیة-1-3

ھناك دراسات أكدت أن ھناك علاقة بین المردودیة و الحصة السوقیة، و 

ھي علاقة طردیة، أي المردودیة ترتفع مع الزیادة في الحصة السوقیة، و 

على ھذا الأساس فإن النشاطات ذات الحصة السوقیة الكبیرة تنتج عائد 

.أكبر على الاستثمار

و ھي كل مؤسسة تحمل المرتبة الثانیة، الثالثة، الرابعة :إستراتیجیة المتحدي -2

في السوق تكون في وضعیة المتحدي، حیث تقوم بتحدید الھدف الاستراتیجي لھا، 

و الذي ما یكون عادة زیادة الحصة السوقیة مقارنة مع المنافسین، و ذلك باستخدام 

ض من حصتھ، أو مھاجمة المنافسین من عدة طرق كمھاجمة الرائد لانتزاع بع

ذوي المستوى نفسھ و محاولة إقصائھم أو مھاجمتھم على أي جانب في قطاع 

1.معین أین یكون المنافس ضعیف فیھا

:و یمكن مھاجمة المنافس باستعمال الاستراتیجیات التالیة 

.عرض نفس منتوج الرائد و بسعر أقل: إستراتیجیة التخفیض-2-1

.77عبد السلام أبو قحف ،التسویق مدخل تطبیقي ،مرجع سبق ذكره ص1
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إدخال منتوج ذو جودة عالیة و بسعر : بحث و الرفاھیةإستراتیجیة ال-2-2

.مرتفع

تقوم المؤسسة المتعدیة على مجابھة : إستراتیجیة تنوع المنتجات-2-3

المؤسسات بالإعتماد على تنویع الأذواق و التصامیم للمنتجات 

.المعروضة

أن تسبق المؤسسة الرائدة في عنصر الإبتكار : إستراتیجیة الإبتكار-2-4

.ي و التجاريالتكنولوج

و یتم ذلك عن طریق التموین الجید و كذا : إستراتیجیة تقلیص التكالیف-2-5

.إقتصادیات الید العاملة

:إستراتیجیات للتابع و ھي ) 03(ھناك ثلاثة : إستراتیجیة التابع -3

ھنا تقوم المؤسسة التابعة بتقلید المؤسسة الرائدة في : التبعیة القریبة-3-1

معظم مكونات المزیج من منتج و سعر و ھنا المقلد لا یأتي بشيء جدید، 

في ھذه الاستراتیجیة المؤسسة التابعة تكون كمتحدیة للرائد لكن بصورة 

.غیر مباشرة و بلا صراع لأن التابع لا یضیق القائد

ه الاستراتیجیة تحتفظ المؤسسة التابعةلنفسھا في ھذ: التبعیة عن بعد-3-2

بمجال تتمیز فیھ عن الرائد و في نفس الوقت تنسخ بعض عناصر المزیج 

.إلخ... التسویقي الھامة مثل السعر، سیاسة البیع

.بالنسبة للمؤسسة الرائدة لا تعتبر ھذه الاستراتیجیة تحدیا مباشرا لھا
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تختار المؤسسة التابعة بعض الجوانب المتمیزة في : التبعیة الإختیاریة-3-3

المزیج التسویقي للمنظمة الرائدة و تتبعھا بشرط توفر الإمكانیات و 

البعض من المزیج التسویقي و یقوم الظروف، كما أن التابع قد یأخذ

بتحویلھا و تعدیلھا حتى ، غیر أن المحور ینمو في المستقبل كمتحدي 

.مستقبلي للرائد

إن أساس إستراتیجیات التخصص تتمثل في أن :تراتیجیات التخصص إس-4

:التخصص قد یأخذ الأشكال التالیة 

فقد تتخصص في البیع لكبار أو صغار : على أساس حجم العمیل-4-1

.العملاء، و قد تبیع المؤسسة لبائعي الجملة و التجزئة

قد تتخصص المؤسسة في حلقة : التخصص من خلال المستوى الرئیسي-4-2

.من حلقات الإنتاج و التوزیع الرئیسي

قد تتعامل المؤسسة على المستوى المحلي أو : التخصص الجغرافي-4-3

.إلخ... الإقلیمي

و یظھر ھذا في الصناعات التجمیعیة : التخصص في أحد أجزاء المنتج-4-4

.فتتخصص المؤسسة في إنتاج جزء أو أجزاء التي تكون المنتج النھائي

أي تقدیم خدمة للعملاء : ت خاصة جدا بالعملاءالتخصص في تقدیم خدما-4-5

.خاصة لا یقدمھا المنافسون
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.إستراتیجیة تسویق المنتج الجدید:المبحث الثالث 

تعد الاستراتیجیة التسویقیة من أھم العملیات التي یقوم بھا رجال التسویق في المؤسسة 

المنتجات الجدیدة من نجاح أو بإعدادھا و على أساس ھذه الاستراتیجیة سیتحدد مصیر 

.فشل

و سیتم التطرق إلى الأستراتیجیات المتعلقة بكل عنصر من عناصر المزیج التسویقي 

للمنتجات الجدیدة و ذلك ضمن ثلاثة مطالب حیث المطلب الأول سیخصص للمنتج و 

.التغیر في المطلب الثاني و التوزیع و الترویج في المطلب الثالث

.إستراتیجیة المنتج الجدید: الأولالمطلب 

كما قلنا سابقا المنتج ھو جوھر عملیة التسویق ككل، لذلك فقد تعددت الاستراتیجیات 

.الخاصة بھ حسب المعطیات العامة للمؤسسة

في ھذا النوع من الاستراتیجیات تحاول المنظمة أن تمیز : إستراتیجیة التمییز-1

، و المقصود ھنا تطویر العمق بإضافة منتجاتھا على منتجات أخرى من نفس النوع

منتجات جدیدة على خط المنتجات الموجودة أي تزید عدد المنتجات، و ھذا بدون 

التخلي على ما ھو موجود من منتجات سابقا بحیث یكون التمییز في طریقة 
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تشتد التصمیم، و كذا في العلامة التجاریة و تتتستخدم ھذه الاستراتیجیة عندما 

مع زیادة وجود طاقات إنتاجیة عاطلة و فائضة، و وجود موارد مالیة المنافسة، 

.یمكن الاستفادة منھا

یقصد بھا تطویر أو تغییر بعض الصفات للمنتجات القائمة، : إستراتیجیة التعدیل-2

و قد یرجع السبب في التغییر نتیجة تغیر رغبات و أذواق المستھلكین أو لمسایرة 

التطور و قد تفرضھا ظروف موسمیة أو سنویة، أو نتیجة عدم نجاح بعض 

.المنتجات

طوط منتجات قائمة، أو تعني ھذه الاستراتیجیة إستبعاد خ: إستراتیجیة الإنكماش-3

تثبیطھا من أجل الإبقاء على ابلمنتجات المربحة فقط

و ھي المنتجات التي تقدم من قبل و قد تكون :  إستراتیجیة إضافة منتجات جدیدة-4

.قدمت بشكل أو آخر، و ھكذا فالمنتج الجدید یختلف تماما عن المنتجات القائمة

الحفاظ على مركزھا و حصتھا وتساعد ھذه المنتجات الجدیدة المؤسسة في 

.السوقیة

و الغرض من تحسینھا ھو إعادة الحیویة : إستراتیجیة تحسین المنتجات القائمة-5

لھا بتطویر ملامح جدیدة و صفات جدیدة و كذلك عرضھا في اسواق جدیدة و في 

.الغالب یتم التحسین من خلال تغییر نوعیة المنتجات أو تشكیلھا
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و ھو قرار حذف المنتجات الردیئة التي : جات الردیئةإستراتیجیة حذف المنت-6

تتصف بكونھا عاجزة عن تحقیق المستوى المطلوبل من الاشباع للمستھلكین و 

غیر المربحة بشكل عام و یمتلك ھذا القرار نفس أھمیة غضافة منتجات جدیدة 

.عندما تتغیر الظروف السوقیة

لا تحقق على قلة الربحیة فقط و إنما كما أن المنتجات التي تخترقھا المنافسة فھي

.إرتفاع تكالیفھا و إستنزاف الكثیر من الوقت

.إستراتیجیة التغییر المنتجات الجدیدة: المطلب الثاني 

تتغیر الاستراتیجیات السعریة كما ھي الحالة بالنسبة للمنتجات الجدیدة و في ھذا 

:وفق محوین المطلب سنحاول معرفة أھم الاستراتیجیات السعریة 

:1الإستراتیجیات السعریة للمنتجات الجدیدة-1

و ھي الأسعار التي من خلالھا تسعى المؤسسة إلى : الاستراتیجیة الوجاھیة-1-1

جذب فئة سوقیة جدیدة ذات نفوذ خاص أو ترغب أن تكون ذات وجاھة في 

.المجتمع و ذلك من خلال منتجات فریدة بنوعیة جیدة و أسعار جد عالیة

و تعتمد ھذه الاستراتیجیة على وضع اسعار عالیة : إستراتیجیة كشط السوق-1-2

في سوق غیر حساسة إتجاه السعار بحیث یكون طرح اسعار منخفضة لا یحقق ربحیة 

سعار العالیة و ھي سیاسة یمكن أن تظھر نتائجھا على المدى و عائد كبیر مثل الأ
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المنافسین الذین قد یطرحون نفس السلع تكمن خطورة ھذه الاستراتیجیة في . القریب

.باسعار منخفضة

تتبع المؤسسة ھذه الاستراتیجیة بتطبیق اسعار : إستراتیجیة إختراق السوق-1-3

منخفضة للدخول إلى سوق واسعة أو عدة فئات سوقیة، و جذبھم إلى منتجاتھا و 

:ن الإعتبار بالتالي تحقیق حصة سوقیة أكبر من المنافسین و یجب ھنا الأخذ بعی

لعالیة مقارنة بالأسعار المنخفضة و ھذه السعار ینتج حساسیة السوق للأسعار ا-

.عنھا نمو سوقي واضح

.القدرة على تخفیض التكلفة لزیادة حجم المبیعات و بالتالي زیادة الربحیة-

.أن الأسعار المنخفضة یتوجب أن تساعد في تجنیب المنافسة-

تتمثل ھذه الاستراتیجیة في كون البائعین یقومون : ریةإستراتیجیة الحزمة السع-1-4

بإیجاد عدة منتجات و یقدومونھا على شكل حزمة إنتاجیة أومجموعة من المنتجات 

المتكاملة، و ھذه الاستراتیجیة تستخدم أكثر في المؤسسات ذات الطابع الخدمي كالقطاع 

إلخ ... الفندقة، الاطعام،السیاحي حیث تطرح شركات السیاحة رحلة سفریة متكاملة مع

.و سعر ملائم

:1الاستراتیجیة الخاصة بضبط السعر-2
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تضع المنشآت : إستراتیجیة ضبط السعر على أساس التخفیضات و السماحات -2-1

الإنتاجیة خصما یتناسب مع كمیة المواد المشتراة شأنھا شأن المنشآت الخدمیة، حیث 

ة المشتري الحصول على تخفیضات في الأسعار و كلما زادت الكمیة المشتراة باستطاع

.سماحات في معدل الفائدة عندما تتم صفقة الشراء بالأجل على شكل دفعات

إن السعر التمیزي مبني على أساس أسلوب : إستراتیجیة السعر التمیزیة-2-2

تروجي تستخدمھ المنشأة الخدمیة للتأثیر على فئات سوقیة محددة من خلال المرونة في 

السیاسة السعریة لبعض المنتجات، أو الخدمات التي تقدم خدمات ذات منافع تمییزیة 

.للمستفید

بالأخذ بعین الإعتبار الفروقات و علیھ فإن المؤسسات تضبط منتجاتھا بأكثر من سعر 

.بین الزبائن و المواقع و المنتجات إلا أنھ لا یوجد إختلاف في التكلفة

تعتمد ھذه الاستراتیجیة على الإعتبارات : إستراتیجیة السعر النفسي-2-3

البسیكولوجیة، و تعطیھا أھمیة أكثر من الاعتبارات الاقتصادیة، و أھم المؤشرات 

عة العلاقة بین جودة المنتج و سعره، و كذا حدود أسعار بعض النفسیة ھي طبی

المنتجات في ذھن المشتري فقد یفضل مشتري ما شراء منتج بأقل من عشرة آلاف 

دینار و یقل بھ مع 9999دینار جزائري فتطرح المؤسسة المنتج بأقل بذلك بدینار واحد 

.العلم بأن الفارق ھو دینار فقط
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:عر الترویجیةإستراتیجیة الس-2-4

عندما تستخدم المؤسسات اسعار ترویجیة، بحیث تكون في بعض الحالات تساوي أو 

أقل من التكلفة و لكن لفترة زمنیة مؤقتة و الفائدة من ذلك ھو التأثیر على الزبائن 

الجدد، و التأثیر سلبیا على المنافسین و تقوم غالبا المؤسسة باتباع مثل ھذه 

.كسادالاستراتیجیة في ال

.إستراتیجیة الترویج و التوزیع في المنتجات الجدیدة: المطلب الثالث 

یمكن بناء إستراتیجیة للمزیج التسویقي دون الترویج للمنتج و توزیعھ لكي یصل لا 

للمستھلك النھائي و سنتطرق من خلال ھذا المطلب إلى بعض الاستراتیجیات التي 

.یمكن للمؤسسة الإعتماد علیھا

:إستراتیجیات الترویج : أولا 

أمام المؤسسة تشكیلة متنوعة من عناصر المزیج الترویجي التي قد تعتمد المؤسسة 

البیع الشخصي، المعارض و : على شكل أو شكلین منھا للتأثیر على المستھلك مثل 

.إلخ... الأسواق الدولیة، تنشیط المبیعات

لى الأسلوب المكثف في ضمن ھذه الاستراتیجیة تعتمد ع: إستراتیجیة الضغط-1

الإقناع من خلال تعریف المستھلكین بالمنافع الحقیقیة للمنتج و الحث على 

.التجریب
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و ھي التاثیر على المستھلك النھائي من خلال الوسطاء و : إستراتیجیة الدفع-2

.تجار الجملة و التجزئة الذین یؤثرون بدورھم على المستھلك النھائي

ھذه الاستراتیجیة تحاول المؤسسة إعتماد أسلوب ضمن: إستراتیجیة الجذب-3

الإقناع المبسط القائم على الحقائق من جھة و إعتماد لغة الحوار طویل الأمد 

.لدفع المستھلكین لاتخاذ القرار بقناعة من جھة أخرى

:إستراتیجیات توزیع المنتج الجدید : ثانیا 

دفق السلع و الخدمات من مواقع یعد التوزیع من النشاطات المھمة حیث یمثل مرحلة ت

إنتاجھا لمواقع إستھلاكھا و قد یكون ھذا التوزیع مباشرا أو غیر مباشر باستخدام 

.وسطاء

:و من أھم الإستراتیجیات المتبعة في توزیع المنتجات الجدیدة نجد 

:و فیھا نجد : حسب درجة الكثافة التوزیعیة-1

عرض المنتج في أكثر ما یمكن : ) التوزیع المكثف ( التغطیة الشاملة -1-1

.من منافذ التوزیع
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إستخدام عدد محدود من : )التوزیع الإنتقائي ( التغطیة الإنتقائیة -1-2

).منافذ توزیع محدودة ( الوسطاء 

و ذلك بوضع : )التوزیع الوحید ( إستراتیجیة التغطیة الوحیدة -1-3

لمنتجاتھا عند موزع واحد و في منطقة جغرافیة واحدة و نجد ھذه المؤسسة 

.الاستراتیجیة في المنتجات الراقیة

و تستخدم خاصة في مجال الخدمات مثل الطب : إستراتیجیة التوزیع المباشر-2

و النقل و الفندقة بحیث یصل المستھلك إلى مبتغاه في أقصى وقت ممكن و في جو 

.مریح

الأحدث و تتوقف على ةتعتبر ھذه الإستراتیجی: التوزیع الإلكترونيإستراتیجیة -3

و . إلخ... الانترنت، الحاسوب و الخدمات فقط، فالوسائل الحدیثة كالصراف الآلي

و مكانیة مثل الكتب الإلكترونیة وكذا الخدمات زمانیةتحقق من خلالھا منفعة 

.المصرفیة
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:خلاصة الفصل 

تمرار في السوق أن على المؤسسة التي ترید البقاء والاسبأنھمما تقدم یمكن القول 

التسویقیة تخطیطا استراتیجیا ،ومن بین ھذه الاستراتیجیات تقوم بتخطیط أنشطتھا

ة بالمنتجات الجدیدة المبنیة على البحث والتطویر للمنتجات استراتیجیات الخاص

وھذا یعد من بین أھم الخطوات التي تقوم بھا الموجودة أو إبداع منتجات جدیدة 

من أجل المحافظة على مستھلكي منتجاتھا أو الحصول على مستھلكین .المؤسسة

.جدد من خلال الدخول إلى الأسواق بمنتجات جدیدة 

ولھذا لا بد من دراسة میدانیة لإبراز خصائص ھذه المنتجات بشكل اكبر وكیف یتم 

لنجاحھا في كل مؤسسة تنوي الإمكاناتمع تسخیر كل بناء استراتیجیات خاصة بھا

.جدیدإطلاق منتج

ق الھاتف وھو ما سنتطرق إلیھ في فصلنا التالي من خلال دراسة منتج جدید في سو

.النقال بالجزائر خاص بشركة كوندور 



لثالثالفصل ا
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A8دراسة حالة حول المنتج الجدید : الثالفصل الث

:تمھید 

نھدف من خلال ھذا الفصل التطبیقي إلى تشخیص مدى فعالیة و تأثیر المنتجات 

الجدیدة على سلوكیات المستھلكین و ذلك بإسقاط ھذا الجانب على المؤسسة الجزائریة 

لك من خلال دراسة و ذ" كوندور" لصناعة الأجھزة الإلكترونیة و الكھرومنزلیة 

الذي جاء بمواصفات جدیدة و 8Aف الذكیة المنتج الجدید الذي طرح في فئة الھوات

:ممیزات خاصة و كان ھذا بتقسیم ھذا الفصل إلى ثلاثة مباحث كالآتي 

.تم التطرق فیھ إلى مؤسسة كوندور: الأولالمبحث 

.تم التحدث على أسالیب جمع المعلومات: الثانيالمبحث 

كنموذج A8و ھو الدراسة المیدانیة التي قمنا بھا حول المنتج الجدید : الثالثالمبحث 

.لمدى تأثر المستھلكین بالمنتجات الجدیدة



A8دراسة حالة حول المنتج الجدید : الثالفصل الث

~ 63 ~

:A8تقدیم مؤسسة كوندور و المنتج الجدید : الأولالمبحث 

نظرا للأوضاع المتغیره و انفتاح الجزائر على السوق العالمیة و تحریر التجارة، أدى 

ذلك إلى توسع السوق المحلیة الجزائریة و زیادة المنافسة، و فتح أبواب الإستثمار في 

السوق المحلیة و الدولیة أمام الخواص، أدى ذلك إلى زیادة المنافسة و خاصة في 

زاد الطلب على المنتجات الالكترونیة و الكھرومنزلیة، و من المجالات التكنولوجیة، ف

و الكائن مقرھا بولایة برج بوعریریج و " كوندور" بین ھذه المؤسسات نجد مؤسسة 

لذلك سنحاول من خلال ھذا المبحث التعریف بالمؤسسة و كذا نشأتھا و تطورھا 

.إضافة إلى مھامھا، أھدافھا و أخیرا ھیكلھا التنظیمي

.التعریف بمؤسسة كوندور: الأوللب المط

تعد مؤسسة كوندور من بین أكبر المؤسسات شھرة في مجال صناعتھا، فقد نشأت ھذه 

.المؤسسة و تطورت عبر مراحل حتى وصلت إلى ما علیھ الآن

التعریف بالمؤسسة: أولا 

ھي مؤسسة ذات مسؤولیة محدودة و ذات طابع خاص تحتوي " كوندور" مؤسسة 

1:على أربع وحدات أخرى ھي 

.و ھي وحدة إنتاج الآجر" : ARGILOR" مؤسسة -1

.من وثائق مؤسسة كوندور فرع ولایة تیارت1
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.و ھي وحدة لإنتاج القمح الصلب و مشتقاتھ" : GERBION" مؤسسة -2

.و ھي وحدة لإنتاج الأكیاس البلاستیكیة" : POLYEN" مؤسسة -3

.ھي وحدة لإنتاج البلاط و مواد البناءو" : GEMAC"مؤسسة-4

ھي مؤسسة خاصة، " عنتر للتجارة" أو بإسمھا التجاري " CONDOR" مؤسسة 

كبیرة الحجم تختص بإنتاج و تسویق الأجھزة الإلكترونیة و الكھرومنزلیة، و ھي 

، "SPA" 2012جوان ، أصبح شكلھا القانوني في مجموعة بن حماديتنتمي إلى 

.أي مؤسسة خاصة ذات أسھم

، 2013أفریل تنشط المؤسسة وفقا للقانون التجاري، حیث تحصلت على ترخیص في 

عامل، أما حالیا فیفوق 90و كان عدد عمالھا آنذاك 2003و بدأ نشاطھا  الفعلي في 

موزعین على الوحدات حسب تأھیلھم و تكوینھم و تخصصھم و التي عامل6000

2:تشمل 

.نتاج التلفازوحدة إ-1

.وحدة إنتاج مواد التغلیف-2

.وحدة إنتاج الھواتف النقالة-3

.وحدة إنتاج مواد التغلیف-4

.وحدة إنتاج واد البلاستیك-5

2 .نفس المرجع السابق
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)إلخ ... ثلاجة، غشالة،( وحدة إنتاج المكیفات و المواد البیضاء -6

غیر مغطى، مغطاة و الباقي 2م42665منھا 2م80104و تقدر مساحة المؤسسة بـ 

.دج68320000,00در رأسمالھا بـ و یق

عنتر " م و ھي تحمل الإسم التجاري .ھي مؤسسة خاصة ذات م" كوندور" مؤسسة 

، و ھو یشیر إلى طائر من أكبر الطیور في العالم یعیش في أمریكا الجنوبیة، "للتجارة

و معروف علیھ أنھ یحلق عالیا و ھذا ھو أصل التسمیة، و اللون الممیز ھو اللون 

یعني أن المؤسسة مسجلة في الدیوان الوطني للمؤلفات و Rالأزرق، و الحرف 

.لمنتجاتھا من التقلیدالإبتكارات، مما یضمن لھا الحمایة الكافیة

و ھي مؤسسة رائدة في صناعة الأجھزة الإلكترونیة بجمیع أنواعھا على مستوى 

القطر الجزائري، لھا وزن ثقیل على مستوى السوق الوطنیة و العربیة، و تعتبر أحد 

الممونین الرئیسیین للسوق الوطنیة، نظرا لجودة منتجاتھا، و ھذا ما أھلھا لأن تكون 

.الزبائنمحل ثقة 

.نشأة مؤسسة كوندور: ثانیا 

لقد نشأت مؤسسة كوندور في بیئة ملائمة، حیث أن نشاطھا في الصناعة الإلكترونیة 

و الإلكترومنزلیة یعرف إنتعاشا في بلادنا، و ذلك لتزاید حاجة المستھلك لمثل ھذه 

ب الدول، و المنتجات العصریة، و كذلك لمبادرة الجزائر بإنشاء ھذا القطاع للحاق برك
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ھذا موفرلھا بیئة تنافسیة، و خاصة أن الصناعة ممركزة حالیا في ولایة برج 

3:دولیة منھابوعریریج، و قد تحصلت المؤسسة على عدة شھادات وطنیة و 

).28/04/04( شھادة المشاركة في المعرض الوطني بالأوراس -1

).05/12/04( شھادة المشاركة في معرض الإنتاج الوطني بالجزائر -2

).20/12/2005( شھادة المشاركة في معرض الإنتاج الوطني بوھران -3

إضافة إلى ذلك فیھ تقوم بالاستیراد من الصین بعض السلع و المنتجات لإعادة بیعھا 

).إلخ ...جھاز الرادیو، طاولة التلفاز، مجفف الشعر، : ( مثل 

.تطور مؤسسة كوندور: الثانيالمطلب

4:المراحل حتى وصلت إلى ما ھي علیھ الآنمؤسسة كوندور بمجموعة منلقد مرت 

حیث أن المؤسسة تقوم : )Vente en état( الشراء للبیع : المرحلة الأولى -1

بشراء المنتجات جاھزة لإعادة بیعھا في السوق الجزائریة و لأن الطلب كان 

.كبیر انتقات إلى المرحلة الثانیة

في ھذه المرحلة تقوم المؤسسة : اء المنتج مفكك جزئیاشر: المرحلة الثانیة -2

بشراء المنتج مفكك جزئیا لتقوم بعد ذلك بتركیبھا و بعد ذلك تستفید المؤسسة 

:من عدة مزایا 

.استنادا للبیانات المقدمة من طرف المؤسسة3

4 من وثائق المؤسسة
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.تخفیض على الجھاز و طریقة تركیبھ-

المساھمة في امتصاص البطالة، و بالتالي الحصول على الدعم و الإعانة -

.الحكومیة لھا

أي شراء المنتجات مفككة كلیا و :شراء المنتج مفكك كلیا : ة الثالثة المرحل-3

:إعادة تركیبھا و بھذا تستفید المؤسسة من المزایا التالیة 

.التعرف على الجھاز أكثر و تعلم تركیبھ-

.توفیر مناصب عمل أخرى-

.معرفة المكونات التي یمكن إنتاجھا محلیا، أو ذاتیا و بتكلفة أقل-

في ھذه المرحلة و بعد الاستفادة من المراحل : الإنتاج: الرابعة المرحلة -4

اتلسابقة، أصبحت المؤسسة تتحكم في تقنیات تركیب الأجھزة، و بعد تحدید 

المكونات التي یمكن شراؤھا محلیا، أو إنتاجھا ذاتیا و لم یبقى لھا سوى تسجیلھ 

HISENSبعلامة تجاریة خاصة بھ و ذلك بشراء الترخیص من مؤسسة 

.الصینیة

أما الإستراتیجیة التي اختارتھا المؤسسة فھي استراتیجیة التوزیع في منتجاتھا و 

الحیاة " التخفیض في التكالیف، و ھي تقوم بالتعریف بغایاتھا و آفاقھا تحت شعار 

."إبتكار

:و تسعى المؤسسة لتحقیق 
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.تخفیض الأسعار عن طریق تعظیم الإنتاج-

.التراب الوطنيالتواجد عبر كامل -

.التصدیر للخارج-

.مھام و أھداف مؤسسة كوندور: الثالثالمطلب 

بعدة مھام و لھا أھداف كثیرة تسعى لتحقیقھا و یظھر كل ھذا مؤسسة كوندوروم ـتق

:لال ما یلي ـمن خ

مھام المؤسسة : أولا 

:1من أھم مھام مؤسسة كوندور مایلي

تعمل على تحسین جودتھا، و ذلك تطویر المنتجات التي تقدمھا، بحیث -1

باستخدام آخر التكنولوجیات و الإبداعات و ھذا لاستقطاب أكبر عدد ممكن من 

.المستھلكین

.منصب عمل2000توفیر مناصب شغل، بحیث توفر مالا یقل عن -2

توفیر منتوج وطني في السوق و ذلك من خلال منتجاتھا التي تطرحھا و -3

.الوطنیةتضعھا المؤسسة في السوق 

التخفیض قدر الإمكان في التكالیف و الأعباء و ھذا باتباع أحسن السالیب في -4

.كل المستویات و مختلف المراحل الإنتاجیة
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.السعي إلى منافسة المؤسسات العالمیة التي تنشط في نفس المجال-5

.الحفاظ على الحصة السوقیة لضمان الزبائن الحالیین و كسب زبائن جدد-6

نوعي ذو مواصفات جیدة و بأفضل الأسعار لضمان الإستمراریة تقدیم منتوج-7

و ذلك من خلال الوصول إلى رقم الأعمال المسطر من قبل مجلس الإدارة كل 

.سنة

:أھداف مؤسسة كوندور : ثانیا 

:1ھناك مجموعة من الأھداف التي تسعى المؤسسة لتحقیقھا

الھدف الأول و الأساسي الذي كان و لازال تحقیق الربح ھو : تحقیق الربح-1

تسعى إلیھ مؤسسة كوندور من خلال الوصول إلى رقم الأعمال المسطر كل 

.عام

فھدف المؤسسة و المتمثل في تحقیق الربح أو : تحقیق متطلبات المجتمع-2

الإشباع لا یكون إلا من خلال تلبیة إحتیاجات المجتمع و ذلك بتقدیم منتج نوعي 

.الأسعارذو جودة عالیة و بأقل 

.تقویة مركز المؤسسة في السوق المحلیة-3

.ضمان مستوى مقبول من الأجور-4

.العمل على نیل شھادة الجودة الخاصة بالمنتوج-5
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تلبیة حاجیات المستھلك من خلال توفیر المنتجات المطلوبة في الوقت و المكان -6

.المناسب

.السعي إلى التوسع عبر كافة تراب الوطن-7

.تقدیم منتجات ذات جودة عالمیةالعمل على تطویر و -8

التكوین المستمر للعمال و الإطارات-9

تعمل على تطویر منتجاتھا و تنوعیھا و إبداع و إبتكار منتجات جدیدة -10

.بتقنیات رقمیة

.الاستفادة منتوظیف إطارات عالیة المستوى و الكفاءة-11

.الإجراءات المنھجیة للدراسات التطبیقیة: المبحث الثاني 

:تمھید 

من أجل معرفة أكثر لواقع سلوك المستھلكین و مدى تأثیر المنتجات الجدیدة علیھ سیتم 

في ھذا المبحث التطرق إلى الأسس المنھجیة التي یستخدمھا الباحث خلال مشوار 

بحثھ حتى تكون لھ قاعدة أساسیة في عملیة البحث و الدراسة، و تكون لھ بمثابة 

تھ ذات أبعاد و دقة علمیة، و ھذا بدءا بالجانب المرشد الذي یتبناه حتى تكون دراس

النظري وصولا إلى النتائج التي سوف یتحصل علیھا و التي تعتبر تجسیدا لكافة 

.المراحل السابقة و الخطوات التي اتبعھا خلال مشواره العلمي
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المنھج المستخدم في الدراسة: الأول المطلب 

.1"حث في دراستھ للمشكلة لاكتشاف الحقیقة الطریقة التي یتبعھا البا" یعني المنھج 

فن التنظیم الصحیح لسلسة الأفكار العدیدة إما من أجل الكشف عن الحقیقة :" كما یعني 

.2"حین نكون لھا جاھلین و إما بالبرھنة للآخرین عند المعرفة

الوصفي و من أجل البرھنة على فرضیات بحثنا و إثباتھا میدانیا إعتمادا على المنھج 

التحلیلي المناسب لموضوع بحثنا، ذلك أن طبیعة البحث تفرض ھذا المنھج المتبع، و 

في بحثنا نود معرفة مدى تأثیر المنتجات الجدیدة على سلوك المستھلكین لذلك كان 

دراسة ظاھرة بجمیع خصائصھا "إستخدامنا للمنھج الوصفي التحلیلي الذي یھدف إلى 

.3"ذلك غستنادا للبیانات المجمعھو أبعادھا في إطار معین و

ھذا و یعتمد ھذا المنھج على جمع البیانات و تصنیفھا و محاولة تفسیرھا و تحلیلھا من 

أجل الوزصول إلى مدى تاثیر العوامل على إحداث الظاھر محل الدراسة بھدف 

استخلاص النتائج و معرفة كیفیة ضبط و التحكم في ھذه العوامل و التنبؤ بسلوك 

.4لظاھرة محل الدراسة في المستقبلا
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.مصادر جمع المادة العلمیة: المطلب الثاني 

:تم الإعتماد في بحثنا على المادة العلمیة النظریة و المیدانیة و المتمثلة مصادرھا في 

:مصادر جمع المادة العلمیة النظریة : أولا 

الكتب، المجلات، الرسائل و : إن جمع المادة العلمیة النظریة یتطلب الاعتماد على 

.الأطروحات الجامعیة، و كذلك المحاضرات و الملتقیات

:مصادر جمع المادة العلمیة المیدانیة : ثانیا 

:ھي الآتي ) الجزء التطبیقي ( إن الأدوات المستخدمة في جمع المادة العلمیة المیدانیة 

ھي عبارة عن نموذج یضم مجموعة أسئلةتوجھ إلى الفراد من أجل : الاستمارة-1

الحصول على معلومات حول مشكلة أو موضوع أو موقف لحلھ، و یتم تنفیذ 

الاستمارة عن طریق المقابلة الشخصیة أو عن طریق الغرسال عبر البرید إلى 

.1المبحوثین

نموذج " لى اعتبارھا كما تھدف الاستمارة إلى جمع البیانات من المبعوثین ع

یضم مجموعة من السئلة التي توجھ للأفراد بھدف الحصول على معلومات 

.2"معینة 

تفاعل لفظي یتم عن طریق موقف : " و التي یمكن تعریفھا على أنھا : المقابلة-2

مواجھة یحاول فیھ الشخص القائم بالمقابلة أن یستشیر معلومات أو أراء أو 
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آخرین للحصول على بعض البیانات الموضوعیة معتقدات شخص أو اشخاص 

"3.

و تعتبر من أھم الوسائل التي یمكن إستخدامھا لجمع المعلومات : الملاحظة-3

:و تنقسم إلى نوعین . حول ظاھرة معینة

و ھي إعتماد الباحث على حواسھ في صورة : الملاحظة البسیطة-3-1

.طبیعیة دون تكلیفھ و دون وضع تصنیفات

و ھي الصنف الذي یسعى فیھ الباحث بأكبر قدر من : الملاحظة المقننة-3-2

).طرق، أجھزة ( الوسائل المقننة 

.عینة البحث و الأدوات تحلیل البیانات: المطلب الثالث 

.عینة البحث: أولا 

إن موضوع دراستنا و المتمثل في تحلیل سلوك المستھلكین اتجاه المنتجات الجدیدة 

الجدید و ذلك من A8مستھلك الذین اقتنوا منتج كوندور 50فرض علینا عینة من 

.أجل تحلیل الدافع الحقیقي الذي جعلھم یمارسون ھذا السلوك

.الأدوات الإحصائیة: ثانیا 
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ومات من خلال إجابات المبحوثین عن أسئلة الدراسة بعد تجمیع البیانات و المعل

الإستمارة، ثم القیام بتفریغھا في جداول تكراریة، من أجل التعلیق علیھا و تحلیلھا و 

.استخلاص النتائج و ربطھا بظروف البحث

:و قد اعتمدنا في التحلیل على بعض الأدوات الإحصائیة المتمثلة في 

.التكرارات و النسب المئویة-

.عرض نتائج البحث وتحلیلھا : المبحث الثالث 

A8سیتم من خلال ھذا المبحث التعرف على المنتج الجدید في الھواتف الذكیة كوندور 

ثم عرض النتائج المتعلقة بالإستبیان الذي تم طرحھ على عینة من الذین قاموا بشراء 

.ھذا المنتج ومن ثم تحلیلھا

.A8لمحة عن المنتج الجدید كوندور :المطلب الأول 

أعلنت شركة كوندور رسمیا عن طرح منتجھا ALLUREبعد النجاح الذي حققتھ سلسلة 

في السوق الجزائریة ،وكانت قد كانت قد كشفت عنھ في A8الھاتف الذكي الجدید 

ببرلین ،والذي یتمیز بمواصفات راقیة وتصمیم " .2016IFA" وقت سابق في معرض

.د،وجذاب ،إضافة إلى سعره التنافسي مقارنة مع ھواتف من نفس الفئةنحیف وجدی

:الجدیدA8مواصفات ھاتف كوندور 
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،مدعوم بمعالج FULL HDوبدقة إنش 5.5یأتي ھاتف كوندور الجدید بشاشة قیاسھا 

مع ذاكرة وصول عشوائي .جیغاھیرتز1.3ثماني الأنویة بتردد تصل سرعتھ حتى 

5.جیغابایت من مساحة التخزین الداخلیة قابلة للتوسعة32جیغابات ،و3سعتھا " رام"

13أما من حیث الكامیرا ،فقد زودت كوندور ھذا الھاتف الجدید بكامیرا خلفیة بدقة 

.میغابكسل خصیصا لمحبي صور السیلفي 8میغابكسل ،وأخرى أمامیة بدقة 

، میلي أمبیر 3150الجدید بطاریة ضخمة سعتھا ALLURE 8كما یضم ھاتف 

ویعمل .. G LTE 4،و 3G:ویحتوي على شریحتین ، ویدعم تقنیات الإتصال الحدیثة 

.6.0الجھاز بنظام التشغیل أندروید مارشمیلو 

سعر الھاتف 

دینار جزائري في كل 27.000بالنسبة لسعر الھاتف ،فھو محدد بسعر التجزئة 

.لآخر وكالات كوندور في حین قد تختلف الأسعار من محل 

5 .من موقع الشركة على الأنترنت
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عرض نتائج الإستبیان مع التحلیل : المطلب الثاني 

:A8كیف تعرفت على المنتج 

من خلالھا على من خلال الشكل التالي سنبین الوسیلة التي تعرف المستھلك 

:المنتج

1الشكل رقم 1الجدول رقم 

النسبةالتكرارالخیار

تلفزیون

رادیو

الكلمة مسموعة

نقاط البیع

أخرى

8

1

20

11

10

16%

2%

40%

22%

20%

من خلال النتائج المتعلقة بھذا السؤال رأینا أن معظم الذین اقتنوا المنتج كانوا قد تعرفوا علیھ من 

فیھم الثقة الكاملة خلال الكلمة المنطوقة إیجابا أو عن طریق نقاط البیع أي رجال البیع الذین وضعت 

.باعتبارھم أھل الاختصاص و ھذا ما یعرف بالبیع الشخصي كأحد أھم عناصر المزیج الترویجي

16% 2%

40%
22%

20%

تلفزیون

رادیو

الكلمة
مسموعة

البیعنقاط

أخرى
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:السؤال الثاني 

ما كان شعورك ؟A8و أنت تسمع عن الھاتف الجدید 

الشكل الموالي یمثل الحالة التي شعر بھا كل مستھلك  عند سماعھ عن  الھاتف 

:الجدید 

2الشكل رقم 2الجدول رقم 

النسبةالتكرارالخیار

الاھتمام 

الرغبة في تجربتھ

شراؤه

13

21

16

26%

42%

32%

حاولنا من خلال ھذا السؤال أن نرتب مراحل الشراء في الدراسة و لكن المستھلك 

.في مثل ھذه المنتجات فكانت الأرآء متباینة یبدو لا یحترم ھذه الخطوات على ما

26%

42%

32%

الاھتمام

فيالرغبة
تجربتھ

شراؤه
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:السؤال الثالث 

ھل كـــنت  ؟

:   الشكل یوضح الطریقة التي اشترى من خلالھا المنتج

3الشكل رقم 3الجدول رقم 

النسبةالتكرارالخیار

أول من یشتري 

تأخرت

كثیراتأخرت

21

22

7

42%

44%

14%

رغم حداثة المنتتج المتتج  إلا أن   معظم الذین اشتروه كانوا من الأوائل أو لم 

.یتأخروا كثیرا و ربما ذلك لسمعة العلامة من قبل

42%

44%

14% منأول
یشتري

تأخرت

تأخرت
كثیرا
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:السؤال الرابع 

ما ھو العامل المؤثر في اتخاذ قرار شراء ھذا المنتج ؟

4الشكل رقم 4الجدول رقم 

النسبةالتكرارالخیار

السعر

الإعلان

السمعة الجیدة

كون العلامة 

جزائریة

13

15

15

7

26%

30%

30%

14%

یوضح الجدول أن معظم الذین اقنوا المنتج كان بفضل كثرة الإعلانات عنھ و 

في حین . الثانیة جاء السعر كمؤثر إقتصاديسمعة العلامة الجیدة، و في المرتبة

.لعبت كون العلامة جزائریة دورا لدى البعض في اتخاذ قرار الشراء 

26%

30%
30%

14%

السعر

الإعلان

السمعة
الجیدة
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:السؤال الخامس 

ما ھو الطابع الذي تكون لدیك بعد اقتنائك المنتج ؟

5الشكل رقم 5الجدول رقم 

النسبةالتكرارالخیار

راض جدا

راض

محاید

غیر  راض

غیر راضي تماما

4

35

6

3

2

8%

70%

12%

6%

4%

المستھلكین على ھذا المنتج الجدید  و ھذا ما یعني رضامعظم النتائج أشارت إلى 

.أنھ حقق قدرا كافیا من الإشباع الذي كان ینتظره جمھور المستھلكین

8%

70%

12%
6% 4%

جداراض

راض

محاید

راضغیر

راضيغیر
تماما
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.الرجال و النساء
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السؤال لاحظنا أن معظم الذین اقتنوا ھذا المنتج كانوا من من خلال ھذا

.أصحاب الدخل المتوسط

.تحلیل نتائج الإستبیان: المطلب الثالث

:بالنسبة للعینة: أولا 

لقد لاحظنا أن نسبة الذین إقتنوا المنتج كانت منقسمة بالتساوي بین الذكور 

.للجنسین إستعمالھوالإناث ،وھذا راجع ربمل لطبیعة المنتج الذي یحق 

بالنسبة للفئات العمریة كانت فئة الشباب ھي الأكثر حظورا من بین الفئات كون 

.المنتج لدیھ خصائص تھم أكثر ھذه الفئة

فیما یخص الحالة الإجتماعیة للذین إقتنوا المنتج لم یكن لدیھا الأكثر الكبیر بما 

.أنھ یلائم جمیع الحالات

تضم تم ملاحظة أن الذین اقتنوا المنتج الجدید كانتبالنسبة للوضعیة المھنیة 

جمیع الوضعیات حتى الفئات العاطلة عن العمل وھو مایعكس أھمیة المنتج 

وسمعة العلامة، وملائمة السعر مقارنة مع الخصائص التي یتمیز بھا المنتج

مقارنة مع العلامات الأخرى التي تطرح منتجات بنفس الخصائص مع أسعار 

.نسبیامرتفعة 

من الملاحظ أن معظم الذین اقتنوا المنتج لم یكونوا من ذوي الدخل المرتفع 

وإنما من ذوي الدخل المتوسط والدخل الضعیف حتى ، وھو ما یؤكد ملائمة 

.سعره
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.بالنسبة لأسئلة الإستبیان :ثانیا 

على لقد تبین من خلال النتائج  المتعلقة بالإستبیان أن فئة لابأس بھا قد تعرفت 

المنتج الجدید عن طریق الكلمة المنطوقة إیجابا سواءا من الأصدقاء أو 

أصحاب المحلات الذین توضع فیھم الثقة الكاملة من طرف المستھلك في مثل 

ھذه المنتجات ،بعد ذلك كانت أسئلتنا تتمحور حول مدى رضا المستھلكین على 

الخ ......دور سعر المنتج،الجودة ،الخدمات المقدمة من طرف شركة كون

وكانت معظم الإجابات تتمحور حول الرضا التام أو الرضا وھو ماتؤكده نتائج 

الأسئلة الموالیة التي كانت تخصص عملیة تكرار الشراء لمنتجات من نفس 

العلامة ، أو نصح الأصدقاء بإقتناء المنتج حیث كانت الإجابة بنعم ،وھو 

.مانفس سلوك ما بعد الرضا
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:لفصل خلاصة ا

حول المنتج الجدید الاستبیانمن خلال النتائج التي تحصلنا علیھا بعد قیامنا بھذا 

الخاص بشركة كوندور

تبین أنھ وعند إطلاق منتجات مماثلة یجب التدقیق في جمیع التفاصیل التي من شأنھا 

لضمان ،انتقاء قنوات توزیعیة مناسبة سعر مناسب اختیارالتأثیر على المستھلك مثل 

الاعتماد على وصول المنتج لأكبر عدد ممكن من المستھلكین وفي الوقت المناسب ،

الوسائل الترویجیة الأكثر فعالیة والتي تختلف من مجتمع لآخر ،كما یلعب اختیار 

.التوقیت المناسب لإطلاق المنتجات الجدیدة أھمیة بالغة أیضا 

الیة من طرف الشركات ونفقات لذلك یتطلب تكییف ھذه العناصر جمیعا كفاءة ع

وجھود كبیرة لإنجاح ھذه المنتجات والحصول على إقبال المستھلكین نحوھا ،باعتباره 

.مصدر لنمو وتطویر إستراتیجیاتھا



:الخاتمة 

غایتین ھما اشباع حاجات ورغبات ان جمیع المؤسسات تھدف الى تحقیق
مساعدة (المستھلكین وتحقیق مستوى الرضا الذین یسعون الیھ من جھة

من خلال شراء المنتج او المستھلكین على تحقیق الاھداف التي یسعون لتحقیقھا
المؤسسة من خلال استمرارھا في السوق وصمودھا ، وتحقیق اھداف) الخدمة

.بوجھ المنافسة وتحقیق میزة تنافسیة من جھة اخرى 

أصبحت المؤسسات في ظل التحدیات التي تواجھھا تولي أھمیة بالغة لدراسة 
السوق ومعرفة المحیط الذي تنشط فیھ ، ویعتبر المستھلك أحد العناصر الأساسیة 

وم بإنتاج السلع والخدمات بھدف إشباع حاجیات في ھذا المحیط ، بحیث تق
ومنھ یجب التعرف أولا على جمیع المفاھیم المتعلقة ورغبات المستھلكین ،

لیب یتم من وھي أسابسلوك المستھلك،والعوامل التي من شأنھا التأثیر علیھ
.بالنسبة للباحثقیاس ومعرفة سلوك المستھلكخلالھا 

ة فعالة من طرف المؤسسات على اختلاف انواعھا ان تبني استراتیجیة تسویقی
اصبح لھا دور مھم خاصة في بیئة تتسم بالمنافسة الشدیدة من بین ھذه 
الإستراتیجیات الإستراتیجیات الخاصة بإطلاق المنتجات الجدیدة إذ تقوم 
المؤسسات بدراسة ھذا النوع من المنتجات ثم تطویره كخیار استراتیجي مھم 

تلبیة ید احتلال مركز تنافسي أو المحافظة على الحصة السوقیة ،بالنسبة لمن یر
لرغبات وحاجات المستھلكین المتجددة في كل مرة ما یستوجب وضع استراتیجیة 
تسویقیة مثلى تعنى بالمنتجات الجدیدة بالأخذ بعین الإعتبار العوامل الداخلیة 

ني ھذه المنتجات والخارجیة التي تساعدھا في التوفیق بین ھذه  الأھداف وتب
تغیر رغبات المستھلكین في كل مرة سواء الجدیدة التي أصبح لابد منھا في ظل

نتیجة زیادة الدخل او التطور التكنولوجي الحاصل في كل المجالات ،وارتفاع 
.المستوى التعلیمي لدى الافراد

یدة قمنا بدراسة میدانیة ولمعرفة وتحلیل سلوك المستھلك اتجاه المنتجات الجد
A8من خلال منتجھا الجدید في فئة الھواتف الذكیة وندور الجزائریة لمؤسسة ك

باعتبارھا مؤسسة محلیة تحتل مكانة في السوق الجزائریة ولا تلقى منافسة إلا من 
.طرف الشركات الأجنبیة ذات السمعة العالیة



:إختبار صحة الفرضیات 

فقد تبینت صحتھا باعتبار أن المنتجات الجدیدة لھا تأثیر :بالنسبة للفرضیة الأولى
مقارنة مع المنتجات التي عھدھا وتصرفاتھم كبیر في سلوكیات المستھلكین 

المستھلك ، سواء كانت ھذه المنتجات جدیدة كلیا أو معدلة المھم أن ھا تحقق 
.رغبة أو منفعة جدیدة 

باعتبار ستنا أن ھذه الفرضیة صحیحة تبین من خلال درا:بالنسبة للفرضیة الثانیة 
أن المؤسسة لدیھا خیارات كبیرة من حیث الاستراتیجیات المتاحة لدیھ لتبني مثل 

ھذه المنتجات الجدیدة 

كذلك ھذه الفرضیة تحققت خاصة مع دراستنا المیدانیة :بالنسبة للفرضیة الثالثة 
ى مدى قدرتھا لمؤسسة كوندور التي أصبحت تعي جیدا أن نجاحھا متوقف عل

على الإبداع والتجدید في كل مرة إذا أرادت الحفاظ على زبائنھا وكسب 
.مستھلكین جدد 

:النتائج

:یلي توصلنا من خلال دراستنا لمجموعة من النتائج تتمثل أھمھا فیما

وتولي ـ إن اي مؤسسة ترى أن المستھلك حجر الزاویة في مجمل قراراتھا علیھ
.أن تدرس مختلف العوامل التي من شأنھا التأثیر علیھ لھ أھمیة كبیرة 

ـ إن أي مؤسسة تتبنى طرح منتج جدید علیھا أن تنتھج إستراتیجیة من بین 
.الاستراتیجیات المتاحة تكون مناسبة لمشروعھا الجدید 

ـ على المؤسسة التي ترید النجاح أن تعلم جیدا أن دراسة سلوك المستھلك أصبح 
.في الوقت الراھن أكثر من ضروري

.ـ إن اكتساب المؤسسة میزة في منتجاتھا تجعلھا متمیزة مقارنة مع المنافسین 

على المحافظة على مركزھا التنافسي في عد المنتجات الجدیدة المؤسساتـ تسا
السوق واعطاء فرصة النھوض من جدید في كل مرة تكون قد اقتربت فیھا من 

.جدیدة كنفس جدید وبعث روح جدیدةالفشل بحیث تعتبر المنتجات ال



ـ القدرة على الإبتكار والتجدید في كل مرة یحققان للمؤسسة التمیز ویعتبران من 
زبائھا وكسب زبائن جدد في الأمور الحیویة التي تضمن للمؤسسة الحفاظ على 

.كل مرة تطلق فیھا منتج جدید

:التوصیات والإقتراحات 

بالمستھلك من خلال دراسة حاجیاتھ ورغباتھ ومحاولة اشباعھا ـ الاھتمام اكثر
.فوق المنافسین ودراسة مختلف المؤثرات التي تخص سلوكھ الشرائيبطریقة ت

استراتیجیة فعالة لتطویر المنتجات الجدیدة واطلاقھا في الوقت إیجادة رورـ ض
.إلیھاالمناسب مع حاجة المستھلكین 

ى المنتجات الجدیدة ان تقوم ببحوث لجمع اكبر قدر ـ على المؤسسات التي تتبن
ممكن من المعلومات التي من شانھا الاستفادة منھا خلال اطلاق المنتج الجدید 

.الذي یجب ان یتلائم مع ظروف السوق

:آفاق الدراسة 

:تفتح ھذه الدراسة أفاق جدیدة یمكن للباحثین والطلاب الخوض فیھا حیث نقترح 

ھا تختلف حسب الجدیدة لدیھا نفس التأثیر على سلوك المستھلكین أم أنـ  المنتجات
. طبیعة كل منتج

.قبل بعث المنتجات الجدیدةخطوة ككـ أھمیة دراسة سلوك المستھل

ـ أثر دراسة سلوك المستھلك على المؤسسات المنتھجة لطریقة التجدید في 
.منتجاتھا 

.التنافسیة لدى المؤسساتالمنتجات في تحقیق المیزة ـ أھمیة 

.ـ أسباب فشل ونجاح المنتجات الجدیدة



:01ملحق رقم 

وزارة التعليم العالي والبحث العلمي

تيارت–جامعة ابن خلدون 

كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير

قسم العلوم التجارية

تسويق: تخصص

استبيان لبحث علمي: الموضوع

/تحية طيبة وبعد

لمذكرة تدخل ضمن متطلبات الحصول على تحضيرنا لبين أيديكم تشرف بوضع هذه القائمة الاستقصائية ن
على هذه الاستمارة والإجابة على أسئلتها بكل دقة فالرجاء منكم التفضل بالاطلاع شهادة الماستر 

.ةوموضوعية والذي يستهدف معرفة سلوك المستهلك اتجاه المنتجات الجديد

.في إطار بحث علميونؤكد لكم أن هذه البيانات ستستخدم 

.نشكركم مسبقا على تعاونكم



في الخانة المناسبةXضع العلامة  البيانات المتعلقة بموضوع الدراسة: الجزء الأول

؟الجديدA8كيف تعرفت على المنتج  .1
تلفزيون- 
الراديو- 
الكلمة المسموعة- 
نقاط البيع - 
أخرى    - 

ما كان شعورك؟8Aوأنت تسمع عن الهاتف الجديد 2

الاهتمام 

الرغبة في تجربته

شراؤه

هل كنت 3

أول من يشتري- 
تأخرت في الشراء- 
تأخرت كثيرا- 
 -

؟ما هو العامل المؤثر في اتخاذك قارار شراء هذا المنتج4

السعر

الإعلان



السمعة الجيدة للعلامة كوندور

كون العلامة جزائرية

؟ما هو الطابع الذي تكون لديك بعد اقتنائك المنتج5

راضي جدا - 
راضي - 
محايد- 
غير راضي- 
غير راضي تماما - 

هل أنت راضي على سعر هذا المنتج ؟6

راضي جدا - 
راضي - 
محايد- 
غير راضي- 
غير راضي تماما - 

هل أنت راضي على جودة هذا المنتج ؟7
راضي جدا - 
راضي - 
محايد- 
غير راضي- 

كوندور ؟شركة  من طرف هل أنت راضي على الخدمات المقدمة 8
راضي جدا - 
راضي - 
محايد- 



غير راضي- 
لو اتيحت لك فرصة شراء هاتف جديد هل يكون من نفس العلامة ؟9

لانعم 

هل تنصح الأصدقاء و العائلة بشراء هذا المنتج ؟10

لانعم 

البيانات الشخصية :الجزء الثاني 

أنثىذكر : الجنس.1
سنة30أكثر من سنة18أكثر من : السن.2

سنة50أكثر من سنة 40أكثر من 

عالي ثانوي متوسط ابتدائي : المستوى التعليمي.3
أخرىبطالعامل طالب الوضعية المهنية.4
أخرىمتزوجأعزب الحالة الاجتماعية.5

45000....36000من 36000...18000الدخل    من .6

65000... 45000من 



:قائمة المراجع 

:المراجع باللغة العربیة :أولا 

الدار الجامعیة الإسكندریة ،مصر أیمن علي عمر ،قراءات في سلوك المستھلك،ـ 1
،2006.

عبد السلام أبو قحف ،أساسیات التسویق ،دار الجامعة الجدیدة ، الإسكندریة ،مصر ـ 2
،2002.

محمد إبراھیم ،إستراتیجیات التسویق ،مدخل سلوكي ،دار وائل للنشر ـ عبیدات3
.2002والتوزیع ،الطبعة الثالثة ،عمان ،الأردن ن

محمود جاسم الصمیدعي ،مدخل تسویق متقدم ،دار زھران للنشر ،عمان ،الأردن ـ 4
.755نص 2000،

النشر ، القاھرة ـ علي السلمي ،السلوك الإنساني في الإدارة ،دار غریب للطباعة و5
.23بدون سنة النشر ،ص 

1979ـ علي السلمي السلوك التنظیمي ،دار غریب للطباعة والنشر ،القاھرة ،6
.55ص

علاق ،أساسیات التسویق الشامل ـ محمود جاسم الصمیدعي ،بشیر عباس ال7
.342ص2002متكامل ،دار المناھج عمان الأردن ،وال

ـ عبد السلام أبو قحف، محاضرا ت في السلوك التنضیمي الدار الجامعیة ، 8
.17ص2001القاھرة ،

ـ زكریاء عزام وآخرون ،مبادئ التسویق الحدیث بین النظریة والتطبیق ،دار 9
.128ص2008المیسرة ،عمان الأردن ،

لثاني ،دیوان ـ عنابي ابن عیسى ،سلوك المستھلك عوامل تأثبر البیئیة ، الجزء ا10
.13ص2003المطبوعات الجامعیة ، الجزائر 

ـ محمد ابراھیم عبدات ، سلوك المستھلك، مدخل إستراتیجي ، دار وائل للنشر 11
.15،الأردن ، بدون سنة النشر ص 



كیف تواجھ تحدیات القرن الواحد (ـ طلعت أسعد عبد الحمید ، التسویق الفعال 12
.95ص2002لأھرام ، مصر مكتبات مؤسسات ا) والعشرون 

محمد صالح المؤذن ، مبادئ التسویق ، دار الثقافة للنشر والتوزیع ،عمان ـ 13
.235ص2008الأردن 

مفاھیم ( ـ محمود جاسم الصمیدعي ، ردینة عثمان یوسف ، إدارة التسویق 14
.56ص2006دار المناھج للنشر والتوزیع، عمان ، الأردن ) وأسس

رمضان وآخرون ، التسویق ،مركز الشرق الأوسط الثقافي ـ مروان أسعد15
.24ص2009للطباعة والنشر والترجمة والتوزیع ،بیروت لبنان 

، ) المفاھیم والإستراتیجیات (ـ عائشة مصطفى المنیاوي ، سلوك المستھلك 16
.1998مكتبة عین الشمس ،الطبعة الثانیة ، القاھرة ، مصر ،

الدار الجامعیة الإسكندریة ) صر مدخل معا( إدارة التسویق ـ محمد عبد العظیم ، 17
.2008صر م

ـ ماھر العجمي ، سلوك المستھلك ، دار الرضا للنشر ، بدون مكان النشر 18
2000.

زیاد محمد الشرمان عبد الغفور عبد الله عبد السلام ،مبادئ التسویق ، الطبعة ـ 19
.1999ردن الأولى ،دار الصفا للنشر والتوزیع ، الأ

ـ فاروق الروسان ، السلوك الإنساني ، الطبعة الأولى ، دار الفكر للطباعة 20
.34، ص 2002والنشر ، الأردن ،

ـ عبد محمد عنان ، حسن الحیوان ، عایدة نخلة ،زھیر الثابت ، عادل شكري ، 21
.جامعة عین الشمس القاھرة 

السید ، نادي العارف ، التسویق ،الدار الجامعیة للطباعة والنشر ، ـ اسماعیل22
.2008الإسكندریة ،مصر 

ـ محمد ابراھیم عبیدات تطویر المنتجات الجدیدة ، دار زھران للنشر ،الأردن 23
.2004ن



ـ اسماعیل السید ، نادي العارف ، التسویق ، الدار الجامعیة للطباعة والنشر ، 24
.2008صر الإسكندریة م

ـ أحمد القطامین ، التخطیط الإستراتیجي ، والإدارة الإستراتیجیة ، دار مجد 25
.1996لاوي للنشر والتوزیع ، 

وثائق مؤسسة كوندور ، فرع ولایة تیارتـ 26

:المراجع باللغة الفرنسیة : ثانیا

KOTLERـ 1 et autres.marketing et management.12 edition
PEARSON education .FRANCE 206 P224.

.CLAUDE DEMEUR. Marketing .edition dalloz PARIS 2001 P 35ـ 2
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