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أ 

  :المقدمة

يشهد العالم سلسلة من التغيرات و التحولات في مجالات عدة نتيجة العولمة و التكنولوجيا الحديثة في 

عرض  إلى أدىالاتصالات و نظم المعلومات حيث تسبب ذلك في زيادة حدة منافسة المؤسسات مما 

  همسلع و خدمات مختلفة للاختيار من طرف المستهلكين و العمل كسب رضا

على  للتأثيرو نظرا لوجود العديد من المنتجات المطروحة للمقارنة يلجا رجل التسويق لدراسة المستهلك 

مقارنة  متأخرقراراته الشرائية من خلال دراسة سلوكه الذي يحظى بالاهتمام الكافي لا في وقت 

المفاهيم التسويقية التي عامة نتيجة التطور السريع على مستوى  الإنسانيبالدراسات المتعلقة بالسلوك 

الذي ترتكز عليه كل نشاطاا و ذلك من خلال تصميم المنتجات  الأساسيتجعل المستهلك المحور 

حسب ما يرغب المستهلك و بناءا على شروطه بل و التفوق عليها من خلال المزيد من القيم في 

  ا بشكل واضح و مستمر إعلامهالمنتجات و 

الذي يصعب معرفة ما بداخله و الذي تتطلب  الأسودتصرفاته شبه بالصندوق المستهلك في مجمل  أنو 

  الخ...و الاجتماعيةعملية فتحه مجموعة من العوامل الاقتصادية و النفسية 

منها  الآلياتعليه بمختلف  التأثيرفهم، و من ثم محاولة  أحسنالدراسات تسعى لفهم المستهلك  أخذتو 

وكذلك تنشيط المبيعات كالتخفيض في  أنواعهبمختلف  الإعلانعلى للمزيج الاتصالي الذي يحتوي 

  ...والبيع الشخصي، العلاقات العامة الأسعار

المؤثرة عليه اتجاه المنتجات  الآلياتلذا سنحاول من خلال دراستنا معرفة المستهلك و سلوكه و 

  ".كهر ومترليةمنتجات "الجزائرية

  :ثنا و التي يمكن صياغتها كما يليبح إشكاليةعلى ضوء ما تم ذكره تتبلور 

  ؟لتحفيزه على اقتناء المنتجات الجزائرية على سلوك المستهلك التأثيركيف يمكن 

  :الفرعية التالية تساؤلاتيمكن طرح  الإشكاليةو من خلال هذه 

سلوك المستهلك؟ما مفهوم .1

كيف يؤثر مزيج الاتصالات التسويقية على سلوك المستهلك؟.2

؟المستهلك اتجاه المتوج الجزائريطبيعة سلوك  ام.3



ب 

  :فرضيات البحث- 1

  :التالية فقد اعتمدنا على الفرضيات الأسئلةهذه على  للإجابة

  .تسويقيةال تالاتصالازيج الم آليةمنها  آلياتعلى سلوك المستهلك من خلال عدة  التأثيريمكن - 1       

استعمال السلع و الخدمات /خدامالاست أو/لحصول علىللو تصرفات  أفعالسلوك المستهلك هو -2

.بطريقة اقتصادية

  الجزائري يؤثر مزيج الاتصالات التسويقية على سلوك المستهلك من خلال عدة عوامل-3

.التاثير على سلوك المستهلك لتحفيزه على اقتناءه المنتوج الجزائري-4

:اهداف البحث-2

لمنتجات الجزائرية و ذلك بدراسة سلوك الهدف من هذه الدراسة معرفة اتجاهات المستهلكين نحو ا

المستهلك ومعرفة حاجاته و رغباته انه يعتبر مكسبا حقيقيا في استمرار نشاط اي منظمة و بقائها في  

  .حقل الاعمال  وسط منافسة جديدة

:اهمية البحث-3

منتوج يمكن ابراز اهمية هذا البحث في معرفة نضرة و فهم سلوك المستهلك الجزائري و تقييمه لل

الاجنبي و اعطاء صورة  بالمنتج،مما يساعده على مقارنته الجزائري ،وذلك بمعرفة ايجابياته وسلبياته 

  .واضحة في ذهن المستهلك لاختيار الامثل و المناسب لهذا المنتوج

:الدراسات السابقة-4

  :من خلال بحثنا تمكنا في معالجة موضوعنا هذا على الدراسات التالية 

نيل شهادة الماستر تخصص تسويق الوطنية  المنتجاتب ابتسام بعنوان سلوك المستهلك اتجاه دراسة خطا- 

  م2016- 2015سنة  تبارتجامعة 

دراسة شداد الناصر بعنوان صورة المؤسسة اثرها على سلوك المستهلك لنيل شهادة الماستر  تخصص - 

  م2012-2011 تبارتتسويق جامعة 



ج 

دور سلوك المستهلك في تحديد السياسات التسويقية ،حالة الجزائر  دراسة بن يعقوب الطاهر بعنوان - 

  م2004جامعة سطيف لسنة  دكتوراهاطروحة 

دراسة ولي عمار بعنوان اهمية دراسة سلوك المستهلك في صياغة الاستراتيجية الترويجية للمؤسسة - 

  .م2012-2011لسنة  3-الجزائراقتصادية لنيل شهادة الماجيستر جامعة 

:ات البحثصعوب-5

  : واجه هذا البحث عراقيل اهمها

  قلة المراجع التي تتناول هذا الموضوع - 

  صعوبة تحليل اراء المستهلكين اتجاه المنتجات - 

صعوبة و استحالة اختيار عينة مماثلة للمجتمع المدروس، وبالتالي الاكتفاء  باختيار عينة مقبولة - 

  .احصائيا

:ادوات البحث-6

عتمدنا على مصادر مكتبية للمراجع باللغة العربية و اللغة الفرنسية التي تمحورت حول في الجزء النظري ا

موضوع الدراسة،وتنوعت هذه المراجع  بين تلك التي عالجت سلوك المستهلك و اخرى الية الاتصال 

  .التسويقي و اثرها على سلوك المستهلك

من خلال اعداد و تقديم استبيان للمستهلكين و اما في الجزء التطبيقي اعتمدنا على جمع البيانات و ذلك 

و تم تحليلها في برنامج  تبارتمستجوب الموزعة على قاطني ولاية  50الذي تم اختيار عينة الدراسة من 

EXCEL.
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  :تمهيد

لك من العلوم الحديثة نسبيا في ظل ميدان التسويق مقارنة بالفروع يعد علم دراسة سلوك المسته

علم : على المفاهيم المستمدة من العلوم الاجتماعية مثل نشأتهحيث اعتمد منذ  الأخرىالتسويقية 

  .النفس، علم الاجتماع

ظرا التسويق ن مسئوليدراسة سلوك المستهلك من طرف العديد من الباحثين و  إلىلقد زادت الحاجة 

لحاجات و  إشباعهانجاح المؤسسات على مدى  إلى أدىالميدان مما  لعوامل كثيرة ساهمت في تطوير هذا

  .رغبات المستهلكين

سلوك المستهلك و كذا رغباته و قراراته  أهدافو  أهميةلذا سنحاول من خلال هذا الفصل معرفة 

.المؤثرات على سلوكه أهمالشرائية ليسهل علينا معرفة 
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  حول سلوك المستهلك أساسيةمفاهيم : الأولالمبحث  

وفقا لمفهوم التسويق الحديث وممارسته العملية فان المستهلك هو حجز الزاوية و المحور الرئيسي 

  .المعاصرة الأعمالالتسويقية في منظمات  الأنشطةالذي تدور حوله مجمل 

هذه الحلقة التسويقية و عنده تنتهي،  تبدأيقية، فعنده في العملية التسو الأساسيةو يعتبر المستهلك الحلقة 

  .الأساسيةو غايتها  الإنتاجلعملية  الأساسيلذا يزداد الاهتمام ذا العنصر الذي يعتبر المحرك 

المتعلقة بالمستهلك و سلوكه، بحيث نعرفه  الأساسيةالمفاهيم  إلىسنحاول من خلال هذا المبحث التعرض 

  .هذه الدراسة وأهداف وأهميةدراسة سلوكه،  إلى و نشير أنواعهو نشرح 

  مفهوم سلوك المستهلك: الأولالمطلب 

استعمال السلع و /استخدام أو/في الحصول على الأفرادو تصرفات  أفعالسلوك المستهلك هو  إن

  .الخدمات بطريقة اقتصادية

  .و يضم سلوك المستهلك مصطلحين هما السلوك و المستهلك

 إلىذلك التصرف الذي يبرزه شخص ما نتيجة تعرضه  بأنه الإنسانيلوك يعرف الس: السلوك.1

ضياع حاجاته  أوتحقيق توازنه البيئي  إلىخارجي يواجهه الفرد، والذي يسعى من خلاله  أومنبه داخلي 

.و رغباته

الخدمة، ومن وجهة نظر  أويستعمل السلعة معنوي  أوهو كل شخص طبيعي  :المستهلك.2

1.توزيعه أو إنتاجهلكل ما يتم  أساسي التسويقية هو محور

2:فان مفهوم سلوك المستهلك يستخدم عادة لوصف نوعين من المستهلكين :مهما اختلفت التعاريف

لاستعمال احد  أوهو الذي يشتري سلع و خدمات للاستعمال الشخصي  :المستهلك الفرد.أ 

.أسرته أفراد

  .248ثالث، دار الثقافة، عمان، ص لا الإصدار، الأولى، الطبعة "مبادئ التسويق"محمد صالح المؤذن، .1
  .18- 19ص،-والاجتماعية، جامعة عنابة،ص الإنسانيةو العلوم  الآداب،كلية "سلوك المستهلك و المؤسسة الخدماتية"شوية، الإسلامسيف .2



حول سلوك المستهلك أساسيات:                     الفصل الأول

7

معدات دف  أومنظمة ما لشراء مواد خام  داخل المسئولهو الفرد : المستهلك التابع للمنظمة.ب 

.المنظمة، فيقوم بشراء المواد الخام دف تصنيعها و الخروج بمنتجات خاصة ا إدارة

و التصرفات التي يقوم ا الفرد في موقف معين و بحسب  الأفعالمجموعة " و يعرف المستهلك على انه

لحظة (لمنتوج الذي يتوقع بان يشبع حاجاته و رغباته فيها المتاحة والمعبر عنها بقراره في شراء ا إمكاناته

1).الشراء

استعمال السلع و  أواستخدام  أو/ في الحصول على الأفرادو تصرفات  أفعال بأنه"لذلك يعرف 

  .الأفعالالخدمات بطريقة اقتصادية، بما في ذلك عملية اتخاذ القرارات التي تسبق و تقرر تلك 

 استخدام السلع  أوصرف الذي يبرزه المستهلك في البحث عن و شراء ذلك الت" بأنهكما عرف

حاجاا و  أوحاجاته  أورغباا  أوالخيرات التي يتوقع انه ستشبع رغباته  أو الأفكارو الخدمات و 

2."الشرائية المتاحة الإمكاناتحسب 

إلىبالنسبة  أما Howard "الأفراديتبعها  فانه يجد بان سلوك المستهلك يمثل التصرفات التي 

التي  الإجراءاتبصورة مباشرة للحصول على السلع و الخدمات الاقتصادية و استعمالها بما في ذلك 

.تسبق هذه التصرفات و تحددها

بالنسبة إلى أماAugust"يعرف سلوك المستهلك على انه التصرف الذي يسلكه فرد ما فانه

رغبة و  أوخدمة تشبع لديه حاجة  أوا معا يرتبط بسلعة كلاهم أو) خارجي أوداخلي (نتيجة تعرضه لمنبه

3.الشرائية إمكانيتهحسب 

عند  الأفرادالناجمة عن  الأفعالتصرفات و :" سلوك المستهلك هو أنو من خلال هذه التعاريف نستنتج 

  .اتخاذ قرار الشراء للحصول على السلع و الخدمات التي تشبع رغباته و حاجاته

  .111، ص 2008عة الثانية، ، دار وائل للنشر، الطب"استراتيجيات التسويق"، البر زنجياحمد محمد فهمي .نزار عبد ايد البرواري، د1
  .132،ص 2010، الأولى، دار حامد للنشر، الطبعة "التسويق المعاصر" نظام موسى سويدان،.2
  ، دار النشر، عمان،صالأردنية،جامعة الزيتونة "سلوك المستهلك"دينة عثمان يوسف، .محمود جاسم الصميد علي، د3
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دراسة سلوك المستهلك أهمية: المطلب الثاني

1:دراسة سلوك المستهلك في العناصر التالية أهميةتكمن 

:الأسرةدراسة سلوك المستهلك للفرد و  أهمية.1

السلوكية الاستهلاكية  الأنماطالحوافز الفعلية لمختلف  أوالبواعث  أدركتما  إذا والأسرةفالفرد 

سيكونون اقدر  الأسر أو الأفراد أي فإم تجريبها من قبلهم حتى أوالقراءة عنها  أوالتي يمكن ملاحظتها 

المعرفة المقبولة حول العوامل  أن إلى بالإضافةذاك، هذا  أوفيها بعد على فهم و تفسير هذا السلوك 

عائلات بمعلومات جديدة و غنية تساعدهم على  أوكانوا  أفرادا  ستمدهم_خارجية أوداخلية _المؤثرة

 أذواقهممن ناحية مواءمة ما يشترونه من حاجام و  الأفضللشرائية و الاستهلاكية نحو ا أنماطهمتطوير 

  .أخرىمن جهة وقدرام الشرائية من جهة 

:سلوك المستهلك للطلاب أهمية.2

من الضروري جدا تزويد طلبتنا في مختلف المعاهد و الجامعات و غيرها بكافة المعارف و المعلومات 

اتساعا و انسجاما مع المنهجية  أكثرسلوكية  أنماط إلىالسلوكية الحالية  أنماطهمل التي تمكنهم من تعدي

العلمية التي تعتمد الموضوعية و التحليل في النظر للمنبهات التي يتعرضون لها على شكل محاضرات و 

د بدون قص أوبقصد  إليهاالتفاعل التي يتعرضون  وأنماطمناقشات ترتبط بخططهم الدراسية من جهة 

مراحل دراسام الجامعية و هكذا، وبالتالي فان دراسات سلوك المستهلك ستمكن طلابنا مختلف  أثناء

والتي قد تدفعهم للسلوك ذا الاتجاه ام  -البيئية- والخارجية - النفسية- من تحديد مختلف العوامل الداخلية

  .ذاك و هكذا

:بالنسبة لرجال التسويق.3

ل التسويق في تصميم الاستراتيجيات التسويقية التي لا تتم تساعد دراسة سلوك المستهلك رجا

التفهم الكامل لسلوك المستهلك، كما تفيدهم في فهم لماذا و متى يتم القرار من قبل  إلىبدون الوصول 

2.السلوك الاستهلاكي والشرائي للمستهلكين أنواعالمستهلك و التعرف على 

  .9،ص 2013،القاهرة،الأولىالناشر الشركة العربية المتحدة للتسويق و التوريدات، الطبعة  ،"سلوك المستهلك"واثق شاكر، .محمد عبيدات، د.1
  .67، ديوان المطبوعات الجامعية،ص "سلوك المستهلك"منير نوري، 2
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:المنظمات لمسئوليبالنسبة .4

  :المستهلك تساعد مسؤولي المنظمات في الميادين التالية دراسة سلوك إن

.اكتشاف الفرص التسويقية المناسبة وهذا دف تحقيق التكيف بينها وبين المحيط-

قطاعات متميزة من المستهلكين الذين يتشاون  أومجموعات  إلىتقسيم السوق و ذلك بتجزئته -

.فيما بينهم

.الذي سيضمن لها البقاء في السوقة والموقع التنافسي لسلع المنظم تصميم-

.الاستجابة السريعة للتغيرات التي تحدث في حاجات و رغبات المستهلكين-

.تطوير و تحسين الخدمات التي تقدمها المنظمة لزبائنها-

.تفهم ادوار أعضاء العائلة في عملية اتخاذ القرار-

.التعرف على اثر تفاعل و احتكاك الفرد بجماعات عديدة-

  أهداف سلوك المستهلك: لب الثالثالمط

1:تفيد دراسة سلوك المستهلك كل من المستهلك والباحث ورجل التسويق بما يلي

على  الإجابةتمكن المستهلك من فهم ما يتخذه يوميا من قرارات شرائية و تساعده على معرفة .1

:الأسئلة المعتادة التالية

ن السلع و الخدمات موضوع الشراء التي تشبع المختلفة م الأنواعالتعرف على  أيماذا يشتري؟ .أ 

.حاجاته و رغباته

المؤثرات التي تحثه  أوالتي من اجلها يقدم على الشراء  الأهدافالتعرف على  أيلماذا يشتري؟ .ب 

.على شراء السلع و الخدمات

.التي تنطوي عليها عملية الشراء الأنشطةالتعرف على العمليات و  أيكيف يشتري؟ .ج 

) البيئية أو(المؤثرات الشخصية و العوامل و المؤثرات الخارجية أوث من فهم العوامل تمكن الباح.2

 الإنسانيالتي تؤثر على تصرفات المستهلكين، حيث يتحدد سلوك المستهلك الذي هو جزء من السلوك 

.بصفة عامة نتيجة تفاعل هاتين العوامل

  .21ن، الجزائر،ص ، ديوان المطبوعات الجامعية، الساحة المركزية، بن عكنو1، ج)البيئية التأثيرعوامل "(سلوك المستهلك"عنابي بن عيسى، 1
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  .الأسئلة الواجب طرحها لفهم سلوك المستهلك): 1-1(جدول

  ما هي؟

حاجات و رغبات المستهلكين؟-

دورة حياة سلع المؤسسة؟-

المنافع التي تحققها سلعنا؟-

تؤديها؟ أنالوظائف الممكن -

حاجات ورغبات المستهلكين غير المشبعة؟-

العوامل المؤثرة على الطلب؟-

مزايا السلع المنافسة؟-

  نمط الاستهلاك؟-

  لماذا؟

يشتري المستهلكون سلعنا؟-

؟أخرىعلامة دون  يفضل المستهلكون-

خ؟ أويغير المستهلكون السلع -

 أويعيدون الشراء من نفس السلعة -

  الخدمة؟

  ؟أين

يبحث المستهلكون عن المعلومات المتعلقة -

بالسلعة؟

هو موقع المستهلكون؟-

يشتري المستهلكون سلعنا؟-

يجد  المستهلكون الخدمات المتعلقة -

  بالسلعة؟

  كيف؟

  ينظر المستهلكون لسلعنا؟-

  السلع؟ المستهلكونن يقار-

  على السلع؟ أموالهينفق -

يتصرف المستهلكون عندما تكون السلع -

  المفضلة غير متوفرة؟

  متى؟

يأخذ المستهلكون قرار الشراء؟-

يشتري المستهلكون سلعنا؟-

  يستعمل المستهلكون سلعنا؟-

  من؟

هم مستهلكي السلع و الخدمات؟-

هم الأفراد لكل قطاع؟-

تهلكين؟يؤثر على مشتريات المس-

هم منافسي مؤسستنا؟-

  هو الذي يستهلك سلعنا؟-

، ديوان المطبوعات الجامعية، الساحة 1، ج)البيئية التأثيرعوامل "(سلوك المستهلك"عنابي بن عيسى،  :المصدر

.23المركزية، بن عكنون، الجزائر،ص
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لمحتملين و رجل التسويق من معرفة سلوك المشترين الحاليين و اوتمكن دراسة سلوك المستهلك .3

عليهم و حملهم على التصرف بطريقة  التأثير أومعهم  بالتأقلمالبحث عن الكيفية التي تسمح له 

المؤسسة وتستعين المؤسسة في ذلك بالبحوث التسويقية اللازمة وبالتالي وضع  أهدافتتماشى مع 

.في المستهلك للتأثيرالاستراتيجيات التسويقية المناسبة 
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  مراحل عملية اتخاذ القرار الشرائي:بحث الثانيالم

يقوم ا المشتري بعد اتخاذه لقرار الشراء،  أخرىقبل قرار الشراء وخطوات  وأعمالهناك خطوات 

  .أخرىفالقرار هو خطوة مسبوقة بخطوات ومتبوعة بخطوات 

  مرحلة ما قبل الشراء: الأولالمطلب 

عادة هذه المرحلة  وتبدأية الشراء التي يتم فيها تقرير الشراء، تعتبر هذه المرحلة هي تلك التي تسبق عمل

المستهلك في البحث عن الشراء وذلك بجمع المعلومات المتعلقة بالمنتج  يبدأبالشعور بالحاجة ومن ثم 

  :الذي يرغب في شرائه وسنتطرق لمختلف عناصر هذه المرحلة

  ):المشكلة(الشعور بالحاجة: أولا

المستهلك بادراك الفرق بين الوضع الذي هو عليه  والوضع الذي  يبدأة حيث ينشا الشعور بالحاج

  .إليهيرغب في الوصول 

 إشباعهاحينما يدرك الفرق بين الحالة الحالية والحالة المرغوبة وذلك بشعوره بحاجة يجب  أخرىبصيغة 

اجة كلما قرب موعد ويعتبر الشعور بالحاجة نقطة البداية في القرار الشرائي، فكلما تزايد حجم الح

  .أكثرالشراء 

الجوع و : مثل الآجالفي اقرب  إشباعهانكون واعين بوجودها وبضرورة  أيقد ندرك هذه الحاجة 

وتكون نتيجة عدم  إشباعهامباشرة والبحث عن  إدراكهاالعطش وقد تكون هذه الحاجة كامنة لا يمكن 

  :اأمثلتهالحاجات ومن  إشباععلى قدرة الاستهلاك الحالي 

تظهر حاجات جديدة لم يتعود عليها من  أنفمبرر الوقت من الممكن  :ظهور حاجات جديدة.1

.الخ...التقدم في العمر أوقبل ويكون ذلك نتيجة التطور التكنولوجي 

عادة ما يصاحب ظهور منتجات جديدة في السوق ظهور : ظهور منتجات جديدة في السوق.2

تناقص جودة  أنتج ويقتنع بضرورة الحصول عليه، كما حاجات حديثة، بحيث يعجب المستهلك بالمن

.المنتج الذي يستهلكه حاليا يدفعنا مباشرة للبحث عن منتج جديد
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ويمثل دور التسويق  آخركوا تدفع المستهلك لاقتناء منتج دون  الأهميةمن  وتتميز هذه المرحلة بكثير

حاجة ظاهرة ومن ثم قيادا نحو علامة  إلىا هذه الحاجة الكامنة وتحويله إيقاظوالاتصال خاصة هنا في 

  .الذي تقدمه المؤسسة) الإعلان:(منتج معين وذلك عن طريق الرسائل المختلفة مثل أو

  :البحث عن المعلومات: ثانيا

البحث عنها في  يبدأالفرد بالبحث عن المعلومات الخاصة بالمنتج في مجموعة معارفه وخبراته ثم  يبدأ

حتى الانترنت حيث يختلف المستهلكون في بحثهم عن المعلومات الخاصة بالمنتجات  وأمنشورات المنظمة 

الدراسة والبحث، في حين لا  إتمامبعد  إلاباختلاف شخصيام، فبعض المستهلكين لا يشترون المنتج 

  .وقتا قصيرا إلالعمليات الشراء  الآخريخصص البعض 

تي توضع المغريات المبيعية للبدائل المتاحة، وهي التي ترجح فالمعلومة هي التي تحرك الحاجات الكامنة وال

وتحرك وتثير حالات الرضا وعدم الرضا بالعملاء بعد الشراء ويحصل العملاء  الآخربديلا عن البديل 

  :على المعلومات عادة من مصدرين

L’information المعلومات التجارية: أولا commercial : هي التي تقدم من خلال جهود

  .وترويج المبيعات والإعلانالاتصالات التي يقوم ا المنشات التسويقية في السوق كالبيع 

L’informationالمعلومات الاجتماعية: اثاني social:  هي تلك المعلومات التي تحصل عليها من

  .غير مباشرة أوكانت معلومات مباشرة  سواءالأسرة والأصدقاء ومن يقابلهم في السوق 

 نوعان أساسيان من المصادر التي يمكن للمستهلك الحصول منها على معلومات وهماحيث هناك:

ترتبط بالمستهلك نفسه ويكون البحث داخليا وذلك بمراجعة المعلومات  :المصادر الداخلية.1

المخزنة بذاكرته الشخصية عن خبراته السابقة، كما تشمل تلك المعلومات التي تم تجميعها بواسطة 

كان البحث الداخلي مرضيا فان المستهلك  إذا. عن السلع وغيرها والإعلانات صدقاءوالأالعائلة 

.سيوقف البحث عند هذا الحد ويقدم بالشراء

:تتمثل فيما يلي :المصادر الخارجية.2

تتمثل في جميع وسائل الاتصال العامة التي تنشر كمية هائلة من  ):غير شخصية(المصادر الرسمية.أ 

د منها المستهلك في حل المشكلة الاستهلاكية التي يواجهها وتنقسم هذه المصادر المعلومات الذي يستفي

:وهي أنواعثلاثة  إلى
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ومندوبي البيع ووسائل تنشيط  الإعلاناتتشمل هذه المصادر  ):التجارية(المصادر التسويقية-

صادر دون يعتمد على هذه الم أنويمكن للمستهلك . المبيعات وكل الكتيبات التي تصدرها المنظمات

.بذل مجهودات كبيرة

مقالات، الصحف : مثل إعلاموتشمل هذه المصادر العامة من وسائل : المصادر الحكومية-

.والات، الجرائد التي تنشر معلومات دورية م المستهلك كثيرا

 الهيئات المستقلة التي تقوم بخدمة أوتقوم بعض الجمعيات العلمية المتخصصة  :المصادر المستقلة-

.القيام باختبارات الجودة والتغليف لمختلف المنتجات أنشطةالمستهلكين وحمايتهم ضد 

خاصة  أهمية، وتحتل والأصدقاء والأقاربالعائلة  أفرادوتشمل  ):الشخصية(المصادر غير رسمية .ب 

.توفر له معلومات صادقة بأا لإدراكهلدى المستهلك 

ار وتجربة المنتج عند شرائه وهذا يتطلب جولة تسوق اختي إمكانيةتتمثل في : المصادر التجريبية.3

الذي يعتمد عليه في جمع المعلومات، كان يقوم الفرد مثلا  الأخيرفعلية يقوم ا الفرد وتكون المصدر 

1.رغبة في الشراء أكثربتجربة التلفزيون للتأكد من جودة صورته ونقاء صوته قبل شرائه لجعله 

  :تقييم البدائل: ثالثا

سلوك المستهلك بدراسة هذه المعلومات و اتخاذ عدد من القرارات الفرعية  يبدأجمع المعلومات بعد 

والتي تمثل التقييم لمختلف البدائل المتاحة، وهذه القرارات الفرعية تساعد على اتخاذ القرار النهائي للشراء 

 أي؟ ما لوا؟ من آلي أودوي كبيرة؟ هل غيار ي أمكان القرار شراء سيارة فهل يشتري صغيرة  إذافمثلا 

بالتقسيط؟ ويتوقف الاختيار بين البدائل المختلفة على المنافع المتوقعة والتكلفة والمخاطر  أموكيل؟ نقدا 

2.الناتجة عن كل بديل

  .128-126ص، -، صالعامة للنشر والتوزيع، مملكة السعودية الإدارة، "سلوك المستهلك"احمد علي سليمان، 1
.51، ص 2010، الأولى، دار الصفاء للنشر والتوزيع، الطبعة ")المستهلك إلىمن المنتج (التسويق"، وآخرونطارق الحاج 2
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  القرار الشرائي :المطلب الثاني

ذه الرغبة ه وإاءهذه الحاجة  إشباع إلىالحاجة على الشخص فانه يسعى  إلحاحعندما يزيد 

باعتباره اختيار بين البدائل المتاحة وللمفاضلة بين  آخرقرار  أيوقرار الشراء في هذا شانه شان  بالإشباع

نتاج مجموعة من القدرات الجزئية  لأنهمنافعها وتكلفتها، ولذلك فهو قرار معقد مختلف الجوانب، 

وقت معين وبسعر معين مستخدما  المتشابكة لشراء سلعة معينة ومن صنف معين ومن مكان معين وفي

  .طريقة دفع معينة

الجهود التسويقية تمد المستهلك بمجموعة كافية تحسن من صورة هذا القرار وتجعل المستهلك راضيا  أنو 

1.عن قراره باقتناء سلعة معينة

واختيار  يقومون باتخاذ قرار الشراء فإممستوى من الثقة بالحلول المطروحة  إلى الأفراديصل  أنبعد 

2. البديل المناسب وفق ما يعتقدون

مرحلة ما بعد الشراء: المطلب الثالث

3:وهي أقسامثلاثة  إلىتتوزع هذه المرحلة في مرحلة ما بعد الشراء 

  :الاستهلاك وبعده أثناءتقسيم المنتج : أولا

محل  أوكانت علامة تجارية  سواء رأيهحسب  الأفضلالخدمة  أويشتري المستهلك السلعة 

حاجة المستهلك وبعد ذلك سوف يقوم المستهلك  إشباعالخدمة المشتراة تعمل على  أووالسلعة ...تجاري

كما هو متوقع  الأداء أما، وتكون نتيجة عملية التقييم أدائهاالخدمات ويقارا بتوقعاته عن  أداءبتقسيم 

خدمة بعد الشراء  أوعن سلعة  غير راضي أويكون المستهلك راضي  إمااقل وذه الحالة  أو أفضل أو

.العلامة التجارية أوالخدمة  أوموقف سلبي تجاه السلعة  أويكون لديه ولاء  إماوالاستهلاك، وبالتالي 

يتوجب على رجال التسويق قياس درجة رضا العملاء والمستهلكين عن السلع والخدمات المباعة لهم، 

 بالأداءالخدمة  أوالوظيفي المتوقع للسلعة  الأداءقارنة ويمكن تحديد هذا الرضا وقياسه عمليا من خلال م

  .118-117ص، -، ص2013، الأولى، دار رضوان للنشر والتوزيع، الطبعة "سويق في المنظمات المعاصرةأصول الت"فتحي احمد ذياب عواد، 1
  .110، ص 2007، الأولى، دار المناهج للنشر والتوزيع، الطبعة "سلوك المستهلك"محمود جاسم الصميد علي، ردينة عثمان يوسف،.2
  .90-87ص -، صالأولىدار الحامد للنشر والتوزيع، الطبعة  ،)"الإعلانمدخل (سلوك المستهلك"كاسر نصر المنصور، 3
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 إذا أمامنها تحقق الرضا،  أفضل أوالفعلي لها مساوي لتوقعات المستهلك عنها  الأداءكان  فإذالها الفعلي 

  :أيالخدمة اقل من توقعاته عنها نتج عن ذلك عدم الرضا  أوالفعلي للسلعة  الأداءكان 

.يساوي توقعات المستهلك أوالخدمة اكبر  أوالفعلي للسلعة  الأداءكان  إذا :يتحقق الرضا- 1

.الخدمة اقل من توقعات المستهلك أوالفعلي للسلعة  الأداءكان  إذا :يتحقق عدم الرضا- 2

  :الصراع النفسي بعد الشراء: ثانيا

حد ما  إلىساوية ثلاثة متقاربة جدا من بعضها ومت أوبديلين  أمامفي الحالات التي يكون فيها المشتري 

الدرجة التي يصعب على المستهلك التفريق بينهما، يقع المستهلك في حيرة  إلىبالميزات والخصائص 

الاختيار يقع في صراع  اخطأالسلع تبين له انه قد توفرت لديه معلومات إضافية لإحدى  إذاة خاص

  .أخرىا مؤخرا من مصادر نفسي ناتج عن تضارب المعلومات التي بحوزة المستهلك والتي حصل عليه

وسائل عديدة منها  إلىتخفيض حد الصراع النفيس الذي يقع فيه بعد الشراء ويلجا  إلىيعمل المستهلك 

  :ما يلي

.تماما) العكسية(تجاهل المعلومات الجديدة .1

.اتخذ القرار الشرائي الصحيح بأنهنفسه  إقناع.2

.يها بعض العيوبكل سلعة ف: تقسيم المعلومات بطريقة انتقائية ،مثلا.3

هذه السلعة ليست هي  أنيقول بالرغم من : الخدمة، مثلا أوتخفيض مستوى توقعاته عن السلعة .4

.لكن تؤدي الغرض منها الأفضل

التي تدعم من صحة اختياره مع  الأخرىالتجارية ومصادر المعلومات  الإعلاناتالبحث عن .5

.قوي من شعوره بالصراع النفسيالتي ت الأخرىالمنافسة والمعلومات  الإعلاناتتجنب 

.نفسه إقناعوالمعارف بمميزات العلامة المشتراة دف  الأصدقاء إقناعمحاولة .6

نفسه  لإقناعالمستهلكين الذين اشتروا العلامة من قبل وشعروا بالراحة والرضا عنها  أسماءذكر .7

.بالرضا
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  :التخلص من المنتج :ثالثا

الخدمة والتخلص  أوذ القرار الشرائي التي تتمثل في استعمال السلعة في عملية اتخا الأخيرةالخطوة  إن

متعددة ويستخدم المستهلك  أشكالفي  تأتيما تبقى منها بعد الاستهلاك، وهذه الخطوة  أومن عبوا 

ما تبقى ما بعد الاستهلاك في صندوق  أوالعبوة  أوالسلعة  إلقاء: أهمهاوسائل مختلفة للتخلص من السلعة 

 إهدائه أوسلعة مستعملة  أوبيعه كخردة  أو أخرىعليه وتخزينه واستعماله في مجالات  الإبقاء أوامة، القم

.للاخرون

  :التالي بالشكلوسائل وطرائق التخلص من السلعة بعد استعمالها  إيضاحويمكن  

  .استهلاكهاالتخلص من السلعة بعد  طرائق): 1- 1(الشكل

 ، صالأولىدار الحامد للنشر والتوزيع، الطبعة  ،)"الإعلانمدخل (سلوك المستهلك"كاسر نصر المنصور،  :المصدر

90.

المنتج

الاحتفاظ بالمنتج

ه استخدامه في غرض

الاصلي

استخدامه في غرض 

جديد

التخلص منه ائيا

القاءه في القمامة

اهداؤه للاخر

مبادلته بمنتج آخر

بيعه

التخلص منه مؤقتا

تاجيره

إقراضه

بيعه مباشرة للمستهلك

بيعه من خلال وسطاء

بيعه للوسطاء
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العوامل المؤثرة في القرار الشرائي: المبحث الثالث

لسلوك النظريات التي تعرضت  أهمتتعدد النظريات والنماذج التي تعاملت مع سلوك المستهلك، ومن 

سلوك المستهلك ينظر وفقا للتركيبة النفسية التي يعتمد  أنالمستهلك النظرية السلوكية التي تؤكد على 

الثقافة، (والاجتماعية...) الدوافع، التعلم،(على دراسة مجموعة من المؤثرات منها الاقتصادية والنفسية

  ...)الجماعات المرجعية،

 العوامل الاقتصادية: المطلب الأول

من حاول دراسة تحليل سلوك المستهلك بالوقوف على العوامل المؤثرة فيه بدءا  أولتبر الاقتصاديون يع

Adamمن  Smithإلى Lancaster  في دراسة  أساساحيث اعتمدوا على العقلانية واعتبروها

  :سلوك المستهلك، تنطلق هذه الدراسة من المبادئ التالية

.إشباعمن اجل الحصول على اكبر  إنفاقهدخل الفرد محدود ويجب -1

 إشباعلن يتمكن في حدود دخله  لأنهوبشكل تنازلي  أهميتهايقوم الفرد بترتيب حاجاته حسب -2

.كل حاجاته

1771Adam إلىترجع هذه المبادئ المعتمدة في التحليل  Smith   1780و Bentham  1890و

Marshalليل معنى الاقتصادي لسلوك المستهلك واعتمد قام بتقديم مساهمة كبيرة في تعريف وتح الذي

بعدها  ليأتيالتحليل الاقتصادي الجزئي والتي ظهرت في كتابه العرض والطلب  لأفكار أساسيامصدرا 

  .في بداية السبعينيات Lancasterنموذج 

  :وفق هذا النموذج يقوم المستهلك بما يلي

.تقسيم المنتجات وفق المنافع المنتظرة منها-1

ير مستوى هذه المنافع بمستوى الإشباع والرضا الذي سوف يحصل عليه وهكذا فهو يعتبر ان تقد-2

.المنافع هي القاعدة الأساسية لاتخاذ قرار الشراء

يقوم المستهلك بالبحث عن الخصائص المطلوبة والتي تحقق له مستوى الرضا والإشباع وعلى -3

.بحث عن المنتجضوئها يتحدد سلوكه الاستهلاكي فهو لا يقوم بال

  :تتعلق المنفعة بالنسبة للنظرية الكلاسيكية بالكمية المستهلكة من المنتج وذلك على النحو التالي
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U=u(x)

(x…….x)الكمية المستهلكة من كل منتوج 

تكون المنفعة بالنسبة للنظرية الحديثة مرتبطة بتوفير المنتوج على مجموعة من الخصائص التي تحقق لمستهلك 

  :المرجوة وذلك كما يلي شباعالإ

U=u(z)

(Z……..Zn)  ويتضمن للمنتجهي كمية المنافع التي يحصل عليها الفرد من خلال استهلاكه ،

  :ثلاث فرضيات Lancasterنموذج 

لمنتج وتتمثل عل مستويات الخصائص التي يحصل عليها الفرد ترتبط بكمية الاستهلاك ا :الأولىالفرضية 

Zi=aijشكل معادلة خطية  xiحيث:  

Zi :مستويات خصائص المنافع التي يحصل عليها الفرد.  

Aij :كمية الخدمات التي تكون في وحدة واحدة من المنتج.  

Xi :المنتج.  

واحد تمثل اتجاه  آنالمستهلكة في  المنتجاتالتي يحصل عليها من مختلف كمية الخصائص :الفرضية الثانية

  :متزايد يمكن تمثيله كما يلي

Zi= aij xi

  :من الفرضيتين السابقتين يكون الاستهلاك على النحو التالي

Z=A.X A=aij

:حيث aijالعوامل من  mو  nمن وفة مكونة والتي تمثل مصف

(j1……jn) (i1…….in)
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ج وان هذا الإدراك يختلف من مستهلك يرتبط قرار الشراء بمدى إدراك خصائص المنت :الفرضية الثالثة

  .إلى آخر حسب معلومات المحصل عليها وعلى قدرته على التحليل والتفسير على تفضيله

المستهلك يتحقق من خلال توزيع ميزانيته بين مختلف المنتجات والتي تخضع توازن أنLancasterيحدد 

  :لإجراءين هما

  . تكون فيها علاقة السعر بالجودة غير كافيةالتي المنتجات استبعاد أي :الإحلال الفعال

  .التي لا تخضع لتفضيل المستهلك المنتجات استبعاد :الإحلال الخاص

  :انه وجهت له عدة انتقادات تمثلت فيما يلي إلاهذا النموذج في تفسير سلوك المستهلك  أهميةرغم 

زه على الرشد والعقلانية الجوانب النفسية والاجتماعية في تفسير سلوك المستهلك وتركي أهمل.1

.التي لا تتوفر في الحياة العملية في مواقف شرائية محددة

.تحديد درجة التفضيل لدى المستهلك أوعدم اهتمام الاقتصاديون بكيفية قياس .2

.المنتجاتعدم صحة فرضية توافر المعلومة الكاملة للمستهلك بظروف السوق وخصائص .3

في الواقع  أن إلابين الكمية المطلوبة من السلعة وسعرها يفترض النموذج وجود علاقة عكسية .4

.العديد من الحالات تلغي هذا الافتراض

المشتري لا يخضع ذلك  أن إلايطالب النموذج بالرشد الاقتصادي على جميع السلع والخدمات .5

1.في مواقف شرائية معينة إلا

  )الداخلية(العوامل النفسية: المطلب الثاني

  :والحاجاتالدوافع : أولا

مع وجود طاقة موجهة لبلوغ  الأفرادلدى  يعبر الدافع عن الحالة الداخلية المشارة : الدوافع.1

.هدفها تحقيق غاية معينة بأنشطةهدف معين فالفرد الذي لديه دافع ناشط على الاستعداد للقيام 

عملية تدخل ضمن  أي أوقرار  أي أوتصرف استهلاكي  بأيفالمستهلك دائما ما يملك الدافع للقيام 

فهمها، ويعرف الدافع على انه تلك القوى الكاملة في  إلىسلوكياته الاستهلاكية التي تسعى المنظمة 

53، مذكرة تخرج لنيل شهادة الماستر، جامعة تيارت،ص"سلوك المستهلك اتجاه المنتجات الوطنية"خطاب ابتسام، 1
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، ناتجة عن عوامل من البيئتين الداخلية والخارجية والتي تخدم لدى الفرد والتي تدفعه للسلوك باتجاه معين

          أهميةبحاجات غير مشبعة لديه ومن  الأصل الفرد رغبة ملحة وحالة من التوتر النفسي المرتبطة في

الاتصال  أوما يخلق دافع لدى المستهلك  أواستطاع ذلك  إنفهو ما يؤثر على الدافع لدى المستهلك 

  .بتوفر المنتجات التي يبحث عنها لإعلامهبالمستهلك 

1:مل، الانتقالية ودوافع للتعاالأوليةالدوافع  إلىومنه يمكن تقسيم الدوافع 

شراء سلعة معينة بغض النظر عن  إلىهي الدوافع التي تدعو المستهلك النهائي  :الأوليةالدوافع .أ 

الذي يقوم بشراء مكيف هواء رغبة في  الأخيراختلاف وتعدد العلامات مثله مثل المستهلك 

.التبريد صيفا والتدفئة شتاءا

نحو شراء  الأخيرالتي تدفع المستهلك الحقيقية  الأسبابوهي  :الثانوية أوالدوافع الانتقائية .ب 

.الأخرىعلامة معينة دون العلامات 

التي تجعل المستهلكين يفضلون شراء سلعة معينة  الأسبابهي تلك التي تفسر  :دوافع التعامل.ج 

بسبب حسن  أومن محلات معينة، نتيجة التعامل المستمر والثقة المكتسبة اثر تجربة المحلات 

.معاملة الباعة ا

النظريات لعلماء النفس حول الدوافع والتي نالت اهتماما كبيرا هي  أهمومن  :لحاجاتا.2

بالفئة  يبدأ أساسيةخمسة حاجات  إلىحيث قسم الحاجات بشكل هرم " ماسلو أبراهام"نظرية

:كما هو موضح في الشكل التالي أهمية الأقل إلىالهرم  أسفلعند  أهمية الأكثر

  .34ة، بن عكنون، الجزائر،ص، ديوان المطبوعات الجامعية، الساحة المركزي1، ج)عوامل التأثير البيئية"(سلوك المستهلك"عنابي بن عيسى، 1
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لحاجات حسب اعتقاد ماسلوتدرج ا): 2- 1(الشكل

  .143، دار المسيرة للنشر والتوزيع والطباعة،ص "مبادئ التسويق الحديث"زكريا عزام وآخرون، . د:المصدر

1:أساسنظرية ماسلو تقوم على  أنو الجدير بالذكر 

.الحاجة غير المشبعة هي التي تحرك السلوك أن.1

.الحاجات بشكل تصاعدي بإشباعالفرد  يبدأ.2

المستهدفين لتحديد السلع  الأشخاصو على رجال التسويق التعرف على الحاجات غير المشبعة عند 

  .نحو استهلاكها إثارموالخدمات التي تتلاءم وتنسجم مع هذه الحاجات ثم 

  .143-142ص - ، دار المسيرة للنشر والتوزيع والطباعة،ص"مبادئ التسويق الحديث"زكريا عزام وآخرون، 1

حاجات 

تحقیق 

الذات 

لحاجة إلى احترام  ا

احترم الذات، " 

الاعتراف، المكانة، 

والوضعیة

)الشعور بالإنتماء والحب(الحاجة الاجتماعیة 

الحاجة إلى الأمن والحمایة

)الجوع، العطش (الفسیولوجیة الحاجة 
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  :الإدراك: ثانيا

 تم تحفيز والتصرف بالطريقة التي الأداءهذا  ويتأثرفعل معين،  لإدراكالشخص المحفز يكون مستعدا 

العملية التي يقوم ا الفرد في اختيار "الذي هو فالإدراك إليهاللحالة التي يسعى  وإدراكهالفرد فيها 

  ".وتنظيم وتفسير مدخلاته عن المعلومات كتحديد الصورة الشاملة ع لعالمه المحيط به

 عالمه المحيط به عن طريق الموجودة في للأشياءالعملية التي يتم من خلالها معرفة الفرد "كما عرف انه 

  ".حواسه

البصر، ( ومن ذلك فان الفرد يتفاعل مع البيئة المحيطة به من خلال ما يمتلكه من الحواس الخمس

  .السلوكية أولكي تحدد فيها بعد الموقف الذي يتمثل بالحالة الشعورية ) الشم، السمع والتذوق

ا هو الشيء الكثير دف إشارة انتباه اكبر عدد وبحدود العمل التسويقي فان المسوق عليه أن يفعل م

ممكن من المستهلكين ومن خلال العديد من الوسائل كان يكون ذلك بأسلوب عرض البضائع، أسلوب 

  .الخ...الإعلان، الديكور الخارجي للمعرض، الألوان المستخدمة

إلا أما يختلفان  عضهمايبومن المناسب الإشارة هنا أن الانتباه والإدراك كان عمليتان مرتبطتان 

  .بعض الشيء، إذ أن الانتباه يسبق الإدراك لكونه يمثل عملية توجيه الشعور نحو مؤثر معين

ومن هنا يستفيد المسوق من هذه الحالة لإثارة انتباه المستهلك بالوسائل المختلفة لبعضه في موقف 

1.الإدراك لكي يحفزه في تحقيق عملية اتخاذ القرار الشرائي

:Learningالتعلم : الثاث

الفرد لمحيطه وكيانه الذاتي، وتمارس نظريات التعلم دورا مهما في معرفة  إدراك أساسيعتبر التعلم 

معرفة الدوافع الكامنة وراء اتخاذ الفرد لقرار معين، وتسويقيا  إلىسلوك المستهلك والتنبؤ به، فهو السبيل 

التغير الدائم في السلوك الذي  إلىما يشير مفهوم التعلم من جانب تعلم استخدام المنتجات الجديدة، ك

يعبر عن  أيضا، وهو بأخرى أوينتج عن الخبرة المكتسبة من التجارب السابقة والتي يتم تدعيمها بصورة 

شيء يؤثر  أي أوتراكم المعرفة من خلال الخبرات المكتسبة بتكرار التجربة كشراء منتجات معينة مثلا 

  .السلوك على اتجاه تغيير

  .36-35ص -،ص2014، الأولى، زمزم ناشرون وموزعون، الطبعة "سلوك المستهلك"عاكف يوسف زيادات،. 1
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:نظريات التعلم.1

استخداما في مجال التسويق وهي  أكثرهناك نوعين من النظريات وهي  أنيبين المختصين في مجال التعلم 

1:كما يلي

:النظريات الترابطية.أ 

على مفهوم  أيضاتركز  أاله، كما  كأساستنطلق هذه النظريات من العلاقة بين المثير والاستجابة 

:هما أساسيتينالايجابي لهذا المثير، تضم هذه اموعة نظريتين  أوبي التدعيم سواء السل

:نظرية المثير والاستجابة-

نتائج ذات علاقة  إلىتوصل في تجربته الكلب والجرس  حيثPavlovقام ا الباحث الروسي 

هات سلوك النفسية التي تشترك في تحديد الاتجا الأحداثهناك مجموعة من  أن إلىبالسلوك، حيث يشير 

هو السلوك الفردي الذي تكون فيه  فالأول. وتسويقيا تبين النتائج التمييز بين نوعين من السلوك. الأفراد

السلوك  أمافقط كالشعور بالجوع والحاجة للتعليم،  الدوافع شخصية وتكون النتائج خاصة بصاحبه

.للإدارةمؤسسة ما قرارا خاصا  في الإنتاجالثاني فهو السلوك الجماعي فقد يكون قرار تغيير سياسة 

:النظرية الوسيطية-

فان  الإنسانيعلى الفار والنتيجة التي توصل ا على السلوك  Skinner الأمريكيقام ا الباحث 

اقترن فعلها  إذاما اقترن ذلك بثواب، ويمتنع عن سلوكيات ضارة  إذا أشياءيتعلم عدة  أنالفرد يمكنه 

.الإجرائيالعلمية بتجربة التعليم الشرطي  الأدبياتفي  بعقاب، وهو ما اصطلح عليه

: نظريات التعلم المعرفية.ب 

اغلب السلوكيات التي يتعلمها الفرد تكون بوعي منه ويكون لخبراته  أنيرى رواد هذه المدرسة 

:السابقة دورا فاعلا في هذا المكان، وتضم هذه الفئة العديد من النظريات تشمل

: مننظريات التعلم الكا-

  .بصورة مفاجئة في جزء كبير منه في العائلة يأتيويقصد ا التعلم الذي 

  .152-150ص -، ص2010، الأولى، دار صفاء للنشر والتوزيع، الطبعة "تسويق الحديثالأصول العلمية لل"إياد عبد الفتاح النسور، . 1
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:بالإشارةنظريات التعلم -

كل واحدة منها تعبر عن سلوك معين، وفي مجال  أن إذوالرموز،  بالإشاراتتعتبر الحياة العامة مليئة 

 أنجام، وذلك من منطلق ذات الدلالة القوية لترويج منت الإشاراتالتسويق يستخدم رجال التسويق 

  .الخارجية الإشاراتالمستهلك يختار السلع والمتاجر بفعل 

):النظرية العامة للتعلم:(نظريات التعلم الاحتياطي-

تكون دائما ناجمة عن عوامل خارجية  أنسلوكيات الفرد ليس بالضرورة  أنتنطلق هذه النظرية من 

في اتخاذ قراراته  إليهاتوفر مجموعة من القدرات التي يستند  عدة مثيرات بل قد يملك الفرد طاقة داخلية أو

  .سلوكيات فعلية إلىوترجمتها 

:نظرية تقنية الهيكلة-

مجموعة من السلوكيات الفرعية، فالمستهلك قبل الشراء يكون  إلىتجزئة السلوك النهائي  إلىدف 

مهمة وتخضع جميع هذه المراحل قد فكر ووفر الموارد المالية الكافية وتسوق وحدد وقت الشراء، ف

ومن الناحية التسويقية فرجال . للترتيب المنطقي لاختيار الحل المناسب من بين مجموعة الحلول المقترحة

التسويق يمكنهم البدا بعملية الهيكلة من خلال تقديم عينة مجانية من السلع إلى المستهلك مرفق معها 

 إلىيمر من مرحلة العلم بالسلعة  أنء اللاحق وذا يمكن للمستهلك الخصم للاستفادة منه في الشرا

  .مرحلة اختيارها ثم الشراء وثم التبني واحتجاز السلعة

Personnalitéالشخصية: رابعا

الوراثية والمكتسبة التي تحدد وتعكس كيفية تلك الصفات النفسية الداخلية  إلىتشير الشخصية 

المواقف الجديدة وتتميز خصائص الشخصية بالثبات النسبي،  أوت البيئية تصرف المستهلكين نحو المؤثرا

ولذلك قام الباحثون في نقل التسويق وسلوك المستهلك النهائي بالتكيف مع شخصيات المستهلكين من 

  .خلال معرفتها ومعرفة ما الذي يلاءم كل فئة من فئات الشخصية



حول سلوك المستهلك أساسيات:                     الفصل الأول

26

يغيروا  أنلا يحاولوا  أنموضوع التسويق، وبالتالي ويتوجب على رجل التسويق قبول بعض الثوابت في 

1.الآخرينلما يريده  أنفسهميغيروا  أنلما يريدونه هم، بل يحاولوا  الآخرين

الخصائص والسمات السلوكية الداخلية التي تميز الشخص،  بأنهويمكن تعريف مفهوم الشخصية 

ة المحيطة وبفعل الخبرات التي يمر ا مكتسبة من البيئ وأخرىوتعتبر الشخصية محصلة صفات وراثية 

شخصية انطوائية، واجتماعية، وعدوانية، : وكثيرا ما توصف الشخصيات بصفات نفسية مثل. الشخص

كثيرا من  أن إلاوعلى الرغم من صعوبة الربط بين نمط الشخصية والسلوك الاستهلاكي . ومسالمة

بإعلاناا غة استراتيجيات التسويق والتوجه في صيا أهميةمؤسسات التسويق تستخلص استنتاجات ذات 

2.الشخصيات المختلفة لكل منهم أنماطللمستهلكين وفق 

  العوامل الاجتماعية: المطلب الثالث

  :الثقافة: أولا

3:وفيما يلي بعض هذه التعاريف. يمكن تعريف الثقافة بطرق مختلفة

والقانون والعادات والقيم والتقاليد  الأخلاقياتومركب من المعرفة والعقائد والفنون " بأاتعرف الثقافة 

 أعضاءالمختلفة التي يكتسبها الفرد باعتباره عضوا في مجتمع، وبالتالي يمكن اعتبارها نمط للسلوك يتبعه 

  .اتمع الواحد

مجتمع معين والتي  أفرادمجموعة المعتقدات والقيم والعادات التي يتعلمها " أاكما تعرف الثقافة على 

  .توجه سلوكهم كمستهلكين

النسيج المتكامل من الخصائص المميزة للسلوك المكتسب "الثقافة هي  أنينص على  آخروهناك تعريف 

  .مجتمع معين أفرادالتي يشترك فيها 

  .138-137ص -، ص2012، الأولى، دار الوراق للنشر والتوزيع، الطبعة "التسويق أسس"السيد علي،  أمينمحمد .1
  .92، ص 2001، رام االله/، دار وائل للنشر والتوزيع، عمان"مبادئ التسويق الحديث"محمد قاسم القريوتي،.2
  .120-112ص -مرجع سبق ذكره، ص ،)البيئية التأثيرعوامل "(سلوك المستهلك"عنابي بن عيسى، .3
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:خصائص الثقافة.1

تمتاز الثقافة ببعض الخصائص التي تساعد رجل التسويق على التنبؤ بسلوك المستهلك ومدى 

  :بول سلع وخدمات المؤسسة، ونقدم فيما يلي هذه الخصائصاستعدادهم لق

:الثقافة تعلم

يط شخص يعرف بصفة غريزية عند ولادته، فالقيم و المعتقدات والعادات تنتقل من المح أيلا يوجد 

  :الطرق الثلاثة التالية بإحدىرة، ويمكن تدعيمها الاجتماعي إلى الفرد في سن مبك

كبيرا على حياة الفرد واستهلاكه للسلع و الخدمات بحيث  تأثيرائلة تمارس العا :التعليم الرسمي-

.الأصغرالعائلة  لأعضاءفي العائلة بتعليم سلوكيات معينة  الأكبر الإخوةحتى  أويقوم الوالدان 

، سواء بالآخرينيتعلم الطفل الكثير من السلوكيات عن طريق الاحتكاك  :التعليم غير الرسمي-

.م إعجاموالنجوم الذين يتمنى تقليدهم لكثرة  الأبطال أوعائلته  أفرادمن 

 وتأثرالتي تساهم في تشكيل شخصية الفرد  الأساسيةتعتبر المدرسة احد العوامل  :التعليم الفني-

يعمله وكيف يعمله دون  أنالعامة، وما يجب  والآدابفي سلوكه، فيقوم المعلمون بتعليم الطفل القواعد 

.المساس بحرية الغير

: الثقافة مواتية.أ 

يقدم  أن، فيجب على رجل التسويق إليهاالذين ينتسبون  الأفرادجات حا إتباع إلىدف الثقافة 

  .أخرىمن جهة وتكون مقبولة ثقافيا من جهة  الأفرادالسلع والخدمات التي تشبع حاجات 

لتغيرات في عوامل الثقافة التغيرات في عوامل الثقافة لما لها من اكبر اثر على الخطط التسويقية، فا أن

قطاعات والتعامل مع شرائح محددة  إلىعلى الجانب التسويقي وخاصة في تقسيم السوق  تأثيريكون لها 

  .والإعلانداخل اتمع، وتنمية وتطوير المنتجات الجديدة 

:الثقافة تشارك.ب 

علهم يشاركون في نفس اتمع ببعضهم البعض وتج أفرادتخص وتربط  لأاالثقافة هي اجتماعية 

التي لها ثقافات مختلفة، وتعتبر اللغة احد العوامل الثقافية  الأخرى اتمعاتخصائص معينة تميزهم عن 

  .بعض اتمعات المختلفة تتشابه في العديد من العوامل أواتمع الواحد  أفرادالحيوية التي تجعل 
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:الثقافة الديناميكية.ج 

حاجام،  إشباعمن  اتمع أفراديقوم بوظائفها وتمكن  أنيمكن تتكيف وتتطور في اتمع حتى 

ويستفيد رجل التسويق من المتابعة المستمرة للتغير في المحيط الثقافي في اقتراح المنتجات التي تساير هذا 

  .التغير

:الثقافة الطبيعية والتلقائية.د 

وحيدة التي تجعل الفرد يشعر بتأثير الثقافة يعتبر تأثير الثقافة على السلوك طبيعيا وتلقائيا، والطريقة ال

  .على سلوكه هي عندما يصبح في احتكاك مع ثقافة أخرى

:تسهل الثقافة في معالجة المشاكل.ه 

  .عملية روتينية إلىتحول الثقافة القرارات التي يجب اتخاذها يوميا 

:الثقافة هي طريقة للتفكير.و 

والثقافات المختلفة يدركون ويقيمون محيطهم  فرادفالأ. فيها نشأتترتبط الثقافة بالمناطق التي 

يقوم بتحليل البيئة الثقافية بصفة خاصة بالنسبة للشركات  أنبطريقة مختلفة، ويجب على رجل التسويق 

قد لا يكون لها نفس  الأصليةالخدمة التي تحقق نجاحا في سوقها  أوفالسلعة . التي تصدر سلعها للخارج

  .الخدمة فيها أوية، ويرجع ذلك الاختلاف في الخصائص المطلوبة في السلعة الدول الأسواقالنجاح في 

Socialالطبقات الاجتماعية : ثانيا Class

ويمكن . في داخلها طبقات اجتماعية متفاوتة الإنسانيةتحتوي اتمعات  أنيكون من الطبيعي جدا 

 أعضاءهاتمع والمرتبة بشكل هرمي ويشترك في ا الأجزاء أو للأقسامالتجانس النسبي " أاعلى تعريفها 

والطبقة الاجتماعية لا تحدد )  Kotler.1997.م.173(بقيم واهتمامات مشتركة وبسلوك متشابه

  الخ...الإقامةمعتمدة كالمهنة، التعلم، مكان  أخرىعلى مستوى الدخل فقط، بل هناك مؤشرات 
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لاجتماعية تقيد السلوك الشرائي للمنتجات، في الجانب التسويقي فان الطبقات ا الأمروبقدر تعلق 

الطبقة العليا في اتمع منتجات لا يستخدمها غيرهم في  أفرادوسلوك التعامل مع المتاجر فقد يستخدم 

1.يتعاملون مع متاجر معينة لا يفضل التعامل معها من هم اقل دخلا أودخلا،  الأقلالطبقات 

ن يتشاون في خواص معينة تكون في العادة الثروة والمهنة الذي الأشخاصمجموعة  بأا"أيضاوتعرف 

2.والتعليم

 أصحاب(والطبقة الوسطى) الأغنياء(الطبقة العليا: ثلاث طبقات رئيسية إلىاتمع  Warnerويقسم 

  ).العمال(، والطبقة الدنيا)المهن والوظائف

ل هذه المعلومات رجل ، وتفيد مثوأدنى أعلى: قسمين إلىوكل طبقة من هذه تنقسم بدورها 

تصمم لكل منها برامج تسويقية خاصة تختلف من واحدة  اتمعالتسويق في تحديد قطاعات مختلفة من 

  .أخرى إلى

الطبقات الاجتماعية للتعرف على سلوك المستهلك يواجه عددا من  أسلوبوعلى العموم فان استخدام 

  :المشاكل

.للطبقات الاجتماعيةهناك العديد من التفسيرات والتقسيمات  أن.1

 إلى، فبعض المنتجات قد لا يستفيد من تقسيم اتمع لآخرمن موقف تسويقي  أهميتهااختلاف .2

.طبقات

.طبقات إلىانه لا يوجد وسيلة غير مكلفة لجمع المعلومات التي تفيد في تقسيم اتمع .3

  :الأسرة: ثالثا

:وأنواعها الأسرةما هية .1

في علم الاجتماع، فليس من السهل تعريفها لان  الأساسيةمن المفاهيم  الأسرةمفهوم  أنبالرغم من 

  :الأسرةعموما يمكن تعريف . لآخرالتي تلعبها تختلف بشكل كبير من مجتمع  والأدواربناءها 

علاقة شرعية كالزواج مع  أفرادهايكون بين  أكثر أووحدة اجتماعية تتكون من شخصين  بأا

  .بنات يسكنون في بيت واحد أو كأبناء آخرين لأفراد الأسرةتبني هذه  إمكانية

الاستهلاكية  أنماطهموالسلوكية التي تحدد  القيمةفي الكثير من الروابط  الأسرة أفرادعمليا يتشارك 

 الأفرادكل  أاعلى  إليهايشار  أحيانا الأسرة أنذلك  إلىنحو ما يحتاجونه من سلع وخدمات، يضاف 

  .81، ص الأردن، دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع، عمان، "ومفاهيم معاصرة أسسالتسويق "ثامر البتري، .د1
  .103، ص 2010، الأولىر المسيرة للنشر والتوزيع، الطبعة ، دا"التسويق أصول"نبعة،  أبوعبد العزيز مصطفى . د2
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. المشتركة والشخصية حاجام لإشباعروف ومحدد ويتفاعلون مع بعضهم الذين يسكنون في بيت مع

1:هنا على النحو التالي إيرادهاالموجودة فيمكن  الأسر لأنواعبالنسبة  أما

Extendedالممتدة  الأسرة.أ  Family:

هذا النوع من  أنذكره هنا هو  بجدر، وما الأجدادمع احد  والأبناءو تتكون من الزوج و الزوجة 

في الدول النامية، وذلك بفضل التطور المتسارع في الحياة  والأهميةبدا يتماشى من ناحية العدد  سرةالأ

لما يقدمه من  أخرىللظهور مرة  الأسرلن يعود هذا النمط من  الأمللكن .بشكل عام للأسرالمادية 

من  الأسرلساحقة من ا الأغلبيةفوائد اجتماعية وتربوية واقتصادية وخاصة في هذا الوقت الذي تعاني 

  .تدني ملحوظ في قدراا الشرائية

Nuclearالنووية  الأسرة.ب  Family

هو الشكل الشائع  الأسرمن طفل، وهذا النوع من  أكثروجود  إمكانيةوتتكون من زوج وزوجة مع 

  .في مختلف اتمعات الآن

:السائية الأسرة.ج 

  .إجبارية أواختيارية  أسباب الأسرا النوع من لهذ للأطفال إنجاموتتكون من زوج وزوجة فقط لعدم 

  :الجماعات المرجعية: رابعا

هذا  أن إلا. العام والشرائي بشكل خاص الأفرادعلى سلوك  للأسرةالكبير  التأثيرعلى الرغم من 

 أو، والجيران، وزملاء العمل كالأصدقاءتسمى بالجماعات المرجعية  أخرىبمجموعات  يتأثرالسلوك 

وبشكل عام فهناك جماعات . رسميغير  أوالجمعيات والهيئات الذين يتعاملون بشكل رسمي الدراسة، و

  .جماعات ثانوية يكون الاتصال ا غير رسمي أووهي ذات اتصال رسمي  أولية

بالجماعات  يتأثرونغالبا ما  الأفرادالمباشر والغير مباشر وان  التأثيرالجماعات تمثل مرجعا مهما في  إن

  .الجماعة التي يعتبروا قدوة بالنسبة لهم وان كانوا غير منتمين لها أو إليهاون التي ينتم

  .295- 294ص -، ص2004، دار وائل للنشر، الطبعة الرابعة، "سلوك المستهلك"محمد إبراهيم عبيدات، . 1
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الجماعات المرجعية  أنالمستهدفة حيث  لأسواقهمويحاول رجل التسويق تحديد الجماعات المرجعية 

حياة جديدة تؤثر في وضع الشخص ومفاهيمه الذاتية وتدفعه  بأساليبسلوكيات  أمامتضع المستهلك 

1.علامة معينة أواختيار منتج ما  إلى

على تقييم سلوك الفرد، ينجم هذا ) إيجابا أوسلبا (تحليلية تؤثر أووهي عبارة عن مجموعة حقيقية 

2:بشكل عام عن التأثير

.صحة المعلومات التي يمتلكها الفرد-1

.الخضوع لمعايير اموعة المرجعية-2

 نا تشكل الجماعة المرجعية وسيلة للتعبير والانتماءلتفسير قيمتهم الخاصة، وه الأفرادحاجات -3

.لهذه القيم

وتعرف الجماعة المرجعية  للأفرادعلى النماذج السلوكية  التأثيرتمارس الجماعة المرجعية دورا هاما في 

في تقييم  كأساسالذين تستخدم مواقفهم ومعاييرهم السلوكية من قبل الفرد  الأفرادمجموعة " 3بأا

  .السلوكية التي ينوون القيام ا تصرفام

  :أنواع الجماعات المرجعية- 1

:إلىويتفاعل معها الفرد وتنقسم  إليهاوهي الجماعات التي ينتمي : جماعات العضوية.1

.، الجيران،وزملاء العملالأصدقاءالعائلة، : يقيم معها الفرد علاقات دائمة مثل: أوليةجماعات .أ 

: علاقات شبه رسمية معا وتفاعلا اقل من سابقتها مثل إقامة إلىحيث يميل الفرد : جماعات ثانوية.ب 

.النقابة، الجماعات المهنية

وهي الجماعات التي يحاول الفرد الابتعاد عنها لرفضه قيمها وسلوكيات : الجماعات السلبية.2

.أفرادها

-، ص2007عة العربية، ، الطبالأردن/، دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع، عمان"العلمية للتسويق الحديث الأسس"، وآخروناحمد الطائي .1

  .142-141ص 
  .163، ص 2005، دار وائل للنشر، الطبعة الثانية، "مبادئ التسويق"رضوان محمود العمر، .2
  .147، ص 2015، دار السيرة للنشر والتوزيع، الطبعة الاولى، "الأصول العلمية للتسويق المصرفي"ناجي ذيب معلا، .3
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.إليهاعات التي يرغب الفرد في الانضمام  الجما.3

المرجعية للعملاء المستهدفين ففي دراسة هذا اال وجد رجل التسويق تحديد الجماعات وعلى 

كبير على الفرد مما يتعلق باختياره للسلعة والعلامة كما هو الحال في  تأثيرالجماعات المرجعية لها 

والملابس وعلى اختياره للسلعة كما هو الحال  بالأثاثالسيارات والتلفزيون وعلى العلامة فيما يتعلق 

1.بالنسبة للسجائر

  .40-39ص - ، اليازوري للنشر والتوزيع، ص"مبادئ التسويق"، نعيم العيد عاشور، رشيد نمر عودة1
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  :خلاصة الفصل

مما تقدم يمكن القول بأنه أصبح ضروري على المؤسسة من اجل بقاءها واستمرارها في السوق القيام 

بالدراسة المستمرة لسلوك المستهلك، والتعرف على مختلف مراحل اتخاذ قراره الشرائي، وكذا التعرف 

ه لقراره الشرائي، ويحدث السلوك الشرائي على طبيعة و خصائص الأفراد الذين يساهمون في اتخاذ

الدوافع والحاجات، الإدراك، التعلم، (والاستهلاكي نتيجة لتفاعل مجموعة من العوامل الداخلية

) الثقافة، الأسرة، الجماعات المرجعية، الطبقات الاجتماعية( ومجموعة من العوامل الخارجية ) الشخصية

  .ومختلف العوامل البيئية الأخرى



  آليات التأثير على سلوك المستهلك
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  :تمهيد

لا يمكن حصر مهام المؤسسة في الإنتاج والتسعير والتوزيع فقط، وإنما من أولوياا الاتصال ببيئتها 

د الداخلية وكذا الخارجية للتواصل مع عملائها، من خلال مدهم بمختلف المعلومات سواء المتعلقة ا بح

حتى بمختلف كمالياا وتوجيهاا وفي نفس الوقت التعرف على حاجات  أوذاا، أو بمنتجاا، 

المزيج الاتصالي التسويقي  أهميةورغبات عملائها ومحاولة تلبيتها والتكيف معها باستمرار، ومن هنا تبرز 

 الأهداففعالة في تحقيق  أداةنشاط اتصالي ويعتبر كل عنصر من عناصره  لأيالرئيسية  الأداةالذي يعتبر 

  التسويقية للمؤسسة

للمزيج الاتصالي  الأربعةتحليل العناصر الكلاسيكية الفصل على عرض ووبالتالي سنركز في هذا 

على سلوك المستهلك من خلال  وأثرهامعرفة العوامل المؤثرة لهذا المزيج الاتصالي  إلى بالإضافةالتسويقي 

  :التطرق الى المباحث التالية

  ما هية عناصر المزيج الاتصالي؟ :الأولالمبحث 

  .عناصر المزيج الاتصالي على سلوك المستهلك تأثير :المبحث الثاني

  .على سلوك المستهلك الجزائري التأثير آلياتحدود  :المبحث الثالث
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  هية عناصر المزيج الاتصالي؟ما: المبحث الأول

يج التسويقي المهمة التي لا يمكن الاستغناء عنها في ظل المنافسة الاتصال التسويقي يبقى احد عناصر المز

  .والاقتصاد الحر

في التكامل مع المستهلك لتقييم الرسالة  الأولىخطواا  تبدأ أساسيةللاتصالات التسويقية خصائص 

الانجاز له وعبر العلامة التجارية المعتمدة للمنتج، كما تقوم الاتصالات على مبدأ والوسيلة المرسلة 

  .التداءبي لتعظيم فعالية الاتصال بخلق تأثير في سلوك واتجاهات المستهلك

وهذا الفصل يهدف إلى مناقشة وتحديد عناصر المزيج الاتصال التسويقي وكيفية التأثير على سلوك 

  .المستهلك

  )الإعلان(تعريف الإشهار: المطلب الأول

عن  والإعلانلمية المتخصصة في مجال التسويق كشف الكثير من البحوث والدراسات والكتابات الع

1:فيما يلي أهمها، يمكن توضيح الإعلانوجود الكثير من مفاهيم 

بواسطة جهة  الأفكاروسيلة غير شخصية لتقديم وترويج السلع والخدمات وكذلك  الإعلان- 

.معلومة مقابل اجر معين مدفوع

تم اتصال المنتج وهو معلن بالمستهلكين عن وسيلة من وسائل البيع غير الشخصي، حيث ي الإعلان- 

.المختلفة الإعلانطريق وسائل 

 أساسالمشتري على  إلىمن البائع  التأثير إلىاتصال دف  عملية بأنه الإعلان" اكسيفلد"لقد عرف- 

.غير شخصي حيث يفصح المعلن عن شخصيته ويتم الاتصال من خلال وسائل الاتصال العامة

على السلوك بطريقة معينة ولكن هذا التعريف لا  الأفراد إغراءفن  بأنه علانالإ" كورفورد"وعرف - 

.الأخرى الإعلامووسائل  والإعلامعن الدعاية  الإعلانيميز 

،ص 2011، كلية الاقتصاد والعلوم الإدارية، جامعة البثراء، دار الثقافة للنشر والتوزيع، "إدارة الترويج والاتصالات"عنبر إبراهيم شلاش، . 1

236.
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. الأمريكيةاتفاقا بين المختصين في هذا اال هو الذي يعود لجمعية التسويق  الأكثرولكن التعريف - 

الخدمات بواسطة جهة  أوالسلع  أو الأفكارشخصية لتقديم وسيلة غير " الإعلانحيث تعرف 

1".معلومة مقابل اجر مدفوع

وبصفة عامة يمكن القول بان الإعلان يمثل جهدا من جانب المعلن لإقناع المستهلك والتأثير في سلوكه في 

  .السوق وهو عملية اتصال غير شخصية لتقديم السلع والخدمات مقابل اجر معين مدفوع

  :الإعلانأهداف 

  :يمكن تصنيف أهداف الإعلان كما موضحة بالشكل الآتي

.أهداف الإعلان ):1- 2(الشكل

19، دار زهران للنشر والتوزيع، ص "الترويج والإعلان"سمير العبدلي، قحطان العبدلي،: المصدر 

  .19لنشر والتوزيع، ص ، دار زهران ل"الترويج والإعلان"سمير العبدلي، قحطان العبدلي،. 1
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Informationالإعلان الاختياري .1 Advertising:

.اختيار السوق من المنتجات الجديدة.أ 

.لإيضاح للاستخدامات الجديدة للمنتجا.ب 

.اختيار السوق عن التغيرات الحاصلة في أسعار المنتج.ج 

.توضيح لكيفية استعمال أو تشغيل أو عمل المنتج.د 

.توضيح للخدمات المتاحة التي يمكن تقديمها.ه 

.إزالة حالة التخوف لدى المشترين من الإقدام على عملية الشراء.و 

.ركة في السوقبناء سمعة ومكانة طيبة للش.ز 

Compétitive الإعلان التنافسي .2 Advertising:

.خلق تفضيلات لدى المستهلك نحو العلامة التجارية للمنتج المعلن عنه.أ 

.تشجيع المستهلك على تبني العلامة والمنتج الذي تتعامل به الشركة.ب 

.تغير ادراكات المستهلك عن المنتج المعلن عنه باتجاه التعامل معه.ج 

.آخروليس بوقت  الآنلمشتري على تحقيق الشراء ا إقناع.د 

1:ويمكن أن يكون للإعلان التنافسي نوعان وهما

هو الإعلان الهادف إلى تحقيق الفعل الشرائي للمستهلك في الوقت الحالي ودون  :الأسلوب المباشر- 

.أي انتظار

د اتخاذ المستهلك للقرار يركز على المنافع التي يمكن تحقيقها مستقبلا عن :الأسلوب الغير مباشر- 

.الشرائي

:الإعلان التذكيري.3

.تذكير المشتري باحتمال حاجتهم لهذا المنتج في وقت قريب قادم-

.تذكير المشتري بأماكن بيع هذا المنتج-

.المحافظة على جعل المنتج في قمة اهتمامات وادراكات ذهنية المستهلك-

.الخ...ت التي يمكن أن تحصل في اية الموسمإبقاء المنتج في ذاكرة المشتري لفترة التخفيضا-

  .233-230ص -، ص2015، دار حامد للنشر والتوزيع، الطبعة الثالثة، "الاتصالات التسويقية والترويج"ثامر البكري، .د1
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:المقارن الإعلان.4

منافسة من ذات الصنف  أخرىالمستخدم من قبل الشركات لمقارنة منتجاا بمنتجات  الإعلانهو ذلك 

  .وقدراته قياسا بالمنتجات الأخرى المماثلةوالتخصص وعبر عرض مميزاته وخصائصه 

  تنشيط المبيعات: المطلب الثاني

  :مفهوم ترويج المبيعات: ولاأ

في الغالب تحصر خصائص ترويج المبيعات  أا إلاهناك العديد من التعاريف التي قدمت لترويج المبيعات، 

  .زيادة حجم المبيعات على المدى القصير إلىفي كوا دف  وأدوارها

تضفى من خلالها قيمة  أنالتسويقية التي يمكن  الأنشطةكافة  بأا" المبيعات) ترقية(عرفت ترويج - 

الخدمة التي تنتجها المؤسسة لفترة زمنية معينة وذلك لاستمالته السلوك  أوإلى سلعة معينة  إضافية

1".الشرائي للمستهلكين ولزيادة كفاءة الموزعين

2".خدمة أوبيع منتج  أوهدفها تشجيع شراء  الأجلمحفزات قصيرة "يمكن تعريفه على انه -

ترويج ينطوي على محاولة استمالة مباشرة تحمل في  أسلوب" بأنهالمبيعات  يعرف نشاط ترويج- 

حتى  أوالموزعين  أوحافز للدعوى البيعية سواء على مستوى مندوبي البيع  أو إضافيةثناياها قيمة 

".البيع الفوري إلىالنهاية  إلىالمستهلكين النهائيين وبشكل يؤدي 

تسويقية غير البيع  أنشطةيتكون من  أسلوب" بترويج المبيعات للتسويق الأمريكيةقد عرفته الجمعية - 

ل السلوك الشرائي للمستهلك وترفع من الكفاية التوزيعية أو النشر والتي تسه والإعلانالشخصي 

البيعية التي تخرج  الأنشطةالخدمات وتتضمن طرق العرض المختلفة كالمعارض وغيرها من  أوللسلع 

".عن الروتين العادي

بأنه كافة الأنشطة التسويقية التي يمكن أن " فقد عرفوا مفهوم ترويج المبيعاتورفقائه ) ويلز  (أما-

يضفى من خلالها قيمة إضافية معينة إلى سلعة أو خدمة التي تنتجها المؤسسة لفترة معينة وذلك 

3".لاستمالة السلوك الشرائي للمستهلكين

  :ترويج المبيعات ينطوي على النقاط التاليةمن خلال استعراضنا للتعاريف السابقة نجد أن 

  .254، دار أسامة للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، ص "مبادئ التسويق والترويج"إبراهيم شريف، .1
  .102، ص 2006، مجموعة النيل العربية، القاهرة، الطبعة الأولى، "سويقية المتكاملةالاتصالات الت"شيماء السيد سالم، . 2
  .242، ص "الترويج والإعلان التجاري"بشير عباس العلاق، علي محمد ربابعة، .3
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دائمة وعلى نفس السياق، بل تتغير وتتنوع تبعا  أنشطةلترويج المبيعات هي ليست  أنشطة.1

.لخصوصية ااميع المستهدفة خلال فترة زمنية معينة

.تنصب نحو البحث على استجابة مباشرة من قبل المستهلك.2

العامة للمنظمة والتي تعمل على تحريك  إستراتيجيةيدخل ضمن ترويج المبيعات  أنوذلك يمكن القول 

يكونوا الطرف البديل عن  أنفعل الشراء والرفع من فعالية البائعين والوسطاء التسويقيين الذين يمكن 

  .المنظمة في الاتصال بالمستهلك

  :وسائل تنشيط المبيعات: ثانيا

الموجهة للمستهلكين وتنشيط المبيعات الموجهة للتجار المبيعات تنشيط . فئتين إلىتنقسم تنشيط المبيعات 

  :الموالي) 4(الوسطاء وكما هو موضح في الشكل أو

  المبيعاتفئات تنشيط : )2- 2(الشكل

، 2008، دار الفكر الجامعي، الإسكندرية، مصدر "تسويق بالانترنت والتجارة الالكترونية" طارق طه، : المصدر

  .203ص 

وتنشيط ) موجه للمستهلك(تنشيط: قسمين إلىبان تنشيط المبيعات تنقسم  نلاحظ من خلال الشكل

  ).موجه للوسطاء(المبيعات
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1:تنشيط المبيعات الموجه للمستهلكين.أ 

  :أهمهافي تنشيط المبيعات الموجهة للمستهلكين  الأدواتتستخدم المؤسسة مجموعة من 

لكين المستهدفين دف تجريب هي كميات صغيرة من المنتج تقدمها المؤسسة للمسته :العينات-

مع المنتجات الصغيرة الحجم ومنخفضة التكاليف  الأسلوبزيادة الطلب عليه ويتناسب هذا  أومنتوجها 

 إليهمترسل  أوالمستهلكين المستهدفين سواء في منازلهم  إلىوتقدم العينات . وذات عملية الشراء المتكرر

.جزئة كما تصاحب العينة منتجات أخرىالبريد أو تقدم لهم داخل متاجر التعن طريق 

:وتقدم للمستهلك في صورتين :الجوائز-

بحيث تأتي في شكل هدايا مجانية تقدم من المنتج إلى المستهلك وغالبا ما توضع  :جوائز مجانية

.بداخل علبة والحصول عليها يتطلب تكرار عملية الشراء

ستهلك تكلفة إيصالها إليهوتتمثل في الجوائز التي يدفع الم :جوائز نصف مجانية.

وتعتبر إحدى الأدوات المستخدمة في تنشيط المبيعات بحيث تتيح المؤسسة  :المسابقات-

وتقدم في هذه المسابقة أجوبة عن الأسئلة التي تقدم عن . للمستهلكين الفرصة للمشاركة في المسابقة

ل المستهلك تترسخ لديه صورة أو وتساهم هذه الطريقة في جع. منتجات المؤسسة ومن ثم الفوز بجائزة

.انطباع ائي عن تلك المنتجات

تقوم المؤسسة من خلال هذه الطريقة بخصم معين من سعر المنتج دف  :تخفيض سعر المنتج-

جذب اكبر عدد ممكن من الزبائن مقارنة بالمنافسين، كما تساهم هذه الطريقة في تجريب المنتج من قبل 

.ف على خصائصه ومميزاته وفوائدهالمستهلكين ومن ثم التعر

المستهلك عبوة اكبر من العبوة المتعود على شرائها  إعطاءتتمثل هذه الطريقة في  :الإضافيالحجم -

بحساسيتهم  يتصفونوبنفس السعر، وتكون هذه الطريقة ذات فعالية بصفة خاصة للمستهلكين الذين 

.للسعر

2:تنشيط المبيعات الموجه للوسطاء.ب 

  :الموجهة للوسطاء فيما يلي الأدوات أهمتتمثل 

ولية للنشر والتوزيع، ، مؤسسة حورس الد)النظرية والتطبيق(العمليات-الاستراتيجيات-المفاهيم: الترويج"عصام الدين أمين أبو علفة، . 1

  .222-221ص -، ص2002الإسكندرية، مصر، 
  .240، مرجع سابق، ص "الاتصالات التسويقية والترويج"ثامر البكري، .2
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كتشجيع منها للوسطاء  جوائزالموزعين متمثلة في  لأحسنتقوم المؤسسة بتقديم حوافز  :الحوافز-

.لتصريف اكبر قدر ممكن من منتجاا إضافيةمن اجل القيام بمجهودات 

ا زادت تمنح المؤسسة للوسطاء خصومات نظير شرائهم لمنتجاا، حيث انه كلم :الخصومات-

كمية المشتريات كلما زادت نسبة الخصم، كما تقوم المؤسسة بمنح خصومات للوسطاء الذين يشترون 

.مرة وهذا كتخفيض منها لدرجة مخاطرم وتوقعهم بالتالي التعامل مع منتجاا لأولمنتجات المؤسسة 

طاء والمتعاملين في قيام المؤسسة بعقد مؤتمرات، وتدعو الوس الأسلوبيتمثل هذا  :المؤتمرات-

 لأولمعها من اجل تقديمهم بعض المعلومات عن منتجاا خاصة المنتجات الجديدة التي سوف تطرح 

عليها تغيرات والهدف هو تعريف الوسطاء ذه المنتجات  أدخلتالمنتجات التي  أومرة في السوق 

.وحثهم على التعامل معها

المؤسسة في المعارض التجارية سواء المحلية، تقوم هذه الطريقة على مشاركة  :معارض تجارية-

.الجهوية أو الدولية من اجل التعريف بمنتجاا والقيام بالصفقات وكذا توليد الطلب

و تتمثل في التجهيزات التي تقدمها المؤسسة لتجار التجزئة وتطلب  :تجهيزات لعرض المنتجات-

شروبات الغازية بتزويد بعض من أصحاب منهم تعبئتها بمنتجات المؤسسة، كقيام مؤسسة منتجة للم

منتج فيها ما عدا منتجات المؤسسة  أيالمطاعم أو المقاهي بثلاجات مجانا وتطلب منهم عدم وضع 

.والهدف من هذه الطريقة هو زيادة توسعها في السوق وجلب زبائن جدد

ن الخاص تتمثل هذه الأداة في تحمل المؤسسة لجزء من تكاليف الإعلا :الإعلان المتعاون-

بالوسطاء الذين ينشطون في سوق تختلف خصوصيات مستهلكين عن خصوصيات المستهلكين على 

كانت المؤسسة تنشط في منطقة جغرافية كبيرة والهدف هو تشجيع  إذامستوى مركز المؤسسة خاصة 

.هؤلاء الوسطاء على التعامل مع منتجات المؤسسة

المؤسسة بتدريب القوة البيعية التي تتعامل مع  بحيث تقوم :تدريب القوة البيعية للموزعين-

كانت تتصف بالتعقيد التكنولوجي والهدف هو رفع قدرام ومهارام في البيع من  إذامنتجاا خاصة 

.اجل تصريف منتجات المؤسسة
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  العلاقات العامة والبيع الشخصي: المطلب الثالث

لعلاقات العامة من جانب الدارسين ومن جانب هناك عدة تعاريف قدمت ل :العلاقات العامة: أولا

لذلك سنوضح . الهيئات المهتمة بالعلاقات العامة التي لها دورا كبيرا في عمل المنظمات وبشكل واضح

1:عدة تعاريف من أهمها

Frenk(عرف - Jefkins ( االعلاقات العامة علىالتخطيط للاتصالات  أشكالكافة :" أ

هدف معين يتطلب  أونظمة وفي علاقتها مع جمهورها العام حول موضوع خارج الم أوسواء كان داخل 

"انجازه ومن خلال فهم مشترك بينهما

وتوضيح  لإسنادالجهود التخطيطية والتشاور الفعال ): "البريطاني معهد العلاقات العامة(وعرف-

"الفهم المشترك بين المنظمة وجمهورها

عمليات  إدارةذلك الاسم الذي يعني ):" الأمريكيةمة الجمعية الاستشارية للعلاقات العا(وعرفت-

نحو تبني وجهة النظر التي  الآخرواتجاه تحفيز ودفع الطرف  الأخرىالاتصال بين احد ااميع مع 

"يطرحها

التي تستخدم الاتصال الثنائي لدمج حاجات  الإدارةهي وظيفة ): "Dunnديون ( عرف-

تتصل م  أنجات واهتمامات ومصالح جماهير مختلفة يجب فرد مع حا أوواهتمامات ومصالح مؤسسة 

"الفرد أوترتبط م تلك المؤسسة  أو

تعريف للعلاقات العامة تتضمن  لأيعناصر المثالية  إلىمن تحليلنا لمضمون التعريفات المختلفة نصل 

2:ما يلي

وظيفة  أيةعن  يةأهملا تقل  الإدارةمن وظائف  أساسية إداريةالعلاقات العامة هي وظيفة  أن.1

الإدارةمن وظائف  أخرى

 أنلا يمكن  أنشطةما تمارسه من  أن أيتكون وظيفة مستمرة ومخططة،  أنهذه الوظيفة يجب .2

.ويسرع الموظفون للملمتها الأعمالتواجهها منظمة  لإحداث آنيةتكون ردود فعل 

.284 ، مرجع سابق، ص"الاتصالات التسويقية والترويج"ثامر البكري، .1
.29ة الأولى، دار القلم للنشر والتوزيع، ص ع، الطب"- مبادئ وتقديرات رؤية معاصرة-العلاقات العامة"محمد ناجي الجوهر، . 2
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ا هي المسؤولة عن منظمة العليا وحده فالإدارةالعليا،  الإدارةالعلاقات العامة هي وظيفة  إن.3

.هذا التعامل وأسلوب، قادرة على تحديد كيفية التعامل مع الجماهير الأعمال

1:العلاقات العامة أهمية.2

  :خاصة وتبرز في النقاط التالية أهميةلهذا فان لها  الإدارةمن وظائف  أساسيةالعلاقات العامة وظيفة    

رغباته وكذلك من اجل  وإشباعالمستهلك  إرضاءازدادت حدة المنافسة بين المؤسسات من اجل -

.كسبه والحفاظ عليه

ازدياد الوعي الثقافي لدى فئات اتمع المختلفة ازداد طلب تلك الفئات للمعلومات الصحيحة -

تتبعها  أوالمتعلقة بالقرارات والسياسات التي تتخذها  والإيضاحاتوالصادقة والتفسيرات 

.المنشات

 وأوجهالمؤسسة  أهدافالوسيلة الفعالة لاطلاع الجماهير على  أات العامة في العلاقا أهميةتبرز -

من  إمدادهالعام وثقته واحترامه وذلك عن طريق  الرأي تأييدنشاطها وشرح سياساا وكسب 

.خلال العلاقات العامة بالمعلومات والبيانات و الحقائق

 أنشطةسسة من سلع وخدمات من خلال تلعب دورا مساندا ورئيسيا في الترويج لمنتجات المؤ-

في اتمع  الأنشطةالمعارض والمساهمة في تمويل بعض  إقامة: والثقافية مثل الإعلاميةوالبرامج 

المختلفة في الترويج لاسم المؤسسة وتكوين انطباع جيد عنها  الأنشطةالمحلي، وتساعد هذه 

.اعلى منتجا الأفراد وإقبالزيادة المبيعات  إلى إضافة

لتلك الاعتمادية المتبادلة وهذه الاعتمادية  آخرالعلاقات بين المؤسسة ونقابات العمال مثال -

.إداريةتزايد الاهتمام بالعلاقات العامة كوظيفة  إلى أدتالمتبادلة القوية 

.الشركة، التحدث عن الشركة، الوفاء إلىالحصول على ولاء العاملين -

، التحدث ايجابيا عن الشركة المؤازرة للشركةزيادة الشهرة، تحسين صورة الشركة-

.العمل على فهم وقبول نشاط الشركة، مشاركة الموزع في نشاط الشركة التجاري-

.تعاون ومشاركة معهم إقامةحصول الموردون على تعاوم، ضمان التوريد، -

.شرح دور الشركة، خلق شعور وفكرة مناسبة عن الشركة-

.عن الشركة، العمل على مشاركتهم في نشاط الشرطة) دعاية(التحدث بشكل ايجابي-

  .241-240ص -، الطبقة الثانية، دار صفاء للنشر والتوزيع، عمان، ص"تسويق المعلومات"ربحي مصطفى، فاضل السمرائي، .1
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  :العلاقات العامة حسب مختلف الجماهير أهداف- 3

طويلة  بأهدافهاإن العلاقات العامة دف بالدرجة الأولى إلى تحسين صورة المنتوج، العلامة والمؤسسة 

  .الأجل

  :ويوضح الشكل التالي مختلف أهداف العلاقات العامة حسب جمهور المؤسسة

  .أهداف العلاقات العامة حسب مختلف الجماهير(): الشكل

Debourg Marie Camille Et autre, Pratique du Marketing OP.CIT P394 :المصدر
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  :البيع الشخصي: ثانيا

  :البيع عن طريق رجال البيع من خلال التعاريف التالية أويمكن توضيح مهمة البيع الشخصي، .1

الاتصال المباشر والشخصي بين رجال البيع والمشترين في صورة " نهبأيعرف البيع الشخصي -

.تاجر التجزئة والمستهلك النهائي أومختلفة، كان يكون بين المنتج وتاجر الجملة 

فكرة دف دفع العميل المرتقب نحو  أوخدمة  أوالبيع الشخصي هو التقديم الشخصي لسلعة -

.لها والإقناعالخدمة  أوشراء السلعة 

  :أنخلال هذه التعاريف يتضح  من

.البيع الشخصي هو عملية اتصال شخصي بين البائع والمشتري-

 أوخدمة  أوخلال عملية البيع الشخصي يقوم البائع بتقديم مجموعة من المعلومات عن سلعة -

.وحثهم على شراء الشيء المروج له إقناعهمفكرة للعملاء دف 

ة بالاتصال الغير شخصي، كونه يوفر التغذية العكسية البيع الشخصي له ميزة ايجابية مقارن-

1.المباشرة بين البائع والعميل

الذي يحدث من خلاله اتصال بين شخصين على . البيع الشخصي هو ذلك الموقف الشرائي-

 أهدافاحيث يكون لكل من البائع والمشتري . الآخرعلى  التأثيرفي محاولة من كل منهما  الأقل

2.قيقهاكلاهما في تح يأمل

يمثلون  أشخاصاتصال شخصي مباشر يتولاه  أسلوب: تعريف البيع الشخصي هو أنومنه نستنتج " 

  ".مناسب إجراءاموعات باتخاذ  أو الأفرادوتذكير  وإقناع إبلاغالشركة ويستهدف 

 إليهااتصال بين المؤسسة وجمهورها، وتزداد الحاجة  لإحداثالبيع الشخصي لا يمكن الاستغناء عنه  إن

  .التي يكون فيها الاتصال مباشر بين البائع والمشتري الأسواقفي 

  .75-74ص -، دار الجامعة الحديثة، ص"البيع الشخصي وخدمة العملاء في المؤسسة الاقتصادية" نبيلة ميمون، 1
  .36، الدار الجامعية، ص "-والترويج المعاصرة الإعلان آليات-الاتصالات التسويقية"النجا،  أبومحمد عبد العظيم .2
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:التكوين الشخصي لرجل البيع أساسيات.2

كان  إذاكان صالحا، وهو سبب الفساد والخراب والخسران  إذاالتنمية والخير والعطاء  أساسهو  الإنسان

 والأخلاقالقيم  أهمومن . ة البيعيةصلاح الوظيف أساسفاسدا، وبالقياس يعتبر رجل البيع الصالح هو 

1:الواجب توفرها في رجل البيع الصالح ما يلي

.العمل والمحاسبة والمراقبة الذاتية أداءالتام في  الإخلاص-

.التي يعمل ا الشركةالولاء والانتماء في -

.التي يقوم ا الأعمالفي  والأمانةالصدق -

.السرية والمحافظة على معلومات الشركة-

.وفاء بالعهود والعقود والشروطال-

.الحق إخفاقالمروءة والشهامة في -

.العزة والتراهة والكرامة في تعامله مع العملاء-

.العليا والمرؤوسين الإدارةو الرفق في سلوكه مع العملاء والزملاء ومع  والأناتالحلم -

.التعاون والتسامح في مجال الخير-

.عة الصدر مع من يتعامل معهمالصبر وس-

.الآخرينوالمحبة مع  والأخوةسلوك التواضع -

.الطيبة وان يكون جذاباحسن المظهر والوقار والهيئة -

.والعادات العامة الآدابالمحافظة على -

.العمل وتجويده إتقان-

.التي يستخدمها في عمله والأدواتالمعاصرة في الوسائل -

الوظيفي المتميز الذي  والأداءالعلمي يكون محبا للتزود من العلم وهذه هي مرتكزات التكوين  أن-

.يعتبر من مكملات الشخصية لرجل البيع

:توزيع البيع الشخصي.3

  :يتم توزيع قوة البيع حسب المعايير الموضحة في الجدول أسفله

، دار صفاء للنشر 2009، الأولى، الطبعة "-مدخل تطبيقي استراتيجي - الترويج والاتصالات التسويقية إدارة"علي الفلاح الزغبي، . 1

  .112-111ص -والتوزيع، عمان، ص
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  معايير قوة البيع وخصائصها): 1- 2(الجدول

التوزيع حسب القطاع 

  الجغرافي

تماثل مع قطاعات زملاءه من يحدد قطاع البائع بمنطقة جغرافية محددة ت

  .حيث المساحة وعدد الزبائن

كانت تشكيلة منتجاا واسعة وعادة ما إذاالمؤسسة في حالة ما إليهاوتلجا   التوزيع حسب المنتجات

  .من التوزيع في رفع التكلفةهذا النوع  إلىيتسبب اللجوء 

عادام فيتم تخصيص بائع يختلف زبائن المؤسسة من حيث خصائصهم و  التوزيع حسب الزبائن

  .هذا النوع من التوزيع أيضا يتسبب في رفع التكاليف. موعة من الزبائن

  :من إعداد الطالبتين بالاعتماد على المصدر: المصدر

Debourg Marie Camille Et autre, Pratique du Marketing OP.CIT P274

1:ذلك بتطبيق الصيغة التالية

 الدورات الإدارية الأعماللمحققة من طرف البائع تحدد بدلالة مدة الزيارة، الزيارات اعدد ،

.التكوينية والعطل وعوائق أخرى

 يحدد  أنوهكذا يتمكن المسؤول التسويقي بعد تحديده لعدة زيارات والوقت اللازم لكل زيارة

.حجم قوة البيع المناسبة لتغطية عدد معطى من الزبائن

1 D.Bertrand-J-Techniques Commerciales Et Marketing-Edition Berti- Alger, 1994, p

182.

)عدد الزيارات لكل زبون المحققة خلال سنة*(عدد الزبائن

عدد الزيارات المحققة من طرف البائع
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  المزيج الاتصالي على سلوك المستهلك تأثير :المبحث الثاني

)الاتصال التسويقي(العوامل المؤثرة في عناصر المزيج الترويجي: المطلب الأول

هذه . ، البيع الشخصي، ترقية المبيعات والعلاقات العامةالإعلان: تتمثل عناصر المزيج الترويجي في

جاا وتقديم المعلومات التي تساعد العناصر تستخدم من طرف المؤسسات من اجل التعريف بمنت

  .المستهلكين المستهدفين في اتخاذ قرارام الشرائية والاستهلاكية

العوامل المؤثرة في اختيار عناصر المزيج الترويجي والمتمثلة  أهمذلك سوف نحاول التعرف على  ولأجل

  :فيما يلي

  :طبيعة المنتج: أولا

الخدمة والخصائص التي تميزها، فالسلع  أوطبيعة السلعة اختيار عناصر المزيج الترويجي ب يتأثر

بشكل  الإعلانوالخدمات ذات الاستهلاك الواسع ذات التركيبة التكنولوجية البسيطة يستخدم فيها 

انتباه المستهلكين وتذكيرهم بمزايا المنتج، في حين السلع والخدمات ذات  إثارةمن اجل  أساسي

يفضل فيها استخدام البيع الشخصي من اجل شرح رجل البيع للمستهلك  التكنولوجيا المتطورة والمعقدة

العاطفي كالعطور والهدايا يفضل استخدام  التأثيرالخدمات ذات و السلع أنكما  كيفية الاستعمال،

من اجل استمالة الجمهور، في حين المنتجات التي تتطلب العقلانية في الشراء كالسلع والخدمات  الإعلان

  للشراء إقناعي أسلوبلكونه يستخدم  الأمثلعتبر البيع الشخصي هو المعمرة في

1:يزداد الاعتماد على البيع الشخصي في الترويج كما تميز المنتج بما يلي بأنهوعموما يمكن القول 

السعر المرتفع-

.التعقد من الناحية الفنية-

.وفقا لمواصفات خاصة إنتاجهاحتمالية -

.انخفاض معدل تكرار الشراء-

.رورة وجود اتصال مباشر مع المشتريض-

  .44، ص مرجع سابقعلفة،  أبوعصام الدين 1
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:ويزداد الاعتماد على الإعلان في الترويج كلما تميز المنتج بــ

.انخفاض السعر-

.البساطة الفنية-

.الإنتاجنمطية -

.ارتفاع معدل تكرار الشراء-

1:الموارد المالية المتوفرة: ثانيا

كانت  فإذار عناصر المزيج الترويجي للمؤسسة، تلعب الموارد المالية المخصصة للترويج دورا بارزا في اختيا

 تأثيرالمؤسسة التركيز على العناصر ذات التكاليف المرتفعة والتي لها  بإمكانالمخصصات المالية كبيرة فانه 

كانت المخصصات المالية محدودة فانه يمكن استخدام  إذا، في حين كالإعلانكبير على المستهلكين 

  .والعلاقات العامة) الدعاية(ضة التكاليف كالبيع الشخصي، النشرالعناصر الترويجية المنخف

  :طبيعة المستهلكين: ثالثا

فالمستهلك النهائي ونظرا لكبر . يوجد نوعان من المستهلكين هما المستهلك النهائي والمشتري الصناعي

غير شخصية في حجم السوق وكثرة عدد المستهلكين وانتشارهم الجغرافي فانه يفضل استخدام الوسائل ال

الخدمات  أووالذي يشتري السلع عنصر، في حين المشتري الصناعي  أحسن الإعلانالاتصال، ويعتبر 

سوق المشتري  أنشرح طريقة الاستخدام، كما  إلىمعلومات فنية دقيقة فانه يحتاج  إلىالتي تحتاج 

ار في حالة شراء المنتج الصناعي متخذ القر أن إلى إضافةالصناعي يمتاز بالقلة وبمحدودية عدد المشترين، 

كل هذا يجعل البيع الشخصي . محددة ودقيقة أهدافيمتاز في الغالب بالعقلانية والتنظيم والتصرف وفق 

من خلال  الإعلامتقوية العلاقة مع الزبائن ووسائل  إلى إضافةالعنصر الفعال للترويج لمنتجات المؤسسة 

  .التلفزيونية والصحف والات من اجل الدعاية لمنتجاا المشاركة في المعارض واستمالة القنوات

  :المرحلة التي يمر ا المنتج في دورة حياته: رابعا

وكل مرحلة من هذه المراحل لها ما يناسبها ) التقديم، النمو، النضج، التدهور(يمر المنتج بعدة مراحل

  :من عناصر المزيج الترويجي وكما يلي

.52، ص "مرجع سابق"بشير عباس العلاق، علي محمد ربابعة، 1
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الخدمة من خلال تقديم المعلومات عن  أورجل التسويق للتعريف بالسلعة  يسعىففي مرحلة التقديم 

حث  إلىالمكثفة، كما يسعى رجل التسويق في هذه المرحلة  الإعلاناتخصائص المنتج عن طريق 

 بالمنتجالمستهلكين على تجريب المنتج من خلال استخدام ترقية المبيعات ، كما تستخدم الدعاية للتعريف 

علاقات قوية ودائمة مع  إقامةفي المعارض ومحاولة المشاركة  إلى إضافةذهن المستهلكين، وتكريسه في 

المستهلكين، وفي مرحلة النمو يكون المستهلكين قد تعرفوا على المنتج، كما تتميز هذه المرحلة بزيادة 

تقوم  أاما الخدمة ك أوحدة المنافسة، وعليه فان المؤسسة تقوم بحث المستهلكين على تبني السلعة 

عنصر من عناصر المزيج الترويجي  أهمبمواجهة الحملات الترويجية للمنتجات المنافسة وبالتالي فان 

  .ترقية المبيعات لآخرومن حين  الإعلانيستخدم في هذه المرحلة هو 

وفي مرحلة النضج يكون المنتج قد تعرفت عليه فئة واسعة من المستهلكين في السوق لذا فدور 

والمحافظة على الحصة السوقية، ويستخدم في هذه  المنتجبتبني  وإقناعهمج هو تذكير المستهلكين التروي

التذكيري وترقية المبيعات كما يستخدم البيع الشخصي وتكثيف قنوات  الإعلانالمرحلة بشكل رئيسي 

  .التوزيع

ترويجية من اجل المحافظة على فان المؤسسة تسعى للتقليل من الجهود ال) الانحدار( في مرحلة التدهور  أما

المبيعات  المكتسبة، لذلك تقوم باستخدام عناصر المزيج الترويجي ذات التكاليف المنخفضة كترقية الأرباح

 إلىمن اجل الدعاية لمنتجاا، وتسعى المؤسسة من خلال هذين العنصرين  الإعلامواستمالة رجال 

  .التخلص النهائي من المنتجمستوياته دف  أدنى إلىتخفيض مستوى المخزون 

  :مرحلة اتخاذ القرار الشرائي للمستهلك: خامسا

، وكل مرحلة من هذه أساسيةالعملية الشرائية للمستهلكين في العادة من خمسة مراحل  تتألف

المكثف  الإعلانالمراحل لها ما يناسبها من عناصر المزيج الترويجي، ففي مرحلة الشعور بالحاجة يعتبر 

المنتج لحاجته، وفي مرحلة البحث عن  بإشباعلمناسب الذي يساعد المستهلك في الاقتناع العنصر ا

حملة ترويجية توفر له المعلومات التي تساعده في اتخاذ قراره  لأيالمعلومات فان المستهلك يستجيب 

هو العنصر  لانالإعزيارة المعارض، وفي مرحلة تقييم البدائل يعتبر  أوالدعاية  أو الإعلانالشرائي سواء 

 إقناعفي مرحلة الشراء الفعلي فيعتبر البيع الشخصي العنصر الذي يستطيع بواسطته البائع  أماالمناسب، 

العلاقات الدائمة مع المستهلك  إقامةالمشتري بمنافع المنتج، في حين في مرحلة سلوك ما بعد الشراء فان 

  .تريده ثقة في المؤسسة ومن ثم منتجاا
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  :ة المؤسسة وحجم نشاطهاسياس: سادسا

لا شك بان لسياسة المؤسسة وتوجهاا دور في وضع واختيار عناصر المزيج الترويجي التي تطبقها 

عنصرين  أهموترقية المبيعات  الإعلانالجذب الترويجي يعتبر  إستراتيجيةعلى منتجاا، المؤسسة التي تتبع 

 أهمالدفع فان البيع الشخصي يعتبر  إستراتيجيةتي تتبع تستخدمهما للترويج لمنتجاا، في حين المنظمة ال

1.عنصر للترويج

  :تأثير عناصر المزيج التسويقي الأخرى: سابعا

، الأخرىعناصر اختيار المزيج الترويجي من طرف المؤسسة بعناصر المزيج التسويقي التقليدية  تتأثر

نضج يكون قد تعرف عليه وتكونت عليه صورة ال أوفالمنتج ذات الجودة العالية والذي يمر بمرحلة النمو 

 أكثرغير محله ويفضله في هذه الحالة استخدام  إنفاقيعتبر  الإعلانذهنية طيبة، وبالتالي فان استخدام 

ترقية  إلى إضافة الإعلانكانت جودة المنتج محدودة يفضل استخدام  إذاللبيع الشخصي، في حين 

كانت قنوات التوزيع منتشرة  إذافيما يخص التوزيع فانه  أماتج، المبيعات من اجل خلق قيمة مضافة للمن

فان المؤسسة التي تطبق سعر  الأسعارفيما يخص  أماالمكثف،  الإعلانبشكل واسع فانه يفضل استخدام 

المنتج وجودته  بأهمية المستهلكوالتي تقنع  الإعلاناتتكثف من  أنمرتفع على منتجها فانه يجب عليها 

  .تي تميزه عن منتجات المؤسسات المنافسةوالخصائص ال

  :الوضع الاقتصادي: ثامنا

يساهم الوضع الاقتصادي السائد في البلد في اختيار عناصر المزيج الترويجي المستخدمة من طرف 

المؤسسة، حيث انه في حالة الانتعاش الاقتصادي والذي يتسم بارتفاع القدرة الشرائية للمستهلكين فان 

معظم عناصر المزيج الترويجي وذلك من اجل زيادة الطلب على  أوباستخدام كل المؤسسة تقوم 

ترتكز  فإامنتجاا، في حين حالة الركود والذي يتسم بانخفاض القدرة الشرائية ومن ثم انخفاض الطلب 

  .على جهود البيع الشخصي وترقية المبيعات

  .238، ص 2010ء للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، دار صفا ،"-مدخل منهجي تطبيقي-مبادئ وأساليب التسويق"علي فلاح زغبي،  1
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  :ثقافة وعادات وتقاليد المستهلكين: تاسعا

ى الوعي الاجتماعي للمستهلكين وثقافتهم التسويقية وعادام وتقاليدهم على اختيار يؤثر مستو

على عواطفه،  الإعلانالمؤسسة لعناصر المزيج الترويجي، فاتمع الذي لديه ثقافة تسويقية لا يؤثر 

ستمالة رجال العلاقات مع المستهلكين وكذا ا وإقامةوبالتالي يعتبر البيع الشخصي والمشاركة في المعارض 

كان المنتج في مرحلتي  إذاعناصر المزيج الترويجي المستخدمة خاصة  أهممن اجل الدعاية لمنتجاا  الإعلام

عنصر  أهمالمكثف  الإعلاناتمعات ذات الثقافة التسويقية المحدودة يعتبر  أنالنمو والنضج في حين 

  .ؤسسةالمستهلكين على منتجات الم إقباليمكن استخدامه من اجل 

  :طبيعة المنافسة: عاشرا

كبيرة من المنتجين فان العنصر  أعدادكانت المؤسسة تنشط في سوق شديد المنافسة يحتوي على  إذا

شبه  أوكانت المؤسسة تنشط في سوق احتكاكي  إذاالمكثف، في حين  الإعلانللترويج هو  الأساسي

على البيع الشخصي،  الأحيانقتصر في غالب احتكاكي يحتوي على عدد قليل من المنتجين فان الترويج ي

  .التذكيري دف تذكير المستهلكين بخصائص المنتج ومزاياه الإعلانوكذا 
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  اثر الإعلان وترقية المبيعات على سلوك المستهلك: المطلب الثاني

يعة مكانة مهمة ضمن عناصر المزيج الترويجي، وتختلف هذه المكانة باختلاف طب الإعلانيحتل 

  .المؤسسات وطبيعة نشاطها ودرجة المنافسة السائدة

:الإعلان إستراتيجيةاثر سلوك المستهلك على .1

هذه  أهميةوتتمثل . الإعلان إستراتيجيةتقوم المؤسسة بدراسة وتحليل سلوك المستهلك من اجل وضع 

  :الدراسة فيما يلي

خاصة لكل  إعلاناتتقديم شرائح و إلىتقسيم السوق  إلىتساهم دراسة خصائص المستهلكين -

.شريحة تكون متشاة نسبيا من حيث الخصائص

 بإعلانات تتأثرنتيجة لعوامل كثيرة، فقد  لآخرالمستهلكين من وقت  تتغير رغبات وأذواق-

البحوث العلمية والنفسية  إجراءنتيجة لظهور منتجات بديلة، وهذا يتطلب  أوالشركات المنافسة 

تغيرها نحو منتج معين من اجل تخطيط سياسة  أوورغبات المستهلكين  أذواقمن ثبات  للتأكدالمستمرة 

1.قادرة على مواكبة التغير الحاصل إعلانية

التي تتناسب مع  الإعلانيةالوسائل  أوتجعل المؤسسة تختار الوسيلة دراسة سلوك المستهلك  إن-

.خصائص المستهلكين

سقاطية تجعل المؤسسة تختار نوع لدراسات الإهلك من خلال القيام بادراسة سلوك المست أنكما -

.تطبقه أنالممكن  الإعلان

وبما  إعلانااالتعرف على المؤثرون في القرار الشرائي تجعل المؤسسة توجه لهم  أن إلى إضافة-

.يتوافق مع خصائصهم

التعرف على المستوى التعليمي للمستهلكين يعطي فكرة واضحة للمؤسسة على كيفية  أنكما -

  .الإعلانيةيم المعلومات، وكذا العبارات الممكن استخدامها في الرسالة تقد

دكتوراه، جامعة مذكرة مقدمة لنيل شهادة ، "-حالة الجزائر-دور سلوك المستهلك في تحديد السياسات التسويقية" بن يعقوب الطاهر، 1

  .225، ص 2004سطيف، 
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  :ترقية المبيعات: ثانيا

:اثر سلوك المستهلك على ترقية المبيعات.1

1:على ترقية المبيعات وهي كما يلي تأثيرلسلوك المستهلك 

ة في تساهم دراسة خصائص المستهلكين من حيث الدخل، نمط العيش، والطبقات الاجتماعي-

المستخدمة في ترقية ) الخ...الهدايا، العينات اانية، المسابقات( والأدوات الأداةجعل المؤسسة تختار 

.المبيعات والتي تتوافق مع هذه الخصائص

التعرف على ثقافة وعادات وتقاليد ومعتقدات المستهلكين تجعل المؤسسة تقدم الهدايا  أنكما -

.لتي لا تتعارض مع هذه المعتقداتمن حيث طبيعتها وشكلها ولوا ا

وتساهم دراسة المستهلكين في اختيار الوقت والمكان المناسبين وكذا الشريحة المستهدفة من ترقية -

.المبيعات

كما يساهم مستوى وعي المستهلكين ومدى ثقافتهم التسويقية وكذا انتشارهم الجغرافي في -

.المناسبة لترقية المبيعات الأداةاختيار 

اثر البيع الشخصي والعلاقات العامة على سلوك المستهلك: لب الثالثالمط

  :البيع الشخصي: أولا

:اثر سلوك المستهلك على القوة البيعية.1

يؤثرون في سلوكيام الشرائية  فإمرجال البيع في احتكاك دائم مع المستهلكين،  أنبما 

  :فيما يلي التأثيرهذا  أهمبدورهم ذا السلوك ويتمثل  ويتأثرونوالاستهلاكية، 

تتغير حاجات ورغبات المستهلكين ودوافعهم الشرائية والاستهلاكية بتغير البيئة وتطور وسائل -

الحياة وعليه فان هذا التغير يتطلب من رجال البيع التكيف معه، ومن ثم اقتراحهم للمؤسسة بتقديم 

.السلع والخدمات التي تتوافق مع هذه الحاجات

، مذكرة مقدمة لنيل شهادة الماجستير في "ة للمؤسسة الاقتصاديةالترويجي الإستراتيجيةدراسة سلوك المستهلك في صياغة  أهمية" والي عمار، 1

  .98، ص 2012- 2011وتسويق الخدمات، جامعة الجزائر،  إدارة: العلوم الاقتصادية، فرع
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عن السلع والخدمات المختلفة وعليه فانه على ) سلبية أوايجابية (كين اتجاهاتللمستهل أنكما -

المنتجات ذات الاتجاهات  إنتاجرجال البيع التركيز على الاتجاهات الايجابية، والطلب من المؤسسة بعدم 

.أمكن إذاتغيير هذه الاتجاهات  أوالسلبية، 

بة النفسية والمحيط الذي يعيش فيه، وعليه باختلاف التركي لآخرتختلف طبيعة الشخصية من فرد -

المختلفة للشخصية تجعلهم يتعاملون مع كل نمط بما يحقق للمستهلك  الأنماطفتعرف رجال البيع على 

.أهدافهاصفقة البيع وللمؤسسة تحقيق  إتمامالرضا ولرجال البيع 

البيع معرفتها، حيث  المهمة التي على رجال الأموروتعتبر المعتقدات والعادات والتقاليد من -

.بمشاعرهم ومعتقدامتجعلهم يتصرفون مع المستهلكين بحكمه دون المساس 

كذلك المؤسسة بدراستها لخصائص المستهلكين تجعلها تختار رجال البيع الذين لديهم الكفاءة -

1.والمهارة اللازمة للتعامل مع المستهلكين

:العلاقات العامة: ثانيا

  :ى العلاقات العامةاثر سلوك المستهلك عل.1

  :تساهم دراسة سلوك المستهلك في قيام المؤسسة بتخطيط العلاقات العامة بحيث

اتمع ومختلف المتعاملين معها،  لأفراد الأساسيةالتعرف على الحاجات  إلىتسعى المؤسسة -

.السلع والخدمات التي تشبع هذه الحاجات إنتاجوالعمل على 

مدى تقدير الجمهور المستهدف للخدمات الاجتماعية ذات  معرفة إلىتسعى المؤسسة كذلك -

.، والعمل على خدمة اتمع من اجل كسب الاحترام والتقديرالإنسانيالبعد 

خيرية، والعمل  بأعمالللمؤسسات التي تقوم  إخلاصهمالتعرف على طبيعة المستهلكين ومدى -

.الإنسانيذات البعد  والأعمالعلى كسب ثقتهم وولاءهم من خلال مساعدة الجمعيات الخيرية 

:النفسي للمستهلك التأثيراثر العلاقات العامة على مراحل .2

سهلا في حين انه يمثل تحديا لمخططي ومصممي برامج الاتصال في العلاقات  التأثيرقد يبدو مصطلح 

ات العامة، العامة، ومن بين النماذج الموضحة لكيفية استجابة المستهلك للرسائل الاتصالية في العلاق

Hierarky( التأثيرنذكر نموذج هيراركية  Effet Model(

  .94، ص "مرجع سابق"والي عمار،1
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  :نموذج هيراركية التأثير

يعد هذا النموذج من النماذج المهمة في تفسير كيفية استجابة المستهلك النهائي للرسائل الاتصالية 

ا والتي يوضحها الرسالة تمر بعشرة مراحل تقع ما بين بث الرسالة والاستجابة السلوكية له أنويفترض 

  :الشكل التالي

نموذج هيراركية التأثير): 4- 2(الشكل

الادارة : ، مذكرة مقدمة لنيل درجة الماجستير في العلوم التجارية، فرع"اثر العلاقات العامة على سلوك المستهلك النهائي"قنوني باية، .المصدر 

  .2008-2007التسويقية، جامعة امحمد بوقرة، بومرداس، 
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  :ا يلي شرح لهذه المراحلوفيم

وسائل الاتصال ويعني تعرض المستهلك النهائي لرسالة العلاقات العامة التي تبث عبر  :التعرض.1

للرسالة، ومن  الأفرادالعلاقات العامة على المساعدة في زيادة تعرض  إدارةوفي هذا الاطار تعمل  المتاحة

فمثلا اختيار العطل الرسمية، المناسبات العامة . خلال اختيار الوقت والمكان المناسبين لعرض الرسالة

المفتوحة، استغلال المعارض لتوزيع المطبوعات، تكرار  الأبواب أيامالخاصة بالمنظمة لتنظيم  والأحداث

.نشر البيانات الصحفية

تتواجد المثيرات بشكل لا ائي من حولنا والمستهلك يتعرض للعديد منها باستعمال  :الانتباه.2

المخ لكي يمكن  إلىمن حواسه الخمس، حيث يتم تحويل هذه المعلومات من الحواس  أكثر أوواحدة 

1.من طرف الجهاز العصبي إدراكها

  :العوامل التي تساهم على جذب الانتباه والتي لها علاقة بالمثير الخارجي أهموفيما يلي 

.الغامضة والألوان الإضاءةشدة  أوقوة المثير الخارجي كضخامة الصوت  أوشدة -

، المتوقعة أو المألوفة الأشياءحجم المثير الذي كلما كبر حجمه كلما كان المثير الخارجي ضد -

.كلما نال درجة من الانتباه

.بدرجة اكبر وإدراكهمن مرة، قصد جذب الانتباه  لأكثرتكرار المثير من خلال عرضه -

 للأشياءبدرجة اكبر  انتباههميرون يع فالأفرادجاذبية،  أكثرحركية المثيرات الخارجية لجعلها -

.الثابتة الأشياءالمتحركة ويروا بدرجة اكبر من 

.إدراكهاالتي تعرض بطريقة جديدة سوف تزيد من فرصة  المألوفة الجدة والتالف، فالأشياء-

 إليههذه العوامل الست مكان وطريقة عرض المثير اللذان يؤثران بدرجة كبيرة على الانتباه  إلىيضاف 

  .إدراكهوبالتالي 

تصميم وبناء الرسائل التي تجذب انتباه المستهلك بناءا على  إلىويسعى المختصون في العلاقات العامة 

العوامل السابقة الذكر، من خلال تركيزها على الصياغة الجذابة للعنوان الرئيسي والعنوانين الفرعية 

  .رار عرضهاكوعلى المحتوى المتميز للرسالة مع ت

الادارة : لماجستير في العلوم التجارية، فرع، مذكرة مقدمة لنيل درجة ا"اثر العلاقات العامة على سلوك المستهلك النهائي"قنوني باية، .1

  .2008-2007التسويقية، جامعة امحمد بوقرة، بومرداس، 
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رعاية المشاريع  أوالعلاقات العامة على تكبير حجم المثير كزيادة حجم المبالغ المتبرع ا  إدارةوتحرص 

  المهمة، كما تحرص على تقديم الجديد دوما في الوقت والمكان المناسبين

غرض هي ونعني به اهتمام المتلقون بمضمون الرسالة، ولعل انجح وسيلة لخدمة هذا ال :الاهتمام.3

اهتمامهم الذي يصاحبه تكوين  إثارةومصالحهم حتى تنجح في  الأفرادلة لاهتمامات مخاطبة الرسا

تكون الرعاية وسيلة اتصالية  أنيمكن : والصورة الذهنية عن المنظمة ومنتجاا، مثلا الأولىالانطباع 

.دالأفراالعديد من  اهتماماتحدث مميز ويخاطب  أوما وجهت لبرنامج  إذااهتمام  آثارهناجحة في 

 بإثارةالعلاقات العامة لا تكتفي  أن، حيث التأثيروهو رابع خطوة في نموذج هيراركية  :الفهم.4

الفهم الجيد لها، وذلك بالاستعانة بالشرح والتوضيح والتفسير لنقاط  إلىتسعى  وإنماالاهتمام الرسالة 

ستخدام المنتج وتوضيح ا أو إنتاجعدة تمس موضوع الرسالة، كتقديم مختلف المعلومات الخاصة بكيفية 

.تواجده أماكن

يعتبر الاتجاه خطوة ضرورية في عملية الاقتناع، وان كانت غير كافية اذا لم : تكوين الاتجاه.5

.ترتبط بسلوك فعلي

 إلىرسائل عديدة ومن مصادر متنوعة تسعى  الأفراديتلقى  :الذاكرة واسترجاع المعلومات.6

تذكرها واسترجاعها عند الضرورة، وعلى ذلك  إلىبحاجة  مفإ الأفراداهتمامهم وحتى يتفاعل  إثارة

في ظل محدودية الذاكرة، لهذا سهلا  أمراتخزين معلومات معينة في ذاكرته، وهذا ليس  إلىفالفرد بحاجة 

ربطها  أولا بد من احتواء الرسالة على عناصر تسهل من تذكرها، مثل ربط الرسالة بحدث معروف 

.تكرار الرسالة دورا كبيرا في استرجاع المعلومات من الذاكرة ويساهم مشهورين بأشخاص

التي تجعل المستهلك يستجيب للبرنامج الاتصالي، ويتخذ قراره  بالأسبابتتعلق الدوافع  :الدافع.7

الشراء والقيام بالسلوك المطلوب من خلال تدعيم  أسبابالشرائي وتساهم العلاقات العامة في توفير 

.تساهم في زيادة تحقيق قبولها ومن ثم اقتناء منتجااصورة المنظمة التي 

المستهلك النهائي بالاستجابة  إلىعادة ما يقاس نجاح حملات العامة الموجهة  ):التصرف(السلوك.8

السلوكية للعملة التي توضحها الزيادة في المبيعات والوفاء لمنتجات المنظمة، لذلك يتوجب على مخطط 

من مرة  لأكثرلاقات العامة للعمل على كسب رضا المستهلك وولائه، استجابته البرامج الاتصالية في الع

.واحدة

ما يعرف بندم المشتري، وقد يرجع ذلك عن خبرة جديدة  أحياناقد يواجه المستهلك  :التدعيم.9

تجلي المنظمة عن مسؤوليتها بمجرد الشراء،  أو إيضاحاتمع المنظمة بعد الشراء، مثل عدم تقديم 



التأثير على سلوك المستهلك آليات:                        الفصل الثاني

60

العلاقات العامة  إدارةتكرار الشراء، لهذا لا بد من  إمكانيةنتائج سلبية تمس  إلىيؤدي  وهذا ما

مع المستهلكين المستهدفين الحاليين والمرتقبين، وتوجيه جزء من  الاتصاليةتواصل برامجها  أن

معينة سياسة استرداد قيمة الشراء في فترة  كإتباعسلوك ما بعد الشراء  لتدعيمالبرنامج الاتصالي 

برامج خاصة بالوفاء كالهدايا  وإعدادلم يكن المستهلك راضيا عن السلعة الالتزام بالوعود  إذا

.وغيرها
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  على سلوك المستهلك الجزائري التأثير آلياتحدود : المبحث الثالث

ث الى حدود بعد ما تطرقنا إلى ماهية و تأثير المزيج الاتصال التسويقي سوف نتطرق في هذا المبح

  اليات التاثير هذا المزيج

   الإشهار آليةمحددات : الأولالمطلب 

على هذه  الأمثلةومن  الإشهارالمختلفة من وسائل  الأنواعتتعرف على  أن الإشهار إدارةيجب على 

ينما والبريد المباشر والمعارض، الملصقات الوسائل الصدف، والات والتلفزيون والراديو والس

  :حسب كل وسيلة الإشهارات وسوف نتعرف في هذا المطلب على محددات والكتلوج

:هي إشهارالعيوب في استخدام الصحف كوسيلة  أهممن : الصحف.1

.قصر حياة الصحيفة اليومية-

.وقت القراءة سريع واحتمال الانتباه قليل-

.ما يعيل عليها هو ارتفاع تكاليفها مقارنة بالصحف: الات.2

:التلفزيوني ما يلي الإشهارب ومن عي :التلفزيون.3

.في التلفزيون مرتفعة الإشهارتكلفة -

.يخاطب فئة محددة من الناس أنيستعمله من يريد  أنقد لا يستطيع -

قد لا يتوفر التلفزيون عند فئة معينة من الناس وخاصة في بعض الدول التي ينخفض فيها متوسط -

.الدخل الفردي

:فهي الإذاعي شهارللإ الأساسيةالعيوب  أما :الإذاعة.4

.عبر الراديو عمره قصير نسبيا الإشهار-

.والألواناستخدام الحركة والصورة  إمكانيةعدم -

 المنتجاتفي  أساسابه  الإشهارلارتباطه بالدعاية، حيث يكون  الإشهارجمهور الراديو ينفر من -

.ذات الاستهلاك الواسع

:السينمائي الإشهارعيوب  أما :السينما.5

.قاعات السينما إلىكل فرد الاتجاه  بإمكانليس  لأنه خاص بفئة معينة فقط كونه يعتبر-

:لهذه الوسيلة فهي الأساسيةالعيوب  أما :البريد المباشر.6
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.الأخرىما قورنت بالوسائل  إذاتكلفته عالية -

.بالإشهارالمستهدفين  الأفرادو عناوين  بأسماءصعوبة الحصول على قائمة -

.من خلال البريد إليهمالذي يرد  الإشهارب الأفرادعدم اهتمام -

.الإشهارمهارات فنية عالية في تصميم وتحرير  إلىيحتاج -

.نظام فعال إلىيحتاج -

تنجح فعلا في جذب  قد أايعيب هذا العرض بالنوافذ  ولكن ما :العرض في نوافذ الات.7

.شترينم إلىولكن قد لا تنجح في تحويلهم  الأفرادكبيرة من  أعدادانتباه 

:عبر الانترنت هي الإشهارومن عيوب  :بالانترنت الإشهار.8

من خلال خدمات الانترنت تنطلق  الأسواقاستخدام المؤسسات المنافسة للانترنت لاقتحام -

.بطرق غريبة وجديدة

قد يهدد في  الأعمالالتقليدية للبريد والهاتف ووسائل الاتصال في  الأسواقبدا حاليا يهدد -

.واسعة الانتشار كنشر الجرائد والات والكتب الأسواق مةأنظالمستقبل 

  المحددات في استخدام ترويج المبيعات: المطلب الثاني

الترويجي  الأسلوبتصاحب عملية تنفيذ هذا  أوتوجه  أنالانتقادات التي يمكن  أويقصد ا المعوقات 

1:هي أبرزهاومن 

على مدى زمني قصير وهو ما  أساساي، والذي يقوم الترويج الأسلوبالزمني المحدد لهذا  التأثير.1

ينعكس بالتالي على المقارنة ادية ما بين التكاليف المترتبة على تنفيذه والعوائد المتحققة في ذات الفترة 

.الزمنية للتنفيذ

وتتمثل  أخرىترويجية  أساليب أو أنشطةيصعب تحقيق وتنفيذ هذا النشاط لوحده دون اعتماد .2

.والبيع الشخصي الإعلان تحديدا في

لهذا النشاط، فانه قد لا يحقق علاقة قوية مع المستهلكين وبما  الأمدوالقصير  السريع للتأثيرنظرا .3

.تحقيق الولاء المناسب للعلامة التجارية التي تتعامل ا المنظمة إلىيؤول 

  .244-243ص -، ص2009، دار حامد للنشر والتوزيع، الطبعة الثانية، "الاتصالات التسويقية والترويج"ثامر البكري، . 1



التأثير على سلوك المستهلك آليات:                        الفصل الثاني

63

سيكون  الأسلوب ما كان النمو الحاصل في السوق دون المستوى المطلوب فان اعتماد هذا إذا.4

يكون  للترويج آخر أسلوبسلبا على المنظمة من منافعه، ويكون المنافسون قد اعتمدوا  وأكثرمكلفا 

.وفعالية تأثيرا أكثر

والارتفاع في  الأخطاءالتي يتضمنها هذا اال الترويجي فان احتمال حصول  الأنشطةنظرا لتعدد .5

جزء كبير منه على التقدير الشخصي والذاتي للقائم  يعتمد في الأسلوبالكلف وارد جدا، لكون هذا 

ما كان للقائمين على تنفيذه قليلي الخبرة في اال  إذاعلى النشاط، ويزداد هذا الاحتمال بخاصة 

.الترويجي

  محددات استخدام البيع الشخصي: المطلب الثالث

1:ددات التي تعوق عمله وهياتصال تسويقي فعالة فان هناك بعض المح أداةالبيع الشخصي يعد  أنرغم 

.البيع الشخصي لا يستطيع الوصول للجمهور العام ولا يستخدم في جميع المواقف التسويقية أن.1

ولكنه لملايين من  أيضاالتلفزيوني مكلفا  الإعلان أنالبيع الشخصي وسيلة مكلفة فنجد مثلا  أن.2

.الناس بينما جمهور البيع الشخصي محدود وصغير

يفة البيع الشخصي نفسها لها بعض العيوب مثل الوقت المهدر في انتظار العميل او طبيعة وظ أن.3

.لآخرفي الانتقال من عميل 

2.ارتفاع عنصر التكلفة مقارنا بباقي عناصر المزيج الترويجي.4

.القدرة المحدودة على خدمة عدد كبير من العملاء.5

.الشراء الفعليمن قرار  الأخيرةتقتصر جهود البيع الشخصي على المرحلة .6

.قد تؤثر شخصية مندوب البيع سلبيا عن حجم المبيعات.7

.المستهلكين/خصائص العملاء.8

.خصائص المنظمة.9

.السلعة/طبيعة المنتج.10

.هيكل السوق السائدة.11

  .242،ص "مرجع سابق"شيماء السيد سالم، 1
، وائل للنشر والتوزيع، عمان، راو االله، الأردنية، جامعة الزيتونة، الإدارية، كلية الاقتصاد والعلوم الأول، الجزء "البيع الشخصي"محمد الصريفي،2

  .76، ص 2001
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:خلاصة الفصل

على  التأثيرالتي يتم من خلالها  الآليةمما تقدم يمكن القول انه يتمثل هدف هذه الدراسة في محاولة توضيح 

على السلوك  للتأثيرفعالة  أداةسلوك المستهلك عن طريق النشاط الاتصال التسويقي الذي يعتبر 

، البيع الشخصي، تنشيط الإعلانالاستهلاكي وخاصة الشرائي وذلك من خلال العناصر المتمثلة في 

خلق ميولات المستهلك  3التي يتم ا الأدواتالمبيعات والعلاقات العامة حيث تعتبر هذه العناصر بمثابة 

يعتبر  أصبحالتسويقية والحصول على رضائه وولائه  الأنشطةفي جميع  والأخير الأولالذي هو المستهدف 

.وسط منافسة شديدة الأعمالمنظمة وبقائها في حقل  أيمكسبا حقيقيا في استمرار نشاط 



اتجاه  الجزائري دراسة حالة سلوك المستهلك

  المنتوجات الجزائرية
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:مقدمة الفصل

المنتجات الجزائرية، سنقوم في هذا الفصل  اتجاهللتعرف أكثر على واقع سلوك المستهلك 

بعرض الدراسة الميدانية لأهمية منتوج كوندور للصناعات الإلكترومترلية، وهذا لتدعيم المفاهيم 

لجمع المعلومات  الاستبيانالنظرية المدروسة في الجانب النظري، حيث إعتمدنا في هذا الفصل على 

  .لدراسةأهداف ا تحقيقالفرضيات  واختباراللازمة 

  :ومن هنا سوف نتناول في هذا الفصل المباحث التالية

  .تقديم عام لمؤسسة كوندور: المبحث الأول

  .العينة موضوع الدراسة اختيار: المبحث الثاني

  .بر الآراءتحليل معطيات س: المبحث الثالث
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نظرية عامة حول مؤسسة كوندور: المبحث الأول

ترلية في مجال صنتعة الاجهزة الإلكترونية والكهرومتحتل مؤسسة كوندور مركزا هاما في 

هذا هو خبرا في هذا اال بالإضافة إلى الحجم الذي تتمتع به في الوقت الحالي  الجزائر، ومما يدعم

مقارنة مع باقي المؤسسات الوطنية كما أن التطور الذي عرفته في الآونة الأخيرة فيما يتعلق 

  .بالنتائج المحققة تثبت ذلك

  تقديم مؤسسة كوندور: المطلب الأول

  المراحل التي مرت ا المؤسسة : أولا

  :وهي الآنمرت المؤسسة بمجموعة من المراحل حتى وصلت إلى ما عليه 

vente(الشراء للبيع-1 en état :( حيث أن المؤسسة كانت تقوم بشراء المنتوجات

؛ ونظرا لأن الطلب كان كبيرا على هذه الإلكترونية جاهزة وبيعها على حالها في السوق الجزائري

  .المنتجات انتقلت المؤسسة إلى المرحلة الثانية

المنتجات مفككة تقوم المؤسسة بشراء  المرحلةفي هذه : ) SDK (شراء المنتج مفككا جزئيا-2

  :ذلك بتركيبها، وفي هذه الحالة تستفيد المؤسسة من عدة مزايا وهيجزئيا لتقوم بعد 

  .لشراءتخفيض تكلفة ا-

  .التعرف على الجهاز المركب وطريقة تركيبه-

  .المساهمة في امتصاص البطالة وبالتالي الحصول على الدعم والإعانة الحكومية لها-

أي شراء المنتجات مفككة كليا وإعادة تركيبها، وذا : )CKD (شراء الجهاز مفككا كليا-3

  : تستفيد المؤسسة من مزايا أهمها

  .الجهاز أكثر وتعلم تركيبهالتعرف على -أ

  .معرفة المكونات التي يمكن إنتاجها محليا، أو ذاتيا وتكلفة أقل- ب
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  .توفير مناصب عمل جديدة- ج

من المراحل السابقة، أصبحت المؤسسة تتحكم  الاستفادةهي هذه المرحلة وبعد : الإنتاج-4

ليا أو إنتاجها ذاا لم ينف لها بتقنيات تركيب الأجهزة وبعد تحديد المكونات التي يمكن شرائها مح

وهذا  licenceسوى أن تسجله بالعلامة التجارية الخاصة ا، وذلك عن طريق شراء التراخيص

  .الصينية سةما قامت به فعلا، حيث قامت بشراء التراخيص من مؤس

مؤسسة كوندور هي إحدى المؤسسات المكونة مع بن حماد  :تعريف مؤسسة كوندور: ثانيا

  :ي يتكون من المؤسسات التاليةالذ

  .لإنتاج البلاط ومواد البناء GENCEمؤسسة-1

  .لإنتاج الأكياس البلاستيكية   POLYBENمؤسسة -2

  .لإنتاج القمح والصلب ومشتقاته  ARGILORمؤسسة  -3

HODNAمؤسسة   -4 METAL الأجور لإنتاج.  

  .مؤسسة    تنشط في مجال المواد المعدنية-5

  .لإنتاج وتسويق الأجهزة الإلكترونية والكهرومترليةمؤسسة    -6

كمؤسسة خاصة  2002وقد حصلت مؤسسة كوندور على سجلها التجاري في أفريل 

ويوجد مقر  2003وبدأت نشاطها في فيفري  عنتر تراد اسمذات مسؤولية محدودة، تحت 

، برأس مال 2ملا 104المؤسسة بالمنطق الصناعية لولاية برج بوعريريج على مساحة تقدر ب

  ...دج ويتمثل نشاطها في تسويق الأجهزة الإلكترونية والكهرومترلية2540.000.000

الرقمي،  الاستقبالحيث تقوم المؤسسة بإنتاج تشكيلة متنوعة من المنتوجات مثل أجهزة التلفاز، 

  .والغسيل، قارئ الأقراص المضغوطة الطبخاسب الآلي، آلات ات الهوائية، الثلاجات، الحالمكيف
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  كوندور توجنمتعريف : المطلب الثاني

الحديثة في الأسواق المحلية  توجاتنالمكوندور في الأجهزة الكهرومترلية من  متوجيتمثل 

المكيفات ( و المتمثلة في  .والوطنية، وهو يتميز بعدة خصائص من حيث العرض والطول والعمق

  ) الخ........الهوائية ،طباخة،تلفاز،ثلاجة،غسالة

  أهداف مؤسسة كوندور : المطلب الثالث

  :تسعى المؤسسة إلى تحقيق مجموعة من الأهداف نذكر منها

  .والمتطلبات القانونية والبيئية) من خلال تطوير المنتجات والخدمات(تحقيق احتياجات الزبائن -1

  .ة مركز المؤسسة في السوق المحلية ورفع قيمة الإنتاج الوطنيتقوي-2

  .العمل على نيل شهادة الجودة العالمية الخاصة بالمنتوج-3

  .المداومة على تنظيم وتحسين هياكل المؤسسة-4

وسائل إنتاج عصرية دف تطوير وتنويع المنتوجات لمواجهة  باقتناء الاستثماراتتدعيم -5

  .المنافسة القائمة

تعزيز تنافسية المؤسسة من خلال العمل على زيادة الحصة السوقية من خلال غزو الأسواق -6

  .الجديدة

  .التواجد في مختلف بلدان المغرب العربي-7

  .لإطاراتالتكوين المسلم للعمال وا-8

  .من توظيف إطارات عالية المستوى والكفاءة الاستفادة-9

  .وطني جزائري في السوقالوطني وتوفير منتوج  الاقتصادتطوير -10

  .السعي إلى منافسة المؤسسات العالمية التي تنشط في نفس اال-11



دراسة سلوك المستهلك اتجاه المنتوجات الجزائرية:         الفصل الثالث

70

العينة موضوع الدراسة اختيار:ثانيالمبحث ال

العينة موضوع الدراسة في الضوء على بعض العناصر المتعلقة ب تسليطمن خلال المبحث سنحاول 

بالاستبيانتمع العينة المقصودة إطار ا.  

  الاختيارآليات : طلب الأولالم

  مجتمع وعينات الدراسة : أولا

  :مجتمع العينة الدراسة في ما يتناسب والدراسة التي قمنا ا هي كما يلي اختيارتم 

سنة فأكثر 20يتكون مجتمع الدراسة من مجموعة من المستهلكين البالغين من  :مجتمع الدراسة-1

اقتصرت الدراسة على بعض الأحياء وكذا كلية القاطنين بمدينة تيارت ونظرا لكبر مجتمع الدراسة 

  .والتجارية وعلوم التسيير لولاية تيارت الاقتصاديةالعلوم 

:عينة الدراسة وحجمها-2

على أخذ عينة عشوائية طبقية من اتمع بمدينة تيارت، ولقد تم اعتماد أسلوب  اعتمدنا

على مجموعة من الأفراد  الاستبيانالحصر نظرا لكبر حجم مجتمع الدراسة، وذلك من خلال توزيع 

ولقد بلغ حجم العينة " الذكور والإناث"توزيع العينة على كلا الجنسين  الاعتبارمع الأخذ بعين 

صالحة  استماراتوبذلك بقى عدد  استبيان، ولم يتم استيعاد أي استبيان 50إذ تم توزيع فرد  50

وهي نسبة تعد مقبولة لإجراء التحليل  %100صائي بنسبة حوالتي خضعت للتحليل الإ

  .الإحصائي

  : الحدود المكانية والزمانية: ثانيا

على المستهلكين العاديين،  الاستمارةتم التركيز على العينة المدروسة فقط وذلك بتوزيع 

  ..وذلك على مستوى ولاية تيارت

  .و كانت في شهر ماي واستغرقت يومين فقط الزمنيةأما الحدود 
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  :الاستجوابتحرير : المطلب الثاني

فيها عدة أسئلة بسيطة لتكون في متناول جميع  اقترحناالموزعة التي  الاستمارةلقد صممنا 

  .لموا بمحتوى الموضوع من طرفناالفئات والذين سبق لهم وأن أع

 ت البحث للوصول إلى هذه المطلوب،بحيث تسمح لنا هذه الأسئلة بالإجابة على فرضيا

بطرح أسئلة وكانت الإجابة على صفة عدة  الاستبيانوعلى هذا الأساس قد تم بناء محتوى 

الإجابة التي تناسبه وتمثل وجهة نظره، وتم توزيع  اختيارمقترحات مما يمكن المستهلك على 

  .المباشر بالأفراد الاتصالعن طريق  الاستبيان

على مجموعة من العبارات لقياس مدى تأثير الآليات على سلوك  الاستبيانواشتمل 

  : مقسمة إلى الاستبيانتجاه المنتجات الوطنية، وعلى هذا الأساس كانت أسئلة االمستهلك 

 : يشمل تحديد البيانات الشخصية الخاصة بالمستجوبين، وتتمثل في المتغيرات التالية :ولالقسم الأ

  .المهنة والدخل الجنس، السن، المستوى التعليمي،

  .ويشمل المتغيرات المتعلقة بموضوع الدراسة :القسم الثاني

.ومعالجتهماتلقي الإجابات :المطلب الثالث

المباشر بالأفراد  الاتصالعن طريق  الاستمارات باسترجاعلقد تم جمع المتغيرات وذلك 

وذلك من خلال ترك الوقت المناسب والكافي للقيام بعملية الإجابة، بحيث تم تصميمها وصياغتها 

  .بشكل مناسب للحصول على البيانات المطلوبة لمعالجة الجانب التطبيقي لموضوع الدراسة
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  الآراء سبرتحليل معطيات : المبحث الثالث

 الاعتمادد تم جمع البيانات ووصفها في جداول يمكن لق الاستبيانلدراسة وتحليل نتائج 

  .الرسوم والأشكال لإعداد) Excel(عليها في عملية التحليل، كما تم استخدام برنامج 

دراسة إحصائية للنتائج:المطلب الأول

  تحليل البيانات الشخصية للعينة: أولا

  توضيح طبيعة أفراد العينة من خلال الجدول التالي :الجنس- 1

  أفراد العينة تبعا للجنس ): 01-03(الجدول رقم 

النسبة التكرارالجنس

  المئوية

رالم

  تبة

2%30  15  ذكر

1%70  35  أنثى

/%50100اموع

من إعداد الطالبتين: المصدر

%70سجلها الإناث قدرت ب يتضح لنا من خلال الجدول أعلاه أن أعلى نسبة مشاركة

ذكر، والشكل  15أي %30فرد، بينما سجل الذكور  50أنثى من أصل  35أي ما يعادل 

  :يوضح ذلك الموالي

أفراد العينة تبعا للجنس):01-03(ل الشك
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  من اعداد الطالبتين:المصدر

  حسب المدى العمري العينةتوزيع ) 2-3(جدول رقم  :السن-2

النسبة التكرار  الفئات

  ئويةالم

م

20من

  30إلى 

2346%1

30من

  40إلى 

1530%2

40من 

  50إلى 

0816%3

ما 50

  فوق

0408%4
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/%100  50  اموع

من إعداد الطالبتين: المصدر

-20(نستنتج من الجدول أعلاه أن غالبية الأفراد المستجوبين تتراوح أعمارهم من 

، أما %30، بنسبة )سنة40- 30(ويليهم ذو الفئة من ، %46حيث قدرت نسبتهم ) سنة30

  .على التوالي %8و %16فما فوق بسبة  50و) سنة50-40(الفئة من 

  :والشكل التالي يبين ذلك

  توزيع العينة حسب المدى العمري :(3-2)الشكل

  من اعداد الطالبتين: المصدر

:المستوى الدراسي-3

  تقسيم العينة حسب المستوى الدراسي :) 3-3 (الجدول رقم

المستوى 

  الدراسي

النسبة التكرار

  المئوية

م



دراسة سلوك المستهلك اتجاه المنتوجات الجزائرية:         الفصل الثالث

75

4%2  01  ابتدائي

3%12  06  متوسط

2%26  13  ثانوي

1%60  30  جامعي

/%100  50  اموع

   من إعداد الطالبتين :المصدر

%60تقدر نسبتهم ب من الجدول أعلاه نلاحظ أن أعلى نسبة من أفراد العينة مستواهم جامعي 

%2و %12بنسبة  والابتدائيوالباقي ذو المستوى المتوسط  %26ويليهم المستوى الثانوي بنسبة 

  .على التوالي

  تقسيم العينة حسب المستوى الدراسي:) 3- 3 (الشكل

  من اعداد الطالبتين:  المصدر

  :المهنة- 4
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  أفراد العينة حسب المهنة ):4-3(الجدول رقم

النسبة التكرار   المهنة 

  المئوية

م

بدون 

  مهنة

0408%3

2%16  08  طالب

1%3162موظف

4%0306متقاعد

مهن 

أخرى

0408%3

/%05100اموع

  من إعداد الطالبتين: المصدر

أن أعلى نسبة من أفراد العينة كان موظفين وذلك بنسبة  أعلاهيتضح لنا من خلال الجدول   

وأصحاب مهن أخرى وبدون مهنة  %16تمثلت في  نسبةويليهم الطلاب ب %62قدرت بـ

.%6وأقل نسبة مشاركة كانت للمتقاعدين بلغت  %8كانوا بنفس النسبة قدرت ب

  أفراد العينة حسب المهنة)4- 3(الشكل 
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  من إعداد الطالبتين:  المصدر

      :الدخلتصنيف الأفراد حسب  ):5-3(الجدول رقم : الدخل-5

النسبة التكرار  الدخل

  المئوية

م

2%20  10  10000أقل من 

إلى 10000من

30000

2448%1

30000من 

  50000إلى

0918%3

4%14  07  ما فوق 50000

/%100  50  اموع

  من إعداد الطالبتين :المصدر
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يتراوح ما بين  يغلب أفراد الدراسة دخلهم الشهريتضح لنا من خلال الجدول أن أ

لأن معظمهم موظفين، بينما الأفراد الذين  %48يشكلون نسبة ) دج30000إلى10000(

في حين أن الأفراد الذين دخلهم محدد  %20دج كانت نسبة مشاركتهم 1000دخلهم أقل من 

و %18، قدرت نسبتهم ب)دج وما فوق50000دج و50000- دج30000(بفئات التالية 

  : على التوالي والشكل التالي يبين ذلك 14%

  تصنيف الأفراد حسب الدخل): 5- 3 (الشكل

  من اعداد الطالبتين: المصدر

  :سلوك أفراد عينة الدراسة: ثانيا

  ؟ جهاز إلكترومترلي تريتاشهل سبق لك وأن -1

  ):    6-  3(جدول رقم        

النسبة التكرار  /

  المئوية

%100  50  نعم



دراسة سلوك المستهلك اتجاه المنتوجات الجزائرية:         الفصل الثالث

79

%00  00  لا

%50100اموع

سبة نبشراء جهاز إلكترومترلي ب ايتضح لنا أن كل أفراد العينة قامو من خلال الجدول أعلاه

100%:

؟جهاز إلكترومترلي تريتاشهل سبق لك وأن ): 6-3 (الشكل رقم

  من اعداد الطالبتين: المصدر

  ؟لذي اشتريتهما هي طبيعة الجهاز ا-2

  ):7- 3(جدول رقم 

النسبة التكرارالجهاز

  المئوية

المر

  تبة

02%3060طباخة

01%86  43  تلفاز
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03%2856ثلاجة

مكيف 

هوائي

2754%04

05%0408أخرى

%86حسب معطيات الجدول الخاصة بطبيعة الجهاز الذي اقتناه المستهلك فإن أعلى نسبة هي -

جهاز الطباخة  من الأفراد أم اقتنوا %60الذين قاموا بشراء جهاز التلفاز بينما أجاب  للإفراد

مكيف هوائي لأفراد الذين اشتروا كانت ل %54أما نسبة  ،%56ة بنسبة جويليها جهاز الثلا

  .للأجهزة الأخرى وتمثلت في خلاط وغسالة %8نسبة ضئيلة من الأفراد بـ  وأجابت

  ما هي علامة الأجهزة التي اشتريتها؟-3

  ):8-3(جدول يمثل  

النسبة التكرار  العلامة 

  المئوية

المر

  تبة

Samsung2040%02

Sony0408%05

Condor3570%01

LG1020%04
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ENIEM1836%03

الأكبر لعلامة  اختيارهممن عينة  البحث كان  %70من خلال الجدول أعلاه يتضح أن -

Samsung هي تيدراسة والكوندور مقارنة بالعلامات الأخرى المطروحة في موضوع ال

¡ENIEM¡LG¡Sony¡ على  %08¡%20¡%36¡%40والتي قدرت نسبتهم بـ

  التوالي

.لهذه العلامة؟ لاختياركماهي العناصر المحفزة -4

  ):9- 3(جدول رقم  

النسبة التكرارالعناصر

  المئوية 

المر

  تبة 

1%62  31  السعر

1%3162الجودة

4%26  13  المتانة

3%32  16  الوفرة

5%0612أخرى

لنا أن عنصري السعر  العلامة تبين لاختياروضحة في الجدول للعناصر المحفزة من خلال المعطيات الم

ويليها  %  62ت بـرنسبة قدالعلامة وذلك بنفس  لاختيارالمحفزة  العناصرا من أكثر والجودة كان

المتانة أما ذين تمت إجابتهم على عنصر للأفراد ال %26أما بنسبة  %32عنصر الوفرة بنسبة 

.%12العناصر الأخرى بلغت نسبة 
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هل تفضل المتوج الجزائري؟-5

  تصنيف الأفراد حسب مفاضلة المنتوج الجزائري: 10- 03-الجدول رقم

النسبة التكرار  /

  المئوية

المر

  تبة

1%74  37  نعم

2%26  13  لا 

/%50100اموع

مما  %74يفضلون المنتوج الجزائري بنسبة يتضح لنا من الجدول أعلاه أن أغلبية الأفراد 

  .ذين لا يفضلون المنتوج الجزائريللأفراد ال %26فرد، أما نسبة  37يعادل 

  الطالبتين إعدادمن  :المصدر

لماذا؟-6

  : نسبة الأفراد الذين يفضلون المنتوج الجزائري: 11-03الجدول رقم 
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النسبة التكرار العناصر 

  المئوية

المر

  تبة

1%44  22  السعر

3%1428الجودة

5%12  06  المتانة

2%40  20  الوفرة

4%0714أخرى

تظهر نتائج الجدول أعلاه أن الأفراد الذين يفضلون المنتوج الجزائري ارتكزت معظم 

وذلك باعتبارهم مناسب لقدرم الشرائية،  %44السعر بنسبة قدرت ب أجوبتهم على عنصر 

في حين العناصر الأخرى والمتانة بنسبة  %28ثم الجودة بنسبة  %40ويليهم عنصر الوفرة بنسبة 

  .على التوالي  %12و 14%

  :نسبة الأفراد الذين لا يفضلون المنتوج الجزائري: 12-03الجدول رقم 

النسبة التكرارالعناصر 

  المئوية

المر

  تبة

3%10  05  السعر

1%0918الجودة

2%12  06  المتانة
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4%04  02  الوفرة

5%0102أخرى 

  :تبين لنا معطيات الجدول الأفراد الذين لا يفضلون المنتوج الجزائري

%18إن أغلب أجوبتهم كانت على عنصرين الجودة والمتانة حيث قدرت نسبتهم ب

  .على التوالي %12و

  المنتوج الجزائري؟ ماذا تقترح لتحسين-7

النسبة التكرار الاقتراحات

  المئوية 

المر

  تبة

01%52  26  المنافسة

03%12  06  السعر

02%36  18  الجودة 

/%100  50  اموع 

مما يعادل  %52 ان ينالجزائريتحسين المتوج  لاقتراحاتا من خلال الجدول أعلاه يتضح لن

الأكبر على المنافسة أي منافسة الدول من حيث الإتقان  اقتراحهمفرد من عينة الدراسة كان  26

الأفراد على  بعضبحيث ركز ،وتوفير يد عاملة مؤهلة في صنع لتوفير مواد أولية أو وسائل جزائرية 

ومنه نستنتج أنه  ،%12الأخير السعر الذي قدرت نسبته ب قتراحالاأما  %36الجودة بنسبة 

، بالإضافة إلى ليه لمواكبة المنافسة الأجنبية من جودة وخدمات إضافيةلتحسين المنتوج الجزائري ع

  .دراسة القدرة الشرائية للمواطنين واقتراح أسعار تتماشى مع القدرة الشرائية

  ):7-3(  الشكل رقم
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  الطالبتين إعدادمن :المصدر

  استنتاج سلوك المستهلك تجاه المنتوج كوندور : المطلب الثاني

من خلال ما سبق يمكن إعطاء مجموعة من النقاط حول سلوك المستهلك اتجاه منتوج 

  : وكذا كاستنتاجات لما لمسناه من مقابلتنا في ما يلي الميدانيةكوندور، خلاصة لدراستنا 

  .ور حديث النشأة مقارنة بمنافسيهيعتبر منتوج كوند-

  .قياسياحتلال موقع هام في السوق المحلية والوطنية في ظرف -

  .كوندور وجبمتاقتناع المستهلك -

  .الشكوى من نقص التكوين-

  .هدف الجودة السعي لتحقيق-

  .وضع أسعار مناسبة حسب القدرة الشرائية للمستهلك-

  .بجودة المنتج من حيث تشغيل يد عاملة مؤهلة تمامالاه-

  قتراحاتوالاالحلول : المطلب الثالث

  لتاليةا الاقتراحاتمن خلال دراستنا وما تطرقنا إليه في هذا الفصل، يمكن طرح 
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أن يندمج  ينبغي، فأي موظف جديد الاعتباربعين  الاختصاصينبغي على مؤسسة كوندور أخذ -

  .ومعارفه حتى يتمكن في تقديم الأفضل للمؤسسة لاختصاصهفي المكان المناسب 

النظر في السياسة التكوينية لمواردها البشرية لأن التكوين ينبغي على مؤسسسة كوندور إعادة -

  .هدافأساس النجاح في العمل وتحقيق الاالجيد 

من المعارف التطبيقية الخارجية التي يمتلكها الخبراء والمختصون في مجال إدارة  الاستفادةضرورة -

  .الأعمال والأخذ تجاربه الميدانية

والذي يؤدي إلى   على روح الفريق والعمل الجماعيالمبني العمل على يأت المناخ التنظيمي-

  .زيادة إبداع وكفاءة العاملين

ة الكفاءات بإنشاء برنامج إدارة الكفاءات محدث سسة الأخذ بالمفهوم الواسع لإدارعلى المؤ-

  .ومبني على معايير علمية وموضوعية ومنظم

مع التكنولوجيا المتطورة  لائمتلتكثر فأكثر العمل على تأهيل القوى العاملة بالمؤسسة وتدريبها أ-

من خلال العمل على  هذه القدرات والكفاءات بفعاليته للموارد البشرية أن تستثمر جيدا في

  .تنميتها وتطويرها من أجل تحقيق الأداء المتميز

ارة الإجراءات لوظيفة الموارد البشرية، والتوجه لها نحو إدلنظر في الممارسات وضرورة إعادة ا-

  .موارد بشرية إستراتيجية مما يعكس أهميتها ضمن وظائف المنظمة واستراتيجيتها
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  : خلاصة الفصل

لقد حاولنا في هذا الفصل الميداني معرفة سلوك المستهلك اتجاه المنتجات الجزائرية حيث 

وكذا ،على المنتجات الجزائرية من حيث السعر والوفرة  يوافقونلب المستهلكين غن أتبين لنا أ

من خلال الاقتراحات تبين لنا أن المستهلك يريد للمنتوج الجزائري أن  بنسبة قليلة ، ولكنالجودة، 

أسعار تتماشى مع  اقتراح نافسة الأجنبية من جودة إضافة إلىوذلك بمواكبة الميتطور أكثر وأكثر 

  .الشرائيةقدرته 

   .بر الآراءسكذا عينة الدراسة وتحليل معطيات ل هذا الفصل وصفا لمنهج الدراسة وكما تناو
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الخاتمة 

تمكنا من خلال هذه الدراسة من معرفة مختلف الجوانب المتعلقة بالجانب النظري والتطبيقي الذي        

يتمثل في محاولة توضيح الالية التي من خلالها التأثير على سلوك المستهلك عن طريق النشاط الاتصال 

التسويقي 

والأخير في جميع الأنشطة التسويقية والحصول على  حيث يعتبر المستهلك هو المستهدف الأول      

رضاءه وولائه حيث ان المؤسسة تنتج السلع والخدمات دف اشباع حاجاته ورغباته لذا تطرقنا في 

الفصل الأول الى مختلف المفاهيم المتعلقة بسلوك المستهلك وكذلك العوامل الداخلية والخارجية المؤثرة 

على قرارته الشرائية 

وتناولنا في الفصل الثاني الاتصال التسويقي بحيث يعتبر أداة فعالة للتأثير على سلوك المستهلك       

وخاصة القرار الشرائي 

يتمثل هدف بحثنا في معرفة سلوك المستهلك اتجاه المنتجات الجزائرية وهذا ما تطرقنا اليه في الجانب      

التطبيقي 

  :اختبار الفرضيات

  :أنالمحصل عليها نستطيع القول من خلال النتائج 

او / تم تصديق الفرضية ان سلوك المستهلك يقوم بتصرفات و افعال في الحصول على:الفرضية الاولى-

  .استعمال السلع و الخدمات بطريقة اقتصادية عند اتخاذه القرار الشرائي المناسب/استخدام

  يؤثر على آلية الاتصال التسويقي،  هلك انللمست أيضايمكن  لأنه تأكيدهافلقد تم :الفرضية الثانية -

الجزائري في اقتناء سلوك المستهلك على التأثير لصعوبة بينما تم نفي الفرضية الثالثة :الفرضية الثالثة-

  .ت الجزائرية بسبب ارتفاع أسعارها، أو سوء نوعيتها أو متانتهاالمنتجا

:نتائج الدراسة-2
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:قي توصلنا الى نتائج اهمها مايليانب التطبيمن خلال هذه الدراسة وبالخصوص الج  

سلوك المستهلك اتجاه المنتجات الالكترومترلية الجزائرية كان إيجابي -    

تحديد المستهلكين أكثر وفاء بالنسبة للمنتوج الجزائري خاصة منتوج كندور-  

تهلكين تمتع المنتوج الوطني الالكترومترلي بخصائص مقبولة وملائمة لاتجاهات المس-  

 :اقتراحات وتوصيات- 3

على ضوء النتائج السابقة يجب على المؤسسة التعديل في منتوجاا لتلبية رغبات وحاجات    

المستهلكين وتشجعهم على حمل اتجاهات إيجابية نحو منتجاا من اجل هذا الغرض نقترح التوصيات 

 :التالية

هلك والاهتمام بحاجاته ورغباته على المؤسسة الاخذ بمفهوم الواسع لسلوك المست-  

العمل على تأهيل القوى العاملة بالمؤسسة الجزائرية وتدريبها أكثر فأكثر لتتلاءم مع التكنولوجيا -  

المطلوبة 

التحسين والتطوير في المنتوج الجزائري من حيث الشكل ومظهره الخارجي -  

العمل على زيادة الابداع وكفاءة العاملين -  

صورة الذهنية للمنتجات وذلك من خلال معرفة اتجاهات المستهلكين وتأثير عليهم إيجابا نحو تحسين ال-  

المنتوج الوطني 

على المؤسسات الجزائرية مواكبة المنافسة الأجنبية من جودة وخدمات إضافية -  

دراسة القدرة الشرائية للمواطنين واقتراح أسعار تتماشى مع القدرة الشرائية -  

بعين الاعتبار الخبرة والكفاءة من اجل تقديم الأفضل للمؤسسة الاخذ -  
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اهتمام المنتج الوطني بالجودة وخصائصها وذلك لشعور المستهلك بأمان نحو المنتجات الوطنية عند -  

 .اقدامه للشراء

تحرير الضمان بصفة واضحة لأنه يعتبر عقد يربط بين المنتج والمستهلك -  

تهلكين والمبادرة في حل مشاكلهم ومساعدم في إيجاد الحلول للمحافظة الاستماع لشكاوى المس-  

على الاتجاهات الإيجابية التي يحملوا حتى ما بعد الشراء 

استعمال تقنيات الاتصال التسويقي فهو يعتبر احدى الأدوات التي تستخدم من اجل التأثير على -  

.سلوك المستهلك

 :افاق الموضوع- 4

ومن خلال دراستنا لهذا الموضوع نرى إمكانية مواصلة البحث من جوانب أخرى ونعتبرها في الختام    

 :افاق لدراسات هي

واقع تطبيق منهج إدارة الكفاءات في المؤسسات الجزائرية -  

الاخذ بعين الاعتبار عوامل أخرى مؤثرة على هذا السلوك كالثقافة ومحاولة ربطها بالمزيج التسويقي -  

.للمؤسسة
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  الاستبيان

في إطار التحضير لمذكرة التخرج للحصول على شهادة الماستر تخصص تسويق من   

جامعة ابن خلدون تيارت، حول موضوع آليات التأثير على سلوك المستهلك اتجاه 

الجزائرية لذا  المنتجات الجزائرية، قمنا بصياغة هذا الاستبيان الخاص بالأجهزة الكهرومترلية

نرجو منكم الإجابة على هذه الأسئلة المطروحة ونشكركم على تعاونك ومساهمتكم 

  .معنا

  هل سبق لك وأن اشتريت جهاز الكترو مترلي؟ -1

  لا      نعم  

  ما هو طبيعة الجهاز الذي اشتريته؟ -2

لا    نعم    طباخة-

لا    نعم     تلفاز-

لا    نعم     ثلاجة-

لا    نعم   جهاز تبريد-

أخرى-

  ما هي علامة الأجهزة التي اشتريتها؟ -3

SAMSUNG      لا        نعم    

SONY      لا        نعم    

condor      لا        نعم    

LG      لا        نعم    

ENIEM      لا        نعم    

؟ما هي العناصر المحفزة لاختيارك لهذه العلامة -4
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  لا      نعم    السعر    

    لا      نعم    الجودة    

    لا      نعم    المتانة    

    لا      نعم    الوفرة    

  لا      نعم    أخرى    

  هل تفضل المنتوج الجزائري؟ -5

  لا      نعم        

  لـماذا؟ -6

  لا      نعم    السعر    

    لا      نعم    الجودة    

    لا      نعم    المتانة    

    لا      نعم    الوفرة    

  لا      نعم    أخرى    

  ماذا تقترح لتحسين المنتوج الجزائري؟ -7

  :البيانات الشخصية

  :الجنس

  أنثى            ذكر

  :السن

30-20من 
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40-30من 

50-40من 

  وما فوق 50

  المستوى الدراسي

  ابتدائي

  متوسط

  ثانوي

  جامعي

  :المهنة

  بدون مهنة

  طالب

  موظف

  متقاعد

  مهن أخرى

  :الدخل

  دج10000أقل من 

  دج30000-10000من 
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  دج50000-30000من 

  وما فوق 50000


