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 كلمة شكر ك عرفاف
 

 ر الله  ػػػػػاس  لم يشكػػػػػػكر النػػػػػػػمن لم يش

ك ثانيا ,سبحانو من كفقنا لخط ىذه الكلمات ك بلوغ ىذا  أكلاالحمد لله 
 بكرمو ك رحمتو  فأيدنال المتواضع الذم اخترناه العم

و المدرسين كل باسم الأساتذة  إلىىيئة الجامعة عامة  ك  إلىنتقدـ بالشكر 
الفاضلة ''زقرير نصيرة''  الأستاذة إلىكما نتقدـ بالشكر ك العرفاف  كمقامو 

 على ثقتها ك على دعمها الكبير لنا من اجل صقل ىذا العمل كما 

الكريم ''سعيداني سعيد '' على  للؤستاذالص خشكر الجزيل ك النتفضل بال
لنا ك على رحابة صدره ك معاملتو الطيبة التي خصنا  كقتو  تخصيص جزء من

العزيزة ك الغالية على قلوبنا ''مليكة دلاؿ  للؤختبها ك الشكر موصوؿ 
 انجاز ىذا ''على دعمها لنا كتقديم المساعدة ك النصيحة لنا طيلة مشوار

 البحث 

 

 

 



  

 

 

 

 

 
 

 رحلتي الدراسية لا نهاءبنعمتو تتم الصالحات ،لقد كصلت   الحمد لله 

    الثواب إلااؿ ني  ليكوف ثمرتها ىذا العمل المتواضع فمن يسهر على العلم لن        

 أميمن سهرت الليالي ك دعت لي بأطيب التهاني حبيبتي ك قرة عيني  إلى 

 ليحقق شبابو ك زبدة عملو جاىدا أفنىمن  إلى  ها الله'' الزىرة ''حفظ  الغالية

 يتغمدىا أفمن الله عز ك جل  أرجوالطاىرة التي  أبي ركح إلىك السعادة  الأمافلنا 

 كل عائلتي   إلى ك يسكنها فسيح جنانو ك يضمها في رياض الصالحين الواسعة رحمتوب

 سعادة ك النجاح من نصيبهمكل باسمو رعاىم الله ك جعل ال  الأعزاء إخوتيالكريمة ك 

 الفضليات مليكة صديقاتي ص بالذكرخالكراـ كالى زملائي بالعمل ك ا أساتذتيلى إ

 سرساب مجيدالأخ  إلى،خيرة ك حناف ك أسيامريم ،سامية،خضرة ،

 

 



  

 

 

 

   

  

 

  

   

 '' إحسانامن خصهما الله تعالى بقولو :''ك بالوالدين  إلى                    

 دم العزيز أطاؿ الله في عمره كما اشكره على دعمو لي طيلة مشوارم   كال إلى

 ؼ عمرىا ك جعلها تاجا على راسي  أطاؿكالدتي الغالية أكرمها الله ك  إلىالدراسي 

 العزيزات لميس، ايناس ، كنزة ك كساـ رعاىن الله    كأخواتيكل عائلتي الكريمة   إلى

 كالنجاح من نصيبهن كجعل السعادة                       

  أساتذتي إلىىوارية ك طالبية  إكراـ،صديقاتي الغاليات على قلبي مليكة ،فطوـ ، إلى 

 .العزيز الغالي ساسي نصر الدين حفظو الله إلى الكراـ كالى زملائي بالجامعة
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 :ملخص

)التسويق  إبعادهتتطرؽ ىذه الدراسة الذ الات٫دة البالغة و الدور اتٟساس للتسويق اتٟس  تّمدع 
عبر حاسة السمع .التسويق عبر حاسة الشم ،التسويق عبر حاسة اللمس ،و التسويق عبر حاسة البصر ( 

تدسمسدلت، و لتحلدق  -ري فامدل  شوبفي عملدة اتٖاذ اللرار الشرائ  لدى ات١ستهلكتُ بات١ركز التجا
فرد من ات١ستهلكتُ ات١لبلتُ على  100نتائج الدراسة قمنا بتصمدم و توزيع استبانة على عدنة مكونة من 

قمنا  الإطارو في ىذا ، تدسمسدلت FAMILI SHOPت٥تلف السلع بات١ركز التجاري فامدل  شوب 
تْدث توصلت الدراسة بعد ذلك الذ   spssداـ نظاـ تّمع و تٖلدل البدانات و اختبار الفرضدات باستخ

وجود علبقة واضحة وبالغة للتسويق اتٟس  تّمدع ابعاده و عملدة اتٖاذ قرار الشراء و ذلك من خلبؿ  
لاف ات١ستهلك غالبا ما يتجو ت٨و  أخرىابراز اتٞوانب اتٟسدة للمنتجات من جهة  و لنلاط البدع من جهة 

و اتٟسدة  ،ت٢ذا يتم استخداـ التسويق اتٟس  تٟلق ت٤ركات اللبوع  التي تٖرر ات١نتجات على اساس تٕربت
تصورات ات١ستهلك من ات١فاىدم المجردة للمنتجات و تولد لديو انطباع ذاتي للمنتجات غتَ تلك التي تلدمها 

 الاعلبنات شفهدا و ىذا ما تم تناولو في ىذا البحث .
RESUME: 

 Cette étude traite de l’importance et de rôle sensible du marketing 

sensorial dans toutes ses dimensions  (marketing a travers le sens 

d’audience, marketing a travers le sens d’odeur, marketing a travers le sens 

de toucher, marketing a travers le sens de vision) dans le processus de prise 

de décision d’achat pour les consommateurs du centre commercial 

FAMMILI - SHOP –TISSEMSSILT , Et pour obtenir les résultats d’étude, 

nous avons conçu et distribué un questionnaire à un échantillon de 100 

personnes de ceux qui viennent faire du shopping  et passer en revue divers 

produits au centre commercial  FAMMILI - SHOP –TISSEMSSILT,  

  Dans ce cadre nous avons collecte et analyse des donnes et teste 

des hypothèses a l’aide du système SPSS , Alors que l’étude a trouve une 

relation claire et significative entre marketing sensoriel en toutes des 

dimensions et  a la processus de prise de  décision d’achat , cela se fait en 

mettant en avant les aspects sensoriels des produits d’une part, et les points 

de vente d’autre part car le consommateur se tourne souvent vers les 

produits sur la base de son expérience sensorielle . 

  C’est pourquoi le marketing sensoriel est utilise pour créer des 

pulsions subconscientes qui libèrent les perceptions des consommateurs 

des concepts abstraits de produits et générer une impression subjective des 



  

 

produits autres que ceux proposes par les publicités a l’oral, et c’est ce qui 

a été aborde dans cette recherche. 
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 المقدمة : 
فهو يرتبط بسلوؾ  الأعماؿكبتَة في تٚدع منظمات   أت٫دةىادؼ لو  إنسانييعتبر التسويق نشاط   

حاجاتو ورغباتو ،وفي ظل التغتَات السريعة التي يشهدىا العالد الدوـ نتدجة  إشباعلأنو يستهدؼ  الإنساف
 أغرقتلى التجارة العات١دة حدث للتطورات الصناعدة و التلدـ التكنولوج  ،الذي انعكس بشكل كبتَ ع

للعملبء خدارات عديدة في وقت ومكاف واحد ،لذا وجب  فأصبحات١تطورة وات١تنوعة ، بات١نتجات الأسواؽ
النشاط التسويل  وتطبدق استًاتدجدات  أسالدبالبحوث والتفكتَ الدائم في تغدتَ  إجراءعلى ات١ؤسسات 

ات١ستهلك ، انطلبقا من تٖلدل العوامل ات١ؤثرة على سلوكو تسويلدة ىدفها الفهم العمدق تٟاجات ورغبات 
الشرائ  ، ىذا الوضع جعل ات١ؤسسات غتَ قادرة على ضماف النجاح التجاري لاف سعر وقدمة ات١نتوج لدسا 

 المحددين الرئدسدتُ لاتٗاذ قرار الشراء .
العالد طرؽ التسويق  أت٨اءتٚدع  ومن اجل التأقلم مع ات١تغتَات ات١ذكورة والتفاعل معها طور ات١سوقوف عبر

تؤثر على ت٥تلف ات١عايتَ كالأولوية ،اختدار مكاف  أف الأختَةتٯكن ت٢ذه  أين، الإنساندةات١شاعر  إلذاستنادا 
ات٠دمة ، البحث عن ات١تعة و  أوالتجزئة ،الوقت الذي يلضدو في ات١تجر ،الرضا تسوق ، الرضا عن ات١نتج 

 صنع قرار ات١ستهلك و رغبة وفائدة ات١ستهلك . أسالدبؾ و السوؽ ات١وجهة ت٨و الاستهلب
ما في اتٗاذ قرار الشراء اومن ما سبق نستنتج اف العامل العاطف  ات١تعلق بالإدراؾ اتٟس  يلعب دورا ى

اتٟواس ات٠مس باستخداـ )ات١وسدلى ،الروائح  إثارةوذلك من خلبؿ التأثتَ على سلوؾ ات١ستهلك عن طريق 
العلبمة   عاطفدة ،معرفدة وسلوكدة ،في عملدة الشراء وتعزيز صورة أفعاؿت٠لق ردود  ...( ضاءةالإ، الألواف،

 مكانتها عند ات١ستهلك سواء عن طريق ات١نتج نفسو او عن طريق اتٞو العاـ داخل نلطة البدع . أوالتجارية 
وصوؿ في اف واحد، للمؤسسات ،حدث يعتبر نلطة البداية وال الأساس وتٔا اف ات١ستهلك يعد ات٢دؼ 

دراستو ودراسة سلوكو الشرائ  وكدفدة التأثتَ على قراراتو من خلبؿ اتٟواس ات٠مس  إلذيسعى ات١سوقوف 
 )العاطفة (.

 و في ىذا السداؽ تٯكننا طرح تٚلة من التساؤلات تتمحور في إشكالدة عامة مفادىا :
 راتو الشرائية(؟كيف يمكن للتسويق الحسي أف يؤثر  على سلوؾ المستهلك )قرا_ 
 و التي تندرج من خلبت٢ا التساؤلات الفرعدة التالدة : 

 ما المقصود بالتسويق الحسي ؟ -
 ما ىي العوامل المؤثرة على سلوؾ المستهلك ؟ -
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 كز التجارم فاميلي شوب تيسمسيلتكيف تتم تقسيمات المر  -
 و للئجابة على إشكالدة الدراسة نصوغ الفرضدة الرئدسدة التالدة :

يق الحسي عبر الحواس الخمس ) البصر ،الذكؽ ،الشم ،السمع ،اللمس( تأثير كبير على للتسو  -
 ردكد الافعاؿ العاطفية للمستهلك مما يؤثر على اتخاذ القرار الشرائي .

 والإجابة على الفرضدات الفرعدة كالتالر :
 ات معينة .تلعب الألواف دكرا حساسا في لفت انتباه المستهلك كإثارة عاطفتو اتجاه منتوج -
يساىم التسويق الحسي عبر كل من الحواس ) الرؤية ،الشم ، الذكؽ ،اللمس ،السمع ( في  -

 خلق صورة ذىنية لدل المستهلك تعزز العلامة التجارية .
عدـ الاىتماـ بالجانب الحسي في التسويق على مستول المؤسسات يؤثر سلبا على جمهورىا  -

 المستهدؼ مستقبلا .
 مركز التجارم فيما يلي: تتمثل تقسيمات ال -
 مساحة المبيعات المخزف. -
 متر مربع. 7000 -
 مساحة المخازف. -
 مساحة الإدارة. -
 : أسباب الدراسة -
 .الرغبة الشخصدة في دراسة ىذا ات١وضوع لزيادة فهمنا لو وإثراء معارفنا 
 .زيادة وتٖستُ ات١فاىدم ات٠اصة بهذا ات١وضوع 
 .أت٫دة ات١وضوع وحداثتو 
  فة خبايا ىذا النوع من التسويق.حب التطلع ت١عر 
 قلة الدراسات في ىذا المجاؿ ونلص الأتْاث. 
 .الربط بتُ التسوؽ اتٟس  ودوره بالتأثتَ على سلوؾ ات١ستهلك 
 :أىداؼ البحث -
  التعريف بطرؽ تطبدق التسويق اتٟس  على ارض الواقع لتحلدق الإرباح للمؤسسات و المحلبت وإرضاء

 ات١ستهلك.
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 اؿ ات١عرفي ولو بالللدلت٤اولة إثراء المج. 
تبرز أت٫دة الدراسة من خلبؿ أت٫دة التسويق اتٟس  في التأثتَ على قرار الشراء لدى  أىمية البحث : -

ات١ستهلك وذلك بالتأثتَ على مشاعره في ظل تنوع وتعدد ات١نتجات والبدائل ات١تاحة ت٦ا تٮلق للمؤسسة 
 .ةصورة ذىندة جددة لدى ات١ستهلك ت١واجهة ات١نافس

 التعرؼ على التسويق اتٟس  وت٥تلف اتٞوانب ات١تعللة بأت٪اط الإستهلبؾ. -
تبداف أىم خصوصدات التسويق اتٟس  وإبراز أت٫دة تطبدق إستًاتدجداتو وذلك من خلبؿ تلدنً دراسة  -

 مركزة على فامدل  شوب.
اءة التسويق اتٟس  ابراز النتائج ات١توصل إلدها من خلبؿ تلدنً التوصدات التي من شأنها أف ترفع كف -

 بات١راكز التجارية.
 حدكد الدراسة : -
 الزبائن الذين يزوروف ات١ركز التجاري )فامدل  شوب( تدسمسدلت 
  05/2022إلذ  04/2022الفتًة الزمندة  
 أدكات كمنهج الدراسة : -

اعتمدنا على ات١نهج الوصف  في اتٞانب النظري من الدراسة  الذي يلوـ على  ت٣موعة        
لدات و ات٠طوات التي يتبعها الباحث منها الاعتماد على الكتب ات١تنوعة ، البحوث العلمدة ...الخ العم

، أما اتٞزء التطبدل  فاعتمدنا اتٞانب التحلدل  من خلبؿ توزيع استبداف على زوار ات١ركز التجاري )..( 
 .  للوصوؿ الذ استنتاجات واقتًاحات spssوتٖلدل آرائهم بالاعتماد على 

 لدراسات السابقة :ا -
الاكلى:                                                                                                           ة لدراسا-1

صويلح رومدسة، عابد عايدة "دور استًاتدجدات التسويق اتٟس  في تغدتَ ات٪اط الاستهلبؾ" مذكرة لندل 
،كانت ىذه الدراسة ملتصرة  2020-2019في العلوـ التجارية، السنة اتٞامعدة  شهادة ات١استً اكادتٯ 

على استًاتدجدات التسويق اتٟس  و علبقتها بتغدتَ ات٪اط الاستهلبؾ، و قد حاوؿ ىذا الاختَ الاجابة 
 : على اشكالدة الدراسة ات١تمثلة في

 اط الاستهلبؾ  لدى زبائنها                              ما مسات٫ة استًاتدجدات التسويق اتٟس  "رتاج موؿ" في تغدتَ ات٪
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و قامت باستخلبص ت٣موعة من النتائج ات٫ها:                                                                                
ا.                                  يعتمد رتاج موؿ على تٚدع استًاتدجدات التسويق اتٟس  لتغدتَ ات٪اط استهلبؾ زبائنه -
ىناؾ دور كبتَ لاستًاتدجدات التسويق اتٟس  "رتاج موؿ" في تغدتَ ات٪اط استهلبؾ زبائنها.                            –
                   الدراسة الثانية:                                                                                          –2
حسنة فاطدمة الزىراء "تأثتَ التسويق اتٟس  على سلوؾ ات١ستهلك"، مذكرة لندل شهادة ات١استً في العلوـ  -

، اقتصرت ىذه الدراسة على التسويق اتٟس  و حاولت ىذه 2013-2012التجارية، السنة اتٞامعدة 
                                                                                                          الاختَة الاجابة على الاشكالدة التالدة:                

ما ى  العوامل ات١ؤثرة على سلوؾ ات١ستهلك في اتٗاذه قرار الشراء                                                       -
النتائج ات٫ها:                                                                        حدث انها قامت باستخلبص ت٣موعة من 

 معرفة العوامل ات١ؤثرة على سلوؾ ات١ستهلك تٯكن ات١ؤسسة من التموقع في السوؽ و في ذىن ات١ستهلك.                   -
 على زبائنها و تٖفدزىم على قرار تساىم ات١ؤثرات اتٟسدة على مستوى خدمات ات١ؤسسة في التأثتَ – 

 الشراء.         
 صعوبات البحث : 
 .صعوبات ات١وضوع 
 علومات ات١تعللة بالتسويق اتٟس .قلة ات١ 
 .قلة الكتب ات١تعللة بالتسويق 
 :التالدةعلى إشكالدة الدراسة اعتمدنا على ات٠طة  للئجابة: البحثىيكل  -
باحث، الأوؿ يتحدث عن عمومدات التسويق تْدػث حدث قسمنا الفصل إلذ ثلبث م: لفصل الأكؿا -

تضػػمن خصػػائص وأت٫دػػة وأىػػداؼ التسػػويق ووظائفػػو، والتطػػرؽ في ات١بحػػث الثػػاني إلذ التسػػويق اتٟسػػ  
الػػػػذي تنػػػػاوؿ تعريػػػػف وأت٫دػػػػة التسػػػػويق اتٟسػػػػ  وأىدافػػػػو، أمػػػػا ات١بحػػػػث الثالػػػػث فكػػػػاف يتمحػػػػور حػػػػوؿ 

 التسويق عبر اتٟواس. تاستًاتدجدا
محػػور حػػوؿ تػػأثتَ التسػػويق اتٟسػػ  علػػى سػػلوؾ ات١سػػتهلك حدػػث تضػػمن ثػػلبث يت الفصػػل الثػػاني: -

سػتهلك أمػا ات١بحػث الثػاني فدنػدرج تٖػت جاء بعنواف مفاىدم عامػة حػوؿ ات١ مباحث : ات١بحث الأوؿ
أثر اتٟػػػواس علػػػى اللػػػرارات عمومدػػػات حػػػوؿ سػػػلوؾ ات١سػػػتهلك، في حػػػتُ عنػػػواف ات١بحػػػث الثالػػػث بػػػػ

 الشرائدة للمستهلك.
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وىػػوؿ الفصػػل التطبدلػػ  الػػذي كػػاف عبػػارة عػػن دراسػػة عبدنػػة مػػن مسػػتهلدك  ات١ركػػز  الػػث:الفصػػل الث -

وتضػػػمن ثػػػلبث مباحػػػث، ات١بحػػػث الأوؿ تلػػػدنً عػػػاـ للمركػػػز  تدسمسػػػدلتالتجػػػاري فػػػامدل  شػػػوب 
التجاري فامدل  شوب، اما ات١بحث الثاني فخصص للمنهج والتلندات ات١تبعة في البحث، وفي الأختَ 

 ن الإطار التطبدل  للدراسة.ات١بحث الثالث تضم
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 :تمهيد
في خضم ات١نافسة الشديدة التي تشهدىا الأسواؽ في الفتًة الأختَة نظرا للتنوع ات٢ائل في السلع و            

صفة ات٠دمات من حدث اتٞودة ومن حدث الأسعار وجدت ات١ؤسسات بصفة عامة و رجاؿ التسويق ب
خاصة نفسها أماـ تٖدي كبتَ مفاده إنتاج سلع و حلق خدمات تتماشى مع ات١تطلبات ات١ادية ات١تنوعة و 
ات١تباينة للمستهلكتُ على اختلبؼ أذواقهم و أت٪اطهم ات١عدشدة، حدث أصبح ات١سوقوف يركزوف على 

ف الباحثتُ في ت٣اؿ ات١ستهلك بصفتو اللائد في السوؽ و يطوروف من دراسات سلوكو الشرائ . غتَ ا
تٖديد رغبات ات١ستهلك وكذا في التأثتَ على قراره  التسويق لاحظوا عجز اتٞانب ات١ادي ت١نتجاتهم في

الشرائ  لاف سلوؾ ات١ستهلك لا يلتصر على اتٞانب ات١ادي فلط و إت٪ا تسبلو التًكدبة النفسدة ات١علدة ت٢ذا 
ارب حسدة عاطفدة اتٕاه ات١نتج وت٢ذه الأسباب أصبحت الأختَ و اف قراراتو الشرائدة تبتٌ على أساس تٕ

الضرورة ملحة لدراسة اتٞانب اتٟس  للمستهلك و البحث في ما يسمى بالتسويق اتٟس  كتوجو جديد 
بناء وىادؼ يرتكز علدو رجاؿ التسويق في صنع السداسات التسويلدة و التًوت٬دة ت١نتجاتهم الاستهلبكدة و 

من خلبؿ ات١باحث  لتأثتَ على حواسو وىذا ما سنحاوؿ دراستو في ىذا الفصلات٠دماتدة انطلبقا من ا
 التالدة:
 مفاىيم عامة حوؿ التسويق . -
 التسويق الحسي . إلىدخل م -
 استراتيجيات التسويق عبر الحواس. -
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 المبحث الاكؿ :مفاىيم عامة حوؿ التسويق
 ينتج ما بالغة في اللدنً حدث كاف أت٫دةذا  التسويل  مع مرور الزمن فلم يكن تطور ات١فهوـ  للد

 أنو إلا المحدودة، حاجداتو ويلبي في السوؽ ت٬ده أنو طات١ا علدو يعرض ما بكل يرضى وكاف ات١ستهلك يباع
 النتائج تْكم النشاط ىذا إلذ النظر تغتَ ـ فإنو 1929 أزمة أخطرىا ولعل أزمات لعدة العالد تعرض وبعد

 في وات٩فاض علدو الطلب من أكبر من الإنتاج ات١عروض أف منها الأزمة ذهى خلفتها التي السلبدة
 في سنتناوؿ أكثر ات١وضوع إثراء أجل ، ومن وبأنشطتو ات١ختلفة الاىتماـ بالتسويق إلذ أدى ت٦ا الاستهلبؾ،

 و ت٣الات أت٫دتو التسويق، خصائصو ، وظائفو،  عن مفاىدم ات١بحث  ىذا
 تسويق مدخل الى ال :الأكؿ المطلب

 التسويق تعريف :أكلا 
 والذي mercatus اللبتدتٍ  ات١صطلح من مشتلة كلمة ى  marketingتسويق  كلمة إف

  .1ات١تجرة تعتٍ والتي mercariاللبتدندة  الكلمة من مشتلة كذلك يعتٍ التسوؽ وى 
 لفرنسدوفا يفضل حتُ في بات١ؤسسات، ات١ختصة أو الشائعة الإت٧لدزية ات١صطلحات من الدوـ وى 

 2la mercatique. لفظ استعماؿ
العملدة  وات٠طط وات٠دمات ات١نتجات وإقرار ات١شبعة، غتَ اتٟاجات وقدس رصد التسويق وعرؼ :

  3.ات١ناسبة
 الإشهار، السوؽ، ات١نسلة)دراسة الأعماؿ من ت٣موعة عن عبارة التسويق :وعرؼ كذلك على انو

 تطوير فيػػػػػم تساى التي الخ(...جديدة منتجات عن البحث ع،البد رجاؿ تٖفدز البدع، في مكاف التًقدة
 4.معدنة خدمة أو منتج معتُ مبدعات

 ورغبات احتداجات بتحديد تلوـ التي ات١نشأة وظائف إحدى التسويق :وفي تعريف آخر
  1.وات٠دمات السلع توفتَ على العمل خلبؿ من والاحتداجات الرغبات ىذه إشباع وتعمل على ات١ستهلكتُ

                                                           
 45 .ص ،2001 الفندة،مصر، الإشعاع مكتبة ، الأولذ الطبعة ،معاصرة نظر كجهة التسويق ،قحف أبو السلبـ عبد - 1
 ، 2008 ، لبنافوالتوزيع،  للنشر للدراسات اتٞامعدة ات١ؤسسة ت٣د ، جواد نبدل ترتٚة الأولذ، الطبعة ،المشركع خدمة في التسويق .وأودت٬د غ  - 2
 26 .ص
 رالأولذ ، دا الطبعة ،كتعريفاتها العالم في المتداكلة الاقتصادية المصطلحات لكل شامل معجم أكؿ :الاقتصادم المعجم .الناصر عبد تٚاؿ - 3

 105-104 .ص.ص ،2006، الاردف ، الثلافي ات١شرؽ دار والتوزيع، للنشر أسامة
4 - le petit Larousse  illustré , un cahier illustré par Moebins sur le passionnant voyage des mots, Paris, 2007, 

p665. 



 عموميات حوؿ التسويق الحسي                                                            الفصل الأكؿ
 

 
   8 

 

 طريلها تلبى عن التي واجتماعدة اقتصادية عملدة " بأنو: التسويق عرؼ فلد كوتلر فيليب أما
 عند ت٢ا قدمة التي وات٠دمات السلع وتبادؿ عرض إنتاج، طريق عن واتٞماعات الأفراد ورغبات حاجات
 ."2الآخرين

ات١ختلفة  الأنشطة من ومتداخل متفاعل نظاـ " بأنو: التسويق عرؼ فلد  Stanton  أما
 3 .وات١رتلبتُ اتٟالدتُ للزبائن وات٠دمات السلع وتوزيع وترويج تسعتَ لغرض وات١عدة ات١خططة

 للتسويق وغتَىا التعريفات ىذه أف  PRIDE AND FERREL  من كل يرىو 
 :4منها التعاريف ىذه تشوب نلائص لعدة نظرا المحاسبتُ، أو الأكادتٯدتُ بعض يلبلها لا تٯكن أف

 في ت٧د التسويق أف نستطدع أننا مع الأعماؿ تٔنظمات يرتبط التسويق أف حدد التعاريف ذهى أحد أف -
 .ات٠دمات منظمات وفي الرتْدة غتَ ات١نظمات

 .التسويق نطاؽ تٖديد يصعب تْدث بالعمومدة التعاريف ىذه تتسم  -
 .دينامدكدة بدئة في تتم ات١ختلفة وأنشطتو التسويق قرارات بأف التعاريف ىذه من أي يلرر لد -

 كالمنظمات للؤفراد المختلفة الأنشطة من يتكوف التسويق" :التالر التعريف اقتًحا فلد لذا
 السلع تقديم خلاؿ من كذلك ديناميكية محيط بيئة في التبادؿ علاقات بإشباع تعجل ك التي تسهل

 .كتسعيرىا لها كالتركيج كتوزيعها كالخدمات كالأفكار
 وات١تكاملة ات١تًابطة الأنشطة من ت٣موعة ىولة نستنتج أف التسويق ومن خلبؿ التعاريف الساب

 ورغباتو حاجداتو وتلبدة ات١ستهلك إلذ ات١نظمة من وات٠دمات السلع لتدفق جدد ضماف أجل من بدنها فدما
 البلاء الربح تٖلدق السوؽ، من حصص كسب : مثل للمنظمة الأت٫دة بالغة أىداؼ وتٖلدق جهة من

 .أخرى جهة من للمستهلك الدائم الولاء كسب طريق عن والاستمرارية
 التسويق لمفهوـ التاريخي التطور :ثانيا

ات١لايضة  ظهور منذ الأعماؽ في ضاربة جذوره ت٧د فإننا كفن التسويق تاريخ نتصفح عندما
 السلع ض منالعر  زيادة نتائجها بتُ من التي الصناعدة الثورة إلذ وصولا الأفراد بتُ التبادؿ عملدات وتطور

                                                                                                                                                                                     
 للتنمدة العربدة .ات١نظمة منشورات ات١صرية؛ الكتب دار ،الإدارية المصطلحات قاموس . الإدارية للتنمدة العربدة ات١نظمة خبراء من فريق إعداد - 1

 356 .ص ، 2007 الإدارية، مصر،
2- PHILIP KOTLER ET AL. MARKETING MANAGEMENT. 12 EME EDITIONS , PERSON EDUCATION , 

FRANCE, 2006, P 6. 

 ،الاردف التوزيع،  و للنشر ات١ناىج دار الأولذ، الطبعة ،كالمتكامل الشامل تسويقال أساسيات .العلبؽ عباس بشتَ الصمددع ؛ جاسم ت٤مود -2
 26 .ص ، 2002

،الطبعة الاولذ ، دار ات١نهاج للنشر و التوزيع :الاردف  مبادئ التسويق الحديث :بين النظرية كالتطبيق ،وآخروف حسونة ، الباسط عبد،عزاـ زكريا - 4
 2،ص 2002،
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 عن الشخص  والإعلبف البدع :مثل تسويلدة نشاطات لعدة الأت٫دة أعطدت ىناؾ علدها، الطلب على
 مرة لأوؿ اقتًح كعلم والذي للتسويق الأولذ ات١عالد ظهرت وبالتالر شرائها على ات١ستهلكتُ تٟث ات١نتجات
 ستار رالف الاقتصادي من طرؼ ـ 1905 في الأمريكدة ات١تحدة الولايات في بنسلفاندا جامعة في للتدريس
 للمدخل رفضو بهدؼ ات١صطلح ىذا اقتًح والذي RALPH STARR BULTER بالتً 

 1 .والطلب بالعرض ات١تعلق الكلبسدك  الاقتصادي
 بالمنتج التوجو مرحلة -1

ات١ستهلك  أف تفتًض ـ 1920 سنة حتى ات١ؤسسات طرؼ من ات١ستعملة ات١داخل أقدـ من يعتبر
 ات١ؤسسات كل ىذه ركزت لذا معلولة وبأسعار كافدة بكمدة وات١عروضة اتٞددة للمنتجات ات٬ابدا يستجدب
 استعماؿ جهود إلذ حاجة ىناؾ تكن ولد لإنتاجو اتٞدد والتنظدم ات١نتج جودة تٖستُ أجل من جهودىا
  :2 ى التوجو ت٢ذا الضمندة والفرضدات .حدنو في يباع ينتج كاف ما كل أف باعتبار تسويلدة

 منو. تعود التي بات٠دمات اىتماما يعتَ ولا ات١نتج بشراء يهتم ات١ستهلك أف -1-1
 .السوؽ في ات١عروضة ات١نتجات ت٥تلف بتُ اتٞودة في الفروقات على تعرؼي ات١ستهلك أف -1-2
 .وتكلفتها تٞودتها وفلا ات١نتجات ت٥تلف بتُ تٮتار ات١ستهلك أف -1-3
 .التوجو ىذا وعرؼ مغري وسعر عالدة، ودةتّ ات١نتجات لإعداد الأولوية يعط  ات١نتج أف -1-4

 .الإنتاج  نظامو وفعالدة قدرة من ت٭سن أف علدو ت٬ب أنو ات١نتج أدرؾ حدنها سعر، / جودة بتوجو
 : بالبيع التوجو مرحلة -2

البدع  عملدات على ات١مارسة الضغوط إلذ ات١كثف الإنتاج من الفتًة ىذه في الإدارة فلسفة انتللت
ات١ؤسسة  جعل سلبدة، نتائج من خلفتو وما ـ 1929 أزمة بعد خاصة ات١خزف ات١نتج تصريف أجل من

تلك  في سائدا كاف الذي الشعار ذلك على والدلدل الشخص ، والبدع كالإعلبف تسويلدة جهود تستعمل
المستهلكين  كإقناع مقاكمة على يتغلب سوؼ الشخصي كالبيع كالمبدع الجيد الإعلاف"واللائل الفتًة
 .أكبر مبدعات وتٖلدق أكثر تٔنتجاتها التعريف أجل من كلو وىذا ، 3"راءبالش
  4:فه  التوجو ت٢ذا الضمندة الفرضدات أما

                                                           
كر التسويق في زيادة تنافسية المؤسسات الصغيرة كالمتوسطة )دراسة حالة شركة سيتيفيس للمشركبات "بيبسي كولا" دعثماني عائشة ،- 1

،جامعة  قسم العلوـ الاقتصادية ،تخصص :اقتصاد كتسيير المؤسسات الصغيرة ك المتوسطةمذكرة تٗرج لندل شهادة ات١استً ،بولاية سطيف (
 7،ص2011-2010، اتٞزائرفرحات عباس ، 

 7نفس ات١رجع، ص - 2

 .16ص ، 1998والتوزيع، الأردف ، للنشر اتٟامد دار ،  الأولذ الطبعة ،التسويق أساسيات ،سويداف نظاـ حداد؛ شفدق -1
 6 .،ص 1998، مصراتٞامعدة ،  ،الدار  كالاستراتيجيات المفاىيم : التسويق الصحن، فريد ت٤مد - 4
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 منو حول التًوت٬دة اتٞهود وتكثدف دفعو تم إذا إلا الشراء بعملدة يلوـ لن بطبدعتو ات١ستهلك أف -2-1
 .السلعة بشراء لإقناعو وات١كثف الاندفاع  البدع خلبؿ

 بنللها يلوـ لا وعادة السابق، الشراء عن الناتٕة السدئة ات٠برات ينسى ما عادة ات١ستهلك أف -2-2
 .السلعة نفس بشراء يلوـ وقد للآخرين،

  من مبدعات بتحلدق يكوف قد الاىتماـ فإف ثم ومن السوؽ في متاحة كثتَة بدعدة فرص ىناؾ أف -2-3
 . الشراء لإعادة بولائهم بالاحتفاظ الاىتماـ دوف ات١ستهلكتُ

 .التسويقي التوجو مرحلة -3
 عناصر بتُ والتنسدق اتٞدد الاستعماؿ ظهوره في ساعد وقد ات٠مسدنات في التوجو ىذا ظهر

 أف من ذلك والأىم (، التًويج مع التوزيع منافذ مع التسعتَ مع ات١نتجات تٗطدط التسويل )جهود ات١زيج
 .حاجاتو إشباع من لكللمسته الأولذ بالدرجة توجو اتٞهود ىذه

 حدث ظهرت التسويل ، الفكر في تطور عنو ت٧م ت٦ا بات١ستهلك الاىتماـ تزايد الستدنات سنوات وخلبؿ
 وات١فهوـ الاجتماع  للتسويق اتٟديث ات١فهوـ :منها اتٞديد ات١فهوـ ىذا تساند فكرية اتٕاىات عدة

 1.للتسويق
 للتسويق الحديث المفهوـ - 3-1

ات٠اص بالتخطدط الاستًاتدج  تٞهود ات١شروع وتوجدهها و الرقابة على العمل الإداري  
استخدامها في برامج تستهدؼ الربح للمنظمة ،وإشباع حاجات ات١ستهلكتُ ،ذلك العمل الذي يتضمن 

 بأف اللوؿ تٯكن وعموما 2توحدد كل أنشطة ات١نظمة )تٔا فدها الإنتاج والتمويل والبدع (في نظاـ عمل موحد.
 :ى  معتلدات ثلبث تٖكمو فهوـات١ ىذا
ىذه  في يعمل من كل أف تٔعتٌ بات١ستهلك التوجو مفهوـ على ات١نشأة عملدات كل تعتمد أف -3-1-1

في  يساىم ما كل تنفدذ وت٭اوؿ ات١ستهلك بأت٫دة يؤمن أف ت٬ب الإدارية ات١ستويات ت٥تلف على ات١نشأة
 .رغباتو إشباع
 )تٗطدط  اتٞهود ىذه أف تٔعتٌ التسويلدة اتٞهود كافة تُب وتكامل تنسدق عمل يتم أف -3-1-2

 وتٖت متجانس بشكل معا وتصمم تٗطط أف ت٬ب ترويج(، بدع، توزيع، تسعتَ، ات١نتجات،
 .التسويق مسؤولدة مدير

                                                           
 .35ص ،1998 للئعلبف، مصر ، ات١تحدة ، لفعاؿا التسويق ،اتٟمدد عبد طلعت أسعد - 1
2
 17ص ،1979، دار النهضة العربدة ،مصر،التسويق مبادئ علمية كتطبيقيةصديق ت٤مد عفدف  ، - 
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 يساىم في وأف لابد التسويلدة( اتٞهود وتنسدق بات١ستهلك السابلتُ)التوجو بالمحورين الأخذ أف -3-1-3
 ( الخ... النمو، كالرتْدة، ) الطويل بالأجل منها يتعلق ما خاصة ات١نشأة ؼأىدا تٖلدق

 . للتسويق الاجتماعي المفهوـ - 3-2
الأختَة  ىذه أف إلا ات١ؤسسات من كبتَ عدد تبناه والذي التسويل  ات١فهوـ انتشار من بالرغم

إشباعا  تٖلق فه  للسجائر نسبةبال فمثلب ات١فهوـ ت٢ذا السلبدة للممارسات نظرا انتلادات لعدة تعرضت
 . الطويل الأجل في جسدمة أخطار إلذ تؤدي لكنها اللصتَ الأجل في للمستهلكتُ

 التسويل  للمفهوـ السلبدة ات١مارسات ىذه أف بلوت٢م ذلك من أبعد إلذ الكتاب بعض ويذىب
للمنظمة  الاجتماعدة ات١سؤولدة مع يتعارض أصبح لأنو ذاتو ات١فهوـ في السبب يكمن بل السبب لدست ى 

 :1على يرتكز أصبح والذي ات١فهوـ ت٢ذا انتلادات شكل في  كتابات عدة ظهرت وت٢ذا
 ات١ستهلك احتداجات على التًكدز من بدلا المجتمع احتداجات على التًكدز -3-2-1
 ات١نظمةوظائف  بتُ التكامل على التًكدز بدلالة النظاـ مفردات تٚدع بتُ التكامل على التًكدز -3-2-2
 .الربح ىدؼ على فلط التًكدز من بدلا والمجتمع البشرية أىداؼ تٖلدق على التًكدز -3-2-3

 ككظائفو: الأساسيةالمطلب الثاني :خصائص التسويق 
  :2يل   ىناؾ خصائص عديدة لنشاط التسويق نلخصها فدماللتسويق : الأساسية:الخصائص  أكلا
واتصافها  الإنتاجدةالتسويق منذ  ظهور العملدة  أت٫دةزت بر : الإنتاجيةالتسويق يرافق العملية  -1

ومن خلبت٢ا تتحلق ت٣مل ات١نافع ات١كاندة و الزماندة  الإنتاجدةباتٞماعدة ،كعملدة مرافلة متممة للعملدة 
 و العملدة التسويلدة الإنتاجدةونشاطات العملدة  أعماؿو اتٟدازية و الشكلدة وذلك من خلبؿ تكامل 

 الأىمىذا النشاط لدصبح النشاط  وأشكاؿ أبعادللد تطورت ط اجتماعي اقتصادم :التسويق نشا -2
في اتٟداة الاقتصادية و الاجتماعدة و الثلافدة ،فجمدع حلوؽ النشاط الاجتماع  ى    والأساس 

موضوع عمل نشاط التسويق ، فتًى التسويق يتناوؿ السلع ات١ادية الصناعدة و الزراعدة و ات١واد ات٠اـ و 
ت١صنعة و التلندة ، وكذلك يتناوؿ ات٠دمات ات١رافلة للسلع وات٠دمات الاجتماعدة وات٠دمات المجردة ا
موضوع عمل التسويق و  أصبحت والأيديولوجداتلإضافة الذ حلوؽ العلم وات١عرفة وحتى الثلافة با.

سويلدة على و ات٢دئات ات١نتجة ت١واضدع التسويق يتوقف على ملدرة ات١ؤسسات الت ت٧اح ات١ؤسسات
 .اللداـ بدورىا وتأديتها ت١هامها

                                                           
 73 .ص سبق ذكره، مرجع،  كالاستراتيجيات المفاىيم : التسويق الصحن، فريد ت٤مد  - 1
2
 27-25،ص ص.2006، الأردفللنشر والتوزيع ،  دار اتٟامد، الأولذ،الطبعة  الإعلافسلوؾ المستهلك :مدخل كاسر نصر ات١نصور ، - 
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التخصص في  مبدأو النشاطات وظهور  الأعماؿمع ازدياد تطور  مستقلة:التسويق كظيفة تخصصية  -3
وظدفة  الإنتاجوظدفة  أصبحتوكذلك الدوؿ  الإنتاجدةعلى مستوى ات١ؤسسات  والإنتاجالعمل 

نشاط التسويق والعكس صحدح وعلى مستوى لا تٯارس  الإنتاجفمن تٯارس نشاط  مستللة،تٗصصدة 
واسع .وىكذا ظهرت مؤسسات ت٥تصة بعملدة التسويق تعمل على خلق ات١نفعة الشكلدة ات١كاندة 

 والزماندة واتٟدازية في مناطق واسعة وت٣الات ت٥تلفة .
 ومع تزايد دور مؤسسات التسويق  :الإنتاجنشاط التسويق نشاط مزدكج بالنسبة لمؤسسات  -4

من الطلبات الوطندة تٔزيد  الإنتاجة وامتداد نفوذىا الذ خارج حدودىا الوطندة لتدعم مؤسسات الوطند
 الإنتاجو السدطرة على منافذ تصريف  الأسواؽ، ازداد التنافس على غزو الإنتاجالتي تؤمن ت٢ا عجلة 

ثل ىذه من جهة ثاندة حدث تتم الإنتاجدةمن جهة واستتَاد الطاقة اللبزمة لتغذية ات١ؤسسات 
الازدواجدة في تصريف السلع وات٠دمات واتٟصوؿ على ات١وارد و الطاقات اللبزمة للسوؽ الداخلدة من 

 .السوؽ ات٠ارجدة
 :للد تم فعلب السدطرة على كثتَ من انفصاؿ المؤسسات التسويقية عن المؤسسات الإنتاجية  -5

 أخذتداف وعبر اللارات ،وىكذا من قبل ات١ؤسسات التسويلدة العاملة في البل الإنتاجدةات١ؤسسات 
 إرادتوات١نتج عنها تٔلء  أبعدت أفبعد  الأسواؽىذه ات١ؤسسات تٖتكر التوزيع وتٖكم السدطرة على 

وتوقف العمل فدما كاف يعرؼ يسوؽ ات١نتج حدث كاف ىذا الاختَ يتحكم بالسوؽ خاصة عندما 
سات التسويق العات١دة ونشوء ما ت٭تكر انتاج سلعة خاصة ، ونتدجة التطور ات٢ائل لنشاطات مؤس

يسمى بالكارتل التسويل  الذي ىو احدى اشكاؿ الاحتكار الذي يسعى الذ اتٟصوؿ على ارباح 
 احتكارية . 

على  تعلى مدى علود حرب تٕارية لدس شهد العالد للد  التسويق موضوع الصراع الحديث: -6
دة وىذا ما لاحظناه من خلبؿ حرب ت١ؤسسات التسويلعلى مستوى اات٪ا  الإنتاجدةمؤسسات مستوى 
( ات١تعددة الاطراؼ والتي GATTالتي دارت في الدورة الثاندة من مفاوضات الغات ) الأعصاب

دامت اكثر من سبع سنوات و الرامدة الذ تٖرير التجارة الدولدة ) التجارة الدولدة اتٟرة (ونتدجة الصراع  
في  1985في تشرين  بدأتى الاطلبؽ ، حدث الدورات التي علدت عل أطوؿكانت ىذه الدورة من 
-4-16وتم التوقدع على ىذه الاتفاقدة في تشرين  1993كانوف الاوؿ   15جندف وانتهت في 

دولة ، ولعل ىذا التأختَ الطويل يعود الذ حرب التسويق او ما يعرؼ باتٟرب  120من قبل  1994
دوؿ الصناعدة ػػػػػػػػػة الػػػػػػػػة وخاصػػػػػػق ات١سدطرة في الدوؿ الغندػػػػػػػػػات التسويػػػػػػػػػػالتجارية اللائمة بتُ مؤسس



 عموميات حوؿ التسويق الحسي                                                            الفصل الأكؿ
 

 
  13 

 

كا ،الداباف ،و ات١اندا ....(.ومن ىنا نستخلص اف التسويق موضوع للصراع السداس  ػػػػػػػػػالكبرى ) امري
و الاقتصادي بتُ الدوؿ ولتخفدف الصراع تعلد الندوات وات١ؤت٘رات في كل مكاف من العالد بتُ 

 1.ت١ؤسسات وات١نظمات وات٢دئات و الدوؿا
 :التسويق : كظائف ثانيا  

 وأثناء قبل أداؤىا يتم معدنة اقتصادية خدمة أو متخصص نشاط عن عبارة ى  التسويلدة الوظدفة         
 ويقػػػػػػػػالتس يؤديها التي ائفػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػالوظ وتتمثل ، ات١ستهلك إلذ ات١نتج حدازة من وتٖويلها لعػػػػػالس عملدة توزيع

 وتٮتلف التسويلدة ات١علومات وتامتُ ات١خاطر، تٖمل ، التمويل ، السوؽ دراسة ، التخزين البدع ،الشراء، في
 على الوظائف ىذه نفصل أف وتٯكن2 ،وأىدافها ت٠صائصها تبعا أخرى إلذ منظمة من الوظائف أداء ىذه
 : التالر النحو
 ات١لبئمة. وات٠دمات السلع وتلددم حثالب وتشمل الشراء وظدفة -1
 والدعاية. والإعلبف الشخص  والبدع التًويج وتشمل البدع وظدفة -2
 آخر. إلذ مكاف من السلع نلل في وتتمثل النلل وظدفة -3
 3  السوؽ من حاجتها لوقت بالسلع الاحتفاظ في وتتمثل التخزين وظدفة -4
 والدراسات الأتْاث خلبؿ من ات١علومات تّمع يلوموف التسويق فمدراء : ات١علومات تامتُ وظدفة -5

 اتٗاذ في تساعدىم التي التسويق معلومات ونظم الداخلدة والسجلبت التسويلدة والاستخبارات
 . المحتملة والأسواؽ ات١ستهلكتُ ت٠دمة اللرارات اللبزمة

  4وظدفة تصندف السلع حسب نوعدتها وحجمها حدث تسهل عملدة الشراء من قبل ات١ستهلك -6
خزين التصندف  ػػػػػػتشمل تلدنً الدعم ات١الر و ات١ادي و الائتماني للئنتاج، النلل ، الت إذالتمويل: وظدفة  -7

 البدع و التًويج .
ات١نتج عندما يلوـ بالاستجابة لدراسات التسويق من تْوث ودراسات  أف إذوظدفة تٖمل ات١خاطر : -8

التسويق يتحمل ىذه ات١خاطر في قبوؿ او لا ،فاف  أـسابلة فهل سدشتًي ات١ستهلك ىذه السلعة 
 رفض ات١ستهلك ت٢ذه السلع .

                                                           
1
 28-27مرجع سبق ذكره ،ص.ص.،  الإعلافسلوؾ المستهلك :مدخل  كاسر نصر ات١نصور ، - 

 28ص ، 2007 ، الأردف ، صفاء دار ، التسويق مبادئ ، ت٤مد  الغفور عبد - 2
 ات١اجستً شهادة تدخل ضمن متطلبات ندل مذكرة ، الجزائر اتصالات ،دراسة الجزائر في تفعيلة طشرك  ك الالكتركني التسويق ، تٝاح  مناؿ - 3
 14،ص2015،،اتٞزائروىراف جامعة ، العلوـ الاقتصادية في
 54-53ص.ص, ،سبق ذكره مرجع ،مبادئ التسويق الحديث :بين النظرية كالتطبيق ، وآخروف حسونة ، الباسط عبد، عزاـ زكريا - 4
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 1وات١نتجات للسلع وبائعتُ مشتًكتُ عن البحث تستهدؼ التي الأنشطة في فتتمثل الاتصالدة الوظدفة -9
 . 2منها التخطدط ، التنظدم ، التوجدو ،و الرقابة الإداريةوىناؾ ت٣موعة من الوظائف  -10

 ات١ختلفة، إلذ الأسواؽ تصل حتى وات٠دمات السلع بتدفق مباشرة تتصل التسويلدة فالوظائف
 إلذ ات١نتج من وات٠دمات السلع لتمويل الضرورية ات٠طوات لنا تظهر الوظائف تٖديد ىذه وعند

 .ات١ستهلك
 :كمجالاتو كأىدافوالتسويق  أىميةالمطلب الثالث : 

 و جهة، من ات١ستهلكتُ رغبات و حاجات عإتبا  ىو الاقتصادية اتٟداة جوىر إف: التسويق أىمية :أكلا
 بالتسويق تهتم ات١نظمات كل أصبحت حدث أخرى، جهة من ات١سوقة و ات١نتجة للمؤسسة الأىداؼ تٖلدق
 .3وات١ؤسسة ات١ستهلك المجتمع مستوى على ات١نافع خلق في بالغة أت٫دة من لو ت١ا

 التي للمجتمع كثتَة منافع في خلق ىاما دورا التسويق يلعب4 :للمجتمع بالنسبة التسويق أىمية - 1 
 : يل  فدما تتمثل
 ت٣الات عدة في تعتُ عمالة يتطلب بات١نظمة تسويل  نشاط وجود حدث ،التوظدف فرص خلق -1-1

 ت٥تلفة.
 .الاقتصادي النموتٖلدق  استمرار ضماف -1-2
 .ويلدةالتس بالبحوث اللداـ طريق عن الإمكاندات و للموارد الأمثل الاستغلبؿ -1-3
 .ات١ناسبة الأماكن في الطلب و العرض إجراء خلبؿ من ات٠دمات و للسلع البدائل معرفة -1-4
 .ات١عدشة مستوى تٖستُ  طريق عن المجتمع داخل الرفاىدة توفتَ-1-5
 توفتَ خلبؿ من ات١ستهلك يفدد التسويق أف في وتكمن: للمستهلك بالنسبة التسويق  أىمية  -2

 :يل  فدما مثلتت و لو، رئدسدة منافع
 مدخلبت و ات٠اـ، ات١واد بتعديل ات١ؤسسة تلوـ عندما الشكلدة ات١نفعة خلق يتم :الشكلية المنفعة  -2-1

 ديدةج سلع تصبح تْدث شكل  تغدتَ ات١واد ىذه على يطرأ أي الصنع، تامة خدمات أو سلع إلذ الإنتاج
 للنشاط مسؤولدة ى  النهائدة ات١واصفات تٖديد أما الإنتاجدة، ات١نفعة بو تٗتص الشكلدة ات١نفعة خلق إف،

 .التسويل 
                                                           

 14 ص ، ذكره سبق مرجع ،الجزائر اتصالات ،دراسة الجزائر في تفعيلة شركط ك الالكتركني التسويق ، مناؿ تٝاح  - 1
  31-30، ص.ص.2012الطبعة الاولذ ،مؤسسة الوراؽ للنشر والتوزيع ، الاردف ، التسويق،  أسست٤مد امتُ السدد عل  ،- 2
 21ص مرجع سبق ذكره ،، رةمعاص نظر كجهة التسويق ، قحف أبو السلبـ عبد - 3
 80ص ، 1994 مصر، ، التجارة كلدة ،التسويقية القرارات ك المبادئ التسويق:، ناج  عبده - 4



 عموميات حوؿ التسويق الحسي                                                            الفصل الأكؿ
 

 
  15 

 

 ىذه تٗزف إلدها ت٭تاج لا فعندما طلبها، وقت في للمستهلك السلع توفتَ أي: الزمنية المنفعة -2-2
 . الأزمات فتًات  أثناء ت٭دث ما ىذا و إلدها، اتٟاجة ظهور حتُ إلذ السلعة

 ات٢دؼ و شرائها، وقت ات١ستهلك إلذ ات١نتج من عةالسل ملكدة نلل في تتلخص: الحيازية المنفعة -2-3
 النظاـ كفاءة بعدـ متعللة للملكدة ات١نفعة تٖلدق صعوبة تكوف كثتَةَ حالات وفي العملدة، تسهدل ىو منو

 .الإداري
 للمستهلك ات١ناسبة الأماكن في ات٠دمات و السلع تٓلق ات١نفعة خلق ىذه يتم: الملكية المنفعة -2-4

 تواجد أماكن في تنتشر التي ات١نظمة فروع خلبؿ من التوزيع دور ىنا يظهر و الصناع ، ت١شتًيا أو النهائ 
 . ات١ستهلك

 : المؤسسة مستول على التسويق أىمية -3 
 : التالدة النلاط في تلخدصها تٯكن
 توفتَ بعد وذلك التسويق من خلبؿ الصناع  النشاط ظل في منتجاتها بتصريف ات١ؤسسة تلوـ -3-1
 . ات١ستهلك رغبات و كحاجات التسويلدة علوماتات١
بالأسلوب  ىذا تم سواء الأسواؽ في التسويلدة الفرص اكتشاؼ خلبؿ من الدولدة الأسواؽ غزو -3-2

 من) مباشر غتَ الأجنبي الاستثمار ( مباشر غتَ الأسلوب طريق عن أو ) أجنبي مباشر استثمار (ات١باشر
 .مثلب الإنتاج وأ البدع تراخدص التصدير أو خلبؿ

  1الوطندة الأسواؽ داخل اتٞنسدات متعددة و ،الأجنبدة ات١نظمات من ات١نافسة مواجهة -3-3
و الوصوؿ تٖلدلها في ات١ؤسسة ترغب التي النهائدة النتائج التسويق بأىداؼ لصدي :التسويق أىداؼ ثانيا:
 : تْدث التسويق إدارة نشاط خلبؿ من الدها
 بتُ إتٚاع ىناؾ ، التسويق أىداؼ في والتنوع التعدد من الرغم على: للمؤسسة بالنسبة -1

 في يشتًؾ إستًاتدجدة أىداؼ ثلبث طبدعتها اختلبؼ على الاقتصادية ات١ؤسسة على وات١ستَين الاقتصاديتُ
 2. البلاء النمو، ، الربح : ى  الأىداؼ وىذه ات١ؤسسات أنشطة ت٥تلف تٖلدلها

 حرية أف أرباحها غتَ تعظدم تٖاوؿ فإنها ثم ومن ات١ؤسسة اؼأىد ملدمة في يأتي: الربح ىدؼ   -1-1
 كتصرفات أعظم ربح تٖلدق إمكاندة دوف تٖوؿ قدود توجد المجاؿ، إذ ىذا في ت٤ددة غتَ الواقع في ات١ؤسسة
 الذي اتٟجم عن تبحث التسويق فوظدفة ، اتٞبائدة الأسعار والتشريعات على اتٟكومدة والرقابة ات١نافستُ

                                                           
1
 22ص مرجع سبق ذكره ،، معاصرة نظر كجهة التسويق ، قحف أبو السلبـ عبد - 

مذكرة تدخل ضمن متطلبات ندل ،  بنك – الاحتياط ك للتوفير الوطني الصندكؽ حالة دراسة ، المصرفية الخدمات تسويق ، بوت٩الة ت٭تِ - 2
 12،ص 2012،اتٞزائر، وىراف جامعة تَماجستشهادة 
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 السوقدة اللطاعات وعن ات١طلوب الربح تٖلق التي اتٞديدة التسويلدة الفرص وعن ات١طلوب ربحال ت٭للو
 الاستًاتدجدات تٗطط التسويق وظدفة فاف أخرى ناحدة من جديدة سلع عن البحث فه  وأختَا ات١رتْة

  . الربح مستوى تٖستُ بغرض اقل تكلفة مستوى عند وتنفذ الأعماؿ
 حجم زيادة طريق عن التوسع خلبؿ من النمو ىدؼ تٖلدق في ويقالتس يساىم : النمو ؼىد -1-2

 على قويا حافزا يكوف ت٦ا جديدة أسواؽ غزو أو السوؽ من ات١ؤسسة حصة يتأتى بزيادة الذي ات١بدعات
 يتوفر أف إلذ حتما ىذا ويؤدي ات١طلوبة مبدعاتها قدرة تفوؽ إنتاجدة بلدرة ات١ؤسسة أين تتمتع والتوسع النمو
  .السوؽ من نصدبها لزيادة دافع ات١ؤسسات ىذه لدى
 يشتًؾ رئدس  ىدؼ السوؽ في نشاطها واستمرار ات١ؤسسة بلاء يعتبر :كالاستمرار البقاء ىدؼ  -1-3
 تْدث والرئدس  الأوؿ ات٢دؼ الكثتَين نظر في ات٢دؼ ىذا ويعتبر وحدات ات١ؤسسة أقساـ تٚدع تٖلدلو في
 إذا ات٢دؼ ىذا تٖلدق في تساىم أف التسويق لإدارة وتٯكن وتٖلدل في حدوي يلوـ بدور التسويق أف نرى

 :أساستُ غرضتُ الكافدة لتحلدق اتٞهود بذلت
في  وضعها لتحستُ جديدة تسويلدة فرص عن باستمرار تبحث أف التسويق إدارة على ت٬ب1-3-1

 .السوؽ
 بدورىا تؤدي التي ةالتسويلد ات١علومات نظاـ تطوير ت٢ا كهدؼ تضع أف التسويق لإدارة لابد -1-3-2
 .1ات١ؤسسة ب جوان تٚدع في اللرارات لاتٗاذ التخطدط عملدة في ات١شروع أىداؼ تٖلدق في ات١ساعدة لذا

 2: للمستهلك بالنسبة : 2
 سػػػػػػػػواتٞن نػػػػػػػػػػػػػػػػالس ثػػػػػػػحد من هاػػػػسوق ةػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػسلع لكل :الملائمين للمستهلكين السلع تقديم 2-1

 تٞوانبكل ا من للسلعة ات١ستهلكتُ خصائص على يتعرؼ أف ات١نتج على بد لا ت٢ذا ،الخ ...التعلدم ودرجة
 .والإعلبف والتوزيع البدع نشاطات تتوقف ذلك على أو
  ات١كاف على التعرؼ مع ات١ستهلكتُ إلذ سلعتو يلدـ الذي ىو الرشدد ات١نتج إف :المناسب المكاف 2-2
 تسوؽ سوؼ التي ات١تاجر أنواع اختدار في يتحكم الذي وىو للطاعاتهم، أو ات١ستهلكتُ موعةلمج ناسبات١

 .ات١نتج سلع فدها وتباع
 .أيضا ات١ستهلك علدو يلدر الذي وىو عائدا للمنتج ت٭لق الذي الثمن ىو :المناسب الثمن 2-3
 .لدهاإ ت٭تاج الذي الوقت في للمستهلك السلعة تلدنً ىو :الملائم الوقت 2-4

                                                           
 12رجع سبق ذكره ، ص،تٔ بنك–تسويق الخدمات المصرفية )دراسة حالة الصندكؽ الوطني للتوفير كالاحتياط بوت٩الة، ت٭تِ - 1
تيجي كدكره كاداة في تحليل البيئة التسويقية ) دراسة حالة مؤسسة فركيتاؿ  كوكا كولا التحليل الاستراصادم  ت٤مد لامتُ ،فكار عبد الله ، - 2
 6،ص.2017،اتٞزائرمذكرة تٗرج لندل شهادة ماستً ،قسم علوـ التسدتَ ،تٗصص :ادارة التسويق ،جامعة بومرداس ،(،
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 : مجالات التسويق  ثالثا
 إلذت٣الات تطبدق التسويق عديدة .فلم يعد التسويق يستخدـ في المجاؿ الاقتصادي فلط بل امتد  إف      

 :1ت٣الات أخرى نذكر منها ما يل  
وىو المجاؿ التللددي الذي طبق فدو التسويق لأوؿ مرة وكاف ذلك في المجاؿ الاقتصادم :  -1

تنتج السلع الاستهلبكدة قصد تصريف وبدع منتجاتها ثم امتد نشاط التسويق لدهتم ات١ؤسسات التي 
ت٣الات أخرى كلطاع ات٠دمات و سنوجز أنواع  إلذبات١ستهلكتُ النهائدتُ والسلع الغتَ استهلبكدة وصولا 

 التسويق في اللطاع كالآتي:
.تسعتَ.ترويج و توزيع  إنتاج إلذ: يلصد بو ت٥تلف النشاطات و التلندات ات٢ادفة التسويق الزراعي-2

اللطاعات السوقدة ات١ستهدفة و تكمن وظدفة التسويق في المجاؿ  إلذ إيصات٢االسلع و ات١نتجات الزراعدة و 
 الزراع  باللداـ تٔا يل  :

تٖلدل و تشخدص البندة الزراعدة من حدث  ات١نافسة و سلوؾ ات١ستهلكتُ و اذواقهم و ت٥تلف -2-1
 ت٠ارج  .عوامل المحدط ا

 إدارة ات١شتًيات و شبكات التموين الزراع   -2-2
  تلندات ترويج ات١نتجات الزراعدة .  -2-3
: ىو ت٣مل النشاطات ات١وجهة لتسهدل عملدة ات١بادلة بتُ ات١نتجتُ و العملبء التسويق الصناعي -3

 متناوؿ ات١نظمات التي يلوـ التسويق الصناع  على توفتَ السلع و ات٠دمات و جعلها في إذالصناعدتُ ، 
تعتمد علدها كمدخلبت في مزاولة نشاطها لإنتاج السلع و تسختَىا لفائدة مؤسسات أخرى و ينحصر 

 :2دور التسويق الصناع  في اللداـ تٔا يل  
 تٖديد حاجات العملبء -3-1
 تٕزئة السوؽ الصناع  الذ ملاطعات  -3-2
 سب ضماف التموين و التسلدم في الوقت ات١نا -3-3

                                                           
تدخل ضمن مذكرة ك )دراسة حالة ناتكسيس كايف ركشي(، ،تأثير التسويق الحسي على سلوؾ المستهل حسنة فاطدمة الزىراء ،بوعشة مبارؾ- 1

-2012، اتٞزائرشهادة ات١استً في العلوـ التجارية ،قسم العلوـ التجارية ، تٗصص:تسويق خدمات ،جامعة العربي بن مهددي ، متطلبات ندل
 4،ص.2013

2
مرجع سبق ذكره ، )دراسة حالة ناتكسيس كايف ركشي( تأثير التسويق الحسي على سلوؾ المستهلك حسنة فاطدمة الزىراء ،بوعشة مبارؾ، - 

  6-5،ص.ص.
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تٮتلف تسويق ات٠دمات في طبدعتو عن السلع ات١ادية و ىذا يتطلب جهودا و : تسويق الخدمات -4
برامج تسويلدة خاصة تٗتلف عن تلك ات١وجهة الذ تسويق السلع ات١ادية و ىذا راجع للطبدعة ات٠اصة 

ا و يشمل عن استهلبكه إنتاجهاللخدمة و ىذه الأختَة لدست ت٢ا تواجد مادي  كما لا تٯكن فصل 
 تسويق ات٠دمات التسويق الصح  . التسويق البنك  .التسويق السداح  . ت٣اؿ التأمدنات ..... الخ .

ىو استخداـ التسويق على ات١ستوى الدولر قصد البحث عن أسواؽ دولدة و  التسويق الدكلي: -5
دا و ىذا يعتمد على تسويلدة للمنتجات على الصعدد العات١  لإشباع حاجات و رغبات ات١ستهلكتُ عات١

الدولدة بتبتٍ السوؽ الدولدة و اختدار بتُ تنمدط او تكددف  الأعماؿات١ؤسسة العازمة على دخوؿ ت٣اؿ 
 منتجاتها لتلبؤـ الأذواؽ العات١دة .

اقتحمو التسويق فلط لإيصاؿ التسويق باتٟداة الاجتماعدة و  آخرىو ت٣اؿ  التسويق الاجتماعي:-6
و استًاتدجداتو لتًقدة اتٟداة الاجتماعدة من خلبؿ تهذيب السلوكدات و اتٟث على  سخر تلنداتو ووسائلو

امن الطرقات و التوعدة  حفظ ات١صلحة العامة و يدخل التسويق الاجتماع  في ت٣اؿ اتٟفاظ على البدئة،
 لأغراض اجتماعدة، ت٤اربة الآفات ... الخ.

لشخصدات و ات١تًشحتُ السداسدتُ أدى الذ تعدد الأحزاب السداسدة و ا إف :التسويق السياسي -7
ات٢دئات العامة و ذلك عن طريق  أىداؼظهور ما يعرؼ بالتسويق السداس  الذي يهدؼ الذ تٖلدق 

العاـ و توجهات الناخبتُ قصد توجدو اتٟملبت بطريلة  الرأياستخداـ التلندات التسويلدة ت١عرفة اتٕاىات 
 فاعلدة . أكثر

د أصبحت الرياضة صناعة عات١دة تدر الكثتَ من الأرباح على العاملتُ فدها و لل التسويق الرياضي: -8
داث الرياضة و بالتالر كاف من ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػذلك نظرا لاستلطابها عدد اكبر من اتٞماىتَ ات١هتمة و ات١تتبعة لأح

جات الرياضدة و إت٬اد ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػف ات١نتلف النشاطات  التسويلدة في المجاؿ الرياض  لتصريػػػػػػػػػػػت٥ت إدماجالضروري 
 .منافذ ت١نتجات غتَ رياضدة و لكن تٔساعدة  رياضة 
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 المبحث الثاني : مدخل إلى التسويق الحسي 
يعتبر التسويق اتٟس  واجهة جديدة تعمل بها ات١ؤسسات في الدوؿ ات١تلدمة و ات١ؤسسات الكبتَة 

هلك لتحفدزه على الشراء و من خلبؿ ىذا ات١بحث سنتطرؽ إلذ معرفة بصفة خاصة و التي تستهدؼ ات١ست
 . وأىدافو أت٫دتومفهوـ التسويق اتٟس  و تطوره التارتٮ  ،

  :المطلب الأكؿ  : تعريف  التسويق الحسي ك تطوره التاريخي
  ::تعريف  التسويق الحسي  أكلا

 ماػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػفد منظورىا في توضع أف إلذ تٖتاج جدا، شاملة كانت وإف حتى ات١لدمة التعريفات إف
  merican Marketing الأمريكدة التسويق تٚعدة اقتًحتو الذي للتعريف ووفلا التسويق، بتطور يتعلق

(Association  وتٚدع النشاط،" ىو ويقػالتس أف على ، 2013 جويلدة في وات١عتمد 2007 سنة 
 أجل من قدمة التي ت٢ا العروض وتبادؿ وتوزيع والتواصل، للئنشاء، رسةات١ك العملدات و ات١ؤسسات،
 "1 ككل ت٘علمجوا والشركاء ئن،باوالز ات١ستهلكتُ،
الأختَ  ىذا ةػػػػػػػػػػػػػػػأنشط تٕاوز مع معتُ وقت في الأفراد حواس تٖفدز على اتٟس  التسويق ركز وقد

من  ت٣موعة" أنو على اتٟس  للتسويق تعريفا ، 2003 سنة(Filser)فدلزر اقتًح حدث ،  البدع لنلطة
 أو خدمة منتج حوؿ اتٟواس متعدد جو ت٠لق ات١وزع أو/و ات١نتج علدها يسدطر التي الإجراءات أو ات١تغتَات
 في بدئة ات١نتج خلبؿ من أو الاتصاؿ، عملدة خلبؿ من أو نفسو، ات١نتج خصائص خلبؿ من إما ت٤ددة،
  ذاتو". حد

 على ات١ستهلكتُ ويؤثر حواس يشرؾ الذي التسويق" نوبأ اتٟس  التسويق اكريشن عرّؼ كما  
 على العوامل ات١ؤثرة ت٣اؿ تغتَ إذ التسويق ت٣اؿ في للبىتماـ مثتَة نوعدة نللة ىنا نلبحظ " ـتهسلوكدا
 ذلك معو  حد ذاتو، في ت١نتجبا متعللة عوامل الذ ت١نتجبا ت٤دطة عوامل من معدنة علبمة اتٕاه الأفراد مواقف
 لتشمل ولكن امتدت ات١كاف جو فلط تشمل لا قضايا أخرى أدخلت قد الدقدلة الفروؽ ىذه فإف

 .التجارية والعلبمة الفرد بتُ تربط التي العلبقات
ت٣اؿ  ت٨و حصره تٯكن لا التسويق أف نعتلد لتالرباو  الرؤية، ىذه مع الرأي في نتشارؾ وت٨ن

لدست  سرهبأ ت٘علمجا على لفائدةبا تعود أف تٯكن التي داتالعمل تنفدذ حلدلة أف أي فلط، السوؽ
 ردلمجموجودا  يعد لد اتٟس  التسويق أف نعتلد لذلك السوؽ، تٔجاؿ مباشرة علبقة ت٢ا تكوف أف لضرورةبا

                                                           
اتٟاج  1،جامعة باتنة 14، ت٣لة الاقتصاد الصناعة ،العدد للمستهلك الشرائي السلوؾ على الحسي التسويق أثرحسناء ،تٟوؿ سامدة ، ت٠ضاري - 1

 320-319،ص.ص، 2008مارس1ت٠ضر ،اتٞزائر ،
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 أجريت في التي كالتجارب التجارية، غتَ النشاطات في يكوف أف تٯكن ولكن التجاري الاستخداـ
  .العاـ النلل وسائل ىمستو  على أو ات١ستشفدات

 :كالتالر اتٟس  للتسويق تعريف اقتًاح تٯكن سبق ت٦ا
 التحكم والتي تٯكن خدمة، أو منتج تٔكاف، ات١رتبطة العناصر ت٣موع إلذ يشتَ اتٟس  التسويق "مصطلح-1
 ىذا مع للتفاعل ودفعهم ات١كاف ىذا في ات١تواجدين الأفراد تصور لتحستُ مؤسسة أو شخص قبل من فدها
 بشكل لتحفز الخ...اتٟرارة درجة ات١لمس، الروائح، ات١وسدلى، الأضواء، تتكامل أين .ات٠دمة أو ات١نتج
 الصورة وعلى ت٢م ات١عرفدة والعاطفدة تباالاستجا على لتؤثر للؤفراد ات٠مسة اتٟواس أحد أو كل مباشر
 " .معدنة بدع نلطة أو تٕارية علبمة حوؿ لديهم ات١شكلة الذىندة

 شأنها جعل ات١ستهلك من التي الطريلة على العمل ىو البدع نلطة في اتٟس  التسويق من ات٢دؼ " إف-2
 1 " البدع لنلطة ات١ادية البدئة مع ويتفاعل يتكدف

 سلوكدة أو إدراكدة عاطفدة، أفعاؿ ردود خلق أجل من البدع نلطة جو ملومات أو عناصر استخداـ "-3
 " 2الشراء عملدة تٕاه ات١ستهلك لدى إت٬ابدة

ومن خلبؿ ىذه التعاريف نستخلص أف التسويق اتٟس  :ىو كافة التلندات التسويلدة التي تهدؼ 
تٞذب ات١ستهلك باستخداـ حواسو والتأثتَ على مشاعره وسلوكو وإدراكو ويعد وسدلة للتاثبر على اللرار 

 ورة حداة ات١نتوج.الشرائ  للمستهلك وىذا لتكرار عملدة الشراء وتعظدم الرتْدة وضماف طوؿ د
 الحسي للتسويق التاريخي :التطور ثانيا
 :فدما يل  مراحل، نذكرىا بعدة الأخرى التسويلدة ات١فاىدم من كغتَه اتٟس  التسويق مر
 إلذ أصولو ترجع وإت٪ا اتٞديد، لدس بالأمر اتٟس  التسويق إف: 1970-1930الأكلى: المرحلة -1

 النساء من ٪ 50 أف عنها نتج والتي الثلبثدندات نواتس في 3الأتْاث أجريت بعض حدث سنتُ، عدة
 أف النتدجة فكانت ، 1969 سنة التجربة نفس أعددت وملاومة، نعومة أكثر اتٞوارب ات١عطرة أف أقررف

لد  آنذاؾ ات١ؤسسات أف إلا النسائدة، الأصوات ٪من90 على البرتلاؿ برائحة ات١عطرة حصدت اتٞوارب
 سعت جاىدة أين ات١اض ، اللرف من التسعدنات سنوات حتى بدعها لنلاط ولا اتهتم بالبعد اتٟس  ت١نتجاته

  .ات١نافسة بشدة اتسم جو في والتمدز التفرد إلذ للوصوؿ بدعها ونلاط علبماتها خلبؿ من
                                                           

1 Lefebvre- Dumenil Anne ; Intégration des aspects sensoriels dans la conception des emballages en verre : mise 

au point d’un instrument  méthodologique à partir des techniques d’évaluation sensoriels ; Thèse de 

doctorat ; Ecole Nationale Supérieure d’Arts et Métier ; Centre de Paris ; 2006, P 38. 

2 Daucé Bruno, Rieunier Sophie ; Le marketing sensoriel du point de vente ; 

Recherche et Application en Marketing ; volume : 17 ; N°4 ; Année 2002 ; P46 

3 Agnès  Giboreau, Laurence Body, le marketing sensoriel de la stratégie à la mise en œuvre, vibert édition, 

Paris, 2007, P :2 
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 من السبعدنات خلبؿ التسويلدة الأتْاث معظم تركزت للد:1989-1970الثانية : المرحلة -2
 ولعل البدع، نلطة داخل ات١ستهلك طرؼ من الشراء احتماؿ ،من شانها زيادة طرؽ إت٬اد على ات١اض  اللرف
 اتٟس  التسويق موضوع إلذ تطرؽ حدث 1973 سنةPhilip Kotler بو  جاء ما الأتْاث ىذه أىم
يل :  كما عرفها الأختَة ىذه ات١ستهلك، سلوؾ على البدع لنلطة ات١ادية البدئة وضح فدو تأثتَ ملاؿ في

 ة للتسويق تٖدث تأثتَات عاطفدة معدنة لدى الفرد مثل ات١تعة و الاثارة و التي من شانها اف تزيد"انشاء بدئ
 للموزعتُ ات١تاحة العناصر أىم إحدى البدع لنلطة الداخلدة العناصر اعتبر كما ،1 " الشراء احتمالات من

 حلوؿ مع إلا يظهر لد لتسويقا ت٣اؿ في الابتكار ىذا فإف ذلك من وبالرغم ات١نافسة، عن التمدز لتحلدق
 التحرر " تٝدت والتي لدى ات١ستهلك اتٟواس يلظة شهدت حدث ات١اض  اللرف من الثماندندات سنوات

 العروض لتمددز متزايد ت٨و على استدعاء اتٟواس يتم اتٞديد التسويق ىذا وفي ،" للؤحاسدس الاجتماع 
 .البدع لنلاط ات١ختلة

 لد أنو إلا الثماندنات خلبؿ اتٟس  التسويق ظهور من بالرغم :1999-1990:الثالثة المرحلة  -3
 فرص على تهديدا شكلت والتي ات١اض  اللرف من التسعدنات شهدتها فتًة التي الأزمات بسبب يتطور
 ويتوانى ات١ستلبل، من التأكد وعدـ الشك من حالة في يعدش وجعلو ات١ستهلك أربك الذي الأمر العمل،

إقحاـ  ذلك على ساعد ما ولعل عللبندة(، الشرائدة)أكثر قراراتو اتٗاذ في طفوعوا إلذ عن الاحتكاـ
 يبعده مناسبا حلب للمستهلك قدمت التي الالكتًوندة ات١واقع و بالأخص والاتصالات ات١علومات تكنولوجدا

 إمكاندة ؿخلب لديو، من العللبندة صفة يعزز و التجارية المحلبت داخل العربات وجر التللددية الأسواؽ عن
 مرادؼ ىو اتٟسدة للعوامل . الاحتكاـ أصبح وبالتالر  ات١عروضة، ات١نتجات ت٥تلف ات١لارنات بتُ إجراء

 2 للرفاىدة
 تشابو إلذ اتٟس  التسويق ظهور الاجتماع علماء يرجع: 2000 سنة بعد :الرابعة المرحلة -4

 أذىاف في ات١نتجات مكانة وتعزيز التمايز خلق أجل ومن والوظدفدة، الناحدة الفندة من ات١نتجات من الكثتَ
 أي حس ، بعد ذات منتجات وإنتاج ات١لموسة غتَ اللدم أو الرمزية إضفاء إلذ سعى ات١نتجتُ ات١ستهلكتُ،
 كالسعر واتٞودة الأخرى العوامل على التًكدز من بدلا ات٠مس حواسو خلبؿ من ات١ستهلك ت٤اولة استمالة

                                                           
1
 Philip Kotler, Atmospherics as a marketing tools, journal of retailing, volume 49, number 4, winter ,1973- 

1974, p: 50 
2
 Agnès Giboreau, Laurence Body, le marketing sensoriel de la stratégie à la mise en œuvre, PP : 2-3. 
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 يطمح و يتوؽ اف ات١ستهلك Laurence Graillot " 1الصدد ىذا في ويلوؿ إلخ،...والصلببة
 ات١ملة  الدومدة حداتو روتتُ كسر أجل من والإثارةللتجارب  للمغامرات،

 .  المطلب الثاني : أىمية التسويق الحسي
دد كري أو الصعػػػػػػػػػػػػػعدد الفػػػمة ، سواء  كانت على الصػػػهق اتٟس  العديد من المجالات  ات١للتسوي

ات١دداني، حدث أصبح  مددانا خاصا لدراسة أت٪اط الاستهلبؾ و اتٕاىات الزبائن، و تلسم أت٫دة التسويق 
 :2اتٟس  إلذ 

: يلصد بهذا الاىتماـ النظري من قبل ات١فكرين و الدارستُ ت٢ذا التسويق الذي  الأىمية النظرية -أكلا
 تسويق اتٟس  في : ال أت٫دةشغل حدزا واسعا من الاىتماـ العات١  ،وتكمن 

 وجود صلة بتُ التجربة اتٟسدة و سلوؾ  الزبوف وفق النظريات اتٟسدة . إدراؾ -1
الباحثتُ في ات١ستلبل للبنضماـ و السع  لدراسة ىذا العلم  أماـيتًؾ التسويق اتٟس  الطريق مفتوحا  -2

 الذي بدا بالتنام  ويشمل كافة ات١نتجات و ات٠دمات .
اؾ ت٣الا للمسات٫ة عبر النلاش و التجارب و تطبدق أسالدب جديدة   يوضح التسويق اتٟس  أف ىن -3

 في دراستو التي تتوافق مع ات١تغتَات اتٟسدة لدى الزبائن.
من خلبؿ التلدـ في  علم الأعصاب  و التسويق اتٟس  تم الاعتًاؼ بأف  تٕربة  ات١ستهلك ت٤ػػور  -4

   .الأختَة ت٢ذه س اتٟ التسويق مستلبل وىو اللدمة الاقتصادية  للمؤسسات ،
معرفة دور التسويق  اتٟس  في تٖلدق التمدز  بالاستثمار الأمثل و الأفضل  :الأىمية التطبيقية -ثانيا

لبعػػػػض ات١نتجات و التي تسوؽ حسدا، و ىذا ما قاد ات١ؤسسات  تٔختلف أنواعها إلذ العمل  على تطبدق و 
ائح من الزبائن  الذين يتعاملوف معها ،ت٦ا قاد ذلك إلذ ت٦ارسة ىذا النوع من التسويق و على ت٥تلف الشر 

تنام  الطلب و تزايده  على منتجاتها نتدجة التطبدق الفعل  و ات١دداني ت٢ذا التسويق، و ىذا ما سهل عملدة 
 ات٠دمة تلدنً عند ىذه ات١ؤسسات، وخصوصا  -خدمة الزبائن من خلبؿ البرامج و ات١نتجات التي تلدمها 

 .الزبوف تٞذب تؤىل بصورة التسويق استًاتدجدات استخداـ علدها يتحتم ات٦ للزبائن

                                                           
1 Lydie Bonnefoy-Claubet, les effets de la thématisation du lieu sur l’expérience vécue par le consommateur : 

une double approche cognitive  et expérientielle, thèse de doctorat, université de Grenoble, France, Année,2011, 

P : 58 
 مقدمي من عينة لآراء دراسة استطلاعية الزبوف جذب في الحسي التسويق استراتيجيات تأثير وآخروف، ئ الطا سلطاف حجدم يوسف - 2

 236-235،ص.ص.02،2019العدد معتُ، ت٣لة ،الاشرؼ النُّجف لمحافظة الفندقي القطاع كالزبائن في الخدمة
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يسعى التسويق اتٟس  في  زيادة الطلب على منتجات و خدمات ات١ؤسسة و  :الأىمية الاقتصادية -ثالثا
 ىػػػذا بطبدعتو يعود على ات١ؤسسة  بات١نفعة  الاقتصادية  من خلبؿ زيادة الأرباح و استثمار  الأمواؿ  إف
 أمكن ذلك  لتصبح مؤسسة  اقتصادية قػوية  و قػػػادرة على البػػػػلاء و النمو و التوسع  في سػػػوؽ ات٠ػػػدمات.

يسعى التسويق اتٟس   من جانب  أخر  في التفوؽ  و التمددز و الزيػػادة عند  الأىمية التنافسية : -رابعا
خدمات ذات جودة و قبوؿ لدى الزبائن ت٦ا تلدنً خدمات ذات جودة و قبوؿ لدى الزبائن  عند تلدنً  

يسػػػاعد  في جذب اكبر عدد ت٦كن من الزبائن و سدكوف ىذا حافزا تنافسدا يضع ات١ؤسسة ضمن 
 فعالدة عدـ من أت٫دتو اتٟس  التسويق يستمد عامة بصفة، و ات١ؤسسات الرائدة في المجاؿ  التنافس 

استًاتدجدات  عن البحث من لابد فكاف بهم والاحتفاظ العملبء جذب في التسويق التللددي استًاتدجدات
 جديدة لدعم إضافة يعد أنو كما ، (Wala، 2019) العملبء وادراؾ ذىن على للتأثتَ جديدة

مع التطور اتٟاصل على  ،  (Kłopotowska 2017) وعملبئها ات١نظمة بتُ التسويلدة الاتصالات
 3000ة لنفس ات١نتوج ،وتعرض ات١ستهلك إلذ أكثر من مستوى السوؽ العات١  وتعدد ات١ؤسسات الانتاجب

رسالة اشهارية يومدا ،تولد لديو ضغط باعتبار ت٤دودية إدراكو، فهو لا يستطدع إدراكها كلها بنفس الدرجة 
 .1ما دفع ات١ؤسسات إلذ ضرورة التمددز عن منافدسدها من خلبؿ التمدز في خدمتها ورسالتها الإعلبندة

 التقليدم كالتسويق الحسي التسويق بين الفرؽ)1-1 ( رقم الجدكؿ
                                                             التسويق نوع

                                                                      أوجو                      
 ت١لارنةا                   

 اتٟس  التسويق  التللددي التسويق
 

 ومنافع ات١ظاىر على التًكدز التًكدز
 ات١نتجات

 خبرات على التًكدز
 ات١نتجات مع ات١ستهلكتُ

 ات١نافسة ات١نتجات، تصندف الاىتماـ نطاؽ
 ات١نتج أساس على

 ات١ؤثرات تلدنً على التًكدز
 تٖلدق في تساىم اللبتي
 .للزبائن إت٬ابدة خبرات

 بناءَ  عللبندة راتقرا يتخذوف ات١ستهلك قرارات
 ات١نتجات خصائص على

 .ات١عروضة

 عاطفدة قرارات الزبائن يتخذ
 حواسو تأثتَ مدى على مبندة

 ات٠مس
                                                           

1 - France garons, Philip  saidon ,le marketing sensoriel ,direction général des communication et des services à 

la clientèle ,mdeie ,quédec ,canada ;2011,p6 



 عموميات حوؿ التسويق الحسي                                                            الفصل الأكؿ
 

 
  24 

 

ة الأساسد الركدزة ىو ات١ستهلك ات١نظمة تلدمو ت١ا متلل  ات١ستهلك دور
  العملدة علدها تلوـ التي

 التسويلدة
                         ، 10 المجلد والإدارية، الاقتصادية للعلوـ الأنبار ت٣لة ،)نظرية فلسفية دراسة( الحسي التسويق وآخروف، داود وؤيلار  : دالداالمصدر
 252،ص22،2008العدد

 :المطلب الثالث: أىداؼ التسويق الحسي 
عبر تصندف التسويق اتٟس   وذلك من خلبؿ ابراز  الأىداؼالعديد من  قدلتٖ إلذتسعى ات١ؤسسة        

 :1نتج و عرضو على ات١ستهلك و تتمثل فيصفات ات١
التي تعتبر مصدر لتوفتَ ات١علومات اللبزمة  الإنسافتزويد الزبائن بالتجارب ات١ثتَة و ات٠اصة تْواس  -أكلا

 التي تتضمن تكددف التصرفات، ات١واقف ،الافضلدات و الاختدارات  الأفعاؿو  الأشداءحوؿ 
تٖلق الفوائد اتٟسدة و العاطفدة و   أفات١زايا التنافسدة التي تٯكن  تٖلدق  إلذيهدؼ التسويق اتٟس   -ثانيا

 العللبندة  للمستهلكتُ.
تٖفدز الرابطة بتُ ات١ستهلكتُ و ات١نتجات و وتٖستُ سلوؾ الشراء ،اذ يسمح بالاستجابة العاطفدة  -ثالثا

 للسدطرة على التفكتَ العللبني.
 خلق صورة و ىوية للعلبمة التجارية. -رابعا

 نلاط البدع وكذلك زيادة معدؿ التًدد الذ المحل . إلذ جلب ات١ستهلكتُ -خامسا
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
 مطعم في العملاء من عينة للآراء استطلاعية دراسة للزبائن السلوكية الأنماط تحديد في كتأثيرىا الحسي التطبيق سعدوف، نعمة زيتوف - 1

 ، 2019 نوفمبر ،العراؽ،01 كربلبء، جامعو ، 05 العدد ،27المجلد والتطبدلدة، التلندة للعلوـ بابل ةجامع ت٣لة ،كربلاء محافظة في الأكلى الدرجة
 .206 ص
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 المبحث الثالث :استراتيجيات التسويق عبر الحواس
الناس  على يؤثر أف لو وتٯكن ات١نطق، بدلا من وات١شاعر اتٟواس بطبدعتو اتٟس  التسويق ت٬ذب

 ات١سوؽ استًاتدجدات يستخدمها إلذ وعلدو تم ترتٚتها بها، للداـا التللددي التسويق لا يستطدع التي بالطريلة
 الإنساف حوؿ حواس تتمحور استًاتدجدات رئدسدة تٜس وتوجد الاستهلبؾ، أت٪اط وتغدتَ استمالة في

 تعريف سنتطرؽ إلذ ات١بحث ىذا خلبؿ ومن ات١ستهلكتُ، من استجابة أفضل على للحصوؿ إثارتها وكدفدة
 .إستًاتدجدة كل تعتمدىا التي الأدوات ت٥تلف وتبداف مس،ات٠ الاستًاتدجدات

 : استراتيجية التسويق عبر حاسة البصر :الأكؿالمطلب 
 أف ينبغ  لذلك ات١نتج، اختدار في ات١ستهلك طرؼ من علدها اعتمادا الأكثر اتٟاسة ىو البصر

 إطار في ات١ستخدمة اتٟديثة تالتلندا خلبؿ من وذلك اتٟس ، التسويق إستًاتدجدة في لو خاصة أت٫دة نولر
 الاىتماـ وكذلك التجارية، وات١ساحات المحلبت داخل والشاشات الفدديوىات عبر البصري التسويق
 .وغتَىا الإضاءة الألواف، وات٠ارج ، الداخل  بالتصمدم

 :البصرم حاسة باستخداـ التسويق تعريف -أكلا
دها تصمدم للمساقط الأفلدة و الرسومات ىو عملدة يتم ف " :البصري التسويق بأف اللوؿ تٯكن

ثلبثدة الأبعاد للفراغات التجارية بشكل يزيد ات١بدعات لأكبر قدر ت٦كن .وىو عملدة يتم فدها التصمدم 
 1 "قدر ت٦كن .  لأكبرللمساقط الافلدة والرسومات ثلبثدة الابعاد للفراغات التجارية بشكل يزيد مبدعات 

 بالتًكدز وذلك المحتمل، للمستهلك البصري الإدراؾ على التأثتَ إلذ تهدؼ إستًاتدجدة عن عبارة" :أيضا
 2 "البدع نلاط مستوى على وتلدتٯو عرضو وطريلة ات١نتج تٚالدات على
 :البصر عبر التسويق أىمية -ثانيا 

 التسويلدة خططها ت٧اح في بالغة أت٫دة لو ات١ؤسسات طرؼ من البصري التسويق تطبدق إف
 3 :في وات١تمثلة

 ات١ختلفة . للمنتجات والأشكاؿ الأحجاـ الألواف، إدراؾ في ات١سات٫ة .1
 البصر. حاسة مع يتلبءـ تْدث ولونو، ات١نتج طبدعة بتُ الانسجاـ من نوع تكوين .2

                                                           
1
ت٣لة العمارة والفنوف والعلوـ التسويق البصرم كدكره في زيادة الجذب البصرم في الفراغات التجارية ،ضداء الدين ت٤مد امتُ طنطاوي ،  - 

 ، ملخص البحث 2021،مصر ،26عددالانساندة ،المجلد السادس،ال
 ت٣لة ،)غوفي منطقة حالة دراسة( السياحي الثقافي للمنتج التركيج في كالمسموع المرئي التسويق دكر حسناء، ت٠ذاري عش ، صلدحة - 2

 512،ص2019جانف   16 اتٞزائر،،09العدد ، 02 ت٣لد ،واجتماعو إنساندة دراسات
 253 ص ذكره، سبق مرجع،)نظرية فلسفية دراسة( الحسي قلتسوي وآخروف، داود روؤيل دالدا  - 3
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 للسلع. الوظدفدة ات١مدزات إظهار .3
 رصدىا البشرية للعتُ تٯكن وشكلب حدث حجما ت٥تلفة منتجات تلدنً عبر ات١ستهلكتُ انتباه جذب .4

 .وت٘ددزىا
 :البصر باستخداـ الحسي التسويق آلية -ثالثا

 البصري والنظاـ بالرؤية فالإحساس ،إغراء الأكثر وى  البشرية اتٟواس أقوى ى  عموما الرؤية إف
 ويتم وغتَىا، جديدا متجرا أو تصمدما نرى عندما خاصة التعبتَات والاختلبفات باكتشاؼ لنا  يسمح
 بالألواف، يتعلق فدما والاختلبفات التباينات تعزيز يتم حدث بالعتُ ت٠اصةا الشبكدة على صورة تكوين
 حسدة وذكريات بتجارب تكوينها تم جديدة صورة كل ملارنة يتم :ات١ثاؿ سبدل على والأشكاؿ الرموز
 سلعال توضدح من ت٢ا تٯكن التي ات١رئدة التعبتَات من عدد إلذ الرؤيةإستًاتدجدة  تستند السبب وت٢ذا سابلة،

 1 ات١تاجر على أيضا وينطبق والضوء، اللوف السلع، ترتدب التغلدف، طريلة التصمدم، :مثل وات٠دمات
 شبكة في ت٭دث الذي الأثر عن الناتج الفسدولوج  التأثتَ" :ى  الألواف بأف اللوؿ وتٯكن :الألواف -1

 عن أو ملونة صباغة مادة عن ناتٕا كاف سواء معتُ، عنصر سطح عن ات١نعكس الضوء استلباؿ من العتُ
 2 "ملوف ضوء

 تساعد على استهداؼ شرت٭ة معدنة من ات١ستهلكتُ من خلبؿ مايل : الألواف أفحدث 
خاص  والوردي بالذكور خاص الأزرؽ فمثلب اتٞنس، باختلبؼ الألواف تفضدلبت تٗتلف :الجنس -أ

 .بالإناث
 يفضلوف الشباب أما الأبدض، أو لرماديا :مثل ات٢ادئة الألواف يفضلوف السن كبار فمثلب :السن -ب

 ت١ساحتها والأصفر الأسود اللوفGaleries Lafayette" ت٤لبت " اختارت حدث ات١شرقة الألواف
 سنة 35-20  فئة استهداؼ قصد الشباب أجل من اتٞديدة

 أمريكدة دراسة خلبؿ فمن الألواف، تفضدل اختلبؼ في يدخل أخر عامل ىو :المعيشة مستول -ج
 ذات الأسر أما الداكن، الأزرؽ الرمادي، الأسود، اللوف يفضلوف ات١رتفعة ات١داخدل أصحاب أف تأوضح
 3 والزاىدة ات١شرقة الألواف يفضلوف ات١توسط الدخل

                                                           
1
 -Bertil Hultén and others, Sensory Marketing, Palgrave Macmillan publishing house, NY, 2009, p p 09-10. 

2
 100 ص ،2008 الأردف، عماف، والتوزيع، للنشر أبلة دار ،1 ط ،الديكور إلى السيكولوجية من الألواف تٚعة، حسن - 

كلدة العلوـ الاقتصادية والتجارية وعلوـ التسدتَ ،جامعة عبد اقتصادية، دراسات ت٣لة ،البيع نقاط لتحديث أداة الحسي التسويق ،بوعتًوس تٚاؿ - 3
 106 ص ، 2017 جواف ،اتٞزائر،، 04 العدد ، 01 المجلد اتٟمدد ات١هري قسنطدنة ،
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 سدارات لوف :مثلب أخرى، إلذ منطلة من الألواف اختدار في التفضدل تٮتلف :الجغرافية المنطقة -د
 معظمها روماندا في أما زرقاء الأجرة سدارات معظم إندوندسدا وفي الأصفر، ىو ات١تحدة الولدًات في الأجرة
 .ت٥تلفة بألواف تأتي الداباف وفي بدضاء،

 البلداف من قلدل عدد في الناشطة ات١ؤسسات لأف الاختلبفات بعض تنشأ :البصرية الحسية الهوية -ق
 أي لوف مع تٖديدا البرتلالر اللوف  يرتبطلا ات١تحدة الولايات فف  اتٟسدة ات٢وية :مثل اللوف نفس تستخدـ
 1 والطتَاف الاتصالات مؤسستي من كل مع يرتبط ات١تحدة ات١ملكة في ولكن مؤسسة،

 افةػػػػػػػإض كدفدو على اللوي افيػػػػػػػػػػػػالثل التأثتَ البحوث لػػتتجاى أف تٯكن لا :الثقافات اختلاؼ -ك
 ت٢ذه دراسات إجراء  قبل الاعتبار في ذلك أخذ وت٬ب بها، ات١رتبطة واطفػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػوالع للؤلواف ات١ستهلكتُ

 قامت دارسة فف  ت٥تلفة، خلفدات من الناس بتُ الثلافدة لبفاتػػػػػػػػػػػػػالاخت تظهر أف تٯكن كما،2 الألواف
 سؤاؿ خلبؿ من لكوذ الألواف، على تنطوي التي الثلافدة ات١عايتَ استجابة كدفدة أظهرت "Krishna"بها

 من الناس معظم فإختار العائلة، لصديق لإعطائها ات٢دية على يلف الذي الورؽ لوف لاختدار ات١شاركتُ
 ات٠لفدة من الناس واختار صدندة، خلفدة من ينحدروف الذين من أكبر تردد مع الأخضر الغربدة ات٠لفدة
 3 .غربدة خلفدة من ىم الذين من أكبر تردد مع الأتٛر الصدندة

 اللوف دراسة ويتم بها، يشعر أف للئنساف تٯكن التي ات١رئدة ات١علومات أنواع أحد ى  الألواف تعتبرو 
 الأتْاث بعض وتوضح الأتْاث، أنواع ت٥تلف في واسع نطاؽ على اللوني التدرج باسم أيضا يعرؼ الذي
 ت٘ت حدث تٕربة أجريت :ؿات١ثا سبدل على وتلددمها، للمتاجر البشر إدراؾ كدفدة على يؤثر اللوف أف

 نتائجها كشفت بالتسويق مرتبطة سداقات في ات١لارنة ىذه أجروا وقد الأزرؽ، باللوف الأتٛر اللوف ملارنة
 البدئات في أطوؿ لفتًة ظلوا ات١ستهلكتُ أف حدث ات١شتًيات على إت٬ابي تأثتَ ت٢ا الزرقاء الألواف أف على

 ات١شاعر ت٥تلفة ات١لونة ات١خالط تولد أف تٯكن حدث عاطف  تأثتَ لو فأ أيضا الأزرؽ اللوف أظهر وقد الزرقاء،
 لوف لكل أف يعتٍ  عاطفدة ت٪اذج ى  والألواف4 واختداراتهم ات١ستهلكتُ شراء في تؤثر ت٦ا ت٥تلفة وقدم

 ي فعندما خاصدتو،

                                                           
 في العاملين من عينة لآراء إستطلاعية دراسة( للمنظمات الريادم التوجو تحقيق في كدكره الحسي لتسويقا العوادي، حستُ فاخر ىدثم - 1

 علوـ في ات١اجستتَ شهادة ندل متطلبات جزء وى  كربلبء جامعة في والاقتصاد الإدارة كلدة ت٣لس إلذ ملدمة رسالة ،)التخصصي الكفيل مستشفى
 .53ص ، 2018 الأعماؿ، إدارة قسم قتصاد،والا الإدارة كلدة كربلبء، جامعة ،الأعماؿ إدارة

2 - Miralem Helmefalk, Multi-sensory cues in interplay and congruency in a retail store context (consumer 

emotion and purchase behaviors), Doctoral Dissertation, Department of Marketing, Linnaeus University, 

Växjö,2017, p31. 
3
 53ص ذكره، سبق مرجع العوادي، حستُ فاخر ىدثم - 

4
 - Miralem Helmefalk, op cit, p31 
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 التسويلدة ودلالتهم الألواف :( 2-1 ) رقم الجدكؿ
 التسويل  الاستخداـ ات١عتٌ اللوف
 الدؼء إلذ ويرمز قوي لوف بأنو يتمدز الأتٛر

 ت٤دود بشكل استخدامو والدينامدكدة وت٬ب
 الدـ، كات٠طر، معتٌ سلبي لو سدكوف والا

 .وغتَىا العنف

 ت١كافحة اتٟرائق؛ ات١عدة ات١نتجات
  والنواى ؛ التحذيرات

 الأتٛر ات٢لبؿ :ات٠تَية لأعماؿا
 الانتباه لافتات

 الألواف أكثر وىو الباردة، افالألو  من يعتبر الأزرؽ
 ات١اء، بالسماء، يذكرنا فهو العالد المحبوبة في

 .وغتَىا ات٢واء

 ات١علومات والطتَاف؛ تكنولوجدا
  السفر؛ ت٣اؿ

  المجمَّدة ات١نتجات
 وات١نعشة

 لوف ىو والضوء، الدؼء عن انطباعا يعط  الأصفر
 وسلطة ات١نطق وتٯثل الفرح والفكاىة،

 الشخصدة

ات١شمسة   الأماكن في والسفر لسداحةا عالد
 كالصحراء؛

 الزراعدة الأغذية قطاع
  والائتماف التأمتُ ت٣اؿ

 .والإنساندة التشجدع
 إلذ يدعو والأمل الفرصة اتٟظ، لوف ىو الأخضر

 الصحة، النمو، رمز فهو ات٢دوء والراحة
 والنضارة الطبدعة

  بالطبدعة؛ ات١تعللة تالمجالا
  البدئة؛ عن اتٟديث

  البديل؛ الطب اؿت٣
  .التنظدف منتجات

 ولا الباردة الألواف من لدس غامض لوف ىو الأرجواني
 الأتٛر إلذ ت٘دل التي الأرجواندة اتٟارة فالألواف
 ات٠داؿ، الرقة، يتًجم انو كما تعط  الراحة

 .الرخاء السحر،

  الفندة؛ البدئة تٯثل
  وات٢دوء؛ بالدؼء الشعور
  .الشخصدة ت٪و تٯثل

 
 بالطاقة، يرتبط والتفاؤؿ الإبداع لوف ىو لبرتلالرا

 إلذ يشتَ فهو اللوة والفرح، اتٟدوية،
 .اتٟرارة ات٠ريف، الشمس،

 البدندة؛ واللداقة الرياضة ت٣اؿ تٯثل
  والتًفدو؛ الاتصاؿ ت٣الات
  .ات٠طر عن الإبلبغ
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 بالأنوثة يرتبط والسعادة، اتٟلبوة الرقة، لوف الوردي
 .لأطفاؿا والرتٛة وكذلك

 

 وات١عجنات؛ اتٟلويات صناعة ت٣اؿ تٯثل
  كالرسم؛ الإبداعدة ات٢وايات

  للمراة؛ التجمدل مستحضرات
  .الأطفاؿ منتجات

 ألواف لثلبثة مزيج من يتكوف دافئ لوف البتٍ
 يرتبط ،)الأزرؽ و الأتٛر،الأصفر ( 

 .والنعومة وات١ظهر ات٠اـ والأرض  بات٠شب

 لتارتٮدة؛وا  الثلافدة البدئة تٯثل
 ؛)الشكولاطة(الطه   ت٣اؿ تٯثل

 .الذكرية ات١نتجات
 بشكل ويتماشى واللوة ات٢دبة الثروة، لوف ىو الذىبي

 .والأتٛر الأسود مع البتٍ، جدد
 

  وات١عجنات؛ اتٟلويات ت٣اؿ
  المجوىرات؛ ت٣اؿ

 الكمالدة؛ والسلع التجمدل مستحضرات
  البهجة؛ من ت١سة إضفاء
 .والتألق اللمعاف

 لوف يكوف ما وغالبا للغاية مشرؽ لوف الأبدض
 الصفاء، النظافة، :تٯثل لوف الدعم، البداية،
 إلذ استخدامو وغتَىا لكن البراءة النلاء،
 ...النلص،الفراغ :تٯثل قد كبتَ حد

  الثلافة؛ ت٣اؿ
 الأخرى؛ الألواف كل يصاحب

  .البصرية الراحة تٯثل
 

 الغموض، ثلتٯ الأخرى بالألواف مشبع مزيج الأسود
 منو الإكثار لكن الأناقة، الفخامة، معلد،

 .اتٟزف، اتٟداد :على يدؿ قد

 وفنوف التصوير؛ السدندما عالد
  الراقدة؛ ات١نتجات

  الأخرى؛ الألواف ت٘ددز
 .ات١تطورة ات١نتجات

( -قسنطينة– موؿ برتاج ميدانية هلاؾ) دراسةالاست أنماط تغيير في الحِسي التسويق استراتيجيات دكرعايدة،  عابد ، رومدسة : صويلحالمصدر
جدجل،  ، ت٭  بن الصديق ت٤مد خدمات، جامعة تسويق :التجارية، تٗصص علوـ ماستً، قسم شهادة ندل ت١تطلبات استكمالا ملدمة ،مذكرة

 53-52-51،ص ص 2019 /2020

 ات٠دمات عرض يتم لروبالتا ات١تجر، أجزاء كل يض ء حدث الأت٫دة بالغ أمرا الضوء يعد :الإضاءة -2
 تْوث إجراء عند الطبدع  أو الصناع  الضوء تٕاىل يتم ما نادرا ولذلك الأنسب بالطريلة وات١نتجات

 1 من اتٟواس التي لديها اللدرة في تٖلدق السلوؾ الاستهلبك  للزبائن  . ويعتبر الضوءحسدة
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  :مكونات ثلبث على التجارية الإضاءة تٖتوي :الإضاءة مكونات -أ
 .بسهولة ات١تجر أت٨اء تٚدع في بالتنلل للمستهلكتُ تسمح عامة إضاءة ى  :المحيطة الإضاءة -ب
 وتٖسدنها ات١نتجات عرض إمكاندة الإضافدة الإضاءة تتدح :)الإضافية الإضاءة(المرحلية الإضاءة -ج

 واثارة عتٍات١ ات١نتج إلذ ات١ستهلك نظر بلفت يسمح ت٦ا ما، سطح أو ش ء يستهدؼ ات١ستخدـ فالضوء
 .واىتمامو فضولو

 .ات١تجر داخل ات١نتجات على والبحث اتٟركة يسهل حدث للمستهلك، توجده  دور للبفتة :اللافتات -د
 ب: الإضاءة جودة وتتمدز :الإضاءة جودة -ق
 اتٞسم نصاعة بتُ علبقة السطوع وينتج الإضاءة، تّودة يتعلق فدما الأت٫دة بالغ عاملب يعد :السطوع -ك

 .دتووخلف
 في مضدئة نلطة آخر عند الإضاءة بنسبة قداسو ويتم الفضاء في الضوء توزيع ى  :الإضاءة توحيد -ز

 .ات١ستوى نفس على الإضاءة متوسط تعتبر والتي المحلبت، أو الطائرة
 وتلاس اتٟلدلدة، الألواف إنتاج إعادة على اللدرة ى الألواف(: تجسيد مؤشر(الألواف عرض فن -ح

 ت٦دزة إضاءة على اتٟصوؿ أجل من 100 إلذ 0 من تٮتلف الذي )اللوف تٕسدد )مؤشر IRS  بواسطة
  80.1 يساوي أو أكبر IRS يكوف أف ات١تاجر مستوى على ات١ستحسن ومن ات١ستهلكتُ، تٕذب وت٦تعة

 فهو اتٟس ، التسويق في مضى وقت أي من أت٫دة وأكثر اتٞمالدات عن حاسم تعبتَ وىو :التصميم -3
 والشخصدة، اتٟسدة العاطفدة، الاحتداجات تلبدة على وقادرة جذابة ت٬علها إذ التجارية العلبمة دفةوظ يعد
 تؤدي التي التجارية العلبمة وىوية انطباع صورة، إضفاء خلبؿ من تٚالر تعبتَ التصمدم يلدـ الطريلة وبهذه
 التجارية العلبمة ىوية عن تعبتَ ىأقو  ىو التصمدم أف أيضا وقدل عاطفدة، بصرية تٕربة إنشاء إمكاندة إلذ

 ينجح أف للمنتج كاف إذا وبالتالر الرفاىدة، إلذ ترمز التي اتٞودة على للحصوؿ الفرد يسعى عندما وخاصة
 بالنسبة واضحا يكوف أوف وغتَىا وتٚدل مريح جدد، بشكل منظم يكوف أف ت٬ب الأسواؽ في

 مدزة ت٠لق اتٟس  التسويق في حدوية أت٫دة لو اضراتٟ الوقت في التصمدم . فإف وبالتالر للمستهلكتُ،
 .التنافسدة

 وتستخدـ ات٠ارج  التصمدم عن للتعبتَ مثاؿ ى  ما ت١تجر ات٠ارجدة الواجهة تعتبر :الخارجي التصميم - أ
 سبدل فعلى نوعها، من فريدة صورة وانشاء قدمتها لتوضدح ات١باني ات١ؤسسات من العديد
 في ولكن الأرض، فوؽ يلتصق زجاج  مكعب وكأنو " يبدو"Manhattanفي : "Apple"ات١ثاؿ

                                                           
1
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 ومعلق مضاء "Apple"  شعار ىو رؤيتو تٯكن الذي الوحدد والش ء" الأرض تٖت ات١تجر يلع الواقع
 الزجاج  ات١كعب داخل

 التجارية العلبمة" منطل  كتعبتَ الداخل  التصمدم على يطُلق ما غالبا :الداخلي التصميم - ب
 أف ى  الأساسدة فالفكرة ات١شاىدة تٕربة بات١نتجات يرتبط الذي الداخل  اتٞزء نشاءإ ،ويعزز"الداخلدة

 :ات١ثاؿ سبدل على التجارية، العلبمة ىوية في تساىم التي العناصر ويبرز يوضح أف ت٬ب مشهد ات٠دمة
 من التي اللفظدة الغتَ الرموز الصرافتُ، مكاتب الأرفف، أنظمة ات٠لفدة، ت٤دط خلبؿ استخداـ من

 لديو . الاستهلبؾ وأت٪اط ات١ستهلك اىتمامات مع بإنشاء روابط تلوـ شأنها
 1 :ى  البدع لنلاط الداخل  التصمدم في ات١ستخدمة الوسائل أىم ومن

 لا يعدق إذ الفضاء ذلك مع مناسب بشكل استخدامها يفضل :النباتات كحاكيات الفنية اللوحات -
 وأكثر أخرى، مناظر حجب أو وضوحها وعدـ الإرباؾ لذإ فتؤدي كثتَة تكوف وؿً  موقعها، اتٟركة

 النباتات ىذه وتكوف ات١باشرة الشمس أشعة إلذ لا تٖتاج والتي الظل نباتات استعمالا ى  النباتات
 ذات الرخاـ أو الزنك تٔعدف داخلدا مبطنة خشبدة أو بلبستكدة أو فخارية حاويات أو أواني ضمن
 اتٟجم كبتَة والأزىار النباتات حاويات توضع أف فدها ويفضل ودةات١وج النباتات مع تتناسب أحجاـ
 كاف فإذا اللوحات أما .أطرافو في اللوف وفاتٖة اتٟجم صغتَة بدنما التنسدق وسط في اللوف وغاملة
 ضمن وكأنها ت٬علها تبدو ت٦ا بارزة بألواف الصورة أو اللوحة فتوضع جدرانو في باىت لوف ذو الفضاء
 .الأثاث مع ومتناسلة كبتَة كانت إذا لاسدما نفسها اتٞدراف

 ولا والراحة، ات٢دوء لتعط  الفضاء مكونات مع مناسب لوف ذات تكوف أف يفضل :كالأغطية الستائر -
 والأغطدة الستائر استعماؿ عدـ ت٬ب الضدق الفضاء فف  الفضاء، ذلك مستخدم  نفسدة على تؤثر

 لتكوين وأخرى فتًة بتُ الستائر تغتَ ت٬ب إذ حجما، أصغر يبدو الفضاء تٕعل لأنها بالزخارؼ ات١زودة
 .واتٟدوية التنوع

 ذات الفضاء يكوف أف فدجب الفضاء، ذلك شاغل  يلضدها التي الفتًة لطوؿ :كالتدفئة التبريد أجهزة -
 تكوف أف ويفضل من ات١نشاة، مناسبة أجزاء للؤفراد وذلك بوضع اجهزة التدفئة في مناسب وملبئم جو
 الصوت )الضوضاء( تٯتص إطار على تٖتوي أف ت٬ب كما البناء ضمن فتحات عبر جهزةالأ ىذه

 .مطاطدة مادة من تكوف أف ويفضل الأجهزة تشغدل تلك من والناتٕة
                                                           

 مذكرة ،)العز دار لفندؽ حالة راسة د ( المدركة الجودة على لخدمةا تقديم لمكاف الداخلي التصميم أثر بوعكاشة، نواؿ ت٤روؽ، مفددة - 1
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 موقع في فضاء بكل ات٠اصة العلبمات تكوف أف يفضل إذ ات١همة ات١واضدع من وى  :الدالة العلامات -
 أو تٟرؼ نسبة تكوف أنها تْدث،السؤاؿ إلذ يضطر أف دوف من الزائر الشخص قبل من للرؤيا مناسب
 تؤدي ولا عاكسة مادة من تكوف أف ويفضل والنوع، واللوف الشكل ناحدة من بارزة تكوف وأف كلمة
 خلفدة مع مناقضا الرسم أو اتٟرؼ لوف يكوف أف فدفضل بوضوح، الرؤيا عدـ على ات١ؤثر البريق إلذ

 على أخرى مكملبت أو علبمة من أكثر تكوف أف يفضل ولا واحدة، ةلوند درجة ذات ولدس العلبمة
 .الإرباؾ إلذ يؤدي ت٦ا الباب أو اتٞدراف

 إذ العرض فن في العناصر أىم أحد ويعتبر وات١نتج ات١ستهلك بتُ إيصاؿ أوؿ التغلدف يعد :التغليف-4
 ومستوى المحتوى قدمة نع أيضا ويعبر البدع، خطوط في بات١نافستُ ملارنة بالتموقع للمنتج يسمح
 دورا ويلعب ات١نتج، جودة عن معلومات فدلدـ البدع خطوط في ات١نتج صورة ينلل فالتغلدف اتٞودة 
 ولك  بات١نافستُ، ملارنة ومتمدزة اتٞودة عالدة مستويات إلذ للوصوؿ ت٬بره لأنو العرض في فن أساسدا
 والوسدلة الشراء قرار في يؤثر حتى متمدزا كوفي أف ت٬ب البدع خط في نفسو على يدافع أف للمنتج تُٯكن

 1 التغلدف ى  بات١نافستُ ملارنة التمدز إلذ للوصوؿ الأكددة
وتعد إستًاتدجدة التعبئة الإمداد الرئدس  لتكوين منتجات ،بل الاىتماـ بالتعبئة في أحداف كثتَة 

 2أىم بكثتَ من الاىتماـ  تٔحتويات ات١نتج ذاتو .
 العلبمة على التعرؼ على يساعد كونو للمنتجات مدزة أكثر ات١نتوج شكل يعد :كالحجم الشكل -5

 حتُ في والتمدز، بات١رونة يوح  العطر للارورة البدضاوي فالشكل ت٥تلفة، دلالات  ويعط  ببساطة التجارية
 ناؾى أف كما ،الاستلرارو  الأناقة إلذ فتَمز ات١ستطدل أما الانسجاـ، عن ات٢ندس  ات١ثلث شكل يعبر

 ات١للوب ات١ثلث شكل ، فف  الداباف مثلب يستخدـ ات١ختلفة للثلافات الأشكاؿ مدلولات في اختلبؼ
 .الوقوؼ على للدلالة

 
 
 
 

                                                           
 حمود بيبسي، كوكاكولا، :الغازية المشركبات مؤسسات بين مقارنة راسة د( الشراء قرار على كتأثيره للمنتج تميزالم التغليف ربح، ا أوكدل - 1

-2013 بومرداس، بوقرة، أت٤مد جامعة التسويلدة، الإدارة :تٗصص الاقتصادية، العلوـ في الدكتوراه شهادة لندل ملدمة أطروحة،)بوعلاـ
 .212،ص2014
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 عبر حاستي اللمس كالشم : التسويق إستراتيجية :الثاني المطلب
 التسويق عبر حاسة اللمس :  إستراتيجية:  أكلا

 لو فدسمح وتٕريبو، ات١نتج ت١س خلبؿ من الشرائ  ارلللر  مؤشرا تعتبر الفرد لدى اللمس حاسة
كما تٕدر الإشارة إلذ أف حاسة اللمس تساىم في .ات١نتج ىذا عن مسبلة فكرة أخد وبالتالر بالتفاعل معو

 1وذلك من خلبؿ ت١س ات١نتجات . %25بناء العلبمة التجارية بنسبة تلارب 
 :اللمس باستخداـ حاسة التسويق تعريف 1-

 والتلندات ات١واد استخدامات تٚدع يشمل الذي التسويق" :ىو اللمس  التسويق من وات١لصود
 على تطبدلو تٯكن والذي اللمس طريق عن الأحاسدس خلبؿ من ات٠دمات، أو ات١نتجات لتحستُ مبدعات

  "لكلدهما خاصة ىوية لإضفاء البدع نلطة مستوى على أو ات١نتج
 :اللمس عبر التسويق أىمية 2-

  :في وتكمن البدع عملدات تٖريك في تساعد والتي للمؤسسات، بالنسبة بالغة أت٫دة اللمس  للتسويق
 لشرائو. أو ات١تعة لغرض ات١نتج ت١س وات١ستهلك. ات١نتج بتُ عاطفدة رابطة تكوين 2-1
 ات١تاجر في السلع ترتدب عاـ بشكل علدو التعرؼ أو تٝاعو أو تذوقو، شمو، لغرض ات١نتج ت١س 2-2

 2.لشرائها قابلدتو تزداد وبالتالر لدلمسها، تهلكللمس أقرب لتكوف
 :اللمس باستخداـ الحسي التسويق آلية -3

 :خلبؿ من وذلك بسهولة التأثتَ علدو تٯكن حس  مستلبل 4000000 من أكثر على بشرتنا تٖتوي
 لعبواتا بتصمدم الأمر يتعلق عندما كبتَا دورا اللمس حاسة تلعب كما وغتَىا، النعومة ات١واد والوزف،
 .3وغتَىا وذوقهم مشاعرىم مفاىدمهم، ات١ستهلك، وع  من للبقتًاب مثالدة طريلة وى  والأغلفة،

 :اللمس حاسة عبر التطبيق مستويات- أ
  أو الشراء عملدة في أساسدة بإتٯاءات ات١نتج مع التعامل أصبح :الخدمة أك المنتج مستول على -

 عن البحث إلذ الاتٕاه ىذا يلود حدث ات١تجر، أو ات١نتج على التعرؼ على اللمس ويساعد الاستهلبؾ،
 ات١سوقتُ على ت٬ب لذلك ات١واد، وأسطح للشكل للغاية حساسوف وات١ستهلكوف بفعالدة والأشكاؿ ات١واد
 قطعا اتٞاىزة للملببس PRADA"التجارية"  العلبمة أدخلت فلد ات١ستخدمة، ات١واد اختدار حسن
 وبالنسبة والنعومة، بالراحة شعورا يوفر ت٦ا بنطات٢ا، جدوب في ات١خملدة الأقمشة من صغتَة

                                                           
 324مرجع سبق ذكره ،صت٠ضاري حسناء ،تٟوؿ سامدة ، - 1
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 للمس متعة أكثر يعتبر الذي باتٞلد ات١غطاة ات١فاتدح ولوحة الفأرة ت٣موعة طورت  "Microsoft"ت١ؤسسة
 ات١نتج إلذ ات١ستهلك بها ينظر التي الطريلة على اللمس  التسويق تأثتَ أف كما ات١عتاد، البلبستدك من

 متعة وأكثر الصناع  وات١طاط البلبستدك بتُ تٕمع التي الأسناف فرشاة مع التعامل :مثل هلبس سدكوف
 وعملدة. تلندة أكثر وسدبدو للمس

 ىائلة بدرجة تكوف واختبارىا بأصابعنا وتٖسسها وت١سها الأشداء التلاط في اللوية الرغبة وتعتبر
 يطرحو الذي التصور على الكرس  وراحة ات١ناديل مةنعو  ات١ائدة، أدوات وزف يؤثر أف تٯكن مطعم في :فمثلب

 . بالرفاىدة للئحساس الرئدسدة المحددات أحد يعد الزبوف، فاللمس 
وات١نتج،  ات١ستهلك بتُ إتصاؿ أوؿ ىو التغلدف أف السابق في رأينا كما :التغليف مستول على -

 تصور للمستهلك تٯكن ات٠ارج  ؼالغلب ت١س فبمجرد ات١صنعة، ات١واد حدث من يكوف ات١متاز فالتغلدف
 قد الزجاج حتُ في العالدة، باتٞودة يوح  لا عموما التغلدف في البلبستدك استخداـ :فمثلب ات١نتج جودة
 أف حدث التجمدل ومستحضرات الأغذية قطاع  في وخاصة عالدة، جودة ذو ات١نتج أف ات١ستهلك يتصور

 ات١نتج وغلبؼ عبوة شكل، جعل ات١صنعتُ على ت٬ب ذلكل تٕربتو، أو ات١نتج تذوؽ لا تٯكنو ات١ستهلك
 1. شرائها في ويرغب إلدها ينجذب ات١ستهلك تٕعل حتى منو ات١صنوعة وات١ادة ات١لمس حدث من جذاب

 من خلدط أو علبمات أو رسوـ أو حروؼ عن عبارة ":منها وات١لصود :التجارية العلامة مستول على -
  "2الناس من غتَه بضائع عن صاحبها بضائع ت٘دز يكفل شكل وعلى ت٦دزة صفة ذي الأشداء ىذه

 وات٠دمة للمنتج الطبدعدة ات١ناظر في والسطح ات١واد :مثل اللمس حس تعبتَات خلبؿ من توضدحها وتٯكن
،وبالمحصلة النهائدة تتًسخ العلبمة التجارية في ذىن ات١ستهلك وى  والوزف اتٟرارة درجة خلبؿ من وكذلك

علبمة او جزء من العلبمة و التي تعط  اتٟماية اللانوندة وى  تٖم  ات١نتج او البائع )صاحب اما اف تكوف ال
 .3 حق الامتداز، لك  يستعمل اسم العلبمة  

 نوايا بشأف ات١تسوقتُ وسلوؾ مواقف على إت٬ابي تأثتَ لو ات١نتجات ت١س أف ثبت للد :اللمس تصنيف -ب
 تٕاه الإت٬ابدة ات١واقف من والعاطفدة وات١زيد الإت٬ابدة لاستجابةا عنو ينتج قد اللمس فاستخداـ الشراء،
 وتٗتلف ات١تعددة، وخصائصو ات١نتج حوؿ ات١علومات على اتٟصوؿ يعتٍ اللمس السداؽ ىذا وفي ات١نتج،

                                                           
  21سارو بابكتُ جولاقداف،نفس ات١رجع ،ص -1

 التجارية العلامة ذات بالبويرة ميدات ككالة :حالة )دراسة المستهلك سلوؾ على كتأثيرىا ةالتجاري العلامة سوىدلة، خلدف  أحلبـ، بوثلجة -2
 .02 ص البويرة، بواتٟاج، ت٤ند آكل  العلدد جامعة تسويق، :تٗصص التجارية، العلوـ في ات١استً ىادة ندل متطلبات ضمن تدخل ،مذكرةشيفركلي(

دار الدازوني العملدة للنشر والتوزيع عماف ، ،الطبعة الاولذمدخل شامل،:  ويق الحديثالأسس العلمية للتسبشتَ العلبؽ واخروف ،  - 3
 170ص،2005الاردف،
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 . اللمس من ات٢دؼ باختلبؼ وات١ستهلكتُ ات١نتجات عبر كبتَ بشكل اللمسدة ات١علومات
 :ذلك يوضح التالر والشكل

 المستهلك سلوؾ في اللمس تصنيف :( 1-1رقم) الشكل
 )النهاية إلذ للوصوؿ كوسدلة اللمس(الآلي اللمس -

 
 سة ات١تعة ) اللمس كغاية في حد ذاتها(ت١ -

 
 61عايدة، مرجع سبق ذكره ، ص  عابد ، رومدسة صويلح : المصدر

 يرغب قد :مثلب الشراء، عملدة لإجراء فلط منتجا يلمس ات١ستهلك ات١ستويات أبسط في :ليالآ اللمس -
 .للشراء العربة في وضعها أجل من فلط وت١سها اتٟبوب من معتُ نوع شراء في ات١ستهلك

 منها التأكد تٯكن لا معلومات على اتٟصوؿ بهدؼ منتجا ات١ستهلك يلمس قد التالر ات١ستوى في واما
 العلبمة حوؿ متًدد ات١ستهلك :السابق ات١ثاؿ نأخذ  )اللمس ( اتٟس  الإدراؾ خلبؿ من إلا جددة بطريلة
 يلرر قد البصري الفحص وبعد العلب على ات١دونة ات١علومات بلراءة يلوـ لذلك للحبوب، التجارية

اللمس للمتعة 
 )ات١رح( 

 ات٢دؼ : الاستكشاؼ العاـ  -
 تٕربة حسدة  -
 ات١رح وات١تعة -

 معلومات على للحصوؿ اللمس
 ملموسة الغتَ ات١نتجات حوؿ

 ملموسة غتَ ت٤ددة خصائص استخراج :ات٢دؼ -
السمع  الشم، حاسة باستخداـ فحص بصري، فحص
 والذوؽ

 معلومات على للحصوؿ اللمس
 ملموس ات١نتج حوؿ

اللمس للشراء                        
  

ات٢دؼ : استخلبص خصائص مواد معدنة مثل  -
 :الصلببة ،الوزف ،درجة اتٟرارة ، اللواـ .........

 الشراء الفعل  للمنتج :ات٢دؼ -
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 لتحفدز منتجا ات١ستهلك يلمس قد وبات١ثل تلددمو، على بناءَ  وذلك أولا الشراء عملدة إجراء ات١ستهلك
 اتٗاذ أجل من للتذوؽ عدنات يأخذوف :مثلب ات١تسوقتُ نشاىد المحلبت فف  السمع الذوؽ، الشم، حاسة
 اتٟصوؿ تٯكن التي بات١نتج ات١عرفة لاكتساب ما منتج ت١س في ات١ستهلك يرغب قد وأختَا، ات١ناسب اللرار
 ات١ستهلك فهدؼ والوزف، اتٟرارة درجة ة،الصلبب ات١لمس، من ات١واد خصائص :مثل اللمس طريق عن علدها
 .للمواد معدنة خصائص استخراج خلبؿ من ات١نتج معلومات على للحصوؿ ىو اللمس  ىنا
غالبا ما ينظر إلذ عملدة الشراء من وجهة نظر ات١ستهلك على انها عائق خاصة  :المتعة لغرض اللمس -

ورية، ويكمن ات٢دؼ من التسويق اتٟس  ىنا عندما يتعلق الأمر باقتناء الاحتداجات الأساسدة و الضر 
في جعل ىذه العملدة تٟطة من ات١تعة لدرجة اف ات١ستهلك لد يعد يشعر تٔرور الوقت أثناء قدامو 

 1بالتسوؽ . 
  :في تتمثل اللمس لأنواع آخر تصندف ىناؾ بالإضافة

 وغتَىم الأثاث الأبواب، بات١نتجات، بالاتصاؿ تتعلق : الجلدية الأحاسيس* 
 البدع نلطة في اتٟرارة درجات بتفاوت تتعلق : الحرارية الأحاسيس* 
 .ات١تجر في بالتحرؾ تتعلق : الحركية الأحاسيس* 
 :في فتتمثل الأىداؼ أما
 "الأساسدة اللمسة" علدها ويطلق كائن حوؿ معلومات على ات١ستهلك ت٭صل اللمس تٔجرد إدراكي:-1

 .تلددمو إلذ وتؤدي سماتٞ وموضوع اتٞسم شكل عن معلومات وتلدـ
 وتْسب الرضا، عدـ أو بالرضا يشعر أف إما الشخص إرضاء ىو اللمس من الغرض يكوف قد :عاطفيا-2

 .أمده إطالة أو اللمس بتلصتَ سدلوـ ات١ستهلك بو يشعر الذي الشعور
بالدد  تؤخذ التي ات١نتجات من % 80أف يلاؿ ما كثتَا شرائو عدـ أو ات١نتج شراء في الرغبة :السلوؾ -3

 .ات١ستهلك سلة في تدخل
 :اللمس عبر التسويق عيوب -ب 
 تطبدلها خلبؿ من للمؤسسة التسويلدة والعملدات ات١نتجات على تؤثر التي العدوب من العديد ىناؾ  

  :بعضها نذكر اللمس عبر للتسويق
 للشراء مسبلة ندة لديو كانت إذا إلا ات١نتج ت١س من ات١ستهلك يتمكن لا اتٟالات من الكثتَ في -

                                                           
1
 320،ص مرجع سبق ذكرهت٠ضاري حسناء تٟوؿ سامدة ، - 
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 التكامل خلبؿ من مثلى بطريلة يعمل اللمس حاسة استخداـ عند اتٟس  التسويق بأف بالتفكتَ يدفع -
 في ضعفا يسبب ما ت١نتج ات١رئ  الاعتبار أف ات١لبحظ من لكن النظر، حاسة باستخداـ اتٟس  التسويق مع

 عن البحث ت٬ب وبالتالر البصر(، عفض من يعانوف الذين ات١ستهلكتُ )باستثناء باللمس الاستكشاؼ
 .بدنهما التكامل تعزيز أجل من للمنتج واللمسدة ات١رئدة للخصائص مثلى تركدبة
 الشَّم حاسة عبر التسويق إستراتيجية : ثانيا

 ٪75 من أكثر تولدد يتم حدث بالعواطف، ارتباطا الأكثر ات١عتٌ ى  الرائحة أف الباحثوف يعتلد
 الفنادؽ، ات١نازؿ، في الروائح تكددف أنظمة على ات١سوقوف يعمل وبالتالر ائح،الرو  بسبب مشاعرنا من

 .وغتَىا الصحدة الرعاية ومؤسسات ات١نتجعات
 :الشَّم حاسة باستخداـ التسويق تعريف 1-

 مناشدة في يتمثل وفعالا، بسدطا مبدأ اتٟلدلة في الشم حاسة اتٟس  باستخداـ التسويق يعتبر 
 طبدع ، بشكل ما أو شخص تْدث بعنصر، الأختَة ىذه ارتباط ويتم الروائح، ستخداـا خلبؿ من الذاكرة

 اتٟس  باستخداـ التسويق تعريف الرابطة تٯكن ىذه خلق على اللدرة في يتمثل الأكبر التعلدد أف إلا
 نلاط ات١نتج، مستوى على تطبدلو وتٯكن وتٕارية، لأغراض تسويلدة الروائح استخداـ" أنو على الشم حاسة
اف الرائحة تتًؾ انطباعا في الذاكرة تبلى  engen، herz  1996وحسب كتاب الاتصالات وكذا البدع

لفتًة طويلة ،وتٔجرد التلاط الانساف ت٢ذه الرائحة في ات١رة اللادمة ولو من مسافة بعددة عن مصدرىا 
 1ستجذبو مباشرة وتٖرؾ ذاكرتو الذ التجربة الاولذ التي عاشها مع ات١نتج .

 :الشَّم عبر التسويق أىمية 2-
  2:في الشَّم  للتسويق ات١ؤسسات تطبدق أت٫دة تكمن

 ات١ختلفة ات١شروبات أو التوابل :مثل ت٥تلفة نكهات بتُ التفرقة -أ
 ات١نتجات عن ت٥تلفة ذكريات استحضار على العمل -ب
 أمامو ات١عروضة للسلع ات١ستهلك تلددم تٖستُ -ج
 على تأثتَ ذات الرائحة لكوف التجمدل تراومستحض الأطعمة ت٣اؿ في جدا ؿفعا الشم عبر التسويق -د

 .الشراء قرار
 

                                                           
1
 06،مذكرة لندل شهادة ات١اجستتَ التسويق،جامعة تشرين اللبذقدة،،سوريا،بدوف سنة نشر ،ص التسويق الحسيت٤مد تٛاد،- 

 255ص ،ذكره سبق مرجع وآخروف، داود روؤيل دالدا - 2
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 :الشَّم عبر الحسي التسويق آلية -3
 تسويق في وخاص رئدس  بشكل استخداما اتٟواس أكثر ثاني الرائحة تعد التسويق نظر وجهة من   

 لا قائمة تٖديد على قادر لدينا الشم فنظاـ .ملاى ( السريعة، الوجبات خدمة ات١طاعم، ( الأغذية صناعة
 ت٦ا أكثر كبتَ بشكل علدنا تؤثر فه  والأحاسدس، الذكريات تثتَ والتي بنا تٖدط التي الروائح من ت٢ا نهاية
 في بات١ائة 40 بنسبة تٖسنا أظهرت وقد لدينا، ات١زاجدة اتٟالة اختبار نتائج تغتَ أف للرائحة تٯكن إذ نعلم،
 وىناؾ سعددة، ذاكرة على يستحوذ العطر كاف إذا خاصة ت٦تع لعطر تعرضال عند مزاجنا
 ولا لا تعد ت٣موعات ىناؾ ثم أولدة روائح أنو على يصنف منها ألف العالد، في رائحة 100.000حوالر
 العوامل إلذ بالإضافة مزاجنا، على التأثتَ على اللدرة أساسدة رائحة لكل ات١تعددة الروائح من تٖصى
 .1 واتٞنس الثلافة العمر، العرؽ، :ات١ثاؿ سبدل على مهما دورا  تلعب والتي الأخرى
 كأداة الشم حاسة استخداـ تلسدم وتٯكن :للتسويق كأداة الشم حاسة استخداـ مجالات 4-

 :يل  كما نوردىا ت٣الات ثلبث في للتسويق
إف  سداراتهم، في بها خاصة رائحة "cadillac"شركة  تستخدـ ات١ثاؿ سبدل على :نفسو المنتج رائحة -أ

 قامت 1980 أوائل فف  والشموع، الشامبو في وضوحها أبعد إلذ ذىب ات١نتج في الروائح وضع
 تعزيز إلذ تهدؼ بالفراولة ات١عطرة الألعاب في عطرية روائح بوضع الدمى لصناعة "Shortcake"شركة
 الروائح استخداـ للمسوقتُ تٯكن كما فاؿ،للؤط النفسدة والرائحة والسكدنة ات٢دوء مشاعر تولدد أو التعلم

 الرئدس  السبب الرائحة تعد إذ اتٞو، معطرات أو الشخصدة العطور في ىو كما أساس ، منتوج كخاصدة
 . الأولدة تٝاتها من لدست رائحة  تٖمل منتجات فهناؾ ثانوي منتج كخاصدة وتستخدـ ات١نتج، لشراء

 يتعلق الأختَة السنوات في التسويق ت٪و إف :حلات(كالم السلاسل( المحيطة البيئة رائحة -ب
 جو عناصر من كعنصر ات١طاعم أو ات١تاجر الفنادؽ، أجواء في الرائحة وانبعاث المحدطة، الرائحة باستخداـ

 إلذ ذلك بعد يُتًجم سوؼ والذي الإت٬ابي ات١زاج خلق على اللدرة لديها المحدطة الرائحة أف يعتلد إذ البدئة،
 البدئة رائحة أصبحت وقد ات١بدعات، إيرادات في ارتفاع ات١طاؼ نهاية وفي ملبئمة، أكثر اتمنتج تلددم
 كما ات١وجو الشراء سلوؾ ودفع وتذكرىا وتعزيزىا تٕارية علبمة تٕربة ت٠لق واستخدمت متزايد بشكل شائعة
 2وات١نتجات ات١تجر من لكل الزبوف تلددمات تٖسن اللطدفة المحدطة الروائح أف

                                                           
1 -Martin Lindstrom, Brand Sense: How to Build Powerful Brands Through Touch, Taste & Smell, Sight, 

Sound,Kogan page Publishers, united kingdom,2005, p92 

 59 ص ، مرجع سبق ذكره  العوادي، حستُ فاخر ىدثم 2-
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 في الشَّم حاسة عبر للتسويق شهرة الأكثر الطريلة أف الدماغ قواعد في "Jhon medina" ؿويلو 
 الأنفاؽ، ات١تًو، الشوارع، في للمستهلكتُ تروؽ التي الاصطناعدة الروائح استخداـ ى  الأغذية صناعة
 نلل من بدلًا  رات١تج داخل البُ  حبوب تٖمدص في بدأ starbucks ملهى :فمثلب وغتَىا التجارية ات١راكز
 جذب وبذلك بات١تجر المحدطة البدئة في البُ  انتشار رائحة إلذ ذلك يؤدي ت٦ا ات٠ارج إلذ العملدة ىذه

 1 إلدو. ات١ستهلكتُ
 أظهرت :ات١ثاؿ سبدل على ما لرائحة التعرض عند بعضها مع البشرية التفاعلبت عن أخرى دراسات وتلوؿ
 التفاعلبت على كبتَ بشكل تؤثر أف تٯكن رالعطو  أف" shoemaker & zemke " أتْاث

 لزيادة ات١تاجر في يطبق أف ات١مكن من ىذا فإف للمؤلفتُ ووفلا الناس، من ت٣موعة داخل  الاجتماعدة
 على اتٟصوؿ ت٢ا يتدح موقع في ات١ؤسسات لوضع روائح ات٠دمات قطاع ويستخدـ ات١ستهلكتُ تفاعلبت

 وقد .وات٠دمات ات١نتجات من كل في ذلك تنفدذ وينبغ  هلكتُللمست أفضل تٕاوب وات٬اد تنافسدة مدزة
 وأف وات١نتجات، ات١تاجر تلددم عملدة من كل على ات٬ابدة آثار ت٢ا المحدطة الروائح أف أخرى دراسات أظهرت
 وذكرت ات١تجر، داخل الإنفاؽ من وتزيد السوؽ في ات١ستهلكتُ سلوؾ تعزز أف تٯكن ات١بهجة الروائح
 حتُ تضاعفت النساء ملببس مبدعات أف حديثة دراسة إطار في أجريت التيsoars 2009 " دراسة" 

 رتٔا ات١نتجات رائحة من النلدض على المحدطة البدئة رائحة أف كما ات١تاجر، في الأنثوية الروائح استخدمت
 التي دماتات٠ لمجمل ات١ستهلكتُ إدراؾ على تؤثر أف ات١مكن من حدث للتجار، بالنسبة أت٫دة أعظم تكوف

 ات١مكن من تٕارية علبمة صورة إلذ وتوجهها التجارية العلبمة ىوية تلتلط التي الرائحة فإف وبالتالر يلدمها،
 التجارية العلبمة إدراؾ لتعزيز الفرصة وتوفر موقعها على الإت٬ابي التأثتَ في ما تٕارية علبمة تساعد أف

 .2 الاستهلبكدة 
 النشرات المجلبت، في العطور استخداـ إف :)إعلاف رائحة ( تركيجيةال المواد في الركائح تطبيق -ج

 أنواع وتٚدع والطائرات السدارات صناعة وتستخدـ اتٟاضر، الوقت في للغاية مرتْا أمرا يعُد ات١باشر والبريد
 ويستخدـ للرائحة، الفعاؿ التسويق النلل، وسائل ات١باني، الطعاـ، تلدنً قاعات الفنادؽ، التجارية، المحلبت
 من بالتًويج ات١سوقتُ بعض يلوـ :ات١ثاؿ سبدل على والإعلبنات التًويج جهود من كجزء الروائح ات١سوقوف
 العديد قدمت الانتًنت ظهور فعند الشراء، في والرغبة ات١نتج رائحة بتُ والربط للعدنات المجاني التوزيع خلبؿ

                                                           
1 - Sharafat Hussain, The impact of sensory branding (five senses) on consumer: A case staudy on KFC 

(Kentucky Fried Chiken), IMPACT: International Journal of Research in Business Management, Vol 

02, N°05, May 2014, p49. 
2 - Alessandra Vecchi, Chitra Buckley, Handbook of research on Global Fashion Managment and 

Merchandising, Business Science Reference (an imprint of IGI Global), USA, 2016, p 424. 
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 في الرائحة دمج تم كما الواقع، مع وربطها جودتها لتٗد تٯكن التي والعطور الأساسدة الزيوت ات١ؤسسات من
 رائحة   )كرافت ماكدونالز، بدبس ،( مثل: ات١ؤسسات فتضع المجلبت في للتًويج منطل  كتطبدق الإعلبف

 1 ات١عطرة والشرائط ات١طبوعة موادىا في
تٖاوؿ بعض و علدها، والتعرؼ التجارية العلبمة تذكر عملدة على العطور تعمل :التوقيع عطور -د

ات١ؤسسات اللداـ بربط عطور معدنة بعلبمتها التجارية من خلبؿ ما يسمى بعطور التوقدع ،تْدث كانت 
 2العطور من اشهر الادوات التي استخدمتها الشركات من اجل التسويق ت١نتجاتها. 

 تستحضر الأنه اتٟواس أقوى ى  الرائحة أف الباحثتُ بعض يزعم :المستهلكين على الركائح تأثير -ق
 لا ات١رء أف وتٔا الأخرى، حواس أي من أكبر وفاعلدة بسرعة ورابطاتهم وذكرياتهم ات١ستهلكتُ مشاعر
 النفسدة التأثتَات في تٗتلف المحدطة الروائح أشكاؿ من شكل أي فإف بالراحة الشعور من يفلت أف يستطدع

 فه  الدماغ من معدنة أجزاء بتحفدز ائحالرو  وتلوـ .ورضاىم ات١ستهلكتُ رفاىدة مستوى على والسدكولوجدة
رائحة  10000 إلذ يصل ما وتذكر تٖديد البشري للؤنف تٯكن إذ والذكريات العواطف خلق عن مسؤولة

 الرائحة. عن ناتٕة عواطفنا من % 75 بنسبة اي
 اجربات١ت البدع في حسدة تسويلدة كأداة الرائحة استخداـ ت٦ارسة ازدادت للد :كالعواطف الرائحة -ك

 إدراؾ على ات١تطابلة الرائحة تأثتَ دؤوب بشكل اتٟسدة الأتْاث درست للد الوقت وتٔرور مستمر، بشكل
 تٖسن ات١بهجة العطور أف الواضح من البحوث إلذ استنادا و لديو، الاستهلبؾ وأت٪اط وعاطفتو ات١ستهلك

 أف تٯكن الإدراؾ وأف جزئدا وكداتالسل في تتوسط ولكنها ات١شاعر، على تؤثر فه  التجارية الأتٝاء ذاكرة
 ت٦ا ات١ستهلكتُ لدى الذكريات تثتَ فالعطور ذلك على وعلبوة السلوؾ، في التحكم في الآخر ات١تغتَ يكوف
 فدو ت٬ري الذي الوقت ى  الشراء بسلوكدات يتعلق فدم ات١ستهلكتُ فاستجابات الشراء،احتماؿ  من يزيد

 . ات١اؿ لدفع والاستعداد ات١نتجات فحص
 تأثروا الذين الأشخاص أف "Win & Morrin "أجراىا التي الدراسات تبتُ  :كالذاكرة الرائحة -ز

 عندما أنو الدراسة وتوضح للموقف، تٚدلة بذكريات أيضا احتفظوا ما تٟدث خضوعهم  أثناء ما برائحة
 الروائح من التًكدز لونل للذاكرة أفضل استدعاء أيضا لديهم يكوف اتٟواس متعددة لإشارات الأفراد يتعرض
 الذاكرة استدعاء من تٖسن ات١نتج روائح أف واكتشفت ات١نتجات روائح إلذ ات١تجر في ات١وجودة اتٞوية

  ات١لدمة. ات١نتجات ت١علومات

                                                           
1
 60 ص ذكره، سبق مرجع العوادي، حستُ فاخر ىدثم -  

2 - www.shpfree 2000.com , le :22/05/2022 a l’heur 16:14h 

http://www.shpfree2000.com/
http://www.shpfree2000.com/
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 :الشَّم حاسة عبر التسويق عيوب -5
  1:في وتتمثل الشّم  التسويق استخداـ عند تنتج قد العدوب من العديد ىناؾ

 .البدع نلطة داخل ات١نتشرة الروائح نطاؽ تٖديد على اللدرة عدـ :كائحالر  اختلاط  - أ
 الروائح نشر في التفكتَ يتم لد إذا المحل على تغدتَات إحداث أو التصمدم تكالدف ارتفاع :التكلفة - ب

 .التكالدف من يرفع دائمة بصفة الروائح نشر وكذا مرة، لأوؿ المحل إنشاء أثناء
 .البدع نلطة زبائن ت١عظم تروؽ إت٬اد رائحة الصعب من :الرائحة على الإجماع -ج
 .الزبائن نفور إلذ يؤدي الذي الأمر الروائح بعض تٕاه كاتٟساسدة :المرض حالات -د

 الذكؽ ك السمع  عبر حاستي التسويق استراتيجية :الثالث المطلب
 الذكؽ عبر حاسة التسويق إستراتيجية: أكلا
 صعبا يعد التسويق لأف تطورا الأقل ى  التذوؽ حاسة فإف سابلا، إلدها ؽالتطر  تم التي اتٟواس كل بتُ من
 استخداـ تٯكن لا آخر تٔعتٌ التسويق من النوع ت٢ذا تصلح لا ات١نتجات بعض طبدعة لكوف وذلك ما، نوعا
 في وات١تمثل اتٟواس باق  لدى نفسو ىو الذوؽ حاسة من ات٢دؼ بأف الإشارة وتٕدر فدها، الذوؽ حاسة
 .ات١نتوج جودة تٮص فدما ات١ستهلك ةطمأن
 :التذكؽ حاسة باستخداـ التسويق تعريف 1-

 التذوؽ طريق عن ات١نتج جودة تلددم على يساعد إذ ات١نافستُ عن للتمدز وسدلة ىو" :بأنو نعرفو
 أنواع بتُ من استخداما والأقل تنفدذا صعوبة الأكثر يعتبر أنو إلا ات١ستهلك، سلوؾ على يؤثر وبالتالر
،واكدت الدراسات اف الاطعمة اللذيذة تزيد من مشاعر الفرح و السرور لدى  الأخرى اتٟس  التسويق

   . 2"ات١ستهلك وتزيد تذكتَه بات١واقف الات٬ابدة في حداتو 
 :التذكؽ عبر التسويق أىمية 2-
  3:وى  الأغذية ت٣اؿ في خاصة بالغة أت٫دة التذوؽ عبر للتسويق إف
 الغذائدة. وات١شروبات الأطعمة اؿت٣ في بو الاستعانة  - أ

 ومشتلاتها. اللحوـ :مثل ات١نتجات تٓصوص إت٬ابدة أراء إلذ السلبدة الآراء تٖويل - ب

                                                           
1
 16ص ،ذكره سبق مرجع تٚاؿ، بوعتًوس  - 
 .7،صمرجع سبق ذكرهت٤مد تٛاد ، -2
 .254ص ذكره، سبق مرجع وآخروف، داود روؤيل دالدا -3
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 شرائو الزبوف يكرر أف على يعمل بطعمو والإعجاب الطعاـ فتذوؽ اتٟواس، أقوى من التذوؽ حاسة  -ج
 ات١ستلبل. في
 :التذكؽ عبر الحسي التسويق آلية-3

 في ات١نتج لتمددز تلندة ىو و للمنتجات اتٞوىرية بالسمات أساس  بشكل الذوق  يقالتسو  يرتبط
 الأت١اني ات١ستهلك يريد :مثاؿ المحلدة التفضدلبت لتلبدة واسع نطاؽ على ويستخدـ الغذائدة، الأسواؽ
 دوء.به اتٟامض مذاؽ ت٭ب البريطاني ات١ستهلك حتُ في طعامو، في وات١الح اتٟلو من مزيج على اتٟصوؿ
 اكتشاؼ ت٭اولوا وأف الذوؽ آلدات أفضل بشكل يفهموا أف الدوـ الصناعة رجاؿ ت٭اوؿ السبب وت٢ذا

 خصائص بشأف ات١ستهلك طمأنة ىو ذلك من وات٢دؼ الصناعة، أصحاب أذواؽ ترض  قد التي النكهات
 "صورهKaral لق" خ وقد ات١نافستُ عن نفسو وت٘ددز جديدة نكهات وتٗدل ات١تعة من البعض واعطاء ات١نتج
 والذوؽ. اتٟناف على تعتمد إعلبندة تٛلة مع اللحوـ عرض  خلبؿ من جددة

 وتلدتٯها العدنات تٖضتَ يتم أف ات١هم من  :التذكؽ عبر الحسي التسويق في العينات استخداـ -أ
 ات١ناسب ات١كاف إختدار على اتٟرص مع النظر ويلفت جذاب بشكل عرضها ترتدب ويكوف مناسب بشكل
 من التللدل ويتم العدنة، تٕربة إلذ ات١ستهلكوف ينجذب حتى التجاري ات١ركز مدخل في :مثلب العدنات لعرض
 لضماف العدنة تٖضتَ طرؽ تٚدع توحدد خلبؿ من وذلك وُجدت، إف وتصحدحها المحتملة ات٠طأ مصادر
 منتجات مع نسبدا سهل ىذاو  اختبارىا يتم للعدنات،والتي اتٟسدة ات٠صائص على التأثتَات من الأدنى اتٟد

 بالنسبة صعوبة أكثر يكوف قد ولكن اتٟرارة، درجة نفس في العدنات تٚدع تلدنً يتم حدث ات١شروبات
 منتجات :مثل للغاية الصعبة العدنات مع العمل عند جددا التعلدد ىذا ويظهر تعلددا الأكثر للمنتجات

 1 أنواعها بكافة اللحوـ
 2 :فئات ثلبث إلذ الأشخاص تصندف تٯكن التذوؽ براعم دلعد وفلا  :المذاؽ أنماط -ب
رة وات٠ضروات واللهوة للمشروبات حساسوف :الممتازكف المتذكقوف -

ُ
 ويروف بالدىوف، الغندة والوجبات ات١

 Red bull  ؿ الأفضل ات٢دؼ لدس ىنا اتٟلوى ضعف السكر أف
 ات١ر. على اتٟلو الطعم فيفضلو  إذ التذوؽ في سهولة أكثر وىم :المتوسطوف المتذكقوف -
  .تلريبا ش ء كل وشرب أكل على باللدرة تتمدز الفئة وىذه :المتذكقوف الغير -

                                                           
1 - Maurice G.O'sullivan, A Handbook for Sensory and Consumer-Driven New Product Development, 

woodhead publishing, United Kingdom, 2017, p p 16-17. 
2 - Diana Derval, The right sensory mix marketing consumer product development scientifically, spring 

Heidelberg, London ,new york, 2010, p8. 
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 :التجارية العلامة على الذكقي التسويق تأثير -4
 من العدنات من ات١ختلفة الأنواع تذوؽ تٕارب فإف التجارية العلبمة أو ات١ؤسسة ىوية تعزيز أجل ومن

 للعلبمة كتوابل تعمل أف للؤذواؽ تٯكن وبالتالر تٕارية، علبمة أو ت١نتج صورة لقخ في تساىم أف ات١مكن
  شائعة بطريلة والأطعمة ات١شروبات بتلدنً ات١ؤسسات تلوـ ات٠اصة الأذواؽ من ات١زيد ولإعطائها التجارية،
 فدها تتنافس تيال اتٟالات في أيضا ذلك ت٭دث أف وتٯكن اتٟسدة، تٕاربهم لتسهدل ات١ستهلكتُ مع للتفاعل

 بتُ الأدوات تتمدز أف تٯكن اتٟالة ىذه وفي واتٞودة السعر حدث من ت٦اثلة منتجات مع ات١نافسة ات١ؤسسات
 واتٟلويات ات١شروبات أو الطعاـ إضافة :ات١ثاؿ سبدل على لا أو ت٘ت إذا ما للمؤسسات التجارية العلبمة
 نكهات ت٠لق بات٠داؿ ملدئة كرنً الأيس عصن آلات :مثلب اىتمامهم، على واتٟصوؿ الزبائن تٞذب
 فطتَة " أو "الكرامدل تفاحة "الألباف" التجارية علبماتها بفضل "Nestlet" أطللت ومؤخرا جديدة،
 يشكل التجمدل مستحضرات وفي الزبادي أنواع في نفسها النكهات أنواع توجد  كما ،"بات١تَانغ اللدموف
 "إسم:  ت٭مل ت١نتج جديدا ت١عانا l'oreal لشركة   Adrabel أطلق وقد مهما عنصرا أيضا التذوؽ

Glam shine sorbet"  الذوؽ ت٣رد من أكثر من يتألف الفرد يراه الذي فالذوؽ،  الفواكو بنكهات 
 مفهوـ فاف السبب وت٢ذا والبندة، والتصمدم والصوت الرائحة من يشمل كل فهو التجارية، للعلبمة الفعل 

 فلط. الفم في يوضع تٔا يرتبط كونو من أكثر للمستهلك الكاملة اتٟسدة بالتجربة غالبا يرتبط "التذوؽ"
 :التذكؽ حاسة باستخداـ الحسي التسويق عيوب  -5
  :ى  التذوؽ عبر التسويق استخداـ طريق عن تنتج التي العدوب بتُ من

 للمنتجات، داتٞد ات١ذاؽ تنف  الكريهة فالرائحة لذلك والشم، الذوؽ حاستي بتُ الفصل صعوبة 
 الغذائدة الصناعات ت٣اؿ في خاصة ات١ؤسسات من الكثتَ ذىبت أفضل بشكل التذوؽ آلدة ولفهم
 تلددم إجراء من ات١تذوؽ ت٘كن والتي "Blind test"الأعمى  الاختبار  تلندة استخداـ إلذ

 الأخرى؛ ات١ؤترات عن بعددا للمنتج اتٞوىرية للخصائص
 ات٠اصدة ىذه أف إذ الغذائدة، للمواد بالنسبة خاصة باىظا، وفيك ات١ذاؽ تركدبة في خطأ أي إف 

 .ات١نتج تٞودة وناقلة جوىرية
 :اتٟس  التسويق استًاتدجدات في ات١ستخدمة الأدوات لكافة ملخص التالر واتٞدوؿ
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 اتٟس  التسويق لاستًاتدجدات أدوات :( 3-1 ) رقم الجدكؿ 
 وغتَىا.…الزجاج ات٠شب اتٞدراف، الفولاذ، ،الأثاث السجاد، : مثل ات١واد ت١سدة عوامل

 ات٢واء. ورطوبة حرارة المحل درجة
 ات١رحة. ات١وسدلى بث تٝعدة عوامل

  ات١عروضة الأشداء ضجدج مكدف، أثاث،( ات١تجر عن الناتج الضجدج
 وغتَىا(

 عوامل
 الذوقدة

 حلويات(. شاي،( البدع نلاط في ات١لدمة العدنات
 ات١تجر. في وات١دت٣ة وات١طاعم لاى ات١ في ات١لدمة ات١نتجات

 .)وغتَىا عطور تٓور،( ات١نتشرة اتٞو روائح الشم عوامل
 وغتَىا(. الناس مواد، منتجات،( ات٠ارجدة وبدئة بات١تجر ات١رتبطة الروائح

 عوامل
 بصرية

 ات١تجر. يوفرىا التي وات١ساحة الديكور، ألواف
 ات١ستخدـ. الضوء

 .)وغتَىا السلف، ارتفاع شكاؿ،أ أثاث، ( الداخل  التصمدم
 ات١تجر. في ات١نتجات وترتدب ات١خزف، نظافة

La source: Bruno Daucé، le marketing sensoriel du point de vente، recherche et 

applications   En marketing، vol 17، N°4، 2002، p47.     
 السمع : عبر حاسة التسويق الفرع الاكؿ: استراتيجية

 :السمع حاسة باستخداـ التسويق تعريف -1
استخداـ ات١وسدلى وات١ؤثرات الصوتدة تٞذب العملبء من خلبؿ " :بأنو السمع  التسويق أف اللوؿ تٯكن

 1 "التأثتَ على ادراكاتهم وحالاتهم ات١زاجدة  
 منتج لشراء ودفعهم ما، إجراء لإتٗاذ الأشخاص لتحفدز تهدؼ التي التلندات من ت٣موعة " :أيضا وعرؼ
 2 "ات١صممة الأصوات من ت٣موعة طريق عن معتُ

 :السمع عبر التسويق أىمية-2
 3 :في وتكمن التسويق من النوع ىذا إستخداـ حسن عند وذلك بالغة، أت٫دة السمع عبر التسويق لدى

                                                           
1
 19،ص 2021-04-13،تاريخ قبوؿ النشر  لمية للاقتصاد كالتجارةدكر الوسيط لرضى العملاء ،المجلة العيارا ت٤مد، ت١داء عبد الرحدم ، - 

 .512 ص ،ذكره سبق مرجع ،حسناء ت٠ذاري عش ، صلدحة - 2
 245ص ،ذكره سبق مرجع وآخروف، داود روؤيل دالدا - 3
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 الأمد. طويل تأثتَ خلق 
 نتج.بات١ معدنة موسدلى وربط ات١تاجر داخل التواجد أثناء الإستًخاء تٖفدز 
 طويلة لفتًة ورسوخو ات١نتج تذكر إلذ ما إعلبف في ات١ستخدمة الأصوات أو ات١وسدلى تعمل.  

 :)السمع حاسة عبر التسويق(السمع عبر الحسي التسويق آلية-3
 على ات١وسدلى تأثتَ على الأتْاث أكدت إذ الشرائ ، وسلوكنا مزاجنا على التأثتَ بلدرة يتمتع الصوت إف

 وضع :فمثلب تباع التي ات١واد تناظر ذىندة حالة في الزبوف وضع إلذ تهدؼ فات١وسدلى ات١ستهلك، سلوؾ
 ىذا يفضلوف الذين وىم الزبائن من معدنة فئة على ستؤثر ات١وسدلدة الآلات بدع متجر في الروؾ موسدلى
 عملدة إلذ ييؤد قد ت٦ا الإلكتًوندة اللدثارة عزؼ في أنفسهم يتصوروف قد وبالتالر ات١وسدلى، من النوع
 ما برسالة ات١وسدلى ربط خلبؿ من وذلك الإعلبنات في كثتَ معروؼ الأصوات واستخداـ الفعل ، الشراء

 . يتذكره ات١ستهلك تٞعل جددة طريلة ى  إذ
 تعمل أف تٯكن ات١وسدلى أف "robally & william "للدراستتُ  وفلا :الموسيقى إيقاع أك كتيرة -أ

 ات١وسدلى :ات١ثاؿ سبدل على الزبوف يلضدو الذي الوقت على التأثتَ خلبؿ من ،"اتٞماىتَ إدارة" على أيضا
 ات١وسدلى ستؤدي أخرى ناحدة ومن مبكرا، ات١تجر مغادرة الذ بالزبوف ستدفع والصاخبة الإيلاع سريعة
 جر،ات١ت داخل إنفاقو يتم الذي وات١اؿ الوقت زيادة إلذ يؤدي منخفض بصوت وتشغدلها وات٢ادئة البطدئة
 عالر صوت مع أقل ويستهلكوف أسرع بشكل سدأكلوف الزبائن أف أيضا الدراسات نفس وكشفت
 يعتمد البدع نلطة في أنو كشف   "Smith corner" واما وغتَىا، الإيلاع سريعة صاخبة، وموسدلى
 داتالإمكان من واسعة ت٣موعة تلدـ فات١وسدلى ات١وسدلى، لإيلاع وفلا ات١ش  في السرعة على الزبوف

 . ومؤثرة متماسكة بدع نلطة ت٠لق الأجواء واستكماؿ الإستهلبؾ، أت٪اط على للتأثتَ للمسوقتُ
 والشعبدة الكلبسدكدة ات١وسدلى بتُ ات١ستهلك سلوؾ في اختلبفات على العثور تٯكن :الموسيقى نوع -ب
 ات١وسدلى :مثل المحفزاتو  الإشارات ات٠دمات ملدم  معظم ويطبق ات١عروفة، والغتَ ات١عروفة الأغاني وبتُ

 تشمل وقد لا تنسى، تسوؽ تٕربة تعزيز ىو العاـ والغرض للمتجر جذاب جو ت٠لق وىذا والصوت،
السوبرماركت  في تستعمل الشعبدة ات١وسدلى أما الأزياء، متاجر في شعبدة الأكثر الديسكو موسدلى

 مع الإعلبنات تطبدق يتم ات١عروؼ ومن اللدتٯة، ات١دف مركز في الكلبسدكدة الفلوت وموسدلى والبلالات،
 البوتدكات :مثل ات٠دمة بدئة في ات١وسدلى أصوات خلبؿ من وتفاعلهم الزبائن انتباه تٞذب أيضا ات١وسدلى
 الأفراد، إدراؾ على وات١نبهات السمعدة الاشارات وتؤثر ات٠دمة، للاءات أو ات١طاعم الكبرى، وات١تاجر
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 تٖفدز خلبؿ من بالسمع الإحساس وتأثتَ أت٫دة عديدة دراسات أظهرت وقد1.وسلوكداتهم عواطفهم
 عملدات تدستَ بغدة ات١نتجات أو البضائع تْالة ات١ستهلكتُ تعريف ىو منها والغرض وات١وسدلى الأصوات
 الكلبسدكدة ات١وسدلى أف إلذ أشتَ :ات١ثاؿ سبدل فعلى العاطفدة واتٟالة تٖستُ النفسدتو خلبؿ من الشراء
 على تؤثر وى  والمحلبت ات١ؤسسات في ات١ستهلكتُ استمرارية على آثار علدها وتتًتب ات١نتج دةجو  من تزيد

  الاستهلبؾ.  وأوقات ات١نفلة الأمواؿ
 تلود ماركت السوبر في الصاخبة فات١وسدلى جدا، مهم الصوت مستوى إف :الصوت مستول -ج

 2. ات١غادرة إلذ وتٯدلوف ىناؾ أقل وقت للضاء ات١ستهلكتُ
أكدت الدراسات اف ات١وسدلى سريعة الايلاع ت٢ا علبقة قوية بسرعة التسوؽ من كسرعة الإيقاع:  اللوف -د

قبل ات١ستهلك التي تثتَ نشاطو اتٟس  وتشكل مزاج ات٬ابي يساعده في تلل  الأفكار كما أف الإيلاع 
 3 .البط ء يزيد من وقت بلائو في ات١تجر وزيادة الشراء 

 ات١وسدلى ما تستخدـ وكثتَا المجتمع، في كبتَة أت٫دة للصوت أف عديدة دراسات تبرز :الصوتي التوقيع -ق
 التجارية ىوية العلبمة لتعزيز استًاتدجدة يكوف أف تٯكن الصوت أف الشركات تدرؾ إذ للئت٢اـ، كمصدر
 تٯكن دث،تْ صوتدة تٕربة إنشاء إمكاندة ت٢ا ات١وسدلى وعرض  : jinglesمثل  الصوت فتعبتَات وصورتها،
 :السمعة مثل لتعزيز أو تٕارية علبمة أو منتج حوؿ إعلبف إنشاء أجل من أيضا التعبتَات ىذه استخداـ
 على نفسدة إت٬ابدة بصفة تؤثر الصوت استخداـ عند ت٦دز جو تٗلق التي ماركت، السوبر وت٤لبت ات١تاجر

عن  التجارية علبمتها تٯدز صوتي دعتوق لإنشاء رائعة فرص ات١ؤسسات لدى يتكوف وبالتالر ات١ستهلكتُ،
 مكبرات يستخدموف الإسكندنافدة للؤسر كرنً الأيس يبدعوف الذين التجار عن مثاؿ نأخذ ات١نافستُ، باق 

 من كرنً والبعض الأيس لشراء حاف قد الوقت بأف الناس لدخبروا معدنة موسدلى تطلق شاحناتهم صوت في
 العلبمة ىوية عن للتعبتَ كوسدلة جذاب موسدل  منتج أو ت٦ثل أو فناف باستخداـ ات١ؤسسات تلوـ

 الرقمدة التلندة وتوفر الشخصدة من أعظم قدر اكتساب ت٤اولة يتطلب وىذا جددة ومذىلة، بطريلة التجارية
 . ات٠دمة بدئة في ملبولة صوتدات إنشاء وعلدو الصوت ت١وازنة للشركة إمكاندات

 تنتج ملبئمة غتَ بطريلة السمع  التسويق بتطبدق ات١ؤسسة ـتلو  عندما :السمع عبر التسويق عيوب 4-
  :أبرزىا من العدوب من العديد عنها

                                                           
1
 -Bertil Hultén, Sensory Marketing (An Introduction), Sage publishing house, New York, 2020, p39 

2 -Esther Sendra,Ángel A. Carbonell-Barrachina, Sensory and aroma marketing, wageningen Academic 

publishers,The Netherlands, 2017, 73 . 
3
 13،ص2012، مذكرة ملدمة لندل شهادة ات١استً ،جامعة مستوري قسنطدنة ، دكر التسويق الحسي في تحفيز قرار الشراءملددش شهتَة ، - 
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 ومتغتَات بدئدة عوامل عزؿ إلذ يؤدي أف تٯكن السمع حاسة باستخداـ اتٟس  التسويق تطبدق إف -أ
 اتٟس  التسويق من عالنو  ىذا ت٦ارسة في اتٟذر توخ  ينبغ  وبالتالر الشراء، قرار اتٗاذ مع صلة ذات أخرى

 أف تٯكن الفردية الفروؽ فإف ذلك ومع ات١وسدلى، إزاء الطريلة بنفس يستجدبوف لا الأفراد وأف خصوصا
 .السلوكدة والاستجابة التحفدز تلبل اتٟس ، الكشف عتبة :مستويات ثلبث وفق تكوف
 منبو إزاء بالرضا حساسالإ تٮص فدما كبتَة اختلبفات ىناؾ أف اتٟس  بالكشف ات١تعللة الفروؽ من -ب

 قلدلة موسدل  جو في للعمل الأفراد تفضدلبت أف تبتُ إذ والطبع، كالسن العوامل بعض على بناءَ  موسدل 
 .ات١سنتُ لدى
 لا السلوكدة الاستجابة أف كما للببتعاد، بالزبائن يدفع ات١لبئم الغتَ الإيلاع أو السار الغتَ الصوت إف -ج

 وبالتالر ت٤ددة، صور أو بلحظات مرتبطة تكوف عادة ات١ألوفة فالأصوات الشراء، ةلعملد دائما مواتدة تكوف
 ات١ستهلك. صفو يعكر تذكرىا
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 خلبصة :
أصبح من ات١هم للكثتَ من ات١ؤسسات أف تنفرد في استعماؿ مؤثرات خاصة على ات١شاعر و 

ملمس خاص (وىذا ت١واجهة ات١نافسة اتٟواس ات٠مسة للمستهلكتُ )رائحة ،موسدلى، منظر و أذواؽ و 
تٔنتجات تتمتع تٔدزاتها ات٠اصة ،من خلبؿ تطبدق أسالدب متعددة وإعداد استًاتدجدات مناسبة ، فالتسويق 
اتٟس  يسمح للمؤسسات ببناء ولاء للعلبمة التجارية وتعزيز صورتها كما انو يوفر إمكاندة التًويج 

ساعدىا على الانغماس في الذاكرة العاطفدة وترؾ انطباع جدد للمنتجات أو ات٠دمات ات١سوؽ ت٢ا ،كما ي
 لدى ات١ستهلكتُ .
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 ت٘هدد:
يعد سلوؾ ات١ستهلك من العناصر الأساسدة التي تدرسها ات١ؤسسة في التسويق لتضمن ت٧احها 

رس من خلبؿ العوامل ات١رتبطة بهذا السلوؾ لتلبدة حاجات ورغبات ات١ستهلكتُ وت٦ارسة نشاطها ،فه  تد
وبالتالر التأثتَ على قرار شرائهم ،إلا أف دراسة سلوؾ ات١ستهلك تعتبر ت٣الا واسعا ومعلدا يتأثر تٔجموعة 

يتمدز )سعر ،جودة....الخ(التي تٕعلو  من العوامل الداخلدة )العواطف والأحاسدس...الخ( وات٠ارجدة
والتغدتَ ،وىذا التغدتَ تعمل ات١ؤسسات على جعلو في صاتٟها ،فتلوـ بتوجدو منتجاتها من  بالدينامدكدة 

 خلبؿ مزيج تسويل  يتماشى مع رغبات ات١ستهلكتُ بغدة حثهم ودفعهم ت٨و اقتناء ىذه ات١نتجات.
 لى مايل : ومن اجل التعمق في ىذا ات١دداف سوؼ ت٨اوؿ أف نسلط الضوء في ىذا الفصل ع

 المستهلك.مفاىيم عامة حوؿ  المبحػػػػػػػث الأكؿ:
 .عموميات حوؿ سلوؾ المستهلكالمبحػػث الثاني:

 المبحث الثالث:قرار الشراء ك تأثره بالحواس الخمس للمستهلك .
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 : مفاىيم عامة حوؿ المستهلك الأكؿالمبحث 
 :كأنواعو:مفهوـ المستهلك الأكؿالمطلب 

 تعريف المستهلك : :أكلا
 لذا ،بو رئدس  طرؼ يعتبر والذي ات١ستهلك وأت٫ها أطراؼ عدة من الاستهلبك  العلد يتكوف       
 : كمايل  تعريفو و دراستوتطرقنا  ل

يعرؼ على انو " الشخص العادي الاعتباري الذي يلوـ بشراء السلع وات٠دمات من السوؽ لاستهلبكو 
 1في الشراء والاستهلبؾ ". الشخص  او لغبره بطريلة رشددة

كما يعرؼ بانو "ات٢دؼ الذي يسعى الدو منتج السلعة او ملدـ ات٠دمة التي تستلر عنده السلعة او يتللى 
 2ات٠دمة ، اي ت٤ط أنظار تٚدع من يعمل في ت٣اؿ التسويق ."

ىو أم شخص يقوـ باقتناء سلعة اك خدمة تعريف شامل للمستهلك :"  إعطاءوعلدو تٯكن 
الخدمة قادرة على  أككتكوف ىذه السلعة  آخرلتستهلك من طرؼ  أكاستهلاكو الشخصي  بهدؼ
 ". بالرضيحاجاتو كرغباتو كتشعره  إشباع

 المستهلك : أنواعثانيا : 
 :3ىناؾ نوعتُ من ات١ستهلكتُ نذكرىم فدما يل  

 المستهلك النهائي : -1
 الأفرادت٣موعة من  أوة من الفرد الوحدة الاستهلبكدة ات١كونعلى انو  عرؼ ات١ستهلك النهائ 

وفي ىذا المجاؿ ت٬ب التمددز بتُ م ات٠دمة بهدؼ استعمات٢ا لإشباع رغباته أوالذين ت٭صلوف على السلعة 
  التالدة:ات١صطلحات 

 وللآخرين.ىو الشخص الذي تٯلك سلطة اتٗاذ قرار الشراء لنفسو الشراء:ملرر   -1-1
 ء ،وىو لدس بالضرورة متخذ اللرار .للشرا الأولذوىو صاحب الفكرة  ات١بادر:  -1-2
 ات١ؤثر :وىو الفرد الذي يكوف لو تأثتَ على ات١بادر ومتخذ اللرار .  -1-3
 ت٦وؿ قرار الشراء: ىو الشخص او اتٞهة التي تدفع قدمة السلعة او ات٠دمة ، ومن الطبدع  اندكوف   -1-4

 متخذ قرار الشراء نفسو.   
                                                           

 .71،ص2002عىببً به عٍسى ، سلىك المسحهلك :عىامل جبثٍر البٍئة ،دٌىان المطبىعبت الجبمعٍة ،الجسائر ، -1

 .71،ص2002، دار الجبمعة ،مصر ، قرارات في سلوؾ المستهلك اٌمه علً عمر ، -2

 .38،ص2014وزعوف، الأردف ،،الطبعة الاولذ ،زمزـ ناشروف وم consumer behavoirسلوؾ المستهلك :، عاكف يوسف زيادات - 3



 (الشراء قرار) المستهلك سلوؾ على الحسي التسويق تاثير:                        الثاني الفصل
 

 
52 

 

 الذين يستخدموف فعلب السلعة او ات٠دمة . مستهلك قرار الشراء:ىو الفرد او المجموعة  -1-5
 : المستهلك الصناعي -2

في  إدخات٢ا أوتصندعها  إعادةات٠دمة بهدؼ  أوات١ستهلك الصناع  ىو ات١نظمة التي تشتًي السلعة 
 .أعلىخدمات ذات كفاءة  أوخلق سلع  إلذعملدات صناعدة تؤدي 

 وبشكل عاـ تٯتاز الشراء الصناع  تٔا يل  :
 شد والعللبندة في اتٗاذ اللرار والتأثتَ المحدود للعواطف والعوامل الشخصدة .الر  -2-1
 يتم شراء السلع الصناعدة غالبا بكمدات كبتَة . -2-2
 شتًؾ عدد كبتَ من الفندتُ وات١ختصتُ في اتٗاذ قرار شراء السلع الصناعدة .ي -2-3
 للسلعة .تٖدد مواصفات السلعة من قبل ت٣موعة فندتُ ومستخدمتُ  -2-4
  ت٘ر مراحل اتٗاذ قرار الشراء الصناع  بعدة مراحل معلدة وروتدندة كتشكدل اللجاف وتلدنً  -2-5

 العروض وفض العروض ...
 :  المطلب الثاني :خصائص المستهلك

 الضروريدراسة سلوؾ ات١ستهلك فانو من وجهة نظر التسويق يكوف من  أسالدبرغم اختلبؼ 
تشكدل  أسسكل دقدق وفق مداخل ومؤشرات بدئدة ت٥تلفة ،وانطلبقا من تٖديد خصائص ات١ستهلك بش

ات١ستهلك  إلذالوصوؿ  الأساس التسويق ، وذلك لضماف ت٧اح العملدة التسويلدة التي موضوعها  إستًاتدجدة
 بفئاتو ات١ختلفة :

 ( خصائص المستهلك بنوعيو النهائي كالصناعي1-2الجدكؿ رقم :)
العناصر 
  الأساسدة

 ات١ستهلك خصائص

عناصر 
 السلوؾ

 ات١ستهلك الصناع   ات١ستهلك النهائ 

موضوع 
 السلوؾ 

شراء السلع وات٠دمات للبستهلبكو 
حاجة وتٖلدق  لإشباعيهدؼ   الشخص 
 منفعة 

شراء السلع وات٠دمات  لعملداتو 
الانتاجدة بهدؼ الانتاج اتٞديد وتٖلدق 

 ايراد.
قرار الشراء بط ء ويبتٌ على تٗطدط بتٌ على معلومات قلدلة قرار الشراء سريع وي اللرار



 (الشراء قرار) المستهلك سلوؾ على الحسي التسويق تاثير:                        الثاني الفصل
 

 
53 

 

من مصادر ت٥تلفة وتؤثر بو العوامل النفسدة  و التصرؼ  
 و العاطفدة .

مسبق ودراسات مطولة ومعلومات دقدلة 
والسلوؾ ىو سلوؾ اقتصادي يلوـ على 

 اسس فندة .
 ات١ساومة 
 في الشراء 

يتم الشراء عادة بدوف مساومة ،استثناء 
تي يكوف فدها موضوع عملدة اتٟالات ال

الشراء سلع او خدمات ذات قدمة عالدة 
واسعارىا مرتفعة وت٭تاج معلومات كبتَة 

 مثل: شراء غسالة او غرفة نوـ او سدارة .

يتم جدا بالتسهدلبت التجارية كات٠صم 
التجاري والائتماف التجاري وبات٠دمة 
بعد البدع وبالأسعار ات١نافسة لذلك يتم 

جراء عملدة مساومة على الشراء بعد ا
 السعر و ات٠دمة .

مصادر 
 الشراء 

تكوف متعددة حدث يتم الشراء في كل مرة 
من مصادر ت٥تلفة وحسب الظروؼ 
وعملدات الشراء تكوف كثتَة وخاصة السلع 
ذات التسوؽ الواسع كات٠ضر ،الفواكو ،ات١واد 

 الغذائدة و الصحف والمجلبت 
 تكرار الشراء كثتَا  

دات الشراء كثتَة لكن تٯكن تكرار عمل
اف يتم الشراء من نفس ات١صادر وذلك 
بهدؼ بناء علبقات جددة مع ات١وردين و 
للحصوؿ على التسهدلبت التجارية منهم 
او لاف ات١شتًيات ت٤صورة في عدد من 
ات١وردين كشراء ات١واد الاولدة و ات٠اـ 
ونصف مصنعة وقطع الغدار ويكوف عدد 

 دا .مرات الشراء قلدل نسب
اتٞهات التي 
تساعد في 
 اعداد اللرار 

ات١ستهلك وحده وبناء على خبرتو ومعلوماتو 
الللدلة ويؤثر باللرار العادات والتلالدد ات١تبعة 

 وعوامل داخلدة شخصدة 

يشارؾ في قرار الشراء عدد كبتَ من 
الاشخاص و غالبا يتم ذلك بتشكدل 
تٞاف ت٢ذه الغاية وذلك بسبب ارتفاع 

واؿ التي يتضمنها اللرار الذ حجم الام
جانب تشابك الامور الفندة و الانتاجدة 

 و التسويلدة للسلع.
السعر 

بات١لارنة مع 
 ات٠دمة 

السعر ىو الاىم لاف موارده ت٤دودة وبالتالر 
اللدرات الشرائدة ت٤دودة وىذه ات١وارد تنفق 
ت١رة واحدة وتهمل ات٠دمة اللبحلة بعملدة 

لى ات٠دمة اكثر من السلعة يتم التأكدد ع
وعلى مواعدد التسلدم ووجود السلعة او 
ات٠دمة ات١شتًات بالرغم من اف موارده 
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غتَ ت٤دودة نسبدا والسعر يؤثر على  البدع .
 التكلفة .

بالنسبة للحاجات الفردية فاف السعر لا  السعر 
يلعب دورا حاتٝا لكن بالنسبة للسلع 
 الكمالدة فاف السعر مهم جدا لاف موارده
ت٤دودة ،وعملدا تزداد ات٫دة السلع كلما 
ارتلدنا بسلم اتٟاجات وعندما تتوافر امكاندة 
الاختدار بتُ عدة بدائل للشراء فاف السعر 
يصبح العامل اتٟاسم وخاصة عندما تكوف 

 ات١وارد ت٤دودة وثابتة .

يلعب السعر دورا حاتٝا  في تٖديد 
تكلفة السلع و ات٠دمات ات١نتجة وبالتالر 

ىا التنافس  في السوؽ بهذا يلجا سعر 
ات١ستهلك الصناع  الذ سداسة التسويق 

 ات١بندة على سعر اقل.

مذكرة ملدمة لندل شهادة ات١استً في العلوـ تأثير الاشهار المسموع على سلوؾ المستهلك "خالة اذاعة تيارت الجهوية "،بارة جهددة ،: المصدر
 42-41،ص.ص 2012-2011، اتٞزائرن خلدوف ، التجارية و التسدتَ ،تٗصص تسويق،جامعة اب

 المطلب الثالث :حاجات المستهلك كدكافعو:
 تنلسم حاجات ات١ستهلك الذ:اكلا : حاجات المستهلك :

 حاجات نبدنها في الشكل التالر : 07حاجات ات١ستهلك النهائ  وى  -1
 التدرج الهرمي للحاجات الانسانية   (1-2)الشكل رقم : 

 

 الالحاجة الى الجم

 الحاجة الى المعرفة 

 الحاجة الى تحقيق الذات

 الحاجة الى الاحترام والتقدير 

 الحاجة الانتماء

 الحاجة إلى الأمن 

 الحاجات الفسيولوجية
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 36،ص2021، الأردف:زاىد ت٤مد ديري ،سلوؾ ات١ستهلك ،دار الابتكار للنشر والتوزيع، المصدر

:وى  اتٟاجات التي تٖافظ على حداة العنصر البشري مثل الطعاـ و  الحاجات الفسيولوجية-1-1
ات١لببس على الرغم من اف و ات١داه النلدة و  بالأغذية الاكل و الشراب والنوـ ،وترتبط ات١نتجات ىنا مثلب:

ىذه اتٟاجات اساسدة ) أي لا يستغتٍ عنها الفرد(الا اف ات٫دتها تٗتلف من فرد الذ اخر او لنفس الفرد من 
 1. لآخروقت 

نساف خلبؿ فتًات حداتو ات١ختلفة، :وى  حاجات مكتسبة يتعلمها الا الحاجات السيكولوجية-2-1 
التلدير و ات٢دبة والتعلم ،وتنبع ىذه اتٟاجات من اتٟاجات الفطرية ى  متطلبات نفسدة كاتٟاجة للبحتًاـ و و 

،وغالبا ما تكوف نفسدة حدث تنتج عن حالة نفسدة للشخص وعلبقتو بالاخرين وتفاعلو معهم ومع 
  2عناصره البدئدة الاخرى . كما وتعرؼ باتٟاجات الثانوية و اتٟاجات ات١كتسبة بالتعلم .

اجة الفسدولوجدة أكثر من إحساسو باتٟاجة النفسدة فهو في الغالب يلجأ بشكل عاـ الإنساف يشعر باتٟ
إلذ إشباع حاجتو الفسدولوجدة فبل حاجتو النفسدة كاتٟاجة للطعاـ والشراب فبل تٖلدق الاحتًاـ وتلدير 

 الذات ،وكثتَا ما نضح  باتٟاجة النفسدة لتحلدق اتٟاجة الفسدولوجدة.
 تعرؼ اتٟاجات بالنسبة للمستهلك الصناع  بأنها ات١وارد اللبزمةحاجات المستهلك الصناعي  :-3-1

للعملدات الإنتاجدة خلبؿ فتًة زمندة معدنة )فتًة ات٠طة ( باتٟجم والكمدة والنوعدة ،وىذه اتٟاجات ترتبط 
الدة بات١سائل الاقتصادية و الفندة للعملدة الإنتاجدة ،وتٓطط وبأىداؼ ات١نظمة ،بالإضافة إلذ الإمكاندات ات١

اتٟالدة و ات١ستلبلدة ، وىذه اتٟاجات متغتَة متبدلة فه  تنمو وتزداد مع ت٪و ات١نظمة واتساع ت٣اؿ أعماؿ 
 3وأسواقها وتلل مع اضمحلبؿ أعماؿ ات١نظمة .

الدوافع ى  تلك اللوى الكامنة في الأفراد والتي تدفعهم للسلوؾ باتٕاه معتُ دكافع المستهلك :2-
غبات ملحة لدى الأفراد التي تنتج عنها حالة من التوتر النفس ، وللخرج من ىذه ،وذلك من خلبؿ خلق ر 

اتٟالة  الذ حالة التوازف ت٬ب على الفرد إشباع ىذه اتٟاجة في حدود إمكانداتو ات١تاحة ، وت٪دز وجود الدوافع 
 الدوافع باتٟاجة او الرغبة الات٬ابدة تٔعتٌ عملدة اتٗاذ اللرار بعددا عن التًدد والتأجدل ، وتكمن الات٬ابدة في

او إرادة إشباع حاجة او شئ ت٤دد ،وكذا الدوافع سلبدة وغ  تلك الدوافع ذات ات١ضامتُ السلبدة ويفسر 

                                                           
1
 37زاهد محمد دٌري ،مرجع سبق ذكري ،ص- 

،الطبعة الأولى ،دار الحبمد للىشر والحىزٌع ،الأردن  سلوك الوستهلك :هدخل اعلاىكبسر وصر مىصىر ،- 2

 112،ص2116
 112، مرجع سبق ذكري ،ص سلوك الوستهلك :هدخل الاعلاىكبسر وصر المىصىر ،  - 3
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 والتأجدلالعلماء السلبدة في الدوافع بات٠وؼ من تٖلدق ىدؼ الدافع وغ  تعتٍ الامتناع عن الشراء والتًدد 
 1في اتٗاذ اللرار الشرائ  .

 2  سوؼ نتطرؽ الذ دوافع ات١ستهلك .وفي مايل
الفدسدولوجدة ى  السلوؾ والتصرفات ذات  : الدوافعالسيكولوجيةلدكافع الفسيولوجية كالدكافع -2-1

 والعاطف .العلبقة بوظائف اتٞسم ،اما الدوافع السدكولوجدة ى  النشاط الذىتٍ 
جات الفسدولوجدة بدنما تٗتص الدوافع الدوافع الاولدة باتٟا : تٗتصالثانويةالدكافع الأكلية اك -2-2

 السدكولوجدة.الدوافع الثانوية باتٟاجات الاجتماعدة و 
 بتأثتَحالة الدوافع الشعورية يكوف ات١ستهلكوف على علم  : فف اللاشعوريةالدكافع الشعورية اك -3-2

 بتأثتَلا يشعر ات١ستهلك الدوافع على قرار الشراء ،اما الدوافع غتَ الشعورية فتعمل تٖت مستوى الانتباه و 
 على قرار الشراء .

:فالدوافع الاولدة ى  تلك الدوافع التي تٕعل ات١ستهلك  الدكافع الاكلية كالانتقائية ك التعامل-4-2
الاختَ يفكر في شراء سلعة او خدمة بغض النظر عن ات١اركة او ات١وديل ويكوف ذلك عن طريق سلم 

تو بناء على ذلك ،امات الدوافع الانتلائدة غ  تلك الدوافع التي تٕعل التفضدل لدى ات١ستهلك ويرتب اولويا
ات١ستهلك ينتل  ماركة معدنة من السلعة التي اعطاىا اولوية في ات١رحلة السابلة اما دوافع التعامل فه  دوافع 

 تٕعل ات١ستهلك يفضل التعامل مع متجر دوف اخر .
ل حب التمدز و التباى  و التفاخر و المحاكات و ات١ركز وى  عديدة مثدكافع عاطفية اك انفعالية :-5-2

 3الاجتماع  و الطموح والراحة الشخصدة و التسلدة والسرور...الخ 
:تشمل السهولة في الاستخداـ ،وكفاية الاداء ،ودرجة الاعتماد والاستفادة من دكافع عقلانية -6-2

الطبلة ات١توسطة و العادية في المجتمع وتعد  السلع وات٠دمات.وتؤثر ىذه الدوافع في قرارات الشراء لدى
 اساسا للرارات الشراء لدى ات١ستهلك الصناع  .

 
 
 

                                                           
 118-117صىر، وفس المرجع ،ص ص .كبسر وصر مى - 1
2
 39زاهد محمد دٌري ، مرجع سبق ذكري ،ص. - 

3
  119-118كبسر وصر مىصىر ، مرجع سبق ذكري ،ص.- 
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 المبحث الثاني : عموميات حوؿ سلوؾ المستهلك 
 تٔؤثرات يتأثر فإنو وبالتالر الإنساني، السلوؾ أنواع أحد ىو ات١ستهلك سلوؾ بأف فدو شك لا ت٦ا

واحد،  سلوؾ إلذ ات١تباينة ات١ؤثرات تؤدي وقد السلوؾ من متباينة أنواع إلذ الواحد يؤدي ات١ؤثر وأف متعددة
لذا وجب على ات١سوؽ دراسة سلوؾ ات١ستهلك ومعرفة دوافعو الشرائدة واحتداجاتو قبل قدامو بباق  العملدات 

دراستو وكذا العػػػػػػػػػػػػػوامل  التسويلػػػػػػػدة، وفي ىذا ات١بحث سوؼ نتطػػػػػػػػػػرؽ إلذ مفهػػػػػػػوـ سلوؾ ات١ستهلك وأت٫دة
 .ات١ػػػػػؤثرة فدو    

 المطلب الأكؿ :ماىية سلوؾ المستهلك 
 أف قبل معدنة إنساندة رغبة تٖلدق أجل من حاجة عن ناتٕا إنساندا سلوكا ات١ستهلك سلوؾ يعتبر

 إلذ تطرؽال ثم ومن ات١ستهلك وتعريف الإنساني السلوؾ تعريف وجب لذلك استهلبكدا، سلوكا يكوف
 .ات١ستهلك سلوؾ مفهوـ
 وات١ختصتُ الدارستُ طرؼ من الإنساني للسلوؾ التعاريف من العديد قدمت للد :السلوؾ مفهوـ -أكلا
 :يل  ما بدنهااؿ من المج ىذا في

 الاستجابة النفس علم وفي (السلوؾ آداب)وتصرفو الإنساف ستَة سلك، مفرد :لغة السلوؾ -1
 1 .بواجهة وقفم إزاء ح  كائن يبديها التي

انو ذلك ات١وقف الذي يبديو الفرد عندما يتعرض ت١نبو داخل  او  عاـ بوحو السلوؾ ويعرؼ -2
خارج  و الذي يتوافق مع حاجة غتَ مشبعة لديو ،وتكمن أت٫دة معرفة ىذا السلوؾ بالنسبة 

  2.ركةلإدارة التسويق في انو المحرؾ الأساس  الذي ت٭دد نوعدة وكمدة السلع التي تنتجها الش
 :التالدة التعاريفنذكر :  المستهلك سلوؾ تعريف -ثانيا

تٚدع الأفعاؿ و التصرفات ات١باشرة وغتَ ات١باشرة التي يلوـ بها الأفراد للحصوؿ على سلعة أو يعرؼ بأنو "
 3 .خدمة معدنة وفي وقت ت٤دد

 إلذ تعرضو ةنتدج ما شخص عن تنتج التي التصرفات تلك عن عبارة ىوويعرؼ أيضا على انو : "
 4. حاجاتو وسد رغباتو إشباع أجل من وذلك علدو، معروض ىو ما حداؿ خارج  أو داخل  منبو

                                                           
1
 636 .ص ، 1989 ،لاركس كالعلوـ كالثقافة التربية منظمة الأساسي، العربي المعجم:وآخروف اللاتٝ  عل - 

 . 23-22مرجع سبق ذكره ،ص.ص ، consumer behavoirسلوؾ المستهلك :، عاكف يوسف زيادات - 2
 .23،ص2005،دار ات١ناىج ، الاردف ،  سلوؾ المستهلكت٤مود الصمددع  ،ردينة يوسف ،   - 3
 .13ص ، 2004 الأردف، ، والتوزيع، للنشر وائل ،دار الرابعة الطبعة استراتيجي، مدخل :المستهلك سلوؾ :عبددات إبراىدم ت٤مد - 4
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ويعرؼ على انو" النمط الذي يتبعو ات١ستهلك في سلوكو للبحث او الشراء او الاستخداـ او التلددم للسلع 
 1.وات٠دمات والأفكار التي يتوقع منها أف تشبع حاجاتو ورغباتو"

انو" ت٣موعة من التصرفات التي تتضمن الشراء واستخداـ السلع وات٠دمات ، وتشمل ايضا اللرارات ويعرؼ 
 2" .التي تسبق وتٖدد ىذه التصرفات

 السلع استخداـ أو ءوشرا البحث في ات١ستهلك يبرزه الذي التصرؼ ذلك " أنو على يعرؼ كما
 ئدةاالشر  الإمكاندات وحسب حاجاتو أو باتورغ ستشبع أنها يتوقع التي تاات٠بر  أو والأفكار وات٠دمات
من كل ىذا نستنتج أف سلوؾ ات١ستهلك النهائ  عبارة عن ت٥تلف التصرفات وردود الأفعاؿ التي  3 "ات١تاحة

يلوـ بها الشخص عندما يتعرض ت١نبو داخل  أو خارج  تٯس حاجتو غتَ ات١شبعة لسلعة أو خدمة معدنة 
 .اءويتضمن إجراءات اتٗاذ قرار الشر 

 المستهلك سلوؾ على المؤثر العوامل :الثاني المطلب 
 غتَه دوف ات١ستهلك تٮص شخص  ىو ما منها عوامل بعدة قوي بشكل ات١ستهلك سلوؾ يتأثر

 حداة تٯلك بكونو ات١ستهلك تٗص أخرى وعوامل الداخلدة العوامل من يعتبر والذي ات١ستهلكتُ، من
 التحكم يصعب العوامل وىذه خارجدة، عوامل العوامل ىذه وتعتبر ،بو المحدطة بالبدئة علبقة ولو اجتماعدة

 .علدو واضح تأثتَ من ت٢ا ت١ا باتٟسباف يأخذىا أف ت٬ب ولكن تاـ بشكل فدها
 :التالر الشكل في تلخدصو وتٯكن

 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
1
 95،ص2002،مكتبات مؤسسة الاىراـ ، مصر ، (21التسويق الفعاؿ )كيف تواجو تحديات القرف طلعت اسعد ،  عبد اتٟمدد - 

 12،ص1998الطبعة الثاندة ، مكتبة عتُ الشمس ، مصر ،سلوؾ المستهلك ) المفاىيم كالاستراتيجيات(،ات١دناوي عائشة مصطفى،  - 2
 4ص ، 1995 الأردف، للتوزيع، ستلبلات١ دار المستهلك، سلوؾ عبددات، إبراىدم ت٤مد- 3
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 المستهلك سلوؾ عل المؤثرة العوامل (2-2) رقم: الشكل

 
 28 ص ، 2012 ،مصر للنشر، اتٞامعدة الدار الأولذ، الطبعة ،المستهلك سلوؾ دراسة مبادئ ،النجا أبو العظدم عبد مدت٤ :المصدر

 .ات١ستهلك سلوؾ على ات١ؤثرة ات٠ارجدة العوامل أىم سوؼ نتطرؽ إلذ  يل  وفدما
 :الاجتماعية العوامل :أكلا
 : يل  ما ومنها للمستهلك ئ االشر  السلوؾ على الاجتماعدة العوامل من ت٣موعة تؤثر
 تكوف والتي بها ات٠اصة السلوؾ معايتَ تطور تٚاعات المجتمع في تنشأ :المرجعية الجماعات  -1

 عن عبارة وى  ات١رجعدة باتٞماعات تٝدت اتٞماعات وىذه إلدها، ينتموف الذين للؤعضاء مرجعدة اةاد تٔثابة
 وعلى الواحد الشخص مواقف على مباشر غتَ أو مباشر بشكل يؤثروف الذين الأشخاص من ت٣موعة أي
 ت٢ا ينتم  والتي العضوية تّماعات تسمى مباشر تأثتَ ت٢ا يكوف التي فاتٞماعات، وسلوكداتو ومواقفو قدمو
 : قسمتُ إلذ وتلسم فدها عضوا ويكوف بلوة معها ويتفاعل الفرد
 فااتٞتَ  العائلة، مثل رامر باست الفرد إلدها وينتم  يتفاعل التي اتٞماعات وى  :أكلية جماعات -1-1

  .رتٝدة غتَ تٚاعات وى  ات١باشر، الاتصاؿ تٚاعات أيضا وتسمى الأولدة، اتٞماعات ىذه وت٘ثل

 واملػػػػػػػػػالع
 ةػػػػػػػػالثقافي

 لثلافةا-
 الثلافة-

 الفرعدة
 الطبلة-

 الاجتماعدة

 

 

 

 العػػػػػػػػػػػػػػوامل
 ػػةالنفسيػػػػػػػػ

 الدوافع-
 ؾار دالإ-
 التعلم-
 ات١عتلدات-
 والاتٕاىات-
 
 
 
 
 
 
 

 العػػػػػػػػػػػػػػوامل
 الشخصية

 ودورة السن-
 حداة
 الأسرة

 ات١هنة-
 اتٟالة-

 الاقتصادية
ت٪ط حداة -

 الفرد
 الشخصدة -

 العػػػػػػػػػػػوامل
 الاجتماعية

 اتٞماعات-
 ات١رجعدة

 العائلة-
 كزومرا  أدوار-

 الفرد
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 حدث من أقل التفاعلدة والعلبقة التعامل فدها يكوف التي تٚاعات وى  :ثانوية جماعات  -1-2
 وت٘ثل ات١هندة اتٞماعات ات،النلاب مثل رتٝدة شبو علبقات إقامة إلذ الفرد تٯدل حدث ريةاالاستمر 

 الأفراد، على مباشر غتَ تأثتَ ت٢ا يكوف تٚاعات وىناؾ، رتٝدة تٚاعات وى  الثانوية اتٞماعات
 تأثتَ يلتصر ولا ،ادالأفر  إلدها ينتم  لا اتٞماعات وىذه الطموح تٚاعات تسمدتها فدمكن

 تّماعة الشخص يتأثر أف كنتٯ بل فلط، وات١عروفة ات١شهورة الشخصدات على ات١رجعدة اتٞماعات
 .1 لو مرجعدة كجماعة ويعتبرىا وسلوكها بلدمها يعجب

 تٕاىلو، تٯكن لا ش ء دار فللؤ ءشراال وأت٪اط والاتٕاىات اللدم تكوين على العائلة تأثتَ إف: العائلة -2
 أثرت وقد لة،العائ مستوى على السائدة السداسدة، الاستهلبكدة، الأت٪اط نفس تبعوفراد يالأف مند فالعدي
 من الأسرة دار اف يلعبها التي الأدوار تٖلدل ويعد العائلة تكوين على والاجتماعدة الاقتصادية تاالتغتَ 

 لدور بالنسبة خاصة ءراالش رار لل ومتخذين للخدمة وات١ستعملتُ وات١شتًين ات١ؤثرين ات٠دمة،راء بش ات١بادرين
 .ةالعائل دار اف لكل النسبي التًكدز لدشمل الإعلبف
 العائلة حجم سأسا على يكوف وكأف متباينة وبتجانسات ت٥تلفة ت٣امدع إلذ العائلبت تلسدم وتٯكن

 أف أيضا تٯكن تٚدعها وىذه،الخ...العائلة ضمن ات١تزوجوف عدمو، من أطفاؿ وجود أعمارىا، ،)عددىا(
 وتْسب العائلبت من فةات١ختل الأت٪اط ىذه مع التعامل في التًوت٬دة رسالتو تصمدم في ات١سوؽ يستثمرىا
 .2أخرى فدةغراج مناطق في العائلبت من غتَىم عن ت٘ددزىم تٯكن التي وخصائصهم أت٪اطهم

 ت٣موعة، من أكثر في مشاركا يكوف قد البشرية طبدعتو تْكم الإنساف إف :الفرد كمكانة الأدكار -3
 الذي ىو الوضع ىذا أو الدور وىذا تلك أو المجموعة ىذه داخل في الفرد ىذا وضع ذلك من الأىم ولكن
 وضعو تْكم ات١شتًي ت٢ا يتطلع التي وات١نتجات اتٟاجدات أعدنهم نصب ويضع ات١سوقتُ، ىدؼ ت٭لق

 كما ات٠دمات، أو السلع من معدنة نوعدة ءابشر  الناصحتُ من يكوف فلد المجموعة، داخل الاجتماع 
 فإف ات١ذكورة الأحواؿ ىذه كل وفي اتات١نتج من الأخر النوع ءابشر  ات١نصوحتُ من يكوف أف كنتٯ

 .3اتٟالتتُ في الشخص ىذا رغبة تطابق أف ت٬ب ات١سوقة ات١نتجات

                                                           
 ،الأردف والطباعة، والتوزيع للنشر ات١ستَة دار ات٠امسة، الطبعة ،)كالتطبيق النظرية بين( الحديث التسويق مبادئ وآخروف، عزاـ أتٛد زكريا- 1

 .139-138.ص  ص .2014
 .172،ص2006ع ، الأردف،،دار اتٟامد للنشر والتوزي الاتصالات التسويقية كالتركيجثامر البكري ،- 2
 والتوزيع، للنشر ات١ناىج دار الثاندة، الطبعة ،)الرقابة التخطيط، التحليل، (التسويق إدارة الساعد، يوسف ت٤مد رشاد الصمددع ، جاسم ت٤مود - 3

 .125 ص ، 2007 .،الاردف
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 :الثقافية العوامل : ثانيا
 ننظر وسوؼ ات١شتًي، سلوكدات تٖديد في ومباشرة عمدلة بصورة التأثتَ على الثلافدة العوامل تعمل 

 :يل  فدما العوامل ىذه في بالتفصدل
 في داالأفر  بتُ ات١شتًكة تاوات١هار  والفنوف والعادات اللدم من كل الثلافة لفظ مليش :الثقافة -1

 المجتمع أعضاء يتبعها للسلوؾ ت٪ط اعتبارىا وبالتالر جدل، إلذ جدل من انتلات٢ا يتم والذي معتُ، ت٣تمع
 العديد في الثلافة ملعوا تتشابو فلد ذلك من بالرغم و فدها نشأت التي بات١ناطق الثلافة ترتبط وعادة الواحد
 :1ىو ىنا التسويق رجاؿ يهم وما ت٤ددة، عامة يااتٔز  بأكملو شعبا تطبع ما غالبا فالثلافة المجتمعات، من
 ات١رتبطة الإعلبندة والرسائل التواصل طريلة مع أكبر بشكل عادة يتجاوبوف ات١ستهلكتُ كوف  -1-1

 .الوطندة بتلالددىم أو ات٠اصة بثلافتهم
 . للمنتجات ت٥تلفة بثلافات تتمتع التي ات١ختلفة الشعوب تلبل جةدر  في التباين  -1-2
 قرار اتٗاذ في الفرد استللبلدة مدى تٖديد العلبقة ىذه سةرابد نستطدع :بالسلطة الفرد علبقة  -1-3

 . رار الل ىذا في الاجتماع  ت٤دطو في ات١تواجدين الأشخاص ودور ءاالشر 
 يتعلق فدما وخاصة نفسو على الفرد تٯارسو لذيا الضبط تٔدى لنا توح  التي بذاتو علبقتو  -1-4

 . الغريزية والدوافع بالتوجدهات
 .أخطار أو مضمونة غتَ نتائج أي وموافلة تصرفاتو في يتجنب تٕعلو التي بات٠طر علبقتو   -1-5
 . الاستهلبؾ ت٪ط تغدتَ إمكاندة ومدى التغدتَ لتلبل الاستعداد  -1-6
 وإت٪ا فلط داالأفر  فدو يعدش الذي للمجتمع العامة بالثلافة لكات١سته سلوؾ يتأثر لا :الفرعية الثقافة -2

 يتلاتٝوف داالأفر  من ت٣موعة ى  الفرعدة فالثلافة د،راالأف إلدها ينتم  التي الفرعدة بالثلافات أيضا يتأثر
 عضو منا واحد فكل،ككل المجتمع علدو ىو ت٦ا جوانبها بعض في تٗتلف التي والعادات واللدم ات١عتلدات

 لوف مثل الطبدعدة الدين، ات٠صائص الأصل، أو العرؽ أساس على الفرعدة الثلافة تعتمد وقد فرعدة ثلافة في 
 ت٢ؤلاء وت٦دز ت٤دد لسلوؾ أساسا منها أكثر أو واحد في تشكل الأسس ىذه في،ااتٞغر  ات١وقع البشرة،
 .2داالأفر 

                                                           
 ص ص ، 2006 ،اتٞزائر اتٞامعدة، ات١طبوعات ديواف ،)للتطوير نموذج اقتراح ( الخدماتية كالمؤسسة المستهلك سلوؾ شوبو، الإسلبـ سدف- 1

122-125. 
 .161 ص ، 2006 الأردف، ،والتوزيع للنشر حامد دار الطبعة الثاندة ، معاصرة، مفاىدم التسويق: حداد، ابراىدم وشفدق سويداف موسى نظاـ - 2
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 إذ لو، ات١كونة الاجتماعدة لطبلاتا ت٢دكل معدنة صدغة فدو توجد ت٣تمع كل :الاجتماعية الطبقة -3
 وسلوكدات واىتمامات بلدم أعضائها يشتًؾ والتي نسبدا والثابتة الدائمة زاءالأج الاجتماعدة الطبلات تكوف

 . الثروة الثلافة، الدخل، ات١هنة، مثل العوامل من للعديد وفلا الاجتماعدة الطبلة تٖديد وتٯكن متماثلة،
 عن السلوؾ نفس يظهروف أعضائها لأف الاجتماعدة الطبلة ديدبتح ات١سوقتُ اىتماـ ويعتٌ

 ات١وقع تصمدم خلبؿ من الاجتماعدة الطبلة على ات١سوقتُ تركدز ويظهر ات١مدزة، التجارية للعلبمة تهم تفضدلب
 .1الإعلبف وأنشطة الشخص  البدع وجهود التسعتَ إستًاتدجدةو   وات١نتج
 الشخصية: لعواملثالثا :ا
 :يل  ما ومنها للمستهلك ئ االشر  السلوؾ على الشخصدة العوامل من ت٣موعة تؤثر
 الأسرة: حياة كدكرة السن -1

 و بها، تٯروف التي العمرية ات١رحلة تغتَ مع يشتًونها التي وات٠دمات السلع بتغدتَ دراالأف يلوـ
 العمرية بات١رحلة ومهم يقو  ارتباط ذات تكوف ما غالبا اقتنائها يلرر التي ات١نتجات لأنواع الفرد تفضدلبت

 .بها تٯر التي
 على الأسرة حداة بدورة علدو يطلق ما داخل الفرد بها تٯر التي ات١رحلة تأثتَ أيضا يلبحظ كما

 .2ات١ختلفة للخدمات ئ االشر  سلوكو
 المهنة: -2

 ومدى ت٭تاجونها التي وات٠دمات، للسلع باختداره للفرد ئ االشر  السلوؾ على العمل نوع يؤثر
 تٔنتجاتهم واضح اىتماـ ت٢ا يكوف التي الوظدفدة اتٞماعات تٖديد ات١سوقوف وت٭اوؿ لوظائفهم، ملبئمتها

 .3المحددة ات١هندة اتٞماعات لتلك ات١نتجات بإنتاج تتخصص أف الشركات وخدماتهم وتستطدع
 الاقتصادية: الحالة -3

 يلوـ ولذلك الأسواؽ في ت١تاحةا ات١نتجات من تهماخدار  على للؤفراد الاقتصادية اتٟالة تؤثر
 بالدخوؿ ات٠اصة الاتٕاىات ورصد قبةاتٔر  للدخل تْساسدتها تتصف التي وات٠دمات للسلع ات١سوقوف
 بوجود تفدد الاقتصادية تاات١ؤشر  كانت فإذا الأسواؽ، في السائدة والفائدة الادخار ومعدلات الفردية،

                                                           
 .148-149 ص ،ص2013 ،الاردف والتوزيع، للنشر ءصفا دار،)جديدة كتوجيهات أفكار( التسويق إدارةالأم ،  داود قاسم غساف- 1
2
 .35 ص ، 2012 ،مصر للنشر، اتٞامعدة الدار الأولذ، الطبعة ،المستهلك سلوؾ دراسة مبادئ ،النجا أبو العظدم عبد ت٤مد- 

 ،الاردف والطباعة، والتوزيع للنشر ات١ستَة دار ات٠امسة، الطبعة ،)كالتطبيق النظرية بين( الحديث التسويق مبادئ وآخروف، عزاـ أتٛد زكريا- 3
 141ص .2014
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 منتجاتهم تصمدم لإعادة جادة خطوات باتٗاذ لومواي أف ات١سوقتُ على يكوف عندئذ الركود، من حالة
 .1لذلك الأمر احتاج إذا أيضا تسعتَىا وإعادة ت٢ا الذىتٍ ات١ركز تشكدل وإعادة

 الفرد: حياة نمط -4
 لوقتهم إنفاقهم وكدفدة الناس حداة تعكس التي وات١ظاىر النماذج انو على اتٟداة ت٪ط عرؼػػػػػػػػي
 انو كما شخصدتو، من أكثر أو للشخص الاجتماعدة الطبلة من أكثر أحدانا سيعك اتٟداة فنمط وأموات٢م،
 البدئة بإعلبـ الفرد يلوـ خلبلو من الذي النظاـ يشبو اتٟداة ت٪ط وأف بكاملو، العالد مع تفاعلو يعكس

 وضع الأتْاث بعض حاولت وقد، جدا ت٥تلفة مفاىدم النظاـ ىذا ويعكس الاجتماعدة، ومعايتَه دلبتوضبتف
 من والوقت ات١اؿ إنفاؽ كدفدة على ذلك في معتمدين أت٪اط، تٙاندة وجود وأظهرت اتٟداة لأت٪اط تصندفات

 الصانعوف، المجبروف، ات١ناضلوف، ات١نجزوف، ات١ؤمنوف، ضوف،االر  ،المجددين :يل  فدما وتتمثل دراالأف قبل
 .2ات١كافحوف

 الذات ؾراكإد الشخصية -5
 التجربة ارتباط تٯثل والذي الفرد لدى داخل  تركدب عن عبارة ابأنه الشخصدة تعرؼ :الشخصدة

 منو ستجعل فإنها .الفرد لدى التجربة و السلوكدة تنظم خلبت٢ا من التي والطريلة منظمة، بطريلة والسلوؾ
 الوظدفة، العمر، حداتو، دورة في الفرد بها تٯر التي ات١رحلة الشخصدة وتتضمن ت٦دزة، تٝات ذات شخصا
 ؾاإدر  بأنو الذات ؾاإدر  تعريف تٯكن :الذات ؾراإد - 3الشخصدة العوامل ت٣موعة تكوف والتي ،الدخل
 التي الصورة ىذه مع ينسجم سلوؾ تبتٍ إلذ الفرد وتٯدل .علدها     نفسو يرى التي والصورة بذاتو الفرد

 الاجتماعدة، والذات ةات١ثالد الذات اتٟلدلدة، الذات إلذ لنفسو الفرد مفهوـ وينلسم نفسو، عن يدركها
 بتُ وطددة علبقة باستنتاج تسمح لا التجريبدة الإثباتات لكن .التسويق في ات١ختلفة العناصر ىذه وتستخدـ

 الفرد يعطدها التي والأفضلدة الذات بتُ الانسجاـ عن بالبحث يتعلق ما باستثناء والسلوؾ الذات مفهوـ
 .4ات١اركات لبعض

 

                                                           
 .36 ص ذكره، سبق مرجع، المستهلك سلوؾ دراسة مبادئ النجا، أبو العظدم عبد ت٤مد - 1
 161-160 ص ص ، 2005 ،الاردف والتوزيع، للنشر وائل دار الثاندة، الطبعة ،التسويق مبادئ العصر، المحمود رضواف - 2
 ص ، 2012 ،الاردف والتوزيع، للنشر اتٟامد دار الأولذ، الطبعة ،)استراتيجي منظور( الذىنية كالمكانة التسويق وي،العزا الوىاب عبد ت٤مد - 3

184 
 51 ص ، 2008 ،لبناف والتوزيع، والنشر راسات للد اتٞامعدة ات١ؤسسة ت٣د الأولذ، الطبعة ،التسويق واشد، وردية ترتٚة قدو، كاترين- 4
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 :النفسية العوامل رابعا:
 : يل  ما ومنها للمستهلك ئ االشر  السلوؾ على النفسدة العوامل من ت٣موعة ؤثرت

 مشبعة غتَ معدنة حاجة لتحلدق معتُ سلوؾ إلذ الإنساف يلود داخل  ت٤رؾ ىو الدافع :الدكافع -1
 :1إلذ الدوافع مػػػوتنلس

 منطل  وتفكتَ ةراسد سابق دوف ات٠دمة أو السلعة ءرابش ات١ستهلك قداـ وتعتٍ :عاطفية دكافع   -1-1
 .الخ ...حةار ال في الرغبة التفاخر، التمدز، مثل وإمكانداتو باحتداجاتو ات١تعللة العوامل لكافة وتٖلدل

 قبل ات٠دمة أو بالسلعة ات١تعللة العوامل تٚدع سةار بد ات١ستهلك قداـ عن تعبر :الرشيدة الدكافع  -1-2
 سهولة مثل احتداجاتو ملابلة في ات٠دمة ةوإمكاند للصرؼ ات١تاح ودخلو ت٢ا احتداجاتو ضوء في ئهاراش

 ت١اسلو اتٟاجات سلم نظرية بالدوافع ات١تعللة ات١عروفة النظريات ابرز ومن، الخ ...الأماف الاستعماؿ،
 :على تلوـ التي

 .السلوؾ تٖرؾ التي ى  ات١شبعة غتَ اتٟاجة إف -
 .تصاعد بشكل اتٟاجات بإشباع الفرد يبدأ -

 للحاجات لوهاس (هرم 3- 0رقن: ) الشكل

 
 37 ص ، 2006 ،الاردفوالتوزيع، للنشر العلمدة الدازوري العربدة،دار الطبعة ،التسويق مبادئ عودة، ت٪ر عاشور،رشدد العبد نعدم:المصدر

                                                           
  ، 2006 ،الاردف والتوزيع، للنشر العلمدة الدازوري دار العربدة، الطبعة ،التسويق مبادئ عودة، ت٪ر رشدد عاشور، العبد نعدم - 1
 37-36 ص ص
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 الادراك: -2
 أو الأصوات أو ات١ناظر مثل تار ات١ؤث بعض باستلباؿ الفرد يلوـ تٔلتضاىا عملدة ؾراالإد يعد

 خلبت٢ا من يعطى التي العملدة ىو ؾار الاد فإف أخر وتٔعتٌ ت٤دد، معتٌ وإعطائها ىاوتفستَ  وبتنظدمها ئحةراال
 .ت٢ا والتعرض باستلبات٢ا ويلوموف حوت٢م توجد التي تاللمؤثر  ت٤دد معتٌاد الأفر 
 ؾار باد قاموا ات١ستهلكتُ من فردين أف فلو كدة،ا الإدر  العملدات بتلك بشدة دفراللؤ ئ االشر  السلوؾ ويتأثر
 سوؼ ات١نتج نفس اتٕاه سلوكداتهم فإف ت٥تلفة بطريلة واتٞودة والتصمدم كالسعر ات١نتج وملبمح صرعنا

 أف وينبغ ، منتجاتهم ات١ستهلكتُ بها يدرؾ التي بالطريلة بشدة التسويق رجاؿ يهتم ولذلك ت٥تلفة، تكوف
 تاات١ؤثر  تلك من جدا دات٤دو  قدار إلا ندرؾ لا فنحن اختدارية عملدة ؾراالإد أف التسويق رجاؿ يعرؼ
 .1حولنا توجد التي ات٢ائلة

 التعلم -3
 كظاىرة والتعلم ات٠برة، أو للتجربة نتدجة السلوؾ في تٖدث التي تاالتغدتَ  بأنو التعلم تعريف تٯكن

 ىذا يكوف وقد السلوؾ، على ينعكس فالتعلم الأحداف بعض في مباشرة تأثتَه معرفة تٯكن لا سلوكدة
 اكتسب لو حتى اتٟالات بعض في ولكن التعلم، اكتسب الفرد أف على دلالة لاتاتٟا بعض في السلوؾ
 سلعة عن بالإعلبف التسويق رجل يلوـ فعندما مباشر، بشكل سلوكو في يظهر لا قد ذلك فإف التعلم الفرد
 .ات١ستهلك لدى التعلم إحداث بهدؼ الإعلبف ىذا بتكرار ويلوـ ما خدمة أو

 ولكن ئها،اوشر  ات٠دمة أو السلعة عن للبحث ات١تاجر إلذ يتجهوف لا قد ات١ستهلكتُ أغلب إف
 ات٠دمة أو السلعة تلك إلذ لديهم اتٟاجة ظهور وعند ذاكرتهم، في ترسخت قد ات١علومات أف ات١ؤكد من

 .2ئهاالشر  يتجهوف قد فإنهم مستلبلب
 كالاتجاىات المعتقدات -4
 صوتو سوني التسجدل جهاز إف مثل ما، ش ء عن الفرد ت٭ملها وصفدة فكرة عن عبارة :لمعتقدا -4-1

 على بناء ات١عتلدات ىذه تشكدل ويتم ات٠صائص، من وغتَىا الظروؼ أصعب في استخدامو تٯكن واضح

                                                           
1
 110 ص ، 2012مصر ، اللاىرة، اتٟديث، الكتاب دار الأولذ، الطبعة ،كالاتصاؿ التسويق إماـ، السلبـ عبد معوض، ت٤مد - 

 84 ،ص2009 ،الاردفوالتوزيع، للنشر العلمدة الدازوري ،دار)شامل مدخل( الحديث التسويق مبادئ العلبؽ، بشتَ الطائ ، تٛدد - 2
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 معتلدات تكونت وإذا ات١عتلدات، تشكدل في دورا العاطف  العامل يلعب قد وأحدانا اتٟلدلدة، ات١عرفة
 .1ات١عتلدات ىذه لتغدتَ تروت٬دة تٚلة تطوير ات١سوقتُ على إفف ئو،راش من ت٘نعهم ات١نتج عن خاطئة
 ات١عتلد              العادة               التعلم              ؾراالإد              اتٟاجة      

 مستوى عنها ينجم والتي وات١عتلدات، اللدم في اتٟاصل ات١عرفي كما التً  عن تعبتَ ى  :الاتجاىات-4-2
 الآخرين مع بو يتفاعلوف الذي السلوؾ عن بها يعبروف الأفراد لدى اتٕاىات أو اتٕاه بالتالر لدتكوف دمالتعل
 2 اتٟداة نواح  ت٥تلف إلذ ت٘تد ى  بل ةمعدن حدود أو ت٣اؿ في الاتٕاىات ىذه تنحصر لا أف الطبدع  ومن

 المستهلك سلوؾ دراسة  أىمية :الثالث المطلب
 تتم التي التبادلدة العملدة ؼراأط كافة على بالفائدة تعود أنها في ات١ستهلك لوؾس سةراد أت٫دة تكمن    
 فدما لنا سدتضح ما وىذا والأسرة التسويق رجاؿ على وكذا والتجارية الصناعدة وات١ؤسسات ات١ستهلك بتُ
 : يل 
 والبدانات وماتات١عل بكافة إمداده خلبؿ من الفرد ات١ستهلك سلوؾ اتراسد تفدد :للمستهلك لنسبةبا-1
 إمكاناتو مع وتتوافق حاجاتو تشبع التي الناجحة ءالشرا تقرارا اتٗاذ في تساعده أساسدة ذختَة تشكل التي
 تسهدلبت الفرد للمستهلك تلدـ ات١ستهلك سلوؾ سةار د نتائج أف ذلك إلذ يضاؼ وأذواقو ومدولو ئدةار الش
 ( المحدطة البدئدة وظروفو جهة من ات١الدة موارده دىاتٖد التي الأولوية وحسب ورغباتو احتداجاتو تٖديد في

 للسلع استهلبكوو  ئوار ش عملدة فهم في التبصتَ على ات١ستهلك تساعد3 أخر جهة من ) والمجتمع الأسرة
 أو العواملإدراؾ  على تساعده كما علدها ت٭صل وكدف وت١اذا يشتًي ماذا معرفة في وبات٠صوص وات٠دمات

 أو علبمة أو سلعة يستهلك أو يشتًي تٕعلو والتي الاستهلبك  و ئ االشر  سلوكو لىع تؤثر التي تاات١ؤثر 
 4 .معدنة خدمة

 :التسويق لرجاؿ بالنسبة -2
 الأبعاد من بالعديد اتٟديثة التسويلدة ات١ؤسسات في التسويق رجاؿ تزود ات١ستهلك سلوؾ ساتراد إف

 : يل  كما الأبعاد ىذه وأىم اتهمت١ؤسس العامة تسويلدة إستًاتدجدة لبناء الإستًاتدجدة

                                                           
 متطلبات ضمن تدخل ملدمة مذكرة ،الخدمات مجاؿ في للمستهلك الشرائي السلوؾ على التجارم الإعلاف أثر زتٯوش، نورة للراني، مفددة - 1
 50 ص ،2018اتٞزائر، جدجل، جامعة التسدتَ، وعلوـ والتجارية الاقتصادية العلوـ كلدة ات٠دمات، تسويق تٗصص شهادة ات١استً، ندل

 178 ص ، 2006 ،الاردف والتوزيع، للنشر حامد دار الأولذ، الطبعة ،كالتركيج التسويقية الاتصالات البكري، ثامر - 2
3
 .65- 64ص ص ، 2006دف،الأر  والتوزيع، للنشر حامد دار ،)الإعلاف مدخل( المستهلك سلوؾ ات١نصور، نصر كاسر- 

 .22-21 ص ص ،2003 اتٞزائر ،  اتٞامعدة، ات١طبوعات ديواف ،1،جالبيئية التأثير عوامل :المستهلك سلوؾ عدسى، بن عنابي- 4
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 العادات أساس على ما بلد في ات٠دمدة أو السلعدة للفئة الكلدة السوؽ وتعريف تٖديد(2-1 
 .العاـ ات١ستهلكتُ سلوؾ في ات١تمثلة الاستهلبكدة والثلافة

 التجزئة أسالدب من أسلوب باستخداـ السوؽ بتجزئة وذلك الكلدة السوؽ ءاأجز  تٖديد (2-2
 .فرعدة سوؽ كل في ات١ستهلكتُ ومواصفات خصائص تٖديد بهدؼ وذلك روفةات١ع
 التنافسدة ات١دزة تٖديد وكذا فرعدة سوؽ كل في ات١ستهلكتُ أذواؽ على التعرؼ ) 2-3

 استهلبك  بسلوؾ ات١لتًنة الأذواؽ تنام  مع انسجاما ات٠دمة أو السلعة من العلبمة في إتباعها الواجب
 1 .جديد

 تٔا متجانسة ئحراش إلذ ات١ستهلكتُ تلسدم خلبؿ من ات١ناسبة السوؽ شرت٭ة راختدا ) 2-4
 . مستهلكدها خصائص مع يتلبءـ تٔا للمؤسسة التسويل  النشاط كفاءة مستوى رفع من تٯكن
 . ات١ؤسسة فدها تنشط التي الأسواؽ حجم تٖديد إمكاندة ) 2-5
 يشتًوف  وماذا وأين وت١اذا وكدف ئدةاشر ال ودوافعهم وطبدعتهم ات١ستهلكتُ أنواع تٖديد ) 2-6
 التًوت٬دة اتٟملبتإعداد  و الوسائل اختدار ذلك في تٔا ات١مكنة، التًويج طرؽ تٖديد في ات١سات٫ة ) 2-7

 فعالدة وتٖديد ات١ناسبة الإعلبف وسدلة تٖديد إلذ ات١صدر ات١ستهلكتُ من التسويلدة الشرت٭ة وت٘ثل
 .التسويلدة تدجداتاالاستً 

 ةراسد نتدجة التسويق، رجاؿ أماـ جديدة ت٣الات فتح إلذ الطريق ات١ستهلك سلوؾ ساتراد ت٘ثل ) 2-8
 تصمدم أف من والتأكد اتٞديدة ات١نتجات بتلدنً ات٠اصة الفرص وتٖديد ات١شبعة غتَ ات١ستهلكتُ حاجات
 2 .ات١ستهلكتُ ومنافع احتداجات مع يتناسب ات١نتج
 دراسة نتائج الكبتَة الصناعدة وات١نظمات ات١ؤسسات تتبتٌ :كالتجارية ةالصناعي للمؤسسات بالنسبة  - 3

 ونوعا كما إنتاجو، ت٬ب ما تٗطدط في نتائجها من وتستفدد بها تلوـ التي تلك وخاصة ات١ستهلك سلوؾ
 مثل أف كما ودوافعهم، وأذواقهم إمكاناتهم ووفق والمحتملتُ اتٟالدتُ ات١ستهلكتُ حاجات ويشبع يرض  وتٔا
 ملبئمة الأكثر ات٠دم  أو السلع  التسويل  ات١زيج إختدار في تساعده ات١ستهلك سلوؾ سةرالد النتائج ىذه
 تفدد ات١ستهلك لسلوؾ الأولدة ساترافالد متاحة، تسويلدة فرصة أية إكتشاؼ إمكاندة والذ جهة من

                                                           
 .66 ص ذكره، سبق مرجع  ،)الإعلاف مدخل( المستهلك سلوؾ ات١نصور، نصر كاسر - 1

 جامعة تسويق، تٗصص منشور(، غتَ( التجارية العلوـ في ات١اجستتَ شهادة لندل مذكرة ،هلكالمست سلوؾ على الإعلاف تأثير مدل مرعوش، إكراـ- 2
 .89-67ص  ص ، 2009 ،اتٞزائر ت٠ضر، اتٟاج
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 من وات١سوقتُ ات١نتجتُ مثل ات١ركبة استثمار أولويات لتجسدد الصناعدة و التجارية وات١ؤسسات ات١نظمات
 1 .والتسويلدة الإنتاجدة ات١شروعات تلك لدى ات١تاحة ات١الدة ات١وارد وتوزيع الإنفاؽ وأولويات ناحدة

 : استهلاكية كوحدة للؤسرة بالنسبة-4
 ىؤلاء ،وعلى والأـ كالأب الأسرة عضوية في نسبدة أت٫دة ذو داأفر  الأسرة في ءاالشر  راقر  يتخذ

 ات١ؤثروف ىؤلاء يتمكن قد ،حدث الأسرة داأفر  معظم منو يستفدد والذي ات١ناسب رااللر  اتٗاذ مسؤولدة تلع
 البدائل ت١ختلف الضعف و اللوة لنلاط اللبزمة التحلدلبت كافة ءاإجر  من الأسرة في ئ راالش رااللر  على

 ت٦كن إشباع أقصى تٖلق التي ةات٠دم أو السلعة من العلبمة أو البديل اختدار و ات١تاحة ات٠دماتدة أو السلعدة
 التسوؽ وأماكن للؤسرة الأفضل ءاالشر  مواعدد تٖديد في ات١ستهلك سلوؾ ساتدرا تفدد كما للؤسرة،
 2.ات١ستهلك للمشتًي الاجتماعدة الطبلة وحسب جاذبدة الأكثر
 اللبزمة اتبات١علوم لإمداده ات١ستهلك على كبتَة فائدة ت٢ا ات١ستهلك سلوؾ سةار د أف سبق ت٦ا نستنتج
 للمستهلك ات١تاحة الإمكاندات وفق والرغبات اتٟاجات اشباع و ءاالشر  راقر  لاتٗاذ وات٠دمات السلع حوؿ
 حاجاتو وتٖلق رغباتو ترض  التي السلع إلذ الوصوؿ علدو تسهل ات١ستهلك سلوؾ سةادر  نتائج كذلك

 سةراد أت٫دة كذلك ،إدراكها و ااستعمات٢ وطريلة السلع على اتٟصوؿ وكدفدة أذواقو معرفة في وتساعده
 للمؤسسة التسويلدة تدجداتاالاستً  تعديل في تساعدىم حدث التسويق، لرجاؿ بالنسبة ات١ستهلك سلوؾ
 تٔا رغباتهم وتٖديد ات١ستهلكتُ أذواؽ ومعرفة وات٠دمات للسلع ات١ستهلكتُ وفئة سوؽ تٖديد وكذلك
 التسويق رجاؿ تٕعل كما فدها وات١نافستُ السوؽ حجم وتٖديد السوؽ في ات١طروحة السلع مع يتماشى
 ورغبات يتماشى تٔا للمؤسسات وات٠دمات السلع عن جديد ىو ما وخلق الإبداع ت٣اؿ في ينشطوف

 كونها والصناعدة الاقتصادية للمؤسسات بالنسبة بالغة أت٫دة ات١ستهلك سلوؾ سةدرا تلعب و ات١ستهلكتُ
 أذواؽ لإرضاء وذلك اتٞودة تٖستُ وكذا والنوع بالكم لسلعا لإنتاج والتنسدق التخطدط في تساعد

 تساعد أساسدة استهلبكدة وحدة كونها الأسرة ات١ستهلك سلوؾ سةادر  تفدد كما إشباعها و ات١ستهلكتُ
 بات١علومات الأسرة داأفر  ت٘د كما أخرى سلع من بدلا ات١طلوبة السلع ختداروا ءاالشر  راقر  اتٗاذ في دىااأفر 

 .منو والاستفادة استعمالو وطريلة إتٝو و ات١نتج حوؿ
 

                                                           
 .67-66ص  ص ذكره، سبق مرجع   ،)الإعلاف مدخل( المستهلك سلوؾ ات١نصور، نصر كاسر - 1
 .17،18 ص ،ص 2004 الأردف، والتوزيع، للنشر وائل دار الرابعة، الطبعة ،استراتيجي مدخل المستهلك سلوؾ عبددات، إبراىدم ت٤مد - 2
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 أثر اتٟواس على اللرارات الشرائدة للمستهلك.المبحث الثالث :
 أو للمنتوج بشرائو إما يتًجم عنو يصدر قرار بواسطة معتُ منتوج في رغبتو عن ات١ستهلك يعبر       
لأنها  الصعبة الأمور من عتبرء تشراال رقرا لاتٗاذه ات١ستهلك ابه تٯر التي ات١راحل دراسة و ، عنو بامتناعو
 إلذ فرد من تٗتلف التي ودرجة تأثره بعدة عوامل )داخلدة وخارجدة( ورغباتو الفرد بشخصدة أساسا ترتبط

أخر والتي تٗتلف من فرد لأخر وفي ىذا ات١بحث سوؼ نتطرؽ الذ مفهوـ قرار الشراء ،انواعو ومراحل اتٗاذ 
 ات٠مس . قرار الشراء وتأثره باتٟواس 

 المطلب الاكؿ: تعريف اتخاذ قرار الشراء كانواعو
 تعريف اتخاذ قرار الشراء : -أكلا

 وذلك ما موقف في الفرد يفعلو أف ت٬ب عما معتُ حكم إصدار بأنها رااللر  اتٗاذ عملدة ''ىاريسوف'' عرؼ
 وفلا ت٥تلفة بدائل تلددم بعد بديل اختدار ىو أو إتباعها تٯكن التي ات١ختلفة للبدائل الدقدق الفحص بعد

 .رااللر  اتٗاذ في كعناصر وات١عايتَ والبدائل الاختبار على التعريف ىذا ويركز رااللر  ت١تخذ معدنة لتوقعات
 ات١ستهلك بها تٯر التي تاوالتأثتَ  ات٠طوات، من ت٣موعة من تتكوف عملدة ءاالشر  عملدة  كعرؼ كذلك 

 تلوـ وتفستَىا ئدةراالش تااللرار  اتٗاذ عملدة سةابدر  اىتمت تيال النظريات معظم وأف ءراالش راقر  لاتٗاذ
 تٯكن ومنو ات١نتج، نوع حسب مشكلة حل صعوبة تٗتلف حدث مشكلة حل عملدة اعتبارىا اساس على
 حل أجل من ات١ستهلك يسلكها التي حلاات١ر  من ت٣موعة عن ةر عبا ءشراال راقر  اتٗاذ عملدة اف اللوؿ
 .1تٗصو جةحا بتلبدة تتعلق مشكلة

 بعد ات١ستهلك إلدها توصل التي النتدجةوفي الأختَ نستخلص التعريف الشامل لاتٗاذ قرار الشراء "و ىو 
 تلددم اتٟلوؿ، طرح ات١شكلة، تٖديد تتضمن التي ات٠طوات من سلسلة أي معدنة، حاجة إشباع ت٤اولتو
 من تٔجموعة رااللر  ىذا ويرتبط ،ت١تخذةااللرارات  تلددم الاختدار،ار قر  تنفدذ البديل، اختدار البدائل،
 ات١الر وات٠طر كالأدوية بالفرد ويضر لأجلو وجد ما عن ات١نتج ؼاات٨ر  عن والناتج الوظدف  كات٠طر ات١خاطر
 مذكرة، ات٧از ظل في ىدية ءاكشر  متوقعة غتَ حاجة ظهور أو ملحة حاجة غتَ في ات١اؿ فلداف وات١تضمن

                                                           
 مدينة في)الهايبرد(الهجينة السيارات مشترم على تطبيقية دراسة الاردني للمستهلك الشرائي القرار على المؤثرة العوامل :ات٠زاعلة مازف ات٣د - 1

 .21،ص2015-2014الزرقاء، الأردف ، جامعة العلدا، الدراسات دةكل تسويق، تٗصص ات١اجستتَ، شهادة لندل مذكرة ،الاردف عماف
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 كدفدة في التفكتَ ات١سوؽ يلزـ ت٦ا وغتَىا الزواج عروض كإعلبنات لو ينالآخر  بنظرة الاجتماع  وات٠طر
 1".مبتغاه إلذ الوصوؿ في لدنجح ات٠طر ىذا تٗفدض

 ثانيا : انواع قرار الشراء
 على ومنها كثتَة، لعوامل وفلًا الاستهلبكدة مشاكلو حل في ات١ستهلك ينتهجو الذي الأسلوب تٮتلف     
 عن البحث وملدار الشراء، وتكرار ات١دركة، ات١خاطرة وملدار الوقت، وضغط ة،السلع نوع :ات١ثاؿ سبدل

 سلوؾ تٮتلف ات١ثاؿ، سبدل فعلى .العوامل من ذلك وغتَ ات١ستهلك، تورّط أو انغمار ودرجة ات١علومات
 من كبتَة كمدة يتطلب سدارة شراء فلرار .يومدة جريدة شراء في سلوكو عن سدارة لشراء ات١ستهلك

 .ت٥تلفة شرائدة بدائل ات١ستهلك أماـ تتوافر كما ات١الدة، ات١خاطرة من عالدة درجة بالشراء وتٖدط وماتات١عل
 وملدار جدًا قلدلب ات١علومات عن البحث ملدار ويكوف قصتَ، لوقت إلا للجريدة ات١ستهلك ت٭تاج لا  بدنما

 2.جدًا منخفضة بالشراء تٖدط التي ات١خاطرة
 3 :التالدة ئدةاالشر  اراتاللر  ت٘ددز تٯكن و
 الكافدة، ات١علومات لدينا تتوفر لا منتوج اختدار ت١شكلة نتدجة ت٭دثالمعقد: أك الشرار المركب قرار -1

 ويتخذ أخرى ناحدة من رااللر  وأت٫دة ناحدة، من مواقف أو معتلدات أو تٕارب أو سابلة معلومات سواء
 .عالر سعر ذو وات١نتج متكررة غتَ ئدةاالشر  ةالعملد أف حدث داالأفر  من ت٣موعة من بإتٚاع عادة

 ينطوي فهو متكرر، وغتَ عالر ات١نتج حدث داالأفر  من كبتَ عدد فدو يشتًؾ:التنافر قليل ءاالشر  راقر  -2
 ات١ستهلك يتحرؾ لا حدث كافدة، معلومات إلذ يستند ولا قصتَ، ءاللشر  ات١تاح والوقت كبتَة ت٣ازفة على

 .ات١نتجات بتُ ات١وجودة للبختلبفات
 جهد تتطلب ولا ات١نخفضة الأسعار ذات ات١نتجات ءراش في يكوف:)الركتيني( المعتاد ءاالشر  راقر  -3

 .وفردية متكررة ئدةاالشر  والعملدة علدها للحصوؿ كبتَ
 عن الرضا لعدـ ولدس التللدد أو اتٞديد معرفة أجل من يكوف:التنويع عن الباحث ءاالشر  رار ق -4

 تنويع السلوؾ ىذا ويشبع العلبمات، بتُ للبختلبفات مدرؾ ات١ستهلك حدث سابلا، تات١شتًا السلعة
 .فدها وات٠صومات الأسعار في والاختلبؼ ات١نتجات

                                                           
1
 .138ص ، 2008 مصر، ،اتٞماع  الفكر دار ،التسويق إدارة طو، طارؽ - 

 .98-97 ص ،2003 اتٞزائر ،  اتٞامعدة، ات١طبوعات ديواف ،1البيئية،ج التأثير عوامل :المستهلك سلوؾ ،عدسى بن عنابي- 2
 تسويق تٗصص ات١استً، شهادة ندل متطلبات ضمن تدخل ملدمة مذكرة المستهلك، سلوؾ على الإعلاف أثر رزاؽ،م حمزاكم ،عمر شرق  - 3

 .53 ص ، 2008اتٞزائر ، البويرة، جامعة التسدتَ، وعلوـ والتجارية الاقتصادية العلوـ كلدة خدمات،
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 ت٥اطرة من اتٞديدة ات١نتجات علدو تنطوي ما رااللر  ىذا يعكس:الجديدة للمنتجات ءراالش راقر  :-5
 الاتصالات ت٣مل من ات١علومات وتٚع والتلص  البحث على بات١ستهلك تدفع فه  الكافدة، ات١عرفة وعدـ

 .الشخصدة أو اتٞماىتَية سواء رتٝدة، الغتَ والوسائل
 :للمستهلك ئياالشر  راالقر  اتخاذ حلامر  :الثاني المطلب

 حاجاتهم تشبع التي ات١نتجات ءاشر  على مواردىم وإنفاؽ حاجاتهم لإشباع دائما ات١ستهلكوف يسعى 
 : وى  ات١ستهلك بها يلوـ حلمرا وفق تتم ات١نتجات على الإنفاؽو  الإشباع وعملدة ات١تنامدة،

 :)المشكلة ؾراإد( المشكلة على التعرؼ -أكلا
 باتٟاجة الشعور ينشأ حدت ء،االشر  راقر  اتٗاذ عملدة في بداية نلطة باتٟاجة الشعور أو ات١شكلة ظهور يعتبر
 في الشخص لدى الرغبة يثتَ خارج  مؤثر عن ناتٕة خارجدة أو كاتٞوع داخلدة بدولوجدة تكوف قد التي
 اتٟالر بات١نتوج ات١ستهلك رضا لعدـ نتدجة ات١شكلة تنشأ أف تٯكن كما التًوت٬دة، تاكات١ؤثر  ءابالشر  اللداـ
 .بو يشعر الذي النلص يغط  بديل منتوج عن بالبحث فدبادر
 المعلومات عن البحث  -ثانيا
 من ت٘كنو التي الضرورية ات١علومات عن البحث في الأختَ ىذا يبدأ الفرد لدى اتٟاجة ظهور بعد

 ويتللى منها، واحد اختدار بصدد ىو والذي لديو ات١تاحة البدائل من بديل كل وعدوب ياامز  على التعرؼ
 يتعرض حدث ات١نبهات من ت٣موعة بواسطة أولا ديراإ بشكل إما عنها يبحث التي ات١علومات ات١ستهلك

 تلدها والتي .الانتباه تٔرحلة ات١رحلة ىذه وتدعى التلددم عملدة في البدء أجل من تٖلدلو في رعيش للمنبو الفرد
 ات١علومة تصبح ات١رحلة ىذه وخلبؿ اعتلاداتو حسب ات١علومة الفرد خلبت٢ا من يتًجم التي الفهم مرحلة
 في ت٥زنة البلاء على ات١علومة ةقدر  الأثر تٯثل تْدث والتخزين الأثر مرحلة وبعدىا للبستعماؿ مهدأة ات١عاتٞة
 : ات١والر الشكل في حلاات١ر  ىذه تلخدص وتٯكن )ات١نبو(الإعلبم  الرسالة قوة على ىذا ويعتمد الذاكرة
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 المعلومة كتلقي البحث ( طرؽ4-2) :رقم  لشكلا

 
شهادة ندل  متطلبات ضمن تدخل ملدمة مذكرة ،ئرااتٞز  حالة سةادر  المقلدة، المنتجات جاهات المستهلك سلوؾ لسود، ضدةار  :المصدر
 .39ص ، 2009 ئر،ااتٞز  قسنطدنة، منتوري جامعة التسدتَ، وعلوـ الاقتصادية العلوـ كلدة تسويق، تٗصص ماجستتَ،

 :منها نذكر مصادر عدة كللمعلومة
 .اتٞتَاف دقاء،الأص العائلة، في تتمثل :الشخصدة ات١صادر -1
 .الغلبؼ البائعوف، الانتًنت، مواقع الإشهار، في تتمثل :التجارية ات١صادر -2
 .الكتالوجات المجلبت، اتٞرائد، :العامة ات١صادر -3
 .الاستهلبؾ الامتحانات، في تتمثل :بالتجربة ات١رتبطة ات١صادر -4

وعموما  ذاتو حد في الفرد وخصوصدات ات١نتوج نوعدة حسب الفرد على ات١صادر ىذه تأثتَ درجة وتٗتلف
عن  البحث مرحلة أت٫دة وتبرز ات١علومات، من عدد بأكبر فكرة ت٘د التي ى  التجارية ات١صادر نعتبر

 .ات١علومات عن البحث مرحلة تل  التي ات١رحلة ى  والتي البدائل بتُ ات١فاضلة مهمة تسهدل في ات١علومات
 البدائل تقييم :ثالثا

 يسعى التي للحاجات البدائل من العديد ات١ستهلك أماـ ظهرت الإنتاج في وات١نافسة للتطور نتدجة
 ات١لببس، اختدار في البدائل من كبتَ عدد أماـ تٔواجهة يكوف اتٟصر، دوف ات١ثاؿ سبدل فعلى لإشباعها
 في حلرات١ا أىم من البدائل تلددم عملدة تعتبر ،وعلدو أعلى اقتصادية قدمة ذات سلع ،أو الخ...الأحذية
 يتخذ أف قبل أمامو ات١تاحة للبدائل وفحص تلددم ةعملد ت٬ري أف ات١ستهلك على إذ ءشراال عملدة خطوات

 لذلك خاطئ ءاالشر  في ات١تخذ رااللر  يكوف عندما ات١خاطرة من عالدة درجة إلذ يتعرض لك  لا  قرار الشراء

 التعرض

 الأثر

 الانتباه

 لفهما

 التقبل
 المنبو

 الذاكرة
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 اختدار بهدؼ وذلك معدنة بضاعة لشراءسعدو  عند مكاف لعرض البضائع من أكثر بتُ ينتلل فات١شتًي
 .1ءشراال عملدة في جانبو من خسارة ييتعرض لأ لا ولك  نظره وجهة من الأفضل البديل
 الشراء قرار اتخاذ -رابعا

 السلعة باقتناء ات١ستهلك يلوـ حدث الشراء قرار اتٗاذ عملدة مراحل من مرحلة ىو الشراء قرار
 ت٨و اللرار اتٗاذ قبل لكن التفضدلبت، من ت٣موعة تكوف التي ات١ستهلك البدائل تلددم عملدة عملدا، تلود

 يتداخلبف عاملتُ وجودالذ  بالإضافة الأصدقاء، أو العائلة أفراد ت٢ا، ات١نتجتُ أو التجارية بعض العلبمات
 ات١توقعة غتَ ات١وقفدة والعوامل الآخرين اتٕاىات وت٫ا ء،لشراا رار لل اتٗاذه و ات١ستهلك لدى ءاالشر  نسبة بتُ

 ندتو عند ات١ستهلك على الآخرين تٯارسها التي التأثتَية اللوة تٔلدار يتمثل الآخرين اتٕاىات الأوؿ فالعامل
 اللوة ملدار على العامل ىذا ويتوقف إت٬ابدة، أو سلبدة تاالتأثتَ  ىذه تكوف وقد ءراالش رارق  اتٗاذ في

 .تاتَ التأث لتلك واستجابت ومدى ات١ستهلك على للآخرين التأثتَية
 في الندة حلدق عند تٖصل التي ات١فاجئة واتٟالات بالظروؼ وتتمثل ات١وقفدة العوامل الثاني والعامل

 البحث تم التي اتٟاجة من إتٟاحا أكثر جديدة حاجة ظهور يكوف كأف ء،ار شال قرار   إتٗاذ وقبل ءشراال
 2قرار الشراء. إتٗاذ عن وقفالت إلذ أدى البائع من مناسب غتَ لسلوؾ أو أولا، عنها

 الشراء بعد ما سلوؾ -خامسا
  "الشراء بعملدة قدامو بعد ات١ستهلك يرافق الذي السلوؾ " أنو على الشراء بعد ما سلوؾ يعرؼ

 3."معدنة ماركة أو معتُ ت١نتج اقتنائو بعد ات١ستهلك رد فعل "ىو أو
 للسلعة الفعل  الأداء تٔلارنة يلوـ أنو حدث تًاىا،اش التي للسلعة الفرد تلددم عن ناتٕا السلوؾ ىذا ويكوف

 4: ى  رئدسدة أقساـ ثلبثة إلذ ات١ستهلك تللاىا التي ات١نفعة تلسدم وتٯكن ات١توقع، مع الأداء
 ذلك بعد لدلوـ رأيو، حسب الأفضل ات١نتج يشتًي ات١ستهلك  :كبعده الاستهلاؾ أثناء المنتج تقييم1-

 وإما (،ات١ستهلك ولاء العلبمة تكسب) الرضا حالة إما النتدجة لتكوف ، ات١توقع و الفعل  ات١نتج بتلددم أداء
 .وعلبمتو ات١نتج اتٕاه سلبدا موقفو يكوف فإف ات١ستهلك استداء حالة

                                                           
1
 92 ص ذكره، سبق مرجع،الاتصالات التسويقية كالتركيج البكري، ثامر - 

 94-93 ص ص ، 2006 الأردف، والتوزيع، للنشر العلمدة الدازوري دار ،معاصرة كمفاىيم أسس التسويق ،البكري ثامر - 2

 تسويق تٗصص ات١استً، شهادة متطلبات لاستكماؿ ملدمة مذكرة ،الإلكتركني الدفع لتقنيات الجزائرم المستهلك تبني شتواف، سارة - 3
 22ص ، 2018،اتٞزائر جدجل، معةجا التجارية، .العلوـ قسم خدمات،

 89-87ص ص ،2006الاردف، والتوزيع، للنشر الزىراف دار ،1 ط ،الإعلاف مدخل المستهلك سلوؾ ات١نصور، نصر كاسر  - 4
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 بتُ ات١فاضلة في كبتَة صعوبة ات١ستهلك وجد إذا ما حالة في تٖدث :الشراء بعد النفس  الصراع -2
 نفس  صراع في لدلع الاختدار، أخطأ أنو الشراء بعد لدتوصل أحدت٫ا وتٮتار ،ات٠صائص في بديلتُ متلاربتُ
 .بشرائو قاـ الذي ات١نتج وتكلفة أت٫دة حسب وأثره تٗتلف مدتو

 تبلى وما السلعة، بإللاء ات١ستهلك يلوـ كأف ات١نتج، من التخلص أشكاؿ تتعدد :ات١نتج من التخلص -3
 بدعها أخرى، ت٣الات في واستعمات٢ا وتٗزينها علدها الإبلاء نفايات،ال في عبوتها أو الاستهلبؾ منها بعد

 وغتَىا.إلخ ...لأخرى إىدائها تدويرىا، إعادة أو كسلعة مستعملة
 ونلخص مراحل اتٗاذ قرار الشراء في الشكل التالر :

 الشرائي القرار اتخاذ عملية مراحل(5-2:) الشكل رقم

 
Source: Sylvie-Martin، Jean-Pierre Védrine، Marketing : Les concepts-clés، Alger : 
Chihab éditions، algerie،1996، P43. 

 .ئي(الشرا هقرار  )المطلب الثالث : تأثير التسويق الحسي على سلوؾ المستهلك 
 ات١واد،ة ، الشكل وكذا ،الالواف ،الانار التصمدم  يضم: النظر حاسة ستخداـبا �الحسي التسويقأكلا :
 1.الشرائ  وسلوكو ات١ستهلك مزاج على تؤثر والتي البدع نلطة منبهات وى 

                                                           
1
 ،جامعة عبد كلدة العلوـ الاقتصادية والتجارية وعلوـ التسدتَاقتصادية، دراسات ت٣لة ،البيع نقاط لتحديث أداة الحسي التسويق تٚاؿ، بوعتًوس - 

 159ص ، 2017 جواف ،اتٞزائر،، 04 العدد ، 01 المجلد اتٟمدد ات١هري قسنطدنة ،
 

 باتٟاجة الشعور

 البدائل تلددم

 ات١علومات عن البحث

 الشراء قرار

 الشراء بعد ما تلددم
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 نلاط داخل ات١ستهلك سلوؾ على للتأثتَ ات١ستخدمة العوامل أىم من التصمدم يعد عموما :التصميم -1
 يا ثلبث وى  :زوا من إلدو النظر تٯكن مؤثر كعامل والتصمدم البدع،

 البدع،  نلطة داخل التنلل ات١ستهلك على يسهل اتٞدد التصمدم إف :المعلومات كمعدؿ التصميم1-1
الاستعانة  عن غتٌ في ت٬علو الذي الأمر أجنة، إلذ المحل تلسدم وكذا والإشارات الرموز ذلك في ويساعده

و  المحل داخل رأكث بالآخرين ،وبالتالر يتولد لديو الشعور بالاستللبلدة ، وىو ما يزيد من احتماؿ مكوثو
 .الأمواؿ من ات١زيد صرؼ لتالربا
 النفسدة اتٟالة على يؤثر أف البدع لنلطة الداخل  للتصمدم تٯكن :المزاجية كالحالة التصميم -1-2

 تٔا مزاج ات١ستهلك من ويعدؿ التسوؽ متعة من يزيد اتٞدد فالتصمدم(  ... الللق، الغضب، الفرح،)للفرد
) زيادة الوقت ات١ستغرؽ من طرؼ ات١ستهلك ، شراء عدد اكبر من ات١نتجات،  البدع نلطة صالح في تٮدـ

 ) عدد شراء ات١ستهلك، طرؼ من ات١ستغرؽ الوقت إنفاؽ كمدة اكبر من ات١اؿ ، تكرار الشراء ...(.
ات١نتجات  وقدمة نوعدة على أثر المحل لتصمدم أف Baker ذكر :المنتجات كتقييم التصميم-1-3

 جودة لتلددم ات١ستهلك ايستخدمه التي العوامل أىم من يعد إذ السعر، من أكبر ثتَاتتأ ولو ات١عروضة
 .ات١نتجات

 عاطفدة استجابة تٮلق أف ات١ادية البدئة من مرئ  كجزء للوف كنتٯ :الألواف كاختيار استعماؿ أثر -2
باىتماـ  تٖظى أف نها أش من دافئة بألوافما  ت١ؤسسة ات٠ارجدة فالواجهات اىتماـ ات١ستهلك، وت٬ذب معدنة

الزبائن واستلطابهم ، في حتُ اف الألواف الباردة لبدئتها الداخلدة ستوفر ت٢م جوا من الطمأندنة وتشعرىم 
 بالرفاىدة ، وعلى سبدل ات١ثاؿ نذكر بعض العوامل ات١ؤثرة على استعماؿ الألواف .

لتمدز ات١نتج الذي أصبحت صفاتو  إف اللوف أصبح عنصر أساس التميز بواسطة الهوية البصرية : -2-1
ت٘كنت من ت٘ددز منتجاتها عن منافسدها من خلبؿ توفتَ منتجات جديدة  appleمعدارية، حدث اف 

(imac & ibook.بألواف حدوية وزاىدة في عالد اعتاد على البدج والرمادي ) 
 جوا ت٢م ستوفر الداخلدة لبدئتها الباردة الألواف أف حتُ فياستهداؼ شريحة معينة من العملاء : - 2-2
 واستلطاب. وتشعرىم الطمأندنة من
يفضلوف  الشباب أما البدج، أو الرمادي مثل ات٢ادئة الألواف يفضلوف السن كبار فمثلب :السن -2-3

 اتٞديدة والأصفر ت١ساحتها الأسود اللوف "Galeries Lafayette"تت٤لب اختارت حدث اتٟدة، الألواف
 .35- 20 فئة استهداؼ قصد سريبافي  الشباب أجل من
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  لاحظ الكدمدائ  حدث ات١ناطق، حسب الطلبء في خاصة للؤلواف تفضدل ىناؾ أيضا :الإقليم -2-4
Ripolin البنفسج  يستعملوف الوسط وفي الفاتح، الأزرؽ اللوف بكثرة يستعملوف فرنسا غرب في أنو 

  .والزىري الأخضر يستعملوف (Alsace)الألزاس في أما
 أمريكدة دراسة خلبؿ فمن الألواف، تفضدل اختلبؼ في يدخل آخر عامل ىو :المعيشة ستولم -2-5

 الأسر أما الداكن، والأزرؽ الرمادي الأسود، اللوف يفضلوف ات١رتفعة ات١داخدل أصحاب أف لنا أوضحت
 .والزاىدة اتٟدة الألواف يفضلوف ات١توسط الدخل ذات

 إلدو ينتم  الذي البلد أو ت٘ع ثلافة تْسب الأفعاؿ ردود على ت٥تلفة تأثتَاتللؤلواف  :الثقافة -2-6
 .الفرد

 بسهولة، التجارية العلبمة على لتعرؼبايسمح  كونو ات١نتجات من لكثتَ مدزة الشكل يعتبر :الشكل -3
 يعبر والشكل ات١ثلث والتمدز، ات١رونة إلذ يوح  العطر للارورة البدضاوي فالشكل ت٥تلفة، مدلولات ويعط 
  .والاستلرار قةناالأ إلذ يرمز ات١ستطدل حتُ في الانسجاـ، عن

 الزجاج فاستخداـ المحل، تصمدم عند الأساسدة العوامل من يعد ثاثالأ إختدار إف(:الموادالأثاث ) -4 
 التي اللطندة للؤلبسة Phildar  ت٤لبت نذكر وكمثاؿ اتساعا، أكثر يبدو ات١كاف وت٬علالشفافدة  إلذ يرمز

 نعومة أو بلدونة وتذكره للمستهلك لتوح  ات١لمس عمةنا و دافئة ومواد خشب من خزائن استخدمت
 .الصوؼ

 المستهلك على الأصوات أثر
 1:كالتالر نواح  عدة في ات١ستهلك أفعاؿ ردود على ات١وسدلى لأخصباو  الأصوات تؤثر

 السلوكية تاباالاستج على الموسيقى أثر -1
 أذواؽ مع منسجمة موسدلى أو منخفض صوت مع ات١وسدلى رنش :ات١تجر في ات١ستغرؽ الوقت -

  ات١تجر؛ في أطوؿ لفتًة بلاءىم من يزيد ئنباالز 
 .البدع نلطة داخل ات١وسدل  ةتَ وت مع تتماشى ات١ستهلك مش  طريلة :الانتشار سرعة -
 يعة؛سر  ات١وسدلى وتتَة تكوف عندما سريعة بطريلة يستهلكوف ات١طعم في ئنباالز  :الاستهلبؾ معدؿ -
 ،متنوعة موسدلى مع أكثر وينفق ات١نتجات من ات١زيد يشتًي ات١تجر في الزبوف :والنفلات تياات١شتً  -

  .ات٢دوء أو الصمت مع ملارنة ات١تجر في ات١بدعات دةياز  على تساعد والبوب الكلبسدكدة ات١وسدلى
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 :العاطفية الأفعاؿ ردكد على الموسيقى أثر -2
كوف ت عندما ات١تجر فيبها الزبائن يشعر  التي ت١تعةباالإحساس  ىعل تؤثر ات١وسدلى إف :ات١تعة -

 وت٦تعة؛ مرحة لطدفة، ات١وسدلى
  � .ات١ستهلكتُ مزاج رةثاإ ومفرحة سارة موسدلى بث ت٬ري :ات١زاج -

 :الإدراكية الاستجابة على الموسيقى أثر  -3
 � الكلبسدكدة وسدلىفات١ البدع، نلطة تونامك بعض إدراؾ في يساىم أف تٯكن ات١وسدلى بث -

 .البدع لنلطة جددا تلددما تعط 
 .أت٫دتو من وتللل المحل داخل ات١ستغرؽ الوقت إدراؾ تٖسن أف تٯكن اللطدفة ات١وسدلى -
 ات١ستهلكسلوؾ  على الرائحة أثر

 1:يل  ما خلبؿ من ات١ستهلك سلوؾ  على الرائحة أثر إبراز تٯكن
 سواء تٕاه ات١نتوج ات١ستهلك مواقف على التأثتَ في مهما دورا للرائحة : الإدراؾ على الرائحة أثر  -1
 اشتم إذا يشتًي قد فالفرد ت٠شب،با عات١صنو  ثاثالأ رائحة ت٭بوف أفراد يوجد مثلب السلب، أو لإت٬اببا

 إضافدة ت١علومات مصدرا تشكل أف للرائحة تٯكن كما اتٞودة، ضماف تكوف والتي اثالأث في الصنوبر رائحة
 عالدة بدرجة ات١نتوج اتسم إذا خاصة غتَىا، دوف معدنة بدع نلطة أو منتوج ت٨و ات١ستهلك استمالة نهاشأ من
 ذلك في ويساعده اللرار لاتٗاذ أكثر معلومات إلذ ات١ستهلكج ت٭تا  أين ( الفرد اىتماـ درجة )التورط من

  .للمعلومات كمصدر الرائحة
 ات١كتسبة الأفعاؿ ردود استًداد أو أفعاؿ ردود ت٠لق ةوسدل ى  الرائحة :السلوؾ على الرائحة أثر  -2

 كما اللبحق، السلوؾ على تؤثر أف تٯكن السابق السلوؾ نتائج فإف لذلك وات٠برة، التعلم خلبؿ من مسبلا
 Marc ه أكد ما وىو وراء عواطفو، ينساؽ والذي للمستهلك ات١زاجدة اتٟالة على تؤثر أف للرائحة تٯكن

Filser النفسدة تٟالةبا مرتبطة الفرد علدها يتحصل التي ات١نافع لكوف يعزى الاندفاع  الشراء فبا قولو في 
  .الشراء عن الناتٕة
 أتٝدناه ما عن طريق البدع نلاط أو ات١نتجات ترسلها التي اتٟسدة الرسائل يستلبل ات١ستهلك أف ت٧د سبق ت٦ا

 كالألواف، اتٟسدة العوامل بعض على لتلبعببا ات١ؤسسات قامت لذلك (الشم السمع، النظر،د)البع تْواس
 .سلوكو على والتأثتَ ات١ستهلك انتباه جذب إلذ ىادفة والأصوات، الروائح الأشكاؿ،
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 المستهلك سلوؾ على اللمس حاسة ستخداـباالتسويق  أثر  
 :وى  اللمس حاسة خلبؿ من ات١ستهلك على التأثتَ في تساىم عوامل عدة ىناؾ

 مثل خصائص ات١واد بعض صحة من للتحلق ضرورية اللمس حاسة إف :تجاتالمن مع التعامل -1
 ات٠صائص، ىذه إحدى في تٗتلف ات١نتجات فئة كانت إذا لأخصبا وات١لمس، اتٟرارة، الوزف درجة،الصلببة
 ات١لمس حدث من تٗتلف للؤلبسة، والتي متجر في للمس استعدادا أكثر يكوف ات١ستهلك أف ت٧د لذلك
 من كثتَ في يستخدـ اللمس أف للوؿا تٯكن لتالروبا للموسدلى مضغوطة أقراص لبدع متجر في منو والوزف
 .ات١نتج جودة لاختبار كأداة الأحداف

للعامل تؤثر  الشخصدة اللمسة أف أخرى دراسات أظهرت :البيع نقطة داخل الأشخاص تلامس -2
 تؤثر للعماؿ فدو ت٭دث الذي للمحدط تلددمو العاطفدة، واستجابتوبالإت٬اب على مزاج الزبوف 

 أكثر إت٬ابدة يكوف الأختَ ىذا تلددم فإف الزبوف لذراع البائع ت١س عند فمثلب ات١وظف، تلددم وكذا التفاعل
 على (زبوف /زبوف) بائنالز  بتُ الشخص  للمس إت٬ابي تأثتَي أ يوجد لا لعكسوبا ت١سو، عدـ حالة من

 أف تٯكن (موظف غتَ) أجنبي مع الزبوف اتصاؿ أف الاعتلاد  ات١نطل فمن الزبوف، أو ات١ستهلك تبااستجا
ات٫دة توفتَ مناطق كبتَة تٔا يكف   تأتياثار سلبدة مرتبطة بانتهاؾ مساحتو الشخصدة ، ومن ىنا  لو يكوف

 . الاكتظاظلتجنب 
  � :المستهلك سلوؾ على الذكؽ حاسة ستخداـباالحسي  التسويق أثر
 طرؼ من ت٤بذ جد الكبرى التجارية المحلبت في الذوؽ حاسة تخداـسبااتٟس   التسويق تطبدق إف

 في يتًددوا بائن الذين تغريهم ات١نتجات لنفالز  ،يادة ات١بدعاتز  في يساىم أنو ثبت كما ات١ستهلكتُ
 الطرؽ بائنها بأفضلز  لإرضاء أيضا ات٠دمدة ات١ؤسسات طرؼ من النوع ىذا يستخدـ ما غالبا،شرائها
 ات١نتجاتالزبائن ازاء  آراء تتأثر أف تٯكن ات١لابل في أت٫دتو، من للدلبالت لوقت الانتظار راكهمإد على والتأثتَ
 مرتبطة ات٠مس اتٟواس أف اتٟديثة الدراسات أظهرت إذ الأخرى، اتٟواس طريق عن باإت٬ا أو سلبا الغذائدة
 يعدق ات١ثاؿ سبدل على الشم حاسة فلداف لتالروبا للئنساف الإدراك  النظاـ في تشتًؾ فكلها وثدلا، ارتباطا
 .1كبتَ بشكل التذوؽ على اللدرة
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 خلاصة: 
تكمن ضرورة دراسة سلوكك ات١ستهلك كخطوة حتمدة في فهم سلوكو وتفستَ وتٖلدل التصرفات 
الشرائدة والاستهلبكدة للمستهلكتُ ،حدث اف قرارات الشراء للمستهلك لا تنبع من عفوية بل ى  تفاعل 

 ت١ؤثرات الداخلدة و ات٠ارجدة.مشتًؾ بتُ ا
ومع تزايد حدة ات١نافسة ودرجة الاىتماـ بات١ستهلك النهائ  أصبح للمؤثرات التسويلدة الدور الفعاؿ في 
اللرار الشرائ  للمستهلك النهائ  ،حدث اف ىذه العوامل تلوده لاعتماد خطوات متسلسلة في اتٗاذه للرار 

 درجة تأثتَ كل من ىذه العوامل علدو. الشراء ، وتٗتلف ىذه ات٠طوات باختلبؼ
اف ات٢دؼ الأساس  لدراسة سلوؾ ات١ستهلك ىو التعرؼ على عملدة اتٗاذ قرار الشراء لديو ومعرفة 
ات٠طوات الأساسدة اللبزمة لاتٗاذ قرار الشراء لدى ات١ستهلك النهائ  و العوامل ات١ؤثرة على اللرار الشرائ  

تج وتبندو او التخل  عن فكرة الشراء وذلك حسب رغبة ات١ستهلك ودوافعو اما بلبوؿ عرض البدع وشراء ات١ن
في تٖلدلها و الوصوؿ إلذ اتٟاجات التي يريد إشباعها ضمن الظروؼ المحدطة بو وحسب الإمكاندات 
ات١تاحة لديو، فمن الصعوبة التكهن بسلوكو لكونو يتغتَ بصورة مستمرة تبعا لتغدتَ اسالدب اتٟداة وقوة 

 .ات علدوات١ؤثر 
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 ت٘هدد: 
ضت دراسة السلوؾ الإنساني بأت٫دة كبتَة منذ قدنً  الزماف و ذلك  لأت٫دتو و ت٤اولة ح للد

وؾ  الأفراد  يتأثر بعوامل عديدة يتفاوت التعرؼ علدو و الوقوؼ على العوامل التي تؤثر علدو ،وذلك لاف سل
تأثتَىا باختلبؼ ىذه  العوامل حدث ىناؾ اختلبؼ واضح في سلوؾ الأفراد ،وذلك نتدجة لاختلبؼ 
الدوؿ و ات١ناطق و الأجناس و اختلبؼ العادات و التلالدد و اللوانتُ و الأعراؼ  و اتٟضارات و غتَىا 

هلك  حالدا بالتسويق  الذي أصبح يدرؾ  اتٟاجة ات١لحة ت١عرفة  ارتبطت دراسة سلوؾ  ات١ست ،من العوامل
كل ما يتعلق تْاجات و رغبات ات١ستهلك كونو أصبح المحور الأساس  للعملدة التسويلدة .حدث لا تٯكن 
للمؤسسات  سواء كانت إنتاجدة أو  خدماتدة في ظل اشتداد ات١نافسة و اتساع حجم و نوع البدائل 

تهلك من جهة ،و تغتَ و تنوع حاجاتو و رغباتو من جهة .كما أف ت٧احها يتوقف  على ات١تاحة  أماـ ات١س
و لا تٯكن تٖلدق  ىذا النجاح دوف دراسة ،قدرتها على الاستجابة  تٟاجات ات١ستهلك النهائ  و الصناع  

و ذلك  و فهم عمدلتُ لدوافعو و رغباتو و اىتماماتو حدث أف ات١ستهلك ىو العنصر الأساس   في السوؽ
و قد تٖولت  السداسات   لكونو صاحب اللرار اتٟاسم  في الشراء او الامتناع عن شراء السلعة  او ات٠دمة

الإنتاجدة  للمؤسسات من مفهوـ بدع ما تٯكن إنتاجو  إلذ مفهوـ جديد يلوـ على ات١ستهلك  باعتباره 
في اتٞانب  النظري من الدراسة  و بعد قدامنا ،السدد في السوؽ وفق ما يسمى  إنتاج  ما تٯكن بدعو

بالتطرؽ  إلذ  الأت٫دة البالغة لدراسة سلوؾ ات١ستهلك   و مدى تأثتَ اتٞانب اتٟس  في التسويق على قرار 
الشراء سنلوـ  في ىذا الفصل التطبدل   باختبار فرضدات البحث  و ىذا باختدار عدنة الدراسة ات١دداندة 

الذي يعتبر مركزا تٕاريا رائدا  FAMILI SHOPي فامدل  شوب ،لدكوف مدداف تْثنا ات١ركز التجار 
بولاية تدسمسدلت و سوقا ت٦تازا ذو خدمات حرة.و للد وقع الاختدار علدو  لتنوع ات١نتجات بو و كذا 
لانتهاجو لبرامج تسويلدة  متنوعة تسعى الذ توفتَ جو مريح و فضاء واسع يستلطب اكبر فئة ت٦كنة  من 

تٚدع ات١رافق  سويق منتجاتو  بطريلة  تبعث الراحة النفسدة لزوار ىذا ات١ركز و ذلك بتوفتَالزبائن من اجل ت
وىنا نتمكن من تسلدط  ،التي ت٭تمل اف تساعد في اتٗاذ قرار شراء السلع ات١عروضة باختلبؼ أصنافها 

و الذي ت٭رص الضوء على مدى تأثتَ اتٞانب اتٟس  على سلوؾ ات١ستهلكتُ  الذين يتًددوف على ات١ركز 
ىذا الاختَ على توفتَه بدقة و ات٫دة بالغة .و ىذا ما سنختبره في الفصل اتٟالر من خلبؿ الاستعانة 
بتصمدم استبداف ت٭وي ت٣موعة من ات١علومات و ات١ؤشرات التي تساعدنا في استخراج النتائج ات١تعللة تٔوضوع 

 الدراسة.
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  ميلي شوبفاالتجارم  مركزل: تقديم عاـ ل الأكؿالمبحث 
على الرغم من من حداثة عهدىا أصبحت ات١راكز التجارية من ابرز ات١عالد في ات١ػػػدف ات١عاصرة. 
ومػػن أقوى نلػػػاط اتٞذب لسكانها ،و كاف مركز فامدل  شوب من من بتُ ىذه ات١راكز ات١همة و الذي تم 

 ية و حتى الولايات المجاورة ت٢ا.افتتاحو مؤخرا بولاية تدسمسدلت حدث أصبح معللب رئدسدا لسكاف الولا
 فاميلي شوب نشأةالمطلب الاكؿ :تاريخ ك 
 .famili shop Blida  الأـأكلا :لمحة تاريخية للمركز 

ى  فكرة احد ات٠واص الذي كاف تٯلك ت٤ل تٔثابة الفرع الأوؿ تٖت نفس التسمدة  و كانت 
موقع سكاني كثدف وسط ات١دينة و ىو لا  و كاف ملره في 2003بداية  نشاط ىذا المحل في نوفمبر سنة 

الفرع الثاني فدوجد في ات١نطلة الصناعدة بن بولعدد بولاية البلددة و الذي تم  ،أمايزاؿ قائما لدومنا ىذا 
و تٔخزف 2ـ22000يعتبر ات١ركز  الفرع الأوؿ من نوعو باتٞزائر  تٔساحة تلدر ب ،2008افتتاحو في ماي 

 1تْضور وزير التجارة و السلطات المحلدة لولاية البلددة. .تم افتتاحو2ـ15000مساحتو 
بطاقة ، دج 46.000.000.00برأتٝاؿ يلدر ب : S.A.R.Lات١ركز مؤسسة ذات  مسؤولدة ت٤دودة  

 معظمهم من فئة الشباب .،2010موظف سنة  448بشرية تلدر ب:
  famili shop tissemsiltلمحة عن : ثانيا

لولائ  حدث تم افتتاحو في ام و اكبر ات١شاريع التجارية على ات١ستوى يعتبر ىذا ات١لحق من بتُ أى
عامل  350يشغل ات١ركز أكثر من ،ألاؼ  متً مربع   7يتًبع على مساحة تفوؽ  ، 2016ماي سنة 

مباشر جلهم من حامل  الشهادات اتٞامعدة تللوا تكوينا سريعا في مدينة البلددة ملر الإدارة العامة للمركز 
يلع ات١ركز التجاري بالطريق الوطتٍ الرابط بتُ تدسمسدلت  و  ف بكل اتٟلوؽ اللانوندة للعماؿ ،يتمتعو 

 رفلة ات١سؤولتُ المحلدتُ للولاية. 2016اتٞزائر العاصمة .قاـ والر الولاية بافتتاح ات١ركز في ماي 
   فاميلي شوب للمركز التجارمالمطلب الثاني :الهيكل التنظيمي 

 فاميلي شوببالمركز التجارم  ائفالوظأكلا:مختلف 
 تبعا للهدكل التنظدم  بات١ركز  التجاري  بولاية تدسمسدلت تم تلسدم الوظائف بو إلذ  مايل  :

 مدير ات١ركز:ىو ات١سؤوؿ عن فرع تدسمسدلت  ومن اىم مهامو  -1

                                                           
1
 المسؤول عه فرع فبمٍلً شىة جٍسمسٍلث - 
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) بتُ  تنظدم و تسهدل الاتصاؿ داخل ات١ؤسسة ) بتُ ات١سؤوبتُ و ات١وظفتُ( و خارج ات١ؤسسة -1-1
 ات١ؤسسة و ت٤دطها ات٠ارج  (.

 .(ات١ركز أعماؿمهاـ التنسدق و الوقوؼ على  )تُ لوظفتُ العامالذ ات١تسند لو بعض مهاـ ات١سندة -1-2
 استلباؿ البريد الوارد و الصادر. -1-3
ف ت٥تل أماـو   الإداريةات٢دئات ات٠ارجدة  أماـحدث يعمل كممثل الشركة  :ات١نازعات ات٠ارجدة -1-4

 ات٢دئات اللضائدة.
 ات١نازعات الداخلدة : مثل التعامل مع الزبائن في حالة السرقة  -1-5

 تلل  شكاوي و بلبغات العماؿ  -
 العمل على حل نزاعات العماؿ ات٢امة -
 السهر على التطبدق الفعل  للنظاـ الداخل   للمؤسسة مع احتًاـ أوقات العمل . -

عن إعداد التلارير الدومدة للصندوؽ و اتٗاذ اللرارات ات١تعللة  يعتبر مسؤوؿ: مستَ الصندوؽ الرئدس  -2
 بتسدتَ الصناديق .

 مراقبة ات١سؤولتُ عن  الصناديق . -2-1
 عن الصناديق من غدابات و ساعات إضافدة و علوبات .  إعداد التلارير الدومدة  -2-2
 أو  الإجازات . لديو السلطة التلديرية في اتٗاذ اللرارات فدما تٮص العلوبات -2-3
 لو الصلبحدة في الإشراؼ على مسؤولدة الصندوؽ . -2-4
 ات١راقبة فدما تٮص الصندوؽ من خطر التعديل .-2-5
يستعتُ أمتُ الصندوؽ بالصندوؽ ات١تصل مباشرة بالكمبدوتر ات١تواجد بالإدارة  مسؤوؿ صندوؽ الدفع: -3

وف  فدو،فدظهر مباشرة في اللوح الالكتًوني للصندوؽ و تنته  و الػػػػػػذي يلوـ بالتًمدز الرقم  و السػػػعر ات١د
كما    caisse intelligenteمهمتو عند دفع الزبوف وتعتمد ىذه العملدة على تلنػػػػػدة الصناديق الذكدة 

، وفي يتم تدوين تٚدع عملدات البدع ات٠اصة بالدوـ بطريلة آلدة في الكمبدوتر ، و تتمدز بالدقة و السرعة
، وىكذا يستطدع الزبائن اتٟصوؿ على مشتًياتهم  ticket de caisseيل ت٭صل الزبائن على ات١لا

 ومغادرة ات١ركز .
 مسؤوؿ ات١ستخدمتُ : -4
 مسؤوؿ عن دراسة  ملفات العماؿ . -4-1
 إعداد الأجور و منحها  -4-2
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 تلدنً ات١كافآت و ات١نح للعماؿ الدائمتُ .-4-3
 غدابات العماؿ حسب اتٟالة ات١بررة. اتٗاذ اللرارات فدما تٮص -4-4
عماؿ استلباؿ البضائع :يلوموف باستلباؿ البضائع و تنزيل السلع مع وسائل نللها ووضعها في -4-5

 ات١خازف و التحلق من مطابلة كمدة و نوعدة البضاعة للطلبدات.  
طابق البضاعة و تنحصر مهامو في الإشراؼ على عماؿ ات١خزف و التأكد من ت مسؤوؿ ات١خزف : -5

ت١واصفة الطلبدة ،كما يتعامل مباشرة مع مسؤوؿ الاستلباؿ وذلك لاف مهمة مسؤوؿ ات١خزف تبدأ بعد 
 استلباؿ ات١نتجات من طرؼ مسؤوؿ الاستلباؿ. 

 مراقبة اتٞودة: -6
  .مراقبة وسائل النلل ات١خصصة لنلل السلع -6-1
 .مراقبة تواريخ صلبحدة ات١نتجات  -6-2
 ف تٖالدل البضائع .طلب كش -6-3
استلباؿ السلع ات١وافلة للشروط و ارجاع تلك غتَ ات١طابلة مثل التغلدف و تواريخ الإنتاج و انتهاء  -6-4

الصلبحدة ،كما يلوـ تٔراقبة ات١وظفتُ من حدث اللباس ات١خصص للعمل و مراقبة نظافة ات١ناطق ات١خصصة 
 لبدع اتٟلويات و اللحوـ و الأتٝاؾ و الاجباف .

 مزيػػن: -7
 .يهتم بتزيتُ المحل من الداخل و ات٠ارج  -7-1
 مسؤوؿ عن تصمدم الإعلبنات و الإشهار داخل المحل و خارجو . -7-2
  .يلوـ بطبع البطاقات ات١هندة للعماؿ و كل الوثائق ات١تعللة بات١ستَين  -7-3
 الأجنحة:مستَي  -8
 الإشراؼ العاـ على الأجنحة ات١سؤولتُ عنها . -8-1
 تٖضتَ قوائم الطلبدات. -8-2
 عرض السلع حسب ات١واسم . -8-3
 الاىتماـ بتًتدب السلع في الرفوؼ. -8-4
 الاشراؼ على السلع اللادمة من ات١مونتُ وتٖديد مواعدد التسلدم للسلع ات١طبوية . -8-5
 عرض السلع حسب ات١واسم . -8-6
 رؤساء الأجنحة: -9
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 ة و ات٠طوط ات١وجودة فدها.ت٢م الصلبحدة في تسدتَ الأجنح -9-1
استلباؿ ات١نتجات من ات١خزف و التحلق منها كما و نوعا و العمل على ت٘وضعها بطريلة جذابة و  -9-2

 .منظمة 
 مراقبة رجاؿ البدع لتجنب ات١شاكل مع الزبائن . -9-3
 مراقبة غدابات  رجاؿ البدع باتٞناح ات١سؤوؿ عنو. -9-4
 اتٞناح والعمل على الستَ اتٟسن للجناح. مراقبة السلع الناقصة في -9-5

 رجاؿ البدع:-10
 .ات١خصصة لكل نوع بالأرففيلوـ رجاؿ البدع بإخراج البضائع من ات١خزف و ترتدبها  -10-1
و نظافتها ،كما يلوـ باستلباؿ الزبائن و تزويدىم بات١علومات  الأجنحةمراقبة الأسعار و تنظدم  -10-2

 1. عن كافة ات١نتجات ات١عروضة
: لو مهمة الإشراؼ على رجاؿ الأمن للداخل و ات٠ارج و الإشراؼ على والاستلباؿمسؤوؿ الأمن  -11

مهامو توفتَ الأمن للزبائن و خصوصداتهم في ات١ساحة  البدعدة  و تٛاية  أىمعماؿ الاستلباؿ ،و من بتُ 
 ئن او حتى بتُ الزبائن.السلع من السرقة و التلف ،كما يلوـ بتفادي ات١شاكل بتُ العماؿ و الزبا

 عماؿ الاستلباؿ :من مهامهم: -12
 استلباؿ الزبائن . -12-1
 تلدنً الضمانات فدما تٮص ات١نتجات التلندة . -12-2
 استلباؿ الشكاوي والاقتًاحات. -12-3
 إرجاع واستبداؿ ات١نتجات واتٗاذ اللرار فدما تٮص ذلك، -12-4
 لدف ات٢دايا .توجدو الزبائن ت٨و الأروقة ،وتغ -12-5
 أعواف الأمن: -13
 توفتَ الأمن واتٟماية للزبائن . -13-1
 تٛاية منتجات الاروقة من السرقة . -13-2
 و الأمن داخل ت٤دط ات١ركز وخارجو. توفتَ اتٟماية -13-2
 أعواف الصدانة و النظافة:-14

 صدانة تٕهدزات ات١ؤسسة و الأجهزة الكهربائدة -
                                                           

1
 سؤول عه فرع فبمٍلً شىة بحٍسمسٍلثالم - 
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 تماـ بنظافة الأجنحة. تنظدف ات١ركز يومدا و الاى -
 ات٠فدف . الأكلتنظدف الأواني و ات١عدات ات١خصصة للحلويات و  -

 ثاندا :قسم التسويق بات١ركز
 1تٯثل الشكل ات١والر ات٢دكل التنظدم  للسم التسويق بات١ركز التجاري 

 ات٢دكل التنظدم  للسم التسويق – 1-3رقم:الشكل 

 
 سؤوؿ بلسم التسويق بفامدل  شوب:ات١المصدر

تٯثل الشكل التالر قسم التسويق تٔركز فامدل  شوب حدث يتضح لنا من خلبؿ الشكل اف قسم 
بالبلددة يتخذ اللرارات التسويلدة ات٢امة ،ويتفرع عنو مسؤوؿ فرع  من  الأـالتسويق لو فرع رئدس  بات١ركز 
يق بتدسمسدلت(،يلوـ كل مسؤوؿ بتنفدذ اللرارات الرئدسدة و مسؤوؿ التسو  ةات١ركز )مسؤوؿ التسويق بالبلدد

من رئدس اللسم كما يلدماف التلارير الدومدة عن البرامج التًوت٬دة و السداسات التسويلدة ات١طبلة  إلدوالواردة 
 في كل فرع . 

 ثالثا:مهاـ قسم التسويق
 التسويلدة للمؤسسة و السهر على تطبدلها  الإستًاتدجدةتٖضتَ  -1
  ت٥طط التسويق السنوي و يضم برنامج العمل السنوي ،ت٥طط الاتصاؿ .ت٥طط الأنشطة.تٖضتَ -2
 التفاوض حوؿ العلود ات١برمة مع الشركاء و ات١مونتُ -3

                                                           
1

 المسؤول عه قسم الحسىٌق فرع فبمٍبً شىة جٍسمسٍبث -

 رئيس القسم

 مساعد المدير المساعد

مسؤول التسويق 

 البليدة

 

 

مسؤول التسويق  

 تيسمسيلت

 1المنشط

 2المنشط

 1المنشط

 2المنشط 
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 السهر على التنفدذ الفعل  ت١خطط العمل ات١وضوعة مسبلا -4
 تٖضتَ خطة التًويج بات١ركز -5
 تنظدم عرض ات١نتجات تٔساحات البدع  -6
 برامج التًوت٬دة.و ال الأحداثبرت٣ة  -7
 إدارة ات١واقع و الشبكات الاجتماعدة  -8
 إدارة و تنظدم ات١ساحات التًوت٬دة و الاشهارية -9

 تصمدم في نلاط عرض ات١نتجات و اللبفتات الاشهارية و كتالوجات ات١نتجات -10
 تنظدم الألعاب و ات١سابلات و الطمبولا و التخفدضات  -11

 لي شوبالتجارم فاميالمطلب الثالث :تقسيمات مركز 
 متر مربع مجزأة على قسمين7000أكلا: مساحة المبيعات حيث تقدر مساحة المبيعات ب 

 قسم غتَ غذائ :ت٭توي منتجات ت٥تلفة ملسمة على النحو التالر: -1
جناح الرجاؿ :ت٭توي ىذا اتٞناح على ملببس الرجاؿ تٔاركات ت٥تلفة و أنواع ت٥تلفة يلابلها جناح  -1-1

 الرجاؿ  ت٥صص لتجريب ملببس
جناح الأطفاؿ :تعرض فدو ت٥تلف ملببس الأطفاؿ من ملببس داخلدة و ملببس ت٥صصة لكل  -1-2

 ات١واسم و كذلك الأحذية 
جناح النساء :يتم عرض ت٥تلف ات١لببس بهذا اتٞناح خاصة بالنساء و يلابلها مكاف ت٥صص  -1-3

 للبحذية النسائدة و مكاف ت٥صص لتجريب ات١لببس النسائدة 
ت٭تاجونو من ألبسة و أفرشة و  جناح الرضع :ىذا اتٞناح يضم كل ملببس الأطفاؿ الرضع و ما -1-4

 ت٥تلف مستلزمات الرضع مثل الألعاب 
جناح الأجهزة الكهرومزلدة:ت٭توي ىذا اتٞناح على ت٥تلف الأجهزة  الكهرومنزلدة  من ت٥تلف  -1-5

 ات١اركات  
أنواع مواد التنظدف تٔختلف ات١اركات للملببس و الارضدات  جناح مواد التنظدف يعرض بها تٚدع -1-6

 و الاواني و ات١واد ات١عطرة .
كما ’جناح الاواني و ات١فروشات :ت٭توي ىذا اتٞناح على كل أنواع الاواني ذات اتٞودة العالدة  -1-7

 تعرض بو تٚدع أنواع ات١فروشات و السجادات 
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ة:بو مكتبة تعرض ت٥تلف الكتب ات١وجهة للؤطفاؿ و النساء و  جناح ات١كتبة و الأجهزة الالكتًوند -1-8
 كذا الكتب ات١درسدة و ىناؾ جانب ت٥صص لبدع ات٢واتف النلالة و أجهزة الاعلبـ الالر و ملبحلها.

 اللسم الغذائ  : تتعدد الاجنحة التابعة ت٢ذا اللسم و ذلك لتنوع الأغذية و ىو ملسم كالتالر : -2
 توفر على ت٥تلف أنواع اللحوـ البدضاء و اتٟمراء  معروضة في أجهزة التبريد جناح اللحوـ :ي -2-1
:ىذا اتٞناح ت٬اور جناح اللحوـ و ىو ت٥صص لتحضتَ ات٠بز و يتم عرضو في  ات١خبرةجناح  -2-2

 صدندات الطه  لدتم اقتناؤه من طرؼ الزبائن ،كما يتم تٖضتَ ات٠بز بأذواقو ات١ختلفة  
لغذائدة :يعتبر اكبر جناح باللسم الغذائ  و ىو ملسم لأجنحة ت٥تلفة حسب تعدد جناح ات١واد ا -2-3

و ،جناح ات١شروبات ،جناح اتٟبوب اتٞافة،جناح للعجائن ،ات١نتجات الغذائدة )جناح للخضر و الفواكو
 غتَىا من ت٥تلف ات١واد الغذائدة( 

 جباف بطريلة صحدة .جناح مشتلات اتٟلدب : يتم عرض تٚدع مشتلات اتٟلدب و الأ  -2-4
 جناح الأتٝاؾ : ىذا اتٞناح ت٥صص تٞمدع أنواع الأتٝاؾ المجمدة موضوعدة بثلبجات خاصة . -2-5
كما يوجد بات١ركز التجاري مطعم يلدـ أطعمة خفدفة و ملهى للعائلبت و ت٥تلف ات١شروبات الغازية و  -3

 جانب ت٥صص لبدع ت٥تلف أنواع الشكولاطة  الغتَ غازية بالإضافة إلذ اتٟلويات ،كما يوجد تٔدخل ات١ركز
 ات١كسرات.و 

 مساحة المخازف : ثانيا:
 إف ات١خازف بات١ركز ملسمة ى  الأخرى الذ اجنحة لتخزين السلع فور وصوت٢ا ،وى  ملسمة الذ :

ت٥ازف ات١واد الغذائدة:ىذه ات١خازف ت٥صصة ت١ختلف أنواع ات١واد الغذائدة ،حدث ىناؾ ت٥ازف خاصة  -
 ف خاصة بالتجمدد وأخرى خاصة بات١واد الغذائدة التي لا تٖتاج الذ مبردات. ز يد و ت٥ابالتبر 

ت٥ازف السلع الغتَ غذائدة : ى  ت٥ازف ت٥صصة مثلب للملببس و الأحذية و مواد التنظدف و  -
 غتَىا،ىذه ات١واد تٖتاج الذ مساحات عادية للتخزين .

 ثالثا : مساحة الإدارة 
 مكاتب منفصلة كالاتي : ىذه ات١ساحة ملسمة الذ

 .مكتب ات١دير ىو خاص بات١دير ويضم -3-1
 مكتب مساعد ات١دير -3-2
 مكتب السكريتاريا  -3-3
 مكتب المحاسب :خاص بالمحاسب و مكتب خاص تٔساعد المحاسب -3-4
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مكتب مسؤوؿ ات١ستخدمتُ : ىذا ات١كتب يزاوؿ فدو مسؤوؿ ات١ستخدمتُ مهامو من تْث  -3-5
 فع مرتبات العماؿ و البحث في مشاكل ات١وظفتُ  و يضم :التوظدف و د

 مكتب ات١سؤوؿ -
 مكتب ات١ساعد -
 مكتب ات١كلف بالشؤوف اللانوندة -
قاعة الاجتماعات : ى  قاعة خاصة بالاجتماعات التي يلدمها ات١دير و مساعده مع ات١وردين و  -3-6

 ات١سؤولتُ و شخصدات و مؤسسات أخرى .
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  حث الثاني :المنهج ك التقنيات المتبعة في البحثالمب
اف الدراسة ات١دداندة لا تلل أت٫دة عن الدراسة النظرية لأي تْث علم  بل تساعد في تٖديد صدؽ 
ما تم تناولو في اتٞانب النظري ، وت٢ذا فلد جاءت الدراسة ات١دداندة لبحث مشكلة دراستنا وى  مدى تأثتَ 

ؾ الاستهلبك  و على اتٗاذ قرار الشراء .وقد وقع اختدارنا على ات١ركز التجاري التسويق اتٟس  على السلو 
تدسمسدلت لتوافد الزبائن علدو وذلك ما يسهل  عملدة الاستلصاء   famili shopفامدل  شوب 

 وحصر عدنة الدراسة.
و المحتملة وفي ىذا المجاؿ يعتمد الباحثوف على منهجدة تساعدىم في الوصوؿ الذ النتائج ات١سطرة ا

 الدراسة اتٟدودو تتمحور منهجدة الاستلصاء في تٖديد الأىداؼ ات١راد الوصوؿ الدها،تٖديد المجتمع و عدنة 
 و الزماندة للبستلصاء و جل العناصر التي تطرؽ ت٢ا و التي ت٢ا علبقة مباشرة تٔوضوع البحث. ات١كاندة

 ية للدراسة عينة البحث ك الحدكد المكانية ك الزمان المطلب الأكؿ:
 أكلا :طريقة اختيار العينة 

ت٣تمع الدراسة ،حدث يرتاده يومدا   famili shopت٣تمع الدراسة :يشكل زبائن ات١ركز التجاري -1
و ات١ستويات الثلافدة و الاجتماعدة  الأعمارمن ت٥تلف  أفرادالعديد من ات١ستهلكتُ و تٯثل ت٣تمع الدراسة 

ارة ات١ركز بغض النظر عن معدؿ تكرار الزيارات او درجة اقتناء ات١نتجات تٚدع الأشخاص الذين سبق ت٢م زي،
 ات١عروضة بو . 

عدنة الدراسة :اعتمدنا في اختدارنا لعدنة الدراسة على الطريلة العشوائدة حدث تم اختدار عدنة من ت٣تمع -2
 إت٪ااختدارىم مسبلا و العدنة لد يتم  أفراد أفمع العلم ،فرد  من ات١ستهلكتُ  100الدراسة مكونة من 
و ذلك من اجل تفادي التحدز  مع اختدار فتًات تتزامن مع ،تواجدنا بات١ركز  أثناءعملدة الاختدار ت٘ت 

 توافد اكبر عدد ت٦كن من ات١ستهلكتُ ت٦ا يسهل علدنا عملدة توزيع الاستبدانات.
 ثانيا: الحدكد المكانية ك الزمانية للاستقصاء 

لوجود اكبر نسبة من ات١ستهلكتُ   famili shopالعدنة تٔركز أفرادستمارات على للد قمنا بتوزيع الا  
 إعدادالزمندة للدراسة فلد امتدت الذ شهر و نصف شملت  فدما تٮص اتٟدود ،أمافي نفس الوقت 

حدث ت٘ت الدراسة ات١دداندة ،الاستبداف و إت٘اـ عملدة الاستلصاء من توزيع للبستبداف و تٖلدل للمعطدات 
 .20/05/2022الذ غاية  05/04/2022في الفتًة ات١متدة من 
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 أدكات الدراسة  المطلب الثاني:
لكل دراسة او تْث علم  ت٣موعة من الأدوات و الوسائل يستخدمها الباحث في ات١نهج ات١تبع 

 إلدها نسعى وللد اعتمدنا في تْثنا ىذا على تٚدع ات١علومات النظرية و ات١دداندة حتى ت٘كنا من اتٟلائق التي
 ات٠طوات التالدة :   بإتباع

نظرة من اجل  إللاءتعد الدراسة الاستطلبعدة الأولدة التي تساعد الباحث في  :الدراسة الاستطلاعية -1
دراسة استطلبعدة باستخداـ الاستبداف ،كما  إجراءتّوانب الدراسة ات١دداندة ،و ت٢ذا كاف لا بد من  الإت١اـ
 ى العدنة الاستطلبعدة يفدد الباحث من عدة نواح  ى :تطبدق الاستبداف عل آف
 ىذه الدراسة. إجراءومدى إمكاندة  ات١كافالتعرؼ على   -1-1
 التعرؼ على كل ما تٯكنو عرقلة الدراسة ات١دداندة ،و ت٥تلف الصعوبات المحتمل مواجهتها.  -1-2
 تٖديد العدنة ومعرفة الأجواء المحدطة بها و ت٥تلف ظروفها.  -1-3
  .العدنة ادأفر التلرب من   -1-4
 .تٖديد درجة استجابة ات١بحوثتُ للبستبداف  -1-5
 .توضدح بعض ات١شكلبت ات١تعللة بالتصمدم و ات١نهجدة  -1-6
 الاستبياف: -2

: بأنهاتم الاعتماد في دراستنا على استمارة الاستبداف في تٚع البدانات ات١دداندة و تٯكن تعريفها 
الدراسة و بعد تصمدمها بشكل  صحدح و دقدق من  وضوعتٔترتبط  الأسئلةلائحة مؤلفة من  ت٣موعة من 

 إلذالافتًاضات التي تتحوؿ  أفيولدها اىتمامو و تٓاصة  أفمراحل ات١نهجدة العامة التي يتعتُ على الباحث 
و ىو  ،النظرية ات١عرفدة للبحث ات١دروس ات١طبلاتفي بناء  الأولذتشكل اللبنات  ،ضمن  الاستمارة أسئلة

لومات ،تستعمل كثتَا في البحوث العلمدة  عن طريق الاستبداف  حدث تستمد ات١علومات الوسدلة تٞمع ات١ع
 وتضمنت قائمة الاستبداف العناصر التالدة :،مباشرة من ات١صدر الأصل 

 البحث ، عنوافات١شرفة على البحث خلبت٢ا اتٞهةلو من  للمستجوب نوضحملدمة توضدحدة    -1
 غتَ.ىذا الاستبداف بغرض إت٘اـ البحث العلم  لا  باف التأكددمع  والغرض من ىذا البحث

 : لآتدتُااتٞزئتُ الاستبداف  تضمنت استمارةو  -2
معرفة ات٠صائص الشخصدة  الشخصدة للمستجوب لغرض الأسئلةيتضمن ت٣موعة من  :ؿلأك ا المحور

 . أوؿكمحور   هاإدراجالوظدفة و ات١ستوى التعلدم (. تم ،السن ،للمستهلكتُ ات١ستلصى منهم) اتٞنس 



 تيسمسيلت شوب فاميلي التجارم المركز مستهلكي من عينة راسةد                الفصل الثالث  

 

 
92 

 

 :التالدة  الأبعادتم تناوت٢ا في الدراسة، التي تلدس متغتَات ت٪وذج  بالأسئلةيتعلق  :الثانيور المح
 اتٟس .ات١نتج الأوؿ:البعد  -
 البعد الثاني : التسعتَ اتٟس  . -
 التوزيع اتٟس . الثالث:البعد  -
 البعد الرابع:التًويج اتٟس   -

 تقصاء المطلب الثالث : مراحل عملية الاس
للد تم تٖضتَ قائمة الاستلصاء على أساس ات٢دؼ الرئدس  ت١وضوع ات١ذكرة ،حدث قمنا ببناء استمارة 

 يل  :  كما  الأسئلةسؤاؿ و لكل سؤاؿ ىدؼ معدنا ،حدث قسمنا  25مكونة من 
 المنتج الحسي كالذم تضمن الأسئلة التالية : -البعد الأكؿ   -1
 ات١ظهر ات٠ارج  للمركز جذاب وعصري. -1-1
 التصمدم الداخل  للمركز يعط  انطباع إت٬ابي للمستهلك. -1-2
 تٕهدزات ات١ركز فاخرة. -1-3
 الألواف ات١ستخدمة بات١ركز التجاري متناسلة وجذابة. -1-4
 الإنارة داخل ات١ركز مرت٭ة. -1-5
 الرائحة داخل ات١ركز منعشة. -1-6
 نوع ات١وسدلى داخل ات١ركز ىادئة. -1-7
 ىنداـ ات١وظفتُ يسهل عملدة التواصل معهم. -1-8
 . حظتَة، الألعاب، الإطعاـات١ركز عدة خدمات يلدـ  -1-9
 التسعير الحسي كالذم تضمن الأسئلة التالية : -البعد الثاني   -2
 تتناسب اللدرة الشرائدة للمستهلك وأسعار ات١نتجات ات١عروضة في ات١ركز. -2-1
 يتبع ات١ركز التجاري سداسة التسعتَ اتٟس . -2-2
 تُ.تٕذب أسعار ات١نتجات أكثر قدر من ات١ستهلك -2-3
 تنافس أسعار ات١نتجات ات١عروضة في ات١ركز أسعار نفس ات١نتجات في ات١راكز تٕارية منافدة. -2-4
 تنافس أسعار ات١نتجات ات١عروضة مع منتجات أخرى. -2-5
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 التوزيع الحسي كالذم تضمن الأسئلة التالية : -البعد الثالث   -3
 يتموقع ات١ركز في منطلة جذابة. -2-6
 أنواع ات١نتجات. كل  إلذتصمدم ات١ركز يتدح ات١رور  -2-7
 يوفر ات١ركز خدمات التوصدل. -2-8
 يعتمد ات١ركز على شركات خاصة آمنة لتوصدل الطلبات. -2-9
 التركيج الحسي كالذم تضمن الأسئلة التالية : -البعد الرابع   -4
 يعتمد ات١ركز على ت٥تلف الوسائط الإعلبندة للتعريف بعروضو بغدة استهداؼ حواس ات١ستهلك. -2-10
 كاوي ات١تسوقتُ.يهتم ات١ركز بدراسة ش -2-11
 وجود إدارة على درجة عالدة من الكفاءة والسمعة الطدبة. -2-12
 الشعور بالأماف أثناء التسوؽ. -2-13
 يرعى ات١ركز الاحتفالات الرتٝدة وت٥تلف الأنشطة ات٠تَية. -2-14
 يلدـ ات١ركز إعانات المجاندة ت٠لق الطلب الفوري على ات١نتجات. -2-15
 لإثارة الرغبة لدى ات١ستهلك. يهتم ات١ركز بتنظدم ات١سابلات وتلدنً ات٢دايا -2-16
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 التطبيقي للدراسة الإطارالمبحث الثالث: 
للوصوؿ الذ النتائج ات١رغوبة بشكل دقدق وموضوع  لابد من الاستعانة تٔنهج وصف  تٖلدل  من اجل 

التي  وقد حاولنا توضدح حدود الدراسة إحصائداوصف البدانات على شكل نسب ومن ثم تٖلدلها تٖلدلب 
 .سنلوـ بها، والأدوات اللبزمة ت٢ا، ت٣تمع وعدنة الدراسة

 :: تحديد مجتمع الدراسة كاختبار العينةالمطلب الأكؿ 
 شمل ت٣تمع الدراسة مركز تٕاري  تحديد مجتمع الدراسة: .1
استمارة ملداس لدكرت ات٠ماس   على اداة في ىذه الدراسة تم الاعتماد اختبار نوع كحجم العينة: .2

(مفردة من رواد المحلبت التجارية ، 100ت١ثل ىذه الدراسات، حدث شملت العدنة ) الأنسبرىا باعتبا
 اتٟس   وسلوؾ ات١ستهلك. التسويقتم توزيع استبداف  إذ

 منهجية البحث المستخدـ: .3
الاستبداف كوسدلة  نات٢ذه الدراسة واعتمد ملبئمةاستخدمنا ات١نهج الوصف  التحلدل  بوصفو ات١نهج الأكثر 

 الواقع بدنهما. والأثرتٞمع البدانات، واستخدـ الإحصاء الوصف  لتحلدل متغتَات الدراسة 
 أدكات جمع البيانات: .4

استخدمت الدراسة الراىنة أداة الاستمارة تٞمع البدانات التي تم تطبدلها باستخداـ طريلة ات١سح      
 لمدة من اختبارات الثبات والصدؽتم إخضاعها للؤسس الع االاستمارة بعدمبالعدنة حدث ت٘ت صداغة 

أسئلة ات٠اصة بالبدانات الشخصدة وإضافة إلذ استبداف  03علدو فلد اشتملت استمارة تْثنا على و  
عبارات،  11ات١تكوف من  عبارات مع استبداف تٖستُ سلوؾ ات١ستهلك 25التسويق اتٟس  متكوف من

بات١ركز رواد المحلبت التجاريةات١ستهلك لدى  ت٘حورت حوؿ موضوع واقع التسويق اتٟس  وعلبقتها بسلوؾ
 ، حدث تم تلسدم العبارات إلذ ثلبث ت٤اور كالتالر:فامدل  شوب تدسمسدلتالتجاري 

أسئلة ات١تعللة بات١فردة من حدث: اتٞنس،  04البدانات الشخصدة يضم وىو ت٤ور  المحور الأكؿ: -4-1
 السن، ات١ؤىل العلم ، الوظدفة اتٟالدة.

 عبارة كلها تتعلق باستبداف التسويق اتٟس . 25أبعادو 04فلد اشتمل على  :المحور الثاني  -4-2
 عبارات. 09يتعلق بات١نتج اتٟس  ويتكوف من  :01البعد 
 عبارات. 05يتعلق بالتسعتَ اتٟس  ويتكوف من  :02البعد 
 عبارات. 04يتعلق بالتوزيع اتٟس  ويتكوف من  :03البعد 
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 عبارات 07يتكوف من يتعلق بالتًويج اتٟس  و  :04البعد 
 ( ليكرت الخماسيوفلا ت١لداس ) وقد تم إعداد استمارة استبداف

 ( يمثل درجات مقياس ليكرت الخماسي1-3الجدكؿ رقم )

  الفلرة        
 الدرجة                    

 موافق بشدة موافق ت٤ػػػايد أوافقلا  لا أوافق بشدة

 05 04 03 02 01 درجة +
 01 02 03 04 05 -درجة 

  لبتافاالط إعدادمن 
للتأكد من فرضدات الدراسة ومعاتٞة بدانات الاستمارة تم الاعتماد على برنامج اتٟزـ الإحصائدة  

عنا واتٟصوؿ على نتائج أكثر عمق وأكثر دقة، حدث تم و لأنو الأكثر ملبئمة ت١عاتٞة موض 21.0 إصدار
 التالر:اعتماد ملداس لدكرت ات٠ماس  وحساب طوؿ ات٠لبيا ك

 حساب ات١دى بطرح أكبر درجة من أقل درجة من ات١لداس كالتالر:  -1
 .4(=1اتٟد الأدنى ) -( 5اتٟد الأعلى )     
 0.8( = 5عدد الفئات ) –( 4لتحديد طوؿ الفئة ت٘ت العملدة التالدة: ات١دى ) -2
 1.8= 0.8+1ومنو فإف طوؿ الفئة الأولذ للدم ات١توسط اتٟسابي =  -3
 .2.6=0.8+1.8ة للدم ات١توسط اتٟسابي = طوؿ الفئة الثاند -4
 3.4= 0.8+2.6طوؿ الفئة الثالثة للدم ات١توسط اتٟسابي =  -5
 4.2= 0.8+3.4للدم ات١توسط اتٟسابي =  طوؿ الفئة الرابعة -6
  5.0= 08+.4.2للدم ات١توسط اتٟسابي = طوؿ الفئة ات٠امسة -7
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 :كما موضحة في اتٞدوؿ التالر 
 طوؿ فئات لمقياس ليكرت الخماسي  كمستواىا( يبين 2-3الجدكؿ رقم )

 المستول الاستجابة المتوسط المرجح
 ضعدف جدا معارض بشدة 1.8الذ  1من
 ضعدف معارض 2.6الذ  1.8من 
 متوسط ت٤ايد 3.4الذ  2.6من 
 مرتفع موافق 4.2الذ  3.4من 
 مرتفع جدا موفق بشدة 5.0الذ  4.2من 

 :دراسة الميدانيةتحليل نتائج ال المطلب الثاني:
 تٯكن عرض نتائج الدراسة ومناقشتها كما يأتي:       

 :الصػدؽ كالثبػات -1
إف دراسة وت٘حدص الاستبداف يستوجب حساب معامل  الصدؽ والثبات اللذاف من خلبت٢ما يتم        

 اتٞزـ بصحة النتائج ات١توصل الدها من عدمها، واتٞدوؿ التالر يوضح ذلك.
 :معامل الصدؽ كالثبات لعينة الدراسة.(3-3الجدكؿ رقم )

 الثبػات الصػدؽ العبارات المحاور
 ت٤ور: التسويق اتٟس 

 0.957 **0.915 09 - ات١نتج اتٟس  -
 0.963 **0.902 05 - التوزيع اتٟس  -
 0.978 **0.897 04 - التسعتَ اتٟس  -
 0.945 **0.946 07 - التًويج اتٟس  -
 0.963 **0.902 25 - الاستبداف -

 .SPSS 21.0بالاعتماد على ت٥رجات  ، الطالبتاف إعدادمن المصدر: 
تٚدع  أف إلذيتبتُ من خلبؿ اتٞدوؿ أعلبه حساب صدؽ الاتساؽ الداخل  وعرضو أين توصلنا 

، وى  صادقة وتؤكد على صلبحدة الاستبداف كما اف 0.01عند  إحصائداعبارات استبداف صادقة ودالة 
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مؤشر جدد يشتَ إلذ صحة ت٤اور  (، وىو0.978الذ  0.945معامل الفاكرونباخ تراوح في المجاؿ )
الدراسة لتحلدق ات٢دؼ الذي وضعت من أجلو، حدث أنو تٚدع المحاور ت٢ا مستوى عالر من الثبات وى  

 لللداس. تدؿ على أف ات١لداس ثابت وصالح
 كصف خصائص مجتمع الدراسة -2

تبارىا متغتَات مستللة للدراسة حددت الطالبتاف تٜسة متغتَات شخصدة وتنظدمدة أساسدة تم اع
 ( يوضح أفراد العدنة.4-3وى  اتٞنس، السن، ات١ستوى العلم ، الوظدفة. واتٞدوؿ )

 (: توزيع أفراد عينة الدراسة حسب المتغيرات الشخصية كالتنظيمية4-3الجدكؿ )
 النسبة ات١ئوية التكرار العناصر ات١تغتَات الرقم
 
 اتٞنس 01

 %29 29 ذكر

 %71 71 انثى
 
02 
 
 

 السن
 

 %40 40 30اقل من 

 %36 36 40الذ  31من 

 %18 18 50الذ  41من 

 %06 06 50اكثر من 
03 

 ات١ستوى العلم 
 %35 35 ثانوي أو أقل

 %39 39 جامع 

 %26 26 دراسات علدا

 اتٟالة ات١دندة

 %29 29 أعزب

 %33 33 متزوج

 %21 21 مطلق

 %17 17 أرمل
 .SPSS 21.0بالاعتماد على ت٥رجات برنامج ، الطالبتاف إعدادمن لمصدر: ا
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الكبتَ في فهم  الأثريتبتُ لنا من خلبؿ اتٞدوؿ أعلبه أف ت٤ور البدانات الشخصدة والوظدفدة كاف ت٢ا        
 :كالأتيعدنة الدراسة والإجابة عنها تٔوضوعدة    أفراد

% وى  نسبة 71تغتَ اتٞنس في اتٞدوؿ بأف نسبة الإناث ت٘ثل تبتُ النتائج ات١تعللة تٔمتغير الجنس:   -1
% من عدنة الدراسة، ولعل ذلك يشتَ إلذ طبدعة التسوؽ بات١ركز 29أقل ملارنة بنسبة الذكور التي ت٘ثل 

ت٤ل الدراسة حدث أغلب ات١شتًين من النساء، وذلك يشتَ إلذ نفور الذكور من  فامدل  شوب التجاري
يلض  بتوفر العنصر الأنثوي حدث أف طبدعة السلع تتطلب وتفرض حضور دائم مركز التسوؽ والذي 

 للئناث.
يتضح لنا أف معظم أفراد العدنة تتًاوح أعمارىم ما  من خلبؿ الإحصائدة ات١بدنة في اتٞدوؿمتغير السن:  -2

أعلى  % وى  فئة تلحق بفئة الشباب ، كما سجلنا ثاني40ر بػػػػػػسنة بنسبة تلد 30أقل من  بتُ فئة
%، في حتُ سجلت 18( بنسبة 50- 41%، تلدها فئة ) 36( بنسبة 40- 31فئة عمرية لفئة)

تواجد  دؿ ذلك على ش ء فإت٪ا يدؿ على كثرت وإف،%06سنة بنسبة  50أدنى فئة لأكثر من 
، ولذلك نستطدع اللوؿ أف السوؽ والسلع بات١ركز تتماشى فامدل  شوب عنصر الشباب بات١ركز التجاري

 .الشبابدةتطلبات الفئة مع م
عدنة الدراسة تلريبا من تٛلة الشهادات  أفرادأظهرت نتائج الدراسة أف أغلب متغير التأىيل العلمي:  -3

( لا يتجاوز مستواىم العلم  ات١ستوى الثانوي، واف نسبة %35(، وأف )%39وبنسبة ) اتٞامعدة
بحوثتُ ت٭ملوف شهادات علمدة غالبدة ات١ أف( أصحاب الدراسات العلدا، وما نلبحظو ىنا 26%)
 .ذا ما ينعكس على الثلة العالدة في النتائج لارتفاع ات١ؤىل العلم ىو 

العدنة تلريبا من فئة ات١تزوجتُ بنسبة  أفرادأظهرت نتائج الدراسة أف أغلب متغير الحالة المدنية:  -4
سجلت أدنى فئة  في حتُ ،21%وإف ات١طللات تٯثلن بنسبة  %29، وتلدها فئة العزاب بنسبة 33%

أف الاستبداف قد مس تٚدع اتٟالات ات١دندة وبنسبة متلاربة فدما  إلذ، وىذا يشتَ %17للؤرامل بنسبة 
 بدنها ما ينعكس بشكل إت٬ابي على نتائج الدراسة.

( 5-3أعدت الطالبتاف اتٞدوؿ )فامدل  شوب ت١عرفة مستوى التسويق اتٟس  في ات١ركز التجاري 
التسويق اتٟس  حسب ات١توسط اتٟسابي والات٨راؼ ات١عداري والأت٫دة النسبدة والذي يتضمن عناصر 

 لإجابات ات١بحوثتُ.
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(: المتوسطات الحسابية كالانحرافات المعيارية كالأىمية النسبية لإجابات افراد عينة الدراسة عن 5-3الجدكؿ رقم )
 عبارات محور التسويق الحسي.

 الأت٫دة الاتٕػاه
 %النسبدة 

اؼ الات٨ر 
 ات١عداري

ات١توسط 
 اتٟسابي

 التسويق اتٟس  وعبارات اللداس

 01ؼ 3،81 1،53 76،2 موافق
 02ؼ 3،48 1،34 69،6 موافق
 03ؼ 3،75 1،39 75 موافق
 04ؼ 3،74 1،42 74،8 موافق
 05ؼ 3،62 1،41 72،4 موافق
 06ؼ 3،74 1،39 74،8 موافق
 07ؼ 3،64 1،41 72،8 موافق
 08ؼ 3،5 1،33 70 موافق
 09ؼ 3،72 1،35 74،4 موافق 
 10ؼ 3،58 1،28 71،6 موافق 
 11ؼ 3،66 1،47 73،2 موافق
 12ؼ 3،54 1،18 70،8 موافق
 13ؼ 3،73 1،46 74،6 موافق
 14ؼ 3،52 1،59 70،4 موافق
 15ؼ 3،57 1،37 71،4 موافق
 16ؼ 3،72 1،23 74،4 موافق
 17ؼ 3،7 1،40 74 موافق
 18ؼ 3،8 1،45 76 موافق
 19ؼ 3،67 1،32 73،4 موافق
 20ؼ 3،76 1،57 75،2 موافق
 21ؼ 3،81 1،46 76،2 موافق
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 22ؼ 3،59 1،43 71،8 موافق
 23ؼ 3،6 1،50 72 موافق
 24ؼ 3،69 1،47 73،8 موافق
 25ؼ 3،53 1،58 70،6 موافق

 .SPSS 21.0بناءَ على ت٥رجات برنامج  الطالبتاف إعدادلمصدر: ا
  من خلبؿ اتٞدوؿ أعلبه ما يل :نلبحظ        

فامدل   ركز التجاريبات١التسويق اتٟس   ارتفاع مستوى إلذ: تشتَ نتائج اتٞدوؿ أعلبه التسويق الحسي -
كل فلرات البعد كانت درجة متوسط اتٟسابي بها عالدة بالنسبة لكل عبارات   أف كماشوب  

بػ  ( وات٨راؼ معداري قدر03.81قدره )متوسط حسابي  أعلى( على 01حصلت الفلرة رقم ) البعد،وقد
( وات٨راؼ معداري قدر 3.81متوسط حسابي قدره ) أعلى( على ثاني 21(، وتلدها الفلرة رقم )1.53)

( 03.80قدر بػ) على متوسط حسابي الأخرى( ى  18( ، وىذا وقد حصلت الفلرة رقم )1.46بػ )
( 3.76( على متوسط حسابي قدر بػ )20(، وقد حصلت الفلرة رقم )1.45وات٨راؼ معداري قدره )
( 3.75( على متوسط حسابي قدر بػ )03( وقد حصلت الفلرة رقم )1.57وات٨راؼ معداري قدره )
(، وىذا يدؿ على قبوؿ ات١بحوثتُ لعبارات ت٤ور التسويق اتٟس ، وىذا يشتَ 1.39وات٨راؼ معداري قدره )

 المحور تم قبولو بدرجة عالدة. أفعلى 
( والذي يتضمن 6-3ات١نتج اتٟس  في ات١ركز التجاري أعدت الطالبتاف اتٞدوؿ ) ت١عرفة مستوى

عبارات خاصة بات١نتج اتٟس  حسب ات١توسط اتٟسابي والات٨راؼ ات١عداري والأت٫دة النسبدة لإجابات 
 ات١بحوثتُ.

افراد  (: المتوسطات الحسابية كالانحرافات المعيارية كالأىمية النسبية لإجابات6-3الجدكؿ رقم )
 عن عبارات بعد المنتج الحسي. عينة الدراسة 

الات٫دة  الاتٕػاه
 %النسبدة 

الات٨راؼ 
 ات١عداري

ات١توسط 
 اتٟسابي

 ات١نتج اتٟس  وعبارات اللداس

 موافق
76،2 1،53 3،81 

ات١ظهر ات٠ارج  للمركز جذاب 
 01ؼ وعصري.
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 موافق
69،6 1،34 3،48 

التصمدم الداخل  للمركز يعط  انطباع 
 02ؼ ت٬ابي للمستهلك. إ

 03ؼ تٕهدزات ات١ركز فاخرة. 3،75 1،39 75 موافق
 موافق

74،8 1،42 3،74 
الألواف ات١ستخدمة بات١ركز التجاري 

 04ؼ متناسلة وجذابة.

 05ؼ الانارة داخل ات١ركز مرت٭ة. 3،62 1،41 72،4 موافق
 06ؼ الرائحة داخل ات١ركز منعشة. 3،74 1،39 74،8 موافق
 07ؼ نوع ات١وسدلى داخل ات١ركز ىادئة. 3،64 1،41 72،8 موافق
 موافق

70 1،33 3،5 
ىنداـ ات١وظفتُ يسهل عملدة التواصل 

 08ؼ معهم.

 موافق 
74،4 1،35 3،72 

يلدـ ات١ركز عدة خدمات الاطعاـ، 
 09ؼ الألعاب، حضتَة ...

 بعد ات١نتج اتٟس  3،67 1،40 73،33 موافق
 .SPSS 21.0بناءَ على ت٥رجات برنامج  الطالبتاف إعداد لمصدر:ا

  نلبحظ من خلبؿ اتٞدوؿ أعلبه ما يل :       
فامدل  شوب   ركز التجاريبات١ات١نتج اتٟس  ارتفاع مستوى إلذ: تشتَ نتائج اتٞدوؿ أعلبه المنتج الحسي -

حدث سجل كل فلرات البعد كانت درجة متوسط اتٟسابي بها عالدة بالنسبة لكل عبارات البعد،   أفكما 
، وىذا يدؿ على أف البعد تم  1،40وبات٨راؼ معداري قدر بػ3،67ات١توسط اتٟسابي لبعد ات١نتج اتٟس  

 قبولو بدرجة عالدة ومرتفعة وفلا لإجابات ات١بحوثتُ.
( والذي يتضمن 7-3ت١عرفة مستوى التسعتَ اتٟس  في ات١ركز التجاري أعدت الطالبتاف اتٞدوؿ )

اتٟس  حسب ات١توسط اتٟسابي والات٨راؼ ات١عداري والأت٫دة النسبدة لإجابات عبارات خاصة بالتسعتَ 
 ات١بحوثتُ.
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(: المتوسطات الحسابية كالانحرافات المعيارية كالأىمية النسبية لإجابات افراد 7-3الجدكؿ رقم )
 .عن عبارات بعد التسعير الحسي  عينة الدراسة 

الات٫دة  الاتٕػاه
 %النسبدة 

الات٨راؼ 
 عداريات١

ات١توسط 
 اتٟسابي

 التسعتَ اتٟس  وعبارات اللداس

 موافق 
71،6 1،28 3،58 

تتناسب اللدرة الشرائدة للمستهلك وأسعار 
 10ؼ ات١نتجات ات١عروضة في ات١ركز.

 11ؼ يتبع ات١ركز التجاري سداسة التسعتَ اتٟس . 3،66 1،47 73،2 موافق
 موافق

70،8 1،18 3،54 
كثر قدر من تٕذب أسعار ات١نتجات أ

 12ؼ ات١ستهلكتُ.

 موافق
74،6 1،46 3،73 

تنافس أسعار ات١نتجات ات١عروضة في ات١ركز أسعار 
 13ؼ نفس ات١نتجات في ات١راكز تٕارية منافدة.

 14ؼ تنافس أسعار ات١نتجات ات١عروضة مع  3،52 1،59 70،4 موافق
 بعد التسعتَ اتٟس  3،61 1،40 72،12 موافق

 .SPSS 21.0بناءَ على ت٥رجات برنامج  طالبتافال إعداد لمصدر:ا
  نلبحظ من خلبؿ اتٞدوؿ أعلبه ما يل :       

كما اف كل ركز التجاريبات١التسعتَ اتٟس  : تشتَ نتائج اتٞدوؿ أعلبه الذ ارتفاع مستوىالتسعير الحسي -
ث سجل ات١توسط فلرات البعد كانت درجة متوسط اتٟسابي بها عالدة بالنسبة لكل عبارات البعد، حد

، وىذا يدؿ على أف البعد تم قبولو  1،40وبات٨راؼ معداري قدر بػ  3.61اتٟسابي لبعد التسعتَ اتٟس  
 بدرجة عالدة ومرتفعة وفلا لإجابات ات١بحوثتُ.

( والذي يتضمن 8-3ت١عرفة مستوى التوزيع اتٟس  في ات١ركز التجاري أعدت الطالبتاف اتٞدوؿ )       
التوزيع اتٟس  حسب ات١توسط اتٟسابي والات٨راؼ ات١عداري والأت٫دة النسبدة لإجابات عبارات خاصة ب

 ات١بحوثتُ.
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(: المتوسطات الحسابية كالانحرافات المعيارية كالأىمية النسبية لإجابات افراد 8-3الجدكؿ رقم )
 .عينة الدراسة عن عبارات بعد التوزيع الحسي

 الاتٕػاه
الات٫دة 
 %النسبدة 

اؼ الات٨ر 
 ات١عداري

ات١توسط 
 اتٟسابي

 التوزيع اتٟس  وعبارات اللداس

 15ؼ يتموقع ات١ركز في منطلة جذابة. 3،57 1،37 71،4 موافق

 موافق
74،4 1،23 3،72 

تصمدم ات١ركز يتدح ات١رور الذ كل 
 16ؼ أنواع ات١نتجات.

 17ؼ يوفر ات١ركز خدمات التوصدل. 3،7 1،40 74 موافق

 موافق
76 1،45 3،8 

يعتمد ات١ركز على شركات خاصة 
 18ؼ آمنة لتوصدل الطلبات

 بعد التوزيع اتٟس  3،70 1،36 73،95 موافق

 .SPSS 21.0بناءَ على ت٥رجات برنامج  الطالبتاف إعداد لمصدر:ا
  نلبحظ من خلبؿ اتٞدوؿ أعلبه ما يل :       

كما اف كل ركز التجاريبات١وزيع اتٟس  الت: تشتَ نتائج اتٞدوؿ أعلبه الذ ارتفاع مستوىالتوزيع الحسي -
فلرات البعد كانت درجة متوسط اتٟسابي بها عالدة بالنسبة لكل عبارات البعد، حدث سجل ات١توسط 

، وىذا يدؿ على أف البعد تم قبولو  361وبات٨راؼ معداري قدر بػ  3.70اتٟسابي لبعد التوزيع اتٟس  
 تُ.بدرجة عالدة ومرتفعة وفلا لإجابات ات١بحوث

( والذي يتضمن 9-3ت١عرفة مستوى التًويج اتٟس  في ات١ركز التجاري أعدت الطالبتاف اتٞدوؿ )       
عبارات خاصة بالتًويج اتٟس  حسب ات١توسط اتٟسابي والات٨راؼ ات١عداري والأت٫دة النسبدة لإجابات 

 ات١بحوثتُ.
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ية كالأىمية النسبية لإجابات افراد (: المتوسطات الحسابية كالانحرافات المعيار 9-3الجدكؿ رقم )
 عينة الدراسة عن عبارات بعد التركيج الحسي.

 الأت٫دة الاتٕػاه
النسبدة 

% 

الات٨راؼ 
 ات١عداري

ات١توسط 
 اتٟسابي

 التًويج اتٟس  وعبارات اللداس

يعتمد ات١ركز على ت٥تلف الوسائط الاعلبندة للتعريف  3،67 1،32 73،4 موافق
 حواس ات١ستهلك. بعروضو بغدة استهداؼ

 19ؼ

 20ؼ يهتم ات١ركز بدراسة شكاوي ات١تسوقتُ. 3،76 1،57 75،2 موافق

 3،81 1،46 76،2 موافق
وجود إدارة على درجة عالدة من الكفاءة والسمعة 

 21ؼ الطدبة.

 22ؼ الشعور بالأماف اثناء التسوؽ. 3،59 1،43 71،8 موافق

ت الرتٝدة وت٥تلف الأنشطة يرعى ات١ركز الاحتفالا 3،6 1،50 72 موافق
 23ؼ ات٠تَية.

يلدـ ات١ركز اعانات المجاندة ت٠لق الطلب الفوري على  3،69 1،47 73،8 موافق
 24ؼ ات١نتجات.

 3،53 1،58 70،6 موافق
يهتم ات١ركز بتنظدم ات١سابلات وتلدنً ات٢دايا لإثارة 

 الرغبة لدى ات١ستهلك.
 25ؼ

 اتٟس  التًويجبعد  3،66 1،48 73،29 موافق

 .SPSS 21.0بناءَ على ت٥رجات برنامج  الطالبتاف إعداد: لمصدرا
  نلبحظ من خلبؿ اتٞدوؿ أعلبه ما يل :       

كما اف كل ركز التجاريبات١التًويج اتٟس  : تشتَ نتائج اتٞدوؿ أعلبه الذ ارتفاع مستوىالتركيج الحسي -
سبة لكل عبارات البعد، حدث سجل ات١توسط فلرات البعد كانت درجة متوسط اتٟسابي بها عالدة بالن
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، وىذا يدؿ على أف البعد تم قبولو  ،481وبات٨راؼ معداري قدر بػ 3.66اتٟسابي لبعد التًويج اتٟس  
 بدرجة عالدة ومرتفعة وفلا لإجابات ات١بحوثتُ.

 عرض كمناقشة نتائج اختبار الفرضيات: -
 أولا التأكد من نوع توزيع البدانات.من أجل و مناقشة نتائج اختبار الفرضدات ت٬ب    
 كشف نوع توزيع البيانات: -

من أجل ضماف ملبءمة البدانات للتحلدل الاحصائ  ما اذا كانت بدانات أفراد العدنة لإجابتهم على 
متغتَات الدراسة تتبع التوزيع الطبدع  أـ تتبع التوزيعات الاحتمالدة الأخرى وىناؾ عدة طرؽ إحصائدة 

 (Kolmogorov-Smirnova)التوزيع البدانات الاستبداف من بدنها طريلة  نوع للكشف عن
ىذه الدراسة استنادا لللاعدة التي مفادىا أف ىذا الاختبار يستخدـ اذا كاف عدد  والتي سدتم اعتمادىا في
 مفردة.(50) العدنة أكبر أو يساوي من

 (Kolmogorov-Smirnova( يوضح نتائج اختبار )10-3جدكؿ رقم )
 نوع التوزيع (Kolmogorov-Smirnova) تسويق اتٟس ال

Sig 
 طبدع  0.095 ات١نتج اتٟس 

 طبدع  0.751 التسعتَ اتٟس 
 طبدع  0.069 التوزيع اتٟس 
 طبدع  0.128 التًويج اتٟس 

 SPSS 21.0بناءَ على مخرجات برنامج  الطالبتاف إعداد: لمصدرا
ات١تعلق ببدانات إجابات العدنة على  sigالدلالة ات١عنوية  ( أف مستوى10-3تظهر نتائج اتٞدوؿ رقم )

قد  ، وأيضا بالنسبة للبعد التسعتَ اتٟس  sig  =0.095قد بلغت  عبارات البعد ات١نتج اتٟس  إتٚالر
، وأيضا بالنسبة للبعد sig =0.069وأيضا بالنسبة للبعد التوزيع اتٟس  قد بلغت،sig  =0.751بلغت

 Tests Of Normality، ومنو تدؿ نتائج الاختبار sig =0.128غتالتًويج اتٟس  قد بل
الاستبداف للتوزيع الطبدع  ومنو فإف دراستنا  أبعادالعدنة على تٚدع عبارات  أفرادبدانات إجابات  إتباععلى 

في اختبار T.Testsات١علمدة الوصفدة والاستدلالدة من بدنها اختبار ت  الإحصائدةستستخدـ الأدوات 
 .الدراسة فرضدات
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 الثالث: اختبار فرضيات الدراسة: المطلب -
صحة فرضدات الدراسة أو نفدها ستناقش الطالبتاف متغتَات الدراسة  إثباتلغرض الوصوؿ إلذ    

 اتٟس  وتٖستُ سلوؾ ات١ستهلك والتي سدتم عرضها كالأتي: التسويقات١تعللة بكل من 
 : اختبار الفرضية الأكلى:أكلا
فامدل  توجد توجهات إت٬ابدة ت٨و تبتٍ التسويق اتٟس  للمستهلك بات١ركز التجاري  الفرضية الأكلى: -1

 .شوب بولاية تدسمسدلت
- H0 فامدل  شوب توجد توجهات إت٬ابدة ت٨و تبتٍ التسويق اتٟس  للمستهلك بات١ركز التجاري= لا. 
- H1=امدل  شوبف توجد توجهات إت٬ابدة ت٨و تبتٍ التسويق اتٟس  للمستهلك بات١ركز التجاري. 

 T.TEST(: اختبار ت 11-3الجدكؿ رقم )

ترتدب  تلددم
 متوسطات

T ddl Sig. 
(bilatérale) 

Ecart-
type 

Moyenne N الأبعاد 

 منتج 100 3،6167 1،00011 000، 99 36،163 01 حسن
 تسعتَ 100 3،4860 1،18586 000، 99 29،396 03 حسن
 نوزيع 100 3،5325 1،08633 000، 99 32،518 02 حسن
 ترويج 100 3،4443 1،13633 000، 99 30،311 04 حسن
التسويق  100 3.5198 1.10217 0.000 99 32.097 - حسن

 اتٟس 
 .SPSS 21الطالبتاف بالاعتماد على ت٥رجات  إعدادمن  المصدر:

( 3.51( أف ات١توسط اتٟسابي الإتٚالر لعبارات الاستبداف قد بلغ )11-3يوضح اتٞدوؿ رقم ) 
 أف، أي حسن(، ما يعتٍ أف إجابات ات١بحوثتُ جاءت ضمن درجة تلددم 1.10راؼ معداري قدره )بات٨

ذات دلالة معنوية  تعتبر ىذه العبارات، تٖلدق متطلبات التسويق اتٟس  بات١ركز التجاري حسن عموما
ن مستوى وىدأقل م0.000تساوي والتي ت٢ا ات١لابلة sigإحصائدة. وللد تم الأخذ بعتُ الاعتبار قدمة

د توجهات إت٬ابدة ت٨و تبتٍ التسويق اتٟس  و بوج التي تفدد=H1وىذا ما يلود إلذ تأكدد الفرضدة  0.05
 .فامدل  شوب تدسمسدلت  للمستهلك بات١ركز التجاري



 تيسمسيلت شوب فاميلي التجارم المركز مستهلكي من عينة راسةد                الفصل الثالث  

 

 
117 

 

 توجد توجهات إت٬ابدة ت٨و تبتٍ ات١نتج اتٟس  للمستهلك بات١ركز الفرضية الفرعية الأكلى:   -1-1
 .سدلتفامدل  شوب تدسمالتجاري 

- H0 توجد توجهات إت٬ابدة ت٨و تبتٍ ات١نتج اتٟس  للمستهلك بات١ركز التجاري.= لا 
- H1=.توجد توجهات إت٬ابدة ت٨و تبتٍ ات١نتج اتٟس  للمستهلك بات١ركز التجاري 

 T.TEST(: اختبار ت 12-3الجدكؿ رقم )
 تلددم

ترتدب 
متوسطات

 T ddl 

Sig. 
(bilatérale)

 Ecart-type
 

M
oyenne

 

N عادالأب 

 منتج 100 3،6167 1،00011 000، 99 36،163 01 حسن

 .SPSS 21الطالبتاف بالاعتماد على ت٥رجات  إعدادمن  المصدر:
( أف ات١توسط اتٟسابي الإتٚالر لعبارات الاستبداف قد بلغ 12-3يوضح اتٞدوؿ رقم )

ت ضمن درجة (، ما يعتٍ أف إجابات ات١بحوثتُ جاء1.00011( بات٨راؼ معداري قدره )3.6167)
حسن فامدبي شوب تدسمسدلت تٖلدق متطلبات ات١نتج اتٟس  بات١ركز التجاري  أفتلددم حسن، أي 

 ت٢ا ات١لابلة sigقدمة  ذات دلالة معنوية إحصائدة. وللد تم الأخذ بعتُ الاعتبار تعتبر ىذه العبارات،عموما
بوجد  التي تفدد=H1الفرضدة  وىذا ما يلود إلذ تأكدد 0.05أقل من مستوى  وى 0.000تساوي والتي

 .فامدل  شوب تدسمسدلت توجهات إت٬ابدة ت٨و تبتٍ ات١نتج اتٟس  للمستهلك بات١ركز التجاري
توجد توجهات إت٬ابدة ت٨و تبتٍ التسعتَ اتٟس  للمستهلك بات١ركز الثانية:  الفرضية الفرعية -1-2

 .فامدل  شوب تدسمسدلتالتجاري 
- H0 بتٍ التسعتَ اتٟس  للمستهلك بات١ركز التجاري.توجد توجهات إت٬ابدة ت٨و ت= لا 
- H1=.توجد توجهات إت٬ابدة ت٨و تبتٍ التسعتَ اتٟس  للمستهلك بات١ركز التجاري 
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 T.TEST(: اختبار ت 13-3الجدكؿ رقم )
ترتدب  تلددم

 متوسطات
T ddl Sig. 

(bilatér
ale) 

Ecart-
type 

Moyenne N الأبعاد 

،29 03 حسن
396 

 تسعتَ 100 3،4860 1،18586 000، 99

 .SPSS 21الطالبتاف بالاعتماد على ت٥رجات  إعدادمن  المصدر:
( أف ات١توسط اتٟسابي الإتٚالر لعبارات الاستبداف قد بلغ 13-3يوضح اتٞدوؿ رقم )

(، ما يعتٍ أف إجابات ات١بحوثتُ جاءت ضمن درجة 1.18586( بات٨راؼ معداري قدره )3.4860)
 تعتبر ىذه العبارات دق متطلبات التسعتَ اتٟس  بات١ركز التجاري حسن عموما.، أي اف تٖلحسنتلددم 

 وى 0.000تساوي والتي ت٢ا ات١لابلة  sig ذات دلالة معنوية إحصائدة. وللد تم الأخذ بعتُ الاعتبار قدمة
تٍ بوجد توجهات إت٬ابدة ت٨و تب التي تفدد=H1وىذا ما يلود إلذ تأكدد الفرضدة  0.05أقل من مستوى 

 .فامدل  شوب تدسمسدلت التسعتَ اتٟس  للمستهلك بات١ركز التجاري
توجد توجهات إت٬ابدة ت٨و تبتٍ التوزيع اتٟس  للمستهلك بات١ركز التجاري الثالثة:  الفرضية الفرعية -1-3

 .فامدل  شوب تدسمسدلت 
- H0 توجد توجهات إت٬ابدة ت٨و تبتٍ التوزيع اتٟس  للمستهلك بات١ركز التجاري.= لا 
- H1=.توجد توجهات إت٬ابدة ت٨و تبتٍ التوزيع اتٟس  للمستهلك بات١ركز التجاري 

 T.TEST(: اختبار ت 14-3الجدكؿ رقم )

ترتدب  تلددم
 متوسطات

T ddl Sig. 
(bilatérale) 

Ecart-
type 

Moyenne N الإبعاد 

 توزيع 100 3،5325 1،08633 000، 99 32،518 02 حسن

 .SPSS 21لاعتماد على ت٥رجات الطالبتاف با إعدادمن  المصدر:
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( أف ات١توسط اتٟسابي الإتٚالر لعبارات الاستبداف قد بلغ 14-3يوضح اتٞدوؿ رقم )
(، ما يعتٍ أف إجابات ات١بحوثتُ جاءت ضمن درجة 1.18586( بات٨راؼ معداري قدره )3.4860)

 .تٖلدق متطلبات التوزيع اتٟس  بات١ركز التجاري حسن عموما أفتلددم حسن، أي 
 والتي ت٢ا ات١لابلة sig   وللد تم الأخذ بعتُ الاعتبار قدمة ،ذات دلالة معنوية إحصائدة تعتبر ىذه العبارات

بوجد  التي تفدد=H1وىذا ما يلود إلذ تأكدد الفرضدة  0.05أقل من مستوى  وى 0.000تساوي
 توجهات إت٬ابدة ت٨و تبتٍ التوزيع اتٟس  للمستهلك بات١ركز التجاري.

توجد توجهات إت٬ابدة ت٨و تبتٍ التًويج اتٟس  للمستهلك بات١ركز الرابعة:  ة الفرعيةالفرضي -1-4
 .تدسمسدلت فامدل  شوبالتجاري 

- H0 توجد توجهات إت٬ابدة ت٨و تبتٍ التًويج اتٟس  للمستهلك بات١ركز التجاري.= لا 
- H1=.توجد توجهات إت٬ابدة ت٨و تبتٍ التًويج اتٟس  للمستهلك بات١ركز التجاري 

 T.TEST(: اختبار ت 15-3الجدكؿ رقم )
ترتدب  تلددم

 متوسطات
T ddl Sig. 

(bilatérale) 
Ecart-

type 
Moyenne N الأبعاد 

 ترويج 100 3،4443 1،13633 000، 99 30،311 04 حسن
 .SPSS 21الطالبتاف بالاعتماد على ت٥رجات  إعدادمن  المصدر:

الإتٚالر لعبارات الاستبداف قد بلغ ( أف ات١توسط اتٟسابي 15-3يوضح اتٞدوؿ رقم )
(، ما يعتٍ أف إجابات ات١بحوثتُ جاءت ضمن درجة 1.18586( بات٨راؼ معداري قدره )3.4860)

 ، أي اف تٖلدق متطلبات التًويج اتٟس  بات١ركز التجاري حسن عموما.حسنتلددم 
 والتي ت٢ا ات١لابلة sig    تبار قدمةذات دلالة معنوية إحصائدة. وللد تم الأخذ بعتُ الاع تعتبر ىذه العبارات

بوجد  التي تفدد=H1وىذا ما يلود إلذ تأكدد الفرضدة  0.05أقل من مستوى  وى 0.000تساوي
 فامدل  شوب تدسمسدلت  توجهات إت٬ابدة ت٨و تبتٍ التًويج اتٟس  للمستهلك بات١ركز التجاري
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 : خلاصة

بولاية   famili shopوضوع تْثنا اف  للمركز التجاري للد لوحظ من خلبؿ الدراسة ات١دداندة ت١      
تدسمسدلت استطاع في فتًة وجدزة اف يتموقع  في السوؽ ويكسب مكانة وتٝعة مرموقة لدى ات١ستهلكتُ 
بالولاية وحتى من خارج الولاية و ذلك من خلبؿ الاستًاتدجدات التسويلدة الفعالة و البرامج ات١تبعة والتي 

نتائج الاستبداف  أثبتتو للد  ب اكبر فئة ت٦كنة من الزبائن و كسب ولائهم ت١نتجاتوتعمل على استلطا
ل الولاية او اللادمتُ من الولايات المجاورة خات١وجو الذ عدنة من مستهلك  ات١ركز التجاري سواء ات١لدمتُ دا

فراد العدنة  حدث اف ات١ركز على السلوؾ الشرائ  لأ التأثتَاف الرضا و العامل النفس  لو دور كبتَ و فعاؿ في 
انتهج سداسة تسويلدة حسدة ناجعة استطاعت اف تتًؾ انطباع تٚدل و مؤثر في نفسدة ات١ستهلكتُ والتي 
بدورىا ولدت الدوافع الشرائدة لديهم حدث يظهر انعكاس تنسدق  ات١ساحات ات١خصصة للعرض السلع و 

من  الأكثررية التي ت٭تاجها زوار  داخل ات١ركز و توفتَ ات١رافق الضرو  أخرصصة للتجريب وفي جانب خات١
الش ء الذي ترؾ  أرت٭دةبكل  الأروقةذلك اتساع ات١ساحات و انفتاحها ت٦ا ساعد في سهولة التنلل بتُ 

الطريلة التي انتهجها ات١ركز في عرضو  للمنتجات سات٫ت   أف إلذ إضافةانطباعا ات٬ابدا لدى ات١ستهلكتُ 
لد  أخرىقرار شراء منتجات  اتٗاذعلى  مساعدتهمكات العاطفدة لدى ات١ستهلكتُ و كثتَا في تفعدل المحر 

ات١رت٭ة  الإضاءةتدار اخ أفعرضها يؤثر مباشرة على حاسة الرؤية كما  أسلوبتكن في قائمة ات١شتًيات لاف 
طباع ات٬ابي ات١ركز تركت رضا نفس  و ان أت٨اءفي تٚدع  الأجواءالتسوؽ و انبعاث  معطرات  أجنحةو نظافة 

زيارة ات١ركز وشراء  إعادةواضح لدى ات١ستهلكتُ  و الذي عزز اتٗاذ قرار الشراء  لديهم  و بعث الرغبة في 
 . أخرىمنتجات 
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اف الاىتماـ بسلوؾ ات١ستهلك من طرؼ رجاؿ التسويق ىو من النلاط ات١همة التي تساعدىم على 
الدولر  وو ات١عايتَ التي يعتتٍ بها التسويق اتٟالر على ات١ستوى المحل   الأولوياتبناء برات٣هم التسويلدة ومن 

فعالة  في التأثتَ على سلوؾ ات١ستهلك الشرائ  باستخداـ  أداة أضحىما يعرؼ التسويق اتٟس  الذي  ىو
تسويق ات١نتجات و ت٥تلف العلبمات  تلعب دورا رئدسدا في الأختَةاتٟواس ات٠مسة للمستهلك لاف ىذه 

أساس تٕربتو اتٟسدة، وتعتبر كل من  جارية، فات١ستهلك غالبا ما ينجذب ت٨و العلبمة التجارية علىالت
التسويق الناشئة كظاىرة رئدسدة يتم فدها  اتٟواس البشرية والتجارب الاستهلبكدة والأحاسدس في ت٪اذج

ردة للمنتج  لمجت١فاىدم ااستخداـ التسويق اتٟس  ت٠لق ت٤ركات اللبوع  التي تٖدد تصورات ات١ستهلك من ا
للمستهلكتُ لسمات العلبمة التجارية )ات١رغوب فدها(  كما قد تؤدي ىذه ات١شغلبت اتٟسدة إلذ تولدد ذاتي

و من أجل التأقلم مع التغدتَات ات١ذكورة والتفاعل معها، طور ا بدلا من تلك التي يلدمها ات١علنوف شفهد
يق استنادا إلذ ات١شاعر الإنساندة، أين تٯكن ت٢ذه الأختَة أف تؤثر طرؽ التسو  ات١سوقوف عبر تٚدع أت٨اء العالد

كالأولوية واختدار مكاف التجزئة، والوقت الذي يلضدو في ات١تجر، والرضا التسوق ،  على ت٥تلف ات١عايتَ
 إذ ات١نتج أو ات٠دمة، والبحث عن ات١تعة والسوؽ ات١وجهة ت٨و الاستهلبؾ، وأسالدب صنع اللرارن والرضا ع

العللدة والعاطفدة التي تٕعل ات١نتجات  والتصوراتئن ات١نتجات على أساس ات١شاعر بايستهلك العديد من الز
لأحاسدس ات١ختلفة للزبوف والبحث بايهدؼ التسويق اتٟس  بشكل مستمر للتواصل ،تصنع من أجلها 

 الاستهلبؾ . ت٠لق عاطفة ملبئمة عند الشراء، وتكوين بدئة جددة في مكاف الشراء أو  عنها،
 النتائج النظرية للدراسة 

 .تؤثر اتٟواس بطريلة كبتَة في ات١شاعر، الأمر الذي يؤثر بدوره على سوؾ ات١ستهلك الشرائ  -
و  بإغرائوات١ستهلك،  انتباهأساسدا في لفت  راحاسة النظر دو  باستخداـيلعب التسويق اتٟس   -

 .ات١واد  أولواف، الإنارة، الأشكاؿ واستخداـ الأ اختدارخلبؿ التصمدم اتٞدد، حسن  إثارتو
تٯكن للتسويق اتٟس  باستخداـ حاسة الشم من إثارة عواطف سابلة للمستهلك، وتعزيز صورة  -

 .العلبمة التجارية، إذ ثبت أف للرائحة تأثتَ قوي على الذاكرة اتٟسدة
اتٟصوؿ  يطبق التسويق اتٟس  باستخداـ حاسة الذوؽ في ت٣اؿ الصناعات الغذائدة، ومن أجل -

نتائج إت٬ابدة على اعتبار عملدة التذوؽ إت٬ابدة تم استخداـ اتٟواس الأخرى مثل: استخداـ   على
ؾ خصائص ات١نتجات رائحة والذوؽ)، والتي ساعدت ات١ستهلك على إدرااللوف  والذوؽ ،ال

 .وأثرت إت٬ابا على سلوكو الشرائ  
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ت١نتجات والتأكد من جودتها، وبذلك التسويق اللمس  يساعد ات١ستهلك على تفلد ومعاينة ا -
 .ات١ساعدة في اتٗاذ اللرار الشرائ  ات١ناسب

  إت٫اؿ تطبدق التسويق اتٟس  على مستوى ات١ؤسسات يؤدي إلذ خسارة جزء كبتَ من اتٞمهور -
 .التسويق اتٟس  لتغدتَ سلوؾ  ات١ستهلكتُ استًاتدجداتات١ستهدؼ لذا على ات١ؤسسات تطبدق 

ستهلك  من العملدات البالغة الأت٫دة، إذ أف الفرد يتمدز بالتعلد والتفرد تعد دراسة سلوؾ ات١ -
 والاختلبؼ  في الأذواؽ من شخص لآخر.

 -  النتائج التطبيقية للدراسة: 
يعتمد فامل  شوب " فعلدا على تطبدق تٚدع استًاتدجدات  التسويق اتٟس  لتغدتَ سلوؾ زبائنو  -

 .الشرائدة
اتٟس  بشكل كبتَ في تعزيز اللرار الشرائ   لدى زبائن فامل   التسويق استًاتدجداتتساىم  -

 .شوب
من أكثر ات١ؤثرات التي من شأنها تعمل على سوؾ ات١ستهلك بات١ركز التجاري فامل  شوب  -

)التسويق اللمس  ثم البصري، يل  ذلك التسويق الذوق  وبعدىا التسويق الشم ، :ى 
 .العموـ بشكل متوسط(السمع  على ق على تطبدق التسوي والاعتماد

أتٚع أغلبدة ات١ستلصتُ على أت٫دة التسويق اللمس  في ات١ركز التجاري، ذلك من خلبؿ إتاحة  -
ف رامنتجات والتأكد منها ومعرفة مدى جودتها، وات١لمس ات١مدز للديكور واتٞدللمس لال حرية

 الأنسب.يساعدىم في اختدارىم  وواجهات المحلبت، ت٦ا
تسويق البصري التي تعتمد علدها ت٤لبت ات١ركز التجاري "فامل  شوب تتمثل أكثر أدوات ال -

والتأثتَ في قرارىم الشرائ  في شعار ات١ركز التجاري كونو يتمدز عن باق  الشعارات، ن تٞذب الزبائ
او رتٔا لتصمدمو ات٠ارج  .ويل  بعد ذلك التلسدم الداخل  لمحلبت ات١ركز الذي بدوره يساعد 

 .الزبائن انتباهعملدة التنلل، والإعلبنات الكبتَة  التي من شأنها أف تؤثر على الزبائن في تسهدل 
بالنسبة تٟاسة الذوؽ ومن خلبؿ ردود ات١ستلصتُ أتٚعوا على أف ات١ركز التجاري يوفر ت٥تلف  -

 .ات٠دمات تٔا تتماشى مع أذواقهم ات١ختلفة من حدث العمر واتٞنسو  السلع
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التسويق عبر حاسة الشم تٯكن  وافة النظافة للمركز التجاري، أشار معظم ات١ستلصتُ على أت٫د -
يساىم في تٖستُ اتٟالة ات١زاجدة ت٦ا يساىم أيضا في تهدئة بدئة نشطة وملبئمة للؤعماؿ  أف

 .التجارية
 الاقتراحات  كالتوصيات: 

 :للد ارتأينا أف نلدـ ت٣موعة من الاقتًاحات  من خلبؿ النتائج ات١توصل إلدها وى  كالآتي
ضرورة ت٤اولة التللدل من الضجدج داخل ات١ركز التجاري، لأنو يساىم في خسارة الزبائن منو  -

 .اسرع   بطريلة
وبث نوع ات١وسدلى تٔا يتلبءـ مع العمر وثلافة المجتمع، وتفادي ات١وسدلى  استخداـحسن  -

دث أنها تٕنب إصدار أو التخلص من الأصوات الصاخبة التي تصدر عن ات١نتجات، تْ، الصاخبة
 .لا توح  تّودة الاداء 

حاولة الاىتماـ بالروائح ات١نبعثة من ات١طاعم، بإطلبؽ روائح طدبة أثناء ساعات الغداء والعشاء  -
 .يتجذب الدها الزبائن  حتى

توفتَ عدنات ت٣اندة يتذوقها ات١ستهلكوف أثناء دخوت٢م أو قبل خروجهم من ات١ركز التجاري  -
 .ات١ستهلكتُ بات١ركز وامكاندة تذكره ارتباطوتعزيز حاسة التذوؽ لديهم،  لتحفدز

بالأطعمة ات١لدمة من طرؼ ت٤لبت ات١ركز، وذلك من خلبؿ التنويع فدها تٔا  الاىتماـضرورة  -
مع أذواؽ ورغبات ات١ستهلكتُ، ت٠لق تٕربة متعددة اتٟواس تٖفز الزبائن على تذكرىا  يتماشى

 .جاريوالدعاية ت٢ا و تكرار  العودة  للمركز الت
 سةراآفاؽ الد: 

 ستهااء ات١وضوع، نلتًح بعض ات١واضدع التي تٯكن در اسة واثر اسعدا منا من أجل فتح ت٣اؿ واسع للدر 
 :مستلبل

  التسويق اتٟس  في تلدنً ات٠دمة على بناء الصورة الذىندة للمؤسسة استًاتدجداتأثر.  
 محلبت التجارية . في ترسدخ صورة ذىندة للعلبمة التجارية للالتسويق اتٟس   دور 
  التسويق اتٟس  في تٖلدق ات١ركز التنافس  للمؤسسة ات٠دمدة. استًاتدجداتدور 
 .تأثتَ اتٟواس على سلوؾ ات١ستهلك في عملدة تكرار الشراء 
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