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 قال الحقّ سبحانو وتعالى
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 قال رسول الله صلى الله عليو وسلم:

اىدى اليكم معروفا فكافئوه فان لم )من لم يشكر الناس لم يشكر الله ومن 
 تستطيعوا فأدعو لو(

وعملا بهذا الحديث واعترافا بالجميل، نحمد الله عز وجل ونشكره على ان 
 وفقنا لإتمام ىذا العمل المتواضع.

ة" الذي رافقنا طيلة ستاذ المشرف "حري خليفلأالى ا لونتقدم بالشكر الجزي
ح القيمة راجين من الله عز وجل ان مدنا بالمعلومات والنصائأىذا البحث و 

 يسدد خطاه ويحقق مناه فجزاه الله عنا كل خير.

عضاء لجنة المناقشة الكرام، على تفضيلهم أكما نتقدم بجزيل الشكر الى 
 بقبول الاشتراك في مناقشة ىذا البحث المتواضع وتقييمو.

دا ووفروا لنا لنا يد العون والمساعدة وبذلوا معنا جه اخيرا نشكر كل من مدو أو 
 الله تعالى ان يجازيهم خير الجزاء. نسألوقتا ونصحو لنا قولا، 

 

 

 

 

 

 

 قال رسول الله صلى الله عليو وسلم:

 اليكم معروفا فكافئوه فان لم تستطيعوا فأدعو لو( أىدي)من لم يشكر الناس لم يشكر الله ومن 

الحديث واعترافا بالجميل، نحمد الله عز وجل ونشكره على ان وفقنا لإتمام ىذا وعملا بهذا 
 العمل المتواضع.

ونتقدم بالشكر الجزيل الى الأستاذ المشرف "حري خليفة" الذي رافقنا طيلة ىذا البحث وأمدنا 
 عنا  بالمعلومات والنصائح القيمة راجين من الله عز وجل ان يسدد خطاه ويحقق مناه فجزاه الله

 كل خير.

كما نتقدم بجزيل الشكر الى أعضاء لجنة المناقشة الكرام، على تفضيلهم بقبول الاشتراك في 
 مناقشة ىذا البحث المتواضع وتقييمو.

وأخيرا نشكر كل من مدوا لنا يد العون والمساعدة وبذلوا معنا جهدا ووفروا لنا وقتا ونصحو لنا 
 ير الجزاء.الله تعالى ان يجازيهم خ نسألقولا، 

 

 

 



 

 

 

 ،شيءى من علمني ان الدنيا كفاح وصلاحها العلم والمعرفة، والى الذي لم يبخل علي باي إل
راحتي ونجاحي، الى من احمل اسمو بكل افتخار، الى اعظم واعز رجل الى من سعى لأجل 

 في الكون ابي العزيز.

الى من ساندتني في صلاتها ودعائها، الى من سهرت الليالي تنير دربي، الى من تشاركني 
 افراحي واساتي، الى أجمل ابتسامة في حياتي امي الغالية، حفظها الله من كل كرب.

ا وتميتني دمعتها، الى التي تتمنى رؤيتي وانا احقق ىذا النجاح، الى ال من تحييني بسمته
 مسك البيت: جدتي حليمة اطال الله عمرىا.

 الى من ساندتني وخطت معي خطواتي، وسيرت لي الصعاب، الى اختي العزيزة: آسيا

 الى اخوتي الاحباء: عبد المالك والعربي.

 قاسمنني لحظات رعاىم الله ووفقهم. اىداء خاص الى رفيقات المشوار اللاتي وأقدم

 الذين غمروني بالتقدير والنصيحة خاصة استاذ سعيداني سعيد الى اساتذتي واىل الفضل عليّ 

م، ان ينفعنا بو ويمدنا الى كل ىؤلاء اىديهم ىذا العمل المتواضع، سائلا الله العلي العظي
  بتوفيقو.

 

 



                                                                

 

 ابؼرسلتُ. أشرؼلك ابغمد ربي على كثتَ فضلك وبصيل عطائك والصلاة والسلاـ على ولا أ

قت من دواعي الفخر والاعتزاز اف اىدي بشرة جهد ىذا العمل ابؼتواضع الذ الذي شق لر بحر العلم والتعلم، الذ من احتً 
 اىدي لك كل بقاح ووصلت اليو في حياتي، حفظك الله لنا. ابي الغاليلنا درب النجاح،  ليضيءشموعو 

الذ رمز الصبر والتفاؤؿ والامل، الذ كل ما في الوجود، الذ من كاف دعائها سر بقاحي، إلذ الينبوع الذي لا بيل العطاء 
 حفظها الله واطاؿ في عمرىا. امي العزيزة

اىدي  زوجي العزيزرموز الاخلاص والوفاء  أبظيالناس الذ قلبي، ومن لد يبخل بدساعدتي يوما الذ  وأقرب الذ رفيق دربي
 ىذا البحث تعبتَا متٍ عن خالص شكري بؼا قدمتو لر.

 الذ جدتاي وجدي وافراد عائلتي عمتي وعمي وزوجنو واولاده وخالاتي واخوالر وعائلاتهم.

 الواحد وكانوا سندا لر  برت السقف تٍ حلو ابغياة ومرىاالذ من قابظ

 .(مينة، جمانةأبشرى، فرح، نسرين، اخواتي )

اللطيفة لر بالنجاح ودعمهم وتشجيعهم لر فللكم متٍ  بتمنياتهمالتي وقفت معي  بن الحاج جلولالذ اسرتي الثانية عائلة 
 جزيل الشكر. 

فاطمة وامينة وحبيبة و  الله اخوتي صديقاتي: الذكريات الذ من جعلهم وأغلى اللحظات أبصلالذ من تذوقت معهم 
 .وفاءومن شاركتتٍ عناء اعداد ىاتو ابؼذكرة صديقتي ليلى وىدى وبسمة و امال 

بالذكر الدكتور  أنسيولا  حري خليفةالذ من علمتٍ حروفا من ذىب وانار لر منارة تنتَ لر مستَة العلم والنجاح الدكتور 
 لة بحثنا.الذي ساندنا طيبوعافية بن عودة 

الذي كاف لو الفضل الكبتَ في ابقاز ىذا العمل فلك متٍ جزيل الشكر على مساعدتك  اسماعيل وأخيالذ ابن عمي 
  ومساندتك لر.

 الذ كل من وصلهم قلبي ولد يكتبهم قلمي اىدي ىذا البحث ابؼتواضع.



 الفهرس:
 الصفحة العناوين

 شكر وتقدير 
 الاىداء 
  الفهرس 

  قائمة ابعداوؿ 
  شكاؿقائمة الأ

 01 مقدمة
 النظري لدراسة السوق الإطارول: الفصل الأ

 08 بسهيد
 09 حوؿ دراسة السوؽ  وؿ: عمومياتالأابؼبحث 

 09 وؿ: مفهوـ السوؽابؼطلب الأ
 11 ابؼطلب الثاني: اىداؼ دراسة السوؽ 

 12 دراسة السوؽ الثالث: أنواعابؼطلب 
 14 ابؼبحث الثاني: الانواع ابؼتبعة لدراسة السوؽ

 14 وؿ: ماىي الدراسة الكميةابؼطلب الأ
 18 ابؼطلب الثاني: مفهوـ الدراسات النوعية 

 19 ابؼطلب الثالث: ابنية واىداؼ الدراسة النوعية
 22 ابؼبحث الثالث: اليات الدراسة النوعية.

 22 وؿ: المحادثات الفردية ابؼتعمقة.ابؼطلب الأ
 24 ابؼطلب الثاني: اجتماع المجموعات.

 26 .إسقاطيوالثالث: تقنيات  ابؼطلب
 29 خلاصة.

 الفصل الثاني: دراسة سلوك المستهلك.
 31 بسهيد

 32 حوؿ تصرؼ ابؼستهلك. وؿ: مفاىيمالأابؼبحث 
 32 سلوؾ ابؼستهلك وؿ: مفهوـالأابؼطلب 



 35 ابؼطلب الثاني: العوامل ابؼؤثرة على سلوؾ ابؼستهلك.
 40 دراسة سلوؾ ابؼستهلك الثالث: أبنيةابؼطلب 
 42 ابزاذ قرار الشراء الثاني: آلياتابؼبحث 

 42 وؿ: مراحل ابزاذ قرار الشراء.ابؼطلب الأ
 47 نواع قرار الشراء.أابؼطلب الثاني: 

 48 ابؼطلب الثالث: العوامل ابؼؤثرة على قرار الشراء.
 49 دراسة سلوؾ ابؼستهلك. الثالث: بماذجابؼبحث 

 49 نواع بماذج ابؼستهلك.أوؿ: ابؼطلب الأ
 54 بنية النماذج في سلوؾ ابؼستهلك.أابؼطلب الثاني: 

 55 ابؼطلب الثالث: حدود استعماؿ النماذج في فهم السلوؾ
 57 خلاصة 

 ندورو كالفصل الثالث: دراسة ميدانية لشركة  
 59 بسهيد

 60 وؿ: مدخل عاـ لشركة كوندور.ابؼبحث الأ
 60 التعريف بابؼؤسسةوؿ: ابؼطلب الأ

 63 ابؼطلب الثاني: ابؽيكل التنظيمي بؼؤسسة كوندور.
 66 ابؼطلب الثالث: طبيعة نشاط ابؼؤسسة.

 69 زبائن كوندور. الثاني: دراسةابؼبحث 
 69 وؿ: تطور زبائن كوندورابؼطلب الأ

 70 ابؼطلب الثاني: دراسة السوؽ لشركة كوندور
 72 الثالث: تصرؼ ابؼستهلكتُ. ابؼطلب

 75 ابؼبحث الثالث: افاؽ تطور شركة كوندور.
 76 ىداؼ والاستًاتيجيات ابؼستقبلية لشركة كوندور.وؿ: الأابؼطلب الأ

 78 ابؼطلب الثاني: العراقيل ابؼتعلقة بشركة كوندور
 79 ابؼطلب الثالث: ابغلوؿ والاقتًاحات

 80 خلاصة
 81 ابػابسة 

 85 ابؼراجع  قائمة



 :قائمة الجداول

 الصفحة: عنوان الجدول: رقم الجدول:

 38ص أنواع الدوافع وابؼكابح البشرية. 01_02

 61ص بطاقة شخصية لشركة كوندور. 01_03

 69ص تطور عدد زبائن نقطة بيع كوندور في ولاية تيارت. 02_03

 70ص ابؼؤسسات ابؼنافسة بؼؤسسة كوندور. 03_03

 71ص كوندور.  موردو مؤسسة 04_03

 : الأشكال قائمة

 الصفحة: عنوان الشكل: رقم الشكل:

 39ص بموذج العملية الادراكية لابزاذ القرار لدى ابؼستهلك. 01_02

 42ص بسثيل مبسط بؼراحل قرار الشراء. 02_02

 46ص بموذج بؼراحل عملية ابزاذ القرار الشرائي. 03_02

 49ص نيكوسيا.شكل مبسط لنموذج  04_02

 52ص ويل.بموذج ابقل وكولات وبلاك 05_02

 53ص وشيت.مكونات بموذج ىوارد  06_02

 54ص وشيت.بموذج ىوارد  07_02

 63ص ابؽيكل التنظيمي بؼؤسسة كوندور. 01_03

 76ص أىم ابؼنافستُ ابغاليتُ لشركة كوندور في ابعزائر. 02_03



 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

مقدمة



 مقدمة
 

1 
 

ف ثورة الاتصالات ابؽائلة وحرب ابؼعلومات والتطورات التكنولوجية في شتى ابؼيادين، اضافة إ
دراسة  نافسة الشديدة، جعلذواؽ ابؼستهلكتُ وكذا ابؼأالسريع وابؼستمر بغاجات ورغبات و الذ التغيتَ 

بقى بؿدود اف لد يكن تتسويق، فالقدرة على الانتاج ى الىم الوظائف الادارية على مستو أمن  السوؽ
صبح على تلك أبؼستهلكتُ، وعلى ىذا ىناؾ جهد تسويقي يساعد على برديد احتياجات ا

ف تعمل على ضوء استًاتيجية تسويقية، وبالتالر التًكيز على فهم السوؽ، حيث تقوـ أابؼؤسسات 
بات سوقها، وذلك عن طريق بصع وتسجيل ابؼؤسسة بإرساؿ منتوج جديد لابد لو من معرفة متطل

وىو ما يعرؼ بدراسة السوؽ، فهي برصيل حاصل عن النجاح  ،وبرليل ابؼعلومات حوؿ ابؼستهلكتُ
الذي حققتو ابؼؤسسة من بقاعة الدراسة السوقية التي تساعدىا على التحليل والتقليل من ابػطر في 

 ابزاذ القرارات من خلاؿ معرفة فرص النجاح.

بنية بالغة في أوعية، وحيث اف للدراسات النوعية دراسة السوؽ وتتمثل في دراسة كمية ونتعبر 
التسويق، فهي بزتص بطرؽ وتقنيات معينة وينفذىا بـتصوف في ميادين بـتارة، قصد فهم سلوكيات 

معتُ، فهي تفيد في استنباط  أثرودوافع ابؼستهلكتُ المحتملتُ، ولكل طريقة من ىذه الدراسات 
و في بصاعات بطريقة ألدى ابؼستهلكتُ وبؿادثتهم فرادى فكار واظهار ابؼتغتَات الظاىرة او ابػفية الأ
راءىم بعفوية وليس من السهل الغوص في نفسيات ابؼستهلكتُ للتواصل أعلهم يظهروف دوافعهم و بذ

 لدوافع شراءىم.

 وبالتالر. استًاتيجيات سرار تصرفات ابؼستهلكتُألأبنية الدراسات النوعية في كشف ىكذا ونظرا 
 تسويقية وبذارية ناجعة ارتأينا اف نعالج الاشكالية التالية:

 الاشكالية:

 كشف عن الدوافع ابػفية لقرار الشراء لدى ابؼستهلك؟البنية الدراسات النوعية في أين تكمن أ -

الفرعية ارتأينا التساؤلات الاشكالية وشرحها بشكل موضعي وعملي  بهاتو أكثر وللإبؼاـ
 التالية؟

 ؟ طبيعة العراقيل التي تواجو دارسيها وما السوؽ؟الدراسة النوعية في دراسة  ما مكانة .1
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سراره في عملية ابزاذ أليات التي بيكن اف تكشف عن لوؾ ابؼستهلك؟ وماىي الأما مفهوـ س .2
 قرار الشراء؟ 

 بروؿ دوف برقيقها؟ما واقع دراسة السوؽ في ابؼؤسسات ابعزائرية؟ وماىي العراقيل التي  .3

 للإجابة عن ىاتو التساؤلات الفرعية قمنا بطرح الفرضيات التالية:

 

 الفرضيات:

لمؤسسة من كشف اسرار لالتي تسمح  ،ليات دراسة السوؽأىم أنوعية من تعتبر الدراسات ال .1
 وبناء استًاتيجيات تسويقية فعالة. ،تصرفات ابؼستهلك

 ،ابؼؤسسة ابعزائرية عموما نقص كبتَ في تطبيق دراسة السوؽ لقلة خبرتها في ىذا المجاؿ تواجو .2
 بفا بهعلها عرضة للإفلاس وابؼنافسة الشديدة. ،وعدـ بركمها في التقنيات

 سباب اختيار الموضوع:أ

 مبررات علمية:

 سباب العلمية التي جعلتنا بلتار ىذا ابؼوضوع ىي:من الأ

 سات السابقة التي تناولت ىذا ابؼوضوع.قلة البحوث والدرا 
 لاىتماـ ابؼتزايد وخاصة في الآونة الاختَة من قبل ابؼؤسسات بدراسة النوعية نظرا لأبنية الدور ا

الذي تلعبو في كشف دوافع قرار الشراء لدى ابؼستهلك الذي يدفع ابؼؤسسة في تطوير منتجاتها 
 وبرقيق رغبات ابؼستهلك.

 مبررات ذاتية:

 .نوعيةابؼلحة بؼزيد من الدراسات ال توالشخصي لدراسة ىذا ابؼوضوع وحاج ابؼيل -
 الرصيد ابؼعرفي. لإثراءاشباع فضولنا في البحث وابغصوؿ على معلومات علمية  -
السوؽ ودراسة سلوؾ  عتبر دراسةتالذي  .تنتمي اليو وىو "التسويق" تخصص الذيطبيعة ال -

 ىم بؿاوره.أابؼستهلك من 
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 موضوعية: مبررات

اضافة الذ التغيتَ السريع ، سواؽ العابؼية وكذا المحليةا للانفتاح ابؽائل الذي تشهده الأنظر 
من الضروري دراسة النوعية في كشف دوافع قرار  أصبح ،وابؼستمر بغاجات ورغبات ابؼستهلكتُ

على  للتأثتَوذلك  ،والعمل على تلبية رغباتو بإنتاج منتوج جديد وغتَ متوقع ،الشراء لدى ابؼستهلك
 سلوؾ ابؼستهلك النهائي.

 

 ىمية الدراسة:أ

 بؼوضوع البحث نذكر ما يلي:بنية أىم العناصر التي تضيف أمن بتُ 

 .لسوؽفي ظل التحوؿ بكو اقتصاد ا ،بنية دراسات السوؽ بالنسبة للمؤسسةأ -
تساعدىم في ابزاذىم  ،لفت انتباه مستَي ابؼؤسسات لضرورة القياـ بدراسات السوؽ -

 للقرارات ابؼتعلقة بتسيتَ ابؼؤسسة.
نشطة التسويقية في ابؼؤسسات ىم الأأتعد من  ،وبرليل سلوؾ ابؼستهلك ،اف دراسة النوعية -

ابؼتاحة بسبب قوة ابؼنافسة واتساع حجم ونوع الدلائل  .والتي قررتها تطورات المحيط ابػارجي
 ابؼستهلك. اماـ

 اىداف الدراسة:  

 اف ابنية الدراسة النوعية بالنسبة للمؤسسات للمعاصرة. تبي 
  برديد الدور الذي تلعبو دراسة النوعية في فهم سلوؾ ابؼستهلك ولفت انتباىهم من خلاؿ

 .منتجات جديدة برقق رغباتهم إطلاؽ
  وفياء من خلاؿ أندور لدى زبائنها وكسب مستهلكتُ الكشف عن طبيعة صورة ابؼؤسسة كو

 حاجياتهم.تلبية 

 حدود الدراسة:

 ىداؼ ابؼرجوة عن البحث كانت بؿددات دراستنا كالتالر:بؼعابعة الاشكالية وبرقيق الأو 
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  البعد الموضوعي:

السوؽ  اتدراسبية التي من خلابؽا تقوـ ابؼؤسسة بنية الدراسات النوعأىاتو الدراسة  تتناوؿ
 ود من الدراسات، منيدخل فيو العدف ىذا ابؼوضوع يأحيث سوؼ بقد  .في فهم سلوؾ ابؼستهلك

صل الدراسة السوقية وكيف سنقوـ بفهم سلوؾ ابؼستهلك من خلاؿ ابؼعلومات وابؼلاحظات ابؼتح
 تو.عليها من دراس

 

 

 

 البعد الزمني:

بداية عرض واختيار ابؼوضوع وابؼوافقة عليو كانت  2021/2022خلاؿ ابؼوسم الدراسي 
امنا بدراسة حالة اضافة الذ قي ،ومنو قمنا بجمع ابؼراجع التي تتناوؿ ىذا ابؼوضوع .في شهر جانفي
 لكتًونيك.ابؼؤسسة كوندور 

  البعد المكاني:

وكالة نقطة البيع بؽا والتي تعتبر اختًنا وقد  ،تم تطبيق الدراسة على شركة كوندور الكتًونيك
 ابؼمثل ابغصري بؽا بولاية تيارت.

 المنهج المستعمل:

الذي يستدعي بصع معلومات دقيقة لتسهيل عملية  ابؼنهج الوصفيفي ىذا البحث اعتمدنا 
 موضوع بؿل الدراسةجل التوضيح والتعرؼ على أذا من تقديم بماذج وى يرافقو الذي الوصف.

 .وللوصوؿ الذ نتائج دقيقة

 دوات الدراسة:أ
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الاعتماد على بؾموعة من  ي، تمو التطبيقأالبحث سواء في ابعانب النظري  ىذا قصد ابقاز
دوات العلمية ابؼمثلة في: الكتب، الاطلاع واستعماؿ ابؼراجع باللغة العربية والفرنسية ابؼتعلقة الأ

 بابؼوضوع.

حيث استخدمنا  ،خاصة بشركة كوندور والتي تعتبر ابؼمثل ابغصري بؽاالذ دراسة ميدانية  بالإضافة
 فيها العديد من ابؼقابلات وابؼلاحظة.

 راسات السابقة:الد

 وابؼذكرات ابعامعية.على بؾموعة من الكتب والمجلات  كاف ذلك من خلاؿ الاعتماد

 صعوبات الدراسة:

وؿ بسثلت ففي الأ أو التطبيقي.النظري  وء في شقواجو ىذا البحث العديد من الصعوبات سوا
ومن جهة أخرى صعوبة تربصة بعض ابؼراجع  .ىم العراقيل في قلة ابؼراجع التي تتناوؿ ىذا ابؼوضوعأ

 لغياب واحدة في برديد ابؼصطلحات اللازمة بالعربية.

 زويدنا بابؼعلومات الكافية عنها.امتناع مؤسسة كوندور بتو 

 تقسيمات الدراسة:

 :تناولنا في ىذا الفصلحيث النظري لدراسة السوؽ،  الإطاروؿ الذ تطرقنا في الفصل الأ لقد
 وىم: شمل ثلاث مطالبوالتي تن عموميات حوؿ دراسة السوؽ الذي يتكلم عوؿ ابؼبحث الأ

ما ابؼبحث أ، نواع دراسة السوؽأىداؼ دراسة السوؽ، والثالث أوؿ ماىية دراسة السوؽ، والثاني الأ
وؿ: ماىية الدراسة الكمية، دراسة السوؽ ويتكوف من ابؼطلب الأنواع ابؼتبعة لالأ يشمل الثاني فهو

ما ابؼبحث الثالث فتناوؿ أىداؼ الدراسة النوعية. أبنية و أىيم الدراسة النوعية، الثالث مفاالثاني 
طلب وؿ المحادثات الفردية ابؼتعمقة، ابؼيشمل ثلاث مطالب وىي: ابؼطلب الأو ليات الدراسة النوعية أ

 .الإسقاطيةما ابؼطلب الثالث: التقنيات أالثاني: اجتماع المجموعات، 

ففي يشمل ثلاث مباحث، الذي بدوره تناولنا دراسة سلوؾ ابؼستهلك، و  وفي الفصل الثاني
ابؼطلب فثلاث مطالب،  توياىيم حوؿ تصرؼ ابؼستهلك الذي بوعن مف تكلمناوؿ ابؼبحث الأ
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وؾ ابؼستهلك، اما وؿ يشمل مفهوـ سلوؾ ابؼستهلك، وابؼطلب الثاني العوامل ابؼؤثرة على سلالأ
 وؾ ابؼستهلك.بنية دراسة سلأابؼطلب الثالث 

يشمل ابؼطلب الاوؿ مراحل ابزاذ حيث ليات ابزاذ قرار الشراء، أونذكر في ابؼبحث الثاني 
ما أة على قرار الشراء، نواع قرار الشراء وابؼطلب الثالث العوامل ابؼؤثر أابؼطلب الثاني و قرار الشراء، 

أنواع  :وؿطلب الأابؼوف من يتك الذي بماذج دراسة سلوؾ ابؼستهلكتطرقنا فيو الذ ابؼبحث الثالث 
استعماؿ  :ابؼطلب الثالث اما ابؼستهلك، في سلوؾبنية النماذج أابؼطلب الثاني و ابؼستهلك،  بماذج

 النماذج في فهم السلوؾ.

في  ،تشمل ثلاثة مباحث تيمؤسسة كوندور ال دراسة حالة اما في الفصل الثالث فستكوف عن
لتعريف بابؼؤسسة، ل :وؿابؼطلب الأ في، بحيث سنتطرؽ اـ لشركة كوندورمدخل ع :وؿابؼبحث الأ

ابؼبحث  وفينشاط ابؼؤسسة،  الثالث: طبيعةأما ابؼطلب التنظيمي للمؤسسة،  الثاني: ابؽيكلوابؼطلب 
وؿ تطور زبائن  يتكوف من ثلاث مطالب، ابؼطلب الأحيث مؤسسة كوندور، الثاني دراسة زبائن 

ابؼطلب الثالث تصرؼ  أما التي قامت بها شركة كوندور، ابؼطلب الثاني دراسة السوؽو كوندور، 
 ابؼستهلكتُ.

وؿ ابؼطلب الأ :ما ابؼبحث الثالث افاؽ تطور شركة كوندور، وتشمل ثلاث مطالب وىيأ
بالزبائن وابؼتعلقة ابؼطلب الثاني العراقيل ابؼالية ابؼتعلقة أما ىداؼ والاستًاتيجيات ابؼستقبلية، الأ

 طلب الثالث عبارة عن اقتًاحات وحلوؿ.ما ابؼأبابؼنافستُ، 
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 تمهيد:
تعتبر دراسة سوؽ من العناصر الأساسية لنجاح التسويق، وبالنظر الذ أي عملية متبادلة، يتبتُ اف 

سواؽ، ابؼنظمة الذ ىذه الأالسوؽ ىو أحد جانبي التبادؿ، حيث يتم توجيو السلع وابػدمات التي تنتجها 
   و فشل الشركة في تلبية احتياجات ابؼستهلك.أساسي مدى بقاح أدد بشكل بروالتي 

جل برديد احتياجات أا قبل ابزاذ أي قرار تسويقي، من لقد أصبح من الضروري دراسة السوؽ جيد
 ابؼستهلك   ورغباتو. 

البعد التسويقي، والتي بسر حتما عبر معرفة أما بالنسبة للطرؽ ابؼستخدمة في عملية برليل السوؽ، 
          فهي بـتلفة ويتم بسثيلها بشكل خاص في التقنيات العلمية للدراسة، ومن بينها الدراسات النوعية والكمية.                            

 بيكن توضيح ذلك من خلاؿ مناقشتنا في ىذا الفصل للمباحث التالية:       و 
 وؽ عموميات حوؿ دراسة الس المبحث الأول:
 الأنواع ابؼتبعة لدراسة السوؽ  المبحث الثاني:
 آليات الدراسة النوعية : المبحث الثالث
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  :المبحث الأول: عموميات حول دراسة السوق
و لاستغلاؿ الفرص التسويقية ابؼتاحة أ ،تقوـ ابؼؤسسة بدراسة السوؽ بغل مشاكل تسويقية معينة

 لتحقيق بـاطر ابزاذ قرارات خاطئة. ،نشطة ابػاصة بتلك ابؼشاكلالصفقات والأداء أتمكتُ ابؼتداوؿ من ل
وابؼؤسسة تدرس السوؽ بحثا عن فرص لنجاح قراراتها، والسوؽ من العوامل التي لا تستطيع ابؼؤسسة 

 .توالسبب تلتزـ ابؼؤسسة بدراسالسيطرة عليها، وبؽذا 
  :المطلب الأول: مفهوم السوق

 . بنيتوأدراسة السوؽ بالإضافة الذ سوؼ نتطرؽ في ىذا ابؼطلب الذ تعريف السوؽ ومفهوـ 
تعددت ابؼعاني ابؼقصودة من كلمة السوؽ والتي تعد من ابؼداخل الأساسية لدراسة السوؽ  مفهوم السوق:

 وىي:
  :السوق اقتصاديا

ن يلتقي أيو ابػدمة بطالبها أمقدـ السلعة  وأاف الذي يلتقي فيو العرض بالطلب "ابؼكاف والزم
 .1البائع وابؼشتًي"

ن تتوفر لديهم مو ومن الناحية التسويقية: "فهو يعبر عن بؾموعة من ابؼشتًين ابغاليتُ وابؼرتقبتُ 
 2و ابػدمة والقدرة الشرائية."أالرغبة في ابؼنتج 

ابؼختلفة سواء زراعية  وتتجمع فيو ابؼنتجات ،السوؽ ىو ابؼكاف الذي يتم فيو برويل ملكية السلع"
 3ويتم فيو ابعمع بتُ ابؼشتًي والبائع."، و مصنوعةأ

 مفهوم دراسة السوق: 
 ومن ىنا يرتكز ،احثتُ في التسويقتعد دراسة السوؽ من ابؼفاىيم التي استقطبت العديد من الب

  لاىتماـ حوؿ مفهوـ دراسة السوؽ.ا
فكار ابؼعروضة وبؾموعات والأدمات التعرؼ على بؾموعات السلع وابػدراسة السوؽ تشمل 

اضافتا على  .درة الشرائيةالعملاء ابغاليتُ وابؼرتقبتُ الذين تتوافر لديهم الرغبة في ابؼنتج أو ابػدمة والق
 .4نواع وأحجاـ ابؼبيعات التي تتم داخل ىذه السوؽأاذ القرار الشرائي وابؼنافستُ و ابزصلاحية 

                                                             
 . 16، ص1995بؿمد عبد الله عبد الرحيم، التسويق ابؼعاصر، القاىرة، مكتبة دار الفكر العربي،  1
 .90، ص 1994عبد الناجي، تسويق مبادئ وقرارات أساسية، كلية التجارة،  سيد 2
 .81، ص 1977منصور فهمي، دراسة عملية السوؽ، دار الشعب، القاىرة،   3
 .49، ص2005ابضد السيد سالد، الادارة الاستًاتيجية للتسويق، القاىرة، دار النهضة العربية،   4
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قرارات واعماؿ بؿدودة بشأف مستقبل ابؼبيعات بالنسبة بؼنتوج معتُ. ماىي الا اجراء عملي يؤدي الذ 
وكيفية برقيق النجاح بؽذا ابؼنتوج وذلك بالتواصل عن طريق بصع البيانات وابؼعلومات عن السوؽ الذ نتائج 

 .1اذ قرارات ابؼناسبة بشأف الدخوؿ في السوؽاضحة وبؿددة، بسكن الادارة من ابزو 
دوات والتقنيات التي تسمح بالبحث وبرليل ابؼعطيات ة من الأىي بؾموع إف عملية دراسة السوؽ

موجودة  ،ابؼتوفرة حوؿ السوؽ، وىذا بهدؼ ابؼساعدة على ابزاذ قرار التسويقي ابػاص بدنتوج او خدمة ما
 .2او غتَ موجودة في السوؽ

وابؼرتقبتُ  ن ابغاليتُدراسة السوؽ تعتٍ القياـ بجمع وتسجيل البيانات وابؼعلومات ابػاصة بابؼشتًي
   .3و ابػدمة التي تقدمها ابؼؤسسةأللسلعة 

ومنو نستنتج اف دراسة السوؽ ىي عملية بصع وبرليل وتفستَ معلومات السوؽ والاستفادة من 
تَ كائص الاحتياجات ورغبات وطريقة تفبدجرد معرفة خص ،ىذه ابؼعلومات قبل إطلاؽ منتج جديد

  . 4استطعنا معرفة طريقتو في التفكتَ بيكننا اقناعو بدنتجاتناابؼستهلك ابؼستهدؼ، إذا 
 أىمية دراسة السوق: 

بؼا لو  ،تعتبر دراسة السوؽ من أىم انواع الدراسات التي يتم اعدادىا قبل ابزاذ قرار إنشاء مشروع
عار الأرباح سأة برديد وتقرير تكاليف ابؼشروع و بنيأابؼشروع ابؼقتًح، بالإضافة الذ  علاقة بتقدير حجم

 :يلي مابنية دراسة السوؽ فيأوقعة، وتشمل ابؼت
والتي بذد  ،شكاؿ وابؼواصفات التي يستقبلها ابؼستهلكراسة في توجيو ابؼشروع لإنتاج الأتفيد الد

  5ذواؽ بـتلفة من فئات ابؼستهلكتُأوسع وتناسب مع أرواجا 
، انتاجها ع لكل من الاصناؼ ابؼمكنوسعر البيع ابؼتوق ،بردد دراسة السوؽ الكمية ابؼنتظر بيعها

 استنادا الذ ذلك بيكن برديد مربحيو ابؼشروع.و وبالتالر بردد الايرادات ابؼتوقعة 
بنيتها في ابهاد ابؼوازنة بتُ كافة ابغقائق التي برتاجها ادارة الشركة عن اسواقها الاستهلاكية أتتضح 

  .سوؽوالانتاجية من خلاؿ ابؼعلومات التي تقدمها دراسة ال

                                                             
السوؽ وعلاقتها بتخطيط ورقابة الانتاج، رسالة ماجستتَ، كلية الادارة والاقتصاد، جامعة بغداد، فحص بظتَة ابضد، دراسة السلعة و   1

1984  
2  cloude demem, marketing, Edition dunced ,6eme Edition ;(paris ,2008) , p 41 

 .07، ص1994بازرعة بؿمود صادؽ، بحوث التسويق، جامعة القاىرة،   3
، 78، ابنية وتأثتَ دراسات السوؽ في رفع كفاءة قرارات الانتاج في الوحدة الاقتصادية، بؾلة ادارة والاقتصاد، العدد علي جاسم العبيدي  4

 .10، ص 2009
 . 13، ص2004نصيب رجب، دراسة السوؽ، دار العلوـ للنشر والتوزيع، الطبعة الثانية، عنابة، ابعزائر،   5
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خاصتا بابعوانب الأساسية منها: )برديد حجم  ،تهتم دراسة السوؽ بالبيئة الاقتصادية للمؤسسة
و ابػدمة في السوؽ ابؼستهدؼ _ برليل ابؼنافسة _ تقدير ابؼوردين _ أهلكتُ ابؼرتقبتُ_ بسوضع ابؼنتوج ابؼست

 .1معابعة طلبات السوؽ(
 .و التشكيلة السلعيةأو ابػدمات أخصائص ابؼنتجات : بسكن دراسة السوؽ من برديد أكثر

ف يقاـ مشروع أو التخلي عنو اذ لا يعقل أر وفقا لو الاستمرار في ابؼشروع السوؽ ىي الأساس الذي يقر 
تساعد الدراسة التسويقية في  . حيثر بيعها بالقدر الكافي لتامتُ ربحية معقولةتظلإنتاج سلعة معينة لا ين

تزيد طلوبة لإنتاج الكمية وبالتالر في برديد حجم السوؽ وبذلك تفادي انتاج انشاء مصنع برديد الطاقة ابؼ
 طاقتو الانتاجية عن الطاقة ابؼطلوبة.

جمو بردد مساحة ف الطاقة للمشروع وحأاذ  .لأساس لإعداد الدراسة الفنيةتعتبر دراسة السوؽ ا
 لبناء والعدد الضروري للعاملتُ.نواع ابؼعدات والتجهيزات ومستلزمات اأالأرض وابؼباني و 

د سواؽ ابؼوار أمساعدة الادارة في برديد ومعرفة بنية دراسة السوؽ تكمن في أ فأيشتَ ابؼوسوي 
سعار مناسبة، من ابؼوارد الأولية، ونوع أف مشتًياتها من نوعيات جيدة، و أالانتاجية التي تعتقد ابؼؤسسة 

 .   2العلامة
بنية ومكانة دراسة السوؽ تعتمد دائما على حجم ابؼؤسسة وميزانياتها ودرجة أف أومنو نستنتج 

 ابؼخاطر ابػاصة بابؼؤسسة والاستثمارات.   
  :المطلب الثاني: أىداف دراسة السوق

إف ابؽدؼ الرئيسي لدراسة السوؽ يتمثل في قياس حجم السوؽ ابغالر وابؼتوقع بؼنتجات ابؼشروع 
 :  3اـ بالأمور التاليةابؼقتًح وىذا يستلزـ القي

و ابػدمة التي يستنتجها ابؼشروع ابؼقتًح أي برديد الاشكاؿ أيف كامل للسلعة ظوضع تو 
 وابؼواصفات ابؼطلوبة: )التًكيب، ابغجم، ابعودة، التغليف .......الخ(

 و ابػدمةأالمجتمع الذي ستوجو اليو السلعة برديد طبيعة السوؽ )الداخلية _ابػارجية( مع توصيف 
أي توصيف ابؼستهلكتُ الفعليتُ والمحتملتُ )العدد، ابعنس، مستويات الدخل والانتماء الوظيفي والتعليمي 

 والثقافي( فضلا عن درجة الاستجابة للتغتَات والتطورات التكنولوجية في بؾاؿ الانتاج والاستهلاؾ.

                                                             
 .33، ص 2004ابؼوسوي عبد الرسوؿ عبد الرزاؽ، دراسات ابعدوة وتقييم ابؼشروعات، الطبعة الأولذ، دار وائل للنشر والتوزيع، عماف،   1
 .137مرجع سبق ذكره ص اسم العبيديجعلي   2

3   Mohamed seghir djili (comprendre le marketing) Berti Edition, 1990, p97  
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ابؼقتًح والبدائل ابؼتاحة ودرجة  برديد القدرة الاستيعابية للسوؽ ابغالية وابؼتوقعة عن منتجات ابؼشروع
 ابؼنافسة وىذا يستلزـ ما يلي: 

  .برديد حجم السوؽ ابغالر من حيث ابغجم وقيمة ابؼبيعات .1
  .برديد النمو ابؼتوقع للسوؽ ابغالية استنادا الذ معطيات السنوات السابقة .2
  .برديد حصة ابؼشروع ابعديد في السوؽ ابغالية وابؼستقبلية .3

ترى الادارة الناجحة حيث ىداؼ ابؼؤسسة ألسوؽ تساىم وبقدر كبتَ في برقيق ا ىداؼ دراسةأاف 
الأدلة في نتائج بحوث السوؽ كتوجيو قرار الادارة وخاصة ما يتعلق منها بالاستخداـ الأمثل للموارد 

 ىداؼ ابػاصةلدراسة السوؽ ىناؾ بؾموعة من الأ يفي إطار ىذا ابؽدؼ الأساس .الاقتصادية ابؼتاحة بؽا
يتضمن الافتًاضات التحليلية في البحث بؿدد مواصفات ابؼنتجات ابؼتوفرة في السوؽ والتسعتَ وما الذ 
ذلك، أما بالنسبة للبحث فهو يتعامل مع الأىداؼ العامة لدراسة السوؽ مثل: ابغصوؿ على معلومات 

 السوؽ بفا تساىم الذ بصع لابزاذ القرار والمحافظة على الانشطة الاقتصادية للمؤسسة وتطويرىا وبقائها في
 البيانات وتسجيلها ومعلومات حوؿ ابؼشتًين ابغالتُ والمحتملتُ بالسلع او ابػدمات التي تقدمها ابؼؤسسة. 

  :نواع دراسة السوقأالمطلب الثالث: 
و الكامل أسوؽ بدعتٌ العرض والطلب ابغقيقي دراسة السوؽ "تعتٍ التحليل الكيفي والكمي لل

بالتمعن في ىذا التعريف بقد اف دراسات السوؽ تقوـ  .ابػدمة حتى تسمح بابزاذ القرارات"و أللمنتوج 
 .1أي اجراء دراسة كمية ودراسة نوعية ،خر نوعيانبتُ من الدراسة أحدبنا كمي والأعلى ج

 ،رغباتهمتسمح الدراسة السوقية للمؤسسة بالاتصاؿ ابؼباشر بتُ ابؼنتج وابؼستهلك بؼعرفة آرائهم و 
نواع دراسات السوؽ أع في إطار عاـ اظهار طريقة كاملة أو طريقة تشمل بصي ومع ذلك بيكننا أف بكاوؿ

 وىي:
 أولا: الدراسة النوعية: 

بعاد وابؽادفة الذ عميق لظواىر بؿددة غامضة الأ ن انواع دراسة السوؽ ذات طابع برليليىي نوع م
 .2فيذ بحوث كمية بيكن تصميم نتائجهاتكوين اطر نظرية بيكن الانطلاؽ منها لتخطيط وتن

 
 
 

                                                             
 .159، ص 2004بحوث التسويق " الأسس، ابؼراحل والتطبيقات " دار وائل للنشر والتوزيع، عماف، الأردف، بؿمد عبيدات،   1
 . 33، ص 2018، دار اليازوري ، عماف ، الأردف ،  1عامر قنديلجي ، ابياف السمرائي ، البحث العلمي الكمي والنوعي ، الطبعة   2
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 : 1الدراسة الكمية

تعتمد على  في معظم ابغالاتو  .تعتبر الدراسة الكمية أي دراسة بيكنها قياس الآراء أو السلوؾ 
 الاستقصاء الذي يتم اجراءه على عينة بفثلة للمجتمع ابؼدروس.

ف لأ ،عنها لبدء تنفيذ الدراسات الكميةساسية لا غتٌ أى ذلك تعد الدراسة النوعية خطوة وبناء عل
الدراسة النوعية تزود الباحثتُ بالأطر النظرية وابؽياكل التي بيكنهم من خلابؽا الانتقاؿ الذ بؾاؿ الدراسة 

 .الكمية
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                             
1  Mohamad Segir Djili,op.cit, p11,p18.  
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  :المبحث الثاني: الأسس المتبعة لدراسة السوق
نواعها الكمية والنوعية، ولكن بعد ىذه الظواىر أالسوؽ في برليلها على الدراسات و تعتمد دراسة 

ت مسبقة عن بسنع تطبيق الدراسة الكمية فيها: بفا يضطرىا لتطبيق الدراسة النوعية وذلك لعدـ توفر بيانا
طر نظرية بيكن من خلابؽا تنفيذ أكوف من الضروري تزويد الباحثتُ بو عندما يأالظاىرة قيد الدراسة 

 الدراسة الكمية.
 بالنسبة للموضوعات التي لد يسبق ،ف يبدا بو الباحثألر فإنها تعتبر الأساس الذي بهب وبالتا

 و دراستها.أبحثها 
  :المطلب الأول: ماىية الدراسة الكمية

 . 1سوؼ نتطرؽ بؼعرفة ماىية الدراسة الكمية وكيف تتم الدراسة الكمية
 : الدراسة الكمية

و قياسات بؿددة ولذلك يكمن الأساس ابؼنطقي لدراسات الكمية في أىي استخداـ عينات أكبر 
 الدراسة الاستنتاجية. 

سمح بالتحقيق في الآراء الكمية ػسئلة أتَ استمارة وفعتمد على تنحصائية عند استخداـ الطرؽ الا
 ابؼدروسة وتعميم النتائج على ابعمهور الكلي: 

 :2دراسة الكمية بواسطةالتتم 
 الآراء:أولا: سبر 

جوابات حوؿ ابؼشكل الذي تود حلو فالقياـ بسبر الآراء بدوجب الدراسة في ابؼيداف بفضل الاست 
ووضعية منتجاتها،  ،و دراستو، ىذا ابؼشكل الذي قد ينصب على دراسة ابؼنافذ، برديد سوؽ ابؼؤسسةأ
 ف:وىناؾ نوعا .معرفة استقباؿ ابؼنتوج ابعديد او دراسة صورة العلامة للمنتوجو 

  على عينات فردية لسبر الآراء لوجهات النظر. ابؼسموحاتسبر الآراء ابعزئي: يتم إجراء 
 و المجموعة لتمكن من معرفة انشغالاتها.أريات بذري على العينة ابؼختارة سبر الآراء الكلي: التح 

 
 
 

                                                             
1  Sylvie martin, jean piève vidume (le marketing) les conce pts clés chiheb eyrolles 1996, 
p64_74.  

 .524، ص2005ساليب القياس والتحليل واختيار القروض، الدار ابعامعية، مصر، أد الربضاف ادريس، بحوث التسويق، ثابت عب  2
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 : 1ثانيا: طريقة العينة الدائمة
شخاص، وتوجد التحقيقات دائما على نفس الأجراء وىي عينات بفثلة للمجتمع ابؼدروس ويتم ا

 عدة بماذج للعينة الدائمة:
  .ُعينة دائمة للمستهلكت 
  .ُعينة دائمة للموزعت 
 .ُعينة دائمة للمهنيت 

 ثالثا: تشكيل الاستمارة:
عينة ابؼدروس سئلة يتم الاجابة عليها من طرؼ الالطريقة على اعداد بؾموعة من الأ تعتمد ىذه

خطاء يطرح على نفسو سئلة، ولتفادي الألة يقوـ الباحث بصياغة وبذريب الأسئشكل الأوبعد اختيار 
 : 2سئلة التاليةالأ

 ف بهيب عليها ابؼستجوب.أمفهومة باستعماؿ لغة بسيطة بيكن ؟: بهب طرح الاسئلة ىل السؤال مفهوم
ابؼستجوبتُ لذلك ف تكوف بؿرجة من وجهة نظر بعض أسئلة بيكن ؟: بعض الأىل السؤال محرج

 يستحسن طرحها بالطريقة التي تقلل ابغرج.
 ف يعطينا معلومة بكن بحاجة اليها.أ: ىل السؤال مفيد؟

 سئلة: نواع من الأأسئلة فيوجد عدة تحديد نوع الأوفيما يتعلق ب
 سئلة المفتوحة: الأ_ 1

بوتوي على  و بحيث لايأتقصي منو في التغيتَ والادلاء بر سئلة يعطي حرية للمسىذا النوع من الأ
 سئلة ابؼفتوحة بيكن ابغصوؿ على نوعتُ من الإجابات:من خلاؿ الأو اقتًاحات، 

 سئلة المحددة، مثاؿ: ماىية العلامة التجارية لثلاجتك.الاجابات المحددة في حالة الأ 
 ي الشخصي حوؿ موضوع معتُ.أسئلة تتطلب الادلاء بالر الاجابات الطويلة إذا كانت الأ 
 : ما رأيك بحملات تنشيط ابؼبيعات خلاؿ شهر رمضاف. مثال

 
 

                                                             
1  Abd kerim Tondjiri (Pratique Des études de marche) entre prise national de livre, Alger ,1993 
p121 ; 124 

مد خلوط زىرة، بؿاضرات مقياس التحليل، بيانات التسويقية، بزصص تسويق، كلية العلوـ الاقتصادية والتجارية وعلوـ التسيتَ، جامعة اكلي بؿ  2
 .10، 07ابغاج، البويرة، ص
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 سئلة المغلقة:الأ -2
اب الذي يلائمو من بتُ تفرض على ابؼستجوب اختيار ابعو حيث نواع استعمالا الأكثر أ وىي

 : 1التاليةمن الاشكاؿ  اويأخذ السؤاؿ ابؼغلق بؿدد .جوبة ابؼقتًحةالأ
و أجابتتُ ابؼقتًحتتُ، )عادتا نعم جابة واحدة من الااختيار ا: ابؼستجوب عليو السؤال المتفرع الثنائي_ 

 لا(. 
 ليس؟: ىل أنتم من مشتًكي متعامل موبمثال

 نعم   -
 لا  -

: في ىذا النوع من الأسئلة تكوف ىناؾ عدة أسئلة مقتًحة ويتم اختيار حادي الإجابةأالسؤال المغلق _ 
 جواب واحد.

 : ما ىو مستواكم الدراسي؟مثال 
 ابتدائي      -
 ثانوي          -
 جامعي          -

اختيار جواب أو أكثر من بتُ الإجابات الأسئلة في ىذه : بيكن للمستجوب السؤال المتعدد الإجابات
 ابؼقتًحة.

 بؼاذا اشتًيت العلامة )أ(؟  مثال: 
 ابلفاض السعر  -
 جودة مرتفعة  -
 سهولة الاستعماؿ -
  توفرىا في السوؽ. -

جل معرفة ابؼستجوب حوؿ تفضيلاتو فيما بىص الاجابات أتطرح من الاسئلة مع الترتيب السلمي: 
 ابؼقتًحة.

ابؼفضلة  ماىي العلامات ابؼفضلة لديكم بالنسبة للمشروبات الغازية؟ )رتب العلامات الثلاث الأولذ مثال: 
 لديك(:

                                                             
 .119_117، ص 1998الصحن، مصطفى بؿمود ابو بكر، بحوث التسويق، الدار ابعامعية، الاسكندرية، مصر ،بؿمد فريد   1
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  .القادرة على الاجابةسئلة فقط الذ العينة تسمح بطرح الأسئلة المختلطة: الأ -
  .: المجيب يعطي علامة للعوامل ابؼعروضة عليو حسب اختيارهسئلة مع التنقيطلأا -

 سئلة حسب سلم الدوافع:خرى من الأأواع أنكما توجد 
 سلميات المواقف: 

فتحليل  .بطريقة معينة ،ابؼوقف ىو عبارة عن مدى استعداد الشخص للتصرؼ في وضعية معينة
ف برليل ابؼوقف يسمح بتعميم ابؼتغتَات النوعية أي أية كبتَة لدى رجاؿ التسويق بحيث بنأابؼوقف يكتسي 

 شكاؿ منها: أوتوجد عدة  .اضحة قابلة للاستغلاؿبهعل ابؼعلومات التي تظهر غتَ و 
 يسمح بقياس درجة رضا العينة ابؼستقصات حوؿ موضوع معتُ:  سلم الرضا:

 مة من طرؼ ابؼتعامل جيزي؟ىل انت راضي عن ابػدمات ابؼقد مثال:
 غتَ راضي بساما  -
 غتَ راضي  -
 راضي  -
 راضي بساما  -

تقوـ بطرح اقتًاحتُ  ،درجات 7الذ  5يتكوف من  ،ىو عبارة عن سلم نصف قطبي سلم الدلائل:
 وىو مطالب باختيار درجة بتُ طرفتُ متضادين. .متعاكستُ للمستجوب

 _ ما رأيك في ابػدمات ابؼقدمة من طرؼ جيزي؟  مثال: 
 _ابػدمة:    سيئة                 جيدة 

 منخفض         _السعر:       مرتفع    
 _الاستقباؿ:   سيئ                 جيد 

 جمع المعلومات:_4
 : 1كالآتيتتمثل في ثلاث مصادر وىي  

ابغصوؿ عليها من بـتلف ابؼصالح داخل ابؼؤسسة وتتميز علومات التي بيكن ابؼىي مصادر داخلية:  .1
 .ؤسسة ابغصوؿ عليها في أسرع وقتابؼويتيح لنا نظاـ ابؼعلومات ابػاص ب ،بقلة تكاليفها ابؼنخفضة

ىم ابؼصادر الداخلية بقد: )تقارير رجاؿ البيع _ احصائيات ابؼبيعات _ حصة السوؽ أومن 
 _ سجل الشكاوي _ الاقتًاحات(. _مردودية ابؼنتجات _ مستندات الزبائن

                                                             
1  Yves chirouz( le marketing ) tomep  2eme Edition , reimp ression 1990,p 24,25. 
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كما  ،طراؼ ابػارجية عن ابؼؤسسةلبيانات التي تم بصعها من قبل الأ: ىي تلك االمصادر الخارجية .2
ولكن ليس بأقل من البيانات الواردة من ابؼصادر الداخلية والتي بيكن  ،نها تتميز بتكاليفها ابؼنخفضةأ

)جامعات ابؼعاىد _ مكاتب الاستشارة وغتَىا _  :بنهاأمن ابؼنظمات وابؽيئات من اتاحتها للعديد 
 البنوؾ _ ابؼكتبات(.

: ىناؾ العديد من التقسيمات ابؼتعلقة بدصادر ابؼعلومات الداخلية بحيث تقوـ بجمع 1المصادر الأولية .3
  .ابؼعلومات بالقرب من ابؼستهلكتُ عن طريق دراسة ميدانية

 بعمع ابؼعلومات يتبع الطرؽ التالية: 
جل فهم بؿددات اختيار أماكن الشراء من أمتابعة تصرفات وبرركات الشخص في يتطلب  ملاحظة: -

 ابؼستهلك والتي تتم دوف علم ابؼستهلكتُ مثل استعماؿ كامتَا )آلة التصوير(
التغتَات في بعض العوامل التفستَية )خصائص ابؼنتوج _ سعره( تشمل تأثتَىا على ابؼتغتَات  التجربة: -

 التوضيحية )نوايا الشراء _ سلوؾ الشراء(.
: من خلاؿ الاستقصاء والعينة يتم معرفة دقة ابؼعلومات ابؼنتقاة من الدراسة. وتوجد عدة التحقيق -

 (.الإلكتًوني البريد_ البريد _  شخصية _ابؽاتفطرؽ للقياـ بالتحقيق )مقابلة 
 :المطلب الثاني: مفهوم الدراسات النوعية

لأنها تعمل على  ،أثناء دراسة السوؽ بقد أف الدراسة النوعية تسبق بشكل عاـ الدراسة الكمية
بعاد وابعوانب ابػاصة بابؼشكلة ابؼطروحة مع برديد الأ .لفرضيات ابؼطلوب التأكد منهالالتشكيل الدقيق 

حياف الدراسات النوعية بيكن استخدامها لوحدىا ولا تكوف ابؼؤسسة بحاجة نو في بعض الأأ. اذ 2والابؼاـ بها
ختَة بابغصوؿ على بيانات رقمية وقياسات بفثلة للمجتمع وتسمح ىذه الأ ،الذ القياـ بالدراسة الكمية

اوؿ اف بذيب عن التساؤلات: فالدراسات النوعية بر .ىدافهاأحيث تتكامل ىذه الدراسات في  ،ابؼدروس
   خرى تعطي العدد ابؼناسب لكل تساؤؿ.ين؟ متى؟ كيف؟ وخاصة بؼاذا؟ والأأمن؟ 

طة الدراسات التي يتعذر تفستَىا بواس ،نها عملية بصع وبرليل وتفستَ البياناتأيعرفها عبيدات " ب 
فهم ابؼشكلة من خلاؿ  تاكار، بؿاولفو الأأويد الباحثتُ بابؼلامح الرئيسية يضا بتز أالكمية. كما تستخدـ 

 .3إبهاد إطار نظري بيكن اختباره فيما بعد بواسطة الدراسات الكمية "

                                                             
1  Bernard  demory, marketing qualitatif (méthode et outils ) offices des publication 
universitaires , Alger ,1994 , p77. 

 . 145، ص2004بؿمد عبيدات، )بحوث التسويق الاسس، ابؼراحل، والتطبيقات(، دار وائل للنشر والتوزيع، عماف، الأردف،   2
 .  321، ص2004لأردف، بشتَ العلاؽ، بؿمود جاسم الصميدعي " اساسيات التسويق ابؼتعامل وابؼتكامل" دار وائل للنشر والتوزيع، عماف، ا  3
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نها البحث والتحليل ابؼنظم وابؼوضوعي للبيانات ابؼتعلقة أالصميدعي: " ب يرى عباس العلاؽ و
خاصة التسويقية  ،الاتبتحديد وتوضيح حل ابؼشاكل العالقة بالبيئة الديناميكية للمؤسسات في بـتلف المج

 .1منها "
دوات لا أبداعية للفرد، وىي بؾموعة وىي تلك الدراسات التي تستند الذ الامكانات الذىنية والا 

و باخر في معابعة ابؼشكلات أاذج وصفية وسلوكية، تساىم بشكل تستند الذ النماذج الرياضية، بل الذ بم
 .2و ابػدميةأالعملي للمؤسسات الانتاجية منها في الواقع 

نها الطرؽ النوعية التي تسمح بإجراء استكشاؼ في معمق أب Benoun _3كما يعرفها 
ف أابؼيكانيزمات النفسية التي بيكن الدوافع، وبصفة عامة لكل و الابذاىات، و بزاذ القرارات، لاالعمليات 

النوعية بذيب على السؤاؿ: بؼاذا؟ والقصد منها تفستَي للظواىر لكن  الطريقةو تتدخل في سلوؾ الأفراد. 
 على عكس الطريقة الكمية، لا تطمح الذ التمثيل.

ف الدراسات النوعية ىي دراسة تفضيلية لسلوؾ أف نستنتج أكننا من التعاريف السابقة بي
نو يسمح أؾ معتُ؟ وىذا يعتٍ ستهلك في سلو ابؼستهلك، والتي بدورىا بذيب على السؤاؿ: بؼاذا يتصرؼ ابؼ

سباب الرئيسية بؼواجهة موقف معتُ من جل برديد الأألة فهم دوافع وسلوؾ ابؼستهلك من بتحليل وبؿاو 
 خلاؿ ابزاذ قرار مباشر.

 ىداف الدراسة النوعية:أىمية و أالمطلب الثالث: 
 أ _ أىمية الدراسات النوعية:

الدراسة النوعية رواجا كبتَا عند البادئتُ في التسويق لأنها تسمح بالتقرب أكثر من حقيقة  تعرؼ
 وربيتُ الذين تم بذميعهم من طرؼ معهدك وحسب عينة ثانية من ابػبراء الأابؼستهل

Marketing research  (E_ S_ O _ M _ A _ B ) 
سيكوف الطلب عليها كبتَا في ابؼستقبل  مكانة مرموقة ضمن التقنيات التي برتل الدراسات النوعية

القريب منو تعتبر ىذه الاختَة كواحدة من الادوات ابؼساعدة في انشاء القرار ورغبة ابؼؤسسة في الاىتماـ 
بابؼشتًي بدا اف سلوؾ ابؼستهلك تغتَ بالتالر بهب اف تتغتَ طرؽ استقصائو رغبة بهب اف تركز فقط على ما 

 لينا اف نهتم باللاشعور وأكثر من ذلك بنمط حياتو.يصرح بو ابؼستهلك وابما ع

                                                             
 . 797، ص2008مؤيد الفضل " الاساليب الكمية والنوعية في دعم قرارات ابؼنظمة، دار الوراؽ للنشر والتوزيع، عماف، الأردف،   1
عة التسيتَ، جامعة جام عنابي بن عيسى الدراسات النوعية خيار اـ ضرورة فرضتها صنع القرار في ابؼؤسسة الاقتصادية، كلية العلوـ الاقتصادية، علوـ  2

 .12ص .2009مسيلة   
 .13ص ،عنابي بن عيسى مرجع سبق ذكره   3
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 ،بنية الدراسة النوعية بكونها تزود الباحث بالأفكار التي ينطلق منها لإجراء البحوث الكميةأتبرز 
الأفكار، وبؿاولة فهم ابؼشكلة من خلاؿ إطار و  لامح الرئيسية،حيث تستخدـ لتزويد الباحثتُ بابؼ

 مفاىيمي. 
ساسها، أبيكن بناء الفرضيات على حيث طر نظرية أو أوج بتوصيات نهائية وإبما بأفكار لا تتضمن ابػر 

 واختيارىا لاحقا.
 ،بنية كبتَة لأنها تتعامل مع عينة صغتَةأ اوبؽ .حياف تعطي نتائج حقيقية ودراسة نوعيةفي معظم الأ

ف ىناؾ اعتقاد كبتَ أحظتها، كما والتي بست ملا بماطها السلوكية ابؼدونةأنستطيع الابؼاـ بكافة خصائصها و 
 ف الدراسة الكمية لا تعطي نتائج دقيقة بشكل كبتَ بابؼقارنة مع الدراسة النوعية.أب

بتنفيذ  ساسية لا غتٌ عنها لبدءأا خطوة أنهبنية الدراسة النوعية أبشكل عاـ بيكن تلخيص 
البيانات النظرية التي بيكن الانطلاؽ منها ف الدراسة النوعية تزود الباحثتُ بالأطر و أذلك و الدراسة الكمية، 

النفسية ف يبدا بو الباحثوف، خاصة ألر فإنها تعتبر الأساس الذي بهب الذ ميداف الدراسة الكمية وبالتا
ف كلا النوعتُ من الدراسة النوعية والكمية أىو  والنقطة الأساسية ىنا .للظواىر التي لد تسبق دراستها

ا البعض وقد يسبق أحدبنا الآخر وخاصة في البيئة ابؼتغتَة والمحيطة بعمل الاستًوحات ميكملاف بعضه
 ابؼعاصرة.   

 ب_ أىداف الدراسة النوعية: 
 :1ابؽدؼ من وراء الدراسة النوعية ىي ابغصوؿ على

ف تقوـ أبيكن للسلعة  ،السوؽ ليؤثر في النهاية على طبيعة السلعة وتكشف عن استعمالات جديدة -
 بها، فهذا النوع من الدراسة يوصلنا للإجابة على التساؤؿ: ماذا ننتج؟ 

وعموما الدراسة النوعية تكمل الدراسة الكمية عند دراسة السوؽ، وتهدؼ الذ الكشف عن بؿفزات  -
 الاستهلاؾ ورغبات وسلوؾ ابؼستهلك وردود الفعل من ابؼنتوج. 

على أسس  ويتم اختيارىا بناءً  ،فرادمع عينة بؿدودة من الأ ب ابؼقابلةسلو أتركز الدراسة النوعية على  -
 احتمالية.

خاصة فيما يتعلق بقياس الشعور  ،تعمل ىذه الدراسة على حل الكثتَ من ابؼشكلات التسويقية -
وردود الفعل على  ،وطريقة استجابتو للمنتجات ابؼؤسسة .والابذاىات التي تؤثر على سلوؾ ابؼستهلك

 ابؼنتوج.
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 ،على البيانات التي تم بصعها بهدؼ التعمق في فهم سلوؾ ابؼستهلك توليد الفرضيات بناءً  يؤدي الذ -
 سباب التي بركم ىذا السلوؾ. والأ

  .رقاـولا بيكن وضعها ضمن الأ ،دؼ الذ دراسة عادات ورغبات وابذاىات الزبائنته -
 .لفردتركز على وصف خبرات ومعتقدات ا -
الكمية وقد تعطي نتائج وتفستَات أكثر دقة لاعتمادىا مبدا  ساليبتساعد على توضيح نتائج الأ  -

 الشمولية.
 سباب التي بركم ىذا السلوؾ.التعمق في فهم سلوؾ ابؼستهلك والأتهدؼ الذ  -
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  :المبحث الثالث: آليات الدراسة النوعية
 ،للمنتجات والعلامات التجاريةسباب شراء ابؼستهلكتُ أالكشف عن  تهدؼ الدراسة النوعية الذ

، ويعتمد ابؼسوقوف على الدراسة النوعية هايدرؾ ابؼستهلكوف بعضا منحياف لواستخدامها في بعض الأ
من و ، يلات العينة ابؼستهدفة من السوؽلتطوير استًاتيجية التسويق لأنو بهب اف تلبي احتياجات وتفض

 ىو برديث حقيقي للمسوقتُ.الصعب قياس الدوافع لأنها متغتَات نفسية بحتة و 
  :المطلب الأول: المحادثات الفردية المتعمقة

تعتبر أكثر الفرؽ ابؼستخدمة في الدراسة النوعية في بؾاؿ التسويق، وتستخدـ ىذه الطريقة في 
الدراسات التي تسعى إلذ الكشف عما يعُرؼ بالسلوؾ الباطن. مثل الدوافع والادراؾ والابذاىات وىي 

 :1نوعتُ
 :المحادثات الحرة الفردية )المحادثات المتعمقة(

وىي مقابلة شخصية  ،كثر طرؽ الدراسة النوعية شيوعاأاء المحادثات ابؼتعمقة واحدة من يعد اجر 
دوف التخوؼ من مقاطعتو او اعتًاضو حوؿ  ،يو بكل حرية كاملةأري من مستجيب واحد وتركو يبدي ر بذ

، ؿ على التفاصيل بعمق من ابؼستجيبنها فرصة للحصو أ، كما بحتة وتعد طريقة برادثية ،عتُموضوع م
الذ  بالإضافة ،و الدوافع الكامنة وراء سلوؾ ابؼستهلكأقابلات ابؼعمقة الذ كشف ابغوافز حيث تهدؼ ابؼ

لإدارة ابؼقابلة و  .قف بكو ابؼوضوعات ذات الاىتماـ من قبل الباحثتُانواع ابؼشاعر وابؼو أالتعرؼ على بـتلف 
 سباب وراء ىذه ابؼواقف جل الكشف عن الأأوقدرات من قبل الشخص ابؼقابل من ات بر بد من توفتَ خلا

 ،تتم مقابلتهمشخاص الذين وفر شرط الثقة والاطمئناف لدى الأبالإضافة الذ ذلك من الضروري ت
لاىتماـ ف يظهر اأب على ابؼنشط وبه ،ف ما يعطونو من معلومات سيعامل بسريةأحتى بذعلهم يشعروف 

من للتفاىم والصداقة، وبيكن أ ف يوفر لو جوأو  ،التأثتَ على سلوؾ ابؼستقصي منوالكبتَ مع تفادي النقد و 
و اعادة صياغة أسئلة حيادية، أص على الاستًساؿ في ابغديث بطرح ف يتدخل ابؼنشط بؼساعدة الشخأ

بهذه العبارة؟" حتى يصل ابؼنشط ي ابؼقدـ من طرؼ الشخص كقولو " عظيم جدا " و " وماذا تقصد أالر 
 الذ بصيع البيانات التي كاف يبحث عنها.

نو غالبا ما تكوف المحادثة مسجلة على أدقيقة الذ ساعة ونصف، الذ  30من تتًاوح مدة ابؼقابلة 
 سئلة الشخصية.جوب بالراحة ويتجنب الكذب على الأوفي مكاف خاص حتى بوظى ابؼست ،جهاز تسجيل
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 ادثات الحرة والفردية: أ _ مزايا المح
لأنها لا بزضع الذ  ،منو للمستقصياف الاجابات التي يتم ابغصوؿ عليها بسثل وجهة النظر ابغقيقية  .1

 تأثتَ المجموعات.
 خرى من ابؼقابلات.و أكثر تفصيلا من النوعيات الأأتكوف الاجابات بصفة عامة كاملة  .2
فق حيث تسمح بتعديل ظروؼ ومسار ابؼقابلات و  ،تعتبر ابؼقابلات ابغرة الشخصية أكثر مرونة  .3

و وفق للابذاىات التي يتم ملاحظتها خلاؿ ابؼقابلات التي بذرى في ألسيناريو بؿدد سابقا ....... 
 بداية البحث.

 تسمح بالتعرؼ بشكل أفضل على طريقة تفكتَ ابؼستقصي منو. .4
 نواع ابؼقابلات استخداما لتقنيات الاسقاط.أنسب أتعتبر  .5
لفة نابذة عن بردث أية بسهولة، نظر بؼا تتمتع بو من ابغصوؿ على ابؼعلومات الشخص بيكن .6

 في جو من الارتياح النفسي.  ،ابؼستقصي منو
 ب: عيوب المحادثات الحرة الفردية: 

 .صعوبة ابهاد مقابلتتُ .1
  .مهارة الادارة للمقابلات .2
ابؼستقصي  ف مدأوالواقع  ،ابؼقابلةؿ مدة صعوبة ابغصوؿ على التعاوف واىتماـ ابؼستقصي منو خلا .3

 و غتَ النقدية سيشجعو على التعاوف مع ابؼستقصي.أبعض ابغوافز النقدية لمنو 
 ىار، بل للاستًساؿ في ابغديث وعندخأالنتائج عندما يتدخل من حتُ الذ قد يؤثر ابؼستقصي على  .4

 يقوـ بتسجيلها.
ابؼنشط لأسباب نفسية أو قد تتوفر بهد بعض ابؼستقصتُ منهم صعوبات في التحدث شخصيا مع  .5

سئلة الشخصية أو ابغساسة سئلة ابؼباشرة خاصتا الأة على تقديم اجابات دقيقة على الألديو القدر 
 التي يصعب الافصاح عنها.

 نتائج وصعوبة مقارنتها.الاختلاؼ  ،ينتج عن اختلاؼ مسارات ابؼقابلات من طرؼ ابؼنشطتُ .6
 :1المحادثات الفردية نصف المباشرة

بؽم وترؾ  ،شخاصأسئلة واستفسارات على أطرح فيها نو يتم أأي  ،ىي بؿادثة بطريقة غتَ مباشرة
 .فكارىمأحرية التعبتَ عن رأيهم و 

                                                             
1  BERNARD demony,op.cit , p107. 
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صبحت تستعمل في أثم تم انتشارىا بسرعة و ،  بطسينات القرف ابؼاضي في فرنسا استخدامها فيتم
عينة أو شخاص ابغقيقية لمجموعة من الأ هات النظربصيع حلات ابؼقابلة التي يسعى فيها ابؼرء الذ بصع وج

دوف  ،سئلة على العينة ابؼراد دراستهافي ىذا النوع من ابؼقابلة طرح الأعبارة عن بذربة نفسية. يتم  وأبؾتمعية 
سئلة بشكل عاـ باستثناء السؤاؿ أسئلة مباشرة أي تكوف أص ابؼسؤوؿ عن ىذه المحاورة بطرح قياـ الشخ

 الأوؿ.
 اف كنت لا بسانع ىل بيكننا التحدث عن مستحضرات التجميل؟: مثل

سئلة ويكوف طرؼ بؿايد أي لا يبدي أي ردة فعل ولا يشتَ الذ دوف القياـ بالإجابة عن باقي الأ
و عدـ موافقتو. أؼ ابؼقابل، ولا يعبر عن موافقتو ي الطر أو ر أوجو فكريا ولا يعارض أي معلومات أي ت

س سوء الفهم الشائع يتطلب ىذا علو او عدـ فعلو او قولو من عدمو، على عكوجهة نظره حوؿ ما بهب ف
و أولا بيكن تشبيهو بدنهج التًاخي  سلوب قدر كبتَ من التوافق والاستماع الذ الطرؼ ابؼقابل باىتماـالأ

مر بالاستماع والسماع كاره ابػاصة بو، حيث لا يتعلق الأفألتدخل فلكل انساف حرية التعبتَ و عدـ ا
جل القياـ بهذه العملية مثل أالمحاور شخصية طاغية وحاضرة، من للحديث وابغضور القائم، أي يكوف 

 القياـ بحركات ابيائية وتكرار كلمة: نعم، نعم.  
 :المطلب الثاني: اجتماع المجموعات

مثلما قلنا مبادئ الدراسة النوعية تهدؼ عامة الذ استشعار ابؼيداف واستكشاؼ شكل ما بؾاؿ  
يشار اليها بصفة خاصة في ابغالة التي يباشر فيها الزبوف معابعة بؾاؿ جديد بالنسبة اليو حيث و بزصصها 

 لا يعرؼ معطياتو.
وعية ابؽادفة الذ التعرؼ على النشكاؿ الدراسة أنها شكل من أبيكن تعريف اجتماع المجموعات ب -

راء عينة صغتَة جدا من ابؼستهلكتُ والتي من خلابؽا تم التعرؼ على مواقف المجموعات ابؼدروسة أ
 من الأفراد.

ل ت الفردية، وىي طريقة مرنة وتوصمعتدلة بابؼقارنة مع ابؼقابلاكما تعتبر ىذه الطريقة ذات تكلفة  -
 راء ابؼشاركتُ ومشاعرىم.ألتي تعكس ية جيدة من ابؼعلومات االباحث الذ كم

و أوؿ لفرضياتو أيل وغالبا ما يعتبر الشخص ابؼكلف بدراسة بصع ابؼعلومات فرصة لإجراء تعد -
 ـ لا.أا ما إذا كاف سيستمر في الدراسة افتًاضاتو وأحيانا باعتباره اللحظة ابغابظة التي يقرر فيه

  .سواؽالتسويقية والفنية اللازمة عن الأتوفر اجتماع المجموعات فرصا فريدة للتزود بابػبرات  عموما -
و ابؼستهلكتُ أفراد الذ بؾموعة من الأساس الاستماع أكرة ىذا النوع من ابؼقابلات على تقوـ ف -

 ابؼستهدفتُ.
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خرى بالإضافة الأ نواعتدعائهم وىذا لا بودث في معظم الأجر للأشخاص الذين يتم اسأيتم دفع  -
الذ قياـ ابؼقابل بإدارة النقاش حوؿ قضايا بؿددة حيث يبادر الوسيط بإدارة النقاش بطريقة متدرجة 

لتبادلات ميزتها الرئيسية تكمن في غناىا وتعدد ا ة عن مواقفبهدؼ اعلاف ابؼشاركتُ في المجموع
ف أاح بصع المجموعات يتطلب ك فاف بقحيانا )يومتُ(. ومع ذلأو أكثر أالتي توردىا في ساعتتُ 

 :1تستوفي عددا من الشروط نذكر بعض منها
 :_ حجم المجموعة1

شخص، يتم اختيارىم طبقا بػصائص بؿددة من  12أو  08مثل يتًاوح ما بتُ ف العدد الأأيبدو  
عضاء عدة يؤخذ في الاعتبار عند اختيار الأ قبل ابعهة ابؼعنية باجتماع المجموعات، وعلى سبيل ابؼثاؿ:

عوامل كابعنس، السن، ودرجة معرفتهم بدا فيها الفئة الاجتماعية وابؼهنية، بعد ذلك يصبح من الصعب 
 بيكننا ملاحظة ظهور الظواىر النفسية العاطفية التي يصعب السيطرة عليها.و ادارة الاجتماع 

 _ التخطيط والاعداد للمقابلة: 2
اقشة والتي بيكن من خلابؽا ابغصوؿ على البيانات حيث يتم برديد ابؼوضوعات التي ستعرض للمن

  فتًات زمنية متتالية. 3الذ  2ارة المجموعة النقاشية من خلاؿ ابؼطلوبة، ويتم اد
فعالية رئيس ابعلسة، من حيث القدرة على تشجيع ابؼشاركتُ، وعدـ التدخل في ابؼناقشة بالشكل  

 طلوب توافرىا في رئيس ابعلسة: الذي قد يسبب التحيز. وفيما يلي بعض ابؼهارات ابؼ
 القدرة على تكوين علاقات سريعة مع افراد ابعماعة. .1
 القدرة على جعل افراد ابعماعة يشعروف بابغرية.  .2
 حضور الذىن والاستماع ابعيد وابؼشاركة في الوقت ابؼناسب. .3
 البعد عن استخداـ لغة فنية معقدة. .4
 فراد ابعماعة.أو التعالر على أبذنب التظاىر  .5
 القدرة على برقيق التًابط في موضوعات جدوؿ الأعماؿ. .6
 ابؼرونة والقدرة على التصرؼ. .7
 فراد بالسيطرة على ابؼناقشة.حد الأعلى توجيو ابعمعات دوف السماح لأ القدرة .8
 أو ابضائها. لتهدئتهاة والتدخل في الوقت ابؼناسب القدرة على متابعة ابؼناقش .9
 السريع. القدرة على التحليل والاستنتاج .10

                                                             
1 Bernard demony,op.cit ,p108 
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 وبيكن تطبيق ابؼقابلات ابعماعية ابؼوجهة في المجالات التالية: 
 فكار ابعديدة للمنتجات.بحوث الأ .1
 بحوث اختبار ابؼنتجات ابعديدة في السوؽ. .2
 دراسات الوضعية التنافسية لعلامة منتج معتُ في السوؽ. .3
 بحوث الاعلاف والاتصالات. .4
 كخطوة مبدئية في تنمية واعداد الاستقصاء. .5
 بحوث الابذاىات وسلوؾ ابؼستهلك.  .6

   : 1اجابة تقنيات تسيير الاجتماع 
بنية، ولكن ليس الوحيد الكافي لنجاح الدراسات النوعية، فهي أ كثرانو بلا شك الشرط الأ

فكار حوؿ موضوع بكل حرية م النفس يقوـ باقتًاح الآراء والأو شخصتُ من علأطلب مهارات شخص تت
حدا منهم أيتًؾ  وألاف بورص على راحة كل ابؼشاركتُ أف يقود ىذه ابعلسة و أوعلى عالد النفس  ،وصراحة

 يتفوه بابغديث، والتدخل ابؼهذب إذا خرجت ابؼناقشات عن النطاؽ المحدد بؽا.
ف أل وينتهي الذ التجديد وبيكن ىنا غالبا ما يبدا النقاش حوؿ موضوع العموميات ثم الذ التفاصي 
ف يقوـ عالد أستفادة من أدني فكرة، وىنا ينصح جل الاأاو تسجيل ىذه المحادثات وذلك من وير يقوـ بتص

 قتًاحات.فكار والابـتص بتحليل كل الأ
 مزايا اجتماع المجموعات: 

فكار لوصوؿ الذ الأفعاؿ التي تساعد ابؼنشط في العفوية الصادرة عن ردود الأتؤدي التعليقات ا -
  .مقتًحةو خدمات أابعديدة لسلع 

 ثناء النقاش.أاسة وبرليل البيانات التي تتجمع توفر للباحثتُ ابؼعنيتُ بها الفرصة لدر  -
فكار جديدة تعمل بدورىا على اخراجهم من الروتتُ الذ أفاؽ و أتعمل على شد انتباه ابؼدراء بكو  -

 التطوير.
 عيوب اجتماع المجموعات:   

 جتماع.لاصل اليها بعد اجراء اعدـ القدرة على تعميم النتائج التي يتم التو  -
 بعض الافراد بآراء ابعماعة بفا يؤدي بنا الذ ابغصوؿ على بيانات متحيزة. راءآيتأثر  -
وصعوبة  ،شاكل التي تواجهها ابؼقابلات ابؼعمقة وذلك لصعوبة ابهاد منشطتُابؼتعرؼ نفس  -

 الكشف عن الدوافع الكامنة وراء سلوؾ ابؼستهلك.
                                                             

1  Bernard demory ,op.cit, p109. 
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 الثالث: تقنيات إسقاطيو: المطلب
نهم أتهلكتُ خاصة عندما يعتقد الباحث تستخدـ ىذه التقنية للتعرؼ على الدوافع الشرائية للمس 

 ،مقابلات معمقة ، وقد يتحقق ذلك عن طريق تنظيم وبزطيط وتنفيذ يستطيعوف الاجابة بصورة مباشرةلا
وحافزيو بـططة عن الدوافع ابغالية وراء ىذا  بحريةسئلة وبطريقة غتَ مباشرة للكشف أتعتمد على توجيو 

ف تنفيذ ىذه التقنيات أىنا الذ  ويشتَ .كبر في الاجابةأتعطي ىذه الطريقة للمبحوث حرية  أي ،ابؼوقف
، علم النفس وسلوؾ ابؼستهلك وغتَىايتم بطريقة عملية عن طريق خبراء مؤىلتُ في بؾالات  الإسقاطية

ومن خلاؿ  ،تَ مباشرة على مشاعر ومعتقدات عينة الدراسة ابؼدروسةوذلك عن طريق احداث اسقاطات غ
يتم استنتاج دوافع و خرين، أبماط السلوكية لأفراد مواقف بـططة بعناية قائمة حيث يقوـ بتفستَ ابؼشاعر والأ

 .1ساسية للكشف عن الدوافع ابػفية لوأك تستخدـ بصورة راءه لذلأالشخص من 
 الإسقاطية وىي: ىناؾ العديد من التقنيات 

 شكالا بـتلفة منها:أ: تأخذ اختبار الجمعيات  .1
و اعلانات أستجوبتُ من خلاؿ عرض منتوج بؽم تتمثل في طرح تعليقات ابؼالجمعيات الحرة:   -

 .اتو ماركأاشهارية 
فعاؿ، صفات( أبظاء، أمشاركة الكلمات )ىنا نطلب من ابؼستجوبتُ جمعيات الكلمات الحرة:  -

 بذارية .......الخ و علامة أبؼنتج 
 جمعيات الكلمات المراقبة: -

ف أرات وقائمة بابؼميزات ونطلب منو على سبيل ابؼثاؿ تعطي للمستجوب قائمة بأبظاء السيا
 يعطينا الصفة ابؼناسبة لكل ماركة يراىا مناسبة.

  جمعيات صور المراقبة: -
عماؿ، رياضي، أجل ة شمسية لشخصيات اجتماعية " ر : ىنا تقوـ بإعطاء ابؼستجوب صور مثال

ونطلب منو بزصيص  ،كالسياراتعلامات  النواع من أب، فلاح، طالب " كذلك صور لعدة الأ
 الشخصيات لأنواع العلامات.

توجد ىذه الطريقة لإكماؿ ابعمل غتَ ابؼنتهية من قبل  جمعيات الجمل واختبارات كتابية: -
 الاشخاص الذين بست مقابلتهم.

 

                                                             
1  Yves chirouze,op.cit,p27.   
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وتستعمل   Saïd Rosenzweig  : صممت من طرؼ عالد النفس الأمريكي_ اختبار الدىشة    
لشخصتُ، أحدبنا يعطي اقتًاح  وىي رسوـ بسثل لقطات من ابغياة اليومية ،ىذه التقنية للصور كحافز

 ف يتخيل جواب الشخص التالر ويكتبو دليل.أعليو  ،خر الشخص ابؼمتحنوالأ
 TAT اختبار الصور: .2

 .ف بوكي قصةأيطلب من ابؼستجوب حيث رسوـ و من خلاؿ بؾموعة صور 
 البسيكودرامي:  .3

الذي يستخدـ الصدفة الدراماتيكية  J.L. Morèneىذه التقنية ابتكرىا عالد النفس الامريكي  
ية اقتناء الأدوار التي بيكن أف بردث بتُ ىم التقنيات البسيكودراماتيكلتي تطور عفوية ابؼستجوبتُ، ومن أا

 و أكثر.شخصتُ أ
  مثال:
 علاقة البائع بابؼشتًي.  -
 ابؼوزع بالبائع. -
 ابؼنتوج بابؼموؿ. -
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 خاتمة الفصل:
عمقة لسلوؾ ابؼستهلك وبوتوي على تشتَ الدراسة النوعية الذ البحث الذي يعتمد على الدراسة ابؼت

بزاذ الاجراءات في مواقف معينة. سئلة متعمقة مصممة لتزويد الباحثتُ بالإجابات للأسباب ابغقيقية لاأ
سئلة ل: كم العدد؟ والذ غتَ ذلك من الأسئلة بؿددة للمستقصي منو، مثأما البحث الكمي فيعتمد على أ

قيد الدراسة. ولقد ازدادت ابغاجة تكوف التي يسهل جدولتها، وابغصوؿ على نتائج كمية تعبر عن ظاىرة 
ب سبابماط شرائو ودوافعو والأأـ والتًكيز على رغبات ابؼستهلك و مالزيادة الاىت ،الذ الدراسة النوعية للعديد

 خر.أالتي بذعلو يفضل اسم بذاري عن 
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 تمهيد:
 يقوـ ابؼستهلك يوميا بابزاذ العديد من قرارات الشراء، ويتأثر بطبيعة ابغاؿ بعوامل كثتَة:  

تتمثل العوامل الشخصية )النفسية( في الدوافع حيث خاصة بالمحيط )خارجية( و شخصية )داخلية( 
ما العوامل ابػارجية فهي الثقافة أالشخصية والصورة الذاتية، الابذاىات و وابغاجات والادراؾ، التعلم، 

 والثقافات ابعزئية والطبقة الاجتماعية وابعماعات ابؼرجعية والعائلة. 

ف أرة على ابؼشتًي، وابما بهب عليو مل ابؼؤثيهتم فقط بتحديد العوا ألاابؼفيد لرجل التسويق فمن  
نشطة التي تنطوي عليها عملية الشراء ف يتخذ قراراتو، أي العمليات والأأختَ يلم ويفهم كيف بيكن بؽذا الأ

ف تؤثر على تلك القرارات وللوصوؿ الذ ذلك، فانو في أويقية التي بيكن التي يقوـ بها، وكذلك العوامل التس
 ـ يساعد في الابؼاـ بابعوانب الأساسية.حاجة الذ إطار عا

لذلك سنحاوؿ من خلاؿ ىذا الفصل التطرؽ الذ كل ما يتعلق بابؼستهلك، لذلك ارتأينا تقسيم 
 ىذا الفصل الذ ابؼباحث الرئيسية التالية:

 : مفاىيم حوؿ تصرؼ ابؼستهلك.المبحث الأول -
 ليات ابزاذ قرار الشراء.أ: المبحث الثاني -
 بماذج دراسة سلوؾ ابؼستهلك. المبحث الثالث: -
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  :المبحث الأول: مفاىيم حول تصرف المستهلك
ك تغتَ السلوؾ الاستهلاكي ، يتغتَ السلوؾ الانساني  من شخص الذ اخر والذي ينجم عنو كذل

و اغلاقها ، بؽذا أو بمو ابؼؤسسة أف يقرر بقاح ابؼنتج من عدمو أف ابؼستهلك ىو الذي يستطيع أحيث 
يعتبر سلوؾ ابؼستهلك ضروريا للمؤسسة التي براوؿ دراستو وفهمو جيدا بؼا بوتاج من حاجات ورغبات ، 

ىدافها أف برقق أى سلوكو حيث لا بيكن لأي مؤسسة  ومن الضروري الاىتماـ بو وبؿاولة التعرؼ عل
الذي يلعبو ابؼستهلك وماىية حاجاتو ورغباتو ونظرا للدور ابؽاـ  ،بنجاح دوف برديد ابؼستهلك ومنتجاتها

 و خدمة الا اذا تم برديد بؼن يتم انتاجها .أابؼؤسسة ، فلا بيكن تقديم سلعة  باعتباره مبررا لوجود

  :المطلب الأول: مفهوم سلوك المستهلك

 :1السلوك مفهوم: أولا

أو الاستجابة من عضلات  نو استجابة حركية للفرد، أم تعريف سلوؾ ابؼستهلك على عادتا ما يت
نو أي نشاط يصدر عن الكائن ابغي أفيو، ولكن الباحثتُ يعرفونو على و عن الغدد ابؼوجودة أكائن حي، 

فعاؿ التي تصدر فعاؿ وردود الألذي يعبر عن سلسلة متعاقبة من الأنتيجة علاقاتو بظروؼ التنمية ابؼعينة وا
 افو واشباع رغباتو ابؼتطورة وابؼتغتَة. ىدأاف في بؿاولاتو ابؼستمرة لتحقيق عن الانس

ف نقاط ألباحثتُ وابؼتخصصتُ، فتَى البعض ف مفهوـ السلوؾ يثتَ جدلا كبتَا وخلافا بتُ اأحيث 
نشطة ابعسدية، يضا الأأنو يشمل أـ أما إذا كاف السلوؾ نشاطا خارجيا للإنساف  ابػلاؼ وابعدؿ حوؿ

 والعقلية والذىنية للإنساف.

للمؤثرات الداخلية وابػارجية التي  أو حركية: " ىو كل استجابة لفظية 2الانساني ومنو فالسلوؾ
: " بؾموعة 3يواجهها الفرد والتي يسعى من خلابؽا الذ برقيق توازنو البيئي"، والسلوؾ بوجو عاـ ىو

والتوفيق بتُ  التصرفات والتغتَات ابػارجية والداخلية، التي يسعى عن طريقها الفرد لأنو بوقق عملية الاقامة
 مقومات وجوده، ومقتضيات الإطار الاجتماعي الذي يعيش فيو ".

                                                             
 .13، ص 2002ابضد ابراىيم عبيدات، مبادئ التسويق )مدخل متكامل(، الطبعة الأولذ، دار وائل للنشر، عماف، الأردف،   1
 54، ص 2006بؿمود حاسم الصميدعي، ردينة عثماف يوسف، ادارة التسويق دار ابؼناىج للنشر، عماف، الأردف،   2
 .55، ص 1979صر، علي السلمي، السلوؾ التنظيمي، مكتبة القاىرة، م  3
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فعاؿ التي تصدر فعاؿ وردود الأنو: "سلسلة متعاقبة من الأأما بيكن تعريف السلوؾ الانساني بك
فعاؿ ابؼتطورة وابؼتغتَة، كذلك ىي الأ ىدافو واشباع رغباتوأاف في بؿاولاتو ابؼستمرة لتحقيق عن الانس

يطة و الرفض لمحاولات التأثتَ ابؼوجهة اليو من عناصر البيئة المحأالتي يعبر بها الانساف بالقبوؿ  لاستجاباتوا
 و مادية ".أبو سواء كانت عناصر بشرية 

ره بالتعامل مع بعض على قراقف ويتو  ،وحيويا في بقاح أي منظمة "ويلعب ابؼستهلك دورا ىاما
ل ىذه ابؼشروعات. لذا فاف ىناؾ ابذاه متزايد للدراسة وفهم سلوؾ و فشأو مقاطعتها بقاح أابؼشروعات 

 1ابؼستهلك"

 . 2ثانيا: مفهوم المستهلك 

 ساسيتُ من ابؼستهلكتُ:أبؼستهلك للتمييز عادة بتُ نوعتُ يستعمل لفظ ا

 فرادالأ -
 ابؼنظمات )ابؼؤسسات، ابغكومة........(  -

 فراد لأاأولا: 

 بيكن تعريف ابؼستهلك بصفة شخصية بطرؽ بـتلفة، وفيما يلي واحد منها:

اء " ابؼستهلك الفردي ىو الشخص الذي يقوـ بشراء السلع وابػدمات للاستعماؿ الشخصي )شر 
و لتستهلك من طرؼ أي )شراء الشكولاطة لكل العائلة( و الاستهلاؾ العائلأصابوف الوجو بالنسبة للمرأة( 

 )شراء ملابس للطفل( أو لتقدبيها كهدية لصديق". فرد من العائلة

 و المستهلكون الصناعيون أو التنظيميون.أثانيا: المنظمات 

و لا تهدؼ للربح أرة عن أي منظمة كانت تهدؼ للربح وفي ىذه ابغالة تكوف الوحدة ابؼشتًية عبا
ابؼنظمات من طرؼ عدد من اء في و منظمة دينية وتعليمية، ويتم ابزاذ قرار الشر أو منظمة حكومية، أ

 فراد بحيث يكوف لكل واحد منهم دورا معتُ في كل من عمليتي ابزاذ قرار الشراء الأ

                                                             
 .201، ص 2006عبد السلاـ ابو قحف واخروف، التسويق، ابؼكتب ابعامعي ابغديث الاسكندرية، مصر،   1
 .15، ص2003عنابي بن عيسى، سلوؾ ابؼستهلك )عوامل التأثتَ البيئية(، ابعزء الأوؿ، ديواف ابؼطبوعات ابعامعية، ابعزائر ،  2
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عدات وعملية الشراء نفسها. ويتمثل الدفاع الأساسي للشراء بالنسبة للمنظمات في شراء السلع وابؼ
 و تقديم خدمات أخرى.أبهدؼ تشغيلها لإنتاج السلع 

 :المستهلكثالثا: مفهوم سلوك 

و أموف بتبادؿ شيء ذي قيمة بالسلعة " دراسة ابؼستهلكتُ عندما يقو  :1يشتَ سلوؾ ابؼستهلك إلذ -
 ابػدمة التي تشبع حاجاتهم "

" السلوؾ الذي يقوـ بو ابؼستهلك عندما يبحث :ف سلوؾ ابؼستهلك ىوأخر يرى أوىناؾ تعريف  -
ف تشبع أالتي يتوقع و استعمابؽا(  ويشتًي ويستعمل ويقيم ويتخلص من السلع وابػدمات )بعد

 .2"حاجاتو

برزه نو ذلك التصرؼ الذي يأالسلوؾ الانساني والذي يعرؼ على وسلوؾ ابؼستهلك جانب من جوانب  -
و ابػتَات التي يتوقع انها أفكار و الأأو ابػدمات أو استخداـ السلع أابؼستهلك في البحث عن شراء 

 . 3الامكانات الشرائية ابؼتاحة"ستشبع رغباتو او حاجاتو وحسب 

و تقيم أو الاستخداـ أو شراء أيتبعو ابؼستهلك في سلوكو للبحث  كما بيكن تعريفو:" ىو النمط الذي -
 .4ف تشبع حجاتو ورغباتو"أفكار التي يتوقع منها الأدمات و ابػللسلع و 

ثناء بحثو عن السلع أيها تصرفات التي يقدـ علالنشطة و وؾ ابؼستهلك ىو كذلك: "بؾموعة الأاف سل
ا صوؿ عليهابغثناء تقييمهم بؽا و أو أباع حاجاتهم بؽا ورغباتهم فيها، وابػدمات التي بوتاجوف اليها بهدؼ اش

 .5قرار"التخلص منها، وما يصاحب ذلك من عمليات ابزاذ الواستعمابؽا و 

و شراء أر تيافراد اثناء اخالأف سلوؾ مستهلك ىو: "نشاط أوطبقا على ىذه التعاريف نستخلص 
و أشخص ما نتيجة تعرضو بؼنبو خارجي السلع وابػدمات، كما بيكن اعتباره تصرفات التي تنتج عن 

 ابذاه ما ىو معروض عليو وبذلك بواوؿ اشباع حاجاتو ورغباتو ". ،داخلي

                                                             
1  Wells (w.d) :John Willy &sons  , prensky (David) ,(consumer  behaviour) , (new 
Yourk ,Inc,)1996) ,p05 

 _ .31، ص1998عيادة بللة رزؽ الله، سلوؾ ابؼستهلك والاستًاتيجيات التسويقية: منهج بيئي اجتماعي، القاىرة مكتب عتُ الشمس،  2
 .13، ص2004بؿمد ابراىيم عبيدات سلوؾ ابؼستهلك، الطبعة الرابعة، دار وائل للنشر، عماف، الأردف ،  3
 .99، ص2002طلعت ابضد عبد ابغميد، التسويق الفعاؿ، مكتبات مؤسسة الاىراـ، مصر،   4

، في علم النفس العمل ايدير عبد الرزاؽ، دراسة سلوؾ ابؼستهلك ابعزائري )دراسة برليلية نقدية(، مذكرة مقدم  5  ة لنيل شهادة الدكتوراه العلوـ
 .114، ص2012، 2والتنظيم، غتَ منشورة، قسم علم النفس، كلية العلوـ الانسانية والاجتماعية، جامعة قسنطينة 
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ؾ ابؼستهلك عبارة عن: ف سلو أيف ىذه تدور حوؿ فكرة واحدة وىي اذف فمجمل التعار 
صوؿ على السلع التي تلبي حاجاتهم ورغباتهم بدا يتناسب ابغالتي يقوموف بها في سبيل فراد "تصرفات الأ

 شرائية وكذلك البدائل من السلع ابؼتاحة في السوؽ "الوقدرتهم 

  :المطلب الثاني: العوامل المؤثرة على سلوك المستهلك

و مطروح من بكو ما ى يتعرض ابؼستهلك الذ بصلة من العوامل التي تؤثر في تصرفاتو وتوجو سلوكو
 نو لا يوجد اتفاؽ حوؿ تقسيم العوامل ابؼؤثرة على سلوؾ ابؼستهلك:أسلع وخدمات غتَ 

  :أولا: العوامل الخارجية المؤثرة في سلوك المستهلك

كثر تأثتَ في ىذا السلوؾ، بيكن تقسيم العوامل ابػارجية حسب الأعوامل البيئة ابػارجية المن 
 :1تُدرجة تأثتَيها الذ نوع

 :مثل امل لها تأثير عام على مستهلكين:عوأ(_

 _الثقافة والثقافات الفرعية: 1

ختلاؼ لاختلاؼ في الثقافة يعكس الاعضاء المجتمع الواحد، واأبيكن اعتبارىا بمط لسلوؾ يتبعو 
بسد رجاؿ التسويق بأساس قوي لتقسيم السوؽ الذ قطاعات، ويؤدي التغيتَ في ىي ستهلاؾ، و الابماط أفي 

ف يعكسها من أبهب التي نفس الثر في قيم المجتمع في ؤ كما ي  ،تأثتَ في ابعانب التسويقيالعوامل الثقافة الذ 
 خلاؿ الاعلاف.

 _الطبقات الاجتماعية:2

ثرىا كأو  ،سسأت وفق استخداـ عدة اعية الذ طبقافراد حسب مكانتهم الاجتمبيكن تقسيم الأ
اط ابغياة فهناؾ العديد من أبماط الشراء بزتلف باختلاؼ أبمف أسرة، وطابؼا شيوعا ىي الدخل وابؼهنة والأ

الشركات تستخدـ الطبقات الاجتماعية كأساس لتحديد ابؽدؼ التسويقي، وبهذا يتأثر سلوؾ ابؼستهلك 
  .طبقة الاجتماعيةالحسب 

 الخارجية: ظروفال_3
                                                             

مكتبة ابغامد للنشر والتوزيع، جليل واخروف، )سلوؾ ابؼستهلك وابزاذ القرارات الشرائية، مدخل متكامل( الطبعة الأولذ، دار و أبو بؿمد منصور   1
 . 32، ص2012عماف، الأردف، 
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وكلها عوامل تأثر بشكل غتَ  ،زدىار الاقتصادي والبطالةلاركود واالتضخم و الفي  اساسأ نتكم
 مباشر في السلوؾ الشرائي للمستهلكتُ.

 _وسائل التسويق:4

بيع الشخصي، ابغسومات، ابؽدايا، وكل ابؼغريات التي يقدمها رجاؿ العلانات، الدعاية، لامثل ا
 هلك الشرائي.البيع والتسويق للمست

 :ثيرات الوضعيةأ_الت5

ىا في وقت بؿدد وفتًة زمنية قصتَة ولابد من ابزاذ رات بهد ابؼستهلك نفسو برت تأثتَ وىي مؤث
ماـ مغريات أستهلك نفسو ابؼين بهد أسواؽ الكبتَة، لأقرار، وبرصل عادة اثناء التجواؿ في ابؼعارض واال

 شراء.الوضعية لا بيكن مقاومتها فيتخذ قرار ب

 :1مثل عوامل لها تأثير مباشر على المستهلكين:ب_ 

 و العائلة:أسرة الأ

بماط الشراء للأفراد شيء لا بيكن بذاىلو، فالعائلة أرة على تكوين القيم والابذاىات و ساف تأثتَ الأ
وىذا نهم يتأثروف بها مباشرة بحد ما، أفراد بشكل عاـ، حيث و الأأوؿ في سلوؾ المجتمع لأا ؤثرابؼىي 

فرادىا من ألر فهي تأثر بشكل كبتَ على سلوؾ تأسيس الذي تم ضمن ىذه العائلة، وبالتاالبسبب التًبية و 
 سرة.الديتٍ وما الذ ذلك من مقومات الأخلاؿ عاداتها وتقاليديها وطابعها 

 عات المرجعية: االجم

على ابؼستهلك وقراراتو، لكونو حزاب، والتي بؽا تأثتَ صدقاء، النوادي، ابعمعيات، والأوتتمثل في الأ
عات ابؼرجعية بخصائص الشخصية للأفراد حيث تأثر اعات نتيجة انتمائو بؽا. وبسد ابعمايتأثر بهذه ابعم

 عات من حيث حجمها ودرجة تأثتَىا الذ ما يلي: اعليهم في معتقداتهم، وبزتلف ابعم

 عات التي بزدـ كنقاط للمقارنة.اابعم  -
 ليها الفرد.عات التي يتطلع ااابعم -

                                                             
 .33، ص ابو جليل واخروف، مصدر سبق ذكره بؿمد منصور  1



الثاني:                                                            دراسة سلوك المستهلك  الفصل  
 

37 
 

 ف يتبع الفرد سلوكها.أعات التي يفتًض اابعم -

 ي: أقادة الر 

يعتمد بقاح العديد من السلع على ما يسمى بالاتصاؿ عن طريق الفم ويعتٍ ىذا مفهوـ انتقاؿ 
يلة الاتصالية الذ بنية ىذه الوسأت ابػاصة بالسلع او ابػدمات من مستهلك الذ آخر، وترجع ابؼعلوما

 ،الاتصالية التجاريةف الفرد يتلقى ىذه ابؼعلومات بدرجة كبتَة من الصدؽ عن الوسائل أافتًاض مؤدات 
  .دويةابؼعدات الطبية والأ تسويقفي  يأطباء قادة ر فنجد مثلا الأ

  :ثانيا: العوامل الداخلية المؤثرة في سلوك المستهلك

ابزاذ قرارات الشراء وتتلخص ىذه وىي العوامل الرئيسية وابعوىرية التي يرتكز عليها ابؼستهلك في 
 ،سلوكو اتالعوامل في دوافع وشخصية ابؼستهلك وادراكو ابغسي ومدى تعلمو والارتباط لديو وبـتلف ابذاى

 :1يلي وىي كما

 الدوافع: 

ىي كل تلك القوى التي تدفع ابؼستهلك من داخلو لسلوؾ ابذاه معتُ نتيجة تعرضو بؼأثر أو 
 منبهات بيئية بـتلفة.

واء  نها بصيعا برركو سأحيث  ،نها حاجات الغرائز الداخلية للفردأحيانا بأرؼ ف الدوافع تعأكما 
ـ شعوري، إذا فهي المحركات الداخلية للسلوؾ، وىي التي تشتَ إلذ أكانت ىذه التحركات بوعي تاـ 

تتمثل في زيادة  و غتَ ماديةأمل والتي ربدا تكوف حوافز مادية دائو لعأابؼكافآت التي يتوقعها الفرد من 
 السلطة والتًقية.

و الامتناع أح البشرية التي تأدي الذ الشراء نواع الدوافع وابؼكابأوفيما يلي سنقدـ جدوؿ يوضح 
 عنو.

 

 

                                                             
 .63، ص2009بؿمد الغدير، سلوؾ ابؼستهلك، مدخل متكامل، دار زىواف، عماف، الأردف،   1
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 ة:نواع الدوافع والمكابح البشريأ(: 02.01جدول رقم )

 الدوافع الابهابية )قوى تدفع الذ الشراء( الدوافع السلبية )قوى بسنع عن الشراء(
 

 النوع ابؽدؼ مثاؿ النوع ابؽدؼ مثاؿ
الاحساس 

بالذنب عند 
استهلاؾ 
 ابؼخدرات

تفادي القياـ 
بسلوكيات مغايرة 
للعادات والتقاليد 

والقيم 
 الاجتماعية.

اللذة والفرحة عند  ابؼوانع
 اقتناء الكميات

الاحساس باللذة 
 من ابغياة

 ابؼعتٌ

الاحساس بنوع 
من القلق عند 

تناوؿ غذاء دسم 
 جدا

ية السلبيات ابغقيق
و وبنية مرتبطة أ

 بالسلع

شاد تائو، ار  ابؼخاوؼ
مساعدة بؿتاج، 

 وتقديم ابؽدايا

بؿاولة الفرد الرفع 
ماـ أنو أمن ش

 الغتَ.
تقديم خدمات 

 بؽم

 غتَي

 
 

لبس لباس معتُ 
 و تسريح الشعرأ

إظهار الوجو 
ابغقيقي الذي 

ف يظهر بو أيريد 
 الفرد

 تغتَ ذاتي

طروحة دكتوراه جامعة ابعزائر أوعلاقتها بالتزايد الدبيغرافي،  زىتَ، تطور التبعية الغذائية في ابعزائر ظافرالمصدر: 
 .268، ص2010،2011،

  الادراك:

نو خلاصة ابؼعتقدات والأفكار والانطباعات التي يتلقاىا الشخص عن شيء أ"يعرؼ الادراؾ على 
نظم ويفسر فيها الانطباعات الذىنية للفرد عندما يتلقى وي"، وبيثل الادراؾ العملية التي تتشكل 1معتُ"

فاف رجل الاعلاف  ،ف الادراؾ يؤدي الذ التفكتَ، الفكر يؤدي على احداث التصرؼأمؤثرات معينة، وطابؼا 

                                                             
 . 124، ص 1997توزيع، عماف، الأردف، زكي ابػليل ابؼساعد، التسويق في ابؼفهوـ الشامل، دار زىراف للنشر وال  1
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ف ابؼستهلك يدرؾ السلع وابؼؤثرات عن طريق انطباعاتو عن أراسة عملية الادراؾ ومن ابؼلاحظ يهتم بد
 .1على للسلع نظرا لشهرتها "أسعار أتُ مستعدوف لدفع فالعديد من ابؼستهلكالاسم التجاري، 

 وفيما يلي سنحاوؿ تقديم شكل يوضح بطريقة أكثر بساطة العملية الادراكية في ابزاذ القرار الشرائي:

 .نموذج العملية الادراكية لاتخاذ القرار لدى المستهلك :(02_01شكل رقم)

 البيئة 
 عملية التفستَ 

 الانتباه والاستيعاب 
 ابؼعرفة /ابؼعاني وابؼعتقدات 

 عملية التكامل 
 الابذاه والنية للشراء )ابزاذ القرارات(

 السلوؾ
، ص 1988والاستًاتيجيات، مكتبة عتُ الشمس، القاىرة، : عائشة مصطفى ابؼيناوي، سلوؾ ابؼستهلك، ابؼفاىيم المصدر 

15. 

علومات في البيئة بموذج العملية الادراكية لابزاذ القرار لدى ابؼستهلك حيث مثل ابؼيوضح الشكل 
لق معرفة معاني ومعتقدات جديدة حوؿ البيئة وتتطلب عملية التفستَ التعرض بزذه العملية وى ،المحيطة بو

تهلك للمعاني التي يستعيدىا كما تشتَ عملية الاستيعاب الذ كيفية برديد ابؼسفسرىا و للمعلومات التي ي
بفا يساعد على اختيار بتُ  ،، ويركز التكامل على كيفية دمج ابؼعرفة من اجل تقديم ابؼنتجاتاابؼوضوعية بؽ

 نية الشراء. الذل وإذا تم الاختيار فانو يصل البدائ

 التعليم: 

ية ابغصوؿ على ابؼعلومات وابػيارات ابؼختلفة نتيجة التعرض بؼواقف متشابهة، يتعلق التعليم بعمل
ف معظم ابؼشتًين يعتمدوف في أارتباطا كبتَا ببعضها البعض الا لا يربط التعليم والولاء للاسم التجاري و 

ابؼستهلك ومن ثم يلعب الاعلاف دورا كبتَا في ترسيخ وتدعيم ولاء  ،عملية الشراء على ابػبرات السابقة
 للسلع. 

                                                             
 .36ص واخروف، مصدر سبق ذكره بؿمد منصور ابو جليل  1

 الذاكرة 

 المعاني والمعتقدات 
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 الشخصية: 

فراد في ف الشخصية تعكس اختلافات الأأة شخصية ابؼستهلك ابما ترجع الذ اف الاىتماـ بدراس
فراد بىتلفوف في درجة استجابتهم بؼؤثرات متشابهة تبعا للمميزات الشخصية التي ف الأأالسلوؾ بدعتٌ 

  يتمتعوف بها.

 الحاجات:

تعبر ابغاجة عن شعور  ابؼستهلك بنقص يقوده الذ التفكتَ ويساعده في ابزاذ القرار لاشباع ىذا 
 النقص.

 الاتجاىات:

تعتبر الابذاىات من اىم العوامل النفسية ابؼؤثرة على سلوؾ ابؼستهلك، فهي تكوف مبنية اساسا 
 بؼستهلك وتؤثر على سلوكو.على معتقدات ادراكها ا

 :مية دراسة سلوك المستهلكالمطلب الثالث: أى

فراد، وخاصتا ابؼستهلكتُ استحوذت على اىتماـ العديد من الأاف دراسة سلوؾ ابؼستهلك  
 والطلبة والباحثتُ ورجاؿ التسويق.

 :1بنية التي برققها دراسة سلوؾ ابؼستهلك لكل طرؼ كما يليلأوبيكن بياف ا  

 للمستهلكين:ىمية دراسة سلوك المستهلك بالنسبة أأولا: 

تساعد ابؼستهلك على التبصر في فهم عملية شرائو واستهلاكو للسلع بدعرفتو: بؼاذا يشتًي؟ ماذا 
و ابؼؤثرات على السلوؾ الشرائي والاستهلاكي أساعده على إدراؾ العوامل يشتًي؟ وكيف يشتًي؟ كما ت
 والتي بذعلو يشتًي سلع معينة.

 

 

                                                             
 .11/12، ص1997بضد الغدير، رشاد الساعد )سلوؾ ابؼستهلك: مدخل متكامل(، عماف، دار زىراف للنشر والتوزيع،   1
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  :بالنسبة للطلبةىمية دراسة المستهلك أثانيا: 

تساعد دراسة سلوؾ ابؼستهلك الطلبة على فهم العوامل البيئية، والتنافسية والاقتصادية التي تؤثر 
سلوؾ ابؼستهلك جزء باعتبار  ،على السلوؾ وتصرؼ الفرد كما تساعدىم على فهم سلوؾ الانساف كعلم

 لا يتجزأ منو.

 :1التسويق ىمية دراسة سلوك المستهلك بالنسبة لرجالأثالثا: 

ستًاتيجيات التسويقية، وفي فهم بؼاذا الاتساعد دراسة سلوؾ ابؼستهلك رجاؿ التسويق في تصميم 
ختَا أة والسلوؾ الشرائي للمستهلكتُ، و نواع السلوؾ الاستهلاكيأ ومتى يتم القرار من قبل ابؼستهلك ومعرفة

التسويق الذي يفهم سلوؾ مستهلكيو  تساعدىم على فهم ودراسة ابؼؤشرات على ىذا السلوؾ. فرجل
 يدعم مركز ابؼؤسسة التنافسية في السوؽ.

  :ىمية دراسة سلوك المستهلك بالنسبة لمسؤولي المؤسساتأرابعا: 

 دراسة سلوؾ ابؼستهلك تساعد مسؤولر ابؼؤسسات في ابؼيادين التالية: 

وىذا يتم بواسطة  ،ا وبتُ المحيطوذلك بهدؼ برقيق التكيف بينه اكتشاف الفرص التسويقية المناسبة:  -
بحوث التسويق ومن الفرص ابؼمكنة: تقديم منتجات جديدة او ابهاد استعمالات أو استخدامات جديدة 

 في اسواقها ابغالية. 
وذلك بتجزئة السوؽ الذ قطاعات متميزة من ابؼستهلكتُ الذين يتشابهوف فيما بينهم  تقسيم السوق: -

 داخل كل قطاع ولكن بىتلفوف من قطاع الذ آخر.
ؤسسة في ف تقسيم السوؽ الذ قطاعات لا يضمن بقاء ابؼا: تصميم الموقع التنافسي لسلع المؤسسة -

هم الكامل والدقيق الفعها. ولن يأتي ذلك الا بف بزتار موقعها التنافسي لسلأالسوؽ وابما بهب عليها 
 لسلوؾ قطاعها ابؼستهدؼ.

 

 

 
                                                             

 .22/23، صعنابي بن عيسى، مرجع سبق ذكره  1



الثاني:                                                            دراسة سلوك المستهلك  الفصل  
 

42 
 

 :ليات اتخاذ قرار الشراءأالمبحث الثاني: 
ذه العملية ابؼتكررة فراد مهما اختلفت العوامل ابؼؤثرة فيهم، ونتيجة ىيتكرر سلوؾ الشراء لدى الأ

ك يتم ىذا التًتيب والتنظيم وفق وكذل ف ىذه العملية تتم وفق مراحل مرتبطة ومنظمة،أبست ملاحظة 
 ساليب معينة وبؿددة.أ

 المطلب الأول: مراحل اتخاذ قرار الشراء: 

من طرؼ بير ابؼستهلك قبل ابزاذ قرار الشراء بعدة مراحل وتتطلب كل مرحلة بعض التدخلات 
ي للمستهلك، وبالتالر ساسا الذ تسهيل عملية ابزاذ القرار الشرائي والاستهلاكأرجل التسويق، والتي تهدؼ 

حل مشاكلو الاستهلاكية. وتعمل ىذه ابؼراحل على بزفيض درجة ابؼخاطرة في الشراء والاستهلاؾ للسلع 
 وابػدمات الذ مستوى بيكن قبولو.

 شكالو كما يلي: أبسط أن بسثيل اجراءات قرار الشراء في وبيك

 تمثيل مبسط لمراحل قرار الشراء. :(02_02: )رقمالشكل 

ما بعد  سلوؾ
 الشراء 

 البحث تقييم البدائل  قرار الشراء 
 عن ابؼعلومات 

 الشعور بابغاجة 

 .50، ص2010، دار صفاء للنشر والتوزيع، الأردف، 1، التسويق من ابؼنتج الذ ابؼستهلك، طوآخروف: بؿمد الباشا المصدر 

عند ابزاذ ابؼستهلك قرار  الرضا( انو لا بيكن برديد حالة الرضا او عدـ 2حيث نلاحظ من الشكل )
 الشراء.

واف قرار الشراء بير بخمسة مراحل وىي الشعور بابغاجة والبحث عن ابؼعلومات وتقييم البدائل وقرار الشراء 
 وسلوؾ ما بعد الشراء. 

  .1نقدـ فيما يلي ابؼراحل التي نواجهها تقريبا في معظم حالات الشراءو 
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 أولا: الشعور بالحاجة:
الشعور  يعلم أي شيء عن ابؼنتج. و كنو لاو خدمة معينة لأشعور ابؼستهلك بابغاجة بكو سلعة ىي 

سباب التي بذعل ابؼستهلك يشعر ومن الأ ،بابغاجة ىو نقطة بداية عملية ابزاذ ابؼستهلك لقرار الشراء
 بابغاجة ىي:

  .حدوث تغتَ في حالة الفرد -
 ظهور حاجة جديدة لدى ابؼستهلك. -
 جديدة في الأسواؽ. ظهور منتجات -

 : 1ثانيا: البحث وجمع المعلومات

متى ظهرت ابؼشكلة الاستهلاكية لدى ابؼستهلك، فانو يبدا في البحث عن ابؼعلومات ذات الصلة 
بضد سليماف، فهناؾ أالذ اتباع حاجاتو، وحسب الباحث  بالبدائل ابؼختلفة التي ستساعده في الوصوؿ

 بيكن للمستهلك ابغصوؿ منها عن ابؼعلومات وىي:ساسياف من ابؼصادر التي أنوعاف 

 المصادر الداخلية:  - أ

وىي ابؼصادر التي تتمتع بثقة ابؼستهلك لسهولة وسرعة اللجوء اليها. وترتبط ىذه ابؼصادر 
بابؼستهلك نفسو، ويكوف البحث في ىذه ابغالة الداخلية، بدعتٌ مراجعة ابؼعلومات ابؼختزنة بذكرياتو 

السابقة وابؼرتبطة بابؼشاكل الاستهلاكية، مشابهة لتلك التي يواجهها الآف، وتشمل الشخصية عن خبرتو 
بؼصادر ابػارجية مثل العائلة ابؼعلومات ابؼخزنة لديها، لذلك تلك ابؼعلومات التي بذمع لديو، بواسطة ا

ابؼستهلك صدقاء ومندوبي البيع والاعلاف عن السلع وغتَىم، وإذا كاف البحث الداخلي مرضيا فاف والأ
 قف البحث عند ىذا ابغد. و سي

 المصادر الخارجية:  - ب
وتتمثل  ،وتشمل مصادر ابؼعلومات التي يلجا اليها ابؼستهلك للحصوؿ منها على ابؼعلومات

 ابؼصادر ابػارجية للبحث في نوعتُ بنا.
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 المصادر الرسمية )غير الشخصية(:  .1

والتي تساعد ابؼستهلك  ،ابؼتداولة في السوؽىي كل ابؼصادر التي تقوـ بنشر ابؼعلومات بابؼنتجات 
 نواع وىي: أوتنقسم ىذه ابؼصادر الذ ثلاثة  ،في ابزاذ القرار الشرائي ابؼناسب

 ابؼصادر التجارية. -
 ابؼصادر ابغكومية  -
 ابؼصادر ابؼستقلة  -

  :المصادر غير الرسمية )الشخصية( .2

صدقاء، وبصيع ىؤلاء يكوف لديهم مصداقية في نوعية قارب والأفراد العائلة والأأابؼمثلة في 
مع معلومات حوؿ ابؼعلومات وأثرىا على القرار الشرائي للمستهلك، وفي ىذه ابؼراحل يبدا ابؼستهلك بج

ىتماـ، بهب على رجاؿ لاموضوع اأو و ابػدمة أومن كافة ابؼصادر حوؿ السلع  و ابؼتاحةأالبدائل ابؼمكنة 
جل ابهاد أات عن بـتلف البدائل ابؼتاحة من ر التي يستخدمها ابؼستهلك بعمع ابؼعلومالتسويق معرفة ابؼصاد

 صيغة ووسيلة اتصالية مناسبة التي يوفر بها ابؼعلومة للمستهلك حوؿ السلع ابؼعروضة.

 : 1ثالثا: مراحل تقسيم البدائل

بعد بصع ابؼعلومات يبدا ابؼستهلك بدراسة ىذه ابؼعلومات وابزاذ عدد من القرارات والتي بسثل 
التقسيم لكل البدائل ابؼتاحة، وىذه القرارات الفرعية تساعد على ابزاذ القرار النهائي للشراء. وبطبيعة ابغاؿ 

 تقييم من ابػطوات التالية: العملية بزتلف ابؼعايتَ ابؼستخدمة في تقييم البدائل من شخص الذ اخر. وتتكوف 

  .برديد معايتَ التقسيم الخطوة الأول: -
  .بنية ابؼعايتَأبرديد  الخطوة الثانية: -
  .برديد قيمة السلعة للمستهلك الخطوة الثالثة: -

 

 

    1رابعا: مرحلة الشراء 
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ف كيفية السابقة، لأل بنية ىذه ابؼراحل لعلاقتها بشكل جزئي مع كل مرحلة من ابؼراحأوتكمن 
فراد بالشراء تؤثر في كيفية شعورىم بابؼستهلك والبحث والتقييم. وتقوـ عملية تقييم البدائل إلذ قياـ الأ

ابزاذ القرار الفعلي للشراء تكوين بؾموعة من التفضيلات والنية للشراء، لكن ىناؾ عوامل قد تتدخل في 
خصائص جديدة في ابؼنتج لد ينتبو بؽا ابؼستهلك من قبل، و اكتشاؼ أصدقاء فراد العائلة والأأراء أمثل 

 وغتَىا من العوامل التي قد تقسم نية الشراء، وتؤدي الذ عدـ ابزاذ القرار الشرائي.

  :خامسا: مرحلة ما بعد الشراء
يضا أوفيها  ،وىي مرحلة التقييم بعد عملية الشراء ومن مكوناتها الأساسية ىي استخداـ السلعة

و عدـ الرضا أ، حيث تتكوف لديو حالة من الرضا و موقف ابذاه ابؼنتج بعد الشراءأتهلك فكرة سيكوف ابؼ
 يضا بزلص ابؼستهلكتُ من السلعة.أ ما بهده فعلا بعد الشراء، وىناؾمقارنة ابؼستهلك بتُ ما يتوقعو و و 

 شراء.ل( الذي بيثل التمثيل ابؼبسط بؼراحل عملية ابزاذ قرار ا3ونقدـ فيما يلي الشكل )
 : بموذج بؼراحل عملية ابزاذ القرار الشرائي.(03_02الشكل )
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، 2003ثتَ البيئية(، ابعزء الأوؿ، ديواف ابؼطبوعات ابعامعية، ابعزائر، أابؼستهلك، )عوامل الت عيسى، سلوؾعنابي بن المصدر: 
 . 15ص 

 

 حاجة غير مشبعة 
التعرف على المشكلة 

 منبهات خارجية  الاستهلاكية 

 بدء الرغبة في الشراء قيود قيود

 البحث عن المعلومات

و البديل(، أعدم الرضا: المنتوج )
 تعديل مراحل القرار

 رضا:
اعادة الشراء، ولاء، ثقة في 

 مراحل القرار

 الشعور اللاحق للشراء

 قرار الشراء:
 ين؟أماذا؟ كم؟ متى؟ 

 فضلاختيار البديل الأ

 تقييم البدائل المتاحة:
 علامات، نقاط البيع ...الخالمنتوجات، 
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 :المطلب الثاني: أنواع قرار الشراء

 :بناءً على بصلة من العوامل منها ،بزتلف نوعية ابزاذ قرار شراء منتوج ما من مستهلك الذ اخر
 : 1تُ في ابزاذ قرار الشراء وعليو بيكن تقسيم قرار الشراء إلذمدى تعقد ابؼوقف الشرائي وعدد ابؼتدخل

 بميز القرارات التالية: ساس مدى تعقد الموقف الشرائي: أأولا: على 

  :في حالة كوف ابؼستهلك معرفة  ويتحدث ،قل ابؼواقف الشرائية تعقيداأىو قرار الشراء الروتيني
وعادتا ما بودث  ،خبرتو السابقة لشراء ابؼنتوج لر يعتمد علىوبالتا ،جديدة بنوع منتوج وخصائصو

ىذا النوع من السلوؾ الشرائي في حالة شراء منتوج ذو تكلفة قليلة من حيث ابؼاؿ وابعهد 
 والوقت. 

 :غتَ انو  ،قد يكوف ابؼستهلك متالف مع منتوج ما لأنو تعود شرائو قرار الشراء المتوسط التعقيد
 ،غتَ متالف مع كل البدائل ابؼتاحة لذلك بوتاج الذ التفكتَ وبصورة بؿدودة لأنو على علم بابؼنتوج

 وبحاجة الذ بعض ابؼعلومات عن ابؼنتجات ابؼنافسة.
 :كشراء   ،بىص ىذا النوع من القرارات ابؼنتجات ذات التكلفة الكبتَة قرار الشراء بالغ التعقيد

  .فضلجل اختيار ابؼنتوج الأأذؿ جهده ويستغرؽ وقت طويل من يب منزؿ او سيارة حيث

 ر:ساس وحدة اتخاذ القراأثانيا: على 

 وبميز القرارات التالية: 

  :خرأد لوحده دوف تدخل أي طرؼ ىو ذلك القرار الذي يتخذه الفر قرار الشراء الفردي.  
  :ويتميز عادتا بالتعقيد وبىص  ،من الفردىو ذلك القرار الذي يتدخل في ابزاذ أكثر قرار الشراء الجماعي

 ابؼشاريع الكبرى. 
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 :المطلب الثالث: العوامل المؤثرة على قرار الشراء

ليس ىناؾ اتفاؽ كامل بتُ الباحثتُ والكتاب حوؿ عدد العوامل وأثر كل منهما على قرار الشراء 
 proctev كثرىم على عدد من العوامل عرضها ) بروكتفأى ابؼستهلك ولكن ىناؾ اتفاؽ لدى لد

 :1( في ثلاثة بؾاميع ىي1996

  :أولا: مجموعة العوامل التسويقية

  :وتشمل عناصر ابؼزيج التسويقي الاربعة p4والتي ىي: 

 (Le produit) ابؼنتج .1
 (Le prixالسعر ) .2
 (La promotionابعودة ) .3
 (La place)  التوزيع .4

 العوامل البيئية: ثانيا: مجموعة
 وتشمل ىذه العوامل ما يلي:

 الاقتصادية  -
 التكنولوجية  -
 السياسية  -
 الثقافية  -

 وتشمل العوامل التالية: ثالثا: خصائص المشتري:
 الدبيغرافية  -
 النفسية  -
 ابؼوضوعية  -
 الاجتماعية  -
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  :المبحث الثالث: نماذج دراسة سلوك المستهلك
ف أحيث  ،ختَةؾ ابؼستهلك خلاؿ الثلاثتُ سنة الأسلو  لقد تعددت النماذج ابؼتعلقة بدراسة

التي تعمل على شرح ابؼتغتَات التي تؤثر على  ،العلماء والباحثوف قاموا بالعديد من البحوث النفسية ابؼختلفة
ا وبهذ .وتصور التداخل بتُ ىذه ابؼتغتَات عند عملية ابزاذ قرار الشراء لدى ابؼستهلك ،سلوؾ ابؼستهلك

 بنيتها بالنسبة اليو وحدود استعمابؽا:أىذا ابؼبحث لأنواع بماذج ابؼستهلك و سنتطرؽ في 

  :نواع نماذج المستهلكأالمطلب الأول: 

   : Francesco  nicosia1 نموذج نيكوسيا

ساسا تكوين الابذاىات لدى فرد تم أبحيث يعالج  ،بموذج نيكوسيا الذي ىو من طبيعة خاصة
واف ىذا البرنامج مستوحى في بنيتو من برنامج ابغاسوب، ولقد مثل تكوين سلوؾ  ،تعريضو لرسالة اعلانية

 ربعة بؾلات ىي كالتالر: أابؼستهلك على شكل بـطط مكوف من 

 Nicosiaشكل مبسط لنموذج نيكوسيا (: 04_02الشكل رقم )  
 

 

 

 

 

 

 

 المصدر:

Nicosia(f.m) , (consumer decision press : maeketing and advertising implications), 
prentice_hall ,inc.,englewoud cliffs, n.jersey,1966. 
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ف قرارات أحيث يرى  ،ربعة بؾلات رئيسيةأغة مبسطة للنموذج الذي يتكوف من بيثل الشكل صي
 :1ابؼستهلك نابذة عن اجراء بيكن تقسيمو الذ حقوؿ وىي كالتالر

 الحقل الأول: 

من ابؼؤسسة برسالة اعلانية وصولا الذ ابؼستهلك بتكوين موقف بكو ابؼنتج ويتألف ىذا ابغقل  أحيث يبد
 من فرعتُ بنا: 

  .خواص ابؼؤسسة -
  .خواص ابؼستهلك -

ويصبح الابذاه بعد ذلك  ،ويعتبر فهم الرسالة وقبوبؽا عاملا لتكوين الابذاه بكو ابػدمة ابؼعبئة
 مدخلا للحقل الثاني. 

 الحقل الثاني:

لإضافة الذ ابؼنتجات با ،في الرسالة تقدم التي وعملية البحث عن ابؼعلومات ويضم تقييم ابؼنتج
خرى، ولذلك يظهر بؿفز خاص بالعلامة، والذي برت تأثتَ بؾموعة من العوامل ابؼكانية ابؼعروفة الأ

و لا يتحوؿ الذ عملية الشراء أتُ ....( قد يتحوؿ )الاعلاف عند نقطة البيع، مواقف وسلوكات البائع
 )ابغقل الثالث(. 

 الحقل الثالث:

ف ىذه العملية أابؼنتج واستهلاكو فيما بعد، حيث يؤدي سلوؾ الشراء في ىذا المجاؿ الذ بززين 
  .تسمح بإثراء بذربة ابؼؤسسة، بـرج للحقل الرابع

 الحقل الرابع:

وذلك من خلاؿ  ،بعد ابزاذ قرار الشراءيساعد ابؼؤسسة بالتعرؼ وفهم ردود فعل ابؼستهلكتُ 
جل أمن  ،وتقييمها واعادة صياغة استًاتيجياتها الانتاجية والتسويقية وفقا بؽذه ابؼعلومات متابعتها ودراستها

 ىدافها.أبرقيق 

                                                             
 50مصدر سبق ذكره، ص بؿمد حستُ، بظتَ  1
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 :blackwell  (EKB)و kollatو  Engelنموذج:

ابؼدركة عن طريق وحدة مركزية و المحفزات ابؼختلفة أذا النموذج على معابعة ابؼنبهات يركز ى
 : 1ثم برلل ىذه ابؼنبهات وفقا للعوامل الفردية، ويتكوف ىذا النموذج من فرعتُ بنا ،للمراقبة

  _نموذج معالجة البيانات: 1

المحددة من طرؼ  ،ىو عملية ابؼقارنة وابؼواجهة بتُ ابؼعلومات النابذة عن ابؼنبو وابعانب النفسي للفرد -
 الوحدة ابؼركزية.

و أو كانت عامة أفرد سواء كانت صادرة من ابؼؤسسة ىو مصفات للمنبهات التي يتعرض بؽا ال -
  .شخصية

 ربعة مراحل وىي: التعرض، الانتباه، الاستقباؿ، الاحتفاظ.أتتم معابعة البيانات في  -

 _نموذج اتخاذ القرار: 2

 ،والشعور اللاحق للشراء ،الشراء نفسويركز ىذا النموذج على ابؼراحل التي تسبق قرار الشراء، وقرار 
والعوامل التي تؤثر على ابؼشتًي، وبذلك يتشجع رجاؿ التسويق في اعداد استًاتيجيات تسويقية مناسبة، 

 ويتكوف ىذا النموذج من العناصر الأساسية التالية:

 مراحل عملية ابزاذ القرار الشرائي.   .1
 معابعة البيانات  .2
 ابؼركزية للمراقبة  الوحدة .3
 مؤثرات المحيط  .4

 بيثل الشكل التالر بموذج ابقل وكولات وبلاكويل:

  :(: نموذج انجل وكولات وبلاكويل05_02الشكل )

 

 

                                                             
  1998، سلوؾ ابؼستهلك: ابؼفاىيم والاستًاتيجيات، الطبعة الثانية، القاىرة، مكتبة عتُ الشمس،عائشة مصطفى ابؼيناوي  1
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 المصدر: 

Engel(j.f.) , kollat (D.T) et blackwell (R.D) . (consumer behavior) .2eme Ed. Holt 
rinehart and Winston. Inc. New York. 1973. 
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  :ىوارد وشيتHoward  Sheth et نموذجثالثا: 

ف ابؼستهلك أوعة من النقاط ابؽامة التي توضح نو عالج بؾمأعتبر من أكثر النماذج شمولا حيث ي
 يتبع سياقا عقلانيا عند الاختيار.

وقد  ،ؿ اختيار العلاماتويستخدـ ىذا النموذج كنموذج تعلمي لوصف سلوؾ ابؼستهلك في بؾا
 : 1استعاف كثتَا بدفاىيم متعددة وىي

 ابؼدخلات )ابؼنبهات(.  -
 الاستجابات )ابؼخرجات(. -
 ابؼتغتَات ابػارجية.  -
  .ابؼتغتَات التي بسثل العملية الداخلية ابؼتبعة من طرؼ ابؼشتًي -

 والشكل التالر بيثل مكونات النموذج:

 وشيث:ىوارد بموذج مكونات  (:06_02الشكل )

 

 .283: عنابي بن عيسى، سلوؾ ابؼستهلك )عوامل التأثتَ النفسية( مصدر سبق ذكره، صالمصدر

                                                             

 . 1998عمرو ختَ الدين، التسويق: ابؼفاىيم والاستًاتيجيات، القاىرة، مكتبة عتُ الشمس،   1

 العملية الداخلية 

خارجية  متغيرات  

منبهات او 
 مدخلات 

استجابات او 
 مخرجات 
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 :(: نموذج ىوارد وشيث07_02الشكل )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

* 
 المصدر:

HOWARD (j) and sheth(j.n),(the theory of buyer buyer 
behavior),wiley,1969,p30.  

   : الثاني: أىمية النماذج في سلوك المستهلك المطلب

ية بماذج سلوؾ ابؼستهلك أبنف أف نستنتج أنواع بماذج سلوؾ ابؼستهلك بيكن من خلاؿ معرفتنا لأ
 : 1تكمن فيما يلي

ابؼسابنة في تشكيل الفرضيات وافساح المجاؿ لاختبارىا ومسابنتها في بناء النظريات العملية ابؼتعلقة  .1
 ابؼستهلك.بسلوؾ 

                                                             
 .270ص، مرجع سبق ذكره ابؼستهلكعنابي بن عيسى، سلوؾ   1
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تفستَ سلوؾ ابؼشاىد للمستهلك والتنبؤ بأشكالو المحتملة وحسب دوسرت بيكن التمييز بتُ نوعتُ  .2
 : 1من مسابنات النماذج في سلوؾ ابؼستهلك

  .مسابنات كلية -
  .مسابنات جزئية -

 فاذا كنا نهتم بابؼسابنات ابؼسمات بالكلية فاف النماذج تسمح بػػ:

  .لبحوثاتوفتَ إطار عاـ بؼرجعية  .1
  .ادماج البحوث ابؼتنوعة كثتَا والمجزأة في شكل معبر .2
  .بناء النظريات العلمية .3
  .توفتَ الشرح الكافي بؼردودية النظاـ ابؼمثل .4

 أما إذا رجعنا الذ ابؼسابنة ابؼسمات "بابعزية " فاف نفس النماذج تسمح بػػ: 

  .برديد متغتَات سلوؾ ابؼستهلك .1
  .ابؼتغتَات المحددةوصف العلاقات الأساسية بتُ  .2
  .و العلاقات العملية بتُ ابؼتغتَاتأعرض مراحل عملية ابزاذ القرار  .3
  .برديد العلاقات السلبية والصحية والقطاعات بتُ ىذه ابؼتغتَات .4

بنية بماذج سلوؾ ابؼستهلك تتمثل في شرح وتفستَ وتوضيح الكيفية التي يتخذ بها أوعليو فإف 
بفا يساعدىا في برديد  ،سواقهاأللمؤسسة فهم سلوؾ مستهلكي ىو ما يسهل ابؼستهلك قراره الشرائي، و 

 ية التسويقية ابؼناسبة والناجحة.الاستًاتيج

  :المطلب الثالث: حدود استعمال النماذج في فهم السلوك

 : 2عدد من ابؼلاحظات على استعماؿ النماذج وىي كالتالر  Assaelلقد قدـ الباحث 

                                                             
 .16ص  2001 القاىرة، مكتبة عتُ الشمسالطبعة الثانية، ركبة، ادارة التسويق.أبو حسن عبد الله   1
  1997بضد الغدير _ رشاد الساعد، سلوؾ ابؼستهلك: مدخل متكامل، عماف: دار زىواف للنشر،  2
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ف نطبق ألية ابزاذ القرار، ولكن لا بيكن يعمل النموذج في برديد العناصر التي نواجهها عادتا في عم .1
سواؽ )مثل سوؽ ابغبوب، وسوؽ القهوة( وعليو تعتبر النموذج وبنفس الطريقة على كل الأمثلا نفس 

 توج _ السوؽ( ابؼدروس.النماذج بالنسبة لرجل التسويق الدليل العاـ الذي بهب تكييفو مع الثنائية )ابؼن
  .صناؼ ابؼنتوجات فالبعض منها قد لا يطبق اطلاقاأبنية حسب ف بؼكونات النموذج نفس الألا يكو  .2
   .بنيةلا يكوف بؼكونات النموذج نفس الأ في حالات الاستعماؿ .3
  .فراد السوؽ الواحدأيتغتَ النموذج بتُ  .4
الشراء ابؼختلفة لا تكوف بالضرورة دائما معقدة كما تقدمو النماذج: فقد يكوف انغمار  قرارات .5

 ابؼستهلك ضعيفا وفي نفس الوقت يسبب في قرارات سريعة بدوف البحث ابؼسبق بؼعلومات.
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 :خلاصة
ليات ابزاذ قرار أوكذلك  ،بنيتوأو فيو بؼستهلك والعوامل ابؼؤثرة ف تطرقنا الذ تعريف سلوؾ اأبعد 

 .فيوالعوامل ابؼؤثرة أنواعو و و  الشراء، مراحلو

ف دراسة سلوؾ أ، وجدنا بنيتها وحدود استعمابؽاأنواعها و أاذج دراسة سلوؾ ابؼستهلك، ختَا بمأو 
 منشئاتبنية كبتَة في رسم وتصميم البرامج التسويقية التي تقدمها أمور التي برتل ضحت من الأأابؼستهلك 

رباح التي برققها ىذه على الأ وتأثتَوذلك مابؽا من دور بارز  ، قطاعاتها السوقية ابؼختلفةعماؿ الذالأ
 و ابػروج منها.أعماؿ لى البقاء والاستمرار في دنيا الأوبالتالر قدرتها ع ابؼنشئات،

 



 

 

 

 

 
 

 الفصل الثالث:
  دراسة ميدانية لشركة كوندور
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 تمهيد:
دى ذلك الذ توسيع أ، لسوؽ العابؼية وبررير التجارةابؼتغتَة وانفتاح ابعزائر على ا للأوضاعنظرا 
بواب الاستثمار في السوؽ المحلية والدولية، فادى الذ زيادة الطلب على أابعزائرية، وفتح  السوؽ المحلية

مؤسسة  في ابعزائر من بتُ ابؼؤسسات الناجحة في ىذا المجاؿ بقد و  والكهرو منزليةابؼنتجات الالكتًونية 
 كوندور.

وأيضا ىدافها أ تا الذ، اضافنشأتهاـ وكذا صل التطبيقي التعريف بابؼؤسسة الأفسنحاوؿ في ىذا الف
دراسة النوعية في كشف دوافع قرار  حوؿنقاط البيع التجارية ابؼتواجدة بولاية تيارت  بإحدىدراسة ابغالة 

 وسنتطرؽ الذ ابؼباحث التالية.، لشراءا

 مدخل عاـ لشركة كوندور.الأول المبحث : 
 دراسة زبائن كوندور.المبحث الثاني : 
 :افاؽ تطور شركة كوندور. المبحث الثالث 
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 :ول: مدخل عام لشركة كوندورالمبحث الأ
كبر ابؼؤسسات الناجحة في ابعزائر، والتي تساىم في النهوض بالاقتصاد أتعتبر شركة كوندور من 

 فاؽ تطورىا.ألى شركة كوندور ودراسة زبائنها و ىذه ابؼبحث سنحاوؿ التعرؼ عالوطتٍ، ومن خلاؿ 

 :التعريف بالمؤسسة ول:المطلب الأ
جزائرية متخصصة في  ىي شركة للإلكتًونياتو كوندور أ condor بالإبقليزيةو أكوندور 

 6من بؾموعة بن بضادي الذي بوتوي على والاجهزة ابؼنزلية والوسائط ابؼتعددة، وىي جزء  الالكتًونيات
 :1شركات للصناعة والتي ىي

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

من  فريلأوفي  1998في سنة  وتأسستتقع في ابؼنطقة الصناعية بؼدينة برج بوعريريج  نهاأحيث 
 .2003النشاط الفعلي في سنة  وبدأتبرصلت على السجل التجاري  2002سنة 

                                                             
1 www.condor.dz 
 

 مجمع بن حمادي

 شركة:

gerbior 

 شركة:

argilor 

 شركة:

condor 

 شركة:

gemac 

 شركة:

polyben 

 شركة:

Hodna 

metal 

الاجر  لإنتاج

والمواد 

 الحمراء

 لإنتاج

الاكياس 

 البلاستيكية

البلاط  لإنتاج

 ومواد البناء

القمح  لإنتاج

الصلب 

 ومشتقاته

تنشط في 

مجال المواد 

 المعدنية 

الاجهزة  لإنتاج

الالكترونية 

والاجهزة 

 الكهرومنزلية
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حكاـ القانوف التجاري. أة ذات مسؤولية بؿدودة، تنشط وفق وتعتبر مؤسسة كوندور مؤسسة خاص
أي باللغة العربية عنتً للتجارة وتعتٍ طائر  "عنتً ترايد"علامة بذارية بؼؤسسة  لأنهاcondorوبظيت باسم 

ا أنه يعتٍ Rيكوف فاؿ ختَ عليها. وحرؼ  عاليا حتىكبر الطيور ويطتَ أمريكا، وىو من أيعيش في جباؿ 
 مسجلة في الديواف الوطتٍ للمؤلفات والابتكارات.

 27/03/2007في  بنها: برصلتأالشهادات الوطنية والدولية ومن  صلت على العديد منبر
 AFAQمن منظمة  VERRSION 2000 ISOنسخة  ISO 9001على شهادة الايزو 

AFNOR  والكهرومنزليةالالكتًونية  للأجهزةالبيع  ما بعدفي الانتاج والتسويق وخدمات. 

وشهادة  2008طبعة   ISO 9001حصلت على شهادة الايزو  2010فريل أ 22وفي 
ISO 1700  ابعوائز ، بالإضافة الذ العديد من بصع الفضلات الصناعية علىنها تعمل ماية البيئة. لأبغ

 المحلية.

  ة كوندور:بطاقة شخصية لشرك( 01_03الجدول )

 كوندور اسم المؤسسة 
 مجموعة بن حمادي ملأالشركة ا
 م 160000 مساحتها

 برج بوعريريج المقر الاجتماعي
 عمر بن حمادي  المدير العام

 عبد الرحمان بن حمادي رئيس مجلس الادارة
 شركة خاصة النوع

 شركة مساىمة الشكل القانوني
 INNOVATION IS LIFE شعار المؤسسة 

 الابداع ىو الحياة
 دج 2450000000 راس مالها يقدر ب:

 الكترونيات الصناعة
 الاجهزة الالكترونية _ الاجهزة الكهرو منزلية المنتجات

 CONDOR الشعار
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 بلد 20تتصدر الان  مناطق الخدمة 
 213 35 87 61 61+ الهاتف

+00 63 87 35 213 
+04 63 87 35 213 

 الفاكس:
+63 63 87 35 213 

 WWW.CONDOR.DZ موقع الويب
 الازرق لها  المميزاللون 

 http://ar.m.wikipedia.org1من اعداد الطالبتتُ بالاعتماد على ابؼوقع  المصدر:

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                             
1 - http://ar.m.wikipedia.org 
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 :: الهيكل التنظيمي لمؤسسة كوندورالمطلب الثاني
 الهيكل التنظيمي لمؤسسة كوندور. (: يمثل01_03الشكل )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 وثائق مستخرجة من الوكالة من مصلحة ابؼبيعات. المصدر:

 المديرية العامة

 سكريتارية

 المساعد القانوني المديرية الجهوية

خدمة الامن 
 الداخلي

مديرية 
المكيفات 
 المركزية 

المديرية 
 التقنية

مديرية البحث 
 والتطوير

خدمة الامن 
 والوقاية 

 المشتريات المستوردة قسم قسم المشتريات المحلية

مديرية الدعم 
 اللوجستيكي

ما بعد 
 البيع

مديرية نظام 
 المعلومات

مديرية 
 الاستعمالات

مديرية 
الموارد 
 البشرية

مديرية المالية 
 والمحاسبة

مديرية 
 التسويق

وحدة 
 بوليستر

وحدة 
 التلفاز

المنتجات 
 البيضاء

وحدة 
تحويل 

 البلاستيك

وحدة 
انتاج 

 المكيفات

وحدة انتاج 
مستقبل 
 الاقمار

وحدة 
 انتاج

 الثلاجات

وحدة انتاج 
اجهزة 
 الكمبيوتر
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حيث يتكوف من بؾموعة من الوظائف التي تقع فيها  بيثل الشكل ابؽيكل التنظيمي لشركة كوندور
 :1بؾموعة من ابؼصالح ضمن بؾموعة كياف تنظيمي متكامل وىم كالتالر

 المديرية العامة:
 مانة، ابؼساعدين، وتتمثل مهامهم في:ير العاـ، نائب ابؼدير العاـ، الأتتكوف من ابؼد

 وامر.التعليمات ويصدر الأبؼؤسسة ويعطي يشرؼ على ادارة ا المدير العام:  .1
صة برامج القواعد ابػاصة وابؼواعيد ابػا بإعدادمانة في السكريتارية التي تقوـ تتمثل الأمانة العامة: الأ  .2

والردود على بصيع ابؼكابؼات ابؽاتفية،  بالوظائفسها ابؼدير وكل ما يتعلق أوالاجتماعات الربظية والتي ير 
 وتعتبر عنصر من عناصر الاتصاؿ الفعاؿ بتُ الرئيس ونائب ابؼدير العاـ.

وامر مهامو، ويسهر على تطبيق الأ تأديةيعمل على مساعدة ابؼدير العاـ في نائب المدير العام:  .3
حسن أذ وتطبيق الاجراءات على ة تنفيوالتعليمات ابؼصدرة من قبل ابؼدير العاـ كما يقوـ على مراقب

 احتًاـ القوانتُ.وجو مع 
يقوـ بتنظيم مواعيد الاجتماعات، ويقوـ بتقديم الاستشارات ابػاصة بابعانب  المساعد القانوني: .4

 القانوني وابؼالر للمؤسسة.
 .تقوـ بتلبية كافة ابغاجات ابػاصة بوحدات كوندورالمديرية الجهوية:  .5

 وظائف المديريات الاخرين:
 تنقسم الذ قسمتُ رئيستُ بنا:مديرية الموارد البشرية:  .1

  قسم شؤوف العماؿ. -
 قسم الشؤوف الاجتماعية. -

ادارة شؤوف ابؼوظفتُ، توظيف عماؿ جدد، تنفيذ برامج تدريب العاملتُ بؼتابعتهم في العمل،  ومهامها ىي:
سسة اجراءات السلامة في حالة تعرض مور ابؼتعلقة بالشؤوف الاجتماعية، توفر ابؼؤ من تسيتَ كافة الأ التأكيد

 العماؿ بؼخاطر مهنية.

على تفعيل وادارة  بالإشراؼوسلامة ابؼنشاة، وتقوـ  بأمنبزتص من: مديرية المصلحة العامة والأ .2
 من بفتلكات ابؼعدات وعماؿ الوحدة. ،والوقاية من الاخطار التي تهدد ابؼنشاة للأمنالبرنامج العاـ 

 تدريب العاملتُ على الوقاية والسلامة. -

                                                             
 .2016، السنة15العددادية والتسيتَ والعلوـ التجارية، بؾلة العلوـ الاقتص  1
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 منية في بصيع الوحدات.أجهزة أمنية العامة وتركيب من تنفيذ وتفعيل ابػطة الأ التأكد -
 اتقاف وسائل وخطط مكافحة ابغرائق. -

 تتمثل مهامها في:مديرية التسويق:   .3
 اعداد نظاـ معلومات تسويقية، واجراء البحوث التسويقية. -
 بغرض برديد حجم الطلب للمشاركة في تطوير سياسة تسعتَ الشركة.التحليل التنافسي  -
 برليل مبيعات ابؼنظمة، والتنبؤ بابؼنتجات ابؼستقبلية. -
 الدراسة. لإعدادراء العملاء ورغباتهم ومقتًحاتهم على ابؼنتجات ورفعها الذ الادارة أدوين ت -
 .الشركةالقياـ بتوجيو العملاء بؼعرفة مدى رضاىم وتكرار شراءىم بؼنتوجات  -
وقامت بتحديثو  ،نتًنتالأ ةشبك موقع على بإنشاءرعاية فعاليات ثقافية ختَية معينة قامت  -

 بدنتوجات جديدة.
 البيع: ما بعدمديرية خدمات  .4

 قيادة عملية الانتاج لتحستُ ابؼنتوج. -
 البيع ومعابعة شكاوي العملاء. عدما بادارة ومراقبة مراكز  -
 خارجها. وأمنتج الشركة ناء فتًة ضماف أثالبيع  ما بعدضماف تقديم خدمة  -

ابؼؤسسة ودراسة تقوـ بتحليل وبذميع ميزانيات وبـططات التسيتَ ب :والمحاسبةمديرية المالية  .5
ومتابعة ابػزينة  ،وكذلك ابؼتابعة ابؼالية بؼلفات الاستثمار ،سباب وقوع الابكرافاتأالفروقات وبرديد 

 السنوي. بالإحصاءوالقياـ 
 يتمثل مهامها في:مديرية المشتريات:  .6

لضماف وصوبؽا في  ،التنسيق مع ابؼوردين والبنوؾ لتنظيم الطلبيات ومتابعتها في مراكز العبور -
 وقات المحددة.الأ

 ابؼكتبية اللازمة: سيارات، شاحنات النقل،.......وغتَىا.امداد ابؼديريات بالتجهيزات  -
 اعتماد ملف الشراء. -

 تتمثل مهامها في: مديرية التقنية: .7
 لسهر على التوفتَ الدائم لقطع الغيار.ا -
 تنظيم ومراقبة مكتب الدراسات. -
 القياـ ببرنامج الصيانة والوقاية والسهر على تطبيقها. -
 ئل الانتاج.المحافظة على ابغالة ابعيدة لوسا -
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 وىي مصلحة مسؤولة عن: مديرية الشؤون الادارية: .8
 لتكفل بعمليات نقل العماؿ في ابؼؤسسة.ا -
التكفل بعمليات النقل البري للبضائع ابػاصة بابؼؤسسة سواء وسائل نقل ابؼؤسسة او ابؼؤسسة التي  -

 تعمل لصابغها.
 التكفل بتسيتَ صيانة كل سيارات ابغضتَة. -

بنا مصلحتاف بـتصتاف بتغطية ابؼشاكل ابؼتعلقة بالنظاـ لي والامن المعلوماتي: مديرية الاعلام الا .9
 ابؼعلوماتي والشبكات وحلها وىذه الشبكات تربط كافة فروع ومصالح ابؼنظمة.

 وحدات الانتاج:
 تقوـ ىذه الوحدة ب: وحدة التلفاز:  .1

 تركيب جهاز التلفاز وتلبية احتياجات مصلحة البيع. -
 الالكتًونية ابؼستعملة في تركيب جهاز التلفاز.نتاج البطاقات ا -

 تقوـ بصنع صناديق التغليف لوحدتي التلفاز وابؼكيفات ابؽوائية.وحدة البوليستران:   .2
 تركيب الثلاجات وتلبية احتياجات مصالح البيع.وحدة الثلاجات:   .3
 هزة ابؼنتجة.جبلاستيكية ابؼستعملة في تركيب الأصنع ابؼنتوجات الوحدة تحويل البلاستيك:   .4
الالكتًونية جهزة الاستقباؿ وانتاج البطاقات أ تركيب الرقمي:جهزة الاستقبال أوحدة انتاج  .5

 جهزة الاستقباؿ.أابؼستعملة في تركيب 
ابعماعية والادارات  ابؼنشآتانشاء وبذهيز وحدة انتاج المكيفات الهوائية والمنتجات البيضاء:  .6

 التكييف ابؼركزي. بأجهزةوابؼؤسسات الكبرى 
 ة:طبيعة نشاط المؤسس المطلب الثالث:

الكهرومنزلية، وتعمل على خط  للأدواتالبيع  ما بعديتمثل نشاطها في صناعة وتسويق وخدمة 
اء ومهندستُ وتقنيتُ، يسهروف على متابعة النشاط الانتاجي متعدد الوحدات يشرؼ عليو عدة خبر انتاجي 

 ابؼستهلك حتى يتم تقدبيو بالشكل النهائي.بابؼواصفات التي يريدىا 
 :1ما يليوحدات انتاجية تتمثل في  7وبستلك شركة كوندور -

                                                             

1 
 وثائق مقدمة من نقطة بيع تيارت.
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 2008٪ من ابغصة السوقية، وتم انشاء ىذه الوحدة في فيفري 40حيث بسثلوحدة انتاج التلفاز:   .1
 وبرتوي على ثلاثة خطوط لتجميع التلفزيوف.

٪ من ابغصة السوقية وتم انشاؤىا  25حيث بسثل  وحدة انتاج الاستقبال الرقمي وغير الرقمي:  .2
 ويقدر عدد عمابؽا ،2ـ41877مع وحدة انتاج التلفاز، وتقدر مساحتها ب  2008يضا في فيفري أ

 .DVDجهزة أع ابؼستقبلات الرقمية وخط بذميع عاملا وبرتوي على خط لتجمي 326ب:
٪ من ابغصة السوقية. وتم 10حيث بسثل  :منزليةالكهرو جهزة فات الهواء والأوحدة انتاج مكي .3

عاملا، 687ـ، ويقدر عدد عمابؽاب:37614، حيث تقدر مساحتها ب:2002انشاؤىا في جواف 
 :ىالوحدة علوبرتوي ىذه 

 خط للصفائح ابؼعدنية. -
 خط للصباغة. -
 ورشة برويل ابغرارة. -
 لتًكيب ابؼطاط العازؿ.ورشة برتوي على خط للتًكيب وخط  -

، حيث 2006٪من ابغصة السوقية وتم انشاؤىا في سنة 35حيث بسثل وحدة انتاج الثلاجات:   .4
ربعة أعاملا وبرتوي على خطتُ للتًكيب و 740: ب عمابؽاـ ويقدر عدد 6248تقدر مساحتها ب:
 ورشات متمثلة في:

 ورشة لتحويل ابغديد. -
 ورشة لتحويل البلاستيك. -
 ورشة للتجميع. -
 ورشة للتًكيب. -

، حيث تقدر 2004تم انشاء ىذه الوحدة في ماي  وحدة انتاج وحقن البلاستيك:  .5
 ورشة للحقن.على عاملا، وبرتوي 131ـ، ويقدر عدد العماؿ فيها ب: 6248مساحتهاب:

، حيث تقدر 2003كتوبر أتم انشاء ىذه الوحدة في (: البولسترينوحدة انتاج مواد التغليف ) .6
عاملا، ويتم فيها برويل وصناعة ابؼغلفات 215ـ، ويقدر عدد العماؿ ب: 8125مساحتها ب:

 .نيالبولستً وبسديد 
، حيث تقدر مساحتها ب: 2001وت أتم انتاج ىذه الوحدة في  وحدة المنتوجات البيضاء: .7

عاملا، وبرتوي على خطتُ للتًكيب  202ـ وعدد العماؿ الذين يشتغلوف فيها يقدروف ب: 5000
 وبنا:
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 الغسالات.تركيب  -
 فراف الكهربائية.تركيب الأ -

 كما بستلك شركة كوندور ورقتتُ مربحتتُ لتحقيق التميز بنا:
 سعار مدروسة بدقة.أوعية ابؼنتج عالر ابعودة وسياسة ن -
 اعتماد سياسة التكوين ابؼستمر للعماؿ لتحديد ابؼهارات )امتلاؾ موارد بشرية ذات جودة عالية(. -
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 :مبحث الثاني: دراسة زبائن كوندورال
 قامت بها التير من حيث تطورىم، ودراسة السوؽ سنتطرؽ في ىذا ابؼبحث الذ دراسة زبائن كوندو 

 سعارىا وخدماتها......الخ.أيهم في أرؼ ابؼستهلكتُ ابذاه الشركة أي ر ابؼؤسسة وتص

 :ول: تطور زبائن كوندورالمطلب الأ
ىدافها ابؼتمثلة في النمو أؤسسة، ونقطة الانطلاؽ في برقيق في ابؼيعتبر الزبوف بؿور أي نشاط 

ولية وبيع ابؼنتجات  بؼؤسسة من عمليات شراء ابؼواد الأوالاستمرار. واف ابغركة الاقتصادية التي تقوـ بها ا
 .1كونت بؽا عدة زبائن ومتعاملتُ منهم اجانب ومنهم بؿليتُ

شخاص عاديتُ وبذار التجزئة وابعملة على كل ابؼستوى أ :تتعامل مع زبائن فإنهافأما المحليتُ 
الوطتٍ، اضافة الذ ذلك فهي تتعامل مع بـتلف ابؼؤسسات الوطنية ابػاصة والعمومية، اضافة بؼختلف 

 الادارات وابعامعات عبر التًاب الوطتٍ.

دف، ر بؾموعة من الدوؿ منها: تونس، الأ جانب( فابؼؤسسة تتعامل معما من خارج الوطن )الأأ
 ، ابؼغرب،........الخ.بوركينافاسومصر، السوداف، فرنسا، 

البيع بعميع زبائنها على ابؼستوى الوطتٍ من خلاؿ  ما بعديضا ابؼؤسسة بتقديم خدمات أوتقوـ 
و الوكلاء ابؼعتمدين من أ مركز. 15البيع التابعة بؽا وابؼقدرة عددىا بحوالر: ما بعدبؾموعة مراكز خدمات 

، وذلك سعيا منها لكسب ثقة معتمدوكيل  207عتُ عبر كل التًاب الوطتٍ وابؼقدر عدده ب:ابؼوز  طرفها و 
 .كبر من طرؼ زبائنهاأ

وبؼعرفة تطور زبائن مؤسسة كوندور ندرس تطور عدد زبائن نقطة بيع كوندور في ولاية تيارت، بعد 
 ، والتي بيثلها ابعدوؿ ابؼوالر:2015عاـ من تأسيسها سنة 

 

 

 
                                                             

 مقدمة من نقطة بيع كوندور في تيارت.معلومات   1
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 تطور عدد زبائن نقطة بيع كوندور في ولاية تيارت.(: 02_03جدول)

 2021 2020 2019 2018 2017 2016 السنوات
 2555 1825 5475 4745 4015 3650 تطور الزبائن

 معطيات نقطة بيع تيارت.ن اعداد الطالبتتُ اعتمادا على م المصدر:

أي من   ،ولذالسنوات الأئن كاف في تزايد خلاؿ ف تطور الزباأعلاه أنلاحظ من خلاؿ ابعدوؿ 
ف الطلب عليها كاف جيدا خلاؿ ىاتو السنوات، حيث أعلى  ما يدؿوىذا  2019حتى  2016سنة 

، ومن  15بدعدؿ أي زبوف،  5475، و بلغ عدد الزبائن 2019وصل الذ الذروة في سنة  زبوف في اليوـ
زبوف في السنة وذلك بسبب تفشي فتَوس   1825الذ  وصلواحيث  2020ثم تناقص عددىم في سنة 

لعدـ  وذلك سعاريضا بسبب غلاء الأأزمة و نتوجات ونقص عدد الزبائن بسبب الأكورونا، فنقصت ابؼ
  .عدد الزبائن في الارتفاع بنسبة قليلة أبد 2021ما في سنة أولية، استًاد ابؼعدات وابؼواد الأ

 :وندورالمطلب الثاني: دراسة السوق لشركة ك

ابؼستهلك لاقتناء منتوجاتها  جل جذب انتباهأكوندور تقوـ بدجهودات عديدة من   اف مؤسسة
قباؿ عليها وذلك بتخصيص ميزانية معتبرة للقياـ بدراسة السوؽ ودراسة سلوؾ ابؼستهلك باعتبارىا والا

يضا برليل الدوافع أخصائص ابؼنافستُ و و  مرحلة حساسة في ابػطة الانتاجية بؼعرفة خصائص ابؼستهلكتُ،
 التي تؤدي بابؼستهلك لابزاذ قرار الشراء وبؽذا نقوـ بدراسة المحيط ابػارجي والداخلي للسوؽ.

 :1_ الدراسة الخارجية للسوق1

لقد وجدت مؤسسة كوندور نفسها في بؿيط تنافسي يتميز بحدة ابؼنافسة بتُ عدة المحيط التنافسي: 
و مؤسسات تقوـ أنزلية في شكل منتجات تامة الصنع والكهروم الالكتًونية للأجهزةمؤسسات مستوردة 

 علامات التجارية ابػاصة بها .... للو جنبية ا  بتًكيب منتجاتها بؿليا بفثلة بؼؤسسات ا  

جهزة الالكتًونية والكهرومنزلر، لذلك فهي تتبع استًاتيجية تواجو مؤسسة كوندور منافسة حادة في بؾاؿ الا  
بتقدبيها بسعر منخفض وبجودة عالية بفا جعلها برقق بقاحا من دخوبؽا الذ السوؽ  التنويع في منتجاتها

                                                             
ضمن داء ابؼؤسسة الصناعية_ دراسة حالة مؤسسة كوندور_ برج بوعريريج_ مذكرة مقدمة أعمر تيمحعدين، دور استًاتيجية التنويع في برستُ   1

 .91ص ،2013، 2012اعي، جامعة بسكرةمتطلبات نيل شهادة ابؼاجستتَ في العلوـ الاقتصادية، بزصص اقتصاد صن
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خذ الريادة فيها مثل البطاقة الالكتًونية وكذا تبنيها نشطتها لمجالات جد جذابة وا  اضافة الذ حقن بؿفظة ا  
 في ابعذوؿ التالر. ا، وبيكن توضيحهبؼنتوج جديد مستقيلا لكوندور على ابؼستوى المحلي والوطتٍ

 مقر النشاط العلامة المسجلة سنة بداية النشاط المؤسسة
Cristor 1998 Cristor برج بوعريريج 
Samha 2006 Samsung سطيف 
Enie 1982 Enie برج بوعريريج 

Eniem 1983 Eniem  وزوتيزي 
Cobra 1998 Cobra برج بوعريريج 
Saterax 2004 Iris sat سطيف 
Essalem 1997 Essalem تبسة 

داء ابؼؤسسة الصناعية_ دراسة حالة مؤسسة كوندور_ برج أفي برستُ  عمر تيمحعدين، دور استًاتيجية التنويع المصدر:
بوعريريج_ مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة ابؼاجستتَ في العلوـ الاقتصادية، بزصص اقتصاد صناعي، جامعة 

 .90ص ،2013، 2012بسكرة

لية، للمعلومات، التكنولوجية و مع مورديها للحصوؿ على ابؼادة الأتتعامل ابؼؤسسة  الموردون: دراسة
جل ابؼسابنة بدعلوماتهم التكنولوجية لتستفيد منها ابؼؤسسة. وابعدوؿ التالر أتقنية من فراد من بزصصات والأ

 يوضح موردي ابؼؤسسة:

 (:موردو مؤسسة كوندور.04_03الجدول رقم )

 لبلدا المؤسسة
HINSENSE ُالصت 

HOME CUST كوريا الشمالية 
UNIVEX SAL الولايات ابؼتحدة الامريكية 

SELCO ابؽند 
CASTLE STARS دبي 

TONIC EMBALLAGE  ابعزائر 
BOSH_ HSG ابؼانيا 
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SELCO الياباف 
 مصلحة ادارة ابعودة لشركة كوندور المصدر:

 الدراسة الداخلية للسوق:

تم استفادة ابؼؤسسة من الدعم ابغكومي والاعفاء الضريبي _ المحيط الاقتصادي والقانوني للمؤسسة: 1
في بداية نشاطها، كما استفادت من بزفيض القيود ابعمركية لاسيما بعد دخوبؽا في الاستثمار في تصنيع 

ابؼؤرخ في  2000/74ابؼرسوـ التنفيذي رقم  إطارالبطاقات الالكتًونية حيث استفادت في 
الذ حصوبؽا على امتيازات كبقية ابؼؤسسات  بالإضافةمن بزفيضات ابعمركية ىامة.  20/04/2000

ابؼؤرخ في  10/236مر الرئاسي رقم حكاـ الا  ابراـ الصفقات العمومية في ظل ا   إطارالوطنية في 
15/07/2010. 

ف ابغملات الاعلانية التي تقوـ بها ابؼؤسسة ربظيا ىو حضورىا الدائم ا_ المحيط الثقافي والاجتماعي: 2
 على مستوى ابؼعارض الوطنية منها: 

 .17/12/2005الذ  05/12/2005معرض الانتاج الوطتٍ بابعزائر العاصمة من:  -
 .05/01/2006الذ  25/12/2005من:  بأدرارمعرض الانتاج الوطتٍ  -
 .02/03/2006الذ  20/02/2006من: معرض الانتاج الوطتٍ بحاسي مسعود  -
 .02/04/2006الذ  22/03/2006معرض الانتاج الوطتٍ ببرج بوعريريج من:  -

جعل ابؼؤسسة ترسخ ثقافة اقتناء ابؼنتوج الوطتٍ في ذىنية الزبوف ابعزائري سواء من ناحية ابعودة 
 وحتى سعر ابؼنتوج التنافسي الذي يتناسب مع دخل العامل ابعزائري.

عدة منتوجات  بإنتاجمعدات ذات تقنية عالية تسمح و  آلاتبستلك ابؼؤسسة يط التكنولوجي: _ المح3
تركيب وصناعة ابؼنتوجات بنوعية بـتلفة وذات جودة تساعدىا  بإعادةجد متطورة تكنولوجيا حيث تسمح 

على بدخوؿ السوؽ ومنافسة العلامات الدولية بفا ساعدىا في برقيق اقتصاديات حجم السوؽ لاسيما 
 مستوى بعض الوحدات.
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 :المطلب الثالث: تصرف المستهلكين

فضل أمؤسسة كوندور لتحقيقها وتبحث عن التي تسعى  ىداؼىم الأأيعد رضا ابؼستهلك 
ن ساليب وابغلوؿ، فهو يضمىم الأأدؼ يعتبر فهم سلوؾ ابؼستهلك من الوسائل لذلك، ولبلوغ ىذا ابؽ

 ذىاف ابؼستهلكتُ وكسب رضاىم.أفضل من ابؼنافستُ والتفوؽ في أبرقيق حاجات ورغبات وخلق قيمة 

 :1سعاري المستهلكين في الأأر 

رخاء و كوندور   نتجاتبؼبنية النسبية للمعايتَ في ابزاذ قرار الشراء نبتُ من خلاؿ دراستنا الأ
 ابػدمات.وؿ بؼعرفة جودة أنو يعتبر كمعيار أنافسة بؽا، اذ سعار مقارنة مع بقية العلامات ابؼالأ

غلبية الزبائن يوافقوف أف ألاية تيارت وعند ملاحظة زبائنهم ومن خلاؿ مقابلة بفثلي نقطة بيع و 
ف بعض منهم بؽم بعض أائن في حتُ ملائمة ومناسبة للزب بأسعارف مؤسسة كوندور تقدـ منتجاتها أعلى 

ابؼؤسسة مناسبة وتعكس فعلا سعار منتجات أف أغلب الزبائن يوافقوف على أف أي بؿايد، بفا يعتٍ أر 
 ابعودة.

 ي المستهلكين في جودة ونوعية المنتجات: أر 

بؽا  بؼادور، ىم ابؼعايتَ التي يركز عليها ابؼستهلك في ابزاذ قرار الشراء بؼنتجات كونأتعتبر ابعودة من 
 نقطة بيع لولايةحد بفثلي أنستنتج من خلاؿ مقابلة و  دور فعاؿ في برقيق رضا ابؼستهلكتُ وكسب ولائهم،

تلائم و منتجات كوندور مبتكرة ومناسبة ف أف معظمهم يوافقوف أتيارت وعند استجوابهم لزبائنهم 
كوندور جهزة التبريد عليها رضا كبتَ من حيث ابعودة، وتعتبر منتجات  أجهزة التلفاز و أ احتياجاتهم خاصة

نهم أيوافقوف على ذلك اذ  البعض منهم لاف أكبر منفعة بفكنة في حتُ أ لزبائنذات قيمة مرتفعة وبرقق ل
 يفضلوف منتجات العلامات ابؼنافسة بؽا من حيث ابعودة.

نو يوجد اقباؿ كبتَ على اقتناء منتجاتهم بفا جعل ابؼؤسسة تعمل على أ وفبالرغم من ذلك يلاحظ
في السوؽ ورفع من  حسن، لتلبية حاجيات ورغبات الزبائن والبقاءن الذ الأبرويل منتجاتها ابغالية من ابغس
 قيمة ابؼنتج في ذىن ابؼستهلك.

                                                             
 معلومات مستخلصة من مقابلة زبائن كوندور بنقطة بيع تيارت.  1
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نظرا لانطباعات ابؼستهلكتُ عن ابؼنتجات ي المستهلكين عن خدمات المؤسسة: أر 
، من جهة وفياء بؽاأض على ىذه الصورة لبقاء الزبائن الكهرومنزلية والالكتًونية كاف ابهابي، فانو بهب ابغفا

جدد وذلك بضرورة برستُ ابػدمات ابؼقدمة بؽم فابؼؤسسة  ف تكسب زبائنأبهب عليها أخرى ومن جهة 
 بؽم ف اغلبية الزبائن راضتُ على ابػدمات ابؼقدمةترى أمن خلاؿ نقطة البيع ابػاصة بها في ولاية تيارت 

وذلك بتقديم لو الضماف الذي يعتبر  ،عند شراء منتجاتها بالأمافف ابؼستهلك يشعر أوابؼعاملات معهم أي 
 بؼستهلك.نتج واعقد بتُ ابؼ

ساس الذي تقوـ عليو العملية التسويقية فمنو الأ لأنويعتبر الزبوف سيد السوؽ مشاكل الزبائن مع كوندور: 
واليو تعود كل نشاطات ابؼؤسسة، بفا يدفعها بالاىتماـ بو والعمل على تلبية حاجاتو ورغباتو، بالرغم  تبدا  

 من ذلك تواجو ابؼؤسسة مشاكل معو من بتُ ىاتو ابؼشاكل نذكر منها:

 .مشكل وجود عطب في ابؼنتج الذي تم شراءه -
على الورشة التي تقدـ خدمات عدـ توفتَ قطع الغيار الكافية لتمتد شكاوي وتشمل غياب الرقابة  -

 الصيانة واصلاح ابؼنتجات.

يكوف عطب في ابؼنتج  نها تعمل على اصلاح ابؼشكل نذكر مثاؿ: بؼاأوبالرغم من ىذه ابؼشاكل اذ 
 خطوتتُ بنا:  تقوـ باتباع

ياـ في حالة ما كاف ىناؾ عيب يستبدؿ لو ابؼنتج أمرحلة بذربة ابؼنتج تدوـ لثلاثة  ولى:_ الخطوة الأ1
و ساىم فيو الزبوف، فاذا أكاف العطب من ابؼصنع   إذابدعرفة بعدما تراه مصلحة خدمة ما بعد البيع وذلك 

 تبتُ العطب من ابؼصنع فتقوـ مصلحة البيع باستبدالو.

ي عطب أبختم شهادة الضماف و ياـ( تقوـ أبعد قضاء مرحلة التجربة )ثلاثة  تكوف_ الخطوة الثانية: 2
بعد البيع ويكوف التصليح بؾانا وتدوـ ىذه الشهادة من سنة الذ  يبقى على اتصاؿ مع مصلحة خدمة ما

   .ست سنوات حسب ابؼنتج

 سنوات،  6ما ابؼبرد بستد مدة ضمانو أائي تدوـ شهادة ضمانو بؼدة عاـ، : ابػلاط الكهربمثال

 ق التصليح.وبعد انتهاء مدة الضماف ينتهي ح
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 :فاق تطور شركة كوندورأالمبحث الثالث: 
ىدافها واستًاتيجياتها أتطور شركة كوندور من خلاؿ دراسة فاؽ ألذ اسنتطرؽ في ىذا البحث 

ئن ىم العراقيل التي تواجهها الشركة من حيث ابؼالية والزباأو ، ية للسيطرة على السوؽابؼستقبل
 السياسات ابؼتبعة بؼواجهة ىاتو ابؼخاطر والعراقيل التي واجهتها....الخ وماىي وابؼنافستُ

 :المستقبلية لشركة كوندور والاستراتيجياتىداف أول: المطلب الأ

 1ىداؼ التي تسهر الشركة على برقيقها فيمايلي:تتمثل الأولا: أ

 كبر قدر بفكن.أتعظيم الربح الذ  -
توفتَ فرص عمل و ىداؼ اجتماعية، واقتصادية، كتوفتَ الرفاىية الاجتماعية، أالعمل على برقيق  -

 وبرستُ جودة ابؼنتجات وابػدمات.
 ولية.ل ابؼهارات وابؼعرفة وابؼوارد الأتوسيع الاستثمارات مع كل ابعوانب وذلك بتسختَ ك -
جهة وتطوير  في ترقية العامل من وتوظيفوجديد من ابؼعرفة والتكنولوجيا  ما ىوالبحث على كل  -

 الشركة. لأسرةف العامل ينتمي أخرى باعتبار أميداف العمل من جهة 
 ساس بقاح الشركة.أة مشتًكة لدى بصيع العاملتُ فهو رضا الزبوف باعتباره قيمالعمل في  -
 ٪.100برقيق الاندماج بنسبة انتاج تقدر ب:  -
 ادارة ابعودة الشاملة. طارإداء والاستثمارات في الرفع من مستويات الأ -

 : ثانيا: الاستراتيجيات المستقبلية

 السعي الذ الريادة في بؾاؿ صناعة البطاقات الالكتًونية. -
 تلبية ابغاجات ابؼتجددة. -
 تبسيط الاستعماؿ. -
 بزفيض التكاليف عن طريق تعظيم الانتاج. -
 التواجد عبر كامل التًاب الوطتٍ. -
 التكوين ابؼستمر للعماؿ والاطارات  -

                                                             
دارة اعماؿ، الياس سالد، اطروحة لنيل شهادة الدكتورة "دور ثقافة ابؼؤسسة في برقيق ابؼيزة التنافسية للمؤسسة الاقتصادية، جامعة ابعزائر، بزصص ا  1

 .2013/2014سنة 
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 ( بهدؼ مواجهة ابؼنافسة.show-roomدعم قنوات التوزيع عن طريق انشاء صالات العرض ) -
 فراد ابؼؤسسة.أترسيخ ثقافة الزبوف لدى كل  -

 :المطلب الثاني: العراقيل المتعلقة بشركة كوندور

والشرسة التي تهدد سة الشديدة اليوـ ونتيجة ابؼناف ابؼؤسساتفي ظل الضغوطات التي تواجهها 
دى ابؼؤسسات تواجو عراقيل عديدة من أتُ وسرعة التطور التكنولوجي بفا ذواؽ ابؼستهلكأوجودىا وتغتَ 

 بينها:

 ولا: العراقيل المتعلقة بالمنافسين: أ

التابعة للقطاع ابػاص، تقوـ بتسويق منتجاتها ابؼشابهة  ف كل مؤسسات ابؼنتجات الكهرومنزليةأبدا 
مؤسسة كوندور تشهد منافسة  ما جعلمن حيث ابؼواصفات والنوعية. مع ابؼؤسسات ابؼنافسة. ىذا 

الشكل ابؼوالر:  ما يوضحوجنبية رائجة في السوؽ ابعزائري، وىذا أشديدة بتُ مؤسسات وطنية وعلامات 
 .1مؤسسة على ابؼستوى الوطتٍىم ابؼنافستُ ابغاليتُ لللأ

 ىم المنافسين الحاليين لشركة كوندور في الجزائر.أ(: 03_03ل رقم)الشك

 

 

 

 

 

 من اعداد الطالبتتُ. المصدر:

 

                                                             
 معلومات مقدمة من طرؼ نقطة بيع تيارت.  1
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خرين بؽم مكانة سوقية كبتَة ومن ف ابؼنافستُ الأكبر حدة من المحلية نظرا لأأمنافسة  واجهتولقد 
 -SUMSUNG- FILIPS-LGبتُ ىؤلاء ابؼنافستُ الدوليتُ الذين بؽم وزف ثقيل في السوؽ: 

MEDTA 

سة وذلك جل ابغصوؿ على ابغصة السوقية تطلب عليها ابزاذ اجراءات صارمة بؼواجهة ابؼنافأومن 
 سعار.باتباعها سياسة بزفيض الأ

اؾ العديد من ابؼخاطر التي تواجو ابؼنافسة السعرية والتي بيكن حصرىا سبق ىن الذ كل ما بالإضافة
 يلي: فيما

داة تنافسية من الصعب التحكم فيها، فعندما ينخفض ابؼنتج سعره من الصعوبة عليو أيعتبر السعر  -
 رباح.د يؤدي بزفيض السعر الذ بزفيض الأالتًاجع على ىذا القرار وبالتالر ق

 :الماليةالعراقيل  ثانيا:
ابؼؤسسة كوندور وتظهر ىذه العراقيل على مستويتُ  لإدارةتؤدي ىذه العراقيل لفشل التنظيم ابؼالر 

 اثنتُ بنا:
 _ عراقيل على مستوى الخزينة: 1

 اؿ العامل كبتَة مقارنة مع ابؼؤسسات ابؼنافسة التي تنتمي الذ نفس الفناء.بظأحتياجات ر ا -
 القدرة التسويقية. وابلفاضتباطئ حركة ابؼبيعات  -
 زىيدة. بأسعارربحية ابؼؤسسة وكذا التخلص من ابؼخزوف  وابلفاضتدني  -
 ارتفاع قيمة الديوف وافلاس بعض الزبائن ابؼدينتُ. -

 _ عراقيل على مستوى التسيير:2
 وضعية ضعيفة على مؤسسة كوندور في السوؽ بسبب ابؼنافستُ. -
 ارتفاع تكاليف ابؽياكل السلمية. -
 الانتاج وارتفاع ىياكل التموين. ابلفاض -

  :ثالثا: العراقيل المتعلقة بالزبائن
نها تواجو أى تلبية رغباتهم وتساؤلاتهم الا تهتم مؤسسة كوندور بتطوير علاقاتها بزبائنها من خلاؿ العمل عل

 عراقيل في بداية نشاطها ونذكر بعض العراقيل:
ا راجع لعدـ الثقة بابؼبيعات المحلية من حيث جنبية وىذمعظم الزبائن يفضلوف العلامات الأاف  -

 ابعودة.
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 سعار منخفضة.أسعار ابؼنتجات ورغبتهم في أعدـ رضا الزبوف على  -
 الزبائن في الدفع. تأخرالدفع بالتقسيط مع ب التعامل مع الزبائن -
ولاءه وبهعلو يعيد طريقة فقد عند وجود عطب في ابؼنتج بفا يؤدي الذ فقد ثقة الزبوف وبالتالر  -

 تفكتَه ابذاه منتجات كوندور.
ار ابؼستهلك ابعزائري قهم متطلباتهم ورغباتهم وذلك لافتوصعوبة ف ،ذواؽ ابؼستهلكتُ بسرعةأتغيتَ  -

 ثقافة الاستجواب.
 تكرر الشكاوي من طرؼ الزبائن على نوعية ابؼنتجات وجودتها. -
 

  :المطلب الثالث: الحلول والاقتراحات
خلاؿ النتائج  ، ومناللنجاح في مواجهة ابؼخاطر لابد من البحث عن الاجابات وابغلوؿ للحد منه

ثم التعديل في ابؼنتوج حيث  ابؼستهلكتُ،ولا ابذاىات أة فيجب على ابؼنتوج الوطتٍ معرف التي توصلنا اليها
 :1رض الاقتًاحات التاليةنع فإنناجل ىذا أكتُ ومع طبيعة تلك الابذاىات من يتوافق مع رغبات ابؼستهل

القياـ بدراسات السوؽ فهي تعمل على برديد موقف ابؼستهلكتُ بكو ابؼنتوج قبل وبعد الشراء  -
 ومعرفة سبب اختيار ابؼستهلكتُ لو.

كاف مصرح بها في الضماف الذي يعتبر عقد يربط بتُ ابؼنتج وابؼستهلك،   إذا لالتزاماتواحتًاـ ابؼنتج  -
ضماف حقيقي، لذلك بهب بررير الضماف بصفة واضحة  لا يوجدفوفقا لتسربوات ابؼستهلكتُ 

وؿ حماف ابؼستهلك ورضاه أبػتم فقط وذلك من خلاؿ كسب ثقة و ومكتوبة وعدـ الاكتفاء با
 منتجاتو وكذلك كسب ميزة تنافسية.

على ابؼؤسسات الوطنية الاىتماـ  ابؼستهلكتُ فيجبنظرا لضعف ابؼكوف ابؼعرفي لابذاىات  -
 بتحستُ الصورة الذىنية بؼنتجاتها.

بابؼلتقيات العلمية التي تقاـ  أكثرقياـ ابؼؤسسة بدورات تدريبية لفائدة عمابؽا والاحتكاؾ  -
 اليقظةثقافة اع بضرورة تبتٍ كسب والاقتن  جلألاستًاتيجية وىذا من بابعامعات حوؿ اليقظة ا

 داخل ابؼؤسسة. 

                                                             
 www.condor.dzمن اعداد الطالبتتُ بالاعتماد على الانتًنت   1
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نظرا لانطباعات ابؼستهلكتُ عن ابؼنتوجات الالكتًونية والكهرو منزلية كاف ابهابي فانو بهب على  -
وفياء بؽا ومع ذلك العمل على الزيادة في أظ على ىذه الصورة لبقاء الزبائن ابؼنتج الوطتٍ ابغفا

 ابعودة.
من الضروري الاىتماـ ابؼنتج الوطتٍ بابعودة وخصائصها وابػدمة ابؼقدمة لتلك  أصبحلقد  -

ف برسس ألاؿ نقاط البيع ابػاصة بها بهب خلتسعتَ ابؼناسب بؽا فابؼؤسسة من ابؼنتوجات وا
 عند شراء منتوجاتو وتقلل من درجة ابػطر التي يشعر بها ابؼستهلك. بالأمافابؼستهلك 

ولوية في ل بؿلي، واعطاء ابؼنتج المحلي الأالسلع التي بؽا بدي باستتَادليات التي تسمح الأ وضع -
 العطاءات ابغكومية.
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 خلاصة:
ف شركة كوندور استطاعت الوصوؿ أبسكنا للوصوؿ الذ  ،في ىذا الفصل من خلاؿ ما تطرقنا اليو

لأنها تولر اىتماما كبتَا للإبداع التكنولوجي وذلك من خلاؿ دعمها لأنشطة البحث والتطوير  ،الذ الريادة
من خلاؿ  ،ق في مواكبة التطورات التكنولوجيةباخرى الاعتماد ابؼتواصل على الس ومن جهة ،من جهة

خرى أقية رغم شدة ابؼنافسة مع علامات بفا جعلها برافظ على حصتها السو  ،العمل على نقل التكنولوجيا
برقيق رضا ابؼستهلكتُ  والعمل علىذواؽ ابؼستهلك أبات و ومشهورة عابؼيا. واىتمامها برغ جنبية خاصةأ

 بالاعتماد على دراسة اللسوؽ. 
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والتطور التكنولوجي  والتي تتميز بابؼنافسة ،في ظل التغتَات الاقتصادية التي تشهدىا السوؽ العابؼية
وذلك  ،الاىتماـ بدراسة السوؽصبح من الضروري على ابؼؤسسات أذواؽ ورغبات ابؼستهلكتُ، أوالتغتَ في 

نقلب وحتى  ،داة التسويقأيعتبر من ابؼمتلكات التي تواجو  الذي ،جل فهم سلوؾ ابؼستهلك الشرائيأمن 
  .وما الذي يدفعو لابزاذ قرار الشراء ،على ىذه ابؼشكلة فلا بد من معرفة ما يدور في ذىن ابؼستهلك

ابعانب ىم ابعوانب ابؼتعلقة بأض كتُ وبعد عر يكمن سر بقاح ابؼؤسسات في الاىتماـ بابؼستهل
بنية الدراسة النوعية في كشف دوافع قرار الشراء لدى ابؼستهلك ودراسة حالة أالنظري والتطبيقي بؼوضوع 

نشطة التجارية فابؼؤسسة ختَ في بصيع الأوؿ والأف ابؼستهلك ىو ابؼستهدؼ الأأتوصلنا الذ  ،شركة كوندور
 حاجياتو ورغباتو قصد ابغصوؿ على رضاه وولائو.تطمح في برقيق اشباع 

 وبفا سبق بيكن اختبار الفرضيات كما يلي:

 اختبار الفرضيات:

نو تم تصديق أابة على الاشكالية ابؼطروحة حيث بؼا تم تناولو في ابعزء النظري بست الاج بناءً 
 الفرضيات التالية:

ليات دراسة السوؽ التي تسمح أم ىأالنوعية من ف الدراسات أصحيحة لأنو فعلا يتبتُ الأولذ: الفرضية 
 سرار تصرفات ابؼستهلك وبناء استًاتيجيات تسويقية فعالة.ألمؤسسة من كشف ل

حيث اف ابؼؤسسات ابعزائرية تواجو عموما نقص كبتَ في تطبيق دراسة السوؽ صحيحة الفرضية الثانية: 
 وابؼنافسة الشديدة. للإفلاسلقلة خبرتها في ىذا المجاؿ وعدـ بركمها في التقنيات بفا بهعلها عرضة 

 نتائج الدراسات:

 :ما يليبنها أالذ نتائج  ناة وبابػصوص ابعانب التطبيقي توصلمن خلاؿ ىذه الدراس

من خلاؿ فهم الدوافع والعوامل  ماـ ابؼؤسسة بدراسة سلوؾ ابؼستهلك للحصوؿ على اجاباتاىت -
 القرار الشرائي بؽذا الانتاج. بإبهادابؼؤثرات على سلوؾ ابؼستهلك ابؼتعلق  أو

 .الذ ابؼنتوجات الوطنية بالنسبةتغيتَ نظرة ابؼستهلك ابعزائري  -
والكهرومنزلية الوطنية بدواصفات مقبولة وملائمة لابذاىات بستع ابؼنتوجات الوطنية الالكتًونية  -

 ابؼستهلكتُ.
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، وتعمل دائما على بزفيض تقدمها منتجاتهابزلق ابؼؤسسة قيمة لزبائنها من خلاؿ ابؼنافع التي  -
 التكاليف التي يعاني منها الزبوف ليحصل على ابؼنتج.

 على تقوية العمل معهم.كثر وفاء بالنسبة للمؤسسة والعمل برديد ابؼستهلكتُ الأ -
الدراسة  رونةمن الزبائن نظرا لكونها تتميز بدبشربوة واسعة  برظىتعتبر مؤسسة كوندور مبتكرة فهي  -

 التي مكنتها من كشف الزبائن.
 الفعلي وابػدمة ابؼقدمة لو. بالأداءولاء الزبوف عن رضاه الذي يتعلق  -

 توصيات:

ل تلبية حاجات ورغبات أجبؼؤسسة التحستُ في منتوجاتها من على ضوء النتائج بهب على ا
 جل ىذا العرض نقتًح التوصيات التالية:أشجيعهم على اقتناء منتوجاتها من ابؼستهلكتُ وت

الابهابية  قياـ الادارة العليا لشركة كوندور بدراسة وفهم الثقافة السائدة لديها والتعرؼ على ابعوانب -
 ة ابعوانب السلبية والقضاء عليها.ومواجه والاستفادة منها،

عليهم ابهابيا بكو ابؼنتوج  والتأثتَ ابذاىاتهمالعمل على برقيق رضا ابؼستهلكتُ من خلاؿ معرفة  -
 الوطتٍ.

 .لإرضائو، وذلك بخدمة جيدة ومراعات خدمات الزبوفالقياـ  -
توقعات ة على مقاؿ السرعة في الاستجاب بعتُ الاعتبار يأخذو ضرورة بناء نظاـ بؼعابعة الشكاوي،  -

 الزبائن 
 تنمية روح الالتزاـ والانتماء وخلق جو من ابؼودة والتفاىم بتُ العاملتُ. -
 البحوث وابؼذكرات. لإعدادمساعدة الطلبة في تقديم ابؼعلومات الكافية عن شركة كوندور  -
 تجريبها.ل ممامهأيدة لتطوير العمل واتاحة الفرصة جد بأفكارمساندة العاملتُ الذين يتقدموف  -

 فاق الدراسة:أ

منو، وكنتيجة لزيادة  يتجزأبنية دراسة السلوؾ الانساني الذي يعتبر سلوؾ ابؼستهلك جزء لا أبحكم 
نقتًح بعض  فهم السوؽ،و لتصميم القرارات التسويقية،  كأساساىتماـ ابؼؤسسات بدراسة ابؼستهلك  

 كوف مواضيع بحث مستقبلية مثل:تكن اف بيالعناصر التي 

 اجات ومتطلبات ابؼستهلك ابعزائري.بغبؼستقبل في اعداد منتوجات جديدة التًكيز على ا -
 مكانة دراسة السوؽ في ابؼؤسسات المحلية. -
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 الزبائن في ابؼؤسسات الاقتصادية. لإرضاءاجراء ابؼزيد من الدراسات والبحوث  -
 دراسة سلوؾ ابؼستهلك ابذاه العلامة التجارية ابعزائرية "كوندور". -
 و ربطو بالتعلم الداخلي لتطوير نظاـ معرفي بابؼؤسسة الاقتصادية.أتشجيع التعلم ابػارجي  -
 الزبائن في ابؼؤسسة الاقتصادية. لإرضاءاجراء ابؼزيد من دراسات السوؽ التي تقوـ بها ابؼؤسسة  -
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  ملخص

ابػفيػػػة لتصػػػرفات دوافع عػػػن الػػػكشػػػف الأبنيػػػة الدراسػػػة النوعيػػػة في تبيػػػاف يهػػػدؼ ىػػػذا البحػػػث إلذ 
 عملة الشراء، وكذا أليات ابزاذ قرارات الشراء التي يتبناىا.ابؼستهلكتُ خلاؿ 

حيث تبقى الدراسات النوعية مػن أىػم دراسػة السػوؽ الػتي تعتمػد عليهػا ابؼؤسسػات الاقتصػادية مػن 
أجػػل بصػػػع ابؼعلومػػات الضػػػرورية عػػن منتوجػػػات ابؼنافسػػػتُ ابؼباشػػرة. وكػػػذا أذواؽ ابؼسػػتهلكتُ لبنػػػاء سياسػػػات 

 قع جيد فيو.واستًاتيجيات تسويقية فعالة تسمح بؽا من برستُ درجة تنافسيتها في السوؽ وضماف بسو 

زالػت تتبػتٌ اكما تشتَ الذ أف ىاتو الدراسات تبقى بؿدودة الاستعماؿ في ابؼؤسسات ابعزائرية التي م
 النظرة الانتاجية فقط وأبنلت النظرة التسويقية.

 الدراسة النوعية، سلوؾ ابؼستهلك، مؤسسة كوندور، دوافع قرار الشراء. الكلمات المفتاحية:

Abstract : 

This research aims to show the importance of the qualitative study in 

revealing the hidden motives for consumers’ behavior during the 

purchase process, as well as the mechanisms of making purchase 

decisions that it adopts. 

 

Whereas qualitative studies remain one of the most important 

market studies that economic institutions rely on in order to collect the 

necessary information about the products of direct competitors. As well 

as consumer tastes to build effective marketing policies and strategies 

that allow them to improve their degree of competitiveness in the market 

and ensure a good position in it. 

It also indicates that these studies remain of limited use in the 

Algerian institutions that still adopt the production view only and neglect 

the marketing view. 

Keywords : qualitative study _ consumer behavior _ condor 

foundation _ reasons for the purchase decision.



 

 

 


