
   

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 
 

 

 )ل.و.د( انتجاريتيذكـــــــزة يكًهت ننيم شهادة انهيسانس في انعهىو 

 تخصص  " تسىيق "

 

 

 

 

 

 

  2102/2102جايعيت: انسنت ان

 

 

 ثر المزيج الترويجي على سلوك المستهلكأ

 -موبيليس -مؤسسة   :دراسة حالة

 

 

 : إعداد الطلبت    

  ودة ــــــعبير حم -

 فطيمة خلوف -

 ورـــــــجبـــــنجاة ق -
 

 :)ة( إشراف الأستاذ

 جنـــــــــــاة بوقجـــــــــــاني       

 

 وانتجاريت الاقتصاديتقسى : انعهىو     

 و عهىو انتسييز انتجارةعهىو اقتصاديت، ييذاٌ :    

   انشعبت: عهىو تجاريت   

                                                                                           انتخصص : تسىيق   

    

 

 وسارة انتعهيـــى انعـــــاني وانبــحث انعـــهًي

 انًزكـــش انجـــــايعي نًيــــــهت

 يعهذ انعهىو الإقتصاديت وانتجاريت وعهىو انتسييز

 

 ..……/.……………:  انًزجع  

 

 بعنـــــــــــــوان:مركرة 

 

  2102/2102نت انجايعيت: انس

 



 وتقديـــــــر شكر كلمة

لرسالة، فإننا نتوجو إلى الله سبحانو وتعالى أولا بعد أن من الله علينا بإنجاز ىذه ا
وآخرا بجميع ألوان الحمد والشكر على فضلو وكرمو الذي غمرنا بو، فوفقنا إلى ما نحن فيو 
راجين منو دوام نعمو وكرمو، وانطلاقا من قولو صلى الله عليو وسلم: "من لا يشكر الناس لا 

 الى الأستاذة المحترمة "بوقجاني جناة"  والعرفانيشكر الله"، فإننا نتقدم بالشكر والتقدير 
وعلمها  ساعدتنا ولم تبخل علينا بوقتها وتوجيهاتها القيمةقامت بالإشراف على عملنا و  التي

فجزاىا  الله عنا خير الجزاء طيلة فترة إنجاز ىذا العمل  وفكرىا وكانت بالنصيحة تمدنا
 ووفقها في حياتها.

ن المحترمين " بوسالم أبو بكر" والأستاذ "واضح فواز" ولا ننسى كلا من الأستاذي
لى كل أساتذة قسم العلوم الاقتصادية وخاصة إيد العون لمساعدتنا وتوجيهنا و  مد  كل من و 

 قسم التسويق.

 لى كل من ساعدنا من قريب أو بعيد وشجعنا ولو بالكلمة الطيبة.إوالشكر موصول 

 

 

 

 

 

 

 



ـــــــداء  إهــــــــ

 ـــــــــــــــــــــــمـــــــبـــــــــــــــــــــــــــــــــــسم الله الرحمـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــان الرحي

لى روح أبي الطــــــاتيرأ الــــــ  أروــــــي غــــــه الله ةــــــه ووــــــن أن     ــــــ  روحــــــ  ا  ــــــ  و ر ــــــي    ــــــا أر ــــــا ا إ
 وة ن الى ا صال ا الى أةلى غراتب ال جاح.

لى الــــــ  واــــــن الله ا  ــــــ  مــــــط أاــــــ اغأاا والــــــ  تي ــــــرت  باط أــــــا وح ا ــــــا وأ ــــــار     ر  حيــــــا    أــــــاا إ
 ح ظأا الله وأطال ة رتيا.أغي ال الي   لىإ

 غه ااسميني حب اليال  ه و ا يا س  ا   الى اخي  وأخيا :  ذ را تيشاما  سر ه وخيل . لىإ

 ب ا  خا : فر  أا صبر   ا سأاما  سي  .  لىإ

 و   الح ي   ال  لم ت سه بطيب ال ةاء. لىإ

  ن الأتين والأح ا  والأاار  والك ا يط  ن باسم .  لىإ

اللــــــيا  أح  ــــــ أه وةشــــــط غاأــــــه أ ــــــن الل ظــــــا :  ة ــــــ ا أغي ــــــ ا  ــــــرغ ا  رفيقــــــا  الــــــ ر  وزغــــــي   لىإ
 تي ىا فاط  ا  سي  ا ص ي   و ن الأص ااء وخاص  اسم الاليم تجار  .

  ن غه  ارف  غه ار ب أو باي .  لىإ

ــــــى ت  يــــــ    لىإ ــــــيا ةل ــــــذ ه رافقــــــيني ت غشــــــياري ال الي ــــــي غــــــه ا ب ــــــ ا ي الى ا ــــــاغاي وة ل  ــــــن أســــــاتذ  ال
 غاارت ووصي  الى تيذه المرحل .

 ــــــــــــــــــــــن غــــــــــــــــــــــه  طــــــــــــــــــــــ  باسمــــــــــــــــــــــ  اللســــــــــــــــــــــان وســــــــــــــــــــــر  بــــــــــــــــــــــذ ره القلــــــــــــــــــــــب ولم  ك  ــــــــــــــــــــــ  القلــــــــــــــــــــــم.                                          لىإ
ــــــ  وســــــاة ني ودــــــجا  و ــــــان ســــــ  ا   ولــــــي بكل ــــــ  ثمــــــار تيــــــذا الا ــــــن الم يا ــــــ  غأــــــ اأ الى  ــــــن غــــــ ه اح 

 طي  .

             



ـــــــداء  إهــــــــ

ا  ــــــ ل ه ة ــــــ   الكــــــبر غاــــــإحســــــا ا إ ــــــاه وباليالــــــ  ه إ  ا إاـــــال الله تاالى:ق...واكــــــى ربــــــ  أ  تا ــــــ وا 
و  ت أرلاـــــــا واـــــــن   ـــــــا اـــــــي   ر ـــــــاق صـــــــ   الله الاظـــــــيم قســـــــيرأ  حـــــــ الاا أو   لاـــــــا فـــــــ  تقـــــــن   ـــــــا أ   أ
 ق.23قسراء الآ   لإا

لــــــ  الح ــــــ  ربي ةلــــــى  ا ــــــ  و جمــــــ  فكــــــل  و يــــــن ةطا ــــــ ا دــــــيء  يــــــن أن  ــــــذ ر غــــــه  ــــــان ســــــ  ا ت 
ــــــيني ةلـــــى  ـــــن خطـــــيأ  ــــــ  ودجاــ ــــــا  ةلـــــى رةـــــا   وتربيــــ ـــــ ا اتيـــــ ا ي ىـــــه ســـــأرا الليــ ـــــ ا والأ ـــــن أن أف  ذل

 ت حيا ...وال ي الاه هان.

لىإ  :وبا  أتي ي ثمرأ تخروي 

 س  ي ت الحياأ واخي  وأخيا .

  ن غه ةل   حرفا بإخ ص.  لىإ

ــــــ  ل ــــــا الأســــــ اذ  لىإ ــــــ   ــــــ  الاــــــين وةطا  غــــــه اــــــاسميني ة لــــــي تقــــــ  را وةرفا ــــــا ة ــــــ ا اــــــاأ والى غــــــه  ــــــان ل
 بيسالم أبي بكرا وا خ فياز.

أتيلــــــى وأةــــــه غــــــه  ا ــــــ  اــــــم الأ ــــــام صــــــ  قا  وزغــــــي   بــــــالأخ  غــــــر ا فــــــرحا  ســــــياا وفــــــاءا روفيــــــ ا  لىإ
 أسماءا وتيي  ا....الخ.

 غه زرع ال س   ةلى د  اي و ان س  ا   ت السراء والكراءا  يسفا  يارأ. لىإ

  ن غه وساأم البي ولم تساأم ورا  اتي ا ي.  لىإ

 

 

     



ـــــــداء  إهــــــــ

لىإ  ـــــان ورغـــــه الشـــــأاغ  والاطـــــاء والحـــــبا  أتيـــــ ي ثمـــــرأ وأـــــي ا  الم يا ـــــا  ـــــ  الح  ـــــا ا غ   شمـــــتي حي
 غه اال فيأ ا الرحمان قوان ربي ارحمأ ا   ا ربياني ص  اق. لىإ

لىإلىإ لىإلىإ غــــــــه لم ت  ــــــــن  القلــــــــب ال ــــــــاب  بالح ــــــــان  الاــــــــ  الســــــــاتيرأ ل جم يــــــــط خطــــــــايا    ــــــــيع الرحمــــــــ ا  
يــــــــلإلىإ    اغــــــــي أتيلــــــــى ا ســــــــا   ت اليوــــــــي ....  أولأــــــــا أن تي ــــــــا...لحظــــــــ  بــــــــ ةياما وصــــــــلياما والــــــــ  غــــــــه 

 الح ي  ا  ا غه حمل   وتي ا ةلى وتيه.

لىإلىإلىإلىإ غــــــــه   الشــــــــ ا  الــــــــ  تكــــــــي   ربيا  اــــــــ و  ت الا ــــــــن والمجمــــــــابرأ  رغــــــــه الشــــــــجاة  وا خــــــــ صا  
  ان أةظم س     ت الحياأ....الي  أبي الح يب.

 غه   ي  القلب   أما اخي  وأخيا : غكارما  ةاءا اب أالا مح   الشر ف. لىإ

رفقــــاء الـــــ ر  الى صــــ ر ام ـــــ  وا خـــــ ص غ   يــــ   ـــــم غســـــ ق ن زاتيــــر وحيـــــاأ ســـــاي أ: الــــيكم  ـــــا أح ـــــ   لىإ
 وص  قا  وأخيا  الليا  لم ت ج أه أغي  ن واح أ باسمأا.

لىإ لىإلىإ  ـــــن زغــــــي    الأاـــــار  والأح ــــــا ا  ـــــن غـــــه ســــــاة ني وووأـــــ  ولــــــي بالكل ـــــ  الطي ـــــ  والــــــ ةاءا   
لىإ  يـــــــ  الأســـــــاتذأ الـــــــذ ه ســـــــالايا ت تكـــــــي   وم يـــــــهي ةلـــــــى طلـــــــب  وزغ  ـــــــي بقســـــــم الالـــــــيم ال جار ـــــــ ا 

ــــــذي  ــــــي بكــــــرقا ال ــــــذ ر الأســــــ اذ قبيســــــالم أب ســــــاة  ا ب قــــــ   ال صــــــا ا والأســــــ اذ الالــــــم والمارفــــــ  وأخــــــ  بال
 قوا ا فيازق  ذل .

  

   

 

  



 رســـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــهـــــالف
 رقم الصفحة المحتوى

 I كلمة شكر وتقدير
 II الاىداءات

 III فهرس المحتويات
 IV فهرس الجداول

 V فهرس الاشكال
 VI فهرس الملاحق

 VII الملخص
 أ، ب، ت،ث عامة مقدمة

  الفصل الاول: المزيج الترويجي                             
 2 تمهيد

 3 : أساسيات الترويجولالمبحث الأ
 3 المطلب الاول: مفهوم الترويج وأهميتو

 4 المطلب الثاني: أىداف الترويج ووظائفو
 6 المطلب الثالث: علاقة الترويج بالإتصال

 7 الترويجنواع واستراتيجيات أالمطلب الرابع: 
 8 المطلب الخامس: الميزانية الترويجية

 01 المبحث الثاني: عناصر المزيج الترويجي
 01 المطلب الاول: الاعلان

 01 المطلب الثاني: الدعاية والنشر
 06 المطلب الثالث: البيع الشخصي

 07 المطلب الرابع: ترقية المبيعات
 08 المطلب الخامس: العلاقات العامة

 22 خلاصة الفصل
  الثاني: مداخيل دراسة سلوك المستهلك الفصل

 22 تمهيد
 21 ماهية سلوك المستهلك المبحث الاول:

 21 المطلب الاول: مفهوم سلوك المستهلك وابعاده
 28 المطلب الثاني: خصائص سلوك المستهلك

 01 المطلب الثالث: نماذج تفسير سلوك المستهلك
 02 المطلب الرابع: صعوبات فهم سلوك المستهلك

 01 الخامس: العوامل المؤثرة في سلوك المستهلك المطلب
 27 المبحث الثاني: اجراءات اتخاد القرارات الشرائية

 27 المطلب الاول: طبيعة عملية اتخاد القرار الشرائي



 28 المطلب الثاني: مراحل اجراءات اتخاد القرار الشرائي
 10 المطلب الثالث: ادوار الشراء
 10 المطلب الرابع: انواع الشراء

 12 المطلب الخامس: العوامل المؤثرة في اجراءات قرار الشراء
 16 خلاصة الفصل

  مؤسسة اتصالات الجزائر موبيليسالفصل الثالث: دراسة حالة 
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 :عامة مقدمة
السلعة، التوزيع، التسعير والترويج، ويتأثر بالقرارات الأخرة يا من عناصر الدزيج التسويقي وىي: يمثل الترويج عنصرا أساس

الدساعدة على الترويج للسلعة أو الخدمة وقبولذا في السوق، كما لعناصر ىذا الدزيج ويمكن أن تكون ىذه القرارات من العوامل 
 يمكن أن تكون ىذه القرارات عائقا أمام عملية ترويج لذذه السلع والخدمات.

يج الترويجي ت الوطنية واختيارىا الدناسب للمز يتوقف نجاح التسويق وترويج الدنتجات الصناعية على مدى تطبيق الدؤسسا
سواق الدستددةة وقدرهاا على معرةة الخصائ  الديمرراةية والسلوكية للمستدلكن.. ةعليو يجب ان يكون ىناك قدر الدلائم لطبيعة الأ

من التفاعل بن. عناصر الدزيج الترويجي مع باقي عناصر الدزيج التسويقي. وتتمثل أهمية الدزيج الترويجي في عملية امداد الدستدلكن. 
 ومن اثارة الانتباهد عليدم بنتيجة اتدام العملية الشرائية، ةدناك قدرة لعناصر الدزيج الترويجي لجذب وتعريفدم بالدناةع التي سوف تقو 

اىتمام الدشتري واقناعو بالدنتجات للحصول عليدا، في ىذه الحالة تسعى جميع الدؤسسات لوضع استراتيجية تسويقية لذا ومن ثم 
ق الاستجابة الدرغوب بتحقيقدا من قبل الدستدلكن.، ومعرةة أي من تلك الوسائل اختيار الوسائل الترويجية الدناسبة وذلك لتحقي

 الترويجية ذات التأثير الواسع والأةضل على الدستدلكن..

تبحث ىذه الدراسة بالأهمية النسبية لعناصر الدزيج الترويجي ومنتجات الدؤسسة الخدمية وخاصة بمدى علاقتدا 
 أهمية كل عناصر الدزيج الترويجي من وجدة نظر الدستدلكن..بالخصائ  السكانية ومعرةة مدى 

 ة البحث:يلاشكإ
يعتبر اتخاذ القرار الترويجي أحد أىم القرارات التي يمكن اتخاذىا داخل قسم التسويق ومن ىذا السياق يمكننا طرح 

 ؟ -موبيليس–ة لاتصالات الجزائر الاشكالية التالية: ما ىو تأثير الدزيج الترويجي على سلوك الدستدلك بالدؤسسة الوطني

 وجاء تحت ىذا التساؤل لرموعة من الأسئلة الفرعية التالية:

 .؟ -موبيليس –علان على سلوك الدستدلك في مؤسسة اتصالات الجزائر يؤثر الإىل  .1
 .؟ -موبيليس –ىل يؤثر البيع الشخصي على سلوك الدستدلك في مؤسسة اتصالات الجزائر  .2
 .؟ -موبيليس –ىل تؤثر ترقية الدبيعات على سلوك الدستدلك في مؤسسة اتصالات الجزائر  .3
 .؟ -موبيليس –ىل تؤثر العلاقات العامة على سلوك الدستدلك في مؤسسة اتصالات الجزائر  .4

 أهمية البحث:
الأساليب الترويجية لتحقيق يعتبر الترويج أحد أىم الأنشطة الأساسية للمؤسسات التي يمكن أن تسدم في زيادة ةعالية 

 أىداةدا والدتمثلة في زيادة الحصة السوقية والدبيعات وفي اشباع حاجات ورغبات الدستدلكن..

 كما ترجع اهمية الدراسة في معرةة الأساليب الترويجية الدفضل استخدامدا من قبل الدؤسسات والشركات.
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 أهداف البحث:
 البحث إلى تحقيق ما يلي: نهدف من خلال ىذا

 .ابراز الأسس العلمية الواجب بناء النشاط الترويجي على أساسدا 
 .تفسير وتحليل أىم العوامل الدؤثرة في سلوك الدستدلك الندائي 
 .تحديد عمل النشاط الترويجي في التأثير على القرار الشرائي 
  طنية لاتصالات الجزائر موبيليس.الكشف على نوعية النشاط الترويجي التي تدارسو الدؤسسة الو 

 : فرضيات البحث 
 الدراسة ىذه هاتم  الدراسات السابقة عنو أسفرت وما ىا أىداف تحقيق لدتطلبات واستجابة الدراسة موضوع ضوء في    
 ةرضيتن. أساسيتن. همــــــــا: باختبار

 الرئيسية : الفرضية 
 ؟  -موبيليس –بالدؤسسة الوطنية لاتصالات الجزائر  الدستدلكعلى سلوك بشكل مرتفع يؤثر الدزيج الترويجي   

 الفرضيات الفرعية : 
 ؟ .    -موبيليس –بشكل مرتفع على سلوك الدستدلك بالدؤسسة الوطنية لاتصالات الجزائر   الاعلان يؤثر 
 ؟ .    -موبيليس –ئر يؤثر البيع الشخصي بشكل مرتفع على سلوك الدستدلك بالدؤسسة الوطنية لاتصالات الجزا 
  ؟ .    -موبيليس –تؤثر ترقية الدبيعات بشكل مرتفع على سلوك الدستدلك بالدؤسسة الوطنية لاتصالات الجزائر 
  ؟ .    -موبيليس –بشكل مرتفع على سلوك الدستدلك بالدؤسسة الوطنية لاتصالات الجزائر تؤثر العلاقات العامة 

 ختيار البحث:إأسباب  
 ابراز أىم الأسباب التي دةعتنا لاختيار ىذا الدوضوع ةيما يلي:يمكن 
 .الديل الشخصي لدعالجة الدواضيع الدتعلقة بالترويج 
 تأثير عناصر الدزيج الترويجي على سلوك الدستدلك. مدى برازلإ 

 منهجية البحث:
التحليلي لأنو الدندج الدناسب لدثل ىذه الدواضيع، شكالية الدطروحة في ىذا البحث على الدندج الوصفي اعتمدنا في دراسة الإ

حيث قمنا بوصف الترويج وعناصره وسلوك الدستدلك واجراءات اتخاذه للقرارات الشرائية. وىذا بالاعتماد على الكتب باللرة 
ا بوضع استمارة موجدة العربية والأجنبية ومواقع الانترنت ىذا ةيما يخ  الجانب النظري، أما ةيما يتعلق بالجزء التطبيقي قمن

  للمستدلك.
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 خطة البحث:
 تم تقسيم البحث إلى ةصلن. نظرين. وآخر تطبيقي بالإضاةة إلى الدقدمة والخاتدة.

 .يتناول الفصل الأول الاطار النظري للمزيج الترويجي 
 .يتناول الفصل الثاني دراسة حول سلوك الدستدلك 
 يجاد الأثر لعناصر الدزيج الترويجي إما الفصل الثالث ةخص  لدراسة حالة لدؤسسة اتصالات الجزائر موبيليس في لزاولة أ

 على سلوك الدستدلك.

 صعوبات البحث:
واجدتنا صعوبات وعراقيل في جمع الدعلومات، وذلك لعدم توةر الدراجع في مكتبة الجامعة مما جعلنا نبحث عن الدراجع في 

 ات أخرى، أما في الجانب التطبيقي ةقد تدثلت الصعوبات في قلة الدعلومات الكاةية حول مؤسسة موبيليس.جامع
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 تمهيد:

 ػػالمنداػػ نؼلمنظة ػػةلم لمطلمنظا  ػػ لم،ػػئلم سػػب ئ لملمننسػػمئ ئتهػػ ؼلمنظمة ػػ لمطبلمق برػػهلم فينالػػئلم لمنتيبرعػػ لمنتيػػ لمق  ػػ لم ػػئلم
فػػػئتي ط  لماػػػةلملممصػػػفيلم ػػػ لملممئ ػػػفيلملم (148صلم:2006 لم)نتيبكػػػفي  ػػػالمنتيبرعػػػ لمطلمنلمل ػػػئ لمنتيػػػ ط  لملمنلاقصػػػئؿطتي ػػػ لموػػػةلمطلىػػػرق لمطبلم  رػػػهلم

ط ػ لمب فيزاػئلمنلالمػ ف لمنتي لمئ ػ  لم لمططلىػئل لمنتيػ ط  لميرةػةملمط ل ػ  ملمطقمػئلميلمنقصػئؿ ش  لماذنلمنتيمشئطلملمقػ لملم قرػئ لمطلملم نتيلسة  ي
لمطلمنظملمينلمطنظةزلمين.لمنتي   ءنتيبرالمنتيشاصي لمقفيقر لمنظبر ئ  لمنتي  قئ لمنتي ئ  لمنتي لم  هلملم قر لمنلاقصئؿلملم ينلم

لم:لمنظم قهلموصصمئلماذنلمنتيفص لمتيملمئطؿلمنلاطئرلمنتيمةفي لمتيق ز  لمنتي طنريلم  لمو ؿلمنظبحةينلمط  لماذن

لم:لمبلىئلىرئ لمنتي ط  المبحث الأول

لم:لملممئ فيلمنظز  لمنتي طنريالمبحث الثاني

لم

لم

لم

لم

لم

لم

لم

لم

لم

لم

لم

لم

لم
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 المبحث الأول: أساسيات الترويج

لمنتيػػػ ط  لمطا ط  ػػ لمنرصػػرق لمنظ فيفرػػػ لمطلمنتي  قرػػ لم ةلم ػػػ لم ػػػ لم لمبطلمرػػ لمنتيفكػػفيلمنتيلسػػػة  يلم لميرةػػنظلم ب  لمح نثػػ لم فلػػةـ
طبلمقبر فيلملم ـلمطجة لمنطئرلم لكئ  لم  لمنظفئارملمتمك لم  لم    لمند  ئ لمطلمنظضئ ينلمندلىئلىر لمتي  قر لمنتي ط  لمط المذتيكلمندحرئفلم

تيمشئطلمنتي طنريلملمػ لمفإفلمامئؾلمائطلا لملم   ملمنلىل ئعلم  لمو ،ئلم فكفيطلمنتيلسة هلمرلىملمنظ ئلملمطلمنلخصئلصلمنتيفيلرسر لمنتي لمتمرزلمن
لمغةهلم  لمندنش  لمنتيلسة  ر لمندوفيى.

لمطلىمحئطؿلم  لمو ؿلماذنلمنظبحثلمق في فلمنتي ط  لمطلمبنذرلهلمطبا نفهلم ئلا ئف لمطبلمبنةنعلمنلى نقرمرئقهلمطلم رزننرله.

 تهــــــالمطلب الأول: مفهوم الترويج وأهمي

 تعريف الترويج: أولا

  لمنتيبئحةينلمنظلل ينلموئ  لم لمائؿلمنتيلسػة هلمتيرلئلمنتي    لمطتيق ط  لمق ئر فلملم ملمطلىمذيرفيلمنتيب ضلم ملئ لمطتي  لمق فيؽلملم
لم صف لملمئ  .

:لم"ف ػػ لملمفيفػػهلملمقػػ لمبنػػهلمنتيمشػػئطلمنتيػػذ لم ػػلملم ػػ  لمنطػػئرلمب لمجلػػ لمقسػػة  ي لمط م ػػة لملمقػػ لم Kotlerق في ػػفلميرػػةققفيلم -
لم.(308:ص2001)   لمقةفره لملم قر لمنقصئؿلمنقمئلمي."لم

:لم"لمنتي ط  لم أنهلمنلجل لمنظبذطؿلم  لمجئنبلمنتيبئلالملاقمئعلمنظش  لمنظفيق ػبلم  بػةؿلم  قة ػئ لملمKernanق في فلميرةنئفلم -
لم(.308:لمصلملم2001)لم   لمقةفره لملم"  لمنلى جئلملئلملم  رم لملم لملىق  لمبطلمو    لمطحفةلئلم لمذامهلم شك لمطنشكمه

"لملمق لمبنهلمنتيلمسرهلم ينلمجلة لمنتيبئلغلم لمطقئ  لم مئف لمنظ قة ئ لملمEdward & Williamق في فلمط قرئـلمطلمن  طنر لم -
 .(260:صلملم2010)لمنتيص ر لمي لمط لمقسلر لم رالمنتيسقالمطلمنلخ  ئ لمنطلم لمنقئ  لم مئف لمقبةؿلمفكفيملم  رمهلم

طلمق ػفي فلملم ػئظمل لمطلمحػةلملمتيقحصػةؿلملم ئدوفي  :لمف  لملمفيفهلم"لملمق لمبنهلمنشة لمنلاقصئؿلملم Stanton 84ب ئلملىلئنلةفلم -
 (.260لم:صلم2010)لمنتيص ر لمي لم ئتيلئليلمقمشرطلمنتي قبلمطلمز ئ ملمنظبر ئ لمط  رهلمندر ئحلمتيق مة  لمط لملم ةلىئل لمنلاقصئؿ."لملمقرهلمطلم

لم ئلمنظمل لمتيل في فلملمنلاقصئلا لمق لمبنهلما ةلم لم  لمطيرل في فلمشئ  لم  فيؼلمنتي ط  لم" لملم  ئتيسقالمنتي  ر نتي لم  ةـ

لملمقرهلملخ  ئ لم  لموصئلصلمطفةنل لمطلمنتيلأثةلمنظملم لم  لمقبقهلم  لمو ؿلمقة ر لمنظ قة ئ لمنلخئ  لم ذهلمنتيسقالمطلمنلمنلخ  ئ طلم

لملم.(293:لمصلملم2007)نتيص ر لميلمنتيسئلم  لملمنقمئلمهلمط ف هلمتيشفينللئ"طلم

لم

لم



 الترويجي المزيج                                                                                                      الأول الفصل

 
4 

 ثانيا: أهمية الترويج

لم(338_لم337_ص:لمصلم2011)نتيص ر لمي لم ةلىف لمتيق ط  لمبنذر لميربةملمطلمقلمق لم لملم ململممئ فيلم ملئ:

نرصةؿلملمقرلئلمتيكيلمقسئلم هلم لملمنتي  ر   لبرلمنتي ط  لم  لمنظصئ رلمنظل  لمتيق  قة ئ لمنتي لم فيغبلملمتقديم المعلومات: -1
  ئظمل لمطلمطوبئرهلمطلمنقمئلمهلمطلمحةهلمطقفيغربهلملمق لمنتيشفينء.لمنتي  ر قفينرلمنتيشفينءلميرذتيكلمقسئلم لماذهلمنظ قة ئ لم ل في فلم

لمقػ لمنظملمػئ لم)لىػقالمطوػ  ئ ( لمطلمنلالىػ نقرمرئ لمنتيمئجحػ لمتمكػ لملمطذتيكلم  لمو ؿلمز ئ ملمنظبر ػئ لمزيادة الطلب: -2
 نظمة  لم  لم  رهلمبيربرلمير ر لم  لمنظبر ئ لمطلم  رهلمبا نفلئلمنتيفيبحر ..

طلم ػػذتيكلملمنتي  رػػ فػػإفلمنالػػئرلم مػػئفالمنظمػػل لمطلمنتيػػ لمقسػػئاملم لمز ػػئ ملمقر ػػ لمنظمػػل لم ػػ لمطجلػػ لمنةػػفيلملمزيــادة ميمــة الم ــتج: -3
 لمق لمبفلمقكةفلماذهلمنظ قة ئ لم حرح لمطح ر ر .نلالمل ئ لمق مل لمنلرم لم،ذنلمقل ك لمنظمة  لم  لمط الملى فيلم فيقفالمتي

لىػػبئ لمطذتيػػكلم لح رػػهلمنلالىػػل فينرلمنظ قػػة لمطق قرػػ لمنتيل قبػػئ لم لمير رػػ لمنظبر ػػئ لمطلمنتيمػػئق لمن ػػئلمدلماســتقراا المبيعــات: -4
 قمئفسر لمبطلم ةسمر .

لمق لمرململم  لمنتيبرالمنتيشاصيلمطرجئؿلمنتيبرالمطلمطير ءلمنتيبرا.لمالتدعيم: -5
 طندففين .لمنتي   ء ةرملمننرئ ر لملم لمنظمة  لمطلم ملمئتهئلمطلمنظسئلم ملم لم سينلمققكلمنتيصةرملم لمبذائفلموقهلم -6

 المطلب الثاني: أهداف الترويج ووظائفه

 أهدافه :أولا

لم(153:لمص2006نتيبكفي  لم)لم:ب ئلمندا نؼلمفلل ة لم 

نظملمػئ لمنتيػ لمقل ئ ػ لم ػئلمطلمتيفػ لملم ػ لم  قة ػئ لملمػ ن  ن لمنلج لةرلمنرئليلمطلمنظفيق بلم ك لم ئلماػةلمج  ػ لمط فرػ لم،ػملم -1
 ننلبئالملم،ئلمطلمنتيلفكةلم لمفي للئ.

  ةجل لمنظمئفس لمنتي ئل  لم لمنتيسةؽلمطنتيس يلمتيقحصةؿلملمق لمحص لملىةقر لمنفض . -2
 .ةفلملم لمنظملمئ لمنظ    لم،ملمط ئلمقفيقبلم  لم ةنقفلملىئ   لملم لمتجفي للمنتي  رققصحرحلمنلاو ئءلمنرئ ق لم لمن رنؾلم -3
 طلملم ـلمنسرئنهلم  لمقب لمنلج لةر.نتيلذيرةلمنظسل فيلم ئظملةجلم -4
 نتي لم  قلئ.ملمطلاللملمظملمئتهئلمبطلمنتي    لمةفلمطلمز ئ نتي  رق مئءلم ةرملم ةجب لملم لمنظمة  لمطلم ملمئتهئلمتي ىلم -5
 قةثرهلمنتي  ق لمطلمنلاقصئؿلم المنتيةلى ئءلمطلم فرزلمنتي قبلمتي  لم. -6

لم
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لملمثانيا: وظائفه

نلاقصػئؿلم ػينلمنظسلىسػ لمطلمنشػئطلئلمطلم ملمئتهػئلمطلم ػينلمنتيسػةؽلم  لػبرلمنتيػ ط  لم ػ لمنتيةاػئلفلمنتيلسػة  ر لمنررة ػ لمنتيػ لم  ػهلم
نظسلل ؼلماذنلمفض لملم لم طرلمنتي ط  لم لمنتيل في فلمبمملمئ لمنظسلىس لمطلمنثئرملمنتي قبلملمقرلػئلمطلمنتي غرػبلمطلمنلاقمػئعلمطلمنرػثلملمقػ لم

لمشفينللئ.

لم(14صلملم:لم1998)نتي  ؽ لملم:طلمنشك لمنتيمةفيلمطبلمطائلفلمنتي ط  لم  لمطجللين

 لمق لم زن ئلم بئشفيملم  لمنتي ط  لمنشك لمبفلمنذيرفيلم ملئ:لمنتي  ر ص لم:لمنزنتي  ر   لمطجل لمنةفيلم -1
لم لذيرةلم - بمئلم فيغبةفلمفرهلملمنتي   ءنتي ط  لمنسقهلمنتيفيغب :لمحرثلم ل ؼلمطبلمنتية ةؿلمتيق سللقكينلمطلمظشئلمفيام لمط  ةـ

 طلم ئلمنزلئجةفلمطتيره.
لمنتي  ػػ ءلج  ػػ ملمطلمق ػػفيؼلملمػػ لمنظملمػػئ لمنلمنتي  ػػ ء:لمق ػػ ـلمنتيفيلىػػئل لمنتي طنررػػ لمنظ قة ػػئ لمطبلمنتي  رػػ نتيػػ ط  لم  قػػملم -

   ر للئلمطلمبلى ئرائلمطلمبحمئ لئلمطلمنتيض ئنئ لمنظفينف  لم،ئلمطلمغةائلم  لمنظ قة ئ لمندوفيى.
:لم بػػالمنتيػػ ط  لملمقػػ لمل ػػئؿلمنتيمػػئسلمطلمق ق ػػئتهملمطبلمحرػػئملميرفينشػػ لمبم ػػ لملوػػفيلم  ل ػػ لمنتي  رػػ نتيػػ ط  لمنز ػػهلمق ق ػػئ لم -

 سلىػػػلالملم  ػػػ لملم« Charles Revlon »نظملػػػةجلمطلم  ػػػةؿلمنتيمػػػئسلمبيػػػملم شػػػ طفلماػػػذهلمنتيلةق ػػػئ لملممػػػ  ئلم شػػػ طفلم
« Revlon »لم لمنظصمالمنح لمنصمالم ةن لمنتيلم ر  لمطلم لما  لمنتي  ةرلمنح لمنبرالمحق ئلم. 

(Lendrevie et Lindon ,1997 : P14) 

لمقػ لمنتيلصػفيؼلملمنتي  رػ نزئطؿلمرج لمنتيلسة هلمبفلم شئرؾلم المغةهلم فكفيملم  رم لمطلم شمالم  لمطجل لمنةفيلمرج لمنتيلسة ه:لم -2
  في   لم  رم  لماذنلمنتيلصفيؼلم  جملم لمنتيسقةؾلمممئلم م كلالملمق لمنتي قبلم بئشفيم لمطلم ة حلمنتيشك لمنظةنليلملثئرلمنتي ط  لم

 لمق لم محالمنتي قب.
لمبثفيلمنتي ط  لملمق لم محالمنتي قب.لم:(1)شكل امململململململململململململململململململململململململململململم

 
لملم

لم
لم
لم

 .414صلم  ث لمنلالىكم ر   لمنتي ب  لمنلخئ س  نتيلسة ه لمنظكلبلمنتي فيبيلمنرلم( 1995ع لم)لم.ا  لمنتيس ر لمالمصدا:

طفلمنتيةارف لمنتيفيلرسر لمتيقمشئطلمنتي طنريلمايلمبفلم لحفيؾلم محالمنتي قبلمطبلمنتير ينلم  لمسلمطبلمسَلمبم الملوفي لم لملمنتيقمةءلم
بطلمرفػػالمنتيسػػ فيلمطلمنةئفةػػ لملمقػػ لم سػػلةىلملمطبلمنتيػػ ط  لمتيق حئفةػػ لملمقػػ لمنتيسػػ فيلمطلم ئظ ئ ػػ لمنتيفيفػػالم ػػ لم سػػلةىلمنظبر ػػئ لم)نتي قػػب( 

لمنظبر ئ لمير ئلمتيةلميرئن لمقب لمرفالمنتيس في.

 المبيعات

 السعر

 ش
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لمط سثفيلمنتي ط  لم لمنتي قبلم إح ىلمنتي فيؽلمنتيلئتير :

ز ئ ملمنظبر ئ لمبطلمنةئفة لملمق لمحمملميربةلم ملئ:لمتيكػيلم  ػهلمنظسلىسػ لمحم ػئلميربػةنلم ػ لمنظبر ػئ لمفإيػئلمق ل ػ لم -
 شرطلمنظبر ئ لمطلمنلاشلئرلمطلمغةائ. لمقمنتي   ءلمق لمرجئؿلمنتيبرا لمنظةزلمين لم فرزلم

نتيلغقبلملمق لم شكق لمننخفئضلمنظبر ئ :لمحرثلمق لبرلمنتي ط  لم ػ لمباػملمنتيةلىػئل لمنتيػ لمققمػألمطتيرلػئلمنظسلىسػئ لم لم -
 لمق لمنلاشلئرلم لمننرئ لمنلىل  ئلا لم   ق لمتيه.لميرئلالمل ئ ائطتي لمنر لم  لم؟لمنتيذ لمق فيفهلم بر ئ لمنظملةج لملم

ق  يململىق  لمج   م:لمبحرثلم  ل  لملمق لمنتي ط  لم شتىلمنتي فيؽلمتيل  يملمنتيسق  لمنلج   ملم لمنتيسةؽلمطلمنتيل في فلم ئلم -
لم.(15صلم:لم1998ر ئ  ر  لملمطلم)نتي  ؽطلم ئظزن ئلمنلج   ملمنتي لمق   لئ.لم

 المطلب الثالث: علامة الترويج بالاتصال

اػػةلمشػػك لم ػػ لمبشػػكئؿلمنلاقصػػئؿلم لمنتيلسػػة ه لمطلمتيكػػيلمنفلػػملميررػػفلم سػػةلمنتيػػ ط  لملا ػػ لمبفلمنسػػل فيضلملم قرػػ لملمنتيػػ ط  
لمنلاقصئؿ لمنتي لمقلكةفلم  لمنتي مئ فيلمنلآقر :

  فيلى لمنتيفيلىئتي :لمطاةلم ص رلمنتيفيلىئتي . -
 نتيفيلىئتي :لمنظ قة ئ لمنظفيلىق لمطلمنتي لملىةؼلم سل بقلئلمنتي فيؼلمنلآوفي. -
طفي ػػهلمنلاقصػػئؿ:لمطلماػػةلمنتي في ػػهلمنتيػػذ لمقسػػقكهلمنتيفيلىػػئتي لمحػػتىلمقصػػ لمطبلمنتي ػػفيؼلمنلآوػػفي لمطلمبم ػػالملوػػفيلماػػةلم -

 نتي في هلمنتيذ لم ص لم ينلم فيلى لمنتيفيلىئتي لمطلم سل بقلئ.
  سل ب لمنتيفيلىئتي :لمطاةلما  لمنتية ةؿلمطاةلمنتيذ لم سلقملمنتيفيلىئتي . -
 نتيملئل :لمنظ قة ئ لمنظفيق ملمطبلم ئحبلمنتيفيلىئتي لمطلمنتي لمقكشفلمقأثةلمنتيفيلىئتي . -
نتيلشة شلم)نتيضة ئء(:لمطايلملم قرئ لمقشة شلمبطلمطلمئق لمغةلممخ   لم  ثلمبثمئءلملم قر لمنلاقصئؿ لمقس  لم -

 طبلمنرصةؿلمنظسل ب  لملمق لمرلىئتي لممخلقف لملم لمققكلمنتي لمبرلىق لمطتيره.

لملم قر لمنلاقصئؿ.لم:(2)شكل امم لململململململململململململململململململململململململململململململململململململململململململململململم

لم

 

لم

لم.194صلململم ئف لمندر ف لم  بئ ئلمنتيلسة هلم)  و لم لكئ  ( لم نرلمزافينفلمتيقمشفيلم )1996نتيغ  في.لمح.لم)طلمنتي ب لي.لمؽ.لمطلم.لمع.لم رقيلمالمصدا: 

لمطلمنتيفيلىئتي لمنتي طنرر لمنربلمب لمقفيلى لم  لمو ؿلمطلىئل لمنقصئتير لم  رم  لمطلمنظسل ب لمنتيفيلىئتي لمنشك لمبفلم فسفيائلمطلم فل لئلم

 النتائج

 المرسل الرسالة منافذ الاتصال المستقبل
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 سلمربلمطتيرلئ لمف  لمقكةفلمنتيفيلىئتي لملمق لمشك لملمفيطضلمبطلمجلة لم ر ر  لمبطلملم لمطفي هلمنلالم نئ لمبطلمنتي لمئ  لمبطلملمػ لمطلم
طلمقػ لم كػةفلملمنتي  رػ طفي هلم م طبيلمنتيبرػالمبطلمنتي  قػئ لمنتي ئ ػ  لمطلمنظشػكق لمامػئلمبفلملالمنزصػ  لمنرقبػئؾلم لمنلاقصػئلا لم ػينلمنظمػل لمطلم

لم صة لم ملئ. لمنتيفيلىئتي لملمق لمفلملمنظاذنلم سببلملم ـلم   رملم سل ب

 المطلب الرابع: أنواع استراتيجيات الترويج

لم شك لملمئـلمقم سملمنلى نقرمرئ لمنتي ط  لمطبلمبر   لمبنةنعلماي:

 Push Strategy Promotionأولا: استراتيجية الدفع الترويجية: 

لملمق لمبلىئسلميرػةفلمنظمػل لم)نظصػما(لم فييرػزلمجلػة هلم لمنلاقصػئؿلم ئة ػ لمنتيلئتيرػ لمتيػهلمطلمنظل ةقػ لم لم  لماذهلمنلالى نقرمر لمق ةـ
تجئرلمنلج ق لمطلم ة حئلم ملمئقهلمنظ فيط  لم  لمحرثلموصئلصلئلمطلم ةن فئتهئلمطلمنتيشفيططلمنظ قب لمتي  قرػئ لمنتيبرػالمطلمنظزن ػئلمنظلح  ػ لم

لماػذنلم ػ طرلم طيرػ ءلمنتيبرػالم)نتيةلىػ ئء(لمطلم مػ طبيلمهلم لمنلاقصػئؿلم بػئلالمنتيلمزلػ لم صػةرملم بئشػفيملمطلم ػ لموػ ؿلم مهلم...نلخ.لمطلمنتيذ لم  ةـ
نتيملئليلمطلملمبرلمطلىئل لمنلاقصئؿلمنظبئشفيملمبطلمنتي فيضلملمم لمن   لمنتيشفينءلمبطلملمئتي  ر نظبر ئ .لمطلمنتيذ  لم  ة ةفلم  طراملم لمنلاقصئؿلم 

لمب لمبلىقة لملوفيلمممك لمبفلم س  لمنلاقصئؿلمطلمط صئؿلمنتيفيلىئتي لمنتي طنرر لمتيه.

 Pull Strategy Promotionثانيا: استراتيجية السحب )الجذب(: 

لمفرهلملمق لمبلىئسلمنقصئؿلمنظمل لمنتيذ  نشة لمنرق  لمندطبلم لملم قر لمنلاقصئؿلملمقة حلماذهلمنلالى نقرمر لمنلجةافيلمنتيذ لمق ةـ
)نظسلقم(لملمػبرلمطلىػئل لمنلاقصػئؿلمنتيلسػة  ر لمنتيةنلىػ  لمنلانلشػئرلم)نلالمػ ف لمقػفيط  لملمئتي  ر )نظفيلى (لم ئتي فيؼلمندوةلم ملئلمطلمنظل ة لم 
 ق لمبطلمنتيةلى ئءلم  قبلمنتيسق  لم  لمقئجفيلمنظففي لمطلمنتيذ لم  طرهلم  قبلئلم  لمقئجفيلمنلجلمنتي  ر نظبر ئ  لمنتيبر  لمنظبئشفي...لمنلخ(لمرثلم

لم(.305_304لم_صص:2008)نتيبكفي  لمط ةلالمطبلمنظمل .لم

لمنلى نقرمرئ لمنتي فالمطنلجذ .لم(:3شكل امم)لملململململململململململململململململململململململململململململململململململململململململم

لماستراتيجية الجذب:لململململململململململململململململململململململململململململململململململململململململململململماستراتيجية الدفع:

لم

لم

لم

لم

source : Michon. C. (2003), Les nouveaux fondements du Marketing Pearson éducation, France, P 320. 

 المنتج

 الموزع

 المستهلك

عمليات على قوة 

 البيع و التوزيع

عمليات الإشهار 

 و تنشيط المبيعات

 المستهلك

 الموزع

 المنتج
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 Hard Sell Strategyثالثا: استراتيجية الضغط الترويجية 

ق ل  لماػذهلمنلالىػ نقرمر لملمقػ لمقبػ لمندلىػقة لمنتيػ لمئليلمنتي ػة لم لمنلاقمػئعلمطاػةلمندلىػقة لمند ةػ لملاقمػئعلمندفػفين لم ئظملمػئ لم
لمطنلخ  ئ لمنظ    لم  لمنظمة  لمطق في فلملم ئظمئفالمنر ر ر لمتيلقكلمنظملمئ .

 oft Sell StrategySاابعا: استراتيجية الإيحاء الترويجية: 

 ل  لمبلىقة لمنلاقمئعلمنظبسطلمنتي ئلململمق لمنر ئلهلمطلمايلمتيرس لم ئتيضغطلملمق لمنلجةننبلمنتي نف  لمطفلماذهلمنلالى نقرمر لمق
 ػػ لموػػ ؿلمتيغػػ لمنرػػةنرلمنتي ة ػػ لمند ػػ لمطلمج قلػػململمنتي  ػػ ءطنظةب ػػ لم لمقضػػر لمنظملمػػئ  لمطلمق ل ػػ لماػػذهلمنلالىػػ نقرمر لملمقػػ لمجػػذ لم

لم(.342 لمصلم2011نتيص  لمي لم ةلىف لم) لاذطفلمقفينرلمنتيشفينءلم  مئلم لمقئ  .لم

لم ئلمقسلا ـلمنظسلىسئ لمنتيصغةملمنلى نقرمر لمنتي فالمف ط لمب ئلمنظسلىسئ لمنتيكبةملمفل   لمنلالى نقرمرلينلم  ئ.لملمئ م

 Source: Kother, P. DiMoulo et Arinstrong, et autre (1991) le Marketing de la théorie à la pratique, Editionلم
Québec, Canada. P 310. 

 ترويجيةالمطلب الخامس: الميزانية ال

ق لبرلمنظبقغلمنتيذ لمقمف هلمنظسلىس لملمق لمنلجلة لمنتي طنرر  لمحتىلمقص لمطبلمنتيم   لمنتي لمقلسئطىلمفرلػئلمنتيلكػئتيرفلمنر  ػ لم ػالم
نلا فين لمنر   لمطلمنشك لمنلالمل ئ لملمق لماذنلمنتيلحقر لمقب لمبفلمقص لمطبلمقفينرلمحةؿلم رزننر لمنتي ط   لمتيك لمنظشكق لم لم  ة  لم    لم

لمنظبر ئ .بثفيلمقكئتيرفلمنتي ط  لملمق لم

 Percentage of Sales أولا: نسبة مئوية من المبيعات:

ق ل ػػػ لماػػػذهلمنتي في  ػػػ لم لمق ػػػ  فيلم رزننرػػػ لمنتيػػػ ط  لملمقػػػ لمنػػػةلمينلم ػػػ لمنتيبرئنػػػئ لمنذػػػئ:لمنتيبرئنػػػئ لمنتيلئرنسرػػػ لمطلمنتيػػػ لمقبػػػينلمنسػػػب لم
نتيةئنيلمقل ة لم ئتيبرئنئ لمنظلةق  لمطلمنتي لمقكئتيرفلمنتي مئ فيلمنتي طنرر لمطبلمطجمئليلمنظبر ئ لملمق لم  نرلمنتيسمةن لمنتي في ب لمنتيسئ    لمطلمنتيمةعلم

لمقسلم لمبلىئلىئلملمق لمنظرزننر لمنتيل   في  لمتيق بر ئ لم ئلملبئرائلمحمفيلمنتيزنط  لمبطلمنتي  ة لمنتيف في لمتيمةئـلمنظرزننرئ لمنتيل   في  لمنظالقف .

يرةيػػئلمق ل ػػ لملمقػػ لمط ػػ لمنظزن ػػئلمندلىئلىػػر لم،ػػذهلمنتي في  ػػ لماػػيلمنتيسػػلةتي لمنتيةن ػػح لم لم   ػػ لمنتيمسػػب لمنظعة ػػ لمظرزننرػػ لمنتي طنررػػ لملم
نلخػػبرملمنظ نير ػػ لمطلملمػػبرلمنتيسػػمةن لمنتيسػػئ   لمطلم ئارػػ لمقةجلػػئ لمنلا نرملمنتيلسػػة  ر  لمطلميرػػذتيكلمنرػػئؿلم إ كئنرػػ لمنتيسػػر فيململمقػػ لمقمفرػػذلم

لمنظرزننر لمتية ةحلمنلمجئلا لمنتي لم لملمنلانفئؽلملمقرلئ.

 Follow Competition   ثانيا: اتباع الم افسة:

  لم رزننر لمنتي ط  لمتيق مة  لم لملم ئظ ئرن لم الم ئلماةلما  لم لمنظمة ئ لمنظمئفس لمفحةلماذهلمنتي في   لم مب لملمق لمبلىئسلم  
 لمنتيسةؽلمنتيذ لمق   لمفره.لمطلملمق لمبلىئسلم ئلم لملم    هلم  لمقب لمنتيةح ن لمنتيلسة  ر لمنتي ئل ملم لمنتيسةؽ.لم ئتجئهلم  ئ  لمنربلمبفلم
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 لمنتيػػ لمتج ػػ لمامػػئؾلمنول فػػئ لم لم   ػػ لم رزننرػػ لمنضػػالم ئلملبئرنػػئلمبفلمحئتيػػ لمنظمة ػػئ لمغػػةلم ل ئثقػػ لمتمئ ػػئلمف ػػ لمقػػ و لم  ػػضلمنتي ةن ػػ
ئلىػر لمنتيبر رػ لمنظ ل ػ م لمنتي ط  لمير ئلماةلم ة ...لم لمجة ملمنظملػةج لمنظمئفػذلمنتيلةز  رػ لمنظ ل ػ م لمنداػ نؼلمنتيلسػة  ر لمتيق مة ػ  لمنتيسر

نلملبئرنئلمح ر  لم ل  لمطاػيلميرػةفلملمنظ ىلمنلجغفين لمطندلىةنؽلمنتي لمقل ئ  لم  لئ...لمنلخ لمط المذتيكلملا  لمبفلمنضالم لمطلملم  حمملمنظمة
يرفػػئءملمطنةلمرػػ لمنتيمشػػئطلمنتي طنرػػيلمقفػػةؽلمط شػػك لميربػػةلمحمػػملمنظبػػئتيغلمنظمف ػػ لم لمنتيػػ ط   لمب لمبفلم ػػائ  لمنظرزننرػػ لمنتي طنررػػ لملالمق ػػالم

لمنجئحلمنتيمشئطلمنتي طنري.طلملم ئتيضفيطرملميرفئءم

 ثالثا: المهمة أو الهدف

ا نؼلمبطلمنتيةنجبئ لمنظة ةلم لم  لمقبػ لمنلا نرملمنتيلسػة  ر .لمطذلمقػ لمق ل  لماذهلمنتي في   لم لم    لم رزننر لمنتي ط  لملمق لمند
قكةفلم  ضلمندا نؼلمنلى نقرمر لمطلميربةملمطلمنتيب ضلمندوفيلم ملئلمبق لمبنذر  لمتيذتيكلمقمسمملمنظرزننرػ لمنظة ػةلم لم ػالماػذهلمنداػ نؼلم

لكػئتيرفلمنظمف ػ لملىػئ  ئلمطلم  ئرنللػئلمنظ قة لمطنجئزائلمطلم  بر  لمنرئؿلمفإفلم    لمنظرزننر لمطفهلماذهلمنتي في  ػ لم ػلملم ػ لموػ ؿلم قرػ لمنتي
 ػػػالمنتيملػػػئل لمنظلح  ػػػ  لمطلميرػػػذتيكلمنرػػػئؿلم لمق رػػػرملمو ػػػطلمطلمباػػػ نؼلمنظمة ػػػئ لمنظمئفسػػػ  لم ئلا ػػػئف لمطبلم قرػػػ لمطلم رنلىػػػ لمنتيملػػػئل لم

لم.(167لم_166لم_صص:لم2006)نتيبكفي  لملم.نظلح   لم لمندلىةنؽلمنتي لم لملمنتيل ئ  لم  لئلمطلم ئلم لةقالمحصةتيهلم سل ب 

لم

لم

لم

لم

لم

لم

لم

لم

لم

لم

لم
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 المبحث الثاني: ع اصر المزيج الترويجي

لممػػ لمق في ػػفلمنتيػػ ط  لمرلمنلاشػػئرملمطبلمبنػػهلمنةػػئـلم ل ػػ  لمندجػػزنءلمطلم لفئلمػػ لمفر ػػئلم رملػػئلم ئتجػػئهلم  رػػهلمن،ػػ ؼ لمطلمنظل ةػػ لم
لم.نتي   ء ئتيلأثةلمبج لةرلم

تيلحفرزهلم لم  رهلملمئتي  ر طذفلمفئظز  لمنتي طنريلم لكةفلم  لملم  لم  لمنتي مئ في لمطلمنتي لمير لمطنح لم ملئلمته ؼلمطبلمنتيلأثةلم 
لم قر لمنتيشفينء لمطلملالمنشك لمد لم  لماذهلمنتي مئ ػفيلمبفلمقأوػذلمنتيػ طرلمنتيكئ ػ لم لملم قرػ لمنتيػ ط   لم طفلمنتيلفئلمػ لمطلمنلارقبػئطلم ػالم  رػ لم

لمنتي مئ فيلمندوفيىلمطلمطفلميرئفلمنتيب ضلمبيرةفيلمقأثةنلمطلمننلشئرنلم  لمنتيب ضلمنلآوفي.

 المطلب الأول: الإعلان

لم لمنظز  لمنتي طنريلمحتىلم  ل  لمنتيب ضلم أفلمنلالم فلماةلمنتي ط  لمبطلمنتي كلا.   لمنلالم فلمبح لمب فيزلمنتي مئ فيلم

 أولا: تعريف الإعلان

 ق ػػفيؼلمجم رػػػ لمنتيلسػػػة هلمنلا في كرػػػ لمAMAنلالمػػػ فلم أنػػػه:لم"لمنلاقصػػػئؿلمغػػػةلمنتيشاصػػػيلمتيق  قة ػػػئ  لمطاػػػةلمذطلمطبر ػػػ لملم
 نر لمنظالقف لم".طقمئلمر لمحةؿلمنظملمئ لمطلمندفكئرلمظ ةؿلم  فيطؼلم  فالمثم لمنلم نهلم لمنتيةلىئل لمنلالم 

 طلمفيفػهلمKotler Philipلمقػ لمبنػه:لم"لمب لمشػك لم ػ لمبشػكئؿلمنلاقصػئؿلمغػةلمنتيشاصػيلمطلمق ػ يملمندفكػئرلمطلمقػفيط  لملم
 نتيسقالمطلمنلخ  ئ لم  لمو ؿلمجل لممخلص لمطلم  فيطف لم  فةلم لمندجفي".

 لم ئلىلغ ؿلمنررزلملمط  فيؼ  ب ضئ:لم"لمبنهلمب نملمقسة  ر لمتيلة ر لمندفكئرلمطلمنظ قة ئ لمطلمنلخ  ئ لمطبلمجمئلم لم ئ.لمطلم  ةـ

لمنلالم فلم لة رحلململم طنتيةق لمنظ فةعلمبجفينذئلم لمنتيةلىئل لمنلالم نر لمطلم سلا ـلمب  لمطلىرق لمنقصئتير لمبوفيىلمتيم  لمرلىئلقهلمطلم  ةـ
 .(364صلم:لم2011  لمحسةنطلملمـزن)لماة  لمنظ ق لمطلملم قلهلم ئتيسق  لمنظ ق لملمملئ."لم

 ثانيا: أهداف الإعلان

لمتيلإلم فلمبا نؼلملم ملمنشك لمذيرفيلم ملئ:

 نلم ن لمطلمتهرع لمطلمنثئرملمنلانلبئهلمتيق ملةج. -
 قذيرةلمنظش   لمطلمنظسلفر   لم ئظملةج. -
 .نتي  ر ق ز زلم ةنقفلم -
 ق ة  لماة  لمنظمة  لمطلم ةرتهئ. -
 تمةر لم فئ لمغةلم ق ةلى لمتيق ملةج. -
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لمنا نؼلمنلالم فلم أيئلمنتيس يلمطبلم  رهلمبا نؼلمنلاقصئلا لمطنتي لماي:طنشك لمنتيمةفيلمطبلم

نظسلفر لمتيلب لمطجل لمنةفيلم/نتي  ر فئلالم فلمنزئطؿلمتهرع لمنظسلفر   لمنةل قينلم ئظملةج.لملمنتي   ءقمئعلمطقذيرةلمئرلمطنلاوبنلا
لم(.336صلملم:2006ح ن  طلملم)لىة  نف فيغة  لمنتجئهلمنتيفيلىئتي لمنتي طنرر لم

 ثالثا: وظائف الاعلان

لم ةاػػئلفلم لمةلمػػ لمطلملمقػػ لمن ػػئؽلمطنلىػػالمنسػػ ـلميرػػ لمبطػػفينؼلمنتي  قرػػ لمنتيلسػػة  ر لم ػػ لم ملمػػينلمطلمط فلمنتيمشػػئطلمنلالمػػ نيلم  ػػةـ
لم ةزلمينلمطلم سللقكينلمطلملمق لمنتيشك لمنتيلئلي:

 ئتيمسب لمتيق ملمين:لمطفلم  لمبا نؼلمنظملمينلمنتيكةةملمقفيط  لملىقالم  فيضلم ر لئلمطلم  رػهلمندر ػئحلم ػ لمطرنءلمققػكلمنتي  قرػ  لم -1
نتيػػذ  لم ل ػػئ قةفلم  ػػه لمطلمطذنلميرػػئفلملمػػ لمطفي ػػهلملمنتي  ػػ ء شػػك لم بئشػػفيلمف قرػػهلمبفلم ز ػػ لملمػػ  لملمنتي  ػػ ءفػػإفلميرػػئفلمنظمػػل لم ل ئ ػػ لم ػػالم

 الم ملمئقهلمطلمقشمرالم ر لئلمتيق سػللقكين لمطلمنلخػ  ئ لمنتيػ لم  ػ  لئلمنلالمػ فلمنتيةلى ئءلمف قرهلمبفلم كسبلمث  لماسلاءلم لمنتيل ئ  لم
 تيق ملمينلميرةةملم ملئ:

 نتيلةفةلم لمقكئتيرفلمنتيلةز ا. -
  سفيلم لملم لمنلا ئفئ لمطلمنتيلحسرمئ لم لمنتيسق  .لمنتي   ءق في فلم -
 تخفرضلميرقف لمنلانلئج. -
 قسلر لملم قر لم م طبيلمنتيبرا. -

صػػةؿلملمقػػ لمنتيسػػق  لمنظمئلىػػب لم لمنتيز ػػئفلمطلمنظكػػئفلمنظمئلىػػبينلمطلمقسػػلر لماػػةلمنرلمنتي  رػػ طفلماػػ ؼلملم ئتيمسػػب لمتيق سػػللقكين: -2
لم ذهلمنظل  لمطلمنشك لمبفلم   لم  ضلمطائلفلمنلالم فلم ئتيمسب لمتيق سللقكلميرئلآتي:  ،ذهلمنظل  لمفإفلمنلالم نيلم  ةـ

 قسلر لم ل  لمنلاولرئرلم ينلمنتيسقا. -
 ز ئفلمطلم كئفلمقةنففيلمنتيسقا. -
 بملئرن لم فر م.لمنتي  ر قزط  لم -

    لملمق لمنقمئعلمتجئرلمنتيلمزل لملمق لمنتيل ئ  لم المنتيسقالمنظ ق لملمملئلمط  لئلم لم لئجفيام لمدفلمنتيسقالملم ةزلمين: ئتيمسب لمتيق -3
 (.254صلم:1997)لمنتي  ؽ لمنظ ق لملمملئلمقسئاملم لمنتيل قر لم  لمنلجلة لمنتي لم ب ،ئلمرجئؿلمنتيبرا.لم

 لملماابعا: ع اصر الاعلان

تيكيلم  هلمنظمة  لمنجئحلم فينئالئلمنلالم نيلمفإيػئلمنرػبلمبفلمقبػ بلم لم   ػ لمنتيسػةؽلمنظسػلل ؼلمنتيػذ لم سػ  لم ئتيػ وةؿلململم
طتيرػػػه لمطتيلح رػػػهلماػػػذنلمند ػػػفيلمفإيػػػئلم سػػػلةجبلمبفلمقصػػػرغلم فينئالػػػئلمنلالمػػػ نيلم لمنتخئ اػػػئلمتيق ػػػفينرن لمنتيلئتيرػػػ لمطلمنتيػػػ لمقسػػػ  لمنولصػػػئرنلم

(SMS)طايلمير ئلم ة ح لم لمنتيشك لمنتيلئلي:لم 

لم
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 نتي مئ فيلمنلخ س لم لمنلالم فلم:(4شكل امم)

لم

 

 

لم.156صلملمنتي في ر  لمنتي ب  لمنتي ق ر لمتيقمشفيلمطلمنتيلةز ا لملم ئف/لمندر ف لمنتيرئزطر  نرلملم لمنتيلسة هلمبلىلالمطلم فئارملم  ئ فيم (2006:لمنتيبكفي .لمث.لم)المصدا                   

لم  لمير لميرق  لمطلماي:لمMديئلمقب بلم ئرفيؼلملم(5MS)طلمق لمسمر لم

لمطقل ة لم لمندا نؼلمنتي لمقس  لمطبلم  ر لئلمنظمة  لم  لمو ؿلم فينئالئلمنتي طنريلمطلمنتي لمقمحصفيلم لمنلآتي:لمنتيفيلىئتي : -1
 با نؼلمتيغفيضلمنلاوبئر. -
 با نؼلمتيغفيضلمنلاقمئع. -
 با نؼلمتيغفيضلمنتيلذيرة. -

 نشئطلمنلالم فلمطلمقس  لمبمرزننر لمنلالم ف.ايلما ةلم لمنظبئتيغلمنتي لم لملمر  ائلمطبلملمنتيم ة : -2

ايلمنظض ةفلمنتي لمقسػ  لمنظمة ػ لمطبلمن صػئتيهلمتيقم لػةرلمطلموقػهلمنتيلػأثةلم ػملمطلمبفلمقكػةفلمنتيفيلىػئتي لم لةنف ػ لم ػالملمنتيفيلىئتي : -3
 نتيل ةرلمنرئ  لم لمنظمل لمطلمنول فهلم المغةهلم  لمنظملمئ لمنتيب  ق  لمبطلمنظلشئ  .

نلالم نرػػػػ لمنظمئلىػػػػب  لمتيرػػػػلملم ػػػػ لمو ،ػػػػئلمن صػػػػئؿلمنتيفيلىػػػػئتي لمنلالم نرػػػػ لمطبلمنلج لػػػػةرلمقل ةػػػػ لم لمنولرػػػػئرلمنتيةلىػػػػرق لملمنتيةلىػػػػرق : -4
لمنظسلل ؼلمطلمذتيكلملمق لم ةءلم كئ  لمنتي ةملمطلمنتيض فلمنتي لمقل رزلم ئلمير لمطلىرق لم  ئرن لم ئدوفيى.
لمطلم  فيضلمنلج طؿلمنتيلئليلم قاصلمتيك لم  لمنتي ةملمطلمنتيض فلمتيقةلىئل لمنظسلا   لم لمنلالم ف.

لمنلخصئلصلمنتيفيلرسر لمتيةلىئل لمنلالم فلم:(1جدول امم )لململململململململململململململململململململململململململم
 مكامن الضعف مكامن القوة الوسيلة
 

 
 الصحف

 نظفيطن لمنتي ئتير . -
 نظص نقر . -
 نتيسفيلم لم لمنالئرلمنلالم ف. -
 نتيلغ ر لمنتيةنلى  لم لمنتيسةؽ. -
لمنتيكقف لمنظمافض  -

ننخفػػػػػػػػػػػػػػػػػػئضلم لمنةلمرػػػػػػػػػػػػػػػػػػ لم -
 نلالم ف.

 لم فيلمنلالم فلمقصة. -
 يرةفيملمنتيلشة ش. -
 ػػػػػػ فلمنلاوػػػػػػػفينجلمنتيفػػػػػػػ لم -

لمتي لم ف.

الة الرس

 )الأهداف(

 القياس النقود

 الوسيلة

 الرسالة
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 التلفزيون

  ةةلمتي نلبئهلمطلمش لمنلج لةر. -
نشػػػػػػزجلم ػػػػػػينلمنتيصػػػػػػة لمطلمنتيصػػػػػػةرملم -

 طنتيقةف.
ن كئنرػػػػػػػػػ لمقكػػػػػػػػػفينرلمنلالمػػػػػػػػػ فلم لم -

 طق لمطنح .
 قغ ر لمطنلى  لمتيقسةؽ. -
لم لئ   لمتيقح ثلم سفيلم . -

 يرقف لم فيقف  لمج ن. -
 يرةةلمنتيلشة ش. -
 لػػػػػئجلمطبلموػػػػػبرملمطنلىػػػػػ  لم -

 لمم لمقص رملمنلالم ف.
قةنجػػػ لمنلج لػػػةرلم ل قػػػبلم -

  ئلىل فينرلمن ئـلمنتيشئش .
لم فيطن لم مافض . -

 
 
 

 الراديو

 قغ ر لمجغفينفر لمطنلى  . -
نلىػػػػػػػػػػلا نـلمطنلىػػػػػػػػػػالم ػػػػػػػػػػ لمقبػػػػػػػػػػ لم -

 نلج لةر.
 .يرقف لم مافض  -
لالم شػػػػػ طلمطجػػػػػػة لمنلج لػػػػػػةرلم لم -

 نظمزؿ.
لمنظفيطن لمنتي ئتير . -

  لصػػػػػػػفيلملمقػػػػػػػ لمنتيصػػػػػػػػة لم -
 ف ط.

ققرػػػػػػػػػػػ لمنلاثػػػػػػػػػػػئرملمطلمشػػػػػػػػػػػ لم -
 نلانلبئه.

نحل ػػػػػػػػئلا لمنتيضػػػػػػػػرئعلم لم -
ط ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػةؿلمنلالمػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػ فلم
تيقم لػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػةرلم سػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػببلم
ننشػػػػػػػػػػػػػػػػػغئ،ملم ألم ػػػػػػػػػػػػػػػػػئ،ملم

لمنتيرة ر .
 
 

 المجلات

نولرئرلم لاصصلمطلم لةنفهلم ػالم -
 طبر  لمنلالم ف.

 قغ ر لمطنلى  . -
 لم فيلمنلالم فلمطة  . -
لمنةلمر لملمئتير . -

 نتيكقف لمنتي ئتير . -
  فيطن لم  رف لمتيقلغة. -
فػػػػػػػػػػ ملمننلةػػػػػػػػػػئرلملاوػػػػػػػػػػفينجلم -

لمنلالم فلمطة ق .

 
 

البريد 
 المباشر

 طلىرق لمشاصر لمطلم بئشفيم. -
 لمئتير .لم فيطن  -
 غةلم لمئفس لم المطلىئل لمبوفيى. -
 نتيسفيلم لمنتي ئتير لم لمنلاقصئؿ. -
لمنولرئرلما  . -

 يرقفلم فيقف  . -
 ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػ فلم لم  ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػ ؿلم -

 .نتي  ر نلالىلمئ  لمتي ىلم
لمنتيلغةلم لمنتي مئط  . -

العرض 
الخااجي 
 )البوستر(

 يرقف لمققرق . -
  فيطن لملمئتير . -
  مئفس لمققرق . -

 قأثةائلمققر . -
طنتيةػفيطؼلمقل فيضلمتيق بثلم -

 نظمئور .
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نلا ػػػػػػػػػػػػػ نعلم لمنتيلصػػػػػػػػػػػػػ رملم -لمقغ ر لما  ملمجغفينفرئ. -
لمققر .

 .159_صلم158لم_نتي ب  لمنتي في ر لمصلمندر ف لم نتي ق ر لمتيقمشفيلمطلمنتيلةز ا لملم ئفلمنتيرئزطر  نرلملم( لمنتيلسة هلمبلىلالمطلم فئارملم  ئ فيم 2006:لمنتيبكفي .لمث.لم)المصدا

 نتي رئس: -5
 ل ػ ملم لم ئتيرػ لمنلالمػ ف لمطرغػملمبفلمندلىػلالمنظنتيلا رطلمنلجر لمطلمنتيفيقئ  لملمق لمنلالمػ فلمقػفيقبطلمطبلمحػ لميربػةلم ػالمقرػئسلمف

لمبحثلمقرئسلمفئلمقر لمنلالم فلما ط ملمطلمققرق .
لمطلمنلج طؿلمنتيلئليلمنشة لمقرئسلمفئلمقر لمنلالم فلم ينلمث ثلمشفييرئ لم ف   :

لمقرئسلمفئلمقر لمنلالم فلم:(2)الجدول امململململململململململململململململململململململململململململململململململململململململم

لم صئر فلمنلالم فلمنتيشفيير 
نبلمنسػػػػػػػػػب لمنظسػػػػػػػػػئنذ لم
لمنجمئليلمنظصئر ف

لمفئلمقر لمنلالم فلمنرص لمنتيسةقر 

A 
B 
Cلم

لم2.000.000
لم1.000.000
لم500.000

لم57.1
لم28.6
لم14.3

لم40.0
لم28.6
لم31.4

لم70%
لم100%
لم220%

لملم%100لم%100لم3.500.000لمنلمج ةع
لم(.159 لم فيجالملىئ ه لمصلم2006)نتيبكفي  لمالمصدا: 

لمطلمطذنلميرئفلمبق لم  لمذتيكلمفلةلمغةلمفئلم .لم%لمفإفلمنلالم فلمبمسلةىلمفئلم 100  حة :لمطذنلم ئلميرئن لمنتيمسب لم

اػػيلمبيرةػػفيلمنتيشػػفييرئ لمنتيػػة ثلمفئلمقرػػ لم لمنلىػػلا ن لئلمتيلإلمػػ فلمطلمنظصػػئر فلملمCط لضػػحلم ػػ لماػػذنلمنلجػػ طؿلم ػػأفلمنتيشػػفيير لم
  هلمبفض لمنتيملئل لم لمفئلمقر لمنلالم ف.لمير ػئلملمAنظمف  لملمق لمنلالم فلمير ئلم شةلم أفلمتيرلالمبلمق لمنظبئتيغلمنتي لمقمفهلمير ئلم لمنتيشفيير لم

لم(.160صلم:لم2006)نتيبكفي  لمفئلمقر لمنلالم فلم فيقب  لمبم  نرلم سئنذللئلم لمنرص لمنتيسةقر لمطلمقةتهئلمنتيلأثة  لمبفلمقرئسلم

 خامسا: أنواع الإعلانات

لمنشك لمق سرملمبنةنعلمنلالم نئ لمطبلملم ملمب مئؼلمنذيرفيلم ملئ:

 نشك لمق سر هلمطبلمث ثلمفعئ لمرلرسر لماي:لم:تص يف الإعلان من حيث الهدف -1
 نلالم فلمنلالم  يلم"نلاوبئر ":لمطاةلمنتيذ لم س  لمتيل ة فيلمطقبلمبطليلمتيق ملةجلمبطلم مة  لمبطلمشاصلم -

 بطلم كئفلمبطلمفكفيم لمطلما فهلمنلالم فلملم لمقةفةلمنظملةجلم لمنتيسةؽلمطلم سلا ـلم لم فيحق لمق  يملم  لم طرملمحرئملمنظملةج.

ص لم كئف لمبطلمفكفيملمطاةلمنلالم فلمنلاقمئلمي:لماةلمنتيذ لمنزئطؿلمق ة فيلمنتي قبلمتيق ملةج لمقضر  لم مة   لمشا -
 نةعلم  لمنتي ط  لم سلا ـلم لم فيحق لمنتيم ةلمطلم  ن  لم فيحق لمنتيمضةجلم  لم طرملمحرئملمنظملةج.
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لملمنلالمػػ فلمنتيلػػذيرة :لماػػةلمذتيػػكلمنتيمػػةعلم ػػ لمنلالمػػ فلمتيل ز ػػزلمنتيمشػػئطلمنتي طنرػػيلمنتيسػػئ هلم ػػ لموػػ ؿلمنةئفةػػ لملمقػػ لم -
حػػػ ن  لم)لىػػػة  نفلمطلملمفيحقػػػ لمنلانحػػػ نرلم ػػػ لم طرملمحرػػػئملمنظملػػػةج.لىػػػملمنظملػػػةج لمنظمة ػػػ  لمنتيشػػػاص لمنظكػػػئف لمطلم سػػػلا ـلماػػػذنلمنتيمػػػةعلم لم ط

 (.337صلم:لم2006

 طلم م سملمطب:لم:تص يف الإعلان من حيث الجوهر -2
نلالم فلمنتيلمئر :لمطاةلمنلالم فلمنتيذ لم كةفلمنتيغفيضلم مهلمقفيط  لمنظبر ئ لم ػ لملىػق  لمبطلمو  ػ لم  رمػ لمقفيغػبلم -

 نتيشفيير لمق  نشلئلمتيق سللقك.
غةلمنتيلمئر :لمطلم ل ؼلمطبلموقهلم ةرملمطلم فييرزلم ل رزلمتيق سلىس  لمطلم مئءلملم ق لمطنلى  لمطلمطرب لم،ػئلملمنلالم ف -
 بطلمنظل ئ قينلم  لئلم غضلمنتيمةفيلملم لمنتي ط  لمتيسق  لمبطلمو   لم  رم .لمنتي   ءطلمظملمئتهئلمتي ىلم
ئلمطلمػػ فلمنلخ  ػػ لمنتي ئ ػػ :لم لصػػفلمطلمػػػ فلمنلخ  ػػ لمنتي ئ ػػ لم أنػػهلم سػػلل ؼلم لمػػػملمطلم سػػئن ملمقضػػر لم ػػ لمنتي ضػػػئ  -

نظفيقب ػػ لم ئظصػػقح لمنتي ئ ػػ لمتيق مل ػػا لم ةػػ :لمنلالم نػػئ لمنظسػػئن ملميرح ػػ  لم كئفحػػ لمنتيلػػ وين لمبطلمققػػةثلمنتيبرعػػ  لمطلمغئتيبػػئلم ػػئلم
 .(374صلملم:لم2011حسةن  لمطلملم)لمزنـلم.قكةفلماذهلمنلالم نئ لم  طفلم  ئ   لمطلم لملمذتيكلملم لمطفي هلمنتيلبرلمئ 

 طلم م سملمطبلمقس ين:لم:تص يف الإعلان من حيث التأثير -3
طلمج قلػملم لصػفيؼلم لمنلاتجػئهلمنظفيغػة لملمنتي  ػ ءطلم فلمنتيلأثةلمنظبئشفي:لمطلم ل ؼلمطبلمطثئرملمرغب لمنتيشفينءلمتيػ ىلم -

  ألىفيعلمطق لمممك لم ة :لمنلالم نئ لمنتي لمتخصلمنلخصة ئ لمبطلمنتيلصمرفئ لمنتي لمق لم  ثلم  لمف ملمطبلمبوفيى.
ملمز مرػػ لمطة قػػ  لمطلمذتيػػكلم ػػ لملمقػػ لم ػػ ىلمفػػ لملمنتي  رػػ طلمػػ فلمنتيلػػأثةلمغػػةلمنظبئشػػفي:لمطلم لػػ ؼلمطبلمنتيلػػأثةلملمقػػ لم -

 (.375)نفلالمنظفيجا:لمصلمو ؿلمقغرةلملىقةيرهلمبطلم رةتيهلمبطلمنتجئائقهلمنحةلمنتيسق  لمبطلمنلخ   لمنتي لمق   لئلمنظسلىسئ .لم

 المطلب الثاني: الدعاية و ال شر

بوذ لمنتي لمئ  لم لمنتي صفيلمنر  ثلمب  ػئ لمج  ػ ملمطنلىػ  لمطلمبوػذ لمقػ و لم لميرئفػ لماػئلا لمنررػئملمطلمب ػبح لم فينف ػ لم
لمتي   لم  لمنظفئارملم ة لمنلاقلصئ لم لمنتيسرئلى لم لمنرفي  لمنتيلمئرملم لمنتية ئف لمطلمنلالم ـ.

 أولا: تعريف الدعاية و ال شر

لم ػئلمنتي نلمرػ لم -1 طلم سػلل ؼلم ػ لمو ،ػئلمقةجرػهلمطلمقغرػةلمبفكػئرلم«لمنظػفيطج»ق في فلم فينطف:لم" أيئلملمبئرململم لمنلجلة لمنتيػ لمق ػةـ
 (.155صلم:لم2011)نتي ب لي لمندففين لمطلمقصفيفئتهملمنتيسقةيرر ".لم

طلمق فيؼلمب ضئ:لم"لمق لمبيئلمطفي   لمغةلمشاصر لمتيلمشرطلمنتي قبلملمق لمنظملةجلم مشفيلم رئنئ لمطلم  قة ئ لمفملئلم لمطح ىلم -2
لم ػذنلمنتيمشػفي".لم لم)لىػة  نفطلىئل لمنتيمشفيلميرئتيصحف لمنتيفين  ة لمنتيلقفز ةف لمطلمايلمتيرس لم  فةلم لمندجفيلم  لمجئنبلمنلجل لمنتي لمق ػةـ

 (.342صلملم:لم2003ح ن  لملمط

لم
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 ثانيا: الفرق بين الدعاية و الإعلان

 لػ ؼلمنلالمػػ فلمطبلم  رػهلمطارفػػ لمنتيل في ػفلمطلمنلاقمػػئع لمب ػئلمنتي لمئ ػػ لمفإيػئلمق لصػػفيلملمقػ لمق في ػػفلمنلج لػةرلمبحػػ ثلم  ػػينلم -1
  طفلمنتية ةؿلمطبلمائطتي لمنلاقمئع.

 لمق لمنتيسقالمنظملم لم رم ئلمقكةفلمنتي لمئ  لمائنر .لم كقفلمنلالم فلم بئتيغلميرةةملمطلم    -2
قكػػفينرلمطلمنشػػفيلمطلمطذنلمػػ لمنتيفيلىػػئتي لمنلالم نرػػ لمتي ػػ ملم ػػفين  لمب ػػئلم لمحئتيػػ لمنتي لمئ ػػ لمفػػإفلمففي ػػ لمنشػػفيائلمطلمطذنلمللػػئلم ػػفيململمنشكػػ  -3

 طنح م.
 طلم ف هلمنحةلمشفينءلمنتيسق  لم رم ئلمنتي لمئ  لمتيرلالم،ئلما ؼلمنقلصئ  لما  .لمنتي  ر  ل ؼلمنلالم فلمطبلم فرزلم -4
لمػ فلمنػفيىلمبفلمامػئؾلمجملػةرنلماػ  نلمتيقح قػ لمنلالم نرػ .لمطفلمنتي لمئ  لمتيرس لم،ئلمفع لم  رم لم  لمنلج لةرلم رم ػئلم لمحئتيػ لمنلا -5

لملم(.29صلملم:لم2011)نتي ب لي لم

 ثالثا: أهداف الدعاية و ال شر

لمطلمقل ة لمبا نفلئلمفر ئلم قي:

 ز ئ ملمنتيةلميلمتيق سللقكينلم ئظمة  لمطلم ملمئتهئ. -
 لمحئتي لمطجفينءلمق     لملمق لمنظملمػئ لمفر ػئلمنسػصلمنلخصػئلصلم سرئلىػ لمنتيلسػ ةلمبطلمنتيلةز ػالمبطلموػ  ئ لم -

 ذتيكلملم لمطفي هلمنتيمشفيلمطلمنتي لمئ  .لمنتي   ء ئلم   لمنتيبرالمطلمغةائلمفرلملمطوبئرلم
 .لمنتي  ر طفلمن، ؼلمندلىئسلمنتيمشفيلماةلمنوبئر لم ل ة لم لمق  يملمنظ قة ئ لملم لمنظمل لمطبلم -

لم(.267صلملم:لم2010)نتيص ر لمي لملململململململململم

 اابعا: خصائص الدعاية و ال شر

لم قي:لمنشك لمحصفيلموصئلصلئلمبمئ

  كةفلمنتيمشفيلمائنئلمطلم ذتيكلمنسلقفلملم لمنلالم ف لمطلمنلالم فلم كةفلم  ئ  لمبجفيلم لفهلملمقره. -
 لالم سلا ـلمبلىئتيربلمنلاثئرملمطلمطندئلما فهلمنتيلةلمر . -
لم(.268صلملم:لم2010)نتيص ر لمي لم ل رزلم لميرةنهلمطوبئر لمف طلملالمقلئحلمتيهلمففي  لمنتيلكفينرلم -

 خامسا: مزايا الدعاية و ال شر

 ننخفئضلمنتيلكقف  لمحرثلملالم م ة لمند فيلملمق لمشفينءلمب  لم سئحئ لم حفر لمبطلمبطقئ لمطذنلمر لمبطلمققفئز  . -
نظػػئ ملمنلاذنلمرػػ لملمقػػ لم رجػػ لملمئتيرػػ لم ػػ لمنظصػػ نقر لمنظ ريرػػ لمنةػػفينلمدفلمنتي نلمرػػ لم  لػػبرلمطفيفػػئلمثئتيةػػئلمطلمتيرسػػ لمتيػػهلملمقم ػػة  -

  صقح لمفر ئلم لملمنتي ط  لمتيه.
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 المطلب الثالث: البيع الشخصي

طفي هلمقب ؿلمنتيشفيير لمجلة نلمقسة  ر لم ل رزملم ئتجئهلم  رهلما ؼلم  ين لم ل ة لم بقةغلمنظسلةىلمنظ قة لم  لمندر ئحلمطذتيكلملم لم
ز ئ ملمحمملمنظبر ئ لمطققبر لمحئجئ لمنتيسةؽ لمطتي  لمنلىقة لمنتيبرالمنتيشاصيلمطنتيذ لماةلمنح لمنلاريرئفلمندلىئلىر لمتي مئ فيلمنظز  لم

لمنتي طنريلمنتيذ لم سئاملم لم  رهلمذتيكلمن، ؼ.

 أولا: تعريف البيع الشخصي

نتيز ةفلمنظفيق بلمنحةلمشفينللئلم  فيؼلمنتيبرالمنتيشاصيلملمق لمبنه:"لمنتيل  يملمنتيشاصيلمتيسق  لمنطلمو   لمنطلمفكفيملم  ؼلم فالملململم
لم.(30:لمص2011)نتي ب لي لملمنطلمنلاقلمئعلم ئ"

ب ضئ:"لماةلملم قر لمنلاقصئؿلمنرئ ق لم ئ ينلمنتيبئلالمطنظش ىلمط شك لم بئشفي لم  ؼلمقشمر هلمنطلم  ئطنلهلم لملمط  فيؼلم
لم.(160:لمص2006نتيبكفي  لم  رهلملم قر لمنتيشفينءلمتيقبضئلم لمنطلمنلخ   ")

 ثانيا: أهمية البيع الشخصي

نتيبرالمحق  لمرلرسر لم لملم قرئ لمنتيلةز المتيغئتيبر لمنتيسقالم لمننل ئ،ئلم  لم فينيرزلمنلانلئجلمنبلم فينيرزلمنلالىلل ؾلملمج    لمرلملم
لمط لةقفلمنجئحلمرج لمنتيبرالملمق لمق رقهلملمق لمنقمئعلمنتيز ئل لمط رالمنيربرلملم  لم  لمنتيةح تي لمنتيسق ر لم

و ؿلمنلاقصئؿلمنتيشاصيلم لم ةقفلمط  ن لمنظسللقكلم ئظ قة ئ لمطنغفينلهلمنطلمنقمئلمهلم شفينءلمنتيسقالمطنلخ  ئ لم  لملم
لم.(121:لمص2011)نتي ب لي قبئ لي

 ثالثا: اهداف البيع الشخصي

لمقل ة لمنا نفهلمفر ئلم قي:لم

 قصئؿلمنظبئشفيلم ئظسللقكين.نلا 
 بلمنظسللقكين.ن  لمنظ قة ئ لمط 
 لمنتيبرا.لمق  يملمو  ئ لم ئ    
 .مئءلمنتي  قئ لمنتيةثر  لم المنظسللقكينلمطيرسبلملم  ءلم نل ين  
 شفينءلمطحةلململمق لمقكفينره.نتي   ءلم ئتيطقمئعلم 
 .  نشة لمرج لمنتيبرالمحق  لمط  لم ينلمنتي   ءلمطنظمة 
 (267:لمص2010)نتيص ر لمي لمقزط  لمنظمة  لمبج رالمنظ قة ئ لمنتي ز  لملم لمنتي   ء. 
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 اابعا: مزايا ومحددات البيع الشخصي

   لم  ضلمنة  ن لمطنتي لملىملمئط،ئلمفر ئلم قي:لمتيقبرالمنتيشاصيلم زن ئلم ل   ملم ط ئظ ئ  لمفئفلماذنلمنتيمشئطلملانسقهلم

 مزايا البيع الشخصي: -1
 .لمط كئنر لمقزط  لمنتي  ر لم ئظ قة ئ لمنتيكئفر لملم لمنتيسق  لمطنتيفي لملمق لمطلىلفسئرنقله
 .نشك لمتيفيج لمنتيبرالمبفلم  حظلمر ط لمف  لمنتي  ر لم بئشفيملمطنتي   لمطفهلمذتيك 
 لم.لمقرلململمج  لم لملم قر لمنتيشفينءلمطنتي يررزلملمنشك لمتيفيج لمنتيبرالمقشارصلمنتي   ءلمنتيذ  لمتي  لملمطلىل  ن لم
 لململململم ق بلمنتي ئ  لمنتيشاصيلم طرنلميربةنلملمم  ئلم ش فيلمنتي  ر لم ئال ئـلمرج لمنتيبرالم هلمط سثفيلمذتيكلم لمنتخئذهلم

لم(.122:لمص2011)نتي ب لي لمتي فينرلمنتيشفينء

 :محددات البيع الشخصي -2
  لمط ئتيسفيلم لمنظ قة  .لم  لمنتي   ء  لملم  لميربةلمنة ط   لم لمو
 لمنتيةن حلم ينلمنتي  رن لمنتيشاصر لمنتي لم ل لالم ئلمرجئؿلمنتيبرالمطق رتهململمق لمنتيلأثةلم لمنتي   ء.نتيلبئ  لم
 غةهلم  لمتي طنريلملمبرلمنلىقة لمنتيبرالمنتيشاصيلمفرقلالميرطرقفئعلمنتيلكئتيرفلمنظ قب لم لمننجئزلمنتيمشئطلمن

 نتي مئ فيلمندوفيى.
 مئلمر لمطنتيلأثةلملمق لمنتي   ءلمقأثةلمنظةلفيلمنلخئرجيلمطبلىقة لمنر  ثلمطائطرملمنتيبئلالملمق لموقهلمنتي ةملمنلاق

 .(161:لمص2006)لمنتيبكفي  طنتيذ  لمق لم محئزطفلملمئطفرئلمتي فينرلمنتيشفينءلم  لملم  هلمبيرةفيلمممئلماةلملم  ني

 خامسا: وظائف اجل البيع

طفلم  لمطجل لمنةفيلمنظش   لمطفلمنتيبئل ينلماملمنشائصلما فةفلمطذط لموبرملمطتجفي  لم لملم قر لمنتيبرا لمط ئتيلئليلمفئفلملمبئرنتهملم
نزئطتيةفلمنقمئعلمنطلمنجبئرلمنظش  لملمق لمنتخئذلمقفينرلمشفينءلملىفي المطفةر  لمطق لم كةفلملم الملمق لمقةحيلمتيقب ضلمنيمطقصفيفئتهملمط 

 نتيق ئءلم ملم بئشفيم.طلم لملمفة ئلمطغةلم  رطس لمتيذتيكلم  حظلمنفلم  ضلمنتيمئسلم لممبةفلمنلاقصئلا

)نتي ب لي لمنشك لمتيق ئ ملمنتي لمئ  لمبفلم  هلمقغ ر لميربةململج لةرلمطنلىالموئ  لمطذنلمنلمل   لملمق لمطلىرق لمنقصئتير لم  رم .لم -

لم(.157صلملم:لم2011
   لمبطبلم لئـلمرج لمنتيبرالمنتيبحثلمطلمنتيل صيلملم لمنظش   لمنظفيق بينلمطلمننرئ اململمالمرتقبين: عملاءالبحث عن ال -1

 قشبالمحئجئتهم.ط سئلم تهملم لمنرصةؿلملمق لمنظملمئ لمنتي لم

 طلمذتيكلم ل  يملميرئف لمنظ قة ئ لمنتي لمنزلئجةيئلمتيذتيك.لمو ب اء علامات طيبة معهم: العملاءتصال بالإ -2
طلمذتيػكلم كسػبلملم ػ ءلمجػ  لم ئلىػل فينر لمدفلمذتيػكلم  لػبرلمبيرػبرلم ػ ئفلملالىػل فينرلملم:جذب و كسب عمـلاء جـدد -3

 نجئحلمنظشفيطعلمطلمز ئ ملمنظبر ئ لمطلمندر ئح.
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حرثلمقش  لم  ئ ق لمنتي  ر لمطلملمفيضلمنتيسق  لمطلمشفيحلم ةن فئتهئلمطلمنتيػفي لملمقػ لملمفعاليات:القيام بكافة الأنشطة و ال -4
 نلىلفسئرن لمطلمنلم ن ئ لمنتي  ر لمطلمنقمئلمهلم ئتيشفينء.

   لبرلمرج لمنتيبرالم ص رلم لملم  لم صئ رلمنظ قة ئ لم ئتجئاين لمفلةلم م  لمنظ قة ئ لملم لمنتيشفيير لملم:جمع المعلومات -5

لملمنتي   ءنئق لم ئلاتجئهلمنلآوفيلمطاةلمن  لمنظ حةئ لمطلمنلىلفسئرن لملمنلانلئجر  لمطلميرذتيكلم كةفلمطلىرطلملم لمو  لئطلم

 ر ط لمبف ئ،ململم لمنتيشفيير لمطلم ملمئتهئ.طلم

  ػػ ـلمرجػػ لمنتيبرػػالموػػ  ئ لم لمةلمػػ لمتيق  ػػ ءلمطلم شػػ  لم ػػذتيكلمنلالىػػلة ئرن لمنتيفمرػػ لمرػػ لملم:تقــديم الخــدمات للعمــلاء -6
 ػػػػفي فلملم أفضػػػػ لمشػػػػفيططلمنلىػػػػلا نـلمنتيسػػػػقالم لمنتيةقػػػػ لمنةػػػػ  لمطلمقطلم سػػػػئلم تهململمقػػػػ لمنلىػػػػل ـلملمنتي  ػػػػ ء  ػػػػضلم شػػػػئير لم

 (.124لم-123صلملم:لم2011)نتي ب لي لمنتيسقا.

 المبيعات رميةالمطلب الرابع: ت

نظبر ئ لملمق لمقمةرملمط نرملمنظبر ئ لمطلم لمتخ رطلمبلم ئ،ئلمطلمنشكػ لمطلملبػئرلماػذنلمنتيبرنػئ  لمند نملمنتيػ لملمقفيقر  سئلم لم فينئ  لم
لمبلم بر ئ لمح ر ر . ةؿلمنلالم فلمطجلة لمنتيبرالمنتيشاصر لمط

لمفيفلهلمنلج  ر لمند في كر لمتيقلسة هلمقفيط  لمنظبر ئ لم ئلآتي:لم"جمرالمنلجلة لمنتي لمقسئلم لملم قرئ لم :المبيعات ترميةأولا: تعريف 
 (.214صلملم:لم2009)نتيبسرةني لم"لمنتيبرالمنتيشاصيلمطلمنلالم فلمطلمذتيكلمتيق   لملمق لمنتيلمسرهلم رملئلمطلمتج قلئلمبيرةفيلمفئلمقر 

نتيػػ لم ػػ   لمدفلم كػػةفلملمملمطفػػزلمنةطق ػػفيؼلمب ضػػئ:لم"ققػػكلمندشػػرئءلمنظلمةلمػػ لمطلمنتيػػ لم لػػة لملمقػػ لما ةلمػػ لم ػػ لمند طن لم
)نتيبكػػفي  لمبطلمنتيلػئجفي.لملمنتي  رػػ قأثةاػئلملىػفي المطلمقصػػةلمند ػ لمتيفػػفيضلمنلالىػفينعلم لم  رػػهلملم قرػ لمنتيشػػفينءلمتيقسػقالمبطلمنلخػ  ئ لم ػػ لمقبػ لم

لم.(161صلملم:لم2006
لم
لم
لم

 طقل ة لم : :المبيعات ترميةثانيا: أهداف 
 نلىل  ئ لمطلمجذ لمنظش   لمنلج  . -
 قسلر لملم قر لمفلحلمبلىةنؽلمج   م. -
 نتيص ة لم ةجهلمنظمئفس . -
 وقهلمنةعلم  لمندتيف لم ينلمنتي  ق لمنتيلمئر  لمظمل لم  ينلمطلمنظش   . -
 .(266صلم:لم2010)نتيص ر لمي لمطثئرملمنتي قبلمطلمز ئ ملمير ر لمنظبر ئ .لم -

لم
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 طائلفلمق ررملمنظبر ئ لمطبلمبر   لمبقسئـ:نشك لمق سرململم:المبيعات ترميةثالثا: وظائف 

  سئلم ملمرجئؿلمنتيبرالمتيز ئ ملمرقملمندلم ئؿ. -
 ندوة.لمنتي  ر  سئلم ملمنظةزلمينلمطلمنتيةلى ئءلمتيلسلر لملم قر لمطلمئ ملمنتيبرالم  لمنظمل لمطبلم -
 طلمنغفينللملمطلمقشمر لملمطلمذتيكلملاثئرملم طنف لملمنتيشفينلر .لمنتي   ءجلة لم ةجل لمطبلم -
نلا نرن لمندوػػفيىلمنتيػػ لمقب ػػ لملمػػ لمبلم ػػئؿلمنتيبرػػالمبطلم سػػئلم ملمبلم ػػئ،ملمطلملمنلالمػػ فلمطلم  ػػضلمط نرم سػػئلم ملم -

 (218صلم:لم2009)نتيبسرةني لمنتيلمسرهلم رملئلمطلمذتيكلمظ ءلمنتيةغفين لمنتي لململمقغطلم   .لم

 المبيعات رمية: وسائل تاابعا

نظبر ػػػئ لم ػػػ لما ػػػةلملينلمرلرسػػػرلينلمنذػػػئ:لمطلىػػػئل لمقػػػفيط  لمنظبر ػػػئ لم ةجلػػػ لمتيق سػػػللقك لمططلىػػػئل لملمقرػػػ قلكػػػةفلمطلىػػػئل لمتي لم
نتيػػػ ط  لمنظةجلػػػ لمتيقلمػػػئرلمطلمنظػػػةزلمين.لمطلمقضػػػملماػػػذهلمنلمج ػػػةلملينلمبنةنلمػػػئلم ل ػػػ  ملم ػػػ لمنتيةلىػػػئل لمطلمند طن لمنتيػػػ لمنشكػػػ لمنلىػػػلا ن لئلم

 ئ لمنتيرئنصػػرب.لمططلىػػئل لمبوػػفيىلم ةػػ لمنلخصػػة ئ لمتيلح رػػهلماػػذنلمن،ػػ ؼ.لميرئتي رمػػئ لمنلمجئنرػػ لمطلمنتيكة ةنػػئ لمطلمنظسػػئ  ئ لمطلملىػػحةلم
نظالقفػ لم)نلخصػملمنتيم ػ   لموصػملمنتيك رػ (لمطلمغةاػئلم ػ لمنرػػةنفزلمنتيلشػمر ر لمطلمنتيػبرن  لمنتي طنررػ لمنتيػ لمقسػلل ؼلمنلىػل ئتي لمنظػػةزلمينلم

لم.(142صلملم:لم2011)نتي ب لي لمتيل ئ  لم صمفلم  ين لمبطلمتيلحفرزاملمنحةلم رالم مفلم ئ.لم

 المطلب الخامس: العلامات العامة

لالم  لبرلم ة ةعلمنتي  قئ لمنتي ئ ػ لمج  ػ نلمبطلم وػر لملمقػ لمبلم ػئؿلمنظمشػد  لمف ػ لملمػفيؼلمنلانسػئفلمنتي  قػئ لمطلم ئرلىػلئلم
 مػذلمنتي ػػ يملم لمنلاقصػػئؿلمبمػػ لمحةتيػػهلم طفلمبفلم لبػالمب ػػةؿلمبطلمقةنلمػػ لم لملىػػبر لمذتيػػك لمفلػةلمنشػػئطلم لػػ ؼلمطبلمر ػػطلمنتي طتيػػ لمبج ػػئاةلم

فإيئلملم  لمبح لمب طن لمنتي ط  لمطلمجزءنلم ل ئلمطلمبلىئلىرئلم لمنظز  لمنتيش بلم شتىلمطلىئل لمنلاقصئؿلمنتيففي  لمطلمنلج ئلمي لمطلم ذتيكلم
لمنتي طنري.

امػئؾلمنتي   ػػ لم ػ لمنتيصػػ ئ لمنتيػ لمقفػػ ضلمط ػالمق في ػػفلمشػئ  لمطلم قرػػهلمتيق  قػئ لمنتي ئ ػػ لمطلملم:أولا: تعريـف العلامــات العامــة
 ذتيكلمنةفينلمتي  ملمبلىبئ لمنذيرفيلم ملئ:

 لم ـلمط ةحلماذنلمنتيمشئطلمنتيذ لم  الم لمارطلمنتي  قئ لمنتي ئ  . -
 لم ـلمط ةحلمنلاولصئ ئ . -
 لم ـلمنلم ئءلمنلا نرن لمنتي قرئلمنلاال ئـلمنتيكئ لم ذنلمنتيمشئط. -
 لم ـلمنتية ةؿلمطبلمنقفئؽلملمئـلمنز  لمنشئطلمنتي  قئ لمنتي ئ  . -

طاػػذنلم فسػػفيلمنلاول فػػئ لمنتيةن ػػح لم لمنتيل ػػئر فلمنتيػػ لمطر  لم ػػذنلمنلخصػػةصلمحرػػثلمنجػػ لملمقػػ لملىػػبر لمنظةػػئؿلملالمنرصػػفيلم
لمنتيل ئر فلمنتيلئتير :
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 طتيرػ لمتيق  قػئ لمنتي ئ ػ لمفػإف:لم"لمنتي  قػئ لمنتي ئ ػ لمطارفػ لمط نر ػ لمذن لمطػئ الممخ ػطلمطلم سػل فيلمتهػ ؼلمحسبلمنلج  رػ لمنتي
  لمو ،ئلمنظمة ئ لمطلمن،رعئ لمنتي ئ  لمطلمنلخئ  لمطبلميرسبلمق ئطفلمطلمقأ ر لمبطتيعكلمنتيذ  لمتهلملم م لمطلمنرفئظلملمق لمث للململمػ لم

ءنتهئلمق رلمنلا كئفلمطلم  لمبج لم  رهلمق ئطفلم ة فيلمبيرةفيلميرفػئءملمطفي هلمق ررملمنتيفيب لمنتي ئـلمنظل قهلم ئلم  لمبج لمر طلملىرئلىللئلمطلمطجفين
لم.(176صلم:لم1998)نئ في لم"لم لمطفي هلمتخ رطلمنظ قة ئ لمطلمنشفيائ

طق فيؼلمب ضئلملمق لمبيئ:لم"نشػئطلمقسػة  يلم لػ ؼلمطبلم  رػهلمنتيفي ػئلمطلمنتيلفػئاملمنظلبػئ ؿلم ػينلمنظسلىسػ لمطلمجمئاةاػئلملىػةنءلم
لم:لم1998)نتي  ؽ لمر ئ    لم نوقرئلمبطلموئرجرئلم  لمو ؿلملىرئلىئ لمطلم فين  لمقسلم لم لمقمفرذائلملمق لمندوذلمبمب بلمنظسسطتير لمنلاجل ئلمر "لم

لململم.(41ص

لمقػ لمنقفػئؽلم ػأفلم ل ػ لميرػ لمنتي ػئ قينلم ئتي  قػئ لمنتي ئ ػ لمطلالمبفلمنظ حة لمبيئلمتج الملم ئتيفيغملم  لمنول ؼلمطجلئ لمنتيمةفي
قمحصػػفيلم لم مػػئءلماببػػ لمتيقم لػػةرلملمػػ لم مشػػدتهملمطلمتيػػرلالمنلج لػػةرلمامػػئلماػػةلمجملػػةرلمنتيلسػػة هلمف ػػطلمطلمطندػػئلميرػػ لمنلج ػػئاةلمنتيػػ لماػػيلم لم

لملم ق لم المنظسلىس .

 ثانيا: أهمية العلامات العامة في جذب الجماهير

لمقةنففيلم فئ لميريلمتجذ لمنلج ئاة:لملا  لم  

 بفلمقكةفلمنظ ئ ق لمنتي لم ل ئ  لم ئلمنلج لةرلم  ئ ق لمحسم  لمطلمقم سملمنظ ئ ق لمنرسم لمطبلمقس ين: -1
 نلجئنبلمنتيذ لم ل قهلم ئتيسقةؾلمبحرثلمقكةفلمنظمشأملم ئ ق لمطلمب رم لمطلملمئ تي لم المنلج لةر. . أ

 نظب بلمنتيةئنيلم ل قهلم ئتي طنفالمطلمنلاتجئائ . . ب
  ل  لمدط ئعلمنتيمئس.بفلمقكةفلمندلى ئرلم  -2
 بفلمقكةفلمنتيسق  لممملئزملمبطلمنلخ   . -3
 بفلمق   لمجئا ملمتيلقبر لمحئجئتهملمطلمرغبئتهملمطلمق  فلم،ملمنظ قة ئ لمنتيصئ ق لمطلمنتي قر  لم ك لم  ؽلمطلمنح نـ.لم -4

لم(.23صلملم:لم2010)لمئرؼ لملم

لم

 ثالثا: أهداف العلامات العامة

لمقػػػػ لملمكػػػػلالم ػػػػئقيلملممئ ػػػػفيلمنظػػػػز  لمنتي طنرػػػػيلمنتيػػػػ لمطلمطفلمنولقفػػػػ لم لمطلىػػػػئلقلئلمطلمبلىػػػػئتيربلئلمتهػػػػ ؼلمطبلمز ػػػػئ ملم بر ػػػػئ لم
لمنظسلىس  لمفإفلمنتي  قئ لمنتي ئ  لمته ؼلم ئتي رج لمندطبلمطبلم سينلم ةرملمنظملةج لمنتي    لمطلمنظسلىس لمفأا نفلئلمطة ق لمندج .لم

( Audigier, Decaudin, 1993 : p 13)لم

لمةرلمنظسلىس : لمنلآتيلممخلقفلمبا نؼلمنتي  قئ لمنتي ئ  لمحسبلمجملطلم ة حلمنتيشك
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لمبا نؼلمنتي  قئ لمنتي ئ  لمحسبلممخلقفلمنلج ئاةلم:(5)شكل: امم لململململململململململململململململململململململململململململململململململم

لم

لم

لم

لم

لم

لم

لملم

لم

source : Debourg. M et Clavelin. J et Perrier. O, 2004, Pratique du Marketing, Alger.                    

 اابعا: دوا العلامات العامة

لمتيق  قئ لمنتي ئ  لمب طنرلملم ملمنذيرفيلم ملئ:

 قلبالم صقح لمنلج لةرلمطلمقضالمنتيسرئلىئ لمنظ ل  لمتيه. -1
لمنظسلىس لم -2  نظ قة ئ لمتيقم لةرلملم لملىرئلىئتهئلمطلمبا نفلئ.لم إ صئؿق ةـ
  س  لمطبلمنشةءلمنتيشلفيملمطلمنتيلفلملمتي ىلمنلج ئاة. -3
 نشةءلم ةنقفلما  ملمتجئهلمنظسلىس . -4
لم نلفيملمنتي  قئ لم ل ررملم ةنقفلمنلج لةرلمطلمن صئ،ئلمطبلمط نرملمنظمشأم.لم -5  (21صلملم:لم2010)لملمئرؼ لمق ةـ

 خامسا: مزايا العلامات العامة

لم  هلمنتي  قئ لمنتي ئ  لما ةلم لم  لمنظزن ئلمنذيرفيلم ملئ:

فيلملمػ لمنظسلىسػػ لمطلم ملمئتهػػئلم ػػ لمقبػػ لمطلىػػئل لم سػلةىلملمػػئليلم ػػ لمنظصػػ نقر :لمحرػػثلمقل لػالمنظ ػػئلا لمطلميرػػ لم ػػئلم مشػػ -
 نلالم ـلميرمل لمائ  ملمبمص نقر لملمئتير  لمطلم ئتيلئليلم كةفلم،ئلمبثفيلميربةلملمق لمنلج ئاة.

نتي  رململمق لمنتية ةؿلمطبلمن، ؼ:لمحرثلمنشك لمتيق  قئ لمنتي ئ  لمبفلمقصػ لمطبلمنظشػ   لمنةل قػينلمنتيػذ  لمنشكػ لمبفلم -
 فيلىئتي لملم لمطفي هلمنتي  قئ لمنتي ئ  . لممبةنلم م طبيلمنتيبرالمطلمنلاشلئر لمطفلمقصقلملمنتي

نتي  رململمق لمنتيلضارملمنظ بةؿ:لمنشك لمتيمشئطلمنتي  قئ لمنتي ئ  لمبفلم ضػاملم طرلمطلم ػةرملمنظسلىسػ لمطلم ملمئتهػئلم ػالم -
 (270:لمصلم2000)لمقي لمق ب لمنلج لةرلم،ذنلمنتيلضارم.لم

 مئءلم ةرملمابب لمق ة لم أثفيلملمق لم
 نظبر ئ 

 نرصةؿلملمق لمنشلئرلمائني

 نرصةؿلملمق لمنتي لمملمنظئلي

 نتيلمةرملم)نتيقةنلح(نتيلأثةلم لم

 نلج لةرلمنتيةنلىا

 نتيصحئفرين

 ندطلىئطلمنظئتير 

 نتيسق  لمنتي ئ  

  سينلمنلجةلمنلاجل ئلمي
 نلج ئاة

 نتي نوقر   فرزلمنتي  ئؿ

 نلخئرجر 

  لمملمتمئلىكلملممئ فيلمنلمج ةلم 
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 خلاصة الفصل:

نظمة ػػ لم ػػالم رعللػػئلمنلخئرجرػػ لم ػػ لموػػ ؿلمب طن لمنشةػػ لمنتيػػ ط  لمنظػػفيلملمنتي ئيرسػػ لمتيق مة ػػ لمطلم ملمئتهػػئلمف ػػ لمو تيػػهلمقلفئلمػػ لم
لم  ػػػ ملمتيكػػػ لمطنحػػػ ملم ملػػػئلموصئلصػػػلئلمنظ رػػػزم لمطلم ػػػس  لمنتيػػػ ط  لمطارفػػػ لمرلرسػػػر لماػػػيلمطوبػػػئرلمطلمطقمػػػئعلمطلمنتيلػػػأثةلملمقػػػ لمنلج لػػػةرلم

رػػ لم ػػمفلالمنظسػػلل ؼلمتيرلبػػالم ةقفػػئلمطنرئ رػػئلمنتجػػئهلمنتيفيلىػػئتي لمنتي طنررػػ لمطلم ػػئلمق في ػػه لمطلمطذنلم ػػئلمفلػػملمنلج لػػةرلمنظسػػلل ؼلمنتيفيلىػػئتي لمنتي طنر
لمنظ المنتيذ لمقص هلم فيلى لمنتيفيلىئتي  لمفإنهلمطلم ئتيلأيرر لم كةفلمنتي ط  لمق لمح هلما فه.
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 تمهيد:

لقد كان الاستهلاك من قبل تغرد عملية تأتي مؤخرة الدورة الاقتصادية تتعلق أساسا باتظستهلك وحاجياتهن وفي القوت 

توجو اتظنظمات متعلق باتظستهلك حيث أن وظهور التسويق اتضديث أصبح  02اتضالر أصبح أكثر من ذلك، فمع بداية القرن 

أغلبها غتَت استًاتيجياتها بما يتناسب مع ىذا التوجو اتصديد، حيث أخذت شروط ورغبات اتظستهلك تتزايد وتتعقد يوم بعد 

عنصر يوم، فمن اشتًاط النوعية بأقل الأسعار إلذ السعي إلذ اتضفاظ على المحيط والبيئة، وحتى رغبتو في أن تكون اتظنظمة 

 فاعلا.

أمام ىذه التطورات وىؤلاء اتظستهلكتُ كان لابد على اتظنظمة الاىتمام اكثر باتظستهلكتُ، ونظرا تعذه اتضاجة ظهرت 

دراسة سلوك اتظستهلك كجزء من علم الاجتماع لسد ىذا الفراغ، وأخذت اتظنظمات تسعى لفهم اتظستهلك أحسن فهم من 

ائل لذا سنحاول من خلال ىذا الفصل مداخيل دراسة سلوك اتظستهلك وكذا رغباتو ثم تػاولة التأثتَ عليو بمختلف الوس

 وقراراتو ليسهل علينا معرفة أىم اتظؤثرات على سلوكو من خلال اتظبحثتُ التاليتُ:

 ماىية سلوك اتظستهلك. المبحث الأول:       

 جراءات اتخاذ القرارات الشرائية.إ المبحث الثاني:       
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 المبحث الأول: ماهية سلوك المستهلك.

حتى نفهم سلوك اتظستهلك يجب معرفة تريع اتظعلومات اتظتعلقة بهذا السلوك لأن ىذا السلوك ىو عبارة عن ىيكل 

 متكامل من اتظعلومات ولقد قامت العلوم اتظختلفة بدراسة ىذا السلوك من أهمها علم التسويق، حيث أن رجال التسويق ىم

تهم التسويقية للحاضر واتظستقبل بناء على ما توفر ذلك حتى يستطيعوا بناء استًاتيجياي يهمهم ىذا السلوك و الاشخاص الذ

 من معلومات عن ىذا اتظستهلك.

 المطلب الأول: مفهوم سلوك المستهلك وأبعاده.

 أولا: مفهوم سلوك المستهلك.

 التطرق إلذ مفهوم سلوك اتظستهلك وجب علينا التعرف على معتٌ السلوك وكذلك تحديد ماذا نعتٍ باتظستهلك. قبل

 :تعريف السلوك 

 يدكننا التمييز بتُ اتظعتٌ اللغوي واتظعتٌ الاصطلاحي للسلوك كما يلي:

كلمة سلوك في اللغة العربية مشتقة من سلك يسلك سلكا وسلوكا، نقول سلك الطريق أي   المعنى اللغوي: . أ

 .(078ص  :1991)بن ىادية وآخرون،  .سار فيو تبعا اياه، فاتظسلك ىو اتظسار واتظذىب

السلوك ىو التصرف أو رد فعل تجاه بعض اتظؤشرات اتطارجية التي تسمح بتكيف  المعنى الاصطلاحي: . ب

اتظوجودات اتضية مع البيئة التي تعيش فيها، حيث يقصد بالسلوك تريع التصرفات والافعال التي يقوم بها الافراد 

 (.5ص  :1971)غالب، 

 :تعريف المستهلك 

 لاحي للمستهلك:يدكننا التمييز بتُ اتظعتٌ اللغوي واتظعتٌ الاصط

كلمة اتظستهلك في اللغة العربية مشتقة من استهلاكا، مستهلك، نقول استهلك اتظال أي نفقو   المعنى اللغوي: . أ

 .(081ص  :1991)بن ىادية وآخرون، .وانفذه، فاتظستهلك ىو من يستعمل الشيء فينهيو او يفنيو او يهلكو ليستفيد منو 
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يستخدم كلمة اتظستهلك لوصف نوعتُ تؼتلفتُ من اتظستهلكتُ، يتمثل أوتعام في  المعنى الاصطلاحي: . ب

 اتظستهلك الفرد، بينما يتمثل ثانيهما في اتظستهلك الصناعي.

ىو ذلك الفرد الذي يقوم بالبحث عن سلعة أو خدمة ما وشرائها »حيث عرف النوع الأول بأنو:  -

 «لاستخدامو اتطاص أو استخدامو العائلي

 اتعدف الذي يسعى إليو منتج السلعة أو مقدم اتطدمة والذي تستقر عنده السلعة » كما يعرف بأنو: 

 «أو يتلقى اتطدمة، أي ىو تػط أنظار تريع من يعمل في تغال التسويق

ىو الشخص الذي يشتًي أو الذي لديو القدرة لشراء السلع واتطدمات اتظعروضة للبيع »وىناك من يعرفو على أنو 

 «.ف اشباع اتضاجات والرغبات الشخصية أو العائليةبهد

اما النوع الثاني فيعرف بانو ىو اتظنظمة التي تقوم وعن طريق الفرد التابع تعا واتظسؤول داخل ىذه اتظنظمة بشراء  -

السلع تامة الصنع أو نصف مصنعة أو مواد خام، وذلك بغرض استخدامها في انتاج أو تقدنً خدمة أو سلعة معينة 

 .(19ص :0226)شوية، خاصة باتظنظمة 

 تعريفات السابقة نستطيع القول، بان اتظستهلك ما ىو إلا شخص طبيعي أو معنوي أي فردا كانومن خلال ال     

أو منظمة، يقوم بشراء او اقتناء السلع واتطدمات من السوق لاستهلاكو الشخصي أو لغتَه بطريقة رشيدة في الشراء  

دة، وذلك لإشباع حاجاتو ومتطلباتو، والاستهلاك، او استخدام ىذه السلع واتطدمات في انتاج سلعة أو خدمة جدي

 والتي تشبع من خلال حصولو على السلع واتطدمات.

 :تعريف سلوك المستهلك 

 لقد تعدد آراء رجال التسويق في تعريف سلوك اتظستهلك تؽا أدى إلذ ظهور تعريفات عديدة لو نذكر منها:

اد بصورة مباشرة للحصول على السلع يدثل التصرفات التي يتبعها الأفر » ينظر لسلوك اتظستهلك على أنو: -

 :0227)الصميدعي يوسف، « واتطدمات الاقتصادية واستعماتعا، بما في ذلك الاجراءات التي تسبق ىذه التصرفات وتحددىا

 (19 -18ص 

 للأفراد للحصول على سلعة أو خدمةالأفعال والتصرفات اتظباشرة » يرى آخرون أن سلوك اتظستهلك ىو:  -

 .(88ص  :0226ضمرى، )« والتي تتضمن اتخاذ قرار الشراء
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تصرفات الأفراد التي تضمن الشراء واستخدام السلع واتطدمات »كما يعرف سلوك اتظستهلك على أنو:  -

 .(60ص :0227)عيسى وآخرون، « وتشمل أيضا القرارات التي تسبق وتحدد ىذه التصرفات

تغموعة من الأنشطة التي يدارسها الفرد أو القرارات التي تتخذىا عند »بينما يقول عنو البعض الآخر بأنو:  -

)عبد اتضميد « البحث أو الشراء أو الاستخدام أو التقييم للسلع واتطدمات التي تشبع رغباتو واحتياجاتو اتظتباينة واتظتغتَة.

 (01ص :0226وآخرون، 

نشطة الذىنية والأفعال اتظرتبطة بعملية التقييم واتظفاضلة، واتضصول على السلع وكيفية ىو تغموعة الأ»وأيضا:  -

 .(115ص: 0220)أبو قحف، « استخدامها

ومن خلال التعريفات السابقة يدكن القول أن سلوك اتظستهلك ىو تلك التصرفات والأفعال التي يقوم بها الأفراد     

ورغباتهم اتظختلفة من السلع واتطدمات وتػاولة اشباعها حيث ترتبط ىذه التصرفات أثناء تػاولتهم تلبية حاجاتهم 

 والأفعال بالقرار الشرائي تعؤلاء الأفراد.

 ثانيا: أبعاد سلوك المستهلك

 " كما يلي:Peter" و "Olsonىناك ثلاثة أبعاد ىامة وأساسية لسلوك اتظستهلك حددىا "

 ديناميكية سلوك المستهلك: .1

يتصف سلوك اتظستهلك بالديناميكية أي اتضركة ذلك أن اتظستهلك أو تغموعة اتظستهلكتُ والمجتمع ككل في حيث       

تغتَ مستمر على مدار الزمن، وعليو فإن التعميم في دراسة سلوك اتظستهلك عادة ما يكون تػدود في فتًات معينة أو 

يناميكية لسلوك اتظستهلك تؤكد على عدم امكانية تطبيق لبعض السلع ولمجموعات معينة من الأفراد، وكذلك الطبيعة الد

نفس الاستًاتيجية التسويقية في كل الأوقات أو لكل السلع واتطدمات، تؽا جعل تطوير الاستًاتيجية التسويقية نوع من 

 التحدي للبقاء في السوق.
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 التفاعل في سلوك المستهلك: .2

يتضمن سلوك اتظستهلك التفاعل اتظستمر بتُ النواحي الادراكية والشعورية والسلوكية للمستهلك والأحداث في البيئة   

اتطارجية، ومن أجل فهم اتظستهلك وتػاولة تطوير الاستًاتيجية التسويقية يجب على كل شخص أو رجل تسويق معرفة 

 دثلاث عناصر أساسية ىي:

 صر الادراك والتفكتَ(؟في ماذا يفكر اتظستهلك )عن -

 وبماذا يشعر اتظستهلك )عنصر التأثتَ والشعور(؟  -

 وماذا يفعل اتظستهلك )عنصر السلوك(؟ -

 بالإضافة إلذ التعريف على الأحداث البيئية التي تؤثر وتتأثر بالإدراك والشعور وسلوك اتظستهلك. 

 التبادل في سلوك المستهلك: .3

في شتى تغالات اتضياة تجعل تعريف اتظستهلك متناسب مع التعريفات اتضالية إن عملية التبادل بتُ تؼتلف الأفراد 

للتسويق، واتضقيقة أن دور التسويق ىو خلق عملية التبادل مع اتظستهلكتُ من خلال تكوين وتطبيق الاستًاتيجيات 

 (115ص  :0226الطائي وآخرون، )قية التسوي

 المطلب الثاني: خصائص سلوك المستهلك

 يتميز سلوك اتظستهلك بعدة خصائص تتمثل في ما يلي:

 سلوك المستهلك هو سلوك دوافع وحوافز: .1

ينتج سلوك اتظستهلك عن الدوافع واتضوافز، واتظقصود بالدوافع تلك المحركات الداخلية التي تدفع اتظستهلك في انتهاج 

 الداخلي لدى ىذا اتظستهلك، وتبقى مشكلةسلوك معتُ بغرض تحقيق ىدف ما، كما تعمل على تحقيق حالة التوتر 

معرفة الدوافع مطروحة فلا يدكن ملاحظتها بالعتُ المجردة ولكن يدكن ملاحظة السلوك الناتج عنها، أما اتضوافز فهي 

 عوامل خارجية واتظقصود بها تلك اتظكافآت التي ينتظرىا اتظستهلك نتيجة قيامو بعمل ما.
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 وعة أنشطة:سلوك المستهلك يحتوي على مجم .2

يتضمن سلوك اتظستهلك تغموعة من الأنشطة أو التصرفات التي يقدم عليها اتظستهلك في كل مرحلة من مراحل عملية      

القرار الشرائي أو الاستهلاكي، وتتمثل ىذه الأنشطة في البحث عن السلع واتطدمات التي يتوقع أن تشبع حاجات اتخاذ 

معلومات عنها وتقييمها، ثم اتضصول عليها واستهلاكها أو استخدامها ومن ثم التخلص ورغبات اتظستهلك، واتضصول على 

 منها.

 سلوك المستهلك يختلف حسب الوقت والتركيبة: .3

يختلف سلوك اتظستهلك باختلاف الوقت والتًكيبة، واتظقصود بالوقت ىو متى يتم الشراء؟ ماىي مدة الشراء؟، أما 

التًكيبة فاتظقصود بها تلك اتظراحل التي يتبعها اتظستهلك للقيام بالشراء بالإضافة إلذ الأنشطة اتظعقدة نسبيا في كل مرحلة 

لشراء يختلف طبعا من خلال عدة عوامل مؤثرة حيث أن ىذه العوامل تختلف من من ىذه اتظراحل، والوقت الذي يتم فيو ا

فتًة إلذ فتًة زمنية أخرى، كما أن مدة الشراء ىي الأخرى تتأثر بهذه العوامل، أما من حيث التعقيدات فهي ما يتعلق 

 يتم في كل مرحلة من ىذه بعدد خطوات الشراء أي اتظراحل التي يتم فيها عملية الشراء وكذلك تغموع الأنشطة التي

 (5-4ص  :1997الساعد، و  )الغديراتظراحل، لذلك فإن الوقت والتعقيدات في الشراء هما أمران مثلا زمان 

 سلوك المستهلك يحتوي على أدوار مختلفة: .4

 إن سلوك اتظستهلك يختلف من مكان إلذ مكان آخر وىذا يعتمد بالدرجة الأولذ على الأدوار التي يؤديها ىذا

اتظستهلك، والتي في النهاية ترتبط ارتباطا وثيقا بسلوكو، وىناك عدة أدوار يدكن أن تتمثل في سلوك ىذا اتظستهلك وىذه 

 الأدوار ىي كالآتي:

ي ذراء، وربما يكون ىذا الشخص ىو الدور خلق فكرة الشراء: وىو الدور الذي يتم من خلال ايجاد فكرة الش -

 الفكرة.يجمع اتظعلومات بخصوص ىذه 

دور اتظؤثر: وىو ناتج عن سلوك اتظستهلك عندما يكون من المجموعات اتظرجعية التي تؤثر على الآخرين أو يكون  -

 ىو صاحب القرار أو عند استشارتو من قبل الآخرين فإنو يلعب الدور اتظؤثر.

 و، وقد يتخذ بمفرده دور اتظقرر: وىو الدور الذي يلعبو الشخص حيث تكون لو القوة لتحديد الشراء من عدم -
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 أو بالاشتًاك مع شخص آخر.

دور اتظشتًي: وىذا الدور يتم بعد الاقتناع بسلعة أو خدمة، حيث يقوم ىذا اتظستهلك بشراء واقتناء ىذه السلعة  -

 أو استخدام ىذه اتطدمة.

اتظستخدم )اتظستعمل(: يتم بعد الشراء مباشرة وإذا كانت ىذه السلعة تخص اتظشتًي فإنو بالطبع سوف يقوم  دور -

 باستعماتعا وإذا كانت تخص اتصميع فإنو يشتًك اتصميع في استعماتعا.

 سلوك المستهلك يتأثر بعدة عوامل: .5

 ة والثقافة والطبقات الاجتماعيةية كالعائليتأثر سلوك اتظستهلك الشرائي والاستهلاكي بعدة عوامل منها اتطارج

اتصماعات اتظرجعية، اتظؤثرات التسويقية، وبالعوامل الشخصية كدافع الإدارك والتعلم والدوافع، وكذلك العوامل النفسية  

 (5ص: 1997الساعد، و  )الغديركاتظوارد اتظتاحة للمستهلك مثل: اتظوارد اتظالية، القدرة على التسويق والوقت اتظتاح لو وغتَىا. 

 متتالية: سلوك المستهلك عبارة عن خطوات .6

تدر عملية اتخاذ القرار الشرائي بعدة خطوات متتالية والتي يدكن تقسيمها إلذ ثلاث مراحل رئيسية تتمثل في مرحلة 

ما قبل الشراء ومرحلة القيام بعملية الشراء، ثم مرحلة ما بعد الشراء، حيث يدر اتظستهلك في كل منها بخطوة أو أكثر، مثلا 

 (Dayan, 1999 : P56)اتظعلومات وخطوة تقييم البدائل اتظتاحة.  في اتظرحلة الأولذ تؾد خطوة البحث عن

 المطلب الثالث: نماذج تفسير سلوك المستهلك

لقد عرف السلوك الظاىري للمستهلك على أنو نتيجة لسلسلة من الاجراءات الداخلية لدى الأفراد، وأن نماذج دراسة 

ور، الذي تلعبو في تكوين ىذا السلوك، لذلك حظى سلوك سلوك اتظستهلك تجد بأن لكل اجراء خصوصية معينة في الد

اتظستهلك باىتمام اتظختصتُ في تغال العلوم الاقتصادية والنفسية والاجتماعية وغتَىا من العلوم، وكذلك حاول التفستَ 

 وصياغة النماذج حسب ىذه العلوم واتظدارس التي ينتمي إليها، ومن بتُ ىذه النماذج ما يلي:
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 الاقتصادي: النموذج .1

وفقا تعذا النموذج فإن اتظستهلك كائن اقتصادي يسعى لإشباع حاجاتو ورغباتو وفقا للدخل اتظتاح وبالشكل الذي 

 يؤدي إلذ حصولو على أكبر منفعة أو إشباع، حيث أن ىذا السلوك يجب أن يكون سلوكا عقلانيا ورشيدا، وتجدر الإشارة

لاقتصادي )الدخل، الاسعار... الخ( و؟؟ العوامل الأخرى ذات التأثتَ الكبتَ على إلذ أن ىذا النموذج يركز على العامل ا

سلوك اتظستهلك، وعلى الرغم من أهمية العامل الاقتصادي إلذ أنو لا يبدي حقيقة سلوك اتظستهلك بمكوناتو اتظختلفة 

 (.17ص :0226)الطائي وآخرون، واتظتفاعلة. 

 ومن خصائص ىذا النموذج ان اتظستهلك:

 يقوم بتًتيب اتظنتجات وفقا تطصائصها ومستوى الرضا الذي سوف يتحقق لو. -

 يضع اتظنتجات التي تحقق لو أعلى مستوى من الرضا والاشباع في أعلى السلم وتعا الأولوية في الاختيار. -

 :1998ربابعة، )العلاق، كما أن سلوك اتظستهلك يتحدد من خلال تحقيق التوازن والذي يعبر عنو بذالة اتظنفعة.  -

 (.874ص

 أما عيوب ىذا النموذج ىي:

 أنو يتجاىل ظروف اتظستهلك النفسية والاجتماعية وتصرفات اتظستهلك الشرائية. -

ان الاقتصاديتُ لد يهتموا بكيفية قياس أو تحديد درجة التفضيل والاشباع لدى اتظستهلكتُ طاتظا أن ذلك  -

 يتوقف على عوامل عديدة.

في تقييم اتظنافع ذاتها والتي لا تزال موضع شك وعدم اتفاق، فهي اذن تغرد افتًاضات لا اختلاف الاقتصاديتُ  -

 تستند إلذ واقع.

ان اتظستهلك ليس رشيدا في كل اتضالات ولا يتصرف على اساس حسابات دقيقة بل إن الكثتَ من تصرفاتو  -

 (.109-108ص  :0225)الصتَفي، غتَ رشيدة. 

 النموذج النفسي السيكولوجي: .2

لقد وضعت عدة نماذج لدراسة العناصر السيكولوجية والفسيولوجية في الفرد وما يخلقو من تأثتَ في سلوكو الشرائي، 

 ومن بتُ ىذه النماذج ما يلي:
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 النموذج التعليمي لبافلوف: . أ

يقوم ىذا النموذج على أساس أن الفرد يدكنو التعلم من خلال الاعتياد على سلوك وعلى عوامل معينة فتصبح 

بذلك عادة لو يستمر عليها، فقد وجد "بافلوف" بعد سلسلة من التجارب على الكلاب أن ىناك ترابط وثيقا بتُ 

التدريب وبتُ درجة الاستجابة، فقد كان "بافلوف" يستخدم جرسا يقرعو للكلب قبل أن يقدم لو الطعام بصفة 

بمجرد تشاعو صوت اتصرس، وىذا النموذج  متكررة حيث ارتبط في ذىن الكلب اتصرس بالطعام، فكان لعابو يسيل

يدكن الاستفادة منو بالنسبة لرجل التسويق وذلك خصوصا بالنسبة للشركات التي تدخل حديثا إلذ السوق وتجد 

منافسة شديدة لبضائعها من قبل شركات أخرى، لذلك يدكن الاعتماد على اساس طرح النماذج المجانية للمستهلكتُ 

تعويدىم على شرائو مستقبلا حتى تستقر البضاعة في السوق وتأخذ بة عن اتظنتج ومن ثم بهدف تكوين فكرة مناس

 حصتها منو.

 النموذج النفسي لفرويد: . ب

يقوم على اساس دراسة نفسية الفرد وانعكاسات ذلك على سلوكو، حيث يبتُ "فريد" بأن ىناك ثلاث أجزاء 

 لنفسية الانسان ىي:

بو ذلك اتصزء الذي يخزن فيو الفرد دوافعو القوية اتظلحة، أي اتظشاعر اتضقيقية  اللاشعور أو العقل الباطن: ويقصد -

 لرغباتو وحاجاتو.

 الذات والأنا: وىو اتظركز الواعي اتظخطط للتنفيس عن انفعالاتو الداخلية. -

يا لتجتٍ الذات العليا أو الشعور الظاىر: ويقصد بو ذلك اتصزء الذي تتًتب بو الغرائز في صورة مقبولة اجتماع -

الشعور بالألد او اتطجل او الندم، وما يفيدنا من ىذا الامر والعرض لنظرية "فرويد" ىو أن اتظستهلك لا يعبر عن شعوره 

اتضقيقي في عملية الشراء بل ىناك مشاعر داخلية يحاول ان يحققها بسلوك ظاىري، مثال ذلك قيام أحد الأفراد بشراء 

ن ذلك بسلوكو الظاىري بأنو شخص أنيق، ولكن في اتضقيقة شعوره الداخلي ىو بدلة فاخرة وبسعر مرتفع معبرا ع

 (88ص :0226)البكري،التباىي أمام الآخرين. 
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 النموذج الاجتماعي: .3

يركز ىذا النموذج على العوامل الاجتماعية التي تحيط الفرد )الطبقة الاجتماعية، الاسرة، المجموعة التي ينتمي اليها...  

علماء الاجتماع فإن السلوك يتكون وفقا تعذه العوامل، وعلى الرغم من أهمية ىذه العوامل في تكوين الخ(، وحسب 

شخصية الفرد أو في بعض التصرفات التي يقوم بها استنادا إلذ المجموعة التي ينتمي إليها أو أسرتو، إلا أن ىذه العوامل لا 

 (118ص  :0226)الطائي وآخرون، كمستهلك.يدكن ان تعكس كافة العوامل اتظؤثرة على سلوك الفرد  

 (878-870ص  :1998ربابعة، و  )العلاقهلك واتظتمثلة فيما يلي: أما الآخرون فقد أضافوا نماذج أخرى تدرس سلوك اتظست

 :نموذج المثير )الاستجابة( . أ

يقول أنصار ىذا النموذج ان التعرض للإعلان يضمن في المحصلة النهائية استجابة اتظستهلك بالشكل او الطريقة التي 

يتمناىا ويرغبها اتظعلن، حتى لو كان ذلك ضد مصالح اتظستهلك، بعيارة أخرى أن  البائع يكون قادرا على التلاعب 

ود في عاتظنا اليوم، وىو أمر ترفضو الفلسفة التسويقية القائمة على باتظستهلك لكننا لا نعتقد بأن مثل ىذا الشيء موج

 أساس أن اتظستهلك سيد السوق. 

 نموذج المستهلك سيد السوق: . ب

ىذا النموذج ىو تداما على النقيض من النموذج السابق، حيث يفتًض ىذا النموذج أن اتظستهلك شخص يدتلك 

رة على تدرير فقط المحفزات او اتظثتَات وثيقة الصلة، اما اتظثتَات عديدة الصلة مصافاة ادراكية وتعليمية غاية في التطور قاد

فإنها تتعرض للفحص الدقيق من خلال الانتباه الانتقائي، الفهم والاستيعاب، التذكر والاستجابة، وتأسيس ىذا النموذج 

 السلوك عندما تكون ىذه اتظيول فإن على اتظعلن أن يتكيف مع ميول ونزعات وامزجة اتظستهلك، ويحصل التغيتَ في

والنزعات ايجابية أو على الاقل تػايدة بقدر تعلق الأمر بالتغتَ اتظقتًح، بعبارة أخرى تحصل ردود فعل اتظستهلك تظا يقدمو 

السوق من سلع وخدمات، عندما يشعر اتظستهلك ان ذلك في صاتضو وتظنفعتو وىذا برأينا أمر واقعي يجسد حقيقة وضع 

 ك في عاتظنا اليوم.اتظستهل
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 دراكي:نموذج علم النفس الإ . ت

يركز على رغبة الانسان في معرفة، حيث أن الفكرة التي يطرحها ىذا النموذج تتخلص في أن السلوك ىو دالة 

 يحملها الفردلمجموعة ادراكات، وىذه الادراكات ىي عبارة عن أفكار واجزاء من معرفة، قيم، معتقدات ومبادئ 

 أو تخدمو في تػاولة اشباع حاجاتوأو يؤمن بها، ويرى أنصار ىذا النموذج أن ىذه الادراكات تساعد الفرد  

وتحدد لو اتططوات التي ينبغي أن يسلكها للحصول على اشباع لرغباتو وحاجاتو وبلغة الاعلان ينظر إلذ اتظستهلك  

ون يحاولون ان يعرفوا اتظزيد عن الأفراد وعن السلع التي كشخص متعطش للمعلومة واتظعرفة لمجموعة الادراكات، فاتظنتج

يستخدمها ىؤلاء في حياتهم اليومية، فاتظستهلك ىو حلال للمشاكل، ولكي يكون فعلا حلالا للمشاكل فإنو يحتاج 

إلذ معلومات، حيث أن الاعلان يعد واحدا من مصادر ىذه اتظعلومات، ولكي يكون فعالا ومؤثرا فعلا فإنو ينبغي 

 (.878ص  :1998)العلاق، ربابعة، تقدنً الاعلان بلغة سيكولوجية صحيحة. 

 المطلب الرابع: صعوبات فهم سلوك المستهلك

 بالرغم من أهمية دراسة سلوك اتظستهلك إلا أنو ىناك صعوبات كثتَة تواجو ىذه الدراسة منها ما يلي:

 عدم القدرة على تحديد المطلوب -1

اتظقصود ىنا ىو عدم القدرة على تحديد اتعدف اتظطلوب دراستو، حيث أن الدراسات لبعض الأمور تجد صعوبة في 

 ما ىو  اتظستهلك الذي تدت دراستوتحديد الأىداف اتظطلوبة بالدقة، فعلى سبيل اتظثال عندما ندرس وتؿلل كلمة اتظستهلك، 

 تعتٍ فرد واحد وىو اتظستهلك كفردتغموعة أفراد تشكل سوق أم أنها  وعلى أي أساس تدت ىذه الدراسة، فهل اتظستهلك ىو

وىل ىذا الفرد ىو الذي يدثل ىذه المجموعة في الأسواق، وكذلك يصعب في بعض الأحيان على الدراسات والتحليلات تحديد 

من حيث السعر أو من حيث  اتعدف بدقة، كما أن كلمة الاختيار والشراء ىل ىاتان الكلمتان تستخدمان للتعبتَ عن السلعة

 حيث اتظتانة، وعليو فإن دراسة السلوك في بعض الأحيان تأخذ شكل ربما يكون بعيد عن اتعدف اتظراد تحقيقو. اتصودة من 
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 صعوبة معرفة وتفسير ما يجول في خاطر المستهلك -2

حيث أن سلوكيات اتظستهلك تكون أساسا نابعة من اللاشعور، وىذا سبب رئيسي لعدم اعطاء تفستَ واضح تظثل 

ىذه السلوكيات، فعلى سبيل اتظثال تؿن نشتًي معجون الاسنان لتنظيف في حتُ أن آخرين ربما يشتًونو من أجل تبييض 

ل تزاية أسنانهم من التسوس والمحافظة عليها، الناتج عن الاسنان والظهور بمظهر تريل، وآخرون يشتًون اتظعجون من اج

 التنبؤ بما يجول في داخل دماغ ىذا اتظستهلك.العقل، والذي لا يدكن 

 صعوبة تحليل ومعرفة الأنماط الشرائية للمستهلك -3

يها ذكاء والتي تعتمد على ذكاء وخبرة اتظستهلك نفسو، وىي بالدرجة الأولذ تعتمد على مقاييس ذاتية تتحكم ف

وخبرة ىذا الشخص )اتظستهلك( لذلك في معظم الأحيان تكون الدراسة تعذه اتطاصية صعبة نتيجة لصعوبة اتضصول على 

 معلومات دقيقة.

 صعوبة معرفة المؤثرات: -4

حيث أن سلوك اتظستهلك ناتج عن تغموعة من التفاعلات الداخلية واتطارجية التي يتأثر بها ىذا السلوك لذلك 

 (9ص :1997)الغدير،ا تكون ىناك صعوبة تظعرفة أي من ىذه اتظؤثرات التي تؤثر عليو لأخذىا بعتُ الاعتبار أحيان

 المطلب الخامس: العوامل المؤثرة في سلوك المستهلك.

إن سلوك الفرد وتصرفاتو اتظستهلك ومتخذ لقرار الشراء يتأثر بالعديد من العوامل حيث تؤثر ىذه العوامل في طريقة 

 اقتناء اتظستهلك للسلع واتطدمات وكذا كيفية الانفاق عليها لسد حاجاتو اتظختلفة واتظتعددة.

 أولا: العوامل الموضوعية )الاقتصادية(

 (56_54ص  :0222)الباشا وآخرون، اقتصادية وموضوعية تؤثر على سلوك اتظستهلك نذكر منها  ملىناك عدة عوا
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تنتج السلع لغرض استهلاكها، ودخل الفرد اتظتاح ىو الذي يدثل القدرة الشرائية للمستهلكتُ واذا زاد  دخل الفرد: .1

الدخل الاترالر لمجموع اتظواطنتُ من سنة لأخرى فإنو من اتظهم أن يعلم رجل التسويق النسبة التي ستوجو 

 للاستهلاك والنسبة التي ستدخر.

التي تدفع الشخص لشراء التي يقيمها اتظستهلك كما يعد من أىم اتظميزات  يعتبر السعر أحد أىم اتطصائص السعر: .0

 سلعة دون أخرى، فكلما قل سعر السلعة زادت الكمية اتظستهلكة من ىذه السلعة، والعكس صحيح.

حجم الأسرة ودخل الأسرة يؤثران في ىيكل الإنفاق والادخار، ومن اتظعروف أن انفاق  دخل وحجم الأسرة: .8

يد كلما زاد دخل الأسرة اترالا، ومن اتظهم لرجل التسويق اتضصول على احصاءات عن انفاق الأسرة ما الأسرة يز 

يطرأ عليو من تغتَ، وأثر ىذا التغتَ على الاستهلاك والادخار عند الاسرة، كما يظهر بعض التغيتَ عندما تنتقل 

 والادخار.الأسرة من مستوى إلذ آخر فيحدث تأثتَ واضح على كل من الاستهلاك 

، كما يتأثر انفاق الأفراد من اتظعلوم أن يتوقعو الفرد عن دخلو مستقبلا لو تأثتَ واضح على انفاقو الدخل المتوقع: .4

على السلع اتظعمرة سواء كان ىذا التفاؤل سلبي أو إيجابي، وعلى الرغم من أن ىذه النتائج غتَ مضمونة إلا أن تعا 

 أهمية على الإنفاق الفردي.

 العوامل الداخلية )النفسية(. ثانيا:

ان العوامل النفسية ىي عوامل داخلية تنبع من داخل الفرد نفسو ولذلك فإن تأثتَىا يكون فريدا وتؽيزا لكل فرد على 

 حدان وسف نستعرض ىذه العوامل ونتطرق لكل عوامل منها كالآتي:

 الحاجات: .1

 (.97ص :0227)الغرباوي، « كتسبة من اتضياة الاجتماعيةمتطلبات طبيعية أو م» تعريفها: تعرف اتضاجات على أنها:  . أ

ىرمها: قام "ابراىام ماسلو" بوضع أول نظرية في موضوع تسلل اتضاجات وتنص ىذه النظرية على وجود تسسة  . ب

)عبيدات، مستويات من اتضاجات تتسلسل حسب أهميتها من الأسفل إلذ الأعلى وتتمثل اتظستويات من اتضاجات كالآتي: 

 (76ص  :1998
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اتضاجات الفسيولوجية: وتشكل في نظرية ىرم اتضاجات أدنى مستوى من اتضاجات، ويعتبر ىذا النوع من  -

 اتضاجات مطلوب للإبقاء على حياة الأفراد كالطعام، اتظاء.

اتضاجة إلذ الأمن والاستقرار: بعد أن يتم اشباع اتظستوى الأول من اتضاجات إلذ اشباع وتحقيق الأمان  -

 والضمان الاجتماعي... والاطمئنان أي القوة الدافعة وراء سلوك اتظستهلك مثل بروز اتضاجة للتأمينات

وىي عندما يريد الفرد الوصول إلذ وضعية متميزة في المجتمع، وتتمثل اتضاجة إلذ المحبة  اتضاجات الاجتماعية: -

 لجأ الفرد إلذ التسجيل في إحدى النوادي والتقبل في المجتمع والانتماء إليو والتعامل مع من يعيش معو في

 إلذ المجموعة. الانتماءأو المجتمعات الرياضية أو الثقافية لإشباع حاجات 

في المجتمع، تولد لديو اتضاجة إلذ وىي عندما يريد الفرد الوصول إلذ وضعية متميزة  تضاجة إلذ التقدير والاحتًام:ا -

التي تؤدي إلذ ذلك ىي التعاظم والتفاخر وذلك في سبيل أن يرفض على نفسو التألق والتقدير، ومثال ذلك التصرفات 

 أو على الآخرين الصورة الذىنية التي يعتبرىا أجدر للتقدير اتظرموقة والمحتًمة بسبب الاتؾازات التي حققتها ىذه الذات.

لنوع من اتضاجات إلا نسبة اتضاجة إلذ تحقيق الذات: وىي قيمة التطلعات الانسانية، ولن يحقق أو يتبع ىذا ا -

ضئيلة جدا من الأفراد في أي تغتمع، ذلك من يحقق ىذه اتضاجة يكون غالبا من العلماء أو المحتًفتُ أو من ذوي 

الاجتماعية والوطنية والاقتصادية أو العملية. ويوضح الشكل ىرم اتظساهمات التي لا تنسى على كافة الأصعدة 

 .اتضاجات تظاسلو
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 ىرم ماسلو للحاجات (:6)رقمشكل 

 
 .128ص :1991الرياض،  ،هد الادارة العامةدي سيزلاقي. أ، ولاس م، السلوك التنظيمي والأداء، ترترة جعفر أبو قاسم أتزد، مع :المصدر    

 الدوافع: .2

تللك القوة المحركة الداخلية أو أنها كامنة داخل الفرد تدفعو ليسلك سلوكا معينا من » يدكن تعريف الدوافع بأنها: 

 (.5-1ص  :1998)اتظيناوي، « أجل ىدف معتُ

  .«شرائي للأفرادنشاط لتحقيق ىدف ما، حيث تعتبر أساسا لكل سلوك » يرى آخرون ان الدوافع ىي: 

 (.140ص :0224)السيد، 

من خلال ما سبق يدكن القول أن الدوافع ىي القوة الكامنة داخل الفرد التي تعمل على توجيو سلوك الفرد تؿو 

تحقيق أىداف معينة، حيث تعتبر الدوافع أساس لكل سلوك شرائي لدى الفرد. ويدكن توضيح عملية الدوافع في 

 ( التالر:7الشكل )

                                                        

 

   

اتضاجة الذ 
 تحقيق الذات

 اتضاجة الذ التقدير 

 اتضاجات الاجتماعية

 اتضاجة الذ الأمن

 اتضاجات الفسيولوجية
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 عملية الدوافع (:7)رقمشكل 

 

 

 

 

 

 .50، ص 1998، القاىرة، 20مكتبة عتُ شمس، طمصطفى اتظيناوي، ع السلوك اتظستهلك،  المصدر:

  الإدراك: .3

عملية تعرض الفرد تظؤثرات معينة، وارساتعا الذ العقل لتنظيمها وفهمها ثم القيام بتخزينها في » يعرف الادراك بأنو: 

 (185)السيد، ص « الذاكرة

 « اتظوجودة في البيئة المحيطة بالفرد عملية تلقي وتفستَ اتظعاني اتطاصة باتظثتَات»كما يعرف البعض الادراك بأنو 

 .(820ص  :0225)أبو قحف، 

 «عملية تنظيم واستيعاب اتظعلومات واتظغريات البيعية اتظلقاة، عن طريق اتضواس اتطمس»ويرى آخرون أن الادراك ىو 

والانطباعات ومن التعريفات السابقة يدكن القول ان الادراك يتمثل في العملية التي يتلقى من خلاتعا الفرد اتظعاني    

   ( التالر:8الذىنية ويدكن توضيح عملية الادراك من خلال الشكل )

 عملية الادراك (:8)رقمشكل 

 

 .185، ص0227يوسف، سلوك اتظستهلك، دار اتظناىج للنشر والتوزيع، عمان،  الصميدعي. م، عثمان المصدر:

تنظيم ، )ادراك  اختبار اتضواس اتظثتَات للمثتَ
(تفستَ اتظثتَات  السلوك الايجابي 

 عمليات الادراك

 التعلم

الحاجات غير  التوتر التحرك

 المشبعة

 السلوك

 تقليل التوتر

الهدف أو 

الحاجات 

 المشبعة
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 التعلم: .4

تغيتَ ثابت في السلوك يحدث نتيجة للتجربة واتطبرة، حيث أن الفرد كلما اكتسب خبرة وتجربة »يعرف التعلم بأنو: 

 (.62ص  :0224)عبد الباقي، . «اكثر كلما أدى ذلك إلذ التغتَ في سلوكو وتصرفاتو

يتعلق التعلم بعملية اتضصول على معلومات واتطبرات اتظختلفة نتيجة للتعرض تظواقف متشابهة، ومن ثم فهو التغيتَ الدائم 

نسبيا في السلوك والذي يحدث نتيجة للتجربة واتطبرة وقد بدأت الدراسات في تغال التعلم على اتضيوان عندما أظهرت ان 

يقوم اتضيوان بتقدنً استجابة معينة تنعكس في  جارب التي قام بها العالد "بافلوف"تكرار ظهور مؤثر معتُ وىو اتصرس بالت

تصرف معتُ عند تقدنً الطعام فقد كان في كل مرة يقدم الطعام إلذ الكلب يدق لو اتصرس، وبتكرار ىذه العملية وجد أن 

بطت عملية التعلم بوجود مؤثر واستجابة الكلب يسيل لعابو بمجرد دق اتصرس دون ارتباط ذلك بتقدنً الطعام ومن ثم ارت

معينة تعذا اتظؤثر ولا ينتج التعلم إلا إذا حدث ترابط بتُ كل من اتظؤثر والاستجابة لإحداث النتيجة النهائية باتططوات 

 التالية:

 ىناك حاجات غريزية للفرد تتطلب الاستجابة مثل اتصوع، التعب،  اتطوف، العطش وغتَىا. -

 اتظؤثر باتضاجة، فإذا كانت ىناك تذة حاجة للأكل مثلا فإن اتظؤثر قد يكون الإعلان عن مأكولات شهية. أن -

         :1991)الشرييتٍ، عن طريق تقوية العلاقة بتُ اتظؤثر والاستجابة وتكرار اتظؤثر، يدكن التوصل إلذ عملية التعلم.  -

 (.54ص 

 الشخصية: .5

قد يتكون من الصفات الثابتة غتَ اتظلموسة واتظتفاعلة مع بعضها البعض والتي مركب ومع» تعرف الشخصية بأنها: 

 « تحدد استجاباتنا للأشياء واتظواقف في العالد المحيط بنا، وبالتالر تحدد استجابتنا للمواقف الاستهلاكية اتظختلفة.

 .(019، ص0225)اتصريسي، 

واتطصائص اتظستقرة لدى الفرد، وأساليب وطرق التصرف  كما يقصد بالشخصية بأنها تغموعة السمات والصفات    

 (.041ص :0229)العزازي أتزد ادريس، والتعامل التي تحدد سلوكو حيال اتظواقف البيئية اتظختلفة. 

تؽا سبق تؾد أن الشخصية عبارة عن مركب معقد يتكون من تغموعة من الصفات واتطصائص النفسية غتَ اتظلموسة     

 ع بعضها البعض بشكل يحدد سلوكيات الفرد ويديزه عن غتَه من الأفراد.والتي تتفاعل م
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 الاتجاهات: .6

الأفكار والاعتقادات الثابتة التي يؤمن بها الفرد ويتخذىا معيارا لتقييم الأمور وتحديد السلوك » تعرف الاتجاىات بأنها:    

 (.68ص :0228)العنزي، . «وطريقة الاستجابة تظا يتم حولو في البيئة المحيطة

يجابيتيو أو سلبيتو، مثولو أو رفضو، مع ضد الشيء معتُ سواء كان إشعور الفرد أي مدى » كذلك بأنها كما تعرف    

 (.825ص :0225)أبو قحف، « ىذا الشيء ماديا أو معنويا

معتُ سواء كان ذلك تؽا سبق من التعريفات يدكن القول بأن الاتجاىات ىي كل ما يرتبط بشعور الفرد لاتخاذ موقف    

 اتظوقف سلبيا أو ايجابيا اتجاه ما يحيط بو من أشياء مادية كانت أو معنوية.

 (.196ص :0220)تػمد الصحن، ووفقا للنموذج التقليدي للاتجاىات فإن الاتجاه لو ثلاث مكونات، تتمثل في ما يلي: 

 اتظكون اتظعرفي )فهو يتكون من الادراكات واتظعتقدات( -

 وري )ويتكون من التقييم والشعور الايجابي أو السلبي(اتظكون الشع -

 اتظكون السلوكي )يتكون من النية والتفضيل والتصرف أي القيام بالشراء(. -

حيث تكون ىذه اتظكونات الثلاثة في حالة ترافق دائم واتظفروض أن يدعم كل مكون اتظكونات الأخرى، فطريقة ادراك 

والذي يحتوي على اتطصائص التي يرغب فيها ويديل إليها شعوره فهو ذلك اتظنتج الذي الفرد تظنتج ما تؤثر في تقييمو لو 

يختاره، وىو يديل أيضا إلذ القيام بشرائو، ويختلف اتظستهلكون في اتجاىاتهم تؿو اتظنتجات فبعضهم قد تكون لديهم 

 اتجاىات ايجابية تؿوىا والبعض الأخر لديهم اتجاىات سلبية تؿو نفس اتظنتجات.

 (:8ويدكن تدثيل اتظكونات الأساسية للاتجاه كما في الشكل )       
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 المكونات الاساسية للاتجاه(: 9)رقمشكل 

 

 

 

 

 

 

 .194سلوك اتظستهلك )عوامل التأثتَ البيئية (، ديوان اتظطبوعات اتصامعية ،اتصزائر، ص: 0228بن عيسى. ع. المصدر:

 ثالثا: عوامل التأثير الخارجية )البيئية(

العوامل البيئية ىي عوامل خارجية تنبع من خارج الفرد ذاتو، ولذا فإنو من المحتمل أن يوجد أفراد تؼتلفون إن 

يخضعون لتأثتَ نفس العوامل، لذا على رجل التسويق أن يدرك التفاوت اتظوجود بتُ ثقافات المجتمع عن المجتمعات الأخرى، 

 في مفاىيم الوقت واتظسافة، وسنتناول ىذه العوامل فيما يلي:وحتى في مناطق داخل المجتمع الواحد، كالاختلاف 

 الثقافة: .1

مركب من اتظعرفة والعقائد والفنون والاخلاقيات والقانون، والقيم والتقاليد اتظختلفة، التي » ويدكن تعريف الثقافة بأنها:

)الغرباوي وآخرون، « يكتسبها الفرد باعتباره عضوا في المجتمع وبالتالر يدكن اعتبارىا نمط للسلوك يتبعو أعضاء المجتمع الواحد

 (.99ص :0227

مزيج من رموز وصناعات انسانية يبدعها تغتمع ما، ويتم تناقلها عبر الأجيال كمحددات » لثقافة على أنها: وينظر ل   

 (.119ص :0225)اتصريسي، « منظمات للسلوك الانساني

الثقافة اتصوىرية: وىي التي تديل إلذ الثبات وتنتقل من جيل إلذ جيل عن طريق التعليم، ويتم تدعيمها عن طريق  . أ

اتظنظمات الرئيسية في المجتمع، مثل الأسرة واتظنظمات الدينية، واتظنظمات الاقتصادية وغتَىا، كما يلاحظ أيضا أن الثقافة 

اتظكون السلوكي )نية السلوك اتظتعلق 
 بالشيء موضوع الاتجاه(

اتظكون العاطفي )الشعور تؿو 
 الشيء موضوع الاتجاه(

اتظكون الادراكي )كيفية 
 ادارك الشيء موضوع الاتجاه(

 الاتجاه تؿو الشيء )شخص، منتج، خدمة(

 اتظثتَ )تسويق، تػيط(
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عية حيث يختلف الشمال في دولة عن جنوبها في تغموعة من المجتمع اتصوىرية تتألف من عدد من الثقافات الفر 

 واتظعتقدات.

الثقافة الثانوية: وىي التي تكون عادة أكثر عرضة للتمييز والتعديل نتيجة قوى اجتماعية والاستعارة من ثقافات  . ب

 أخرى.

 الطبقة الاجتماعية: .2

تغتمع انساني لو نفس اتظكانة الاجتماعية، يصنف أفراده بعضهم بعضا » يدكن تعريف الطبقة الاجتماعية على أنها:     

في تغموعات متجانسة نسبيا معتقدين أن بعضهم أحسن من بعض من حيث الثروة والسلطة واتظقام والوظيفة والقيم 

 (.Kotler et autres, 2006, P :211)« والسلوكيات

تقسيم الأفراد في المجتمع إلذ عدة طبقات أو فئات فيها أعضاء الطبقة الواحدة ويختلف عن »عرف أيضا بأنها وت    

 «.أعضائها بقية الطبقات

، التعليم، منطقة ولعل من العوامل التي يستند إليها الباحثون عند التقسيم الطبقي لأي تغتمع واتظتمثلة في الدخل، اتظهنة

 يدكن تقسيم المجتمع إلذ ثلاث طبقات وىي: السكن، وغتَىا وعموما

الطبقة العليا: وتشمل أصحاب الثروات، أصحاب اتظهن ورجال الأعمال وكذلك الأفراد الذي يحملون درجة علمية  . أ

 عالية.

 الطبقة الوسطى: وتتكون من اتظهنيتُ، الأفراد ذوي الدخول الشهرية اتظتوسطة. . ب

الطبقة الدنيا: وتشمل الأفراد الذين يقومون بأعمال شاقة وكذا أعمال اتظزارع وأيضا الأفراد الذين يعيشون تحت خط  . ت

 الفقر.

ويجدر الاشارة إلذ ان الطبقة الاجتماعية التي ينتمي إليها الفرد تؤثر على سلوكو الاستهلاكي، اذ يديل الأفراد الذين     

ماعية إلذ استهلاك سلع وخدمات متشابهة، والتسوق في اماكن مشتًكة، وقراءة صحف ينتمون إلذ نفس الطبقة الاجت

ومشاىدة برامج تليفزيونية معينة، تؽا ينعكس بطبيعة اتضال على قيام اتظسوق بتخطيط اتضملات الاعلانية واختيار وسائل 

طاعات، وذلك من اجل انتاج النشر، كما يدكن للمسوق الاعتماد على ىذه الطبقات كأساس لتقسيم السوق إلذ ق

  وتسويق السلع التي تتوافق مع احتياجات ورغبات وقدرات اتظستهلك في كل طبقة من الطبقات.



  المستهلك سلوك دراسة مداخيل                                                                الثاني الفصل
 

 
44 

 (.55، ص0212)اتضاج وآخرون، 

 الأسرة: .3

رابطة اجتماعية صغتَة، تتكون من زوج وزوجة وأطفاتعم أو بدون أطفال، أو زوج بمفرده مع » تعرف الأسرة بأنها:     

 (.Martin, Vedrine, 1996, P :57)« و أو زوجة بمفردىا مع أطفاتعاأطفال

 اتطلية الأساسية في كيان المجتمع البشري تتكون من الاب والأم والأولاد ارتبطوا بروابط الزواج » وتعرف أيضا بأنها: 

 (. Djitli, 1990, P :93)« أو الدم أو التبتٍ، وكل فرد فيها لو دور فعال في كيان الأسرة حيث يؤثر فيها ويتأثر بها

نفس  ان الأسرة تعا تأثتَ في تكوين القيم والاتجاىات وانماط الشراء وىو شيء لا يدكن تجاىلو، فالعديد من الأفراد يتبعون

ستوى الأسرة والتي تم التعود عليها لفتًة طويلة من الزمن خاصة في حالة السلع التي لا الأنماط الاستهلاكية السائدة على م

تأخذ وقتا طويلا في اتخاذ القرارات اتطاصة بها، ويتعكس تأثتَ الأسرة على السلوك الشرائي والاستهلاكي للفرد من خلال 

 دة أدوار على النحو التالر:النمو اتظخصص لكل فرد في الأسرة ويدكن في ىذا الصدد التمييز بتُ ع

 اتظبادئ: وىو الشخص الذي يطرح فكرة اتضاجة لشراء سلعة أو خدمة معينة. -

 اتظؤثر: وىو الشخص الذي تؤثر آراؤه ونصائحو في اتخاذ قرار الشراء. -

 اتظقرر: وىو الشخص الذي يدلك سلطة اتخاذ القرار النهائي بشأن شراء السلعة أو اتطدمة. -

 الشخص الذي يقوم بالشراء الفعلي.اتظشتًي: وىو  -

 اتظستخدم: وىو الشخص الذي يقوم باستخدام السلعة أو اتطدمة. -

يكون من اتظفيد على رجل التسويق دراسة التأثتَات اتظختلفة التي يدارسها الزوج والزوجة وحتى الأطفال على قرارات  وقد

 (.821ص :0227)كوتلر، ارمستًونج، الشراء وتختلف ىذه الأدوار باختلاف طبيعة السلعة تػل الشراء. 
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 الجماعات المرجعية: .4

تغموعة من الأشخاص الذين يؤثرون في مواقف الفرد وقيامو وسلوكياتو، كما أنو »تعرف اتصماعات اتظرجعية بأنها:       

ينظر اليهم كدليل ومؤشر ثابت وأطر مرجعية لسلوك الأفراد، ويشارك ىؤلاء بتمثل قيم المجموعة متوقعتُ مطابقة ىذا 

 (181ص:0225)اتصريسي، « السلوك للنموذج السلوكي لو.

فرد أو أكثر يتخذه اتظستهلك نموذجا يقتدي بو، واطارا مرجعيا لو في » ويدكن تعريف اتصماعات اتظرجعية على أنها:     

 (.088ص :0229)العزازي أتزد ادريس، « سلوكو الاستهلاكي وقراراتو الشرائية

 (188ص :0228خرون، )عزام وآ وتقسم اتصماعات التي تؤثر على سلوك الفرد بشكل مباشر إلذ قسمتُ هما:

 تراعات أولية: وىي اتصماعات التي يتفاعل وينتمي إليها الفرد باستمرار كالعائلة والأصدقاء واتصتَان. . أ

تراعات ثانوية: وىي اتصماعات التي يكون فيها التعامل والعلاقة التفاعلية أقل من حيث الاستمرارية كالنقابات  . ب

 واتصماعات اتظهنية.

 (.146ص :0225)الصتَفي، كما يدكن تقسيم اتصماعات التي تؤثر على سلوك الفرد بشكل غتَ مباشر إلذ قسمتُ هما: 

اتصماعات اتظرغوبة: وىي تلك اتصماعات التي يطمح الفرد في الانتماء اليها لأنو معجب باعضائها ويؤثر ىذا  . أ

اليها، ولاسيما تلك الققرارات اتظتعلقة باتظلابس والسيارات  النوع من اتصماعات على الأنماط السلوكية للأفراد الراغبتُ

 ووسائل التًفيو.

اتصماعات غتَ اتظرغوبة: ىي تلك اتصماعات التي يحاول الأفراد الابتعاد عن الانضمام لعضويتها وذلك نتيجة  . ب

 لرفضهم قيم وسلوك ىذه اتصماعات.

 (56ص  :0212ج وآخرون، )اتضا  قادة الرأي: .5

أي ىم أعضاء في تراعة معينة ولكنهم قادرون على تؽارسة بعض التأثتَ الشخصي على قرارات الشراء خاصة قادة الر      

باتظستهلكتُ الآخرين وذلك تظا لديهم من معرفة وخبرة في تغال بعض فئات اتظنتجات أو اتطدمات، ومن أمثلة ذلك 

وكذلك اتظهندس اتظعماري فهو يعتبر قائد رأي تظختلف  الطبيب فهو يعتبر قائد رأي اتظنتجات كالأدوية والأغذية وغتَىا،

مواد البناء وغتَىا حيث تتناسب اتظعلومات حول السلع واتطدمات بواسطة قادة الرأي إلذ اتظستهلكتُ عن طريق خطوتتُ 

 رئيسيتتُ هما:
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 الأولذ: تنتقل اتظعلومات من وسائل النشر كالإذاعة والتلفزيون، والصحف والمجلات إلذ قادة الرأي. اتططوة . أ

الثانية: يقوم قادة الرأي بنقل اتظعلومة إلذ اتظستفيد حيث يسعى ىذا الأختَ إلذ قائد الرأي للحصول على  اتططوة . ب

 النصح منو في حالة تعذره عن تقييم السلعة أو اتطدمة بالاعتماد على معلوماتو اتطاصة.
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 جراءات اتخاد القرارات الشرائيةإالمبحث الثاني: 

تستطيع تحقيق أىدافها إلا من خلال تحقيق الاشباع والرضا للمستهلكتُ ودفعهم إلذ اتخاذ قرار  ذا اتظنظمات لاإ

الشراء لذلك تسعى ىذه اتظنظمات إلذ الوصول إلذ ذلك من خلال القيام بالبحوث والدراسات وتسعى جاىدة إلذ التعرف 

قرار. وقد عرفت اجراءات اتخاذ قرار الشراء على أنو على العوامل التي تؤثر على اتخاذ قرار الشراء وعلى اجراءات ىذا ال

 اتططوات او اتظراحل التي يدر بها اتظشتًي في حالة القيام بالاختيارات حول أي من اتظنتجات التي يفضل شرائها.

 المطلب الأول: طبيعة عملية اتخاذ القرارات الشرائية

فيما يتعلق بمختلف اتظاركات وعدد البدائل اتظتاحة يهتم رجل التسويق بالتعرف على السلوك الشرائي، وخاصة 

أمامو، ومن اتظعروف أيضا لرجل التسويق أن اتظستهلك يضع العديد من القرارات تتعلق بسلوك عدم الشراء، والبعض من ىذه 

كل تغالات   القرارات يؤثر على قرارات اتظستهلك الشرائية، ويوضح الشكل أدناه نموذج لصنع قرارات اتظستهلك، حيث يعرض

التأثتَ والادراك التي تشمل عملية وضع القرارات اتظتمثلة في اتظعلومات، اتظعانتُ اتظعتقدات، الانتباه والاستيعاب، وتستخدم كل 

اتظفاىيم السابقة اتظستهلك للقيام بعملية التقييم بتُ ، ويساعد اندماج ىذه اتظفاىيم في تفستَ اتظعلومات اتصديدة في البيئة

 (.89ص  :0226)عبد اتضميد وآخرون، اتظتاحة، وناتج عملية الاختيار يؤدي إلذ حدوث تكامل يساعد على خلق النية للشراء  البدائل

ومع اختلاف الفروق الفردية بتُ اتظستهلكتُ يختلف الوقت والطريقة التي بها اتظستهلك قراره الشرائي، حيث تتفاعل 

طبيعة السلعة اتظشتًات وخصائصها وخصائص اتظنتج وكذلك طبيعة اتظوقف الشرائي ودرجة أربعة عوامل أوتعا طبيعة اتظشتًي ثم 

 اتضاجة وفيما يلي شرح تعذه العوامل:

تتباين طبائع اتظشتًين وفقا لمجموعة من اتظعايتَ اتظتعلقة بالشخصية والبيئة الاجتماعية واتظؤثرات  طبيعة المشتري: .1

اتظتمثلة في مستوى الثقافة والطبقة الاجتماعية التي تنتمي إليها ومعتقداتو وتطلعاتو ووظيفتو الثقافية والاجتماعية في المجتمع، و 

 ومدى قدرتو على التعلم.

تؤثر  خصائص السلعة بشكل مباشر على قرار اتظستهلك وفقا تصودتها وسعرىا  طبيعة السلعة وخصائصها: .0

 واتطدمات التي يؤديها اتظنتج.
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 ثر اتظشتًي في كثتَ من الأحيان وخاصة في حالات تقدنً اتطدمات باتظنتج أو البائع.يتأ طبيعة وخصائص الباعة: .8

ىناك العديد من الظروف التي تؤثر في اتظوقف الشرائي، وبالتالر تحدد تصرف  طبيعة وخصائص الموقف الشرائي: .4

 البائع واتظشتًي في مقدمتها مدى ضغط الوقت وارتباطو باتضاجة إلذ السلعة أو اتطدمة.

 نموذج صنع القرارات المستهلك (:11الشكل )

 

 

 

 

        

 

 .07، القاىرة، ص 20اتظستهلك، مكتبة عتُ الشمس، ط سلوك ،(1998) .ع.مصطفى اتظنياوي المصدر: 

 المطلب الثاني: مراحل اجراءات اتخاذ القرارات الشرائية

ينبغي ملاحظة أن اتططوات التي سيتم مناقشتها مرتبطة أساسا بالقرارات الشرائية اتظعقدة أي القرارات اتظرتبطة بشراء 

تَ من الفحص والتدقيق، وىذه اطلالة لا تنطبق بطبيعة اتضال بالكامل على سلعة غالية الثمن والتي تتطلب من اتظستهلك الكث

شراء السلع التي سعرىا منخفض، أو الشراء اتظتكرر لسلع قد سبق شراؤىا من قبل، فعلى سبيل اتظثال قد تقوم اتظرأة بالدخول 

ارا. فتقوم باتخاذ القرار ق استخدامو مر إلذ السوبر ماركت وتشعر باتضاجة إلذ نوع معتُ من لوازم الطبخ كالزيت والذي سب

بشكل سريع وبذلك فهي تنتقل من خطوة الشعور باتضاجة إلذ اتخاذ قرار الشراء دون القيام بجمع اتظعلومات عن البدائل 

أخذىا اتظختلفة او تقييمها وتعذا فإن تركيزنا على دراسة خطوات عملية الشراء بشكل كامل يدكننا من معرفة الاعتبارات التي ي

اتظستهلك في الاعتبار عند تفكتَه في شراء سلعة معينة وفي الواقع العملي قد لا يدر اتظستهلك بجميع ىذه اتططوات في كل 

 الذاكرة

 نية الشراء

 عملية التكامل

 اتظعلومات واتظعاني

 الانتباه والاستيعاب

 عملية التفستَ

 القرض للمعلومات البيئية
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 :0227)الصميدعي، عثمان يوسف، سوق لشراء السلع واتطدمات التي يحتاجها، وتتمثل مراحل خطوات اتخاذ قرار الشراء فيما يلي: 

 (.115ص

 الأولى الشعور بالحاجة: المرحلة .1

تعتبر ىذه اتظرحلة نقطة البدء في عملية الشراء حيث يرغب الفرد بإشباعها بشراء السلع واتطدمات ويدثل الاحتياج 

الذي يولد عدم الاستقرار  أحد العوامل النفسية التي تلعب دورا كبتَا في تحديد السلوك ويتولد الاحتياج نتيجة اتضرمان

دما يبدأ الشعور باتضاجة سوف تبدأ عملية التفكتَ في اتخاذ قرارات الشراء، ورجل التسويق في ىذه لدى الأفراد، فعن

اتظرحلة لا يعمل على خلق اتضاجات لدى اتظستهلك وانما يعمل فقط على اثارة ىذه اتضاجات لكي يشعر الأفراد 

من خلال الدراسات والبحوث، ومن تذة  برغبتهم في اشباعها، وذلك بعدما يكون قد تعرفا على أىدافهم وطموحاتهم

 (52ص: 0212)اتضاج وآخرون، مساعدتهم على تحقيق ىذه الأىداف بتوفتَ اتظعلومات اتظهمة تعم. 

 المرحلة الثانية البحث عن المعلومات: .2

 يقوم الأفراد بجمع اتظعلومات عن اتظنتجات التي سوف يقومون باتخاذ قرار شرائها وذلك في حالة كون:

 الشراء السابق لد يكن صائب ولد يحقق الرضا والاشباع اتظطلوب.قرار  -

 اتظعلومات التي لدى الأفراد ناقصة ولا يستطيع الاعتماد عليها. -

 عندما يكون غتَ واثق باتظنتجات وباتظعلومات التي يدتلكها. -

 في حالة شراء منتج جديد ولأول مرة ولا توجد لديو اتظعلومات سابقة عنو. -

-128ص :0227)الصميدعي، عثمان يوسف، لومات الاضافية يستفاد منها في اتخاذ قرار الشراء. البحث عن اتظع -

129.) 

 المرحلة الثالثة تقييم المعلومات: .3

يقوم اتظستهلك ىنا بتقييم كافة اتظعلومات اتظتوفرة لديو، وىنا يلعب مستوى الادراك اتضسي الدور الأساسي في عملية 

العملية التي يقوم من خلاتعا الفرد بانتقاء وتنظيم وتفستَ مدخلات ىذه اتظعلومات،  التقييم، حيث أن الادراك ىو

وبالتالر خلق صورة شاملة عن البدائل اتظتوفرة، وعلى ضوء ذلك يدكن للمستهلك أن يقوم بتًتيب اتظعلومات اتظتوفرة 

لبدائل اتظتاحة لو ومن تذة اتظقارنة بتُ ىذه لديو، ثم يضع معايتَ الاختيار التي يراىا كفيلة بذلك وبعدىا يقوم بتحديد ا
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البدائل، وفي ىذه اتظرحلة تلعب اتظعلومات التي يقوم اتظسؤولتُ في تغال التًويج بتزويدىا إلذ الأفراد دورا كبتَا في التأثتَ 

 (52ص :0212)اتضاج وآخرون، فراد. على قرار الشراء واختيار البديل اتظناسب تعؤلاء الأ

 الرابعة مقارنة الحلول مع مستوى الرضا:المرحلة  .4

يهدف الأفراد من خلال اتخاذ قرار الشراء التخلص من حالة القلق والتوصل إلذ التوازن اتظطلوب التي افتقدىا في 

مع مستوى الاشباع والرضا الذي  مرحلة ما قبل اتخاذ قرار الشراء ولكن الأفراد يقومون بمقارنة اتضلول )البدائل( اتظتاحة

توقعون ان يحصلوا عليو من خلال ذلك واحتمال اتططأ الذي قد يحدث في حالة اتخاذ قرار الشراء، ففي حالة شعور ي

الأفراد بأنهم سوف يقومون باتخاذ قرار الشراء، أما في حالة شعور الأفراد بالقلق وعدم امكانية تحقيق مستوى الرضا 

 (112، ص0227لصميدعي، عثمان يوسف، )ا علومات من جديد.والاشباع اتظطلوب فإنهم سوف يعودون للبحث عن اتظ

 المرحلة الخامسة اتخاذ قرار الشراء: .5

يعتٍ قرار الشراء اتخاذ القرار النهائي الذي سيقوم اتظستهلك بالاختيار وبناء على عملية التقييم السابق، وفي ىذه 

الشراء واتخاذ القرار الفعلي، وىذه العوامل تتضمن اتجاىات اتضالة ىناك بعض العوامل الوقفية التي تتدخل وتتوسط بتُ نية 

الأخرين تؿو نية الشراء مثل العائلة، الأصدقاء، وقد يكون تعم دور كبتَ في اتدام أو عدم اتدام عملية الشراء، وىناك بعض 

الأصدقاء وعدم رضاىم،  الظروف غتَ اتظرنة والتي تظهر بشكل مفاجئ وقد تؤثر على اتخاذ القرار النهائي مثل خبرة بعض

وظهور بعض البدائل الأخرى الأكثر أهمية للشراء، أو تصرف رجل البيع داخل اتظتجر وغتَىا، ويظهر ىنا دور التسويق في 

وبرامج تنشيط  تم ذلك من خلال التكرار الاعلانيالتأثتَ على اتظستهلك لاتخاذ قرار الشراء الفعلي وبصورة سريعة وي

اتظبيعات، تدريب عمال البيع في اتظتاجر وتحفيزىم للتحدث بشكل ايجابي عن السلعة، وعند اتخاذ اتظستهلك لقرار الشراء 

 التوقيت وطريقة الدفع. و  حدات التي يتم شراؤىا من السلعة تظهر بعض القرارات الفرعية اتظرتبطة بعملية الشراء مثل الو 

 ما بعد الشراء: المرحلة السادسة سلوك .6

ان العملية لا تنتهي بالقرار الشرائي، ولكن تدتد لتشمل شعور ما بعد الشراء، فاتظستهلك لا يتوقف عادة عن التفكتَ 

في السلعة التي اشتًاىا، بل يقوم بمقارنة نتائج اتخاذ قرار الشراء اتظتوافقة مع مستوى الرضا والاشباع الفعليتُ، ففي حالة 

شباع فسوف يدتنعون عن تكرار الشراء تعذا اتظنتج ويعودون للبحث عن اتظعلومات لاتخاذ قرار أخر. تؽا تحقيق الرضا والا

تقدم تؾد بأن للمعلومات دور أساسي في حث الأفراد على اتخاذ قرار الشراء سواء كانوا يدتلكون ىذه اتظعلومات مسبقا 
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يل اتظناسب. بحث عنها وترعها من أجل التوصل إلذ اختيار البدمن خلال تجاربهم أو من البيئة المحيطة بهم أو قاموا بال

 (51ص :0212)اتضاج وآخرون، 

 وفي الأختَ تؾيز مراحل وخطوات اتخاذ القرار الشرائي في الشكل التالر:          

 مراحل اتخاذ قرار الشراء (:11الشكل )

 

 

 

 

 

 .182ص :ري العلمية للنشر والتوزيع، عمان(، الأسس العلمية للتسويق اتضديث )مدخل شامل(، دار البازو 0226. ح، وآخرون. )الطائي المصدر:

ومن خلال ما سبق يدكن القول أنو لدراسة سلوك اتظستهلك لابد من تحديد مؤثرات البيئة اتطارجية اتظتمثلة في )العوامل       

تعا تأثتَ في ايجاد سلوك  الاجتماعية، اتصماعات اتظرجعية، العائلة، واتظؤثرات الشخصية وغتَىا( والتيواتظؤثرات اتطارجية، الطبيعة 

معتُ للفرد من خلال دائرة أضيق مرتبطة بالعوامل اتظتمثلة في المحددات الشخصية والادراك، الدوافع، التعلم، الاتجاىات 

شأنها أن تخلق لدى الفرد سلوك الادراك للحاجة كما ىو موضح الشخصية ومفهوم الذات، حيث أن كل ىذه اتظؤثرات من 

 في الشكل التالر:

 المطلب الثالث: أدوار قرارات الشرائية:

لكي يتمكن اتظختصون في تغال التسويق من صياغة البرامج التسويقية الناجحة والتي من خلاتعا يتمكنون من تحقيق 

على كيفية التي يتخذ بها قرار الشراء وماىي الأدوار التي تلعب، ومن أصحاب  الأىداف اتظرسومة، عليهم أن يفهموا ويعتًفوا

 القرار وبشكل عام يدكن ان توجز ىذه الأدوار بما يلي:

تقييم  قرار الشراء
 البدائل

البحث 
عن 

 اتظعلومات

 تحديد

 اتظشكلة

الشعور 
 باتضاجة

قرار  تقييم
 الشراء

رد الفعل بعد 
 اتخاذ القرار

 ايجابي

 سلبي

الرضا 
 )الاشباع(

 تكرار الشراء

البحث عن 
 اتظعلومات

عدم الرضا  عدم تكرار الشراء
 )عدم الاشباع(
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ىو الفرد الذي يطرح فكرة شراء منتج أو ماركة ما ولكن ليس بالضرورة أن يكون متخذ قرار شراء  المقترح: .1

)مشتًي( أو أن يكون مستهلك للسلعة ولكنو يقوم باقتًاح ىذا اتظنتج لأىلو، أصدقائو، في تػيط عملو...الخ أو قد يطرح 

 م تعا لكي يستقاد من اتظعلومات اتظتوفرة لديهم.الفكرة بهدف أخذ أراء الآخرين في شراء ماركة ما وما ىو تقييمه

يتميز ىذا النوع من الأفراد بقدرتهم على التأثتَ وذلك لامتلاكهم اتظعلومات واتضجة والقدرة على الاقناع  المؤثر: .2

 وعلى ابداء أو طرح وجهة نظر يجدىا الأخرين صائبة تؤثر عليهم وتدفعهم إلذ اتخاذ قرار الشراء.

شتًي الاعتيادي يدثل مفهوم اعم وأشمل من اتظستهلك لأنو يدتلك صفة اتظشتًي واتظستهلك معا، ان اتظ المشتري: .3

فعندما يقوم بشراء ثلاجة على سبيل اتظثال فإن استخدام ىذه الثلاجة سوف يكون من قبل تريع أفراد الأسرة وىو من 

راء عديدة يتخذىا الفرد ويقوم بعملية شرارات ضمنهم وىنا يدثل صفة مشتًي ومستهلك في نفس الوقت ولكن ىناك ق

يستخدم اتظنتج وانما عليو الشراء فقط فعلى سبيل اتظثال إذا قام رب الاسرة بشراء حليب الشراء ولكن في واقع اتضال لا 

لطفل رضيع فإنو يدثل اتظشتًي والطفل اتظستهلك وإذا قام بشراء ملابس لزوجتو وأولاده فإنو أيضا يدثل صفة اتظشتًي 

 (.49ص :0228)وديجية، الزوجة والأولاد يدثلون صفة اتظستهلكتُ. و 

اتظشتًي الصناعي ىو ذلك الفرد الذي يقوم بشراء اتظنتجات )مواد اولية، قطع غيار، آلات ومعادن...الخ( بهدف 

اتظنظمة انتاج منتجات أخرى بفرض تشغيل انتاج منتج أو أكثر من منتج وطرحو في الأسواق حيث أن ىدف الشراء ىنا 

 التي ينتمي تعا.

 لات معينة وتحت ظروف تػددة وخاصةىو ذلك الفرد الذي لديو القدرة على اتخاذ قرار الشراء في حا المستهلك: .4

حيث أن ما يتصف بو ىو استهلاك اتظنتج فقط )الأطفال الرضع( وليس لو أي رد فعل أو أي رأي في الشراء، ولكن 

بشكل عام من يقوم باستهلاك واستخدام اتظنتج يكون لو رأي في الاختيار وفي توجيو الطلب تؿو اتظنتج ومن اتظسؤول عن 

والدين شراء اتظلابس، شراء مستلزمات الدراسة، الطعام... الخ( حيث أنهم اتخاذ القرار إلذ شراء اتظنتج )طلب الأولاد من ال

يشكلون عامل ضغط قوي في توجيو قرار قادرا على تلبية حاجات ورغبات اتظستهلكتُ واتظستفيدين من أفراد أسرة 

 وغتَىم.
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ل عادة ىو من يتخذ قرار شراء ماكنة تؽا تقدم تؾد بأن الأفراد أدوار تؼتلفة في اتخاذ قرار الشراء فعلى سبيل اتظثال الرج

  رة )الزوجاتضلاقة اتظرأة ىي من تتخذ قرار اتظلابس والأطفال من يتخذ قرار شراء الألعاب ولكن في اتظعتاد تقوم الأس

 .(52ص :0228)وديجية،  الزوجة، الأولاد، ...الخ( بالتشاور والاشتًاك بقرار شراء الفيديو، التلفزيون...الخو 

 أنواع القرارات الشرائية : ابعالر المطلب 

ىناك انواع تؼتلفة من قرارات الشراء، وىذه القرارات تختلف باختلاف اتظنتوجات واتظاركات وباختلاف اهمية قرار 

الشراء واثاره اتظستقبلية، تؽا يجعل الدور الذي يلعبو الأفراد يختلف حسب ىذا القرار، وبشكل عام يدكن تحديد أنواع قرارات 

 كما يلي:  الشراء

تتضمن ىذه القرارات جهود مكثفة من قبل اتظستهلك في كل مرحلة من مراحل اتخاذ قرار  قرارات الشراء المعقدة: .1

الشراء، وذلك عندما يكون اتظنتج معقد أو غالر الثمن أو غتَ مألوف أو لو خصوصية معينة  بالنسبة للمستهلك حيث 

يستخدم اتظستهلك العديد من اتطصائص يتطلب الكثتَ من الوقت، فيتضمن ىذا القرار اتظقارنة بتُ العديد من البدائل و 

ومصادر اتظعلومات في تقييم اتظنتج، فعلى رجل التسويق أن يتعرف على متخذ القرار من خلال الاتصالات التسويقية والتي 

تقارن بتُ بدائل عديدة فيما يتعلق باتطصائص الأساسية للمنتج من وجهة نظر اتظستهلك، وذلك تصذب اتظستهلك الذي 

 ر الشراء معقد ولا يرغب في بدل وقت كثتَ في سبيل اتخاذ ىذا القرار. يتخذ قرا

ان السلوك الشرائي اتظقلل للتنافر يحدث عندما يكون الأفراد مشتًكتُ وبدرجة كبتَة في  قرار شراء تقليل التنافر: .0

لقرارات الشرائية يكون عملية شراء منتج غالر الثمن وغتَ متكرر وينطوي على تغازفة كبتَة، حيث أن ىذا النوع من ا

سريعا ولا يستند على معلومات كافية، ولا يبدل فيو جهد كبتَ، وكذا عدم تدييز الفروق ما بتُ العلامات التجارية وبالتالر 

فإنو سبب من انواع التنافر، ويعقب عملية الشراء حالة من التنافر عندما يلاحظ اتظشتًون ويكتشفون بعض العيوب في 

والذي تم شراؤه، أو يسمعون عن اتظزايا اتصيدة في اتظنتج الذي لد يقع عليو اختيارىم، ومن أجل تقليل ىذا  اتظنتج اتظختار

في تغال التسويق ان يعتمدوا على الاتصال مع اتظشتًين ما بعد البيع وذلك بخصوص العلامة  التنافر فإن على اتظختصتُ 

 التجارية اتظختارة وتػاولة التخلص من التنافر.
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ان قرار الشراء الروتيتٍ يحصل عادة في حالة شراء منتجات ذات اسعار منخفضة ومناسبة،  ار الشراء الروتيني:قر  .8

ولا يتطلب اختيارىا بذل جهد كبتَ من اجل اتضصول عليها، ويكون قرار الشراء في ىذه اتضالة فردي يقوم بو الفرد بمجرد 

اتظنتجات ميسرة وسهلة اتظنال وذات اسعار منخفضة نسبيا وتكون  الشعور باتضاجة، ولا يبذل جهد كبتَ بسبب كون ىذه

سريعة الدوران وفي حالة الوقوع في اتططأ في اقتناء منتج معتُ فلا تكون ىناك أثار سلبية كبتَة، ىذا ما يجب على اتظسوقتُ 

 .(119ص :0224عباس، و  )الصحنر. تعذا النوع من اتظنتجات التًكيز على الرسائل الاعلانية القصتَة اتظدة والعالية التكرا

 المطلب الخامس: العوامل المؤثرة في اتخاذ قرارات الشراء

بشكل عام ليس ىناك اتفاق كامل بتُ الباحثتُ والكتاب حول عدد العوامل وأثر كل منهم على قرار الشراء لدى 

اتظستهلك، فكل باحث أو كاتب يرجع تغموعة من العوامل التي يراىا مؤثرة في ىذا القرار، وأن ىذا التًجيح يستند الذ 

و الكاتب ومع ذلك فإن ىناك اتفاق لدى أكثرىم على عدد من و اتظدرسة التي ينتمي إليها ىذا الباحث أأ الفلسفة 

 (.121ص: 0227عثمان يوسف،  و )الصميدعيفي ثلاث تغاميع ىي:  1996في  Procterالعوامل عرضها 

 وتشتمل عناصر اتظزيج التسويقي الأربعة: مجموعة العوامل التسويقية: .1

 Productاتظنتج  -

 Priceالسعر  -

 Promotionالتًويج  -

 Distributionالتوزيع  -

 : وتشمل ىذه العوامل التالية:مجموعة العوامل البيئية .2

 Economicالاقتصادية  -

 Technologicalالتكنولوجية  -

 Politicalالسياسية  -

 Culturalالثقافية  -
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 وتشمل العوامل التالية: خصائص المشتري: .3

 Demographicالديدغرافية  -

 Situationalاتظوضعية  -

 Psychologicalالنفسية  -

 .(120ص :0227عثمان يوسف،  و )الصميدعي Socialالاجتماعية  -
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 خلاصة الفصل: 

من خلال ما تطرقنا إليو في ىذا الفصل يتضح أن سلوك اتظستهلك يدثل تلك التصرفات والأفعال التي يقوم بها الأفراد أثناء 

السلع واتطدمات وتػاولة اشباعها، ويتصف ىذا السلوك بالديناميكية التي تػاولتهم تلبية حاجاتهم ورغباتهم اتظختلفة من 

 تؤكد على عدم امكانية تطبيق نفس الاستًاتيجية التسويقية في كل الأوقات أو لكل السلع واتطدمات.

ارجية، وكذلك ان سلوك اتظستهلك في تفاعل مستمر بتُ النواحي الادراكية والشعورية تعذا الأختَ والاحداث في البيئة اتط

تؾد أن سلوك اتظستهلك ىو سلوك دوافع وحوافز يتضمن تغموعة من الأنشطة والتصرفات التي يقدم عليها اتظستهلك في  

كل مرحلة من مراحل عملية اتخاذ القرار الشرائي اتظتمثلة في الشعور باتضاجة، البحث عن اتظعلومات وتقييمها، تحديد 

 البدائل واتخاذ قرار الشراء.

اهمية دراسة سلوك اتظستهلك إلا أن ىناك صعوبات تواجو ىذه الدراسة كصعوبة تحديد اتعدف اتظطلوب دراستو  رغم

وصعوبة معرفة وتفستَ ما يجول في خاطر اتظستهلك وتحديد أنماطو الشرائية، حيث يتأثر سلوك اتظستهلك بعدة عوامل منها 

والتعلم والدوافع، وكذلك  كالإدراكتصماعات اتظرجعية، وعوامل شخصية  اتطارجية كالعائلة والثقافة والطبقات الاجتماعية وا

اتظؤثرات الاقتصادية كاتظوارد اتظتاحة للمستهلك مثل اتظوارد اتظالية، القدرة على التسوق والوقت اتظتاح لو وغتَىا، وتؾد أن 

رجل التسويق تظا يدرك سلوك اتظستهلك ويفهمو جيدا فإنو يستخدم أدوات اتظزيج التًويجي اتظناسبة للتأثتَ على اتظستهلك 

ناء وبعد مراحل اتخاذ القرار الشرائي لتحقيق اىدافو، وتعذا سنتطرق في الفصل اتظوالر إلذ معرفة مدى تطبيق منظمة تؾمة أث

 يجابي.إللاتصالات اتعاتفية لأدوات مزيج التًويجي التي من شأنها أن تؤثر على سلوك اتظستهلك بشكل 
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 تمهيد: 

بعدما تم التطرق في الإطار النظري لأثير الدزيج الترويجي على سلوك الدستهلك بقدر من التفصيل في أىم الدفاىيم والجوانب     
الدتعلقة بالدزيج النرويجي وكذا برديد الأبعاد والجوانب الدرتبطة بالدستهلك وسلوكو و الكيفية التي يدكن للترويج وعناصره التأثير 

، أصبح من الضروري في ىذا الفصل البحث والتأكد من طرق و أساليب تأثير الترويج على سلوك  على ىذا السلوك
الدستهلك التي تم التوصل إليها في الجانب النظري في ارض الواقع ولطص بالذكر سوق اتصالات الجزائرية الذي يشهد لظوا كبيرا 

ؤسسة موبيليس تعزيز مكانتها بين منافسيها بسعيها الدائم في و منافسة حادة بين الشركات في ىذا المجال من اجل لزاولة م
 تطوير أساليبها الترويجية.

ولدعرفة مدى قدرة مؤسسة "موبيليس" على الاتصال بالدستهلك  والتأثير عليو قسمنا ىذا الفصل إلى مبحثين حيث    
ليس"، أما الدبحث الثاني فقد خصصناه للدراسة سنتطرق في الدبحث الأول إلى عرض الدؤسسة الوطنية لاتصالات الجزائر "موبي

 الديدانية حو تأثير الدزيج الترويجي على سلوك الدستهلك لدشتركي "موبيليس".

 وفي عذا الفصل سنتطرق إلى الإطار التطبيقي من خلال مبحثين:    

 س.تقدنً عام لدؤسسة اتصالات الجزائر موبيلي المبحث الأول:                           

 تصميم الدراسة الديدانية واختبار الفرضيات. المبحث الثاني:                          
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 مؤسسة اتصالات الجزائر "موبيليس"المبحث الأول: تقديم عام ل

تتكون من مزيج واسع  شركة موبيليس فرع من شركة اتصالات الجزائر و ىو أول متعامل للهاتف النقال في الجزائر،
 الاستعمال مع تكنولوجيات حديثة في وسط الاتصالات.

 بمؤسسة "موبيليس" الأم:  ونشأة  تعريفالمطلب الأول : 

 عرفت ىذه الدؤسسة عدة تطورات على مستوى تنظيمها أو على مستوى مهامها بعد انفتاحها على السوق.

بست إعادة ىيكلة قطاع البريد و الدواصلات و ذلك بفصل  0333أوت  5الدؤرخ في  0333 - 30بدوجب القانون رقم      
 AT Algérie)نشاطات البريد عن نشاطات الاتصال. و كنتيجة لذذا الإصلاح تم إنشاء مؤسسة الاتصالات الجزائر

Telecom و بتحصلها على رخصة 0332( في مارس .GSM ، جانفي  2شرعت الدؤسسة في لشارسة نشاطها رسميا في
 و الذي بسثل أساسا في: 0330

توفير خدمات الاتصال التي تسمح بنقل و تبادل الرسائل الصوتية و الدكتوبة، البيانات الرقمية، الدعلومات السمعية  -
 البصرية و غيرىا.

 تطوير، استغلال، و تسيير شبكات الاتصالات العمومية و الخاصة. -

 بينية بين كل متعاملي الشبكات.إنشاء، استغلال، وتسيير الروابط ال -

 و رغبة منها في برقيق مستوى عالي من الأداء، و ضعت مؤسسة اتصالات الجزائر ثلاثة أىداف رئيسية بسثلت في:

زيادة عروض خدمات الاتصال و تسهيل الوصول إليها من قبل أكبر عدد لشكن من الدستعملين و خاصة في  -
 الدناطق الريفية.

 دمات الدقدمة و توسيع تشكيلتها و السعي لجعلها أكثر تنافسية.ترقية نوعية الخ -

 ة و موصولة بطرق سريعة للمعلومات.تطوير شبكة وطنية للاتصالات موثوق -

 من السكان بالجزائر. %79برسن شبكة التغطية للوصول إلى  -

 استعمال لستلف التكنولوجيات الحديثة و تصدر قمة السوق. -

 الدتعامل الدتعدد الوسائط الحقيقي بـ: أن تكون "موبيليس" -

  توسيع نظامEDGE. 
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  تعميم استعمال خدمة الذاتف النقال الجيل الثالثUMTS. 
 .أن تكون "موبيليس" الدتعامل الشريك لكل الدؤسسات 
 .تنمية الشبكة التجارية 
  التجارية و سياسة الاتصال. الاستراتيجيةالإبداع أكثر في 
  يخص تسيير الدوارد البشرية.وضع إجراءات جديدة فيما 

، بلغ 0323من أجل الوفاء بالتزاماتها و الوصول إلى أىدافها، سخرت "موبيليس" كل إمكانياتها مادية و بشرية. ففي سنة 
 موظف. 0333عدد عمالذا 

 :مؤسسة موبيليس اليوم 

زم لخلق مكانة في سوق لا تتوفر فيو تعي مؤسسة "موبيليس" ضرورة مواكبة التطورات الحاصلة في لرال الاتصال كشرط لا   
الشروط اللازمة لدنافسة حقيقية بين كل الفاعلين في ىذه السوق. و بالرغم من ىذا بدأت تعرف طريقها إلى النجاح، و ىذا 

 ما سيمهد لنجاح أكبر في الدستقبل. و لشا حققتو "موبيليس" اليوم نذكر:

 عدد الدشتركين أكثر من تسعة ملايين مشترك. -

 .%02،2حصص الدؤسسة في السوق  -

 .%79التغطية:  -

 منهم نساء. %53موظف حوالي  0333الدستخدمون)الدوظفون(:  -

 الدوزعون: خمسة موزعين معتمدين. -

 نقطة بيع. 03333الشبكة التجارية:  -

 دج. 05333.333.333رقم الأعمال:  -

 المطلب الثاني: التزاماتها وأهدافها:

 تعهدت مؤسسة "موبيليس" القيام بالالتزامات الآتية:: أولا: التزاماتها

 وضع في متناول الدشتركين شبكة ذات جودة عالية. -

 ضمان وصول كل الدكالدات في أحسن الظروف مهما كانت الجهة الدطلوبة. -
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 اقتراح عروض بسيطة، واضحة وشفافة دون أي مفاجآت. -

 جيا الدستعملة.التحسن الدستمر للمنتجات، الخدمات و التكنولو  -

 الإصغاء الدستمر للمشتركين و الاستجابة في أسرع وقت لشكن لأي شكوى. -

 الإبداع الدستمر بـ: -

 .الاعتماد على آخر التكنولوجيات 
 .تكييف الشبكة و الخدمات مع حاجيات لرتمع الدعلومات 
 الوفاء بكل الوعود. -

 تحقيق أىداف عديدة من بينها:مؤسسة "موبيليس" تسعى بشكل مستمر ل  ثانيا:  أهدافها

 الزيادة في عدد الدشتركين و استرجاع الحصص في السوق. -

 من السكان بالجزائر. %79برسن شبكة التغطية للوصول إلى  -

 استعمال لستلف التكنولوجيات الحديثة و تصدر قمة السوق. -

 أن تكون "موبيليس" الدتعامل الدتعدد الوسائط الحقيقي بـ: -

 نظام  توسيعEDGE. 
  تعميم استعمال خدمة الذاتف النقال الجيل الثالثUMTS. 
 .أن تكون "موبيليس" الدتعامل الشريك لكل الدؤسسات 
 .تنمية الشبكة التجارية 
 .الإبداع أكثر في الإستراتيجية التجارية و سياسة الاتصال 
 .وضع إجراءات جديدة فيما يخص تسيير الدوارد البشرية 

 لتزاماتها و الوصول إلى أىدافها، سخرت "موبيليس" كل إمكانياتها مادية و بشرية.من أجل الوفاء با

 موظف. 0333، بلغ عدد عمالذا 0323ففي سنة 

Référence : (www.algérie telecom.dz) , date de connexion le 20/04/2013 à 19 :00h. 

 

http://www.algérie/
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 التنظيمي لمؤسسة "موبيليس" و إداراتها الجهويةالهيكل المطلب الثالث: 

تسعى مؤسسة "موبيليس" التي تبحث عن إلصاح و زيادة فعالية اليقظة  في التخلي عن الذياكل الآلية و تبني ىياكل 
عضوية بستاز بالدرونة و القابلية للتكيف، و تسهيل انتقال الدعلومات و تعتمد الاتصالات الجانبية و العمودية كما تكون 

 كد على تبادل الدعلومات أكثر من إعطاء التوجيهات. اللامركزية في ابزاذ القرارات واضحة، و تؤ 

 (: الهيكل التنظيمي لمؤسسة "موبيليس" الأم .21شكل رقم) 

 

 مصلحة الدوارد البشرية، الدديرية الجهوية بقسنطينة لدوبيليس. المصدر:

 من خلال الشكل يتكون تنظيم مؤسسة "موبيليس" لشا بلي:   

 ىو الشخص الذي يعطي الأوامر و ىو الدسئول الأول عن كل تطورات الدؤسسة. الرئيس المدير العام:* 

 ىي التي تهتم بدختلف نشاطات الإدارة و ىي الدسئولة منها و تتكون من: الاستشارة التطبيقية:* 

 ىي الدسئولة عن كل الدعاملات التجارية و تسويق الخدمات.  إدارة التجارة و التسويق: -    

 تتكفل بالتوظيف و مراجعة الطلبات. إدارة التوظيف: -  

 لإعلام بالدؤسسة.يتكفل بنظام ا نظام الإعلام: -  

الاستثماراتاستشارات  استشارات تطبيقية  

 إدارة العلاقات العامة

 إدارة الدوارد البشرية

 إدارة الدالية والمحاسبة

 استشارات قانونية

الدشاريع إدارة  

 الدراجعة والتدقيق

 الجودة

 مديرية التجارة والتسويق

 الإدارة التقنية

 إدارة التوظيف

 نظام الدعلومات

 الرئيس الددير العام
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 ىي الدسئولة عن النظام التقني في الدؤسسة. الإدارة التقنية: -   

تعتبر إدارات مسئولة عن لرموع الولايات التابعة لذا حيث توجد بشانية إدارات  الإدارات الجهوية: -   
 جهوية للاستشارات التطبيقية.

 ىي التي تتكفل بالأمور القانونية للمؤسسة و تتكون من: الاستشارات القانونية:* 

 ىي الدسئولة عن تسيير و مراقبة مشاريع الدؤسسة. إدارة المشاريع: -  

 تتكفل بمراجعة مختلف أنظمة التسيير. المراجعة و التدقيق: -

 ىي الدسئولة عن جودة الخدمات للمؤسسة. الجودة: - 

 تتكفل بكامل الاستثمارات التي بزص الدؤسسة و تتكون من:: * إدارة الاستثمارات

 التي تتكفل بكامل العلاقات العامة للمؤسسة داخليا و خارجيا. ىيإدارة العلاقات العامة:  -

 ىي الدسئولة عن العمال و ترتب نظام الدؤسسة. إدارة الموارد البشرية: -

 بالدشاريع الدالية و المحاسبة في الشركة.ىي التي تتكفل  إدارة المالية و المحاسبة: -

بزتص بالتسيير في بعض الولايات و توجد إدارة جهوية واحدة خاصة  إدارة جهوية: -
 بالاستثمارات.

وبهذا نرى أن الشركة تعتمد في نظامها و ىيكلها التنظيمي كل العناصر أو الدديريات العامة في تسيير شركة من النوع      
 تو في السوق.الذي يفرض مكان

"موبيليس" إلى تقدنً أمثل لخدماتها و تقريبها من  ونظرا لكثرة الضغط على الإدارة الأم و كذلك من أجل سعي إدارة    
الدشترك )الدواطن(، سعت إلى تنظيم إدارات جهوية من إدارات فرعية حيث تتحكم كل إدارة جهوية في عدد من ولايات 

 الوطن التي يوجد بها وكالات: 
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 للإدارات الفرعية و الجهوية لدؤسسة "موبيليس". الذيكل التنظيمي(: 21الشكل رقم)                            

 مصلحة الدوارد البشرية  بالدديرية الجهوية بقسنطينة لدوبيليس المصدر:

  :)وكالة "موبيليس" )ميـلة 

كفرع تابع للإدارة الجهوية   00الكائن مقرىا بشارع طبال سعيد، رقم  0330ديسمبر  0ظهرت ىذه الوكالة في تاريخ      
ا طابعا بذاريا عن طريق خدمات أي أنها تقوم بخدمات البيع و الاستماع لشكاوي الدشتركين قصد بقسنطينة، يكتسي عمله

التقرب بأقصى حد مع الزبون باعتباره عنصر يساعد على استمرار الدؤسسة، و من أجل برقيق ذلك بلغ عدد نقاط البيع 
 على مستوى الولاية. 2090التابعة لذا 

 خدمات و عروض مؤسسة "موبيليس":  -2

 خدمات مؤسسة "موبيليس": -2-2

تسهر مؤسسة "موبيليس" على توفير العديد من الخدمات لزبائنها، فبالإضافة إلى الخدمات القاعدية)الدكالدات المحلية و      
 ات التعبئة الالكترونية:تقدم "موبيليس" لرموعة من خدم الدولية، إظهار و إخفاء الرقم، الرسائل النصية و الصوتية...(

  :تم تسويقها بآخر  0339سبتمبر  9تم إطلاق ىذه الخدمة عبر شبكة "موبيليس"، ابتداءا منخدمة بلاك بيري ،
جانب  التي برمل الأيدج مع سعة بززين كبيرة. إلى (GPRS/GSM)امتيازات أجهزة البلاك بيري من تعدد أربع موجات

احتوائو على آلة تصوير رقمية و إمكانية برميل فيديو. يأخذ ىذا البلاك بيري مكانة الكمبيوتر، بدا أنو يسمح للزبون بالتنقل 
 مع إبقائو على اتصال دائم بدكتبو لدتابعة سير أعمالو اليومية و إدارتها.

الذي يسمح ( BES)بدثابة موزع البلاك بيريفإذا كان الاستعمال موجو للمؤسسات فلا بد من وجود موزع ليكون     
 بالحفاظ على اتصال مع أرضية الرسائل.

 الإدارة العامة: الجزائر العاصمة

 إدارة ورقلة إدارة سطيف إدارة بشار إدارة وهران

 إدارة قسنطينة إدارة عنابة إدارة الجزائر العاصمة إدارة الشلف



 دراسة حالة مؤسسة موبيليس                                                                                         الفصل الثالث   

 

 
65 

للأفراد  الخواص الذين يدلكون عنوان اليكتروني. و يتراوح سعر  (BIS)كما توفر خدمة البلاك بيري لشبكة الانترنت   
وذلك حسب عدد مشتركي  %03إلى  5دج شهريا بتخفيضات في السعر تتراوح ما بين  5333-0533الاشتراك ما بين 

 الدؤسسة.

  :"يخص مشتركي الدفع الدسبق أطلق  0339سبتمبر29أعلنت "موبيليس" عن إطلاق ىذه الخدمة في خدمة "راسيمو
 عليو تسمية"راسيمو". 

R:  ،تعبئةA:  ، )أوتوماتيكية )آليةC : ،من ا لرصيد الحسابيIMO:   لضو الذاتف النقال، ويتمثل ىذا 

في التعبئة الأوتوماتيكية الآلية انطلاقا من الذاتف النقال لأرصدة الدفع الدسبق في أي مكان و في أي وقت مباشرة من 
أو بالتوجو إلى إحدى  (GAB)عبر الشبابيك الآلية للبنوك  7303الحساب البريدي الجاري، تتم ىذه التعبئة بالاتصال بالرقم 

 وكالات بريد الجزائر.

"راسيمو" رقم سري شخصي يتلقاه الدشترك عبر رسالة قصيرة مباشرة بعد التشغيل، كما تتطلب رقم الخط تتطلب أرضية 
 دج. 033 إلى 233"موبيليس" الذي نريد تعبئتو و القيمة الدراد تعبئتها و التي تتراوح ما بين 

 (ROAMINGخدمة التجوال:) -

بطاقة، موبيلات أو موبيبوسط( و الدتواجدين في الخارج)في أحد البلدان )موبيليس ال :ىذه الخدمة لكل الدشتركين الحاملين لـ    
على الذاتف النقال. ىذه الخدمة تقدم  SMSأين يوجد شريك لدوبيليس( بسكن من إرسال و استقبال مكالدات و رسائل 

لبطاقة التعبئة على  20برمل الأرقام  SMSدون طلب تشغيل يكفي تعبئة الرصيد قبل السفر أو في الخارج بإرسال رسالة 
 .7777يحمل رقم الدراسل على الرقم  SMS. للاتصال يجب إرسال 222الرقم 

 تسمح بتعبئة الرصيد من نقاط البيع. خدمة أرسلي:     - 

 في حالة نفاذ الرصيد إلى الشخص الدراد مكالدتو تطلب منو الاتصال بك. SMSتسمح بإرسال رسالة  خدمة كلمني: -    

 تسمح للمشترك باختيار رنة انتظار للمتصلين بو. نغمتي: خدمة -     

حيث تسمح بإرسال رسالة  0322أفريل  20و ىي آخر خدمة أطلقتها "موبيليس" بتاريخ  خدمة رصيدي: -     
SMS  للاطلاع على كشف الحساب البريدي الجاري  و في  030فيها رقم حساب البريد الجاري مع الرقم السري إلى الرقم

 دج من حساب البريد الجاري. 23دج من الرصيد و  5أي وقت و سعر ىذه الخدمة ىو

 العروض الدختلطة.كما أن الدؤسسة تقدم ثلاثة عروض رئيسية: عروض الدفع الدسبق، عروض الدفع الدؤجل، و     
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 عروض مؤسسة "موبيليس": -2-1

 :في ىذا النوع من العروض، يقوم الزبون بدفع قيمة الخدمات التي يدكنو الاستفادة منها  عروض الدفع المسبق
مسبقا عن طريق بطاقات تعبئة أو خدمات التعبئة الدتوفرة. و قد قدمت"موبيليس" لحد الآن أربعة أنواع من ىذه 

 العروض ىي:
 ("موبيليس البطاقة"Mobilis la Carte:) 

و ىو أول عرض مسبق لدوبيليس و يسمح بالحصول على خط ىاتف نقال دون ضمان و دون أي اشتراك شهري، تم إطلاق 
 203دج، و مدة صلاحية 0333دج مع رصيد أولي قدره 533و بلغ سعر الاستفادة منه  0330ىذا العرض في فيفري 

 يوم.

 اقة" العديد من الخدمات ىي:تقدم "موبيليس البط

 الرسائل النصية القصيرة و الرسائل الصوتية. -    

 إظهار و إخفاء الرقم. -    

 الدكالدات الدزدوجة، الدكالدات الثلاثية، الدكالدات الدولية و خدمة التجوال الدولي. -    

 لدة.التسعير بالثانية بعد الدقيقة الأولى و معرفة الرصيد بعد كل مكا -    

 برويل الدكالدات. -    

 الخدمات متعددة الوسائط) إرسال صور و موسيقى، إبحار عبر الإنترنت(. -    

  موبيلايت(Mobilight:) 

 033دج مع رصيد أولي قدره  033ىذا العرض موجو إلى ذوي الديزانيات الصغيرة، حيث قدم سعرا منخفضا و تنافسيا، حوالي
و يسمح بالاستفادة من الخدمات الدقدمة في عرض "موبيليس البطاقة"، بالإضافة  0335دج ىذا العرض متوفر منذ مارس 

 إلى لرموعة من العروض و التخفيضات الدقدمة بانتظام.

 وسطوڤ(Gosto): 

للشباب بالدرجة الأولى، إذ يقدم تسعيرة لشتازة للمكالدات و الرسائل النصية القصيرة...، تم إطلاق ىذا  ىو عرض موجوو     
ثانية و تسعيرة الدكالدات تكون بالثانية  03 دج لكل 0و ىو يسمح بالاتصال بالأرقام الدفضلة بسعر 0330العرض في أفريل 

 كرصيد. بالإضافة إلى ذلك فهو يدكن من الاستفادة من الدزايا التالية:  دج253دج بها053ثانية الأولى. سعر البطاقة  03بعد 
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 صلاحية غير لزدودة. -           

 دج لكل دقيقة مع جيزي أو لصمة(. 23أسعار فريدة لضو كل الشبكات ) -           

 إمكانية اختيار رقم مفضل لضو الخارج. -           

 حسب الحصص الزمنية)ساعات الراحة، ساعات العمل(تسعيرات أكثر بسيزا  -           

 الخدمات الدتعددة الوسائط. -           

 الدكالدات الدولية و خدمة التجوال الدولي. -           

 (بطاقة موبيليسMobilis carte:) 

، تم إطلاق ىذا العرض و ىو عبارة عن صيغة جديدة للدفع الدسبق بذمع بين عرضي موبيليس البطاقة 0330في نوفمبر
 وموبيلايت.

 كما أنها بسكن الدشترك من الاستفادة من مزايا إضافية و تنافسية ىي:

 مدة صلاحية غير لزدودة. -     

 أسعار فريدة للمكالدات لضو كل الشبكات. -     

 تسعيرات تنافسية متميزة أكثر فأكثر حسب حجم الرصيد. -     

 ثانية أو بالثانية بعد الدقيقة الأولى. 03اختيار طريقة التسعير على أساس  -     

 :عروض الدفع المؤجل 

ة في في ىذا النوع من العروض يقوم الزبون بدفع اشتراك معين مقابل الخدمات التي يستفيد منها من خلال الددة المحدد  
 العرض. وذلك عن طريق فاتورة. و في ىذا الإطار قدمت "موبيليس" ثلاثة عروض ىي:

 العرض القاعدي((Offre Résidentielle: 

 953)و إشراك شهري  دج( 2033)"قاعدي". يتميز ىذا العرض بسعر استفادة  اكتر باشىو أول عرض مؤجل  لدوبيليس و    

دج. بالإضافة إلى أسعار جد تنافسية للمكالدات المحلية و الدولية، و كذلك  0333دج( جد متميز و مبلغ ضمان قدره 
 الرسائل النصية القصيرة إلى كل الشبكات.
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 كما أنو يتيح الاستفادة من الخدمات التالية:

 الرسائل النصية القصيرة و الرسائل الصوتية، الخدمات الدتعددة الوسائط. -      

 .إظهار و إخفاء الرقم -      

 الدكالدة الدزدوجة، الدكالدة الثلاثية، الدكالدة الدولية و خدمة التجوال الدولي. -      

 برويل الدكالدات. -      

 الفاتورة الدفصلة. -      

  العرض الجزافي(Offre Forfait): 

بغية برسين درجة رضا الزبائن، اقترحت "موبيليس" عروضا جزافية تتناسب مع احتياجاتهم في لرال الذاتف النقال. تتميز      
بالنسبة  دج0333دج و مبلغ الضمان ىو 2033ىذه العروض بتسعيرات أكثر تنافسية في السوق، فسعر الاستفادة ىو 

 سا.2سا، 0سا، 0سا، 0سا، 2للعروض الجزافية 

 . في كل العروض تدفع الفاتورة كل شهرين.دج0333فالاستفادة لرانية و مبلغ الضمان  سا20و  سا20أما عروض    

الدكالدات التي تندرج ضمن العروض الجزافية ىي كل الدكالدات لضو الذاتف النقال أو الثابت. أما الدكالدات لضو الخارج، 
خدمة  000و الصور و الدوسيقى، و الدكالدات لضو الأرقام القصيرة) مكالدات التجوال الدولي، إرسال رسائل نصية قصيرة

 الرسائل الصوتية( فهي تسعر بطريقة عادية)غير جزافية(. 200الزبائن،

يقدم العرض الجزافي نفس الخدمات الدتاحة في عرض الاشتراك القاعدي، بالإضافة إلى إمكانية اختيار رقم مفضل     
 و خدمة الوصول السريع إلى صفحات الواب.والاستفادة من خدمة نغمتي 

 ( عرض المؤسساتFlotte:) 

و ىو عرض موجو للمؤسسات و يسمح لذا بالتحكم في ميزانية اتصالاتها من  0335تم إطلاق ىذا العرض في مارس     
خطوط و الاستفادة من أسعار متميزة، إذ يبلغ سعر الاستفادة من ىذا العرض حوالي  23خلال الاشتراك على الأقل في 

خط فأكثر. وذلك مقابل اشتراك شهري  03لـدج  033خط، و حوالي     27خطوط إلى  23في حالة الاشتراك في  دج953
 دج في الحالة الثانية. 053دج ، في الحالة الأولى و  503قدره 

 ما يلي:  - العرض القاعدي -بالإضافة إلى الخدمات الدتاحة في  ض الدؤسسات ومن أىم مزايا عر     
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 دج للدقيقة. 0ب سعر الدكالدة  -       

 دج لكل من أوروبا، كندا و الو.م.أ. 20تسعيرات جد تنافسية للمكالدات لضو الخارج تصل إلى  -       

 التي تسمح بإرسال و استقبال الفاكس عبر الذاتف النقال. "Fax Data"خدمة -     

 :العروض المختلطة 

وىي عروض بذمع بين مزايا عروض الدفع الدسبق و الدفع الدؤجل، بغية التحكم في النفقات دون التفكير في الفاتورة،     
" لزبائنها تشكيلة جديدة من العروض الجزافية. ىذه الأخيرة يتم إيقافها عند نفاذ الرصيد المحدد في العرض سموبيلي"اقترحت 

 و يدكن تعبئتها ببطاقات التعبئة الدتوفرة. و لحد الآن يوجد نوعان من العروض الدختلطة:

 ( "عرض "موبيبوسطMobiposte:) 

ائرية و ىو لسصص حصريا لزبائن الحسابات البريدية. و كان إطلاق ىذا وىو عرض إبداعي يعتبر الأول في السوق الجز      
كنتيجة للشراكة بين مؤسسة موبيليس و مؤسسة بريد الجزائر. إذ تم اقتراح ثلاثة صيغ: "الصيغة  0335مارسالعرض في 

 الشهر(./دج 0333الشهر(و "الصيغة الحمراء")/دج 0333الشهر(، "الصيغة الصفراء")/دج2033)"الخضراء

من كل شهر. و يتم برويل الرصيد الشهري  02يقتطع الدبلغ الدوافق لكل صيغة مباشرة من الحساب البريدي الجاري يوم    
د ج،  033دج، 233الدوافق في اليوم الأول من كل شهر. في حالة نفاذ الرصيد يدكن التزود بأحد بطاقات تعبئة موبيليس )

وفرة في السوق. إضافة إلى الخدمات الدتاحة في عروض الدفع الدسبق و الدؤجل، يسمح دج( الدت 0333دج،  2333دج،  533
 عرض "موبيبوسط" من الدزايا التالية:

 عدم وجود مبلغ ضمان. -     

 رصيد لشكن تعبئتو بكل حرية ببطاقات دفع مسبق. -     

 رصيد تراكمي من شهر لآخر. -     

 (:Mobicontrolعرض موبيكنترول ) -1-4-1

و ىو يجمع بين الدزايا التي يقدمها الاشتراك و حرية الدفع الدسبق، لشا يسمح بدراقبة تكاليف الاتصال و التحكم فيها. تم 
و الدبلغ  دج2333، دج5333، دج0333، دج0333، دج2033في شكل خمسة صيغ: 0330إطلاق ىذا العرض في أكتوبر 

هرية، مع إمكانية تعبئة الرصيد عند نفاذه بفضل بطاقات التعبئة الدختلفة  الدوافق لكل صيغة يتم تسديده من خلال فاتورة ش
لدوبيليس، ىذا العرض يقدم نفس خدمات و مزايا عرض موبيبوسط، إضافة إلى إمكانية الاستفادة من تسعيرات تفاضلية 
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تناسب مع تطلعات الزبائن و للدقيقة بعد الدقيقة الأولى من الدكالدة. الأمر الذي جعلها أكثر الطفاضا في السوق و ت
 ميزانياتهم.

  :أرقام خاصة لموبيليس 

وضعت موبيليس أرقام خاصة برت تصرف الدشتركين بحسب نوع الاشتراك لدى الزبون و ىذا عبر الاتصال بدركز خدمة 
 الدشتركين، و ىذه الأرقام ىي كالتالي:

o 233.مركز الخدمات : 
o 222.إعادة التعبئة : 
o 200.البريد الصوتي : 
o 000.معرفة الرصيد : 
o 535.خدمة تشغيل البطاقة : 
o 000.خدمة الزبائن، الدفع البعدي : 
o 222.خدمة الزبائن، الدفع الدسبق : 
o 555."خدمة مشتركي "موبيبوسط : 
o 777.بالنسبة للمؤسسات : 
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 المبحث الثاني: تصميم الدراسة الميدانية واختبار الفرضيات
لدنهج الدراسة وإجراءاتها بدءا بأفراد عينية الدراسة وخصائصها، والأدوات الدستخدمة في ىذه يتناول ىذا الدبحث وصفا 

 الدراسة وإجراءات التأكد منها في الأخير قمنا بدعالجة إحصائية استخدمت في برليل نتائج الدراسة.

 المطلب الأول: منهج الدراسة
الدزيج الترويجي على سلوك الدستهلك في مؤسسة "موبيليس" استخدم نظرا  لطبيعة ىذه الدراسة التي تستهدف معرفة أثر    

، ص 0323الباحث الدنهج الوصفي التحليلي الذي يعبر عن الظاىرة الاجتماعية الدراد دراستها، تعبيرا كميا وكيفيا )بوقجاني، 
00.) 

ىرة، وكشف العلاقة بين أبعادىا الدختلفة ولا يقف الدنهج عند بصع الدعلومات لوصف الظاىرة وإلظا يتعرف ذلك إلى برليل الظا
 من أجل تفسيرىا والوصول إلى استنتاجات تسهم في تطوير الواقع وبذسيده.

شخص، وكان عدد الاستبانات الدستردة من لرموع  233بناء على أىداف الدراسة قمنا بصياغة استبيان وتم توزيعها على 
 ( غير صالحة للتحليل الإحصائي.00ئي أما الدتبقية فهي )( استبانة صالحة للتحليل الإحصا99الاستبانات )

 المطلب الثاني: وصف عينة الدراسة
تقوم ىذه الدراسة على عدد من الدتغيرات الديدغرافية الدتعلقة بالخصائص الوظيفية والشخصية لأفراد عينة الدراسة والدتمثلة في: 

 ات يدكن وصف عينة الدراسة على النحو التالي:)الجنس، العمر، الدستوى التعليمي( وفي ضوء ىذه الدتغير 

 نوع الجنس: . أ
 ( توزيع أفراد عينة الدراسة وفقا لدتغير الجنس:0يبين الجدول رقم )

 توزيع أفراد عينة الدراسة وفق متغير الجنس. (:1جدول رقم )
 النسبة % العدد نوع الجنس

 %55.2 00 ذكر
 %00.0 00 أنثى

 %233 99 المجموع
 (.SPSSمن إعداد الطلبة باستعمال ) المصدر:

% من لرموع الدبحوثين، ويعني ىذا 55.2( فرد ونسبة 00( أن توزيع الذكور في العينة قد بلغ )0يتضح من الجدول رقم )
% من المجموع 00.0( فرد وبنسبة 00أن ما يزيد على نصف أفراد عينة الدراسة ىم من الذكور، علما أن عدد الإناث كان )

الكلي للعينة الدبحوثة يعزى ذلك إلى أن فئة الذكور ىي الأكثر تعاملا مع مؤسس موبيليس مقارنة بفئة الإناث لأنهم قد يديلون 
 إلى التعامل مع مؤسس أخرى.
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 العمر: . ب
 توزيع أفراد عينة الدراسة حسب الدتغير العمر. (0يبين الجدول رقم )

 توزيع أفراد عينة الدراسة وفقا لدتغير العمر: (:4جدول رقم )
 النسبة % العدد فئات العمر

 %27.0 25 سنة 12أقل من 
 %00.9 50 سنة 12اقل من  -سنة 12من 
 %5.2 0 سنة 42اقل من  –سنة  12من 

 %9.9 0 سنة وأكثر 42من 
 %233 99 المجموع

 .(SPSS)من إعداد الطلبة باستعمال  المصدر:
% من إبصالي عينة الدراسة تتراوح 00.9( من أفراد الدراسة والذين يدثلون ما نسبتو 50، أن )(0) من الجدول رقم يتضح

( منهم يدثلون ما نسبة 25سنة حيث بسثل الفئة الأكبر في عينة الدراسة، في حين أن ) 03أقل من  -سنة 03أعمارىم من 
( أفراد من عينة الدراسة بنسبة 0سنة، بينما نلاحظ أن ) 03ىم أقل من % من إبصالي العينة الدبحوثة قد كانت أعمار 27.0

سنة أدنى فئة والتي   03أقل من  –سنة  03سنة وأكثر، في حين شكلت فئة الأفراد من  03% التي تكون أعمارىم من 9.9
 %.5.2أفراد بنسبة  0كان عددىا 

 المستوى التعليمي: . ت
 توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير الدستوى التعليمي. (:5) يبين الجدول رقم

 توزيع أفراد عينة الدراسة وفقا لدتغير الدستوى التعليمي. (:5جدول رقم )
 النسبة % العدد المستوى التعليمي

 03.2 00 متوسط وما دون
 07.5 00 ثانوي

 09.0 07 جامعي
 2.0 2 دراسات عليا

 %233 99 المجموع
 .(SPSS)من إعداد الطلبة باستعمال  المصدر:

% من إبصالي عينة الدراسة مستواىم 09.0( من أفراد الدارسة يدثلون ما نسبة 07( أن )5يتضح من الجدول رقم )
التعليمي جامعي وىم أعلى نسبة من لرموع أفراد العينة الدبحوثة، تليها الأفراد الذين يحملون الدستوى الثانوي والبالغ عددىم 
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% من الدستوى الدتوسط، وأخيرا فإن فردا واحدا يحمل شهادة 03.2( فرد منهم يدثلون 00%، بينما )07.5( فرد بنسبة 00)
% ويرجع ىذا إلى تكوين المجتمع الجزائري الذي معظمو متحصل على الشهادات الجامعية نتيجة 2.0للدراسات العليا بنسبة 

 تشجيع التعليم. 

 ات الدراسة )تحليل عينة الدراسة(ختبار فرضيإ المطلب الثالث:
 في ىذا الدطلب سنتطرق إلى اختبار فرضيا الدراسة من خلال برليل البيانات الإحصائية:

 ىناك أثر مرتفع للمزيج الترويجي على سلوك الدستهلك بدؤسسة موبيليس: ر الفرضية الرئيسية:باختإ . أ
 بدؤسسة موبيليس:(، تأثير الدزيج الترويجي على سلوك الدستهلك 0جدول رقم )

 الانحراف المعياري الوسط الحسابي الأبعاد
مستوى 
 الاستجابة

 متوسط 3.70330 0.52229 الإعلان
 متوسط 2.37257 0.07305 البيع الشخصي
 متوسط 2.03209 0.20005 ترقية المبيعات
 متوسط 2.2090 0.39970 العلاقات العامة

 متوسط - 0.00970 تأثير المزيج الترويجي على سلوك المستهلك
 (.SPSSمن إعداد الطلبة باستعمال ) المصدر:

من خلال الجدول رقم )(: نلاحظ أن للمزيج الترويجي تأثير متوسط على سلوك الدستهلك وىذا راجو للتأثير الدتوسط 
متوسط كما نلاحظ  لدختلف أبعاده فنجد أن تأثيرىا )بالإعلان، والبيع الشخصي، وترقية الدبيعات والعلاقات العامة( كذلك

ثم يليو البيع الشخصي بدتوسط  (0.52229)أن الإعلان ىو الأكثر تأثيرا مقارنة بباقي الأبعاد حيث بلغ متوسط حسابو 
وتأتي في الأخير العلاقات العامة بـ  (0.30005)وبعد ذلك تأتي ترقية الدبيعات بدتوسط حسابي  (0.07305)حسابي قدره 

لى أم مؤسسة موبيليس تركز في مزيجها الترويجي على الإعلان بشكل كبير من خلال الاعلانات وقد يرجع ىذا إ (0.39970)
 التلفزيونية.

 ختبار الفرضيات الفرعية:إ . ب
يؤثر الإعلان بشكل مرتفع على سلوك الدستهلك بدؤسسة اتصالات الجزائر  ختبار الفرضية الفرعية الأولى:إ .2

 موبيليس.
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 تأثير الإعلان على سلوك الدستهلك (:7الجدول رقم )

 الانحراف المعياري الوسط الحسابي المجال رقم الفقرة
مستوى 
 الاستجابة

2 
تعرفني الإعلانات التلفزيونية لشركة موبيليس على 

 جديد خدماتها التي تقدمها
 مرتفع 3.23000 0.2307

1 
تشجعني الإعلانات في الجرائد وبرفزني على 

الجديدة التي تقدمها شركة الاشتراك بالخدمات 
 موبيليس

 متوسط 3.75000 0.5275

 متوسط 2.30207 0.2207 توقيت ظهور الاعلانات لشركة موبيليس يناسبني 1
 متوسط 2.30020 0.5200 أرى الحملات الإعلانية لشركة موبيليس جذابة 4
 متوسط - 0.52229 الإعلان #

 (SPSS)من إعداد الطلبة باستعمال برنامج المصدر: 
نلاحظ أن للإعلان تأثير متوسط على سلوك الدستهلك ، الدتوسط الحسابي قدره   (9)من خلال الجدول رقم 

، وىذا راجع للتأثير الدتوسط لدختلف العبارات فنلاحظ أن العبارة الأولى والدتمثلة في " تعرفني الإعلانات  (0.522209)
التي تقدمها " تؤثر بشكل مرتفع على سلوك الدستهلك بدتوسط حسابي قدره التلفزيونية لشركة موبيليس على جديد خدماتها 

، ثم تليها العبارة الثانية والدتمثلة في " تشجعني الإعلانات الدوجودة في الجرائد وبرفزني  على الاشتراك في الخدمات  (0.5200)
أخيرا تأثير العبارة الثالثة و الدتمثلة في " توقيت ، وتليها  (0.5275)الجديدة التي تقدمها شركة موبيليس بدتوسط حسابي قدره 

، وقد يرجع ىذا إلى أن الاعلانات التلفزيونية  (0.2207) ظهور الإعلانات لشركة موبيليس يناسبني "  بدتوسط حسابي قدره
 ستعملة في الإعلان.  التي تقوم بها شركة موبيليس ىي الوسيلة الأكثر تأثيرا على الدستهلك عن غيرىا من الوسائل الأخرى الد

 
يؤثر البيع الشخصي بشكل مرتفع على سلوك الدستهلك بدؤسسة اتصالات  ختبار الفرضية الفرعية الثانية :إ  .1

 الجزائر " موبيليس " .
 تأثير البيع الشخصي على سلوك الدستهلك (:8الجدول رقم )            

 الانحراف المعياري الوسط الحسابي المجال رقم الفقرة
مستوى 

 الاستجابة

2 
يحفزني موظفو شركة موبيليس على الاشتراك في 

 خدماتها الجديدة
 متوسط 2.22020 0

 مرتفع 2.35737 0.9970 يهتم موظفو شركة موبيليس بدظهرىم الخارجي 1
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1 
يتصل بي موظفو شركة موبيليس بطريقة لبقة 

 وودية
 متوسط 2.22927 0.5920

4 
يعلمني موظفو شركة موبيليس بدختلف خدماتها 

 الجديدة 
 متوسط 2.39970 0.0230

 متوسط - 0.07307 البيع الشخصي #
 (SPSS)من إعداد الطلبة باستعمال برنامج المصدر: 

( أن للبيع الشخصي تأثير متوسط على سلوك الدستهلك بدتوسط حسابي قدره 2نلاحظ من  خلال الجدول رقم )
والدتمثلة في " اىتمام موظفو شركة   0 ، وىذا راجع للتأثير الدتوسط لدختلف العبارات فنلاحظ أن العبارة رقم (0.07307)

، ثم تليها العبارات (0.9970)موبيليس بدظهرىم الخارجي " تؤثر بشكل مرتفع على سلوك الدستهلك بدتوسط حسابي قدره 
بارة الرابعة  والدتمثلة في " يعلمني موظفو شركة موبيليس بدختلف خدماتها الدتبقية بتأثيرات متوسطة وبنسب متقاربة فنجد الع

، ثم تليها  العبارة الثالثة و الدتمثلة في " يتصل بي موظفو شركة ( 0.0230)الجديدة " الأكثر تأثير بدتوسط حسابي قدره 
 العبارة الأولى الدتعلقة بـ" يحفزني موظفو ، ثم تأتي في الأخير(0.5920)موبيليس بطريقة لبقة وودية "  بدتوسط حسابي قدره 

، وقد يرجع ىذا إلى أن موظفو شركة موبيليس (0)شركة موبيليس على الاشتراك في خدماتها الجديدة " بدتوسط حسابي قدره 
 يهتمون  بدظهرىم الخارجي.

الدستهلك بدؤسسة اتصالات تؤثر ترقية الدبيعات بشكل مرتفع على سلوك  ختبار الفرضية الفرعية الثالثة:إ .1
 الجزائر " موبيليس " .

 تأثير ترقية الدبيعات على سلوك الدستهلك. :(9)الجدول رقم           

 الانحراف المعياري الوسط الحسابي المجال رقم الفقرة
مستوى 

 الاستجابة
 متوسط 2.07075 0.0705 تقدم شركة موبيليس شرائح لرانية 2
 متوسط 2.29000 0.5275 بذذبني التخفيضات التي تقدمها شركة موبيليس  1

1 
تغريني الدكافئات والدسابقات التي تقدمها شركة 

 موبيليس
 متوسط 2.02020 0.7022

4 
تقدم شركة موبيليس خيارات عند اقتناءك 

 لشرائحها 
 مرتفع 2.25335 0.0220

 متوسط - 0.20005 ترقية المبيعات  #
 SPSS)من إعداد الطلبة باستعمال برنامج) المصدر: 



 دراسة حالة مؤسسة موبيليس                                                                                         الفصل الثالث   

 

 
76 

نلاحظ أن لترقية الدبيعات تأثير متوسط على سلوك الدستهلك ، بدتوسط حسابي قدره  (7)من خلال الجدول رقم 
، وىذا راجع للتأثير الدتوسط لدختلف العبارات ، فنلاحظ أن العبارة الرابعة والدتمثلة في " تقدم شركة موبيليس  (0.20005)

، ثم تليها  (0.0220)خيارات عند اقتناءك لشرائحها " تؤثر بشكل مرتفع على سلوك الدستهلك بدتوسط حسابي قدره 
فنجد العبارة الثانية  والدتمثلة في " بذذبني التخفيضات التي تقدمها شركة  العبارات الدتبقية بتأثيرات متوسطة وبنسب متفاوتة،

، ثم تليها  العبارة الثالثة و الدتمثلة في " تغريني الدكافئات والدسابقات  (0.5275)موبيليس " الأكثر تأثيرا بدتوسط حسابي قدره 
، ثم تأتي في الأخير العبارة الأولى الدتعلقة بـ" تقدم شركة (0.7022)التي تقدمها شركة موبيليس "  بدتوسط حسابي قدره 

، وقد يرجع ىذا إلى أن شركة موبيليس تقوم بتنويع شرائحها وذلك (0.0705)موبيليس شرائح لرانية " بدتوسط حسابي قدره 
 لزيادة مبيعاتها.

الدستهلك بدؤسسة اتصالات  تؤثر العلاقات العامة بشكل مرتفع على سلوك اختبار الفرضية الفرعية الرابعة: .4
 الجزائر "موبيليس " .

 تأثير العلاقات العامة على سلوك الدستهلك. :(22) الجدول رقم

 الانحراف المعياري الوسط الحسابي المجال رقم الفقرة
مستوى 
 الاستجابة

 متوسط 2.22999 0.0099 تعجبني إدارة شركة موبيليس لعلاقاتها مع الزبائن 2

1 
موبيليس لقاءات مع زبائنها للتعرف تنظم شركة 

 على لستلف اقتراحاتهم
 متوسط 2.20233 0.5200

1 
تدفعني علاقات شركة موبيليس إلى إشهار وترويج 

 خدماتها
 متوسط 2.39027 0.3997

4 
تزيد الأعمال الخيرية التي تقوم بها شركة موبيليس 

 من ولائي لذا
 متوسط 2.0200 0.0229

 متوسط - 0.39970 العلاقات العامة #
 SPSS)) من إعداد الطلبة باستعمال برنامجالمصدر: 

نلاحظ أن للعلاقات العامة تأثير متوسط على سلوك الدستهلك ، بدتوسط حسابي قدره   (23) من خلال الجدول رقم    
، وىذا راجع للتأثير الدتوسط لدختلف العبارات ، فنلاحظ أن العبارة الأولى والدتمثلة في " تعجبني إدارة شركة  (0.39970)

، ثم تليها العبارة (0.0099)موبيليس لعلاقاتها مع الزبائن " تؤثر بشكل مرتفع على سلوك الدستهلك بدتوسط حسابي قدره 
ثلة في " تزيد الأعمال الخيرية التي تقوم بها شركة موبيليس من ولائي لذا "،و بعد والدتم (0.0229)الرابعة بدتوسط حسابي قدره 

العبارة الثالثة الدتمثلة في " تدفعني علاقات شركة موبيليس إلى إشهار وترويج خدماتها " بدتوسط حسابي  0ذلك تأتي في الدرتبة 
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تنظم شركة موبيليس لقاءات مع زبائنها للتعرف على لستلف  والدتمثلة في " 0، وفي الأخير تأتي العبارة رقم (0.3997)قدره 
 ، وقد يرجع ذلك إلى أن شركة موبيليس لذا علاقة جيدة مع زبائنها. (0.5200)اقتراحاتهم  "، بدتوسط حسابي قدره 

 و التوصيات الرابع: النتائجالمطلب 

  أولا: النتائج

 فيما يلي النتائج الدتوصل اليها في ىذه الدراسة لصد:      

دور أساسي وفعال في برقيق الأىداف داخل الدؤسسة وذلك من عناصر الدزيج الترويجي الدتمثلة في الترويج  -2
 الاعلان، البيع الشخصي، ترقية الدبيعات، العلاقات العامة.

موبيليس ىو أحد أىم تلك لدؤسسة علان بالنسبة الدزيج الترويجي لصد أن عنصر الإ عند النظر الى عناصر -1
 والدنظمات القائمة بو، ومن بشة المجتمع ككل. العملاءالعناصر التي برقق منافع لكل 

 .العميلموبيليس باتباع عنصر البيع الشخصي لدنتجاتها في التأثير على سلوك مؤسسة بسكنت  -1
بدرجة متوسطة بعد  العميلمن خلال ترقية الدبيعات في التأثير على سلوك ليس يموبمؤسسة استطاعة  -4

 الاعلانات .
بسكنت موبيليس خلال سنوات وجودىا من رسم صورة جيدة في ذىن الدستهلك عن طريق العلاقات العامة التي  -5

 الجزائري. العميلوبالتالي استطاعة التأثير على سلوك تقوم بها، 
حداث استجابات تدريجية إصاحب الكلمة الأخيرة في لصاح الترويج، ولتحقيق النجاح لابد من  العميليعد   -6

 وميولاتو.  لديو أو احداث تغيير في سلوكاتو، وذلك بتغيير ابذاىاتو

 ثانيا: التوصيات

 رأينا أنو من خلال لصاح العملية الترويجية على الدؤسسة أن تعتمد على ما يلي: الدراسة ىذه خلال من     

 ادراك فعالية كل عنصر من عناصر الدزيج الترويجي . -2
تعزيز الاىتمام بادرة الدوارد البشرية باتباع طرق فعالة في انتقاء رجال البيع واستخدام البرامج التدريبية لبناء  -1

 مهاراتهم بصفة دورية من اجل التأثير على سلوك الدستهلك .
لتحقيق انشغالاتهم دون  العملاءالقرى لتسهيل الدهمة على زيادة نقاط عدد البيع ووكالات موبيليس خاصة في  -1

 عناء التنقل لدسافات طويلة .
 تنويع وسائل ترقية الدبيعات التي تستخدمها الدؤسسة من أجل رفع مبيعاتها والتعريف أكثر بالدؤسسة. -4
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بدا صل مع الزبائن برديث الدوقع الإلكتروني للشركة بصفة دورية وادراج نسخة باللغة العربية لتسهيل التوا -5
  .يفهمونو

تنظيم أبواب مفتوحة من خلال التعريف بالدؤسسة وتقريبها من الدستهلك الأمر الذي يؤدي الى تعزيز مكانتها  -6
 أكثر.
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 خلاصة الفصل:

تم في ىذا الفصل عرض نتائج الدراسة الديدانية الدتعلقة بعرفة مدى تأثير عناصر الدزبج الترويجي على سلوك الدستهلك ،        
منها  للتحليل الإحصائي  وبعد تفريغ بيانات  (99)استمارة ، وتم قبول  (233) وقد اقتصرت ىذه الدراسة على توزيع

 ، تبينت لنا نتائج ونذكر منها: (SPSS) إستمارة البحث  واستخدام برنامج

 للترويج دور اساسي في توطيد العلاقة بين الدؤسسة وعملائها. -     

 عنصر الإعلان ىو اىم العناصر الذي يؤثر بشكل كبير في العملاء والدنظمات القائمة بو والمجتمع ككل. -     

 ترويجي.يعد العميل صاحب الكلمة الأخيرة في لصاح  النشاط ال -     
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 خاتدة عامة

يعتبر الترويج عنصرا  إذ، أنواعهاالترويج يحتل مكانة مرموقة داخل معظم المنظمات و المؤسسات الكبرى باختلاف  أصبح        
المسرتهلك   إقنرا معلومات تتعلق بالمنتج المرراد تروهرو بضرر   إمدادىاما جدا من عناصر المزيج التسويقي، ينطوي على عملية 

وذلر  مرن خرلا   المسرتهلك اسرتمالة السرلوا الاررالهي ءرؤ ء  إلى، وصرو  إزاءهتبني مواقف اهابية  أوالمستهدف  بهذا المنتج، 
تحقيرق ا سرتبابة  إلىتقود في النهايرة  أن الذىنية التراكمية والتي من شانها الآثارسلسلة من  إحداثآلية اقناعية يتم بواسطتها 

 الذىنية المحدثة والمقصودة. الآثارلهم  بالترويج، والتي تتمثل السلوا الظاىري المعبر عن تل  قاالسلوكية المرغوبة من طرف ال

التي يتم بها  الأدواتفعالة للتأثير على السلوا ا ستهلاكي ولكن من خلا  عناصره، وىذه العناصر بمثابة  أداةالترويج  إن      
علمية دقيقة، خاصة فيمرا صرد دراسرة  أسس إلىخلق ميو ت المستهل  وو لهو للسلع والخدمات، وذل  عن طريق ا ستناد 

يتعلرق  فسرية، ا جتماعية،الثقافية،ا قتصرادية والايصرية خاصرة فيمرابالعديرد مرن العوامرل الن يترأثرالسلوا ا ستهلاكي الرذي 
 باتخاذه لقرار الاراء للسلع وثم الو ء ءا.



 النتائج و التوصيات:

 فيما يلي النتائج المتوصل اليها في ىذه الدراسة نجد:النتائج: 

دور أساسي وفعال في تحقيق الأىداف داخل المؤسسة وذلك من عناصر المزيج الترويجي المتمثلة الترويج  -1
 في الاعلان، البيع الشخصي، ترقية المبيعات، العلاقات العامة.

موبيليس ىو أحد أىم تلك لمؤسسة علان بالنسبة المزيج الترويجي نجد أن عنصر الإ عند النظر الى عناصر -2
 والمنظمات القائمة بو، ومن ثمة المجتمع ككل. العملاءالعناصر التي تحقق منافع لكل 

 .العميلموبيليس باتباع عنصر البيع الشخصي لمنتجاتها في التأثير على سلوك مؤسسة تمكنت  -3
بدرجة متوسطة بعد  العميلمن خلال ترقية المبيعات في التأثير على سلوك ليس يموبمؤسسة استطاعة  -4

 الاعلانات .
تمكنت موبيليس خلال سنوات وجودىا من رسم صورة جيدة في ذىن المستهلك عن طريق العلاقات  -5

 الجزائري. العميلوبالتالي استطاعة التأثير على سلوك العامة التي تقوم بها، 
حداث استجابات إصاحب الكلمة الأخيرة في نجاح الترويج، ولتحقيق النجاح لابد من  العميليعد   -6

 وميولاتو.  تدريجية لديو أو احداث تغيير في سلوكاتو، وذلك بتغيير اتجاىاتو

 ا يلي:رأينا أنو من خلال نجاح العملية الترويجية على المؤسسة أن تعتمد على م الدراسة ىذه خلال من التوصيات:

 ادراك فعالية كل عنصر من عناصر المزيج الترويجي . -1
تعزيز الاىتمام بادرة الموارد البشرية باتباع طرق فعالة في انتقاء رجال البيع واستخدام البرامج التدريبية لبناء  -2

 مهاراتهم بصفة دورية من اجل التأثير على سلوك المستهلك .
لتحقيق  العملاءزيادة نقاط عدد البيع ووكالات موبيليس خاصة في القرى لتسهيل المهمة على  -3

 انشغالاتهم دون عناء التنقل لمسافات طويلة .
 تنويع وسائل ترقية المبيعات التي تستخدمها المؤسسة من أجل رفع مبيعاتها والتعريف أكثر بالمؤسسة. -4
بما فة دورية وادراج نسخة باللغة العربية لتسهيل التواصل مع الزبائن تحديث الموقع الإلكتروني للشركة بص -5

 يفهمونو .
تنظيم أبواب مفتوحة من خلال التعريف بالمؤسسة وتقريبها من المستهلك الأمر الذي يؤدي الى تعزيز  -6

 مكانتها أكثر.
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 الاستمارة قاموا بمراجعةساتذة الذين قائمة الأ :( 1) ملحق رقم

 الجامعة الرتبة الاسم واللقب

 ميلة أستاذ محاضر غيشي عبد العالي

 ميلة أستاذ محاضر محمود بولصباع

 ميلة أستاذ محاضر طارق بلحاج

 ميلة أستاذ محاضر قرمية دوفـــي
 



 الملاحق
 

 
87 

 ر الدزيج الترويجي على سلوك الدستهلكأث أكاديميلبحث  استبيانيواستمارة  (:2ملحق رقم )

 ستمارةالإ

 

 

 

 

في اطار التحضير لنيل شهادة الليسانس في العلوم التجارية حول موضوع تأثير الدزيج الترويجي على سلوك الدستهلك 

 قمنا بصياغة الاستبيان التالي

 الرجاء الاجابة على كل الاسئلة بكل صدق وموضوعية، فهذه الاجابة لن تستخدم سوى لغرض البحث العلمي.

 

 

 

 

 

 

 

 الشكر على تعاونكم.نشكركم جزيل 

 ر المزيج الترويجي على سلوك المستهلكأث

 -موبيليس   -دراسة حالة مؤسسة  
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 الجزء الأول: الأسئلة الشخصية

 أمام الخانة التي تعبر عن اجابتك: (X)يرجى وضع علامة 

 أنثى    ذكر                                  الجنس:

 سنة 02و 02أقل من     سنة             02أقل من  العمر:

 سنة  02أكثر من       سنة              02و 02بين  ما 

 ثانوي      متوسط                الدستوى التعليمي:

 دراسات عليا                  جامعي                    

 

 الجزء الثاني: تأثير المزيج الترويجي على سلوك المستهلك

 في الدكان الدناسب  (X) الرجاء وضع اشارة

 غير موافق محايد موافق موافق بشدة العبارات الرقم
غير 

موافق 
 بشدة

      الاعلان 

20 
تعرفني الاعلانات التلفزيونية لشركة موبيليس على 

 جديد خدماتها التي تقدمها.
     

20 
تشجعني الاعلانات في الجرائد وتحفزني على 

تقدمها شركة الاشتراك بالخدمات الجديدة التي 
 موبيليس

     

      توقيت ظهور الاعلانات لشركة موبيليس يناسبني 20
      أرى الحملات الاعلانية لشركة موبيليس جذابة 20
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      البيع الشخصي 

20 
يحفزني موظفون شركة موبيليس على الاشتراك 

 بخدماتها الجديدة
     

      الخارجييهتم موظفو شركة موبيليس بمظهرىم  20

      يتصل بي موظفو شركة موبيليس بطريقة لبقة وودية 20

20 
يعلمني موظفو شركة موبيليس بمختلف خدماتها 

 الجديدة
     

      ترقية المبيعات 

      تقدم شركة موبيليس شرائح لرانية 20

      تجدبني التخفيضات التي تقدمها شركة موبيليس 02

00 
تقدمها شركة  الدكافئات والدسابقات التيتغريني 

 موبيليس
     

00 
تقدم لك شركة موبيليس خيارات عند اقتنائك 

 لشرائحها
     

      العلاقات العامة 

      تعجبني ادارة شركة موبيليس لعلاقاتها مع الزبائن 00

00 
تنظم شركة موبيليس لقاءات مع زبائنها للتعرف على 

 مختلف اقتراحاتهم
     

00 
تدفعني علاقات شركة موبيليس إلى اشهار وترويج 

 خدماتها
     

00 
تزيد الأعمال الخيرية التي تقوم بها شركة موبيليس من 

 ولائي لذا.
     

 

  

 نشكركم جزيل الشكر 



خـــص  ملّـَ
 

يعد الترويج عنصرا اساسيا من عناصر المزيج التسويقي ويتأثر بالقرارات الاخرى لعناصر هذا المزيج، فالتريج يمثل 
بالقرار الشرائي للعميل حيث يتوقف  للتأثيريطار الجهد التسويقي وينطوي على عملية اتصال اقناعي إالنشاط الذي يتم ضمن 

هذا الأخير على انه الفرد الذي يقوم بالبحث عن سلعة او خدمة ما وشرائها لاستخدامه الخاص واستخدامه العائلي، ولمعرفة 
وفي عناصر المزيج الترويجي لهذا السلوك استخدمنا جانبين، الجانب النظري اعتمدنا على المنهج الوصفي التحليلي  تأثيرمدى 

 011( حيث قمنا بتوزيع (spssالاحصائية وتفسيرها وذلك باستعمال برنامج  الجانب التطبيقي اعتمدنا تحليل البيانات
 استمارة على عينة من الافراد وقد توصلنا من خلالها الى عدة نتائج حيث وجدنا ان:

 -موبيليس – الجزائر لاتصالات على سلوك المستهلك بالمؤسسة الوطنية يؤثر بشكل مرتفع المزيج الترويجي  -

 .-موبيليس –الجزائر  لاتصالاتالاعلان يؤثر بشكل مرتفع على سلوك المستهلك بالمؤسسة الوطنية   -

 .-موبيليس -الجزائر لاتصالاتلوك المستهلك بالمؤسسة الوطنية البيع الشخصي بشكل مرتفع على س  -

 .-موبيليس -الجزائر لاتصالاتبشكل مرتفع على سلوك المستهلك بالمؤسسة الوطنية ترقية المبيعات تؤثر   -

 -موبيليس -الجزائر لاتصالاتالعلاقات العامة تؤثر بشكل مرتفع على سلوك المستهلك بالمؤسسة الوطنية  -

المزيج الترويجي، سلوك المستهلك، الاعلان، البيع الشخصي، الدعاية والنشر، ترقية المبيعات، العلاقات  كلمات مفتاحية:

 العامة، القرار الشرائي.




