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ّأنعمت التي نعمتك اشكر أن أوزعني ربّ "

ّترضاه صالحا اعمل وأن والدي وعلىّعلي
 " الصالحين عبادك في برحمتك وأدخلني

 19 -النمل -

 :إلى شكرنا بخالص البحث ءأعضا نحن نتقدم
ّ" وجل عز   الله "

ّالمتواضع، العمل هذا إتمام في عدناسا من إلى ثم
ّالأستاذ المذكرةّعلى المشرفّبالأستاذ بدءا

فّؤادّّ ّ، هونصائح بتوجيهاته ناأف اد يذال ،بوجنانة
مّن الله جزاه نّشكرّكل فّياّلأخير وّ اّلخير ّكل

بّكلمةّطيبة وّلو بّعيد مّن قّريبأّو مّن ّساهم
لّكم ّشكرا

 



 

    

 

 

 

 
اّلوّف اء مّن بّجزء يّعبرّولو اّلاهداء  اذاّكان

  ف الاهداء
 ال   ى

وّسلم عّليه مّحمدّّصلىاّلله نّبينا اّلعلم وّمنبع اّلبشرية  معلم
 .....ال   ى

اّلاعلى...ّوالدياّلعزيز اّلابوة  مثل
 ....ال    ى

قّ لبياّلاولى...امياّلحنونة  حبيبة
 ....ال    ى

اّلحب....ّاخوتيّواخواتي  الحبّكل
 ال    ى

وّالاصدق اءّخاصة اّلاهل  كافة
 "يعقوبّّ،محمد،جمال"ّ

 ال      ى
اّلناسّّ   إّيمان،"ّأعز ،ّ "نسرينّعبلة،ّيسرى،ّريحانة،ّصفية  

يّعرفوني. أّعرفهمّّ..........ّولن لّم مّن  إلى
أّتمنىأّنأّذكرهمّّ...........إذاّذكروني. مّن  إلى

تّبقىّصورهمّّ............فيّعيوني. أّتمنىأّن مّن  إلى
  

مّذكرتياّلآن تّتصفح مّن .إليكأّنت  

 

 



 

    

 

  
 
  

 
 
 
 

 الشكر العظيم لربي الكريم الذي وفقني في عملي المتواضع هذا، وإلى رسوله
 إلى القلب النابض بالحنان إلى من لم تغفل لحظة بدعواتها .الخلق أجمعين خير 

 لا يمكن للكلمات أن توفي حقها وصلواتها التي 
 ومن لا يمكن للأرقام أن تحصي فضائلها إلى 

 .فتيـــــــــحة أمي الغالية 
 إلى من كلف أنامله ليقدم لنا لحظة السعادة إلى من أنار لي

 إلى والدي العزيز عزالـــــــــدين طريق العلم 
 .إلى جدي وجدتي أطال الله في عمرهما

 إلى من كانو معي في كل لحظة أخطوها بتشجيعاتهم ودعمهم المادي والمعنوي 
 .ــزة مــــــها حســــــناءإلى تاج رأسي وسندي في الحياة إخوتي وأخواتي حمـــ 

 والسعادة بضحكته إلى شعلة الذكاء والنور من أرى التفائل بعينه وإلى
 أخي ويــــــــــــــــــــــود 

 إلى توأم روحي ورفيقة دربي إلى من رافقتني منذ أن حملنا حقائب صغيرة ومعها  
 سرت الدرب خطوة بخطوة ومازالت ترافقني حتى الآن 

 زيزة جهــــــــــــــادصديقتي الع
 إلى الصديقات اللواتي لم تلدهن أمي، إلى من تحلو بالإخاء وتميزوا بالوفاء

 إلى من عرفت كيف أجدهم وعلموني أن لا أضيعهم  
 .صديقاتي عـبـــــــلة، ســــــارة، أميــــــرة، ليــــــلى، بشـــرى وحســـناء

 خاصة زميلي في البحث والزملاءأهدي أيضا ثمرة جهدي هذه جميع الأصدقاء 
 علي

 إلى كل من وسعتهم ذاكرتي ولم تسعهم مذكرتي
 

 .إليك أنت من تتصفح مذكرتي الآن
 
 
 

 



 

    

 

ّ
ّ.بالعافية وأجملنا بالتقوى وأكرمنا بالحلم وزيننا بالعلم أعاننا الذي لله الحمد

ّ:المتواضع عملي بإهداء أتقدم
ّألماسة أغلى إلىّالطيبة، الأرض لي هاأنبتت عطر بأحلى مفعمة وردة أجملإلىّّ

ّ دربي، منارة وكانت اسمها نطقت من أول إلىّ،بقربها ترعرعت 
ّ.الله حفظها أمي الغالية

ّ.الله حفظه الغالي أبي عزتي، ورمز وقدوتي الأعلى مثليإلىّّ
فّيّعمرها اّلله ّ.إلىجّدتيأّطال

لّمينّّ إّخوتيّوأخواتيّوخاصةّوحيدّومحمد ّ.إلىّكل
بّناتّّ مّفيدةّوأسماءّوشبيلةّّإلى ّ.عمي

خّاصةّّكلّّ إلى ّ،ّخديجة،ّّصباح،ّمريم،ّسماح:أخواليّوأولادهم
إّسلامدنيا،ّنجوىّصوريا، أّمين، ،.ّ

ّالصديق اتّّ الدرب رفقةىّّإل... الربيع غياب في تذبل لا التي دوّالورّ إلى
أّميرة،ّسارة،ّهناءّ،يسرى:الغاليات ّ.ليلى،

مّشوارياّلجامعيّّإلىأّعز فّي ّكريمة،ّزينب،ّ،بةحسي:صديق ات
أّمالبسمةّ ّ.ّ،ّوسام،

فّياّلبحثّعلي ّ.إلىّزميلي
اّلدينتقيّّّّإلىّزملائيّوخاصة ّ.الدين،ّعلاء

قّ لمي يّسمعهم قّ لبيّولم مّنّذكرهم ّ.إلىّكل
ّ



 

 
I 

 :الملخص

والتدي  ،المنظمدة فدي التسدوييية الأنشدةة أهد  مد  واحددة المستهلك سلوك تحليل  دارسة إن       

 أمدام المتاحدة البددالل ندو و حجد  تسدا إو المنافسدة ط الخدارجي بسدببأفرزتهدا تةدوراا المحدي

 علد  يفدر  أصدب  بشدكل ،جهة أخدرى م  ورغباته حاجاته وتنو  تغيرو جهة، م  المستهلك

 يتدتت  منتجاتها سواء م  حيث أسعارها أو طريية الترويج  وهذا لا في التميز ضرورة المنظمة

 المسدتهلك سدلوك درسدنا ولهدذا المسدتهلك سدلوك دراسدة  يرتكز عل تسوييي نشاط خلال م  إلا

 .والمستهلك المؤسسة بي  التواصل مشكلة لنحل المبيعاا وتنشيط

 فدي العاملدة المحليدة المؤسسداا إحددى هدي والتدي مدوبيليس مؤسسدة حالدة بدراسة قمنا حيث    

 تنشديط يحديده ذيالد التدتيير معرفة في تتمثل الدراسة أهداف اللاسلكية، فكانت الاتصالاا مجال

 خلال م  المؤسسة منتجاا صرف في التراجع حل مشكل وإيجاد المستهلك سلوك في المبيعاا

. النتدالج وتحليدل المسدتهلكي  ستيصداءلإ سدتبيانالإ اسدتخدام خدلال مد  وذلك الترويجية العملياا

 النهدالي المسدتهلك سدلوك علد  المبيعاا تنشيطل إيجابي نفعي أير وجود عل  الدراسة أكدا وقد

 سدلوك أن وكدذلك  ،المؤسسدة مبيعداا رفدع فدي ومسداهمته الشدراء ليرار تخاذهإ خلال م  وذلك

 .به المحيةة البيئة في ويؤير يتتير المستهلك

 .المزيج التسوييي ،الترويج ،تنشيط المبيعاا ،سلوك المستهلك: الكلمات الدالة

 



 

 
II 

Abstract: 

 The study and analysis of consumer behavior and one of the most important 

marketing activities in the organization, created by the developments in the 

external environment because of competition and breadth of the size and type of 

alternatives available to the consumer on the one hand, and change and the 

diversity of needs and desires on the other hand, has become imposed on the 

organization need to excellence in their products both in terms of prices or the way 

the promotion and this is only possible through the marketing activity is based on 

the study of consumer behavior and for this we studied the consumer behavior and 

stimulate sales to solve the problem of communication between the institution and 

the consumer. 

     Where we studied the case of Foundation Mobilis, which is one of the local 

institutions working in the field of wireless communications , were the goals of the 

study is to find out the impact that stimulate sales in consumer behavior and find a 

solution to the problem of the decline in the exchange enterprise products through 

promotional activities and through the use of the questionnaire to survey 

consumers The analysis of the results. The study confirmed the existence of a 

positive impact utilitarian to stimulate sales on the behavior of the final consumer 

through the purchase decision taken and its contribution to raising the sales 

organization, as well as that consumer behavior is affected by and affects the 

surrounding environment. 

Keywords: sales promotion, consumer behavior, promotion, marketing mix. 
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 أ 

 :تمهيد

 نتقالا حرية ومع ظاهرة العولمة الاقتصادية وما ينتج عنها من في ظل ما يشهده العالم من تطور واتساع ،     
 مع للتكيف سريعة إجراءات واتخاذ جذرية تغييرات إحداث على مجبرة أصبحت المؤسسات فإن الإنتاج، لعناصر
 أساس على المؤسسة نشاط توجيه إلى أساسا يهدف الذي التسويقي كتبني المفهوم فيه، تنشط الذي محيطها
 تلبية في الاقتصادية للمؤسسة النجاعة هي التسويقي، للمفهوم الأساسية فالرسالة السوق، في المطلوبة الحاجة
عادة السوق حاجات  .لها المتاحة والإمكانيات لتطوراته استجابةتها نشاطا هيكلة وا 

 معرفة المؤسسة وعلى اعتبار أن المستهلك هو عنصر من العناصر الأساسية المكونة للسوق فعلى      
 واحتياجات شرائية ودوافع عادات مستهلك لكل حيث شرائية،ال وعاداته بالإضافة إلى دوافعه  ورغباته احتياجاته
 ووقت تهاومواصفا وشكلها وأسعارها تهاجود ومستوى يريدها التي السلعة نوع حيث من ظاهرة كامنة، و ورغبات
 .لها الحاجة ومكان

 واقالأذ في تغير أو مثلا جديدة منتجات كظهور وتطور كبير، تغير من الأسواق في يحدث لما نظرا و 
 من مجموعة على تؤثر أن نهاشأ من جديدة ونظم أفكار ظهور إلى تؤدي التي التشريعات في تغير أو

 من يخلو لا جو في يحدث هذا كل نفسه، بالمستهلك وعلاقتها بالدولة المؤسسة وعلاقة كالأسعار المتغيرات،
ات تدفع بالمؤسسة إلى الاعتماد على أو الخارجية،كل هذه المتغير  الداخلية المنافسة سواء الشديدة، المنافسة

 . أساليب تسويقية متعددة لجدب العميل و المحافظة عليه 
أساسنيا فني عملينة التواصنل بنين المؤسسنة  يعتبنر ومنن بنين هنذه الأسناليب أسنلوب تنرويج المبيعنات النذي 

مركز التنافسي للمؤسسة في وعملائها، بالإضافة إلى مساهمته الكبيرة في زيادة مبيعاتها، مما يساهم في تعزيز ال
 .السوق 

وللاسنننتفادة منننن فوائننند تنشنننيط المبيعنننات يتطلنننب ذلنننك قينننام المؤسسنننة بوضنننع خطنننة لهنننذا النشننناط، تنفينننذها  
ومتابعتهننا وذلننك بعنند دراسننتها للسننوق مننن حيننث طبيعتننه ومكوناتننه ، حتننى تننتمكن المؤسسننة مننن تكييننف نشنناطها 

،رغبة منها في خلنق علاقنة إيجابينة قوينة تمكنهنا منن تحقينق الترويجي من رغبات وطموحات الجمهور المستهدف
 .أهدافها 
 يبنرز وهنا ومتنوعة، عديدة خيارات أمام نفسه المستهلك يجد الترويجية بالوسائل السوق لازدحام ونظرا  

ا كسب رض للمستهلك ومن ثمة  الوصول في فعالية الأكثر الترويجية الوسائل واستغلال التميز في دور المؤسسة
 .العميل وولائه

 
 
 



 الميدمة العامة                                                                                                   

 

 
 ب 

 :إشكالية البحث: أولا

 :على ضوء ما سبق عرضه في هذا المدخل يمكننا طرح الإشكالية في صيغة السؤال الرئيسي التالي 

 للمستهلك النهائي ؟ الشرائي القرار على المبيعات تأثير تنشيط مدى ما

 :التالية لفرعيةا الأسئلة على والإجابة بطرح نقوم الإشكالية هذه وتحليل لمعالجة 

 ما المقصود بتنشيط المبيعات؟ وما هي أهم أساليبه ؟ 
 فيه؟ المؤثرة العوامل و ماهي أهم المستهلك؟ سلوك مفهوم ما 
 ماهي أهم أدوات تنشيط المبيعات المستخدمة من قبل مؤسسة موبيليس؟ 
  لوك الشنننرائي منننا مننندى تنننأثير أدوات تنشنننيط المبيعنننات المسنننتخدمة منننن قبنننل مؤسسنننة منننوبيليس علنننى السننن

 لعملائها؟ 
 :فرضيات البحث : ثانيا
 :هي الفرضيات من مجموعة صحة اختبار الدراسة محل الإشكالية تحليل يتطلب 
  يقصد بتنشيط المبيعات النشاطات التسويقية التي تحفز المستهلك على شراء السلع والخندمات، ومنن أهنم

 .مجانية وتقديم رصيد إضافي أساليب تنشيط المبيعات تخفيض الأسعار، تقديم مكالمات
   ،سنلوك المسنتهلك هننو تصنرف يصندر مننن المسنتهلك أثنناء شننراء مننتج معنين أو الاسننتفادة منن خدمنة مننا

ومننن العوامننل المننؤثرة فنني هننذا السننلوك، العوامننل الداخليننة ومننن أهمهننا العوامننل النفسننية والشخصننية، أمننا 
 .ةالعوامل الخارجية فأهمها العوامل الثقافية والاجتماعي

 مد  بينهدا العدرو   المجانيدة وتخفديع الأسدعار  مبيعاتهدا لتنشديط وسالل مؤسسة موبيليس بعدّة ي تستع

 .والهدايا

 هناك تتيير للأدواا المستعملة م  طرف مؤسسة موبيليس عل  السلوك الشرالي لعملالها. 

 :أهداف الدراسة: ثالثا

 الجاندب أو النظدري بالجاندب متعلية كانت سواء الأهداف بعع تحييق إل  الدراسة هذه خلال م  نةم  

 :يلي فيما موضحة التةبييي

  إلد   ةلتنشديط المبيعداا، بالإضداف اسدتخدامها يمكد  التّدي والتينيداا الأسداليب كافدةل نظدري إطدار تيددي

 .سلوك المستهلك النهاليب المفاهي  المتعلية 

 النهالي ستهلكللم الشرالي اليرار عل  التتيير في المبيعاا تنشيط دور زإبرا.   
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  محاولة معرفة واقع أدوات تنشيط المبيعات المستخدمة بمؤسسة موبيليس، كونها تعمل وسط منافسة قوية
تتطلنننننب التخطنننننيط الننننندقيق للعملينننننات التسنننننويقية، والتعنننننرف علنننننى مننننندى تنننننأثير أدوات تنشنننننيط المبيعنننننات 

 .المستخدمة من طرفها على السلوك الشرائي لعملائها

  :راسةرابعا أهمية الد

 :تتمثل أهمية دراستنا في ما يلي 

 عننه، منع محاولنة إبنراز أهنم  تقنديم هنذه الدراسنة خنلال منن المبيعنات تنشنيط مصنطل  عنن اللنبس إزالنة
 .العوامل المؤثرة في سلوك المستهلك

  تقننديم نتننائج هننذه الدراسننة التنني تبننرز تننأثير أدوات تنشننيط المبيعننات علننى السننلوك الشننرائي لعمننلاء مؤسسننة
يليس حتى يتسنى لهذه المؤسسة والمؤسسات الأخرى في قطاع الخندمات إدراك أهمينة هنذه الأداة فني موب

التننأثير علننى القننرار الشننرائي للطلبننة الجزائننريين كشننريحة  مهمننة مننن شننرائ  المجتمننع الجزائننري التنني يمكننن 
 .التركيز عليها تحقيقا لأهداف المؤسسة الكمية والنوعية

 :حدود الدراسة: خامسا
 النهنائي المسنتهلك الخاصنة بسنلوك الجواننب مختلنف إلنى الموضنوع هنذا فني التطنرق تنم: لحددود النرريدةا

 .ومدخل نظري لتنشيط المبيعات والتخطيط والتنظيم له
مننا بننين مننارس   الممتنندة الفتننرة خننلال مننن الموضننوع لهننذا الميدانيننة دراسننتنا امتنندت: الحدددود النمنيددة

 .4102وأفريل
 .م توزيع استمارة البحث على طلبة المركز الجامعي لميلةت: الحدود المكانية

 :دوافع اختيار الموضوع: سادسا
 :فيما يلي فيه والبحث الموضوع، هذا اختيار إلى بنا دفعت الّتي الأسباب أهم تتمثل 

  المينننول الشخصننني لدراسنننة المواضنننيع المتعلقنننة بالتسنننويق لبهمينننة المتزايننندة لتبنننني المننندخل التسنننويقي فننني
 .سساتالمؤ 

 مؤسسات الاتصال النشطة في السوق الجزائري لكسب العملاء من خنلال اسنتعمال  المنافسة الشديدة بين
 .العديد من أدوات تنشيط المبيعات

  لفننت انتباهنننا عمليننات تنشننيط المبيعننات التنني قامننت بهننا شننركات الهنناتف النقننال فنني الجزائننر وخصوصننا
 .الكامنة وراء تبني هذا الأسلوب الترويجيمؤسسة موبيليس وذلك بغية الكشف عن الأسباب 
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 :صعوبات الدراسة: سابعا
 قلة المراجع في الفصل الأول. 
 ضيق الوقت لإتمام الدراسة  . 
 :المنهج والأدوات المستخدمة في البحث :ثامنا

 لفةالمخت المعلومات يتميز بجمع الذي التحليلي الوصفي المنهج على الاعتماد كان النظري الجانب في   
 والمننهج الحالنة دراسنة مننهج علنى الاعتمناد فكنان التطبيقني الجاننب فني أمنا النتنائج، وتحليلهنا واسنتخلا 

 .الاستقصائي
 من مجموعة على البحث هذا من النظري الجزء في اعتمدنا فقد والدراسة البحث أدوات يخ  فيما أما  
وأطروحننات  ورسنائل الماسننتر، رسنائل الماجسننتير، تنوعنت مننا بنين الكتننب، (والفرنسنية العربيننة باللغننة)المراجنع 

أمنا أدوات الدراسنة  الدكتوراه،التي تعرضت لبعض جوانب الموضوع سنابقا، إضنافة إلنى اسنتخدام مواقنع إلكترونينة،
 .وكذلك من خلال طرح أسئلة الاستبيان وتحليلها موبيليسالميدانية كان الاعتماد على موقع 

 :الدراسات السابقة :تاسعا
 :أهمها كانت والدراسات البحوث من جملة على الاطلاع خلال من البحث موضوع فكرة لدينا ورتتبل  
  إسنننننتراتيجية ترقيننننننة المبيعننننننات فنننننني النشننننناط التسننننننويقي، دراسننننننة حالننننننة مؤسسنننننة اتصننننننالات الجزائننننننر فننننننرع

جامعننننة منتننننوري  موبيليس،مننننذكرة ماجسننننتير تخصنننن  تسننننويق، مننننن إعننننداد الطالننننب بوضننننياف إلينننناس،
، تناولننننننت الدراسننننننة فنننننني الجانننننننب النظننننننري الإسننننننتراتيجية الشنننننناملة للتننننننرويج 4112 – 4118 قسنننننننطينة،

سننتراتيجية ترقيننة المبيعننات، مننن خننلال التطننرق إلننى مختلننف التعنناريف ومكونننات عمليننة ترقيننة المبيعننات  وا 
وأهننم الفنننروق بينهننا وبنننين الإشننهار لتوضننني  مفهومهننا الننندقيق، وكننذلك الأهنننداف التنني تسنننعى إليهننا ترقينننة 

يعات ودورها في النشاط التسويقي، أما الجانب التطبيقي فقد قام الطالب بدراسة ميدانية على مسنتوى المب
وقنند توصننلت الدراسننة فيهننا إلننى أن ترقيننة المبيعننات  لرصنند واقننع ترقيننة المبيعننات فيهننا،مددوبيليس مؤسسننة 

وهو ما  المنفقة عليها،وذلك بالمبالغ المالية موبيليس احتلت مكانة خاصة في الأنشطة التسويقية لشركة 
يعكس الدور الأساسي لهذا النشاط الذي يمثل العنصنر الحينوي ضنمن المنزيج الترويجني نظنرا لمنا يحدثنه 

 .من تأثيرات مباشرة على السلوك الشرائي
 بالوحندة العملينة  " سنهلي"أثر تنشنيط المبيعنات علنى القنرار الشنرائي للمسنتهلك النهنائي، دراسنة حالنة عنرض

من إعداد الطالبة ربيع أسماء، جامعنة  مذكرة ماستر تخص  تسويق خدمي، زائر بورقلة،لاتصالات الج
المسنتهلك، وتنشنيط  ، تناولت الدراسة في الجانب النظري  سنلوك 4104 – 4100قاصدي مرباح ورقلة،

المبيعننات وأثننره علننى القننرار الشننرائي مننن خننلال التطننرق إلننى مفنناهيم عامننة حننول تنشننيط المبيعننات وسننلوك 
مسننننتهلك مننننن تعنننناريف وأهميننننة وأهننننداف ومراحننننل وكننننذلك برنننننامج تنشننننيط المبيعننننات وأثننننره علننننى سننننلوك ال

 التعرينف حنول تندورأمنا فني الجاننب التطبيقني فقند قامنت الطالبنة  بدراسنة ميدانينة  المسنتهلك النهنائي،
 يمالاسن لنديها المسنتخدمة المبيعنات بتنشنيط الخاصنة الترويجينة والأدوات الجزائنر اتصنالات بمؤسسنة
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 تتنأثر و تنؤثر التني الأنظمة من الترويجية، وقد توصلت الدراسة إلى أن سلوك المستهلك يعد  العروض
 متغينرات منن البيئنة تتضنمنه منا فني المتمثلنة النفسنية والخارجينة كالعوامل الداخلية سواء المحيطة بالبيئة

 فني المتنوعنة العنروض خاصنةو  المبيعنات تنرويج لأدوات البالغنة الأهمينةوكنذلك وتسنويقية،  اجتماعينة
 . المؤسسة مبيعات رفع في مساهمته وبالتالي الشرائي قراره باتخاذ للقيام تحفيز المستهلك

  منذكرة ، "عنرض توفينق"تنشيط المبيعات وأثره على سلوك المستهلك دراسة ميدانية حول مؤسسة موبيليس
  4104قاصندي مربناح ورقلنة،ماستر تخص  تسويق خدمي، منن إعنداد الطالنب بنوهلال أينوب، جامعنة 

، تناولننت الدراسننة فنني الجانننب النظننري منندخل لدراسننة سننلوك المسننتهلك وتنشننيط المبيعننات مننن 4102 –
خلال التطنرق إلنى ماهينة سنلوك المسنتهلك وأبعناد تنشنيط المبيعنات ومراجعنة الأبحناث والدراسنات العلمينة 

حنول عنرض توفينق وقنام بتوزينع  تندوريدانينة السابقة، أما في الجانب التطبيقني فقند قنام الطالنب بدراسنة م
الإستبيان على طلبة جامعة ورقلة وتحليل النتائج وقند توصنلت الدراسنة  إلنى أن وسنائل تنشنيط المبيعنات 

وقنند لعبننت دورا هامننا وملفتننا لإقننناعهم، وكننذلك مننن خننلال تنشننيط لهننا الأثننر البننالغ فنني نفننوس المسننتهلكين 
تنافسنية وذلنك منن خنلال كسنب شنريحة واسنعة منن المجتمنع وهني المبيعات تسنتطيع المؤسسنة خلنق مينزة 

  .مجتمع الطلبة
   أما بحثنا فقند  تناولننا موضنوع أثنر تنشنيط المبيعنات علنى القنرار الشنرائي للمسنتهلك النهنائي دراسنة حالنة

، وقننند تناولننننا فننني الجاننننب النظنننري فصنننلين تنشنننيط المبيعنننات وسنننلوك "عنننرض توفينننق "مؤسسنننة منننوبيليس 
أمننا فنني الجانننب التطبيقنني فقنند قمنننا بدراسننة ميدانيننة تنندور حننول عننرض توفيننق وقمنننا بتوزيننع  المسننتهلك،

الإستبيان على طلبة المركز الجامعي وتحليل النتائج التي توصلنا إلى معرفنة أثنر تنشنيط المبيعنات علنى 
 . الطلبة

 : خطة وهيكل البحث: عاشرا 
 علنى ثلاثنة فصنول فصنلين اشنتمل بحنث هيكنل ىالاعتمناد علن المطروحنة، تنم البحنث إشنكالية لمعالجنة 

 :التطبيقي حيث  للجانب وفصل النظري، للجانب
مندخل نظنري لتنشنيط المبيعنات ،منن خنلال مبحثنين حينث تطرقننا فني المبحنث  الأول الفصنل فني تناولننا 

يننننه وبنننين ، بالإضنننافة إلنننى التكامنننل بودوره فننني النشننناط التسنننويقي وأهدافنننه، الأول إلنننى مفهنننوم تنشنننيط المبيعنننات،
مع التركيز على الأدوات  عناصر المزيج التسويقي، وتناولنا في المبحث الثاني تخطيط وتنظيم تنشيط المبيعات،

 .و انتهى المبحث بتقييم تنشيط المبيعات المختلفة له،
أما الفصل الثاني فتطرقنا فيه إلى سلوك المستهلك من خنلال مبحثنين، عالجننا فني المبحنث الأول دراسنة  
وك المسنتهلك منن خنلال توضني  مفهومنه وخصائصنه وأهمينة ومختلنف نمناذج دراسنته، بالإضنافة إلنى العوامنل سل

ومختلنف مراحنل إجراءاتنه ودور الأفنراد  أما المبحث الثناني فتناولننا فينه مفهنوم وأننواع القنرار الشنرائي، المؤثرة فيه،
وخلصننا فني نهاينة المبحنث إلنى توضني  أثنر تنشنيط  بالإضافة إلى العوامل المؤثرة فيه، في اتخاذ القرار الشرائي،

  .المبيعات على القرار الشرائي للمستهلك النهائي
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 إسنقاط علنى مجملنه فني يعتمند والنّذي البحنث لهنذا التطبيقني للجاننب الثالث الفصل في تطرقنا حين في  
ثم تحليل نتائج الاسنتبيان  فيها، وتنشيط المبيعات "موبيليس"لمؤسسة  تقديم عام  إلى الواقع، في النظرية الدراسة
 ".موبيليس"تنشيط المبيعات على القرار الشرائي لمشتركي  أساليب تأثير مدى معرفة بغية

لنصننننل فنننني النهايننننة إلننننى خاتمننننة البحننننث التنننني تضننننمنت أهننننم النتننننائج النظريننننة والتطبيقيننننة مننننع التأكنننند مننننن صننننحة 
 .را أفاق البحثالفرضيات، متبوعة بجملة من التوصيات والاقتراحات، وأخي
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     :تمهيدددد
يعد تنشيط تتسم معظمها بالمنافسة الشديدة و يعتبر الترويج نشاط تسويقي لا غنى عنه في أسواق     

يق الاتصال التي تهدف المؤسسة من خلاله إلى تحقعنصر من عناصر المزيج الترويجي و المبيعات 
 .الة ملوكهم الشرائي الإيجابيالتأثير عليهم لاستمبالأطراف المستهدفة و 

سلع ظل الكم الهائل من ال تعقد عملية اتخاذ القرار الشرائي فيومع تعاظم حاجات المستهلكين ورغباتهم و     
يم وحتى تتمكن المؤسسات من تلبية احتياجات المستهلكين فإن عليها تقدالخدمات المطروحة في السوق، 
هم على حثتهلكين من خلال إثارة الانتباه والاهتمام والرغبة و المستطلعات منتجا متميزا يتناسب وأذواق و 

     هذا من خلال استخدامها وسائل تنشيط المبيعات سعيا منها لتحقيق النجاح  الإقدام على عملية الشراء،
 .الفعالية في مجال التأثير على سلوك المستهلك النهائيو 

ستعملها الأدوات التي تخطيط وتنظيم تنشيط المبيعات و أن نتناول في هذا الفصل ت وعليه ارتأينا     
لمبيعات من خلال المباحث دور تنشيط االمؤسسة في هذه العملية، مع إعطاء نظرة عامة عن مفهوم و 

 :التالية

 . مدخل نظري لتنشيط المبيعات: المبحث الأول -    

 .تخطيط تنشيط المبيعات: الثاني المبحث -    
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 اتدددددط المبيعدددري لتنشيددددل نرددددمدخ: ث الأولدددددالمبح

يمثل تنشيط المبيعات عنصرا هاما من عناصر المزيج الترويجي حيث أنه في السنوات الأخيرة   
ر ، لما لها من جور في التأثيختلفة تطورا ملحوظا في الاستخدامشهدت عملية تنشيط المبيعات بأشكالها الم

  متوافق مع حالة تنوع و مهمية هذا النشاط هو كونه متجدد و ما يزيد من أستهلك و على القرار الشرائي للم
 بحث مفهوم تنشيط المبيعات، أهدافه هذا المسوف نتناول في و  ،المنافسة الترويجية القائمة في السوق

 .باقي عناصر المزيج الترويجي الأخرى وأهميته والتكامل بينه وبن

 اتدددددط المبيعددددشية تنددددددماهي :المطلب الأول

 *تعريف تنشيط المبيعات: أولا

 يقي نجد عنصر تنشيط المبيعات تحضاكغيره من العناصر الأخرى المكونة لمزيج الاتصال التسو      
الباحثين  بالاهتمام الكبير داخل المؤسسة لذلك نجد العديد من التعاريف لتنشيط المبيعات المقدمة من طرف

 :هابهذا المجال نذكر من

أسلوب ترويجي ينوي على محاولة استمالة مباشرة تحمل في "  :يعرف نشاط ترويج المبيعات بأنه      
ن أو حتى ، سواء على مستوى مندوبي البيع أو الموزعييمة إضافي أو حفز للدعوى البيعيةثناياها ق

 .1 "بشكل يؤدي في النهاية إلى بيع فوريالمستهلكين النهائيين و 

طة التسويقية عدا البيع الأنش" :تنشيط المبيعات بأنه (AMA) فت الجمعية الأمريكية للتسويقكما عر       
ة للمنتوج لفترة ، التي تحفز فاعلية شراء المستهلك أو الوكيل بحيث تضيف قيمالشخصي والإعلان والدعاية

رجال جار التجزئة و كل مباشر استمالة تموجه بش( أو كلاهما)، أو أنه نشاط أو موضوع محدودة من الزمن
 .2"البيع أو المستهلكين بإضافة قيمة أو حافز للمنتوج 

مبرمجة و  نشاط يتكون من مجموعة من التقنيات التي تسم  بتطوير بطريقة سريعة" :ويعرف أيضا بأنه    
 .3"مبيعات منتوج معين بدون التأثير على صورة المؤسسة

التنسيق بين الإعلان والبيع  نشاط البيعي الذي يعمل علىكجزء من ال: "يعتبر تنشيط المبيعات أيضا    
 . 2"الخدماتتحفز المستهلك على شراء السلع و  ، وهي النشاطات التسويقية التيالشخصي بطريقة فعالة

                                                

 .يقصد بتنشيط المبيعات ترقية المبيعات وترويج المبيعات*
 محمد عبده حافظ، تنشيط المبيعات السياحية، ط1، دار السحاب للنشر والتوزيع،2212 ، ص121.

1
  

 نظام موسى سويدان وشفيق إبراهيم حداد، التسويق مفاهيم معاصرة، دار الحامد للنشر والتوزيع،عمان-الأردن،2222، ص333.
2
 

3
 Philippe ingold  : promotion des ventes et action commercial،viubert paris 1995,p24.                              

  

 2 سمير عبد الرزاق العبدلي، وسائل الترويج التجاري، ط0، دار المسيرة للنشر والتوزيع والطباعة، عمان،4100،  42 .
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ض قيمة نشاط يقوم بدور تأثيري مباشر في المبيعات وعن طريق تقديم أو عر "  :ويعرف كذلك على أنه    
تجار بيع أو الوسطاء من تجار الجملة و ، ويقدم إلى المستهلك أو رجال اللسلعةأو حافز إضافي على ا

 . 1"التجزئة

على مجموعة من تلك الأشياء المتنوعة والتي تحتوي : "ى التعاريف السابقة عرفة على أنهإضافة إل    
قيق عملية الشراء قصير الأمد لغرض الإسراع في تحتي صممت لأن يكون تأثيرها سريع و الالأدوات المحفزة و 

 .2"للسلع أو الخدمات من قبل المستهلك أو التاجر

 ات دددط المبيعدددص تنشيددددخصائ: اددددثاني

 :لعملية تنشيط المبيعات جملة من الخصائ  المميزات نجملها فيما يلي 

 .البيع مندوبالوسيط و أطراف وهي المستهلك و  إن نشاط تنشيط المبيعات يوجه بشكل واض  إلى ثلاثة. 0 

بذلك ا النشاط إلى إحداث تأثير فعال ومباشر على المستهلك وخلال وقت قصير الأجل و يهدف هذ. 4
 .يختلف عن الأنشطة الترويجية الأخرى 

بعض المستهلكين لتجربة أو شراء منتجا جديدا يقدم  استمالةيستخدم هذا النشاط عندما ترغب المنشأة في . 2
 .إلى الأسواق

دارة المبيعات و النشاط لغر يستخدم هذا . 2 كافة الوسطاء بقصد زيادة ض التنسيق بين جهود رجال البيع وا 
 .المبيعات أو توسيع الحصة السوقية

 .من الاستقرار في مبيعات المنشأة خلق قدرلمعالجة مشكلة موسمية المبيعات و يستخدم هذا النشاط . 5

 الأشكال المختلفة  لترقية المبيعات: ادددثالث

الموزعين، ) تتمثل في الأنشطة الموجهة للوسطاء بمختلف أنواعها أخذ ترقية المبيعات عدة أشكال و ت     
أو الموجهة مباشرة للمستهلك النهائي حيث يمكن تقسيمها إلى صنفين  (الخ..الوكلاء، قوة بيع، تجار الجملة 

 :أساسيين

نشطة الموجهة للمستهلكين النهائيين وتتمثل في الأ: العمليات الموجهة من أجل تحقيق عملية الشراء.1
 .ائية باستخدام الحوافز المادية وذلك في إطار إستراتيجية الجذبقصد إثارة دوافعهم الشر 

                                                

 ثامر البكري، التسويق أسس ومفاهيم معاصرة، الطبعة العربية، دار اليازوري، عمان،2222، ص060.
1
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الأنشطة الموجهة تتمثل في تلك و  (:التونيعتسهيل حركية البيع و )ملية البيع العمليات الموجهة لتدعيم ع.2
تحفيزهم في التعامل مع المؤسسة وتسويق يب المختلفة قصد قوة البيع باستخدام الأساللشبكة التوزيع و 

 ، وذلك في إطار إستراتيجية الدفعمنتجاتها

 : 1يمكن عرض الأشكال المختلفة لترقية المبيعات كما يليو 

 الأنشطة الموجهة للمستهلك النهائي  . أ

ق أو بتغيير السلوك تتمثل في توجيه ميزة مؤقتة في العرض المقدم للمستهلك النهائي يهدف إلى خل     
 ، عن طريق تقديم بعض الحوافز المتمثلة في العيناتمستهلك تجاه منتوج أو خدمة معينةالشرائي لدى ال

 .الخ...، القسائم المجانية، المسابقات، الهدايا

 الأنشطة الموجهة للمونعين  . ب

تق تصريف المخزون عا ويتعلق الأمر بعرض المؤسسة لعروض تشجيعية موجهة للموزعين على تحمل      
نشطة خاصة في الخصومات على تتمثل هذه الأخلال زيادة مستوى المخزون لديهم، و  ، منعلى المؤسسة
 الخ، ...، المسابقات السعر، الهدايا

 الأنشطة الموجهة لقوة البيع . ت

تشجيعهم على  تتمثل في تقديم المؤسسة لتحفيزات قد تكون مادية أو مالية لقوة البيع التابعة لها قصدو       
 .غيرهاو ...زيادة مجهوداتهم  وتتمثل هذه العروض في من  عمولات، تنظيم مسابقات 

 الأنشطة الموجهة لقادة الرأي  . ث

، لذا السلوك الشرائي لبفراد الآخرين يعرف قادة الرأي على أنهم الأفراد الذين يمارسون تأثيرا قويا على      
تحفيزه  العام و  الاستهلاكيقصد توجيه السلوك ( خدماتها)نتجاتها تعمل المؤسسة على تحفيزهم على شراء م

توجيه السلوك الاستهلاكي العام أساسي ل مرجععن طريق خلق علاقة وطيدة مع هؤلاء القادة باعتبارهم 
 الاستدعاء، ألعابت و ، مسابقاهدايا مجانية تتمثل عادة التحفيزات الموجهة لهذا النوع من الجمهور فيو 

 .إلخ...اصة لمعارض خ

 :والجدول التالي يوض  مختلف أشكال ترقية المبيعات والهدف منها
                                                

 0 إلياس بوضياف، إستراتيجية ترقية المبيعات في النشاط التسويقي، مذكرة مقدمة لنيل شهادة الماجستير، جامعة منتوري قسنطينة،4112-4118      
     01،00.   
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 .الأشكال المختلفة لترقية المبيعات(:1)دول رقم دددج

 دافهددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددالأ لدددددددددددددددددددالشك

التشجيع على تجريب  يادة معدل الاستهلاك،زيادة عدد المستهلكين ،ز  يــــــــــالمستهلك النهائ
 .عروض المؤسسة

المشاركة في الاتصال بنقاط  خلق وتشجيع الدعم والوفاء للمؤسسة، نــــــــــــــالموزعي
 .البيع،المساعدة في تسريع وتسهيل وتيرة البيع

في تحقيق  الحصول على التأييد والمساعدة التحفيز على أداء مهامهم، عـــــــــــقوة البي
 .الأهداف

 . الحصول على التعاطف محاولة التعريف بالمنتوج، ادة الرأيــــــــق

 .11ص مرجع سبق ذكره، ،إستراتيجية ترقية المبيعات في النشاط التسويقيإلياس بوضياف،  :درددددددددالمص

تتمثل هذه  ،يعاتت من خلال عرضها لترقية المبمن خلال الجدول يتبين أن المؤسسة تستهدف أربع فئا
الفئات في المستهلك النهائي الذي يمثل محور العملية التسويقية وذلك لتحقيق أهداف خاصة بهذه الفئة كما 

، (قوة البيع الموزعين،)كما توجه عروض الترقية إلى فئة الوسطاء بمختلف أنواعهم  هو مبين في الجدول،
تها إلى المستهلك النهائي، بالإضافة إلى قادة الرأي وذلك لتشجيعهم على مساعدة المؤسسة في تسويق منتجا

درة ذلك لما يتميزون به من القرهم مرجع للكثير من المستهلكين و التي تحاول المؤسسة كسب تأييدهم باعتبا
 .على  التأثير في الرأي العام
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 أهمية تنشيط المبيعات أهداف و : يدددب الثانددددالمطل

 ت أهداف تنشيط المبيعا: أولا

إن أهداف تنشيط المبيعات عبارة عن امتداد لبهداف التسويقية العامة فهي تستمد أساسا من أهداف 
ية التي يتم صياغتها ورسمها الترويج التي تعد جزء من المزيج التسويقي المرتبط أساسا بالإستراتيجية التسويق

ت أساسية نوضحها في الشكل أو جهاترتبط أهداف ترقية المبيعات بثلاث عناصر ل إدارة المؤسسة و بمن ق
 :التالي

 داف تنشيط المبيعاتدددددأه: (1)م دالشكل رق      

 

 

 

 

 

 

 

   

 

  الأهداف المتعلقة بالمستهلك. 1

 :تتمثل فيما يلنننننيو الترقية  وهي الأهداف التي تعمل على تشجيع المستهلك لاستعمال المنتجات موضوع

 ؛بكميات كبيرةملية شراء المنتج و ن الحاليين للمؤسسة على القيام بعتشجيع المستهلكي 
  ؛، وتعزيز ولائهم لعلامة المؤسسةمواصلة الشراءتشجيع المستهلكين على إعادة و 

قـــة التسويــــإستراتيجي  

ج التسويقيـــــالمزي  

ج الإتصال التسويقيـــــمزي  

اتـــداف ترقية المبيعـــــأه  

كالمستهل اءـــــالوسط   القـوة البيعيـــة 

 .232 ص ،2002 ، دار الحامد للنشر والتونيع، الأردن 2ط ، الاتصالات التسويقية والترويجثامر البكري، : مصدرال
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  ؛الزبائن إلى المؤسسات المنافسة العمل على عدم تحولكسب مستهلكين جدد و 
 حفيزهم على التعامل معه مستقبلاتبناء علاقة مع الأشخا  الذين لا يتعاملون مع المنتج ل. 

 الأهداف المتعلقة بالوسطاء. 2

  :هيالمنتج من المصنع إلى المستهلك و هذه الأهداف متعلقة بالأطراف التي تعمل على نقل 

 ؛تشجيع الوسطاء على شراء المنتجات الجديدة للتخفيض من حجم المخزون الموجود من المنتج 
 ؛سسة بتحفيزهم على إعادة الشراءؤ تقوية ولاء الوسطاء لعلامة الم 
  ية في مناطقهم حملات ترويج لتنفيذمواجهة أنشطة ترويج المنافسين من خلال التعاون مع الوسطاء

 ؛أسواق تعاملاتهمو 
  1تشجيع الوسطاء على التعامل مع أحجام متعددة من منتوج المؤسسة. 

 :المتعلقة بالقوى البيعيةالأهداف .  3

 :2هيى إلى تفعيل دور رجال البيع و تسعوهي الأهداف التي 

  ؛بر كمية ممكنة من منتجات المؤسسةرجال البيع بتصريف أك اهتمامالعمل على زيادة 
  ؛معهم تعزز ولاءهم لعلامة المؤسسةبناء علاقة وطيدة تحفيزهم و 
  من أنظمة الحوافز المطبقة للاستفادةحث رجال البيع على زيادة مبيعاتها. 

 :3هي كالتاليهداف المتعلقة بترقية المبيعات و جموعة من الأوعموما يمكن تحديد م

 ؛تسهيل عملية تجريب المنتج -
 ؛التحريض على الشراء الأولي -
 ؛الحث على تغيير العلامة التجارية -
 ؛العمل على البيع الفوري للمنتج -
 ؛العمل على زيادة الكمية المشتراة -
 ؛العمل على خلق حركية البيع في نقاط البيع -
 ؛التخزين أكثر إلى الموزعين العمل على -

                                                

  1 ثامر البكري، الاتصالات التسويقية والترويج، مرجع سبق ذكره،   20 .
  2 فريد كورتل، أطروحة دكتوراه،  دور الاتصال التسويقي في المؤسسة الاقتصادية وأساليب تطويره، جامعة الجزائر،4115،  040.

 دياب زقاي، أطروحة دكتوراه، الاتصال التجاري وفعاليته في المؤسسة الاقتصادية، جامعة أبي بكر بلقا يد، تلمسان2212، ص 122 .
3
  



 تنشيط المبيعدات                  الفصددددددددددددل الأول 

 
9 

 ؛إنعاش وتنشيط القوى البيعية -
 ؛ضمان وجود العلامات الإشهارية إلى تجار التجزئة -
 .البحث عن نقاط توزيع جديدة -

 أهمية تنشيط المبيعات :ادددثاني

ضرورية للمؤسسات الحديثة خاصة شيط المبيعات أساسية و هناك العديد من العوامل التي تجعل من وظيفة تن
منتجات جديدة ظهور الكبير الذي حدث في حجم نشاطها ودخول المنتجات إلى أسواق جديدة و عد التطور ب

 :  1، أهم هذه العوامل ما يليرفي الأسواق باستمرا

 :عوامل داخلية. 1 

 ؛يعد هذا النشاط من وجهة نظر الإدارة العليا أكثر توقعا في تحقيق تأثير مباشر على زيادة المبيعات  
 على وصف لكثير من العاملين في إدارة الإنتاج على أن هذه الوسيلة من أكثر الوسائل قدرة يرى ا

 ؛المنتج وبشكل دقيق وواض 
  مدراء الإنتاج يقعون تحت طائلة الضغط الكبير من قبل الإدارة العليا نحو زيادة المبيعات الحالية مما

  .ذا الأسلوب لزيادة حجم المبيعاتيدفعهم إلى استخدام ه

  :عوامل خارجية . 2

  زيادة عدد العلامات للمنتجات المطروحة في السوق مما يتطلب إيجاد جهد ترويجي مميز لخلق
 ؛التأثير المباشر على المشتري

 ؛كونها الوسيلة الأكثر استخداما من قبل المنافسين 
 ؛المستهلكون أكثر تجاوبا مع هذه الطريقة في الترويج 
 ة الخاصة بالمنتج في السوق متشابهة مما يتطلب إيجاد حالة من التميز العديد من العلامات الخارجي

 .لهذه المنتجات

 

 

 

                                                

. 122 
 
 ثامر البكري، التسويق أسس ومفاهيم معاصرة، مرجع سبق ذكره، ص

1
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 تأثير تنشيط المبيعات في النشاط التسويقي دور و : ب الثالثدددالمطل

لفهم إستراتيجية تنشيط المبيعات بشكل جيد لابد من إدراك ومعرفة أدوارها المختلفة ضمن النشاط      
  التي تنقسم بدورها إلى تأثيرات على حركة المبيعاتمن خلال التأثيرات التي تخلفها و التسويقي وذلك 

 : 1تأثيرات على صورة المؤسسة وأخرى على السلوك الشرائي و 

 تأثيرات على حركة المبيعات: أولا

 تحصل المؤسسة على عرض أنشطة تنشيط المبيعات المتمثلة في مختلف التقنيات التي تهدف إلى حث    
 :و تشجيع الطلب في المدى القصير بغية تحقيق بعض الأهداف التسويقية المتمثلة عموما في

  ؛زيادة المبيعات للمنتجات الراكدةتعجيل و 
 ؛تكرار الشراءادة و الترغيب بإع 
 ؛دفع الفواتير في الأوقات المحدد التشجيع على 
  الخ... علامات جديدة شجيع العملاء على تجربة منتجات و تتحفيز و. 

ومنن ناحينة أخنرى تقنيننة ترقينة المبيعنات غالبنا مننا تعطني طنابع حركني ديننناميكي للعلامنة المسنتخدمة لهننذه 
تكون ذات نتائج سريعة وأكيدة في غالنب الأحينان العلامة المعينة  طابع التجديد و الأنشطة حيث تطغى على 

المسننابقات، الهنندايا الترويجيننة ي التخصنني  المؤقننت لسننعر حيننث تأخننذ التقنيننات أشننكال مختلفننة تتمثننل غالبننا فنن
، فخلال عمليات التنشيط يكنون المسنتهلكون فني عمنومهم علنى اسنتعداد لاسنتغلال هنذه الفنر  الممينزة الخ...

 .كما أن العلامة يجب أن تكون لها على الأقل مستوى حركية يتماشى ووضعيتها في السوق

 (:العلامة ) تأثيرات على صورة المبيعات : ادددثاني

تعمنل  اتصناليةمعظم رجال التسويق يرون أن بإمكان تنشيط المبيعات أن  تحتوي ضمن أهدافها أهداف      
تحننل محننل إشننهار فنني بعننض الحننالات لننذلك فننإن لتنشننيط  علننى تحسننين صننورة المؤسسننة وعروضننها أي أنهننا

لإعنلام المختلفنة التي تخلفها بواسطة وسائل ا الاتصاليةالمبيعات آثار على صورة العلامة عن طريق الرسالة 
تهندف إلنى خلنق  اتصناليةمضمون رسنالة  ،اتصاليقد توضع عمليات تنشيط المبيعات من أجل تحقيق هدف 

 .للعلامة الاتصاليةأو تدعيم علامة مع المتعاملين حيث تكون في إطار الإستراتيجية 

                                                

 إلياس بوضياف، إستراتيجية ترقية المبيعات في النشاط التسويقي، مرجع سبق ذكره، ص16،61،60.       
1
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جننننناري ت طنننننابع تأسننننناليب تنشنننننيط المبيعنننننات تكنننننون لهنننننا فعالينننننة فننننني تغيينننننر السنننننلوك الفنننننوري لتكنننننون ذا     
تعمنل علنى  اتصناليةالعينات المجانية للكميات كما تتضمن تقنيات لها أهداف كالتخصيصات المؤقتة للسعر و 

شارات و  في شكل رموز اتصاليبناء علاقات خصوصا مع المستهلكين والوسطاء عن طريق إرسال مضمون  ا 
 .الخ(...اللعبة انتهاءأي بعد )يضات لاحقة ، تخفالألعاب ذات النتائج البعديةت و ومن هذه التقنيات المسابقا

الخاصنة بتنشنيط المبيعنات الوقنوع فني  الاتصنالاتتوجينه هنذه و  اسنتعماللذلك علنى الجهنة المرسنلة أن تحسنن 
متكاملنة  اتصناليةوهنا يجب أن تعمل المؤسسة على توجيهه لتحقيق قنوة   الإشهارية الاتصالاتتناقضات مع 

 .(الخ...تنشيط المبيعات، الإشهار، العلاقات العامة ) ويجية ر باستعمال مختلف الأساليب الت

 التأثيرات على السلوك الشرائي : ادددثالث

 :لمبيعات على السلوك الشرائي منهامن أهم تأثيرات تنشيط ا 

 عادة الشراءتهدف المؤسسة من خلال هذا النشاط إلى ا  ؛لتشجيع على الشراء وا 
  إذن تعمننل علننى خلننق  ى تغييننر سننلوكيات إتجنناه العلامننة فهننيعلنن( حركنني)تسنناهم بأسننلوب ديننناميكي   

 ؛دعم الوفاءو 
  تكمن فعالية أنشطة تنشيط المبيعات في تغيير السلوك خاصة في الفترة القصيرة على عكس الإشهار

خاصنة )الذي يهدف إلى تغيير الموقنف عبنر النزمن منن خنلال التكنرار عبنر وسنائل الإعنلام المختلفنة 
 ؛(منها الجماهيرية

 المواقننف كننأهم ي تعطيهننا أنشننطة ترقيننة المبيعننات وفعاليتهننا فنني بعننض الظننروف و بننالرغم مننن المزايننا التنن
نشننناط ترويجننني وعملهنننا كعنصنننر محنننرك لبسننناليب الأخنننرى للتنننرويج نظنننرا لطبيعتهنننا الحركينننة إلا أن 

فنني  لتحقيننق تكامننل للاتصننالالمؤسسننة يجننب عليهننا أن تنندرج هننذا الأسننلوب فنني إسننتراتيجيتها العامننة 
 .ليتها الهادفة لترويج منتجاتها وعلاماتهاعم
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 باقي عناصر المنيج الترويجي ت و التكامل بين تنشيط المبيعا: ب الرابعدددالمطل
 .سنتناول في هذا المطلب علاقة تنشيط المبيعات بالأنشطة الترويجية الأخرى

 .علاقة تنشيط المبيعات بالإعلام: أولا
ت من أهم الوسائل التي تلجأ إليها المؤسسة للتعريف بمنتجاتها وزينادة حجنم مبيعاتهنا يعتبر تنشيط المبيعا    

ن أحنند الشنروط الأساسنية لنجنناح عملينة تنشننيط المبيعنات هنو الإعتمنناد علنى الإعننلان  فني فتنرة زمنيننة قصنير وا 
لينة تنشننيط ة القيننام بعملأنننه يصنعب علننى المؤسسن ،النخ...سنواء كنان فنني الصنحف أو المجننلات أو فني التلفننزة 

دون اسننتعمال الإعننلان نظننرا لبسننباب ( الننخ...، مسننابقات تجريننب مجنناني، تخفننيض السننعر، هنندايا) المبيعننات
 :1التالية

 .ي تلمس أكبر قدر ممكن من الجمهورالإعلان هو وسيلة الاتصال الت. 0

 .ذلك من أهم مزايا الإعلانوواضحة و  كون رسالة تنشيط المبيعات مختصرةيجب أن ت. 4

يجنننب أن تعننناد رسنننالة تنشنننيط المبيعنننات عننندة منننرات والإعنننلان هنننو العنصنننر الوحيننند منننن عناصنننر المنننزيج . 2
 .التسويقي الذي يفي بهذا الغرض

 .الانتباهب ذالبيع بقوة لتنشيط نقطة البيع وج إعتماد تنشيط المبيعات على الإعلان في مكان. 2

لأن غالبية المختصين أجمعوا أن عملية تنشيط يمكن ملاحظة أن الإعلان مكمل لعملية تنشيط المبيعات . 5
 المبيعننات وحنندها لا تكفنني لبننناء صننورة جينندة عننن المنتجننات لأن المبالغننة فنني التنشننيط ربمننا تشننير إلننى ضننعف

 .المنتجات ونفور بعض المستهلكين

 .رجال البيعبين تنشيط المبيعات و العلاقة : ادددثاني

تنشيط المبيعات حتى هناك نوع من تنشنيط المبيعنات موجنه و ( بيعقوة ال) ة بين رجال البيع هناك علاقة وطيد
 :2ننننننننننمباشرة خصيصا لرجال البيع حيث أن هذا الأخير يتكفل ب

 .إعلام المستهلكين في نقاط البيع عن الإجراءات وشروط عملية تنشيط المبيعات.0

قناعهم بتجريب المنتج. 4  .تشجيع المستهلكين وا 
 .جعلهم مستهلكين جدد للمؤسسةالمهمين بعملية تنشيط المبيعات و مستهلكين استقطاب وجدب ال. 2
 .دفع المستهلكين لشراء منتجات أخرى من نفس التشكيلة. 2

                                                

1
  .  012مكتبة ومطبعة الإشباع، مصر، ص ،(وجهة نظر معاصرة)التسويق عبد السلام،  فأبو قح 

 فريد كورتل، دور الإتصال التسويقي في المؤسسات الاقتصادية وأساليب تطوير، مرجع سبق ذكره، ص 233. 
2
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 .تنشيط نقطة البيع. 5

 :مزايا كثيرة على رجال البيع منهاحيث أن تنشيط المبيعات تعود ب

فعهم إلى استخلا  كل طاقاتهم لتحقيق الأهنداف ، فهي تدالمبيعات تعتبر تحدي لرجال البيععملية تنشيط .أ
 .الموكلة إليهم

 ،إلخ... ، منصب أعلىم الهدايا، العلاواتتحفيز رجال البيع وذلك بتقديتشجيع و .ب

المسنتهلكين البينع و  التنللف بنين رجنالسم  عملية تنشيط المبيعات بخلنق وتوطيند علاقنة التعناون والمنودة و ت.ت
 .أو الموزعين

، الننتحكم فنني بحيننث تسنناعدهم علننى تنميننة قنندراتهم تنشننيط المبيعننات تجربننة جينندة لرجننال البيننع تعتبننر عمليننة.ث
 .، سرعة التأقلم مع المستهلكين أو الموزعين من جهة أخرى الوقت

 .1العلاقات العامةالعلاقة بين تنشيط المبيعات و : ادددثالث

ة في إحدى ممارسات العلاقات العامة بحيث العلاقات العامقة التكامل بين تنشيط المبيعات و تتجسد علا     
، وذلننك نظننرا معننارض أو الصننالون الننذي يشننارك فيننهأن أغلننب المؤسسننات تقننوم اليننوم بتنشننيط منتجاتهننا فنني ال

عننات عننندما يقامننان فنني نفننس الوقننت وقنند أثبتننت الصننالونات فنني زيننادة فعاليننة تنشننيط المبيلمسنناهمة المعننارض و 
 :إحدى هذه الدراسات أن

  نشننيط المبيعننات أثننناء الصننالونات مننن ميزانيننة ت %45إلننى  %44الألمانيننة تنفننق مننا بننين المؤسسننات
 والمعارض؛

  مننن هننذه الميزانيننة وهننذا أحسننن دليننل علننى  %02إلننى  %00أمننا المؤسسننات الأمريكيننة تنفننق مننا بننين
فني  الدور الفعال المنبثق من إقتران تنشيط المبيعات بالعلاقات العامنة حينث أن الهندف منن المشناركة

ن الهنندف مننن المشنناركةعننارض لننيس فقننط التعريننف بالمؤسسننة وتحسننين صننورتهاالم فنني المعننارض  ، وا 
 .بة المبيعات بفضل عمليات التنشيطلزيادة نسهو جذب المستهلكين 

 
 
 

                                                

.422  ق ذكره،مرجع سب فريد كورتل،  1  
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 تخطيط تنشيط المبيعات: ث الثانيدددالمبح

سيق بين مختلف تهدف إلى التنلنجاح الإستراتيجية الخاصة بترقية المبيعات لابد من توفر عدة عوامل     
كما يجب أيضا وضع مخطط عمل في المدى المتوسط على الأقل يتكون من مجموعة  ،(المراحل)الخطوات 

، بالإضافة إلى ذلك يجب على المؤسسات هجية بغية تحقيق الأهداف المسطرةخطوات موضوعة بطريقة من
تنسيق توفير وسائل وفق مخطط منتظم بأهداف و  ديدصياغة إستراتيجية خاصة بترقية المبيعات مما يعني تح

 .هذه الوسائل لبلوغ الأهداف

، هذا بالإضافة المبيعات التي تستعملها المؤسسة ومن خلال هذا المبحث سنستعرض أهم أدوات تنشيط     
لا للتقييم فيد وصو ية ومن ثم التنة من خلال التخطيط للعملية الترقإلى إبراز الإستراتيجية التي تتبعها المؤسس

 .قياس النتائجو 

 تنريم تنشيط المبيعاتتخطيط و : ب الأولدددالمطل

 .تخطيط تنشيط المبيعات: أولا

ن أعلاقة طويلة المدى بين المؤسسة وعملائها وبالتالي يجب لتنشيط المبيعات دور إستراتيجي في بناء      
 :الخطوات الأساسية التاليةتتضمن العناصر و 

 :دافددددد الأهددددتحدي .1

 وتعتبر التي ستقوم بها، الترويج لعملية أهداف تضع أن المؤسسة على الترويجية الإستراتيجية وضع قبل    
 .1وتنفيذها الخطوات بقية إلى الانتقال يمكنها بواسطته الذي الأساس النقطة هذه

 :2تنقسم الأهداف الإستراتيجية لترقية المبيعات إلىو  

 :سيةأهداف أسا . أ

ترويج المنتج أو العلامة وأيضا يمكن أن يكون الهدف الأساسي ينطوي على زيادة تطوير و  ىتعمل عل     
عمالها وبالتالي العمل على محاولة إستعى المؤسسة على تشجيع منتجاتها و الحصة السوقية للمؤسسة كما تس

 .أو المؤسسة تشجيع وفاء المستهلكين للعلامةو  قخل

                                                

 . 243   ،  2004الإسكندرية، الجامعة، دار  ،المعاصرة المنشلت في التسويق إدارة ،بكر أبو محمود مصطفى 1
  2 إلياس بوضياف ،إستراتجية ترقية المبيعات في النشاط التسويقي، مرجع سبق ذكره،   85.
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 :أهداف فرعية . ب

، أي أنهنا أهنداف مرحلينة تفرضنها ية تسير في ضوء الأهنداف الرئيسنيةفة أهداف ثانو يمكن للمؤسسة إضا    
 .، فقد تتعلق بصورة وسمعة العلامة مثلان وهي ذات طبيعة نوعية في غالبهاالظروف في غالب الأحيا

 :تحديد الفئات المستهدفة. 2

، بغيننة تكيينننف أن يتوجننه إليننه الجمهننور الننذي يريننندتحدينند و  يتوجننب علننى مسننؤول التسننويق البننندء بتعريننف    
ويعتبننر الجمهننور مننن الأولويننات التنني تلننزم المؤسسننة  رغبننات هننذا الجمهننور،طبقننا لحاجننات و وسننائله وأهدافننه 

، إذ يمكنن أن يكنون هنذا الجمهنور منن المسنتهلكين الحناليين أو بل البدء في صنياغة أي إسنتراتيجيةبتحديدها ق
 .أو الباعة أو الموزعينالمرتقبين 

الجمهننور هننو الننذي يننؤثر بعمننق علننى مننا يجننب أن تحتويننه الإسننتراتيجية حيننث أن الهنندف مننن  اختيننار إن    
تحديده ينتج أساسا من حاجة المؤسسة لمعرفنة المعنايير التني تبننى عليهنا الإسنتراتيجية لتحقينق الأهنداف التني 

لنق الأمنر هننا بتحديند يتعؤسسنة إلنى جمهنور المسنتهلكين و يجب أن تبنى على أسس واقعية وينقسم جمهور الم
ذلنننك قصننند النهنننائي، وجمهنننور الوسنننطاء والمهنينننين و  بالاسنننتهلاكالتننني تقنننوم  الاسنننتهلاكيةالجمهنننور أو السنننوق 

خدماتها حيث تعتبر هذه السنوق سنوق مهور على دعم المؤسسة في تسويق وترويج منتجاتها و تشجيع هذا الج
 .1ور العمليةالتي تمثل مح الاستهلاكيةوسيطة وحلقة تؤدي إلى السوق 

 :دراسة و تحليل المنافسة. 3

إن للمنافسننة التنني تواجههننا المؤسسننة دورا هامننا فنني التننأثير علننى قنندرة المؤسسننة فنني تخطننيط إسننتراتيجيتها     
سننتراتيجيتهم الخاصننة مننا يتطلننب التعننرف علننى المنافسننين و وطريقننة تحقيننق أهنندافها م تحليننل مننوقفهم التنافسنني وا 
 .2القرار السليم بالإستراتيجية التي سوف تتبعها لمواجهة هذه المنافسة سسة إتخاذبالمنافسة حتى يمكن للمؤ 

 :تقدير المينانية المناسبة. 4

 حسنب ويتحندد حجمهنا التنرويج، ميزانينة منن جنزء هني بنل منفصنلة، تحندد لا المبيعنات تنشيط ميزانية إنّ     
  :3فيما يلي إليها سنتطرق وأسس معايير عدّة

                                                

  1 إلياس بوضياف، إستراتيجية ترقية المبيعات في النشاط التسويقي، مرجع سبق ذكره،   80 . 
4 أبو علفة عصام الدين أمين، التسويق )المفاهيم- الإستراتيجيات(، النظرية والتطبيق، مؤسسة حورس الدولية للنشر والتوزيع ،4114 ، الإسكندرية     

    242.   
  3 فريد كورتل ،مدخل للتسويق، دار كنوز المعرفة العلمية للنشر والتوزيع، ط 0، عمان،4104،    402 -472 . 
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 :الأهداف حسب معدّةال المينانية.أ

 تقوم فإنّ المؤسسة جديدة، علامة إبراز هو الهدف كان فإذا المسطرة، الأهداف حسب الميزانية تعد وفيها    
 المؤسسنة أهنداف والّتني تحقنق المسنتخدمة التنشنيط وسنائل تكلفنة حسناب طرينق عن الميزانية إجمالي بحساب
 .لالأج والطويلة القصيرة والإستراتيجية التسويقية

  :الأعمال رقم حسب المينانية المعدّة .ب

 الأعمنال علنى رقنم تعتمند حينث المبيعنات، تنشنيط ميزانينة حجنم تحديند فني الاسنتعمال شائعة طريقة وهي    
 إذن المالينة، إمكانينات المؤسسنة علنى متوقفنة لأنهنا ومنطقينة عملينة طريقنة هني الماضنية، السننة فني المحقق
 .الأعمال المحقق رقم من مئوية نسبة حسب لمبيعاتا تنشيط ميزانية تحديد يمكن

 :الاختيارية الطرق . أ

 إذا اختبناري وعملينا سنوق إطنار فني تختبنر أن يمكنن جديند لمننتجج المبيعنات تنشيط عملية مخطط ففعالية    
 .مكلفة ميزانية تخص  سوف فإنها المبيعات تنشيط تأثير بإختبار المؤسسة قامت

 التالية النقاط في الأسس هذه إجمال يمكننا :لمبيعاتا تنشيط مينانية تحديد أسس: 
 ؛المنتوج مردودية مستوى 
 ؛المنافسة نشاط مستوى 
 ؛(المنتوج تطور درجة)المنتوج  بها يمر التي المرحلة 
 ؛المؤسسة طرف من المتبعة الإستراتيجية 
 الممكنة الميزانية حجم. 

 :الوسائل والأدوات المناسبةإختيار . 5

، فكننل وسننيلة لهننا كلفننة معينننة فنني عمليننة التنشننيط تتخننذهاة إختيننار الوسننائل المناسننبة التنني علننى المؤسسنن    
التعنننرف عليهنننا منننن جاننننب الأطنننراف لإنتشنننار للوسنننيلة وسنننهولة وصنننولها و تترتنننب عليهنننا، إلنننى جاننننب ضنننمان ا

 .المستهدفة

 :تحديد مدة عملية التنشيط .1 
تنرة لا ، حينث أن قصنر هنذه الفرقها عملينة تنشنيط المبيعناتي تسنتغيجب تحديند الفتنرة الزمنينة المناسنبة التن    

، وقند لا يعطني الفرصنة للكثينر منن المسنتهلكين منن الإقبنال عليهنا يمكن من الإسنتفادة منهنا وتحقينق الأهنداف
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، وقنند يمثننل إمتينناز يشننعر بننه المسننتهلك ويعتنناد عليننه مننن رة قنند يمثننل تكلفننة عاليننة مننن ناحيننةكمننا أن طننول الفتنن
 .ناحية أخرى

 :تحديد توقيت العملية. 7

 . 1تاريخ تكرارها ومن ثم جدولة هذه الوسائلوقيت بدء وسيلة تنشيط المبيعات و حيث يتم تحديد ت

 :اختبار العمليات قبل تنفيذها. 8

 اسننتدراكإن اختينار البننرامج قبنل تقننديمها بصنورة واسننعة فنني الأسنواق أمننر ضنروري حتننى يمكنن للمؤسسننة      
 اختيننارالنقننائ  قبننل المباشننرة فنني العمليننة كمننا يسننم  ذلننك للمؤسسننة التأكنند مننن ء و وتصننحي  مختلننف الأخطننا

، ويعنود ملائمنة قبنل تنفينذها بصنورة نهائينةأفضل أسلوب لتحقيق الهدف منن هنذه البنرامج وبالطريقنة والكيفينة ال
ا منن جهنة وحسنب ذلك إلى أن الاستجابة لبرامج ترقية المبيعات تختلف باختلاف الطريقة التي يتم تقديمها بهن

 .2الجمهور المستهدف ومدى استجابته لهذه الأنشطة من جهة أخرى

 (:تنفيذ العمليات)مباشرة الإستراتيجية . 9

، بعد أن تم إختبارها على لمؤسسة على تقديم الإستراتيجية وتفعيلها بصورة نهائيةفي هذه المرحلة تعمل ا     
، وذلننك بتقننديم جميننع العمليننات الخاصننة بعننرض أو قننوة البيننعأو مجموعننة المننوزعين كننل مننن عينننة المسننتهلكين 

، حيننث مننن الواجننب لإشننهار وقننوة البيننع التابعننة لهننا ونقنناط البيننع المختلفننةالتقنيننة الملائمننة تعاونننا مننع وكننالات ا
ذ تحقينق الهندف منهنا، كمنا تعمنل المؤسسنة علنى إتخنا عرضها بطريقة واضنحة ومقنعنة وحركينة وذلنك لضنمان

رئة التي تخن  ردود فعنل المنافسنين، و التدابير اللازمة تماشيا مع الظروف والأوضاع الطا جميع الإجراءات
العمل على التصحي  في الوقت المناسب لمنع الخروج عن حيز الإستراتيجية المرسنومة قندر لضمان النجاح و 

 .3الإمكان

 :قييم نتائج عملية تنشيط المبيعاتتاقبة و مر . 10

لننة ، حيننث أن الإدارة الفعاالخطننة، تبنندأ عمليننة متابعننة ومراقبننة سننير العمليننة الترقويننةعننند البنندء فنني تطبيننق     
، لمبذولة في عملية تنشيط المبيعاتتقييم لأدائها للتأكد من فعالية وكفاءة الجهود اللترويج تقوم بعملية مراقبة و 

، ولأن قناط القنوة فتعززهناى الإنجنازات وننقناط الضنعف فتتلاشنى وعلنلكي تقف على الانحرافات والمشنكلات و و 

                                                
1
  . 031ص ،  1999الأردن، ن،ازهر دار ، 0ط  ،(إستراتيجي مدخل)التسوييي  النشاط دارةإالأزهري،  الدي  محي 

2
 Kotler Philip et Dubois Bernard, marketing management, 11 éme édition, Pearson éducation, paris, 2003, p635. 

 إلياس بوضياف، إستراتيجية ترقية المبيعات في النشاط التسويقي، مرجع سبق ذكره، ص 83 .
3
  



 تنشيط المبيعدات                  الفصددددددددددددل الأول 

 
18 

القيمة الحقيقينة لعملينة تنشنيط المبيعنات تكمنن فني قندرتها علنى تحسنين الوضنع التنافسني للمؤسسنة فني السنوق 
 .1الرقابةتقييم و فيجب على إدارة التسويق أو الترويج أن تضع تقنيات وأساليب قابلة لل

لطبيعني أن تتخلنل هنذه الفتنرة بعنض التغينرات حيث أن بعنض التقنينات تتطلنب فتنرة زمنينة لتنفينذها، ومنن ا    
غير متوقعنة فني الظنروف المحيطنة ممنا يسنتدعي إجنراء تعنديلات لتندارك الموقنف وبالتنالي معالجتهنا وتفاديهنا 

 .مستقبلا

موضننوعة إذ تننزداد أهميننة الرقابننة والأهننم فنني ذلننك التعننرف علننى النتننائج التنني حققتهننا فنني ضننوء الأهننداف ال    
 .الخطة الموضوعةلحجم التأثير الفعلي للبرنامج و  خرج بمعلومات محددةالتقييم عندما تو 

  .تنريم تنشيط المبيعات: ادددثاني

تنسننق الجهننود الجماعيننة لتحقيننق هنندف مشننترك أنننه الإطننار الننذي فنني حنندوده ترتننب و يعننرف التنظننيم علننى     
كفرينق متكامنل بمنا يكفنل سنير العمنل توفير البيئة المناسبة لكي يعمل الأفراد أو تصادم بينهما و  احتكاكبدون 

 .على وجه أحسن

سننناد هننذه الخطننطاللازمننة لتحقيننق الأهننداف و  ومننن هنننا يمكننن القننول أن التنظننيم تجميننع أوجننه النشنناط     ، وا 
 .2التنسيق بين الجهودسلطة و النشاطات إلى إدارات تنهض بها وتفويض ال

صنة فني المشننروعات الكبينرة هنني تنظنيم وظننائف ومنن أصنعب المشنناكل التني يواجههننا مندير المبيعننات وخا    
تختلننف فنني منندى الجهننود تنرويج المبيعننات وأغلننب الشننركات مهمننا كننان نوعهننا تننزاول الجهننود الترويجيننة ولكنهننا 

ذا انحصننرت أعمننال التننرويج فنني منندى ضننيق يمكننن أن نعهنند بهننا إلننى إدارة الإعننلان أو إدارة  ،التنني تقنندمها وا 
ينهمننا ولكننن بعنند أن توسننعت جهننود تننرويج المبيعننات وجنندت إدارة الإعننلان أن المبيعننات أو تقسننيم المسننؤولية ب

الجديندة هني مهنام  ومهام أخرى ليس لها علاقة بالإعلان وكانت هنذه الوظنائف بوظائفأعمالها قد تضاعفت 
رة وعننندما تننوزع مهننام التننرويج بننين إدارة الإعننلان وبننين إدارة تننرويج المبيعننات تحنناول كننل إدا ،تننرويج المبيعننات

يننتج عنن ذلنك خلافنات بنين والمهنام و  الوظائففي تأدية  ازدواجيةالذي ينتج التأثير في عمل الإدارة الأخرى و 
تسننم  للمنظمننة تنظننيم  اتجاهنناتالإدارتننين ولقنند حاولننت الشننركات القضنناء علننى هننذه الصننعوبات فشننكلت عنندة 

 : 3ظروفهابالشكل الذي يتناسب مع حاجاتها و جهود ترويج المبيعات 

 
                                                

 علي الفلاح الزعبي، إدارة الترويج والاتصالات التسويقية، ط1، دار الصفاء للنشر والتوزيع، الأردن،2228، ص38.     
1
  

 زروقي إبراهيم، إدارة القوة البيعية في المؤسسة الاقتصادية، أطروحة مقدمة لنيل شهادة الدكتوراه، جامعة أبي بكر بلقايد تلمسان،2212-2228
2
 
. 80ص     

 ربيع أسماء، أثر تنشيط المبيعات على القرار الشرائي للمستهلك النهائي، مذكرة مكملة لنيل شهادة الماستر، جامعة قاصدي مرباح، ورقلة،2211 -
3

.  22ص  2212  
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 .هو التنظيم غير الوظيفي ويستخدم في الشركات الصغيرة الحجم  :الإتجاه الأول .1

 :تكون كالآتيالمبيعات والإعلان و ويتمثل في الجمع بين مهام ترويج  :الاتجاه الثاني. 2

 .ترويج المبيعات جزء من أعمال إدارة المبيعات . أ
 .أو جزء من إدارة ترويج المبيعات الإعلان قسم . ب
 .ترويج المبيعاترويج يدخلان في إدارة الإعلان و تالالإعلان و  . ت

       هننننو توحينننند الإدارتننننين فنننني شننننكل إدارة واحنننندة يطلننننق عليهننننا اسننننم إدارة تننننرويج المبيعننننات  :الاتجدددداه الثالددددث. 3
لية ولكننن فنني هننذه الحالننة يتوجننب علننى منندير الإدارة الجدينندة أن يتبعننه مسنناعدين لهمننا نفننس المسننؤو والإعننلان 

 .الثاني بمشاكل ترويج المبيعاتكل الإعلان و الأول يخت  بمشا

 أدوات تنشيط المبيعات :ب الثانيدددالمطل

ليب الموجهة للعملاء هناك أساليب لتنشيط المبيعات تختلف باختلاف الجهة التي توجه إليها فهناك الأسا    
 .والأساليب الموجهة للوسطاء والأساليب الموجهة للقوى البيعية

 .ينموجهة إلى المستهلكالأساليب ال: أولا

 :(samples )العينات المجانية . 1

ويعننني بهننا توزيننع كميننة مجانيننة مننن السننلع علننى المسننتهلكين النهننائيين عننن طريننق البرينند أو عننن طريننق     
، وتعد العيننات منن وسنائل تنشنيط المبيعنات الأكثنر فعالينة مباشرة بهم خارج أو داخل المتجر الإتصال بصورة
 .1المستهلكين النهائيين لجديدة لمعرفة مدى تقبلها من قبللع اعند تجربة الس

 : 2ومن مزايا استخدام العينات المجانية ما يلي

 دمة؛طريقة جديدة لاستمالة المشتري لتجربة السلعة أو الخ 
  منن إن العينات المجانية تسم  للمسنتهلك بوضنع سنلعة موضنع التجربنة العملينة المباشنرة وبهنذا يمكننه

قنننرار الشنننراء أقنننرب إلنننى اختيننناره وهنننذا منننا يسننناعده علنننى الوصنننول إلنننى افنننة معنننايير تقييمنننه و اسنننتخدام ك
 .العقلانية

 
                                                

 محمد أمين السيد علي، أسس التسويق، ط1، مؤسسة الوراق للنشر والتوزيع،ا لأردن،2228، ص318.
1
  

.333نظام موسى سويدان، شفيق إبراهيم حداد، مرجع سبق ذكره، ص 
2
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 (:coupons )الكوبونات .4

تعتبنر الكوبوننات منن الوسنائل الفعالنة وهني عبنارة عنن قسنائم لمنن يحملهنا يحنق لنه أن يحصنل علنى خصنم    
الفعاليننة فنني تننرويج المبيعننات وقنند زاد نتشننار و مننن الأسنناليب الواسننعة الا معننين لصنننف معننين مننن السننلع وهنني

اسنننتخدام هنننذه الوسنننيلة فننني السننننوات الأخينننرة وزاد الإقبنننال عليهنننا منننن جاننننب المسنننتهلكين وقننند شنننهدت السنننوق 
بليننون  527 :4115 الأمريكيننة اسننتخداما كبيننرا وواسننعا للكوبونننات بحيننث بلننغ عنندد الكوبونننات الموزعننة عننام

 .1كوبون

 : ئل ترويج المبيعات انتشارا ومنهابالعديد من المزايا جعلتها من أكثر وسا وتتمتع هذه الكوبونات 

 ؛تتضمن تخفيض فوري على السعر وخاصة إلى الفئة التي تعاني حساسية من السعر 
 ؛تعمل على تخفيض بيع سعر التجزئة دون ضرورة تعاون تجار التجزئة 
 ملية الشراءتساعد على تكرار عد على تجربة السلعة قبل شراءها و تساع. 

 (:contests)المسابقات وسحب اليانصيب . 3

المسنابقة هني عبننارة عنن منافسننة تتطلنب حكمننة و تعلنق المشناركين و دون تنندخل الصندفة فنني النتنائج وهننذا    
 .2للحصول على جوائز نقدية أو عينة نتيجة شرائه منتج معين و اشتراكه في فعالية المسابقة

ية ترويجية تكون على شكل ألعاب حيث يعلنن عنن الفنائزين فيهنا بعند إجنراء أما سحب اليانصيب فهي عمل   
السحب الذي يبقي على الحظ و لا يطلب الأشنخا  المشناركين أن تكنون لنديهم أدلنة علنى شنراء مننتج ليحنق 

 .3لهم الدخول في السحب

 :(priges)الهدايا . 4

لاتهنا معهنم وتكنون الهدينة معروفنة إلنى المسنتهلك تقوم المؤسسنة بتقنديم الهندايا لعملائهنا بقصند تنمينة معام    
قبننل قيامننه بالشننراء حيننث تقننوم المؤسسننة بمننن  هديننة لكننل مننن يشننتري سننلعة أو خدمننة معينننة لا يقننل ثمنهننا عننن 

 .ى منتجاتها التي تسعى إلى تروجهامبلغ معين أو تقدم الهدية لمن يشتري عدد معين من وحدات إحد

 

 

                                                

 سمير عبد الرزاق، وسائل الترويج التجاري، مرجع سبق ذكره، ص188.
1
  

2
  .111، ص  2212-2228ر والتوزيع، الأردن،، دار اليازوري العلمية للنش1، طأساسيات و تطبيقات:الترويج الإلكتروني والتقليديبشير العلاق،  

 هناء عبد الحليم سعيد، الإعلان والترويج، مركز القاهرة للتعليم المفتوح، مصر،2223، ص122.
3
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 :العلاوة . 5
هني تسنتخدم لجلنب زبنائن المنافسنين أو ر مننخفض كعنلاوة لشنراء منتنوج منا و م مجاننا أو بسنعوهي منواد تقند   

 .الولاء للمنتوجفة لمنتوج قائم وكذا الإستقطاب و لتحفيز شراء أحجام مختل
 (:les vitrines)نوافذ العرض . 1

للمننارين أمننام تلننك  تعنند نوافننذ متنناجر التجزئننة مننن الوسننائل العامننة لتنشننيط المبيعننات حيننث تعننرض السننلعة    
يجرى و لذلك يجب تصميمها بشكل جيد وأن تنسق بشكل فني حثهم على دخول المتجر لشرائها و  النوافذ بقصد

 .1تغييرها بين فترة وأخرى ويجب عرض سعر كل سلعة بشكل واض 
لك وتلعننب نوافننذ العننرض دورا مهمننا فنني تسننهيل مهمننة المقارنننة بننين هننذه الأصننناف دون أن يبنندل المسننته    

جراء تلك المقارنات وبالإضافة إلى كذلك فإن النوافذ توفر الجهند كنذلك علنى الباعنة  جهدا في دخول المتجر وا 
 .في عرض الأنواع الكثيرة التي في المتجر

 :التنشيط بواسطة شخصيات مشهورة. 7
سنننينما  ،التلفنننزة)المينننة فننني مينننادين مختلفنننة وهننني تنشنننيط مبيعنننات معيننننة باسنننتعمال شخصنننيات مشنننهورة ع    

هننذا تعمال صننورها علننى تغليننف العلامننة و وهننذا يكننون بتقننديمها لهننذه العلامننة فنني الإعننلان أو اسنن( إلننخ..رياضننة
يمكن المؤسسة من تحقيق أربناح متمينزة اسنتثمارها ي نفسية المستهلكين و النوع من التنشيط يؤثر بشكل كبير ف

فني نجنناح هننذه  قابننل هنناك عيننوب لهنا تتمثننل، فني الموينة التنني تندمج فيهننا هنذا الشخصننياتلمختلنف أشننكال ترق
 .2الذي يمكن أن يسبب نهاية العلامة أو يقضي عليها نهائياالشخصيات أو عدمه و 

 .أساليب موجهة إلى الوسطاء: ادددثاني

 :المؤتمرات المعارض التجارية و . 1

ى منتجننات المؤسسننة الإطننلاع علننم توجيننه النندعوة إلننيهم لزيارتهننا و مننن ثننتقننام هننذه المعننارض للوسننطاء و       
وتطورها كما تقيم المؤسسة مؤتمرا تندعو إلينه الوسنطاء تعنرض فينه منتجاتهنا الجديندة وتنناقش أسناليب تطورهنا 

 .وتستمع فيه إلى اقتراحاتهم

قد يعرض في المعارض سلع تباع بأسعار أرخ  من المعتاد أو قد يكون هناك عرض للسنلع فقنط دون      
جراء معاملات تتعلق باتفاقات للبيع مستقبلابيعها وهناك يكون  الهدف ع  .3قد صفقات وا 

  

                                                

  1 بشير العلاق، محمد ربايعة، الترويج والإعلان التجاري:أسس ونظريات، ط0، دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع، الأردن ،4117 005.
  2 فريد كورتل، دور الإتصال في المؤسسة الإقتصادية وأساليب تطوره، مرجع سبق ذكره،  402.

 محمد عبده حافظ، تنشيط المبيعات السياحية، مرجع سبق ذكره، ص133.
3
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المعارض تساهم في تحقيق أكثر من عرض فبالإضافة إلى تنشيط مبيعات يتم التعريف بالمنتجات بشكل     
 .1متكامل لكن يجب أن يراعى عند استخدام هذه الوسيلة دقة تنظيم المعرض وتصميمه

 :(price-off)تخفيض أسعار المنتجات . 2

ويعمل بها إجراء تخفيض بصورة مباشرة على قائمة الأسعار المعلن عنها في كل مرة يشتري الموزعون       
بهننا خننلال فتننرة  التننرويج وتعنند هننذه الوسننيلة مننن الوسننائل الهامننة لكونهننا تحفننز المننوزعين علننى الشننراء بكميننات 

عين وتشنجيع هنؤلاء المنوزعين علنى التعامنل كبيرة الأمر النذي يمكنن المننتج منن نقنل عنبء التخنزين إلنى المنوز 
 .2بسلع  لم يسبق لهم التعامل بها سابقا 

 :(promotion allawances)المسموحات الترويجية . 3

ويقصد بها تقنديم كمينة منن الأمنوال علنى شنكل حنوافز مادينة للمنوزعين لقناء خندمات تسنويقية يقومنون بهنا     
 .أو عرضها بطريقة جدابة أو شيقة منتجات المنتجللمنتج مثل قيام الموزعين بالإعلان عن 

 أساليب موجهة للقوى البيعية لدى المنتج: ادددثالث

يعهم علنننى دخنننول الأسنننواق تهننندف هنننذه الأسننناليب إلنننى تنمينننة الحنننافز لننندى قنننوى البينننع تابعنننة للمننننتج وتشنننج    
 :3المبادرة في تقديم سلع جديدة وتشمل على سبيل الذكرالجديدة و 

  التنني يبنندلونها الاسننتثنائيةالحننوافز الماديننة والمعنوينة التنني تمننن  لرجنال البيننع ثمنننا لجهندهم المسنابقات و 
 ؛التي تؤدي إلى زيادة المبيعاتو 

 شنة مزاينا وأغنراض السنلع الاجتماعات التي تعقد لرجنال البينع ورجنال الإعنلان منن أجنل مناقو  اللقاءات
الإعننلان وحننثهم علننى إتبنناع أفضننل السننبل يننع و ثننة التنني تسننتخدم فنني عمليننة البالوسننائل الحديالجدينندة و 

 ؛لزيادة المبيعات
 تدريب رجال البيع. 

 
 
 
 

                                                

 عبد المحسن عبد الله الحجي، التسويق والمبيعات السياحية والفندقية، ط1، دار جرير للنشر والتوزيع، الأردن ،2211، ص222.
1
  

 محمد أمين السيد علي، أسس التسويق، مرجع سبق ذكره، ص321.
2
  

  3 بشير العلاق، الترويج الإلكتروني والتقليدي، مرجع سبق ذكره،  004.
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 تقييم تنشيط المبيعات: ب الثالثدددالمطل

تقننناس نتنننائج تنننرويج المبيعنننات عمومنننا بمننندى التنننأثير الحاصنننل علنننى سنننلوك الشنننراء ومننننه علنننى المبيعنننات      
 .لقيام بالنشاط الترويجي للمبيعاتا المحققة ويتم قياس فعالية ترويج المبيعات قبل وبعد

المختلفنة التني تخن  منثلا الوسنيلة  البندائلبنين  الاختيناروتهدف الاختبارات القبلية إلنى تسنهيل مهمنة 
 .1، الميزة المحققة من وراء ذلك وفقا للعناصر المستهدفةة التي تستخدم في ترويج المبيعاتأو التقني

فننإن ذلنك ينحصننر فني ثننلاث مجنالات تهننتم بهنا إدارة التسننويق ولتقينيم وقينناس نشناط تنشننيط المبيعنات  
 :2وهي

 .قياس الترويج من المصنعين إلى الباعة: أولا

يهنندف البننائع إلننى الحصننول علننى منننتج جدينند يتعامننل بننه وعليننه فننإن قينناس نشنناط تننرويج المبيعننات يقنناس     
بقنائهم فني السنوق ويمكنن بمدى إسهام المنتجين في إمداد الباعة بمنتجنات جديندة قنادرة علنى تطنوي ر نشناطه وا 

 :للمنتجين قياس فعالية نشاطهم لترويج المبيعات من خلال

  :بيانات المبيعات .0
أي الرجوع إلى البيانات المتعلقة بمبيعات الشنركة وذلنك بتحلينل حجنم أو قيمنة المبيعنات المتحققنة 

ة الترويجيننة علننى زيننادة المبيعننات قبننل وخننلال وبعنند القيننام بحملننة التننرويج للمبيعننات  لمعرفننة تننأثير الحملنن
 .خلال فترة زمنية معينة

  :التجريب .4
التننني تقنننوم بهنننا الشنننركة لمعرفنننة تنننأثير طريقنننة التوزينننع المعتمننندة فننني تنننرويج المبيعنننات  الاختبننناراتأي 

هنننو الحننافز المتحقنننق فننني  وفعنناليتهم لننندى الوسننطاء أو فننني منندى الإبقننناء علننى هنننذا الأسننلوب وتغيينننره ومننا
 .رويج المستخدمةاعتماد طرق الت

 
 
 
 
 
 

                                                

 علي فلاح الزعبي، إدارة الترويج والاتصالات التسويقية، مرجع سبق ذكره، ص282.
1
  

 ثامر البكري، الاتصالات التسويقية، مرجع سبق ذكره، ص333-332.
2
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 .قياس الترويج من الباعة إلى المستهلكين: ادددثاني
ويسننعى البننائع إلننى تحريننك أكبننر كميننة مننن المنتجننات المعروضننة للبيننع والمخزنننة لديننه نحننو المسننتهلك وأن     

 :الجانب المتعلق بترويج المبيعات سوف ينصب على مجالين في التقييم هما
جننة أو المنننتج ذاتننه لنندى خلقننه البننائع فنني رسننم صننورة إيجابيننة للشننركة المنتقينناس حجننم التننأثير الننذي  . أ

  .المستهلك
 .توافق مع ما تم التخطيط له أساساقياس مقدار سرعة دوران المخزون وهل هو م . ب
  .ويج من المنتجين إلى المستهلكينقياس التر : ا دددثالث
د علننى اسننتعمال المنننتج المقنندم لهننم وزيننادة الهنندف هنننا هننو سننعي المنتجننين إلننى تحفيننز المسننتخدمين الجنند    

 :ن قياس تأثير هذا النشاط من خلالأعدادهم ويمك
 .التغيير الحاصل في الطلب قبل وبعد تخفيض الأسعار مثلا. 0
 .قياس حجم المبيعات المعادة والأسباب وراء ذلك. 4
لامة التجارية المعنية بالترويج دون مقدار التأثير المتحقق من الحملة الترويجية لجعل المستهلك يختار الع. 2

 .غيرها
 .ماهي الأشياء التي جلبت إنتباه المستهلك في النشاط الترويجي للمبيعات أكثر من غيره. 2

وهنا يمكن استخدام مصطل  تدقيق المستهلك في قياس فاعلية ترويج المبيعات والذي نعني به مقدار 
 عبننربيعننات المتحقننق مننن قبننل المنتجننين و لنشنناط تننرويج الم التغييننر الحاصننل فنني سننلوك المسننتهلك للاسننتجابة

 .مختلف الوسائل المستخدمة في ذلك
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 :ة الفصل الأولدددخلاص
  أهدافنننه ودوره فننني النشننناط التسنننويقياستعرضننننا فننني هنننذا الفصنننل كنننل منننن مفهنننوم تنشنننيط المبيعنننات و    

ى الأدوات المختلفنة لعملينة التنشنيط وفنني منع التركينز علنالعملينات الخاصنة بتخطيطنه وتنظيمنه بالإضنافة إلنى 
 : الأخير تقييم تنشيط المبيعات حيث خلصنا إلى مايلي

 والبينع الشخصني الإعنلان جاننب إلنى الترويجني المنزيج عناصر عنصر من المبيعات تنشيطيعتبر    
 الترويجي، المزيج في الصدارة يحتلان الشخصي والبيع الإعلان كان فإذا النشر،و  والدعاية العامة والعلاقات

 المبيعنات تنشنيط عملينة شنهدت الأخينرة السننوات فني أنّنه حينث عنهمنا، أهمينة يقنل لا المبيعنات تنشنيط فنإنّ 
 للمسنتهلك الشنرائي القنرار علنى التنأثير فني دور منن لهنا لِمنا الاسنتخدام، فني ملحوظنا تطنوراا المختلفة بأشكالها
 .قبل المؤسسة من هاتنفيذ الجاري الترويجية الحملات فعالية وزيادة

 وتنحصنر المؤسسنة فني المعتمندة التسنويقية الإسنتراتيجية منن المبيعات تستمد أساسا تنشيط أهداف  
 لندى البينع ورجنال والوسنطاء النهنائي المسنتهلك نحنو موجهنة رئيسنية تجاهناتإ ثلاث في تحديدا الأهداف هذه

 أدوات وتأخنذ النهنائي، المسنتهلك نحنو أساسني بشنكل المبيعنات تنشنيط أسنلوب وينصنب المنتجنة، المؤسسنة
 واحند وكنل الخ،....اليانصيب ،وسحب المسابقات الهدايا، المجانية، العينات منها مختلفة أشكال هنا التنشيط

 .النهائي المستهلك التأثير على في وطريقته أهدافه الأساليب هذه من

وذلننك مننن خننلال صننياغة  إسننتراتيجية التننرويج يجننب أن تتضننمن خطننة واضننحة عننن تنشننيط المبيعننات
 .ختيار الأسلوب المناسب لبهداف، وتقدير نفقات تنشيط المبيعاتا  الأهداف بطريقة واضحة ومفهومة، و 

 القصنير المندى فني الأربناح زيادة إلى المبيعات لتنشيط ستخدامهاإ خلال من تسعى المؤسسة أنّ  بما 
 التقنينات مختلنف خنلال منن وهنذا النهنائي، هلكللمسنت الشنرائي السنلوك مباشنر علنىتنأثير  الأخينرة لهنذه فنإنّ 

 .ضمان رضاهم وبالتالي ولائهمالإيجابي و الموجهة إليهم بهدف استمالة سلوكهم الشرائي  والأدوات



 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 :الثانيالفصل 

 المستهلكسلوك 
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 :تمهيد

يعتبنننر المسنننتهلك فننني ظنننل المفهنننوم الحنننديث للتسنننويق المبنننني علنننى إنتننناج منننا يمكنننن تسنننويقه نقطنننة  
حينث أننه نظنرا لزينادة المعنروض منن السننلع  ،وصنياغة الإسنتراتيجيات التسنويقية ط السياسناتالانطنلاق لتخطني

وكذا تطور الحاجات الإنسانية والتغينر المسنتمر  ،ولوجي الملحوظ وزيادة الاختراعاتالتطور التكنو  والخدمات 
ن أجننل مواكبننة هننذا لزامننا علننى المؤسسننة مننإأصننب   لننبذواق إضننافة إلننى زيننادة حنندة المنافسننة بننين المؤسسننات،

ومحاولة التعرف على مختلف العوامل المؤثرة علنى سنلوكه  ،الدراسات اللازمة لسلوك المستهلكالتطور القيام ب
الاستهلاكي وكذا الخصائ  التي تمينز المسنتهلكين عنن بعضنهم النبعض إضنافة إلنى المراحنل التني و  الشرائي

 .قراره الشرائي ذتخاإيمر بها المستهلك في 
أن نتننناول فنني هننذا الفصننل أهننم العوامننل المننؤثرة فنني سننلوك المسننتهلك ومختلننف نمنناذج  ارتأيننناه وعلينن   

دراسننته مننع توضنني  أهننم مراحننل إجننراءات القننرار الشننرائي وفنني الأخيننر نبننين أثننر تنشننيط المبيعننات فنني السننلوك 
 :والقرار الشرائي وذلك من خلال المباحث التالية

 المستهلك مدخل لدراسة سلوك : المبحث الأول -

 القرار الشرائي: المبحث الثاني -
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 مدخل لدراسة سلوك المستهلك: المبحدددث الأول
تسنعى المؤسسنات فنني ظنل المفهنوم الحننديث للتسنويق القنائم علننى الفكنرة الأساسنية المتمثلننة فني إنتنناج    

مكاناتننهوالتعنرف علننى حاج ،إلننى دراسنة وتحلينل سننلوك المسنتهلك منايمكن تسنويقه وكنذا أنماطننه  ،اتنه ورغباتنه وا 
ثننم عننرض أهميتننه  ،ديم مفهننوم سننلوك المسننتهلك وخصائصننهولننذلك سنننحاول فنني هننذا المبحننث تقنن ،الإسننتهلاكية

 .لعوامل المؤثرة في سلوك المستهلكلنخل  في النهاية إلى معرفة ا والنماذج المفسرة له،
 ماهية سلوك المستهلك وخصائصه: المطلدددب الأول

 ,تعريف سلوك المستهلك :أولا
 :لك إلى ظهور عدة تعاريف من بينهاأدى الإهتمام الكبير بدراسة سلوك المسته

ذلك التصرف الذي يبرزه المستهلك في البحث عن شراء أو استخدام السلع أو : "سلوك المستهلك هو   
حسننب الإمكانننات الشننرائية  الخنندمات أو الأفكننار أو الخبننرات التنني يتوقننع أنهننا ستشننبع رغباتننه أو حاجاتننه وذلننك

 .1"المتاحة
سنتعمال السنلع إوالمرتبطنة بشنراء و  مجموعة التصرفات التي تصدر عنن الأفنراد،: " كما يعرف بأنه    

 2"اذ القرارات التي تسبق وتحدد هذه التصرفاتإتخوبما في ذلك  ،والخدمات الاقتصادية
منن تنم الأفراد في تخطنيط وشنراء المننتج و تي يسلكها التصرفات والأفعال ال: "ويعرف أيضا على أنه          

 .3"استهلاكه
النننمط الننذي يتبعننه المسننتهلك فنني سننلوكه فنني البحننث أو الشننراء أو الاسننتخدام أو التقيننيم : "ويقصنند بننه   

 .4"للسلع والخدمات والأفكار التي يتوقع منها أن تشبع حاجاته ورغباته
ة والحصنول المفاضنلعضلية المرتبطة بعملية التقينيم و ذهنية والمجموعة الأنشطة ال: "ويقصد به أيضا      

 .5"ستعمالهاعلى السلع و الخدمات وا  
مجموعة الأفعال والتصرفات التي يقوم بها شخ  عندما يتعنرض لمنبنه داخلني : "ويعرف أيضا بأنه   

تخاذ إنة عملية أو خارجي للحصول على سلعة أو خدمة و التي تتوافق مع حاجة أو رغبة غير مشبعة متضم
 6"قرار الشراء

                                                

 .                         02   ، 4110عمان  داروائل للطباعة والنشر، ،4ط ،(مدخل إستراتيجي)سلوك المستهلك  محمد إبراهيم عبيدات، 1
  2 عنابي بن عيسى، سلوك المستهلك)عوامل التأثير النفسية(، ط0، ديوان المطبوعات الجامعية، الجزائر ،4112     00،01

  3  محمود جاسم الصميدعي، ردينة عثمان يوسف، سلوك المستهلك، ط0، دار المناهج للنشر والتوزيع ،4117،   08 .
 4  عبد الحميد طلعت أسعد، التسويق الفعال )كيف تواجه تحديات القرن 40 (، ط 0، مؤسسات الأهرام ، مصر،4114،  25 .
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ومننه نسننتنتج أن سننلوك المسننتهلك عبننارة عننن مختلننف الأفعنال والتصننرفات التنني يقننوم بهننا شننخ  مننا  
أو خدمنة معيننة ويتضنمن إجنراءات  عنندما يتعنرض لمنبنه داخلني أو خنارجي يمنس حاجنة غينر مشنبعة لسنلعة،

 .اتخاذ قرار الشراء
 .خصائص وممينات سلوك المستهلك:نياثا
تصنرفات المسنتهلكين ارس الفكر في تفسير دوافنع سنلوك و مدأصحاب الرأي و  على الرغم من اختلاف  

 :1المميزات العامة للسلوك الإنساني والتي من أهمها نذكر ما يليها تتفق على الخصائ  و غير أنها جميع
ون هنناك سنلوك أو إن كل سلوك أو تصرف إنساني لابد أن يكنون ورائنه دافنع أو سنبب إذ لا يمكنن أن يكن. 1

 .تصرف بشري من غير ذلك
وفنني هننذا تأكينند لحقيقننة راسننخة مفادهننا أن الأفعننال  ،ظنناهرا ومعروفننا وقنند يكننون لننيس كننذلكوقنند يكننون السننبب 

والتصننرفات التنني تأتيهننا الأفننراد ويقومننون بهننا لايمكننن أن تكننون مننن فننراغ أو تنشننأ مننن العنندم بننل مننن دافننع أو 
 .سبب
درا مننايكون نتيجننة لنندافع أو سننبب واحنند بننل هننو فنني أغلننب الحننالات محصننلة لعنندة إن السننلوك الإنسنناني نننا. 2

أو يتضنافر بعضنها منع النبغض الآخنر ،فالزوجنة عنند شنرائها لبدلنة  دوافع وأسباب يتضافر بعضها مع بعض،
 :ربما ترغب في تحقيق مايأتي( على سبيل المثال)جديدة

  ؛الانشراحادة و على زوجها وجعله يشعر بالسعإدخال البهجة والسرور 
 ما حسدهم كونها رائدة موضة وطراز؛لتكون مثار إعجاب الآخرين ورب 
 أن تسعى جاهدة لأن تكون متسوقة بارعة. 

إن تحقينق هنذه الأمنور ومنن خنلال عملينة شنراء واحنندة هنو فني الواقنع أمنر منن الصنعب الوصنول إليننه 
 .وتحقيقه وذلك لكونها أهداف متناقضة مع بعضها البعض 

الكشننف عنهننا أمننرا يعنز علننى الكثيننر مننن فع علنى هننذا النحننو يجعننل تحليلهنا و أن تشننابك النندوا ولا يخفنى
 .التسويقيين الذين لا يملكون ثقافة سيكولوجية

بالتنالي لا يمكنن وجه لتحقيق هدف أو أهداف معيننة و بمعنى أنه م ،إن السلوك الإنساني هو سلوك هادف. 3
ن بدت بعض الأهدا ف في بعض الأوقات غامضنة وغينر واضنحة سنواء بالنسنبة تصور سلوك بدون هدف، وا 

 .  لبفراد أنفسهم أو منشلت الأعمال ذاتها
ولكنني يننؤدي الهنندف دوره الفعننال فنني تحريننك السننلوك وتوجيهننه الوجهننة الصننحيحة  فإنننه لابّنند أن يكننون مجزيننا 

 .ويمكن تحقيقه بجهد مناسب ومعقول

                                                

  1 محمد صال  المؤذن، سلوك المستهلك، مكتبة دار الثقافة،عمان، الأردن،0227،   47 . 
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عننزلا وقائمننا بذاتننه بننل يننرتبط بأعمننال وأحننداث تكننون قنند سننبقت السننلوك الننذي يقننوم بننه الأفننراد لننيس سننلوكا من. 4
 .وأخرى قد تتبعه

متنوعنة وذلنك لوك الفنرد يظهنر فني صنورة متعنددة و والنذي نعنني بنه أن سن ،السنلوك الإنسناني سنلوك متننوع .5
 .فهو يتغير ويتبدل حتى يصل إلى الهدف المطلوب ،ويتوافق مع المواقف التي تواجهه لكي يتلاءم

، إذ في الكثير من الحالات لا يستطيع الفرد أن دورا هاما في تحديد سلوك الإنسانا ما يؤدي الشعور كثير . 1
هنني الإجابننة التنني غالبننا مننا " لا أعننرف"، لننذا نجنند جملننة التنني أدت بننه أن يسننلك سننلوكا معينننايحنندد الأسننباب 

 .يرددها المستهلك عند سؤاله عن الأسباب والدوافع لسلوك أو تصرف معين 
فلنيس هنناك فواصنل تحندد بندأ كنل سنلوك ولا حتنى نهايتنه،  ،الإنسناني فني عملينة مسنتمرة ومتصنلةالسنلوك  .7

 .متممة لبعضها البعضحلقات متكاملة مع بعضها البعض و  فكل سلوك جزء أو حلقة من سلسلة من
ختلفنة التني سلوك الإنسان سلوك مرن و يعني ذلنك أن السنلوك يتبندل ويتعندل طبقنا للظنروف والمواقنف الم .2

 .   يواجهها الفرد
 .صعوبة التنبؤ بالسلوكيات والتصرفات التي يأتيها الأفراد في غالبية الأحيان إن لم يكن في جميعها .9

 .أنواع سلوك المستهلك:ثالثدددا
 : 1يتفرع سلوك المستهلك إلى عدة أنواع طبقا لشكل وطبيعة وحداثة وعدد السلوك   
 :لىينقسم إ :حسب شكل السلوك.1

 .الأفعال الظاهرة التي يمكن ملاحظتها من الخارج كالشراءيضم التصرفات و  :لسلوك الراهرا . أ
 .والتصور وغيره الإدراك، ،التأمل ،يتمثل في التفكي: السلوك الباطن . ب

 :ينقسم إلى :حسب طبيعة السلوك.2
 .إلى التعلم هو السلوك الذي غالبا ما يصاحب الإنسان منذ ميلاده دون الحاجة: السلوك الفطري . أ
 .هو السلوك الذي يتعلمه الفرد بوسائل التعلم المختلفة :السلوك المكتسب . ب

 :ينقسم إلى :حسب حداثة السلوك.3
 .هو السلوك الناتج عن حالة جديدة أو مستحدثة باعتباره يحدث لأوّل مرّة :السلوك المستحدث . أ
منننا سنننبق منننن تصنننرفات أو هنننو السنننلوك المعننناد دون تغيينننره أو بتغيينننر طفينننف ل :السدددلوك المكدددرر . ب

 .أفعال
 :ينقسم إلى :حسب العدد. 4

 .هو السلوك الذي يتعلق بالفرد في ذاته  :السلوك الفردي . أ

                                                

 
1
  . 230، ص 2222، دار الثقافة للنشر، الأردن،ادئ التسويقمب ،محمد صالح المؤذن  
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هو السلوك الذي يخ  مجموعة من الأفراد فهنو يمثنل علاقنة الفنرد بغينره منن  :السلوك الجماعي . ب
 .الأفراد كأفراد الجماعة التي ينتمي إليها مثلا

 ف وأهمية دراسة سلوك المستهلكأهدا: المطلدددب الثاني
 أهداف دراسة سلوك المستهلك :أولا
 :1يمكن التفريق بين الأهداف على أساسين أو وجهتين هما كالتالي   

 :وجهة المستهلكين .1
دراك ومعرفننة منناذا ،اعدهم فنني التبصننر فنني عمليننة الشننراءحيننث يسنن     ؟ كيننف؟ لمنناذا؟ متننى؟ وأيننن يشننتري؟ وا 
 .القرار الصحي  وبالتالي يستطيع إتخاذ ،يجابا أو سلبامل المؤثرة سلوكه إالعوا

 :يمكن تعدادها كما يلي  :وجهة المؤسسة ورجل التسويق .2
 وبالتالي الاستهداف الأمثل؛ ،م الإستراتجية المناسبة لكل سلوكيساعد في تصمي  
 بقا للزمان والمكان المناسب لذلك؛تحديد من يتخذ القرار الشرائي وتقديم المنتجات ط 
 ؛ؤسسة من خلال استقطاب المستهلكينعم المركز التنافسي للمد 
 ؛يم الجيد للسوقإكتشاف الفر  والتقي 
  ؛التي تطرأ على الحاجات والرغباتالإستجابة السريعة للتغيرات 
  تطوير المنتجات المقدمة من طرف المؤسسةتحسين و. 

 .أهمية دراسة سلوك المستهلك: ثانيدددا
الأسنرة كوحندة  الفنرد،)هتمام العديد من الأطراف كالمسنتهلكين إلك استحوذت على إن دراسة سلوك المسته    

ويمكن بينان الفوائند التني تحققهنا دراسنة سنلوك  ورجال التسويق، ،(الصناعية والتجارية)المؤسسات ،(استهلاكية
 :المستهلك لكل طرف مايلي

 :أهمية دراسة سلوك المستهلك بالنسبة للفرد. 1
لوك المسنننتهلك الفنننرد منننن خنننلال إمنننداده بكافنننة المعلومنننات التننني تشنننكل دخينننرة أساسنننية تفيننند دراسنننة سننن    

 ذواقننه،وأتسنناعده فنني اتخنناذ قننرارات الشننراء الناجحننة التنني تشننبع حاجاتننه وتتوافننق مننع إمكانيتننه الشننرائية وميولننه 
تياجاتنننه يضننناف إلنننى ذلنننك أن نتنننائج دراسنننة سنننلوك المسنننتهلك تقننندم للمسنننتهلك الفنننرد التسنننهيلات فننني تحديننند إح
 .2ورغباته وحسب الأولويات التي تحددها موارده المالية من جهة وظروفه البيئية المحيطة من جهة أخرى

 
 
 

                                                

  1  عنابي بن عيسى، سلوك المستهلك،)عوامل التأثير النفسية(، مرجع سبق ذكره،   42 . 
  2  كاسر نصر المنصور، سلوك المستهلك)مدخل الإعلان(، ط0، دار الحامد للنشر والتوزيع، عمان،الأردن،4110،   02 . 
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 :أهمية دراسة سلوك المستهلك بالنسبة للأسرة كوحدة إستهلاكية. 2
ء تقنع وعلنى هنؤلا ،الأمقرار الشراء في الأسرة أفراد ذو أهمية نسبية في عضوية الأسرة كالأب و  يتخذ    

حينث قند ينتمكن هنؤلاء المنؤثرون علنى  القرار المناسب والذي سيستفيد مننه معظنم أفنراد الأسنرة، مسؤولية إتخاذ
القرار الشرائي فني الأسنرة منن إجنراء كافنة التحلنيلات اللازمنة لنقناط القنوة أو الضنعف لمختلنف البندائل السنلعية 

ختيار البديل أو العلامة من الس  ،لتي تحقنق أقصنى إشنباع ممكنن لبسنرةلعة أو الخدمة اأو الخدمية المتاحة وا 
كمننا تفينند دراسننات سننلوك المسننتهلك فنني تحدينند مواعينند الشننراء الأفضننل لبسننرة وأمنناكن التسننوق الأكثننر جاذبيننة 

 .1وحسب الطبقة الاجتماعية للمشتري المستهلك
 :أهمية دراسة سلوك المستهلك بالنسبة للمؤسسات الصناعية والتجارية. 3
فتبنننرز الأهمينننة الكبينننرة لتبنننني إدارات تلنننك المؤسسنننات لنتنننائج  ،ا المؤسسنننات الصنننناعية والتجارينننةأمننن   

يشنننبع حاجنننات ورغبنننات وبمنننا يرضننني و  دراسنننات سنننلوك المسنننتهلك عنننند تخطنننيط منننا يجنننب إنتاجنننه كمنننا ونوعنننا،
لوكية يضننننناف إلننننى ذلنننننك أن تبنننننني مفهنننننوم الدراسنننننات السننننن ،حننننناليين ووفنننننق إمكانيننننناتهم وأذواقهنننننمالمسننننتهلكين ال

 الأكثنننرالخننندمي عناصنننر المنننزيج التسنننويقي السنننلعي و  والاسنننتهلاكية منننن قبنننل المؤسسنننات سننناعدها فننني تحديننند
كمنننا تفيننند دراسنننات سنننلوك المسنننتهلك كافنننة أطنننراف العملينننة التسنننويقية والإنتاجينننة فننني تحديننند أولوينننات  ملائمنننة،

وزينع المنوارد المالينة المتاحنة مندى تلنك توأولويات الإنفاق و المسوقين من ناحية، و  الاستثمار المربحة للمنتجين
بمنا يضنمن لهنا الأربناح الكافينة التني تمكنهنا منن اسنتمرارية  ،نتاجينة والتسنويقية منن ناحينة أخنرىالمؤسسات الإ

 . 2العمل والتوسع في ظل التغيرات البيئية المختلفة
 :أهمية دراسة سلوك المستهلك بالنسبة لرجال التسويق. 4
المستهلك تزود رجال التسويق في المؤسسات التسويقية الحديثة للعديد منن الأبعناد إن دراسات سلوك     

 : 3أهم هذه الأبعاد هي كما يلي الإستراتجية لبناء الإستراتيجية التسويقية العامة لمؤسساتهم،
 علنى أسناس العنادات والثقافنة  ،ة الصناعية أو الخدمية في بلد ماتحديد وتعريف السوق الكلية للفئ

 متمثلة في سلوك المستهلكين العام؛ستهلاكية الالا
 وذلنك  ،أسناليب تجزئنة  السنوق المعروفنة تحديد أجزاء السوق الكلية وذلك بتجزئة السوق باستخدام

 فات المستهلكين في كل سوق فرعية؛بهدف تحديد خصائ  ومواص
 ا التنافسية الواجنب التعرف على أذواق المستهلكين في كل سوق فرعية وكذا تحديد الميزة أو المزاي

 جديد؛ إتباعها في العلامة من السلع أو الخدمات انسجاما مع تنامي الأذواق لسلوك استهلاكي

                                                

  1  محمد إبراهيم عبيدات، سلوك المستهلك )مدخل إستراتيجي(، مرجع سبق ذكره،   07 .

  2  كاسر نصر المنصور، سلوك المستهلك )مدخل إستراتيجي(، مرجع سبق ذكره،   05 .
، نيل شهادة الماسترمذكرة مقدمة ل ،تنشيط المبيعات و دورها في التأثير على القرار الشرائي للمستهلك النهائي  نامون حميدة، حجوطي سمية،   3

   .52   ،4104- 4100البويرة  حند أولحاج،المركز الجامعي أكلي م



  سلدددوك المستهلك                ثانيالفصددددددددددددل ال
 

     
33 

 ختيار شنريحة السنوق المناسنبة منن خنلال تقسنيم المسنتهلكين إلنى شنرائ  متجانسنة بمنا يمكنن منن إ
 ا؛مع خصائ  مستهلكيه بما يتلاءم ،ى كفاءة النشاط التسويقي للمؤسسةرفع مستو 

 ؛إمكانية تحديد حجم الأسواق التي تنشط فيها المؤسسة 
  وكيف ولماذا وأين وماذا يشترون؟؛ دوافعهم الشرائيةتحديد أنواع المستهلكين وطبيعتهم و 
  عننننداد الحمننننلات المسنننناهمة فنننني تحدينننند طننننرق التننننرويج الممكنننننة بمننننا فنننني ذلننننك إختيننننار الوسننننائل وا 

تهلكين المصدر إلى تحديد وسيلة الإعلان المناسبة وتمثل الشريحة التسويقية من المس الترويجية،
 يد فعالية الإستراتجية التسويقية؛وتحد

  تمثل دراسات سلوك المستهلك الطريق إلى فت  مجنالات جديندة أمنام رجنال التسنويق نتيجنة دراسنة
 .  منافع المستهلكينو  حاجاتهم الغير المشبعة والتأكد من أن تصميم المنتج يتناسب مع احتياجات

 نماذج دراسة سلوك المستهلك: المطدلدددب الثالث
قبنننل المضننني قننندما نحنننو التعنننرف علنننى أهنننم النمننناذج المفسنننرة لسنننلوك المسنننتهلك النهنننائي إتجننناه تنشنننيط    

 :المبيعات لابأس ان نوض  معنى النموذج أولا
د رينق تحدينبناء نظري يمثل الظاهرة أو أي ظاهرة في الحياة العملية عن ط: "يعرف النموذج على أنه
 ".قات المتشابهة بين هذه العناصروبيان العلا ،العناصر التي تؤثر في الظاهرة 

التصوير المبسط للواقع الفعلي بحيث يسهل علنى الآخنرين فهمنه " :كما يعرف النموذج أيضا على أنه  
قننة التنني يعمننل الطرينظننام الننذي يننتم تمثيلننه و فهمننا أكثننر لسننلوك الهل إمكننان معالجتننه ليعطنني توضننيحا و كمننا يسنن

 ".بها
هنو عبنارة عنن تمثينل مبسنط لواقنع الظناهرة  ويتضن  منن التعنريفين السنابقين أن النمنوذج بصنفة عامنة،  

وطبيعننة  ،أو المتغيننرات ،ويحنندد هننذا التمثيننل عناصننر العمليننة ،ظننام معننين مننن التفنناعلات النشننطةولعمليننة ولن
 .1ا ويكون هذا التمثيل أقل تعقيدا من الواقع الفعليالعلاقة الموجودة بين هذه العناصر وكيفية تفاعلها وعمله

 
 
 
 
 
 
 

                                                

  عنابي بن عيسى، سلوك المستهلك )عوامل التأثير النفسية(، مرجع سبق ذكره، ص 223 .
1
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 :ومن أهم النماذج التي حاولت دراسة وتفسير السلوك الإستهلاكي ما يلي 
 .النماذج الشاملة: أولا
 :NICOSIAنموذج نيكوسيا . 1
وحى  في بنيته وهذا النموذج مست 0200سنة  FRANCESCO NICOSIA  إقترح النموذج من طرف  

عتمنناده علننى  ،برنننامج الحاسننوب مننن ورغننم تضننمنه للعدينند مننن الإتجاهننات الحديثننة لدراسننة سننلوك المسننتهلك وا 
 .إلّا أنه لم يلق تطبيقه تأييدا علميا ولم يحظ بأي تطوير  ،ائج العديد من الدراسات  والبحوثنت

 :1وقد قسم نيكوسيا العملية الشرائية إلى أربعة مجالات رئيسية متتابعة هي
 :ل الأولالمجا . أ
أننه يتضنمن الرسنالة الإعلانينة منن المشنروع والتني يسنتغلها المسنتهلك النذي هنو غينر  يفترض صراحة   

ثاني فإنها تكون بمثابة مدخلات للمجال ال ،وعندما تصل الرسالة إلى المستهلكمعتاد على المنتج المعلن عنه 
هنا فني شنكل تكنوين إتجناه نحنو المننتج وهنذا بتمنام إسنتقبال الرسنالة يكنون تأثير يعد منها بخصائ  المسنتهلك و 

 .الاتجاه يكون بدوره مدخلات للمجال الثاني
 :المجال الثاني . ب
وهننا بكنون  ،البحنث عنن البندائل الأخنرى المتاحنةكنذلك  ،حث عن المنتج المعلن عنه وتقييمهيتمثل في الب    

 .دافع الشراء للعلامة أو المنتج المعلن عنه
 : المجال الثالث . ت

 .ة عن ترجمة وتحويل للدافع إلى تصرف شراءعبار    
 :المجال الرابع . ث

 .يمثل إستهلاك منتج أو تخزينه   
 :ويمثل الشكل التالي صيغة مبسطة لهذا النموذج الذي يتكون من أربعة مجالات رئيسية

 
 
 
 
 
 

                                                

1
، الجامعة  20ة والاقتصاد ، العدد ، مجلة الإداراستخدام بعض أساليب علم الظواهر الوجودية في تفسير سلوك المستهلكبلقيس حسين ناصر،   

 .   133، ص  2223المستنصرية ،
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 NICOSiaشكل مبسط لنموذج (:2)ل رقم دددددالشك
  
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 : HOWARD ET SHETHنموذج هاورد وشيت . 2

ثنم أجرينت علينه مجموعنة منن التعنديلات حتنى ، 0202ج إلى الوجنود لأول منرّة سننة ظهر هذا النموذ
وعالج هذا النموذج مجموعة من النقاط الهامة التي توض  أن المستهلك  ،0277ظهر في شكله النهائي سنة 

 .يتبع سياقا عقلانيا عند الإختيار
 :كون هذا النموذج من أربعة أجزاء رئيسية يوضحها الشكل التالي ويت
 
 
 

 خصائص المؤسسة

1مجال جزئي   

خصائص المستهلك 

 2مجال جزئي 

 استهلاك تخزين

 البحث والتقييم

  0المجال 

 من مصدر الرسالة 

  إلى اتجاه المستهلك

 

 

 فـــــموق رسالة تعرض

 الرافنننننننننننننننننننع محفزال

(النشاط)القرار   

 سلوك الشراء 

 تجربة 

0المجال   

 عملية البحث

 و تقييم المنتوج

(قبل اتخاذ أي قرار)  

 

 

 

 0 المجال

 المعلومات المرتدة

 

 

 

 
 . 274ص  مرجع سبق ذكره، ،(عوامل التأثير النفسية)سلوك المستهلك  عنابي بن عيسى، :المصدر
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 .مكونات النموذج(:3)الشكل رقم 
  
 
 
 
 
 

 .223مرجع سبق ذكره، ص  ،(عوامل التأثير النفسية)سلوك المستهلك  عنابي بن عيسى،: المصدر

 :وسنشرح فيما يلي كل مكون من هذه المكونات 
 :المدخلات . أ

ونقصد بالمنبهات الهامنة تلنك  الرمزية والإجتماعية، ت كل المنبهات المهمة أو الموضوعية،تمثل المدخلا
أمنننا  .الجنننودة والجاهزينننة السنننعر، النوعينننة، :عنننن الخصنننائ  الموضنننوعية للمننننتج مثنننلالمنبهنننات التننني تعبنننر 

الرسننائل المنبهننات الرمزيننة فهنني تلننك الرسننائل ذات المصنندر التجنناري حننول خصننائ  المنننتج وقنند تكننون هننذه 
والمنبهننات الإجتماعيننة تشننتمل  ،(الإعننلان فنني جرينندة) أو غيننر شخصننية ،(رأي البننائع حننول المنننتج)شخصننية 

والجماعنننات  الطبقنننة الإجتماعينننة، العائلنننة،)بننندورها علنننى المعلومنننات المقدمنننة منننن طنننرف المحنننيط الإجتمننناعي
 .1حول الجوانب الإيجابية والسلبية لمختلف البدائل المتاحة( المرجعية

 : العمليات الداخلية . ب
جيب بهننا المسننتهلك توضنن  الطريقننة التنني يمكننن أن يسننتالمتغيننرات والعوامننل التنني تفسننر و  وتعننني مجمننوع
وعنة منن العوامنل النفسنية منن تفاعنل المجم -الفنرد–يعني شرح ما يحدث في العلبة السوداء  ،لمنبهات المحيط

بننين المفنناهيم المرتبطننة بالمعلومننات وبننين  ،"السننوداء العلبننة"، وفنني هننذا الإطننار لقنند ميننز الباحثننان فنني المختلفننة
 .  2المفاهيم المرتبطة بالتعليم

 
 
 

                                                

  عنابي بن عيسى ، سلوك المستهلك )عوامل التأثير النفسية(، مرجع سبق ذكره، ص 233 .
1
  

وم الإنسانية ، كلية العلالدكتوراهروحة مقدمة لنيل شهادة أط ،العوامل الإجتماعية والثقافية وعلاقتها بتغير إتجاه سلوك المستهلك الجزائري لونيس علي،  2
  . 50   ،4117قسنطينة، الجزائر ، جامعة منتوري، ،والعلوم الإجتماعية

 متغيرات خارجية

 استجابات أومخرجات العمليــة الداخليــة منبهات أو مدخلات
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 :المتغيرات الخارجية . ت
وتضم أهمية الشراء الذي ينؤثر علنى  للمستهلك، الاجتماعيو هي المتغيرات التي يكون مصدرها المحيط     

الثقافيننة،  ،الاجتماعيننةالطبقننة  لبفننراد،الخصننائ  الشخصننية المميننزة  ،لبحننث المفتننوح للمعلومننات الضننروريةا
 ،(ضننيق الوقننت)القيننود الزمنيننة  الننذي تفسننر تننأثير مختلننف الجماعننات، والوسننط التنظيمنني، الاجتمنناعيالوسننط 

 ،ال المتننوفر لشننراء السننلع والخنندماتأخيننرا الوضننعية الماليننة المرتبطننة بالمننو  التنني تقينند عمليننة البحننث المفتننوح،
 ،ير مباشننرة للمعلومننات عننن المنتجنناتفنني أنهننا لا تشن الاجتماعيننةعننن المتغينرات  وتختلنف المتغيننرات الخارجيننة

 .1كما أنها تؤثر على إتجاهات المشتري ونيته في الشراء
 (:المخرجات)الإستجابات  . ث
عاطفينننة  سنننتجاباتإ ،إدراكينننة معرفينننة اسنننتجاباتوقننند تكنننون  ،المرئينننة للفنننرد المسنننتهلك الاسنننتجاباتتضنننم     

  .سلوكية ستجاباتا  و 
 (:HS)الجوانب الإيجابية لنموذج  -
  يمكنننن أن يسنننتخدم هنننذا النمنننوذج بشنننكل جيننند فننني مجنننال المنتجنننات متعنننددة العلامنننات وكنننذلك كوسنننيلة

 ؛ب المتعددة لدراسة سلوك المستهلكتعليمية جيدة فيما يتعلق بالجوان
 ؛باحثعديل من قبل الالته نموذج ديناميكي قابل للتغيير و كذلك يمكن النظر إليه على أن 
  اسات التطبيقية وأعطى نتائج جيدةأنه نموذج قد تم إختياره في بعض الدر. 
 (:HS)الجوانب السلبية لنموذج  -
 إذ أن هناك بعض القرارات  ،يع المنتجات تتم بطريقة منتظمة ومتسلسلةليس كل القرارات الشرائية لجم

 ؛في هذا النموذج التسلسل الوارد تتخذ دون تخطيط أو تدبير مسبق ولا ينطبق عليها
 العلامنات ات متعددة أي تعندد فني المنتجنات و من الصعب تطبيق هذا النموذج إن لم يكن هناك علام

 .2لأنه يركز على هذه الناحية المهمة
 :BLAK WELL 3 وبلاك وال ، KOLLATتكولا ،ENGELنموذج أنجل . 3

ولكن هذا  ،0208لدى المستهلك سنة  ار الشراءنشر هؤلاء الباحثون الثلاثة النموذج الأوّل لمراحل قر 
 .0278النموذج تم تعديله ليظهر في شكله الأخير سنة 

ويركننز هننذا النمننوذج التعليمنني علننى معالجننة المنبهننات أو المحفننزات المختلفننة التنني تكننون مدركننة مننن   
نمنوذجين فنرعيين  خلال وحدة مركزية للمراقبة تم تحليل هذه المنبهات وفقا للعوامل الفردية ويضم هذا النموذج

 :هما

                                                

  1  عنابي بن عيسى، سلوك المستهلك ، مرجع سبق ذكره،   480 .
 .487، 480     ،4100الأردن، هران للنشر والتوزيع،دار ز  ،(مدخل متكامل) سلوك المستهلك ،محمد الغدير ،رشاد الساعد   2

 3  عنابي بن عيسى، سلوك المستهلك )عوامل التأثير النفسية (، مرجع سبق ذكره،     470، 477.
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 :نموذج معالجة البيانات - أ
يمثل هذا النموذج عملية المقارنة والمواجهة  بين المعلومات الناتجة عن المنبه والجانب النفسي للفنرد 

تجاهاتهشخصيته و  المحددة من طرف الوحدة المركزية التي تتكون من ذكاء الفرد ذاكرته،  .ا 
ات التنني يتعننرض لهننا الفننرد سننواء كانننت صننادرة مننن المؤسسننة أو ويمثننل هننذا النمننوذج مصننفاة للمنبهنن    

 .  كانت عامة أو شخصية
إذ بعد أن  والإحتفاظ، ،الاستقبال ،الانتباهالتعرض،  :وتتم عملية معالجة هذه البيانات في أربع مراحل

ل كننل مننا بوسننعه فعننه إلننى عمننيتعننرض الفننرد للمنبننه يخلننق لديننه إنتباهننا نتيجننة للتننوتر أو لعنندم الإرتينناح الننذي يد
 .أو تفهم  أي إدراك المدخل استقباليخلق  الانتباهوهذا  ،لتقليصه
 :القرار ذنموذج إتخا - ب

المتبعة من طرف المستهلك في سلوكه  الاختيارأي إجراءات  الاختيارإذ يصف هذا النموذج عملية      
التعننرف علننى : القننرار وهني اذاتخننفحسننب هنذا النمننوذج فننإن المسنتهلك يتبننع خمننس مراحنل فنني عملينة  الشنرائي،
 .لشراء والشعور اللاحق للشراءقرار ا ،تقويم البدائل ،البحث عن البيانات المشكلة،

القنرار ومنهنا منا ينأتي بعند  اذاتخنالقرار ومنها ما يكون وقنت  ذاتخاوهذه المراحل منها ما يسبق عملية   
 :ةويتكون هذا النموذج من العناصر الأساسية التاليالقرار  ذاتخا

  القرار الشرائيذ اتخامراحل عملية : 
تتبننننع هننننذه المرحلننننة مراحننننل أخننننرى القننننرار بننننالتعرف علننننى المشننننكلة التنننني تظهننننر ،و ذ اتخنننناتبنننندأ عمليننننة 

والشيء المؤكد أن عملية  ار،قرار الشراء ونتائج القر  ،لخارجي للمعلومات، تقييم البدائلالبحث الداخلي وا:وهي
بعندد معنين كمنا أنهنا تتنأثر بنالمحيط و  ،تحندث إلا بوجنود منبهنات أو منؤثرات القرار الشرائي لا يمكنن أنذ إتخا

 .من المتغيرات الخارجية
 معالجة البيانات: 

التي من خلالها يقوم المستهلك بمعالجة المعلومات القادمة من  الانتقائيةونقصد بها مجموع العمليات 
 .بالمعلومات والاحتفاظ، الإدراك الانتباهالتعرض،  :المصادر الخارجية

 الوحدة المركنية للمراقبة: 
الخصننائ  النفسننية التنني تقننوم بتصننفية المنبهننات   -التنني تعبننر عننن مننخ الفننرد-وتمثننل هننذه الوحنندة 

 . الإتجاهات وخصائ  الشخصية ،معايير التقييم ،الذاكرة: لتاليةالخارجية، وتتكون هذه الوحدة من العناصر ا
 مؤثرات المحيط : 

القنننرار  اذاتخنننالخارجينننة التننني يمكنننن أن تنننؤثر علنننى أي مرحلنننة منننن مراحنننل عملينننة وتتعلنننق بنننالمتغيرات 
الظننننروف المتوقعننننة و  الاجتماعيننننةالطبقننننة  الجماعننننات المرجعيننننة، ،رائي، ويمكننننن أن تتعلننننق بالثقافننننة والقننننيمالشنننن



  سلدددوك المستهلك                ثانيالفصددددددددددددل ال
 

     
39 

( إلنخ... ،ان الإقامنة أو عندم تنوفر المنتجناتكتغيير مك)أو غير المتوقعة ( كالزيادة المرغوب في الدخل مثلا)
 .القرار ذاتخاوقد تؤدي هذه الظروف أحيانا إلى إيقاف عملية 

 : والشكل التالي يوض  مختلف المتغيرات المؤثرة على قرار الشراء حسب هذه النماذج الثلاثة
 المتغيرات المؤثرة على قرار الشراء( :4)الشكل رقم 
 ENGEL , KOLLAT ET BACK WELLحسب نموذج

 
 إدراك المشكلة               

 
    البحث عن المعلومات       

                                               
 تقييم البدائل                                                  

    
 راءدددددددددددددددددددالش                                                 

                                                        
 

 راءدددة الشددددنتيج                                                 
 
 
   يدددغير راض                                       يدددددراض 
 
 

Source: Erik venette, marketing fondamental , quatrième tirage , 9 édition Ey  nolles 1996, 

p56 . 

 
 
 
 

 التعقيدات -

 

 

 المواقف  -

 

 

 الإهتمام  -

     اكـــــرةالذ   
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 النماذج غير الشاملة:ثانيدددا 
 :النموذج الإقتصادي. 1
رغباتننه وفقننا للنندخل المتنناح يسننعى لإشننباع حاجاتننه و  وفقننا لهننذا النمننوذج فننإن المسننتهلك كننائن اقتصننادي  

لوكا لوك يجننب أن يكننون سننحيننث أن هننذا السنن ،ى حصننوله علننى أكبننر منفعننة أو إشننباعوبالشننكل الننذي يننؤدي إلنن
( إلنخ...الندخل، الأسنعار)تجدر الإشارة إلنى أن هنذا النمنوذج يركنز علنى العامنل الاقتصنادي و  ،عقلانيا ورشيدا

وعلى الرغم من أهمية العامل الإقتصادي إلى أنه  ،لتأثير الكبير على سلوك المستهلكوالعوامل الأخرى ذات ا
 .1لة المتفاعوك المستهلك بمكوناته المختلفة و لا يبدي حقيقة سل

 :2ومن خصائ  هذا النموذج أن المستهلك
 ؛يقوم بترتيب المنتجات وفقا لخصائصها ومستوى الرضا الذي سوف يتحقق له 
 الإشنباع فني أعلنى السنلم و لهنا الأولوينة ي تحقق له أعلى مستوى منن الرضنا و يضع المنتجات الت

 ؛في الإختيار
 عةالذي يعبر عنه بدالة المنفك يتحدد من خلال تحقيق التوازن و كما أن سلوك المستهل.  

 :3أما عيوب هذا النموذج هي    
  تصرفات المستهلك الشرائية،و  جتماعيةيتجاهل  ظروف المستهلك النفسية والإأنه 
 الإشباع لدى المستهلكين طالمنا ية قياس أو تحديد درجة التفضيل و أن الإقتصاديين لم يهتموا بكيف

 ؛أن ذلك يتوقف على عوامل عديدة
 التنني لا تننزال موضننع شننك وعنندم إتفنناق، فهنني إذن م المنننافع ذاتهننا و ف الاقتصنناديين فنني تقيننيخننتلاإ

 ؛فتراضات لا تستند إلى واقعإمجرد 
 بنل إن الكثينر  ،ستهلك ليس رشيدا في كل الحالات ولا يتصرف على أساس حسنابات دقيقنةإن الم

 .من تصرفاته غير رشيدة
 
 
 
 
 

                                                

  . 07   ، 4110مية للنشر والتوزيع ،عمان،دار اليازوري العل الطبعة العربية، ،(مدخل متكامل)الأسس العلمية للتسويق الحديث  الطائي وآخرون،  1
  2  العلاق وربايعية، الترويج والإعلان، دار اليازوري العلمية ، عمان، الأردن ،0228،   272 .

  3  الصيرفي، مبادئ التسويق، مؤسسة حورس الدولية للنشر والتوزيع ، الإسكندرية ،مصر،     048 ،042 .
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 PAVLOV نموذج بافلوف -2
1:  

ور هذا النموذج إلى تجارب العالم النفسي الروسي بافلوف والذي كان يقوم بتجربته المشنهورة تعود جذ
وهي قرع الجرس في كل مرة يريد أن يطعم فيها الكلب وقبل أن يقدم له الطعام وكان الكلب يقنوم بسلسنلة منن 

خراجه للسانه و الحرك النخ، حينث كنان يقندم لنه  ...ظهور اللعناب علنى فمنه ات المعينة من ضمنها هزة لذنبه وا 
الطعام بعد ذلك ثم استمر في ذلك حتى أخد الكلب يقوم بنفس الحركات دون تقنديم الطعنام وكنان فني كنل منرة 

الإستجابة، و قد حاول وهذا يعرف بتجربة المثير و  ،جرس يقوم الكلب بالحركات السابقةيقرع فيها هذا العالم ال
وبنننالنظر إلنننى مكوننننات هنننذا  ،سنننلوك الإنسنننانيي لتطبيقنننه علنننى العلمننناء آخنننرين تطنننوير هنننذا الأسنننلوب التعليمننن

، CUEالخاصننية أو الإيحنناء   DRIVEالحاجننة أو النندافع : النمننوذج نننرى انننه يتكننون مننن أربننع عناصننر رئيسننية
مكونات السلوك الإنساني وتعتبر هذه العناصر من  REINFORCMENT التعزيز ، RESPONSEالاستجابة 

 .الشرائي
 :ل خاصية أو كل عنصرمثال توضيحي لك

 . الجوع أو العطش أو الملبس      الحاجة     
 (.لإشباع الحاجة)العمل على إشباع الجوع والعطش والملبس  الخاصية

 .القيام بعملية شراء طعام وشراب أو ملابس لإتمام عملية الإشباع الإستجابة 
 .تعزيز إيجابي القيام بعملية الشراء لأكثر من مرّة إذا كان ال التعزيز 

 :نموذج سكينن. 3
ك أي فنرد يتوقنف بالدرجنة الأولننى يرتكنز نمنوذج سنكينز علنى الفكنرة الأساسنية التنني تتمثنل فني أن سنلو 

فإسننتمرار الفننرد علننى ( عقنناب)أو سننلبي ( ثننواب)بشننكل واضنن  علننى نتائجننه سننواء كانننت ذات طننابع إيجننابي و 
بحينث أن هنذا السنلوك ينزول فني حالنة  والعكس صنحي ، ،بصفة هامة بالثواب أو بالمكافأة سلوك معين يتعلق

وبالنسنبة لرجنال التسنويق فنإنهم يعتمندون علنى هنذا النمنوذج  ،قاب أو عدم المكافنأة لهنذا السنلوكوجود نتيجة ع
في وضع إستراتيجياتهم التسويقية خاصة في مجال الترويج لمختلف السلع والخدمات وذلك من خنلال إعتمناد 

 .2مستهلكين حتى يبقون أوفياء لتلك العلامة التجاريةوضع هدايا لتشجيع ال
 
 
 
 

                                                

  1  محمد الغدير، رشاد الساعد، سلوك المستهلك، مرجع سبق ذكره،     477 ،478 .   
. 54   مرجع سبق ذكره ، ،لونيس علي   
2
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 : النفس الإجتماعي VEBLEAINنموذج فبلن  . 4
هو عبارة عن النموذج الاجتمناعي النفسني حينث ركنز علنى هنذين المفهنومين لكنن بنالرغم منن الخلفينة 

المسنتهلك حينث نظنر إلنى  الاقتصنادية الجيندة لهنذا العنالم إلا أننه خنرج عنن المفهنوم الاقتصنادي لتفسنير سنلوك
سنننننمي المسنننننتهلك بنننننالحيوان ( SOCIAL ANIMA)المسنننننتهلك كمخلنننننوق إجتمننننناعي وبمصنننننطلحه النننننذي أورده

الاجتمنناعي وهننذا المخلننوق الاجتمنناعي يواجننه عنندة  أشننكال مننن الضننغوطات النابعننة مننن ثقافتننه العامننة ،ومننن 
اليوميننة، حينث تتعنندد رغبننات  بحياتنه معنايير محننددة منن ثقافتننه الفرعيننة، ومنن جماعننات الإتصنال التنني تننرتبط

سنننلوكيات المسنننتهلك بانتمائنننه إلنننى الجماعنننات المالينننة وتطلعاتنننه للجماعنننات المسنننتقبلية ،وقننند نظنننر إلنننى الفنننرد و 
بمعننزل عننن الآخننرين ،ولكننن سننلوكه لا يمكننن تفسننيره إذا اقتصننرنا بننالنظر إليننه كفننرد مسننتقل بذاتننه لأنننه مخلننوق 

لي هذا سيؤدي إلى اختلاف في سلوك الأفراد على أساس ما يتطلعنون إلينه اجتماعي متأثر بما يحيطه و بالتا
 .       1وما يسعون إلى تحقيقه

       
 
 

 الثقافة العامة
  الثقافة الإقليمية

  الطبقة الإجتماعية
  الجماعة المباشرة 

 الأسرة 
 الفرد

 
 
 
 

 .53ص  مرجع سبق ذكره، لونيس علي،: المصدر

                                                

  1 محمد الغدير، رشاد ساعد، سلوك المستهلك، مرجع سبق ذكره ،   478 ،472 .

 .الاجتماعييوضح نموذج فبلن ،النفس  (:5)الشكل رقم 
 

ّ 
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وما نلاحظه من الشكل السابق هو أن الفرد يتأثر وبشكل كبير بعدد منن العناصنر ذات البعند الإجتمناعي     
ة الطبقة الإجتماعية بالإضافة إلى الثقافنة بنوعيهنا الإقليمين الجماعات المباشرة، والتي تتمثل أساسا في الأسرة،

 .تقاليدوالعامة من قيم ومبادئ عادات و 
  :نموذج فرويد . 5

نعكاسننات ذلننك علننى سننلوكهيقنن     بننأن هننناك ثننلاث " فروينند"حيننث يبننين  ،وم علننى أسنناس دراسننة نفسننية الفننرد وا 
 :1أجزاء لنفسية الإنسان هي

 :اللاشعور أو العقل الباطن.أ
 أي المشاعر الحقيقية لرغباته  وحاجاته  ويقصد به ذلك الجزء الذي يخزن فيه الفرد دوافعه القوية الملحة،    
 : ات والأناالذ.ب    
 .للتنفيس عن إنفعالاته الداخلية  المخطط وهو المركز الواعي    
 :الذات العليا أو الشعور الراهر.ج   
الشنعور بنالألم أو الخجنل ويقصد به ذلك الجزء الذي  تترتب به الغرائز في صورة مقبولة إجتماعيا لتجنني     

هو أن المستهلك  لا يعبر عن شعوره الحقيقي في " فرويد"العرض لنظرية وما يفيدنا من هذا الأمر و  ،أو الندم
قينام أحند الأفنراد بشنراء : مثنال ذلنك أن يحققهنا بسنلوك ظناهري،عملية الشراء بل هنناك مشناعر داخلينة يحناول 

ولكنننن فننني الحقيقنننة شنننعوره  ،لنننك بسنننلوكه الظنناهري بأننننه شنننخ  أنينننقبذلننة فننناخرة و بسنننعر مرتفنننع معبنننرا عنننن ذ
 .أمام الآخرينالداخلي هو التباهي 

 .أهمية النماذج في سلوك المستهلك :ثالثدددا
 :2، تستخدم النماذج في سلوك المستهلك فيما يليبصفة عامة

فسناا المجنال لإختبارهنا والمسناهمة فني بنناء النظرينات العلمينة المتعلقنة  .1 المساهمة في تشكيل الفرضنيات وا 
 .بسلوك المستهلك

 .التنبؤ بأشكاله المحتملةو  ير السلوك المشاهد للمستهلكتفس. 2
مسنناهمات : يمكننن التمييننز بننين نننوعين مننن مسنناهمات النمنناذج فنني سننلوك المسننتهلك DUSSARTوحسننب    
 ".جزئية"ومساهمات " كلية"

 :فإن النماذج تسم  ب ،نهتم بالمساهمات المسماة بالكليةفإذا كنا 
 توفير إطار عام للمرجعية للبحوث،-
 ،يرا والمجزأة في شكل معبرنوعة كثإدماج البحوث المت-

                                                

.
  1 ثامر البكري، الإتصالات التسويقية والترويج، مرجع سبق ذكره،   88 

  2عنابي بن عيسى، سلوك المستهلك )عوامل التأثير النفسية( ، مرجع سبق ذكره،   471 .
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 ،بناء النظريات العلمية-
 ،الكافي لمرد ودية النظام الممثل توفير الشرح-

 :فإن نفس النماذج تسم  ب" الجزئية"أما إذا رجعنا إلى المساهمات المسماة ب 
 تحديد متغيرات سلوك المستهلك،-
 وصف العلاقات الأساسية بين المتغيرات المحددة،-
 لية إتخاد القرار أو العلاقات العملية بين المتغيرات،عرض مراحل عم-
 .القاطعة بين هذه المتغيراتحديد العلاقات السببية الصحيحة و ت-

 العوامل المؤثرة في سلوك المستهلك: المطلدددب الرابع
العوامل  إن سلوك الفرد وتصرفاته المستهلك ومتخذ لقرار الشراء يتأثر بالعديد من العوامل حيث تؤثر هذه    

 .كذا كيفية الإنفاق عليها لسد حاجاته المختلفة والمتعددةي طريقة إقتناء المستهلك للسلع والخدمات و ف
 العوامل الثقافية: أولا
 : الثقافة. 1 

لقننيم والتقالينند لقننانون والعننادات واالأخلاقيننات واو مركننب مننن المعرفننة والعقائنند والفنننون " :تعننرف الثقافننة بأنهننا    
لتني يكتسنبها الفنرد بإعتبناره عضنوا فني مجتمنع وبالتنالي يمكنن إعتبارهنا نمطنا للسنلوك يتبعنه أعضناء المختلفة ا

 .1" المجتمع الواحد
 الأفكار التي تسود مجتمعا ما في ة المعارف والمعتقدات والمبادئ و مجموع: "وتعرف أيضا على أنها    

 .2"نذ سنوات حياته المبكرةمتؤثر على سلوك الفرد وتصرفاته و  والتي فترة زمنية معينة،
فكل واحد  بصفة عامة تؤثر الثقافة على الطريقة التي يستجيب بها الفرد لمواقف معينة في حياته اليومية،    

منا مثلا يتأثر تقييمه للسلع والخدمات المعروضة بالثقافة، لذلك يتحتم على المؤسسنات التسنويقية تقنديم حلنول         
كما يتحتم على لوعاء الثقافي الذين يعيشون فيه، أذواق أفراد المجتمع وفق ات  تتفق و على شكل منتجامقبولة 

لإسنننتهلاكية لبفنننراد فننني رجنننال التسنننويق مراقبنننة متابعنننة القنننيم والعنننادات الأكثنننر تنننأثيرا علنننى الأنمننناط الشنننرائية وا
 .الثقافة كمعيارهم في تصميم الإستراتيجيات التسويقية المختلفة أخذالمجتمع و 

 
 
 
 
 

                                                

  1 عنابي بن عيسى، سلوك المستهلك، )عوامل التأثير البيئية(، ط4، ديوان المطبوعات الجامعية،4112،   002 .  

  2 إبراهيم بلحمير، أسس التسويق، دار الخلدونية للنشر والتوزيع، الجزائر ،4118،   82 .
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 : الثقافة الفرعية. 2
الإنتمناء بطريقنة ة التي تسنم  لأعضنائها بالتمنايز و يوجد داخل كل ثقافة عدد كبير من الثقافات الجزئي 

قطاع من الثقافة بحيث تكون السلوكات "دقيقة إلى نموذج  معطى للسلوك ويمكن تعريف الثقافة الجزئية بأنها 
   .   1"متميزة

موعة من الأشخا  الذين يؤمن أفرادها بنظام محدد من القيم والذي يقنوم مج"وتعرف أيضا على أنها  
، وتعتمد النماذج السلوكية التي تميز الثقافات الفرعية على "على خبرتهم الحياتية العامة ومكانتهم في المجتمع

رجننال وعلننى  ،(البننيض السننود،)الجماعننات العرفيننة  ،(بننوذي ،يحيمسننلم، مسنن)عوامننل مثننل الجماعننات الدينيننة 
التسويق التعرف على خصائ  الأفراد لكل ثقافة جزئية من حيث معدلات استهلاكهم ودخلهنم وكيفينة التنأثير 

 .2عليهم من خلال الحوافز التسويقية
  :الطبقة الإجتماعية. 3

واحند  تعرف الطبقة الإجتماعية بأنها تقسيم الأفنراد فني المجتمنع إلنى عندة طبقنات أو فئنات تتصنف كنل       
تفاق في كيفية المعيشة والأفكار والتصرفات والقيما بمركز إجتماعي معين و منه  .  ا 

، إذ يمينل الفرد تؤثر على سلوكه الإسنتهلاكيوتجدر الإشارة إلى أن الطبقة الإجتماعية التي ينتمي إليها      
لتسننوق فنني أمنناكن الأفننراد الننذين ينتمننون إلننى نفننس الطبقننة الإجتماعيننة إلننى إسننتهلاك سننلع وخنندمات متشننابهة وا

ختينار وسنائل النشنر  مشتركة، وقراءة الصحف ،مما ينعكس على قيام المسنوق بتخطنيط الحمنلات الإعلانينة وا 
إلننى قطاعننات، وذلننك مننن أجننل إنتنناج كمننا يمكننن للمسننوق الإعتمنناد علننى هننذه الطبقننات كأسنناس لتقسننيم السننوق 

 .    ك في كل طبقة من الطبقاتالمستهل تسويق السلع التي تتوافق مع إحتياجات ورغبات وقدراتو 
 العوامل الإجتماعية: ثانيدددا

 :الجماعات المرجعية. 1
الغيننر مرجننع مهننم فنني النننتأثير المباشننر و  الجماعننات التنني تمثننل"  :تعننرف الجماعننات المرجعيننة علننى أنهننا      

لعمننل النذين يتعامننل الجينران و زمنلاء اصنندقاء و مباشنر علنى سننلوك الأفنراد إلا أن هنذا السننلوك يتنأثر أيضنا بالأ
  ".رة مستمرة وكن  بشكل غير رسمي معهم بصو 

 :يمكن تصنيفهم حسب شكل اللقاء إلىوهذه الجماعات تؤثر على سلوك الأفراد الشرائي و       
 ،ائها وذلننك لصننغر حجننم هننذه الجماعنناتمباشننر بننين أعضننوتتصننف بوجننود إتصننال دائننم و : جماعددات أوليددة-أ

 .الخ...الأسرة، الأصدقاء: مثل

                                                

1- عنابي بن عيسى ، سلوك المستهلك)عوامل التأثير البيئية(، مرجع سبق ذكره،   022 .
  

2
، ص  2228، دار المسيرة للنشر والتوزيع والطباعة ،عمان ، 2، ط(بين النظرية و التطبيق )مبادئ التسويق الحديث زكريا أحمد عزام وآخرون،  -

133  . 
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الننوادي : المباشنر والندائم بنين أعضنائها مثنلوهي الجماعات التني لا تتصنف بالإتصنال : جماعات ثانوية-ب
 .1والأحزاب وجمعيات حماية المستهلك

 : العائلة. 2
مواقنننف الأساسنننية الهنننا تحننندد القنننيم و تعتبنننر الأسنننرة ذات الننننتأثير المباشنننر علنننى سنننلوك الفنننرد الشنننرائي لأن      

سنتهلاكي سنلوكها الإبالأسنرة ولهنا تنأثير علنى نمطهنا و  إضنافة لعوامنل أخنرى مرتبطنة ،للشخ  بشنكل أساسني
 .والدينية والسياسية وغيرهاادية الإقتصكالعوامل الديموغرافية و 

 :2ويمكن تصنيف الأدوار التي يقوم بها الأفراد داخل الأسرة على النحو التالي     
 .شراء سلعة أو خدمةفكرة الحاجة ل هو الشخ  الذي يطرح: البادئ-أ
  .القرار الشرائي أو الأشخا  الذين تؤثر آرائهم ونصائحهم في عملية إتخاذ هو الشخ  :المؤثر-ب
 .هو الشخ  الذي يملك سلطة إتخاد القرار الشرائي النهائي بشأن سلعة أو خدمة: المقرر-ج
 .لسلعة أو الخدمةهو الشخ  أو الأشخا  الذين يقومون بإستخدام أو إستهلاك ا: المستخدم-د
نفة الذكر حيث يمكن تحديد وضعه وموقعه يعتبر الفرد عضوا في العديد من الجماعات أ: الأدوار والمكانة.3

منن  مجموعنة" :اعنات، فنيمكن تعرينف الندور علنى أننهالموقع التني يمثلهنا فني هنذه الجممن وجهة نظر الدور و 
ن موقنننع هنننذا بالتنننالي فنننإو " الشنننخ  أن يقنننوم بهنننالمجموعنننة منننن النشننناطات التننني يتوقنننع أعضننناء االتفننناعلات و 

، كمننا أن التقينيم العنام النذي يعطينه المجتمننع ننة التنني يمتلكهنا فني هنذه المجموعنةالمكاالشنخ  يتحندد بالندور و 
لذلك الدور يسمى بالمكانة التي تعكس مدى الإحترام والتقندير النذي يتمتنع بنه الشنخ  منن قبنل المجتمنع فنإن 

ورئنيس  ،علينه بالنسنبة لنرئيس قسنم المبيعناتيحتل مكانة أكبر ممنا هني ة يلعب دورا و ر التسويق في الشركمدي
وعادة يقوم الأشخا  بتفضيل المنتجات التني تعبنر عنن الأدوار  ،يحتل مكانة أعلى من عميد الكلية الجامعة

 .3والمكانة التي يحتلونها في المجتمع
 العوامل الشخصية: ثالثدددا
 :خصائ  شخصية يمكن توضيحها بإيجاز فيما يليللمستهلك النهائي بعوامل و  شرائييتأثر القرار ال   
 : العمر ودورة حياة الفرد. 1

تختلف التصرفات الشرائية لبفراد باختلاف دورة حياتهم التي تنطلق من الطفولة إلى الشباب فالشيخوخة      
ع كل فئنة عمرينة بأسنلوب يختلنف عنن ، فعلى المسوق أن يتعامل م(ذكر أو أنثى)تلاف صنفهم الجنسي وبإخ

 .الفئة الأخرى
 

                                                

  1 كاسر نصر المنصور، سلوك المستهلك )مدخل الإعلان( ، مرجع سبق ذكره،   444 .
  2 سلوى العوادلي، الإعلان وسلوك المستهلك، دار النهضة العربية، مصر،4110 ،   87 .

  3 زكريا أحمد عزام وآخرون، مبادئ التسويق الحديث، مرجع سبق ذكره،   022 .
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   (:المنصب)الوريفة . 2
الخنندمات التنني لم عملهننم وينننعكس ذلننك علننى السننلع و يتننأثر الأشننخا  بالمناصننب التنني يحتلونهننا فنني سنن     
حذيننة التنني تتماشننى مننع الأل يشننتري الملابننس الخاصننة بالعمننل و فالعامنن ،تاجونهننا ومنندى توافقهننا مننع وظننائفهميح
الملابنننس  الإنتسننناب إلنننى الننننوادي الإجتماعينننة،ر فننني الشنننركة يهنننتم بشنننراء الأثننناث و بينمنننا المننندي ،يعنننة عملنننهطب

 .الخ...، حقائب السفر المرتفعة الثمن
وعليه فإن إدارات التسويق عليهنا أن تراعني الخصوصنية الوظيفينة فني منتجاتهنا ومنا يتوافنق منع إحتياجنات    

 . 1المجاميع من المشترين
  :الحياةنمط . 3

جمينع التفناعلات التني يقنوم بهنا الأفنراد منع ور خصائ  الحياة اليومية للنناس و نمط الحياة يصف ويص      
يناة منن ويمكنن التعبينر عنن نمنط الح ،يئته لإعطاء صنورة شناملة بطريقنة وجنوده وتفاعلنه منع العنالم منن حولنهب

هتماماتنننننننه (التسنننننننوقالتسنننننننلية و العمل،الهوايات،)خننننننلال نشننننننناطاته والمتعلقنننننننة بالأبعننننننناد الأساسننننننية  المننننننننزل        )، وا 
التعلنننيم القضنننايا الإجتماعينننة والسياسنننية،  ،د بأنفسنننهمرأي الأفنننرا)، والآراء (الوظيفنننة، الأزيننناء، الطعنننام ،سنننرةالأ

 (.والثقافة والمستقبل
 .2علاقاته المتبادلة مع العالم الخارجيضع وصف عام لنشاط الإنسان و ويتي  نمط الحياة بو 

   :شخصيةال .5
تختلف من شخ  إلى آخر تبعا عة من السمات التي تميز كل فرد و مجمو : "تعرف الشخصية على أنها     

تنؤثر علنى السنلوك الشنرائي ،  ويعتقند رجنال التسنويق بنأن الشخصنية "لعوامنل وراثينة داخلينة أو عوامنل خارجينة
 ذواق الفنرد فني إختينار ملابسنة والمجنوهراتأ :علنى العلامنات التجارينة التني يختارهنا فعلنى سنبيل المثنالللفرد و 

 .3تعكس جانبا من جوانبه الشخصية الخ،...نوع السيارة و 
 العوامل النفسية :رابعدددا

  :الدوافع. 1
عنصنننر إنفعنننالي يعمنننل علنننى توجينننه سنننلوك الفنننرد نحنننو تحقينننق بعنننض " :يمكنننن تعرينننف الننندافع علنننى أننننه    

يصنننب  الننندافع هننندفا يعمنننل الفنننرد علنننى تحقيقينننه رغبنننة فننني  هنننناض، وقننند يكنننون هنننذا العنصنننر خارجينننا، و الأغنننرا
وهننا يصنعب تحديند معنناه نظنرا لارتباطنه بمجموعنة  ،التنوازن النفسني وقند يكنون داخلينا التوصل إلنى حالنة منن

 .4"العوامل النفسية الداخلية للفرد

                                                

  1 ثامر البكري، التسويق أسس ومفاهيم معاصرة، مرجع سبق ذكره،  82
  2 زكريا أحمد عزام وآخرون، مبادئ التسويق الحديث، مرجع سبق ذكره،   020 .

  3 علاء الغرباوي وآخرون، التسويق المعاصر، الدار الجامعية، مصر،4117 ،   010 .

  4 عنابي بن عيسى، سلوك المستهلك )عوامل التأثير النفسية (، مرجع سبق ذكره،   24 .
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عننرف علننى أسننباب وتعتبننر دراسننة النندوافع مننن المجننالات الأساسننية فنني دراسننة سننلوك المسننتهلك بهنندف الت     
إخننتلاف الأفننراد وفيمننا بينننهم فنني سننلوكهم وتصننرفاتهم والنندوافع هنني عوامننل داخليننة لنندى الفننرد تنندفعها وتحركهننا 

ومننن ثننم فعلننى رجننال التسننويق دراسننة وتفهننم  ،سننلوك الفننرد إلننى إنتهنناج سننلوك معننينالحاجننات فتوجننه وتنسننق 
 .1قرار معين بالشراء افع التي توصل المستهلك إلى إتخاذالدو 
  :الإدراك. 2

يقنننوم لمصنننادر المختلفنننة إلنننى نسنننقه الفكنننري، و المعلومنننات التننني يتلقاهنننا الفنننرد منننن ا:"يقصننند بنننالإدراك بأننننه     
نطباعنات بالانتقاء منها وتفسيرها واستيعابها وفهمها بطريقته الخاصة متأثرا بما لدين ه منن خبنرات ومعلومنات وا 

 .  2"تصوراتو 
اه، الإنتبنن: الشخصننية الخاصننة بالمسننتهلك ويعنندد فلسننر ثلاثننة منهننا هنني ويتننأثر الإدراك بننبعض الخصننائ    

ويتأثر الإنتباه بأهمينة السنلعة أو الخدمنة عنند الفنرد، كمنا يتنأثر بمسناراته النفسنية  ،الفهم، ونمط القرار الإدراكي
علننى " لالتنندخين قاتنن" :فمننثلا رسننالة تنبيننه ،إلننى محننرض مطننابق لقناعتننه الشخصننية حيننث أن الفننرد ينتبننه أكثننر

 .بينما تثير رد فعل غير المدخن لاسيما أطفاله ، تثير إنتباها كبيرا عند المدخنعلب السجائر لا
وبالنسنبة لننمط القنرار الإدراكنني  ،يملكهنا عنند صننف السننلعة أو الخدمنةكمنا يتنأثر فهنم الفنرد بالمعرفننة التني     

 .3أثر بالتمرنفإنه يتوقف على الخصائ  الإدراكية والفكرية للفرد كما أنه يت
 : التعلم. 3

اكمنة أو التجربنة المتر دث فني سنلوك الفنرد نتيجنة للخبنرة و التغيرات التني تحن:" يمكن تعريف التعلم على أنه     
السلوك نتيجة لتفاعنل المنؤثرات والحنوافز وعوامنل البيئنة وردود  فالتعلم ينعكس على ،في أنماط السلوك الحالية

وتتجلننى الأهميننة العلميننة للتعلننيم مننن وجهننة نظننر رجننال  ،ريننة المثيننر والإسننتجابةلتعلننيم بنظويننرتبط ا ،"الأفعننال
 . 4التسويق في زيادة الطلب على السلع وتشجيع التصرفات الشرائية لهذه السلع

 : المعتقدات والمواقف. 2
ك معنين حينث أن التني تقنود إلنى إختينار سنلو على أنه تصور الفرد عن شنيء منا و  يمكن تعريف المعتقد      

للميننننزات المختلفننننة لهننننذه  المعتقننندات تننننؤثر علننننى موقننننف المسنننتهلك إتجنننناه السننننلع مننننن خننننلال الأهمينننة المعطنننناة
أمنا المواقنف فهني عبنارة عنن وجهنات نظنر  ،تقدات بناء على المعرفة الحقيقيةويتم تشكيل هذه المع ،المنتجات

لعة أو خدمنة أو إعنلان أو مؤسسنة والمنزيج وهني أحاسنيس وتقييمنات ومينول الفنرد إتجناه شنيء منا قند يكنون سن
 .   المواقف الإيجابية للمستهلكين لأنها تؤثر في قراره الشرائي الترويجي يعزز

                                                

تخامحمد منصور أبو جليل وآخرون،   1 ،   4102عمان،  توزيع،دار الحامد للنشر وال ،0ط  ،(مدخل متكامل)القرارات الشرائية ذ سلوك المستهلك وا 
20.  
  2 . 85   ، مرجع سبق ذكره عنابي بن عيسى، 

  3 كاثرين قيو، التسويق، ط0 ، مجد الؤسسة الجامعية للدراسات والنشر والتوزيع،4118،   21.
.020  ، مرجع سبق ذكره محمد منصور أبو جليل وآخرون،  4  
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 القرار الشرائي:الثاني المبحدددث 
يعبر المستهلك عن رغبته في منتوج معين بواسطة قرار يصدر عنه يترجم اما بشرائه للمنتوج او بامتناعه     

المراحل التي يمر بها المستهلك لاتخاذه قرار شرائه تعتبر من الأمور الصعبة لأنها تنرتبط أساسنا عنه ودراسة 
 .بشخصية الفرد ورغباته هذه الأخيرة تختلف من شخ  لأخر

وسنتطرق في هذا المبحث لمختلف جوانب القرار الشنرائي لندى المسنتهلك وذلنك منن خنلال معرفنة طبيعتنه     
 .لية اتخاذ القرار الشرائي لدى المستهلك النهائي ومختلف أنواعهمفهومه وكذلك مراحل عم

 طبيعة ومفهوم عملية اتخاذ القرار الشرائي : ب الأولالمطلددد
 .طبيعة عملية الشراء: ولاأ 

إن عمليننة التعننرف علننى الاجننراءات التنني تمننت قبننل اتخنناذ قننرار الشننراء وبعنند هننذا القننرار تعتبننر مننن المهننام     
دارة التسويق بشكل خا ، حينث ان هنذه الاجنراءات الصعبة والمعق دة التي تواجه ادارة المؤسسة بشكل عام وا 

 .1تحدث داخل المستهلكين من خلال تفاعل الخصائ  الشخصية والوراثية وتأثير عوامل البيئة المحيطة
فعلنى رجنال التسنويق  ،ية لنجاح الاسنتراتيجية التسنويقيةويعتبر فهم السلوك الشرائي للمستهلكين حجر الزاو     
 . 2تخاذ القرارات الشرائية والسلوك الشرائي في كل مرحلة من مراحله يكون لديهم الفهم الكامل لعملية إان 
 :  3أنه لكي يتم اعتبار نشاط بمثابة عملية اتخاذ قرار الشراء يجب توفر عدة شروط وهي" ويليامز" ويرى    

 بحينث يعنرف متخنذ القنرار بنأن فنرد تعارض يتطلب حنلقرار مشكلة موقف ميجب ان يواجه صانع ال ،
ة او جماعة غير راضية عنن الوضنع الحنالي او المرتقنب ،وأننه يتنوفر لندى صنانع القنرار الرغبنة والقندر 

 في العمل على تغيير هذا الوضع؛
 ؛وأن أهداف المستهلك عادة ما ترتبط بالإشباع ،تخذ القرار في تحقيق أهداف معينةيرغب م 
 ليه من السلعة أو الخدمة؛لمتحصل عا 
  يجنب علنى متخننذ القنرار أن يقننوم بتصنرفات تننؤدي النى تحقيننق الأهنداف المرغوبننة وأن هنذه التصننرفات

 الخ؛...ترتبط بأصناف وخصائ  السلع والأسعار،
  واجنننه متخنننذ القنننرار درجنننات منننن عننندم التأكننند الخنننا  بنننأي منننن هنننذه البننندائل سنننوف يحقنننق الاشنننباع

القرار الاستهلاكي تهدف لحل المشاكل المصاحبة لشراء واستهلاك السلع   المطلوب، وأن عملية اتخاذ
وأن المسننننتهلك يحنننناول التعامننننل بكفنننناءة مننننع مختلننننف درجننننات عنننندم التأكنننند مننننن خننننلال جمننننع وتشننننغيل 

                                                

 .010، مرجع سبق ذكره، ص لمستهلك ، سلوك احمود جاسم الصميدعي ،ردينة عثمان يوسف م  1
 .041،   4110، دار خوارزم العلمية للنشر والتوزيع، مصر أساسيات التسويق الحديثأحمد ابراهيم غنيم،   2
حاج مذكرة مقدمة لنيل شهادة الماجستير في العلوم التجارية، تخص  تسويق، جامعة ال ،مدى تأثير الاعلان على سلوك المستهلك اكرام مرعوش، 3 

 .42   ،4112لخضر، باتنة، 



  سلدددوك المستهلك                ثانيالفصددددددددددددل ال
 

     
50 

زيج المعلومات والنتيجة النهائية لعملية اتخاذ القرار الاستهلاكي هي اختيار واستخدام بعض بدائل الم
 . قدمها المسوقالتسويقي التي ي

 : 1تخاذ القرار مجموعة من المواضيع هيوتتناول عملية إ    
 عندة أوجنه لفنفناق يضنمن لنه أكبنر  ، بنينذ القنرارقرارات تتعلق بتخصي   المنوارد المتاحنة لندى متخن

 المنافع من كل وحدة نقدية ينفقها؛شباع لحاجاته وتحقق إ
 ون غيرهننا مننن علامننات أخننرى ة تجاريننة دئننه لعلامننلمسننتهلك علامننة محننددة وولاقننرارات تتعلننق بشننراء ا

 منافسة؛
 -منتجات المشنابهة منن الاعراض دونها من الضلة لدى المستهلك و قرارات تتعلق بشراء المنتجات المف

 علامات أخرى؛
 -قرارات تتعلق بشرائه من محلات تجارية معينة دون غيرها تحتوي على نفس السلع والخدمات. 
 .اتخاذ قرار الشراء مفهوم عملية: اثانيددد
يمننر قننرار الشننراء للمسننتهلك النهننائي بننإجراءات عدينندة ومعقنندة نتيجننة العوامننل الكثيننرة والمختلفننة التنني تننؤثر      

على المستهلكين مما أصبحت عملية تحديد هذه الاجراءات بشكل دقينق وحنازم يعتبنر منن المهنام الصنعبة فني 
 .المؤسسة

تلنك الخطنوات أو المراحنل التني يمنر بهنا المشنتري فني حالنة " :اء علنى أنهناتخاذ قرار الشر ملية إفتعرف ع     
 .2"القيام باختبارات حول أي من المنتجات التي يفضل شرائها 

خلاصننة محاكمننة عقليننة وصننولا للسننعر المنطقنني العننادل والإنفنناق الاسننتهلاكي " :وتعننرف كننذلك علننى أنهننا    
شباع الحاجات على اكمل وجه   . 3"المتوازن وا 

هني الرغبنة فني الحصنول علنى منفعنة معيننة " :ملينة اتخناذ قنرار الشنراء علنى أنهناكذلك هناك من يعنرف ع    
 .4"وهذه الرغبة تتأثر بمجموعة من القيود المحيطة بها كالسلع المتاحة في السوق وتأثير السياسات التسويقية 

واسننتخدام السننلع والخنندمات وتشننمل  مجموعننة التصننرفات التنني تتضننمن الشننراء"  :وتعننرف كننذلك علننى أنهننا    
 .5"أيضا ال قرارات التي تسبق وتحدد هذه التصرفات 

                                                

 .70كاسر نصر المنصور، مرجع سبق ذكره،   1
 .012 مرجع سبق ذكره، ،سلوك المستهلكمحمود جاسم الصميدعي، ردينة عثمان يوسف، 2

 .ر، نفس المرجع السابق، نفس الصفحةكاسر نصر المنصو  3
  28  ،4115السعودية، الرياض، مكتبة الشقري، ،والتطبيقات المفاهيم العصرية :سلوك المستهلكعبد الحميد طلعت أسعد وآخرون، 4
 .04  ،0288مصر، القاهرة، مكتبة عين شمس، ،4ط مفاهيم واستراتيجيات، :سلوك المستهلك عائشة مصطفى الميناوي، 5
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تخنناذ قننرار الشننراء هنني الاجننراء الننذي يقننوم المسننتهلكون مننن ل هننذه التعنناريف نسننتنتج أن عمليننة إومننن خننلا    
أهداف معينة ولحنل  لتحقيق( سلعة أو خدمة)خلاله بجمع المعلومات وتحليلها والاختبار بين البدائل المختلفة 

 . مشكلة ما
 :1يأنواع القرار الشرائ: اثالثددد
 :قرار الشراء المركب أو المعقد-1

رب أو ، سنواء معلومنات سنابقة أو تجنا تتنوفر لندينا المعلومنات الكافينةيكون نتيجة لمشنكلة اختينار مننتج لا    
ادة بإجمناع منن مجموعنة منن الأفنراد ، ويتخنذ عنمعتقدات أو مواقف من ناحية، وأهمية القرار منن ناحينة أخنرى

 .ن العملية الشرائية غير متكررة والمنتج ذو سعر عاليحيث أ
  :قرار الشراء تقليل التنافر-2

يشننترك فيننه عنندد كبيننر مننن الأفننراد حيننث المنننتج ذو سننعر عننالي وغيننر متكننرر الشننراء ، فهننو ينطننوي علننى     
، حيننننث لا ينننندرك المسننننتهلك ند الننننى معلومننننات كافيننننةكبيننننرة والوقننننت المتنننناح للشننننراء قصننننير، ولا يسننننتمجازفننننة 

 .  الاختلافات الموجودة بين المنتجات
 (:الروتيني)قرار الشراء المعتاد -3

، والعملينننة ولا تتطلنننب جهننند كبينننر للحصنننول عليهنننايكنننون فننني شنننراء المنتجنننات ذات الأسنننعار المنخفضنننة     
 . الشرائية متكررة وفردية

 : يعقرار الشراء الباحث عن التنو -4
لك حيننث المسننتهالرضننا عننن العلامننة المشننتراة سننابقا، يكننون مننن أجننل معرفننة الجدينند أو التقلينند ولننيس لعنندم     

ويشجع هنذا السنلوك تنوينع المنتجنات والاخنتلاف فني الأسنعار والخصنومات  ،مدرك للاختلافات بين العلامات
 .منها
 :قرار الشراء للمنتجات الجديدة -5

، فهننني تننندفع منننن مخننناطرة وعننندم المعرفنننة الكافينننة تنطنننوي علينننه المنتجنننات الجديننندةيعكنننس هنننذا القنننرار منننا     
ئل ، والوسنناالاتصننالات الرسننمية وغيننر الرسننمية بالمسننتهلك الننى البحننث والتقصنني وجمننع المعلومننات مننن مجمننل

 . سواء الجماهيرية أو الشخصية
 
 
 
 

                                                

 .041-005، مرجع سبق ذكره،   سلوك المستهلكمحمود جاسم الصميدعي، ردينة عثمان يوسف،   1
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 اتخاذ القرار الشرائي الأفراد فيمراحل اجراءات القرار الشرائي ودور : ب الثانيالمطلددد
  مراحل اجراءات القرار الشرائي: أولا
يمر قرار الشراء بإجراءات عديدة ومعقدة نتيجة للعوامل الكثيرة والمختلفة التي تؤثر على الأفراد مما جعنل     

عمليننة تحدينند هننذه الاجننراءات مننن المهننام الصننعبة، ولكننن تعننرف تلننك الاجننراءات علننى أنهننا هنني الخطننوات أو 
، وهنذه أي منن المنتجنات التني يفضنل شنرائهاراحل التي يمر بها المشتري في حالة القيام بالاختيارات حنول الم

  :العملية يقوم بها المستهلك على ثلاثة مراحل أساسية يمكن أن نوضحها في الجدول التالي
 .المراحل الأساسية لعملية اتخاذ القرار(: 2) الجدول رقم

 الخطوات المراحل

 الأولى المرحلة
 (مرحلة ما قبل الشراء)

 (.الحاجة)الأهداف والشعور بالمشكلة -0
 
 .البحث عن المعلومة حول المشكلة-4
 
 .تقييم البدائل المتاحة-2
 
 .اختيار البديل الأفضل-2

 .اتخاذ قرار الشراء-5 (الشراء)المرحلة الثانية 

المرحلة الثالثة            
 (ما بعد الشراء)

مقارنة النتائج مع مستوى الرضا / نتائج أثناء الاستهلاك وبعده تقييم ال-0
 .والإشباع

 .77ص  مرجع سبق ذكره،، ندخل الاعلا م:سلوك المستهلك كاسر نصر المنصور، :المصدر

 :ومن خلال هذا الجدول تتض  مراحل القرار الشرائي كما يلي
 مرحلة ما قبل الشراء :المرحلة الأولى-1

ختلنف وسننتطرق لم، المستهلك وصولا الى قرار الشراء مرحلة عدة خطوات متسلسلة يقوم بهاتتناول هذه ال    
 :خطوات هذه المرحلة فيما يلي

 
 
 



  سلدددوك المستهلك                ثانيالفصددددددددددددل ال
 

     
53 

 (:الحاجة)الأهداف والشعور بالمشكلة -أ     
لنننذا فنننان الأهنننداف توجنننه  ، كمنننا أن كنننل سنننلوك يوجهنننه هننندف محننندد،هنننداف هننني النتنننائج المنننراد تحقيقهننناالأ    

، ويقننوم المسننتهلك باختيننار أهدافننه بالاسننتناد الننى قيننام المسننتهلك بسننلوك شننرائي معننين لتنني تبننررالسننلوك وهنني ا
تجربنننة خبرتنننه الشخصنننية منننع الأخنننذ بعنننين الاعتبنننار الامكانينننات المادينننة لدينننه ومختلنننف العوامنننل التننني يخضنننع 

 .1لتأثيرها
دء فنني عمليننة الشننراء حيننث يرغننب فتعتبننر هننذه المرحلننة نقطننة البنن( الشننعور بالحاجننة)أمننا الشننعور بالمشننكلة     

الفرد بإشباعها بشنراء السنلع والخندمات ويمثنل الاحتيناج أحند العوامنل النفسنية التني تلعنب دور كبينر فني تحديند 
السننلوك ويتولنند الاحتينناج نتيجننة الخنندمات الننذي يولنند عنندم الاسننتقرار لنندى الأفننراد فعننندما يبنندأ الشننعور بالحاجننة 

منننل علنننى خلنننق ، ورجنننل التسنننويق فننني هنننذه المرحلنننة لا يعاذ قنننرارات الشنننراءالتفكينننر فننني اتحننن سنننوف تبننندأ عملينننة
نمنا يعمنل فقنط علنى اثنارة هنذه الحاجنات لكني الحاجات لدى المسنتهلك ، يشنعر الأفنراد بنرغبتهم فني اشنباعها، وا 

 . 2وذلك بعدما يكون قد تعرف على أهدافهم وطموحاتهم من خلال الدراسات والبحوث
 :مات البحث عن المعلو -ب       

نتيجة شعور المستهلك بالحاجات الاستهلاكية يتعرف على مشكلته التي يريد حلها فيبحث عن المعلومات     
 :اللازمة للحل ويمكننا التمييز بين نوعين أساسيين من مصادر البحث عن المعلومات هي

  :المصادر الداخلية -
، وتننرتبط هننذه المصننادر بالمسننتهلك لجننوء اليهننامسننتهلك لسننهولة سننرعة الهنني المصننادر التنني تتمتننع بثقننة ال    

، بمعنى مراجعة المعلومات المختزنة بذاكرتنه الشخصنية عنن خبراتنه يكون البحث في هذه الحالة داخليانفسه و 
السنابقة والمرتبطنة بالمشناكل الاسنتهلاكية المشنابهة لتلنك التني يواجههنا الان وتشنمل المعلومنات المختزننة لديننه 

ت التنني تجمعننت لديننه بواسننطة المصننادر الخارجيننة مثننل العائلننة والأصنندقاء ومننندوبي البيننع كننذلك تلننك المعلومننا
 . 3والإعلان عن السلع وغيرهم

 :المصادر الخارجية -
، وتشنننمل ننننوعين منننن ك للحصنننول علنننى المعلومنننات منننن بيئتنننهوتمثنننل المصنننادر التننني يلجنننأ اليهنننا المسنننتهل    

 : المصادر
 
 
 

                                                

 محمود جاسم الصميدعي، ردينة عثمان يوسف، سلوك المستهلك، مرجع سبق ذكره، ص 122.
1
  

  .51   ،4101عمان، دار صفاء للنشر والتوزيع، ،(من المنتج الى المستهلك)التسويق  طارق الحاج وآخرون،  2
 .52   مرجع سبق ذكره، ،عوامل التأثير البيئية سلوك المستهلك، عنابي بن عيسى، 3
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 :المصادر الرسمية غير الشخصية
وهنننناك العديننند منننن المصنننادر التننني يمكنننن أن يسنننتعين بهنننا المسنننتهلك فننني البحنننث الخنننارجي وتختلنننف تلنننك     

، فقنند يلجننأ المسننتهلك الننى بعننض المصننادر التجاريننة مثننل الاعلانننات لمصننادر مننن حيننث ثقننة المسننتهلك فيهنناا
 .1ونصائ  رجال البيع أو المقالات المنشورة في الصحف

ومينة حيننث تقنوم بعنض الهينلت الحكومينة  بنشننر معلومنات دورينة تهنم المسننتهلك بالإضنافة النى المصنادر الحك
 .المتعلقة ببعض السلع والخدماتوتزوده بالمعلومات 

 :تقييم البدائل المتاحة-ج    
الثالثننة فنني مرحلننة مننا قبننل  ، تننأتي الخطننوةمننات الكافيننة عننن المصننادر المختلفننةبعنند الحصننول علننى المعلو     

، وتننتم هننذه ار بننديل واحنند مننن البنندائل المتاحننة، حيننث يقننوم المسننتهلك باختيننبنندائل المتاحننةالشننراء، ألا وهنني ال
العملينننة باعتمننناد معننننايير متعنننددة ومختلفننننة منننن حيننننث اسنننتخدامها مننننن فنننرد لآخننننر وتنننتم عمليننننة تقينننيم البنننندائل 

 : 2بالخطوات التالية
 :تحديد معايير التقييم-

ا يتم اِختيار البديل من البدائل المتاحة لدينه أي الخصنائ  التني يتم هنا تحديد المعايير التي على أساسه    
السنرعة  : مثلا معايير التقينيم للسنيارات هنيتحدد قرار الشراء حيث نجد هذه المعايير تختلف من سلعة لأخرى 

 .الخ.......، السعرالراحة، السلامة
  :تحديد أهمية المعايير -

معيننار فبننالرغم مننن أن السننعر أساسنني لمعظننم المسننتهلكين إلا أن  هنننا يقننوم المسننتهلك بتحدينند أهميننة كننل    
 .أصحاب الدخل المرتفع يعتبرونه عنصر ثانوي

 : تحديد قيمة المنتوج للمستهلك  -
حينث نجند أن لكنل مسنتهلك وجهنة نظنر  ،كيز على قيمنة المنتنوج لكنل مسنتهلكوخلال هذه الخطوة يتم التر     

وبعند جمنع المعلومنات وتقينيم  ،مستهلكين لهم نفس معنايير التقينيممن ال مختلفة عن المنتوج رغم وجود البعض
مختلننف البننندائل وفنننق الخطنننوات السنننابقة يجنند المسنننتهلك نفسنننه فننني الحالنننة الفعليننة للشنننراء وذلنننك باِتخننناذه لقنننرار 

 .الشراء
 :3مرحلة الشراء: المرحلة الثانية-2

وعننة مننن التفضننيلات بننين البنندائل الكثيننرة المعروضننة تنتهنني مرحلننة التقيننيم السننابقة بتكننوين المسننتهلك لمجم    
  وعادة يقوم المستهلك بشراء العلامة الأكثر تفضيلا لنه وقبنل اِتخناذ قنرار الشنراء تظهنر بعنض العوامنل الأخنرى 

                                                

 .014   ،4118الدار الجامعية الاسكندرية، ،التسويق في الالفية الثالثة يم أو النجا وآخرون،محمود عبد العظ  1
 .22،22     مرجع سبق ذكره، ،المفاهيم والاستراتيجيات:سلوك المستهلك عائشة مصطفى المناوي،  2
 .21  مرجع سبق ذكره، ،عوامل التاثير البيئية:سلوك المستهلك عنابي بن عيسى، 3
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 التي تتوسط بين العزم على الشراء والشراء الفعلي وقد يحندث منن الظنروف منا يحنول دون اِتمنام الشنراء فعنلا،
 :العوامل التي تعوق تحول العزم على الشراء الى شراء فعلي فيما يليوتتمثل هذه 

 ييم البدائل واِتخاذ قرار الشراءالعوامل التي تتوسط بين تق (:6)الشكل رقم
 
 
 
 
 

 .91ص  مرجع سبق ذكره، ،(عوامل التأثير البيئية)سلوك المستهلك ، عنابي بن عيسى، :المصدر
ا قند ، والمستهلكون يعتمدون على استراتيجيات محددة للقرار كانو ة هي التي تتوج بإتمام الشراءرحلفهذه الم    

، عة اتخاذ القرار في مرحلة الشراء، وتؤثر الكثير من العوامل الموقفية على طبياستخدموها لعدة مرات من قبل
المرافقننة للمسننتهلك  الجماعننات ، تننأثيرلننة المعلومننات المتاحننة حننول السننلعة، قالوقننت لنندى المسننتهلك مثننل ضننيق
 . أثناء الشراء

 ءمرحلة ما بعد الشرا: لة الثالثةالمرح-3
نما تمتد الى مرحل     ، من حينث ة أخرى وهي الشعور ما بعد الشراءلا تنتهي عملية الشراء بالقرار الشرائي وا 

. ي نحنو المنتنوج مسنتقبلامدى ملائمة المنتوج لإشنباع حاجاتنه وهنذا منن شنأنه أن يشنكل اتجناه سنلبي أو ايجناب
فإمنا أن يشنعر بالرضنا أو  الاختينار النذي قنام بنه كنان صنائبا، حيث يسعى المستهلك الى اعادة التأكيد من أن

 .1للمنتج يساوي الأداء المتوقع( المدرك)عدم الرضا فانه يقوم بتقييم المنتج للتأكد من أن الأداء الفعلي 
حنناذ قننرار الشننراء مننع مسننتوى الرضننا والإشننباع المطلننوب ويتحقننق الرضننا أي يقننوم الأفننراد بمقارنننة نتننائج ات    

، أمنا عندم الرضنا يتحقنق عنندما منن أو يسناوي توقعنات المسنتهلك عننهعندما يكون الأداء الفعلي للمننتج أكبنر 
، وفننني حالنننة تحقينننق الرضنننا والإشنننباع للحاجنننات توقعنننات المسنننتهلك عننننهيكنننون الأداء الفعلننني للمننننتج أقنننل منننن 

، أما في حالة عدم تحقيق الرضا وف يكتسبون معلومات وخبرة ملائمةالتوازن المطلوب فان الأفراد سوتحقيق 
والإشباع فان ذلك سوف يقود الى عدم تخل  الأفراد مع حالة عدم التوازن التني يشنعرون بهنا نتيجنة الشنعور 

لمعلومنات بهندف اختينار بنديل بالحاجة غير المشبعة وبالتالي لا يكررون عملية الشراء ويرجعون للبحث عن ا
 .2آخر مناسب

 

                                                

 .022   مرجع سبق ذكره، ،(بين النظرية والتطبيق)مبادئ التسويق الحديث يا أحمد عزام وآخرون،زكر   1
 .002    مرجع سبق ذكره، ،سلوك المستهلك ردينة عثمان يوسف، محمد جاسم الصميدعي،  2

 العزم الأكيد تقييم البدائل 
اتجاهات الآخرين ذوي 

 النفوذ

العوامل الظرفية غير 

 المتوقعة      

 الشراء الفعلي
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 الأفراد في اتخاذ القرار الشرائيدور : اثانيددد
لكننني ينننتمكن المختصنننون فننني مجنننال التسنننويق منننن صنننياغة البنننرامج التسنننويقية الناجحنننة والتننني منننن خلالهنننا     

الشنراء ومنا بهنا قنرار يتمكنون من تحقيق الأهداف المرسومة عليهم أن يفهموا ويتعرفوا على الكيفية التي يتخنذ 
 :  1، ومن هم أصحاب القرار وبشكل عام يمكن أن توجز هذه الأدوار بما يليهي الأدوار التي تلعب

 :المقترح-1
، ولكن ليس بالضرورة أن يكون متخذ قرار يطرح فكرة شراء منتج أو ماركة ماويمثل الفرد الذي يقترح أو      
ه يقنوم بناقتراح هنذا المننتج لأهلنه، أصندقائه، فني محنيط عملنه ولكنن أو أن يكون مستهلك للسنلعة(مشتري)شراء 
، أو قد يطرح الفكنرة بهندف أخند آراء الأخنريين فني شنراء ماركنة منا ومنا هنو تقينيمهم لهنا لكني يسنتفاد الخ..... 

 .من المعلومات المتوفرة لديهم
 : المؤثر-2

ك لامنننتلاكهم المعلومنننات والحجنننة والقننندرة علنننى يتمينننز هنننذا الننننوع منننن الأفنننراد بقننندرتهم علنننى التنننأثير وذلننن       
 .الاقناع وعلى ابداء أو طرح وجهة نظر يجدها الآخرين صائبة تؤثر عليهم وتدفعهم الى اتخاذ قرار الشراء

 :المشتري-3
ان المشتري الاعتيادي يمثل مفهوم أعم وأشمل من المستهلك لأنه يمتلك صنفة المشنتري والمسنتهلك معنا      

بشراء ثلاجة على سبيل المثال فان استخدام هذه الثلاجة سوف يكون من قبنل جمينع أفنراد الأسنرة  فعندما يقوم
ولكنن هنناك قنرارات شنراء عديندة يتخنذها  صفة مشتري ومسنتهلك فني نفنس الوقنت، وهو من ضمنهم وهنا يمثل

نمنا علينه الشنراءالفرد ويقوم بعملية الشراء ولكن في واقنع الحنال لا يسنتخد فعلنى سنبيل المثنال فقنط،  م المننتج وا 
اذا قام رب الأسرة بشراء حليب لطفنل رضنيع فاننه يمثنل المشنتري والطفنل المسنتهلك  والمشنتري الصنناعي هنو 

و بهنندف انتنناج منننتج أ( الننخ...، آلات ومعننادن،مننواد أولينة، قطننع غيننار)يقننوم بشننراء المنتجننات ذلنك الفننرد الننذي 
الشراء هننا انتناج منتجنات أخنرى بغنرض تشنغيل المنظمنة ، حيث أن هدف أكثر من منتج وطرحه في الأسواق

 .التي ينتمي اليها
 :المستهلك-4

هننو ذلننك الفننرد الننذي لننيس لديننه القنندرة علننى اتخنناذ قننرار الشننراء فنني حننالات معينننة وتحننت ظننروف محننددة     
رأي لنه أي رد فعنل أو أي ولنيس ( الأطفال الرضع)، حيث أن ما يتصف به هو استهلاك المنتج فقط ةوخاص

، ولكننن بشننكل عننام مننن يقننوم باسننتهلاك واسننتخدام المنننتج يكننون لننه رأي فنني الاختيننار وفنني توجيننه فنني الشننراء
، حيث أنهم يشكلون عامل ضغط قوي في عن اتخاذ القرار الى شراء المنتجالطلب نحو المنتج ومن المسؤول 

 . فراد أسرة وغيرهم توجيه قرار قادر غلى تلبية حاجات ورغبات المستهلكين والمستفيدين من أ

                                                

1
ص ص مرجع سبق ذكره، ،سلوك المستهلك وردينة عثمان يوسف، محمود جاسم الصميدعي  
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منن يتخنذ مما تقدم نجد بأن لبفراد أدوار مختلفة في اتخاذ قرار الشراء فعلى سبيل المثال الرجل عادة هو     
، المرأة هي من تتخذ قرار شراء الاكسسوارات والأطفال من يتخذ قرار شراء البالوننات قرار شراء ماكنة الحلاقة

 .الخ.....شاور والاشتراك بقرار شراء التلفونولكن في المعتاد تقوم الأسرة بالت
 العوامل المؤثرة في اجراءات قرار الشراء : ب الثالثالمطلددد
كننل قننرار الشننراء لنندى بشننكل عننام لننيس هننناك اتفنناق كامننل بننين البنناحثين والكتنناب حننول عنندد العوامننل وأثننر     

، وأن هنذا التنرجي  مؤثرة في هنذا القنرارالتي يراها  ، فكل باحث أو كاتب يرج  مجموعة من العواملالمستهلك
 .نتمي اليها هذا الباحث أو الكاتبيستند الى الفلسفة أو المدرسة التي ي

 :1ومع ذلك فان هناك اتفاق لدى أكثرهم على عدد من العوامل نذكرها في ثلاث مجاميع    
 :مجموعة العوامل التسويقية-1

 :وتشمل عناصر المزيج التسويقي الأربعة 
 Product                         تج المن

 Price                              السعر
     Promotion                                                    الترويج      

      Distributionالتوزيع                
 :مجموعة العوامل البيئية -2

 :وتشمل هذه العوامل التالية
    Economicصادية                الاقت

    Technological          التكنولوجية   
    Political           السياسية           
  Cultural          الثقافية             

 :خصائص المشتري-3
 :وتشمل على العوامل التالية

    Demographicالديمغرافية          
   Situational     الموضعية          
  Psychological النفسية            

  Socialالاجتماعية                  

                                                

 .004   مرجع سبق ذكره، ،سلوك المستهلك ،مود جاسم الصميدعي وردينة عثمان يوسفمح  1
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كما يمكن تلخي  العوامل المؤثرة في قرارات الشراء بأربعنة عوامنل هني طبيعنة المسنتهلك وطبيعنة السنلعة     
 . 1وخصائ  البائعين والمنتجين وطبيعة الموقف الشرائي المشتراة،

 :المستهلكطبيعة -1
تختلف القرارات الشرائية للمستهلكين وكذلك طبيعة المراحل التي يمرون بهنا أثنناء لخصنائ  هنذه العملينة     

وطننول الفتننرة الازمننة لإنهنناء كننل مرحلننة منهننا بحسننب الخصننائ  الاجتماعيننة والاقتصننادية للمسننتهلك وطبقتننه 
 .بقة في التسويق والشراءالاجتماعية ومعتقداته ومدى قدرته على التعلم وخبراته السا

 :طبيعة السلعة وخصائصها-2
يتننأثر القننرار الشننرائي الخننا  بسننلعة مننا بصننورة مباشننرة بخصننائ  تلننك السننلعة مننن حيننث الجننودة والسننعر     

والخدمات الملحقة بها ومنافعها الوظيفية والاجتماعية والنفسية للمستهلك ولذلك يسعى المنتجون باستمرار الى 
 .مزايا جديدة لمنتجاتهم بما يفوق الفائدة القصوى للمستهلكين ويشجعهم على شرائهااضافة منافع و 

 :طبيعة البائعين والمنتجين وخصائصهما-3
اذا نج  المنتج في تكوين سمعة ممتازة لعلامته التجارية في السنوق واعتناد علنى بينع منتجاتنه عنن طرينق     

سننيؤدي الننى زيننادة ثقننة المسننتهلك فنني تلننك المنتجننات  متنناجر ذات سننمعة طيبننة ورجننال بيننع منندربين فننان ذلننك
 .وينمي ولاءه لها ويشجعه على شرائها

 :طبيعة الموقف الشرائي وخصائصه-4
، وتشنمل تلنك العوامنل الوقنت تخناذ قنرار الشنراءتؤثر اعوامل المحيطة بالموقف الشرائي أحيانا فني عملينة ا    

فمثلا يمكن أن يترتب على ضنيق الوقنت  مرتبطة بمكان الشراء،جتماعية الالمتاح للشراء والظروف المالية والا
المتنناح للشننراء أن يتخننذ المسننتهلك قننرار الشننراء فنني غينناب المعلومننات الازمننة وأن يقلننل مننن وقننت وجهنند البحننث 

 .عن البائل وبذلك تختلف نتيجة القرار عنه في ظل الأحوال العادية
 رار الشرائي للمستهلكأثر تنشيط المبيعات على الق: ب الرابعمطلدددال
تنشيط المبيعات هو أحد عناصر المزيج الترويجي والذي يهدف بالدرجة الأولى الى التعريف بمنتجات        

المؤسسة وعرضها من أجل زينادة مبيعنات المؤسسنة فني الأجنل القصنير وذلنك بإقنناع المسنتهلكين المسنتهدفين 
 .ومن ثم التأثير فيهم لقبوله واستخدامه بأن ما يتم الترويج عنه يعمل على اشباع حاجاتهم

كمنا يمثننل تنشننيط المبيعننات مجموعننة متنوعننة مننن الأدوات المحفننزة معظمهننا قصننيرة الأمنند وهنني مصننممة       
لتحفيز شراء أسرع للمنتجنات أو الخندمات منن المسنتهلكين والتجنار ومننه فنان تنشنيط المبيعنات يعنرض حنوافز 

                                                

، فهرست مكتبة الملك فهد الوطنية أثناء 2، طسلوك المستهلك دراسة تحليلية للقرارات الشرائية لبسرة السعودية ،يبن عبد الرحمان الجريسخالد   1
  .011،010  ه،    0240النشر، الرياض، 
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فة النى قيمنة السنلعة لنذلك فنان تنشنيط المبيعنات يمثنل كنل شنيء منادي أو للشراء وذلك من خلال تقنديمها اضنا
 . 1معنوي مضاف الى قيمة المنتج والذي يقود الى تحفيز الأفراد الى اتخاذ قرار الشراء 

عناصننره فني الفصننل الأول  ،أهميتنه ،مفناهيم تنشننيط المبيعنات، أهدافننه وبمنا أنننه تنم التطننرق النى مختلننف      
لشنننرائي لننندى ي هنننذا العنصنننر كيفينننة تنننأثير أهنننم أدوات تنشنننيط المبيعنننات علنننى اتخننناذ القنننرار افإنننننا سننننتناول فننن

 :ويمكن اظهار هذا الأثر من خلال الأهداف التالية ،المستهلكين النهائيين
المنتجات التي يحتاج بيان مزاياها لجهد كبير وتكاليف كثيرة تساعد العينات المجانية في الترويج -

مستهلك وتدفعه لاتخاذ قرار الشراء فمثلا عند تجريب المستهلك لعينة من المنتوج عنها كما تحفز ال
 ير فيه الفضول لاقتناء كمية أكبر؛قد يث
من الأدوات أيضا التي تهدف الى ترغيب المستهلكين في شنراء كمينة أكبنر منن المننتج وجنذبهم النى -

حيننننث تهنننندف لحمايننننة  بونننننات،التعامننننل مننننع متجننننر معننننين أو زيننننادة مبيعننننات علامننننة معينننننة هنننني الكو 
 ؛2المستهلكين الحاليين للسلعة من أنشطة المؤسسات المنافسة

تعتبنننر هنننذه الأدوات عنصنننر جنننذب بالنسنننبة للمسنننتهلك خاصنننة المسنننابقات كونهنننا وسنننيلة فعالنننة فننني -
 ؛3استمالة المستهلك للمنتج من خلال اهتمامه بالوسيلة الترويجية الخاصة به 

فع المسنتهلك النى شنراء هنذه منن نفنس الننوع عنند شنراء كمينة معيننة تندالحصول علنى سنلعة اضنافية -
مننثلا شننراء )، وذلننك لأن المشننتري يشننعر وكأنننه حقننق مكسننب سننلعة اضننافية وكننذلك بسننعر أقننل السننلعة

لننى كميننة اضننافية مننن المسننحوق كيلننو غننرام لماركننة معروفننة يقننود الننى الحصننول ع 5مسننحوق غسننيل 
 ؛(نفسه
كيلننو غننرام  5مننثلا شننراء مسننحوق غسننيل )ف عننن السننلعة المشننتراة الحصننول علننى سننلعة أخننرى تختلنن-

 ربة البيت الى شراء هذا المنتج؛ يدفع( يقود الى الحصول على صحن أو ملاعق
خصنننومات السنننعر تحفنننز وتجنننذب مسنننتهلكين جننندد لنننديهم منننن الاسنننتعداد لتغيينننر العلامنننات والنننذين -

 .يبحثون عن سعر منخفض ونوعية جديدة
نستنتج أن تأثير تنشيط المبيعات على سلوك المستهلك يكون من خلال امكانينة التجربنة ومن خلال ما سبق  

منا كنان ، فكلفترة زمنية محددة وقواعد معروفة للمستهلكين المستهدفين لتجربة الماركة أو السلعة الجديدة خلال
يجابياتهننا أو سننلبياتها ، كلمننا كننان مننن الأسننهل علننى المسننتهلكين المسننتهدفين تقيننيم اهننناك فننر  كبيننرة للتجربننة

 .تسويقية بتوزيع العينات المجانية، وتنظيم المسابقات والجوائز، وبناءا عليه تقوم المؤسسات البشكل أكبر

                                                

1
 .180مرجع سبق ذكره، ص  ،سلوك المستهلكاسم الصميدعي وردينة عثمان يوسف، محمود ج  

 .24   مرجع يبق ذكره، ،تنشيط المبيعات ودورها في التأثير على القرار الشرائي للمستهلك النهائي حجوطي سمية ونامون حميدة،  2
 .027   مرجع سبق ذكره، ،وسائل الترويج التجاري سمير عبد الرزاق العبدلي،  3
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لكامنننة لنندى المسننتهلكين ذلننك أن هننذه الوسننائل فنني تنشننيط المبيعننات تعمننل علننى انقننا  درجننة المخنناطر ا    
، وكننذلك تلعننب الميننزة عمليننة ونوعيننة الأداء المتوقننع لهنناومننات ال، بالإضننافة الننى تزوينندهم لكافننة المعلالمحتملننين

 النسبية للماركة دورها في التأثير على السلوك الاستهلاكي كون هذه السلعة متفوقة على غيرها من الماركات
المنافسننننة الحاليننننة أو بنننندائلها المتاحننننة ومننننن أفضننننل الأمثلننننة علننننى الميننننزة النسننننبية للسننننلع نجنننندها فنننني الأجهننننزة 

 .  1التخفيضات المعقولة مقارنة بسلع مثيلتها_كترونية مع اضافة تأثير الحملات الترويجية الكبيرة الال
       

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                

 .222   مرجع سبق ذكره، ،(مدخل استراتيجي)سلوك المستهلك محمود ابراهيم عبيدات،  1
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 ة الفصل دددددخلاص
، بنندءا بننالتعريف ن خلالننه الننى دراسننة سننلوك المسننتهلكمننن خننلال استعراضنننا لهننذا الفصننل الننذي تطرقنننا منن    

، ثنم طبيعنة ومفهنوم عملينة اتحناذ القنرار الشنرائي فنالتعرف ج المفسنرة لهنذا السنلوكأهم النمناذبسلوك المستهلك و 
     علنننى مختلنننف مراحلنننه وفننني الأخينننر مختلنننف العوامنننل المنننؤثرة فننني السنننلوك والقنننرار الشنننرائي حينننث خلصننننا النننى 

 :ما يلي
مال السنننلع تعسنننلوك المسنننتهلك مجموعنننة منننن التصنننرفات التننني تصننندر عنننن الأفنننراد والمرتبطنننة بشنننراء واسننن    

 .، وبما في ذلك اتخاذ القرارات التي تسبق وتحدد هذه التصرفاتالاقتصادية والخدمات
، نمنوذج هني نمنوذج نيكوسنياتعتبر أهم النماذج المفسنرة لسنلوك المسنتهلك النهنائي اتجناه تنشنيط المبيعنات     

املة هننناك نمنناذج غيننر شنن، اضننافة الننى هننذه النمنناذج الشنناملة يت، نمننوذج أنجننل،كولات وبننلاك والهنناورد وشنن
 .تتمثل في النموذج الاقتصادي، نموذج بافلوف، نموذج سكينز، نموذج فيبلن ونموذج فرويد

تعد عملية اتخاذ قرار الشراء علنى أنهنا تلنك الخطنوات أو المراحنل التني يمنر بهنا المشنتري فني حالنة القينام     
 .ي من المنتجات التي يفضل شرائهاباختيارات حول أ

عوامننل ر المسننتهلك النهننائي فنني قننراره الشننرائي بثلاثننة مراحننل أساسننية نتيجننة لتعرضننه لمجموعننة مننن الويمنن    
والعوامنننل التسنننويقية كنننالمنتج، السنننعر ، الننندوافع، الاتجاهنننات، النننتعلم والشخصنننية ،النفسنننية الداخلينننة كالحاجنننات

فنني اتخنناذ قننرار الشننراء أو الامتننناع والعوامننل الاقتصننادية والاجتماعيننة التنني تسنناهم كلهننا امننا  ،التوزيننع والتننرويج
 .عنه
تنشيط المبيعات من أهم العوامل المنؤثرة علنى سنلوك المسنتهلك وقنراره الشنرائي خاصنة وأنهنا الأداة الأكثنر     

استعمالا من طرف المؤسسات الاقتصادية في وقتنا الحاضر لفعاليتها في اسنتمالة السنلوك الشنرائي بالإضنافة 
 .لتحكم بها ومعرفة نتائجها على المستهلك من خلال عمليات التقييمالى أنه يمكن للمسوق ا
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 مقدمة الفصل
 وتنشنيط المسنتهلك سنلوك منن كنل فني والجواننب المفناهيم أهنم إلنى النظنري الجاننب فني تعرضننا بعندما

 سنلوك المسنتهلك فني لمبيعناتتنشنيط ا بنه يقنوم النذي التنأثير منن والتأكند البحنث الضنروري منن المبيعات، أصب 
 ممنا الجزائنري، السنوق فني الاتصنال مؤسسنات بنين الكبينر والتننافس التحندي ظل في وخاصة الواقع، ارض على
 المسنتهلكين ورغبنات لحاجنات تسنتجيب تنافسنية وأكثنر جذابنة بطريقنة عنروض تقنديم المؤسسات هذه على فرض

 .النهائيين
أثر تنشيط المبيعات على القرار   دراسة خلال من ميدانيا، نظريةال الدراسة إسقاط الفصل هذا في سنحاول

 للهناتف الجزائنر اتصنالات مؤسسنة وهني الجزائرينة الاقتصنادية المؤسسنات إحندى فنيالشنرائي للمسنتهلك النهنائي 
 بسنوق الأول النوطني المتعامنل باعتبارهنا السنوق فني النشنطة المؤسسنات منن تعتبنر التني منوبيليس، النقنال

  :مباحث أربعة إلى الفصل هذا تقسيم ارتأينا ذلك ضوء وعلى الجزائرية، تالاتصالا
 .تقديم عام لمؤسسة موبيليس: المبحث الأول
 .أثر دراسة تنشيط المبيعات على القرار الشرائي للمستهلك النهائي في مؤسسة موبيليس: المبحث الثاني
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 عام لمؤسسة موبيليس تقديم: المبحث الأول

سنننتعرض فنني هننذا المبحننث الننى لمحننة عننن نشننأة مننوبيليس فنني سننوق الهنناتف النقننال الننى جانننب التعريننف 
ثنر بشركة موبيليس و الاهداف التي تسعى الى تحقيقها ببنائها لهيكل يتوافق مع ما تسعى اليه وتسنليط الضنوء اك

 .سويقيالتعلى القسم التجاري و 

 ريف مؤسسة موبيليسنشأة وتع: ولالمطلب الأ 

المواصننلات تمننت اعننادة هيكلننة قطنناع البرينند و  4111أوت  15المننؤرا فنني  4111-12بموجننب القننانون 
، وكنتيجنننة لهنننذا الاصنننلاح تنننم انشننناء مؤسسنننة الاتصنننالات نشننناطات البريننند عنننن نشننناطات الاتصنننالوذلنننك بفضنننل 

 .4110في مارس (  Algérie Telecom AT) الجزائر

رع للمؤسسنننة العمومينننة كفننن 4112، تأسسنننت عنننام بكة الهننناتف النقنننال فننني الجزائنننرلشننن حينننث تعتبنننر أول مؤسسنننة
 0111دج مقسم الى  011.111  111011ذات راس مال قدره  SPAهي عبارة عن شركة مساهمة الجزائرية و 

جتماعي بحيدرة ، مقرها الايث يتواجد، حدج وهي مملوكة لاتصالات الجزائر 011.111011سهم قيمة كل سهم 
 .1"والكل يتكلم "كما ان شعار هذه الشركة هو   PDG، ويرأسها حاليا رئيس مدير عام ئر العاصمةبالجزا

النذي في سوق الهاتف النقال في الجزائنر هنذا السنوق  ATMتنشط مؤسسة الجزائر للاتصالات موبيليس 
 DJEZZYئننر أوراسننكوم لاتصننالات الجزا ،ATMاتصننالات الجزائننر مننوبيليس : يحتننوي علننى ثننلاث متعنناملين هننم

، مؤسستان منافستان لمؤسسة موبيليس DJEZZYدجيزي والوطنية لإاتصالات الجزائر نجمة، إذ كل من نجمة و 
 .2لنجمة % 07لموبيليس و%  20، لدجيزي%   27: كل واحدة منهم حص  سوقية تقدر ب حيث تملك

 أهداف ومبادئ مؤسسة موبيليسمهام و : المطلب الثاني

 .المهام: أولا

ض منتجاتهنا الخدمينة ، وذلك من خنلال عنر م خدمة الهاتف النقال في الجزائرمؤسسة موبيليس هي تقدي ن مهمةإ
 : موعة من الخدمات نعرضها فيما يلي، فتقدم مجعلى احسن وجه

 ؛ن كل نوع يحتوي على عدة عروضخدمة الاتصال وذلك بنوعيه، الدفع القبلي والبعدي، حيث أ  
  خدمة الرسائل القصيرةSMS  مة ارسال صور خدوMMS؛ 

                                                

 www.mobilis.dz                  موبيليس مؤسسة موقع 1 

 
2
    pt.dzwww.ar         موقع سلطة الضبط للبريد السلكية واللاسلكية 

http://www.mobilis.dz/
http://www.mobilis.dz/
http://www.arpt.dz/
http://www.arpt.dz/
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 خدمة الانترنت اللاسلكية. 
 الأهداف :ثانيا

 : هداف عديدة من بينها موبيليس تسعى بشكل مستمر لتحقيق أمؤسسة  

   ؛سترجاع الحص  في السوقالزيادة في عدد المشتركين وا  
  ؛من السكان بالجزائر%  25تحسين شبكة التغطية للوصول الى  
 حديثة وتصدر قمة السوق؛ال مختلف التكنولوجيات الستعمإ 
 لمتعامل المتعدد الوسائط الحقيقين تكون موبيليس اأ : 
  بتوسيع نظامEDGE ؛ 
  تعميم استعمال خدمة الهاتف النقال الجيل الثالثUMTS.  
  موبيليس المتعامل الشريك لكل المؤسسات بتطوير نظاميVPN  ،MVPN؛  
 تنمية الشبكة التجارية؛ 
 في ما يخ  تسيير الموارد البشريةيجية التجارية ستراتالإبداع أكثر في الإ. 

 : 1مبادئ مؤسسة موبيليس :ثالثا

 مل من أجل خلق ثروات وبعث التقدم؛الع 
 ري؛ئحماية مصال  المستهلك الجزا 
 ؛روح الجماعةالشفافية، الامانة، الاخلاق، الابداع، الجودة، العمل المتقن و ، التضامن، النوعية  
  صدقالإحترام الإلتزامات و. 

 : 2التنامات الشركة  :رابعا 

 ؛وضع في متناول المشتركين شبكة ذات جودة عالية  
 ؛حسن الظروف مهما كانت الجهة المطلوبةضمان وصول كل المكالمات في أ  
 بسيطة وشفافة دون أي مفاجلت؛قتراح عروض إ 
  ؛التكنولوجيا المستعملةالتحسين المستمر للمنتجات والخدمات و  
 ؛سرع وقت ممكنمر للمشتركين والإستجابة لهم في أالإصغاء المست  

                                                

1 Mobilise le journal, n°1,2006, page 7 

.نفس المرجع السابق، نفس الصفحة  2
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 الخننندمات منننع حاجينننات مجتمنننع الإعتمننناد علنننى أخنننر التكنولوجينننات، تكيينننف الشنننبكة و )الإبنننداع المسنننتمر
  .والوفاء بكل العهود( المعلومات 

 الهيكل التنريمي لمؤسسة موبيليس: الثالمطلب الث

 أو الأقسنام، ، المصنال البنناء النذي يصنور الوحندات أو الإطناريعتبر الهيكل التنظيمي لأي شنركة كاننت 
ختينننار الهيكنننل منننوبيليس يكمنننن فننني مننندى توفيقهنننا فننني إنجننناح  أسنننبابحننند أ أن، ولا شنننك الفنننروع المكوننننة للشنننركة

 إذ، ه يعتبنر المرجنع الحقيقني للعناملينالمسنطرة كونن أهندافهاالتنظيمي الذي يتناسب مع مختلنف نشناطاتها ويحقنق 
حنندود مسننؤولياتهم وواجبنناتهم ويوضنن  لهننم طننرق الاتصننال الرسننمي فيمننا بينننهم داخننل الشننركة  أساسننياتيبننين لهننم 

اء هيكننل تنظيمنني يمتنناز بالتعقينند ، وهننذا مننا دفننع مننوبيليس لبنننالأخيننرةوكيفيننة التعامننل مننع المحننيط الخننارجي لتلننك 
منني لشننركة مننوبيليس وفيمننا يلنني عننرض للهيكننل التنظي. ليات كننأي شننركة مننن الشننركات الكبننرىالتنندرج فنني المسننؤو و 

   .4110الذي قسم حسب الوظائف وهو ساري المفعول ابتداء من فيفري 
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 الهيكل التنريمي لمؤسسة موبيليس (:7)الشكل رقم 

 
  
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 

  
 

 
 

  La source: Mobilise le journal, N01   , 2006, P 07        .    

 

  

 الرئيس المدير العام

 مديرية الموارد البشرية
 الديوان  -

 مستشار تقني  -

 مستشار الموارد البشرية  -

 مستشار قانوني  -

 المساعدة الرئيسية  -

 مديرية المالية

 مديرية العلامة والاتصال
 قسم الشؤون الداخلية  -

 مدير الشؤون العامة  -

 مدير المراقبة و النوعية -
 مديرية الاستراتيجية

 مديرية النظام المعلوماتي
 قسم السوق العمومية -

 مديرية التسويق  -

 مديرية التوزيع و البيع  -

 مديرية خدمة المشتركين  -

 
 مديرية صفات الشركة

 

 قسم التقنيات الشبكة والخدمات  -

 مديرية الهندسة وتطوير الشبكة  -

 مديرية التنمية  -

 ت الجهويةالمديريا(23)
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التنظيمنني لمؤسسننة مننوبيليس ثلاثننة أقسننام الننى جانننب عنندد مننن المننديريات، هننذا التنظننيم  يضننم الهيكننل  
 . خل المؤسسةالمهام داجل ضمان السير الحسن لبعمال و الذي أعتمد من أ

 : 1أقسام المؤسسة :أولا

 البشرية الموارد تأهيل عةمتاب وكذا والتموين بالمشتريات المتعلقة العمليات بجميع يهتم: العامة الأعمال قسم -1
 سنواء المنازعنات وحل القانونية المعاملات مديرية إلى بالإضافة هذا ذلك وغير وأجور تكوين من بها يتعلق وما

 .الزبائن أو بالعمال تعلقت
 الشنبكة،  نشنر مديرينة ، ألشبكة صيانة مديرية هي مديريات أربع القسم هذا ويضم :والخدمات الشبكة قسم -2

 :يلي ما القسم هذا مهام ومنكة، الشب تطوير ومديرية التحويل مديرية
 الشبكة؛ صيانة متابعة 
 بالشبكة؛ المرتبطة التقنية المشاكل جميع حل 
 للشبكة؛ الجيد الإستغلال ضمان 
 الوطني؛ التراب كامل عبر الشبكة وتوسيع نشر 
 ذلك وغير والإتصال لمعلوماتيةا عالم في التجهيزات وآخر الجديدة التكنولوجيات بإدخال الشبكة تطوير. 

 والتسويق  قسم التجارة ويتبع ، المؤسسة أقسام أهم من والتسويق التجارة قسم يعتبر :والتسويق التجارة قسم -3
 : الشكل في موض  هو مثلما وذلك الوظيفي التنظيم

 التسويق بمؤسسة موبيليستنريم قسم التجارة و (: 2)كل رقم الش
  
 
 
 
 
  

 .19، ص ، مرجع سبق ذكره  واقع وأهمية الاعلان في المؤسسة الاقتصادية الجنائريةكوسة ليلى ، : المصدر
 
 : مديريات وهي  12وكما يبين الشكل يضم قسم التجارة و التسويق  

                                                

 .020،027ذكره،     دراسة حالة موبيليس، مرجع سبق،  واقع وأهمية الاعلان في المؤسسة الاقتصاديةكوسى ليلى،   1

 قسم التجارة والتسويق

 مديرية التسويق مديرية التوزيع و المبيعات مديرية سوق المؤسسات مديرية العلاقات مع العملاء
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 الإشتراك على المتزايد الطلب تلبية على تواجدها مند المؤسسة عملت لقد :المؤسسات سوق مديرية -أ
 متابعنة إلنى يحتناج النذي السنوق منن القطناع هنذا ،المؤسسنات إلنى لتنتقنل بالأفراد فبدأت النقال الهاتف خدمة في

 تبرمهنا التني العملينات جمينع متابعنة الأخينرة هنذه مهنام فمنن ،المؤسسنات سنوق مديرينة عناتق على وقعت خاصة
 منع  العلاقنة توطيند وكنذا السوق من القطاع هذا وتطوير عندها زبائن تعتبر التي المؤسسات باقي مع المؤسسة
 .المؤسسات من متعامليها
 بهم صلتها وتوطيد بإعلامهم وتهتم الأفراد في المتمثلين بالزبائن وتهتم :النبائن مع العلاقات مديرية-ب

 .المؤسسة مع تعاملهم عن تنجم قد التي مشاكلهم معالجة على والعمل قضاياهم ومتابعة وولائهم ثقتهم وكسب
 ومتابعتها البيع نقاط إلى المنتجات مختلف وصول بضمان وتهتم :والمبيعات التونيع مديرية -ج

 .مستمر بشكل
 المؤسسة سوق تطوير على وتعمل التسويقية البحوث بإجراء التسويق مديرية تهتم :قالتسوي مديرية -د

 .السوق وتغيرات يتماشى بما المنتجات وتطوير الأسعار بمتابعة تقوم كما
 .المراقبة والنوعية ومديرية ،العامة الشؤون مديرية على يشمل: شؤون الداخليةقسم ال -2

الرئيسنية  المنديريات مختلنف إلنى يلني فيما نتطرق المؤسسة أقسام مختلف إلى سبق فيما تطرقنا أن بعد          
 .1مديريات رئيسية  17التي تعتبر نواة المؤسسة وهي 

 :مديرية الموارد البشرية-01
المتبعنة فني لمديرية مكلفة بتنمية وتطوير نظم تسيير الموارد البشنرية وتحديند السياسنات والأسناليب هذه ا 

 . كما تهتم بتكوين وتأهيل العمال والإطارات بشكل مستمر حسب متطلبات المؤسسة ،الاجور وترقية العمال
  :مديرية المالية والمحاسبة-02

حينث  سنة،للمؤس المالينة الوضنعية تشنخي  مهمنة فني اكهمااشنتر  من نابع المحاسبة مع المالية جمع إن 
 .يقع على عاتق هذه المديرية تسيير خزينة المؤسسة وجميع العمليات المالية الخاصة بها

 :في المديرية هذه مهام تلخي  ويمكن
 للمؤسسة؛ المالية بالوضعية خاصة تقارير إعداد 
 الجبائية؛ العمليات متابعة 
 للمؤسسة؛ المالي نالتواز  تحقيق على العمل 
 البنكية؛ والتحويلات والأسعار الموارد بتسيير الإهتمام  
 بالمؤسسة المالية الميزانيات ومتابعة إعداد... 

 
                                                

 قسننم العلننوم الاقتصننادية، مننذكرة ماجسننتير، تخصنن  الادارة التسننويقية،المسننتهلك النهننائي، فعاليننة الرسننالة الاعلانيننة فنني التننأثير علننى سننلوك  بوهنندة محمنند، 1
 .075-074   ،4112جامعة امحمد بوقرة بومرداس،
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  :مديرية العلامة والاتصال-03
 تصنال مديرينة خاصنة بهمنا لأنينات التسنويقية حينث نجند للعلامنة والإهتمنام كبينر للعملتنولي المؤسسنة إ

 المديرية هذه خلال من المؤسسة تسعى ولذلك والولاء الثقة بناء عوامل أهم تعتبر من تهاومنتجا المؤسسة صورة
 والملصنقات والصنحافة والرادينو كنالتلفزة ذلنك لتحقينق عتمادهناإ يمكنن التني الوسنائل بشنتى الصنورة تحسنين إلنى

 .وغيرها والمنشورات
 :يلي ما المديرية هذه مهام ومن

 ؛المؤسسة صورة تطوير على العمل 
 العلامة؛ بناء 
 ؛الإشهارية للحملات التخطيط 
 والصالونات؛ والمعارض الملتقيات تنظيم 
 والإجتماعية والوطنية الدينية والمناسبات الإحتفالات في المشاركة. 
 :مديرية الاستراتيجية-04
 مندى ةومراقبن الأقسنام بناقي بمتابعنة تهنتم ،ية والسياسنات المسنتقبلية للمؤسسنةسنتراتيجتهنتم بشنؤون الإ  

 قراراتها في بالمرونة المديرية هذه وتتميز ،للمؤسسة العامة الإستراتيجية تخدم التي الإستراتيجية لبهداف تحقيقها
 .المؤسسة داخل سير العمليات أو السوق  ظروف تمليه ما حسب مختلفا واتجاها منحى تعرف قد التي
 :مديرية النرام المعلوماتي-05

 ، لقدخرى بالمعلومات والبيانات الازمةاتية في المؤسسة وتزود المصال  الأتشرف على الأنظمة المعلوم
 بالإستقلالية تتمتع المديرية هذه ،المعلومات مختلف من المؤسسة احتياجات إلى لفستجابة المديرية هذه وضعت
 وضنمان المعلومنات جمنع خنلال منن وذلنك والعمنلاء الشنركاء إلنى المعلومنة نقنل ضنمان علنى وتعمنل والمروننة
 .المعنية الجهات إلى توصيلها

 :مديرية صفات الشركة-01
 . و العقود التي تبرم مع الشركات الأخرىتهتم بالصفات وعقود الشراكة أ

 :المديريات الجهوية-07
ن المهمنننة الأساسنننية للمنننديريات الجهوينننة هنننو توسنننيع ومباشنننرة تطبينننق السياسنننات المحنننددة منننن طنننرف أ 

وعلنى هنذا الأسناس فهنم يشناركون فني تنفينذ  ،ات وظيفية منع المنديريات المركزينةعلاق المديريات المركزية وتوطيد
  .خطة العمل لكل مديرية مركزية التي تعين حسب احتياجات الاهداف عند لك مديرية جهوية في مجال عملها

سننيم للعمننل الاداري الننذي يظهننر فنني إخننتلاف نننه هننناك تخصنني  كبيننر وتقفمننن خننلال مننا سننبق نلاحننظ أ
أي  مكانيننة كبيننرة فنني التنسننيق فيمننا بينهننا مننع تفننادي حنندوثم أهننم المننديريات والأقسننام نننوفي نفننس الوقننت لهننا إمهننا
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رئيس المنندير العننام فنني المسننائل بننراز سننلطة الننمنننهج تسننييري موحنند الننذي يمكننن مننن إ زدواجيننة نوكننل هننذا ضننمنإ
 .    الوظيفيةستراتيجية التي تعزز قدرات الهياكل العملية بالتنسيق مع الهياكل الإ

 :1والمديريات الجهوية الثمانية المنتشرة عبر التراب الوطنيي هي 
 الوكالة الجهوية بشار -الوكالة الجهوية قسنطينة         -الوكالة الجهوية للوسط        -
 الوكالة الجهوية سطيف -الوكالة الجهوية الشلف          -الوكالة الجهوية وهران        -
 .الوكالة الجهوية عنابة-الجهوية ورقلة        الوكالة -

 تنشيط المبيعات في مؤسسة موبيليس :المطلب الرابع

 : تعمل شركة موبيليس في هذا المجال على رفع مبيعاتها من خلال جملة من التحفيزات 

 معظم الطرق الوطنية؛من الوطن و  % 25تغطية الشبكة للهاتف النقال على مستوى 
 ة بمسابقات تنظمها ؛تقديم جوائز خاص 
 تخفيض السعر بالمقارنة مع المحولين الآخرين؛ 
 إنشاء مكاتب موبيليس في أرجاء الوطن لخدمة الزبون؛ 
 تطوير الموارد البشرية و الاهتمام بالجودة؛ 
 ؛التخطيط للتسويق الفعال 
 تحسين الاتصالات قدر المستطاع؛ 
 ودةالجيدة على مستوى السعر والخدمات و إدخال أساليب جد. 
وعندما اشتدت المنافسة في سوق الهاتف النقال بدأت شركة موبيليس مننذ ظهورهنا بوضنع إسنتراتيجية فعالنة  

من أجل تحقيق أهدافها عن المدى الطويل ومن أجل الوصول إلى جميع الطموحات والأهداف قامت الشركة بما 
 :2يلي 
وبيليس بطاقننننة مننننع تعبئتننننين مننننلمسننننبق يس عننننن انطننننلاق خدمننننة النننندفع اأعلنننننت شننننركة مننننوبيل 12/14/4112 -
 دج؛ 4111دج و0111بن
ة الزبننائن أعلنننت شننركة مننوبيليس عننن فننت  مركننز هنناتفي وهننذا مننن أجننل تحسننين خدمنن 42/15/4112بتنناريخ  -

 ؛والإجابة على طلباتهم

                                                

 .044، دراسة حالة مؤسسة موبيليس، مرجع سبق ذكره،  استراتيجية ترقية المبيعات في النشاط التسويقيالياس ابوضياف،   1

 

2 www.mobilis.dz 
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ينوم ومندة  41صنلاحية دج منع 511أعلنت شركة موبيليس عن انطنلاق التعبئنة الجديندة بنن 48/12/4112في -
 ؛يوم 45سماح 

 دج بكامل الرسوم؛05أعلنت شركة موبيليس عن انطلاق الرسائل القصيرة الدولية بسعر  01/4112/ 12-
خفضننننت شننننركة مننننوبيليس تسننننعيرة المكالمننننات نحننننو الشننننبكات العالميننننة وترقبننننت انطننننلاق  10/01/4112فنننني  -

GPRS  وMMS  ؛4112في نهاية أكتوبر 
لعام لشركة موبيليس بمناسبة شنهر رمضنان انخفناض المكالمنات أعلن الرئيس المدير ا 02/01/4112بتاريخ  -

د،ومن بين الإعلانات الجديدة إمكانية الإطنلاع علنى الرصنيد عبنر شنبكة /دج05إلى  % 45المسبقة الدفع بنسبة
 410،فنني حننين انطلقننت حملننة الاتصننالات مننن أجننل ربنن  سننيارة بيجننو UMTSالبنترنننت وكننذا الفحننو  الأولننى 

 والزبائن الجدد؛بالنسبة للزبائن 
دج وهننذا 0111دج إلننى 4811أعلنننت شننركة مننوبيليس عننن انخفنناض ثمننن بطاقننة الاشننتراك مننن  2/01/4112-

 بمناسبة شهر رمضان المبارك وكذا استمرار شبكة توسعها عبر الوطن؛
واعنننند .  MMSوGPRSأعلنننننت شننننركة مننننوبيليس انطننننلاق مرحلننننة التجريننننب لخدمننننة  14/00/4112بتنننناريخ  -

 ؛لخمسة عشر الأولى من شهر نوفمبروضه التجارية ومحتوياتها من أجل تسويقها في الأيام االمتعامل عر 
 211أعلنت شركة موبيليس أن العملية الخاصة برمضان نالت رواجا حينا بتسنجيل قرابنة  01/00/4112في  -

 ؛ألف زبون فعال 711ة الزبائن إلى ألف زبون جديد مما سم  بتوسيع حضير 
وقند  21/00/4112قامنت شنركة منوبيليس بتمديند عملياتهنا الخاصنة برمضنان إلنى غاينة  00/00/4112في  -

 ألف مشترك؛ 811تجاوزت موبيليس سقف الن 
تعلن موبيليس أن على جميع مشتريها يمكنهم إيجناد سنلع وخندمات المحنولين الآخنرين  17/04/4112بتاريخ  -
 ت الجزائر؛مكتب التابعين لاتصالا 2411في ( بطاقة وبطاقة التعبئة)
فننني  UMTSتعلنننن منننوبيليس فننني محضنننر صنننحافة عنننن بنننث أشنننغال أول شنننبكة تجريبينننة  02/04/4112فننني  -

 ؛(huawei technologies)الجزائر مع شراكة ممول الأجهزة 
 41موبيليس تعلن عن الترقية الجديدة في إطار إشهار المشترك الرقم مليون صالحة منن  41/04/4112في  -

 ؛دج0111دج برصيد أولي بقيمة 511 طاقة الاشتراكديسمبر مع ب 20إلى 
 .217أعلنت شركة موبيليس عن تسجيل مليون زبون ومنحه سيارة بيجو  47/04/4112في  -
 ؛مليون مشترك 0.4د مشتركيها فاق تعلن موبيليس أن عد 12/10/4115في  -
دج ،والتنني  4111،0111،511تعلننن انطننلاق لعبننة جدينندة فيمننا يخنن  بطاقننات التعبئننة  01/10/4115فنني  -

 ؛يوم 05ل دج ك 5111رصيد بقيمة  41دج و 51111،خمسة صكوك بقيمة  410تسم  برب  سيارة بيجو 
تني أقيمنت فني تنونس فني تعلن عن رعايتها للمنتخب الوطني لكرة اليد فني كنأس العنالم ال 40/10/4115وفي  -

 ؛10/14/4115
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 د شراكة لخدمة الرومينغ مع المحولين الآتيين عق08موبيليس تعلن عن إمضائها لن 42/10/4115في  -
 20/04/4112بنننين  % 025مننوبيليس تعلنننن أن النسننبة المئويننة لمشنننتركيها تقنندمت إلننى 45/10/4115فنني  -
عندد محطنات قاعنندة . 0070225آلاف إلنى  058، فني هنذه المرحلنة زاد عندد المشنتركين منن 20/04/4112و

 ؛701إلى  452الراديو في التراب الجزائري زاد من 
أن سنعر بطاقنة الإشنتراك سنيكون بنن  42/10/4115أعلنت شركة موبيليس أنه من بداينة  40/10/4115في  -

 يوم؛ 041دج و مدة صلاحية 0111دج مع رصيد أولي 4811دج عوضا من 0211
 موبيليس تعلن عن رعاية المرحلة الثانية لليلة الفنك الذهبي؛ 04/14/4115في  -
 ؛GPRSن انطلاق خدمة تعلن ع 00/14/4115 -
هذا لخدمنة الندفع المسنبق و ( الجزائر) قرة بالأبيارتعلن عن فت  أول وكالة تجارية في شارع بو  14/12/4115 -

 و الدفع الاشتراكي؛
 ؛لجميع المؤسسات Flotteتعلن عن انطلاق خدمة  12/12/4115-
عنابننة، -تلمسنان، الجزائننر-زائننرتعلنن عننن توظينف شننبكاتها علننى ثلاثنة محنناور فني الطننرق الج 12/12/4115 -

 ؛الأغواط-الجزائر
دج  211أولنني دج مننع رصننيد  011تعلننن عننن انطننلاق خدمننة النندفع المسننبق مننوبيلات بسننعر  48/12/4115-
 يوم؛ 01مدة صلاحية و 
هننذه الخدمننة موجهننة لمننالكي بوسننت بالشننراكة مننع برينند الجزائننر و نطننلاق خدمننة موبيتعلننن عننن إ 04/12/4115-

 ية؛الحسابات البريد
 الرسكلة الإلكترونية الداخلية؛و  تعلن عن وضع شبكة الإنترنت الداخلية 15/4115/ 42-
ا عنند إدخنال بطاقننة رصنيد القننديم ضنمن الرصنيد الجديند وهنذطنلاق خدمنة إدخنال الإن نتعلنن عن 10/10/4115-

 تعبئة جديدة؛
ها لملينننننونين منننننن  بوصنننننولحتفنننننالاأمسنننننية فننننني قصنننننر المعنننننارض بنننننالجزائر إ تعلنننننن عنننننن تنظنننننيم 15/17/4115-

 المشتركين؛
تعلن عن انطلاق قافلة شواطئ موبيليس عبر جميع شواطئ موبيليس و هذا من أجل عرض  17/4115/ 41-

 منتجاتها و تقديم هدايا كثيرة؛
 دج؛4111دج لن  0111دج و 0111دج لبطاقة تعبئة  211تعلن عن تقديم علاوة بقيمة  10/18/4115-
 لجميع بطاقات التعبئة؛ % 011علاوة بنسبة تعلن عن تقديم  40/18/4115-
 تعلن عن وصولها إلى ثلاثة ملايين مشترك؛ 17/12/4115-
 دج؛ 511دج فيما يخ  بطاقات التعبئة  4511تعلن عن إضافة علاوة بقيمة  02/12/4115-
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 دج 4111و  0111بطاقننات التعبئننة ل  %011تعلننن عننن تمدينند منندة تقننديم العننلاوات بنسننبة  47/12/4115-
 دج إلى غاية أول يوم من رمضان؛ 511دج لن  451تقديم علاوة قيمتها و 
 :تعلن عن تخفيض أسعار خدمة الدفع الاشتراكي 00/01/4115-
 دج؛ 751دج إلى  0111من  résidentielعرض * 
 دج؛ 2إلى  0من  SMSخدمة * 
مشنننتركي فننني خنننط القصنننيرة طيلنننة شنننهر رمضنننان الكنننريم  و تعلنننن عنننن خفنننض أسنننعار الرسنننائل  00/01/4115-

 دج؛ 2د و إرسال الرسائل القصيرة بن /دج 5موبيلايت باستطاعتهم التكلم ابتداءا من 
 موبيليس تعلن عن وصولها إلى أربعة ملايين من المشتركين؛ 40/01/4115-
التنننني تسننننم  بإرسننننال و  42/00/4115وهنننذا ابتننننداءا مننننن " كلمننننني"تعلنننن عننننن انطننننلاق خدمننننة  48/00/4115-

 ة حتى في حالة انعدام الرصيد؛الرسائل القصير 
 . 02/10/4110تعلن عن تمديد تقديم العلاوات فيما يخ  بطاقات التعبئة إلى غية  04/04/4115-
 ؛217مليون يمكنه الفوز بسيارة بيجو  5تعلن أن المشترك رقم  02/04/4115-
هايننة العننام و هننذا تحننت تعلننن أن سننتة ملايننين مننن الرسننائل القصننيرة تننم تحويلهننا طننوال حفلننة ن 12/10/4110-

 شروط تقنية كاملة؛
 ؛ولها إلى المشترك رقم خمس مليونموبيليس تعلن عن وص 08/10/4110-
منننننوبيليس تعلنننننن عنننننن إمكانينننننة الانتفننننناع منننننن عنننننلاوات جديننننندة فيمنننننا يخننننن  بطاقنننننات تعبئنننننة  10/14/4110-

 ؛17/14/4110دج وهذا بداية من  4111،0111،511
 من التراب الوطني؛ % 70.00بكة بنسبة تعلن عن تغطية الش 08/14/4110-
 ؛(موبيليس موبيلايت، موبيبوست)تعلن عن إدخال خدمة رومينغ في عرض الدفع المسبق  47/14/4110-
لمننن  TOUAREGتعلننن شننركة مننوبيليس أنننه بإمكننان علننى زبائنهننا الفننوز بسننيارتين مننن نننوع  18/12/4110-

 يستعمل بطاقات التعبئة بكثرة؛
دج وتخفنننيض أسنننعار المكالمنننات فيمنننا 411منننوبيليس عنننن إدخنننال بطاقنننة تعبئنننة جديننندة بنننن تعلنننن 42/12/4110-

دج منننن 04دج إلنننى 05دج منننن منننوبيليس إلنننى منننوبيليس،ومن 01دج إلنننى 04يخننن  عنننرض الننندفع المسنننبق منننن 
 موبيليس نحو المحولين الآخرين؛

دج إلننى 0211 مننوبيليس تعلننن عننن تخفننيض سننعر الاشننتراك فيمننا يخنن  بطاقننة مننوبيليس مننن 12/12/4110-
 دج؛211دج إلى 011دج ،وموبيلايت من 811

دج برصنيد أولني بقيمنة 451موبيليس تعلن عن انطنلاق خدمنة الندفع المسنبق قوسنتو الجديندة بنن 08/12/4110-
 دج؛011
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ملاينين مشنترك فني  5كل هذه الخدمات التي قامت بها شركة موبيليس أدت إلى الوصنول إلنى أكثنر منن 
وبيليس فنني ضننل المنافسننة الشننديدة دائمننا فنني خدمننة زبائنهننا مننن خننلال الاسننتمرار تقننديم وتبقننى مننالوقننت الحننالي، 

أحسن الخدمات بأسنعار مناسنبة وفني متنناول الجمينع وذلنك منن أجنل التنأثير علنيهم وكسنب ولائهنم والوصنول إلنى 
 .القمة

مؤسسدددة أثدددر دراسدددة تنشددديط المبيعدددات علدددى القدددرار الشدددرائي للمسدددتهلك النهدددائي فدددي :المبحدددث الثددداني
 موبيليس

 يةمنهجية الدراسة الميدان :المطلب الأول
لمعرفة مختلف أدوات تنشيط المبيعات المستعملة في مؤسسة موبيليس ومدى تأثيرها على القرار الشرائي  

لعملائها تم الاعتماد على استبيان للحصول على المعلومات من عينة البحث المتمثلة في طلبة المركز الجنامعي 
 .بميلة

 :أدوات الدراسة الميدانية :لاأو 

 من المعلوماتو  البيانات لجمع دراستنا في عليها اعتمدنا التي الرئيسية الأداة الاستبيان استمارة تمثل 
 .موبيليس خط المركز الجامعي ميلة الذين يملكون في طلبة والمتمثلة عينة البحث،

 :تصميم قائمة الأسئلة الخاصة بأداة الدراسة: ثانيا

 إشكالية ذلك في مراعين الأسئلة من مجموعة صياغة تم السابقة الدراساتو  النظري الجانب من لاقاانط  
 :يلي ما الأسئلة إعداد في راعينا ولقد الموضوعة، الفرضياتو  البحث
 سليمة؛ لغة استعمال 
 للتأويل؛ قابلة وغير بسيطة أسئلة صياغة 
 الميدانية الدراسة من المرجوة بالأهداف وربطها وتسلسلها الأسئلة ترتيب. 

وقنند تنوعننت أسننئلة الاسننتبيان مننا بننين الأسننئلة المغلقننة المحننددة البنندائل والمختلطننة وهنني التنني تجمننع مننا بننين 
 .الأسئلة المفتوحة والمحددة البدائل

 فني المختصنين الأسناتذة علنى الأسنتاذ المشنرف وبعنض عرضنها تنم الأسنئلة إعنداد منن الانتهناء بعند  
الاعتبنار بجمينع الاقتراحنات  بعنين الأخنذ  وقند تنم بنائهنا وسنلامة منن صندقها  ينة التأكندبغ وذالنك التسنويق،

 .المقدمة والملاحظات
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 :الاستبيان هيكل :ثالثا

  يلي كما على ثلاثة محاور موزعة الأسئلة هذه أمام خيرات ووضع سؤالا 02 الاستبيان استمارة تتضمن        

 .أسئلة 2للطلبة واحتوى على  خصيةالش البيانات يوض   المحور الأول -

يعات المستخدمة في المؤسسنة ومندى إسنتجابة المسنتهلك النهنائي لهنا يوض  أدوات تنشيط المب: المحور الثاني -
  .  أسئلة 0احتوى على و 

" عنرض توفينق"علنى سنلوك المسنتهلك يمكنننا منن  معرفنة مندى تنأثير تنشنيط المبيعنات  والنذي: المحنور الثالنث -
 . أسئلة 2لى احتوى عو 

 : الدراسة وعينة مجتمع: رابعا
 سنتمارةإ 001 توزينع تنم حينث ،كنز الجنامعي ميلنة فني جمينع الأقسنامالمر  طلبنة فني الدراسة مجتمع تمثل 

 لتبينينو   الأحينان بعنض فني العبنارة فهنم لعندم للمسنتجوبين أسنئلته وشنرح 014وكنان عندد الاسنتمارات المسنتردة 
 .الإجابة كيفية

 ب تحليل البيانات أسالي :خامسا
لمتغينرات كنل ستقصناء علنى أسنلوب الفنرز السنطحي النذي نقصند بنه تحلينل افني تحلينل نتنائج الإ عتمندناإ  

 .ستخراج نسبة تكرارهاواحد على حده وذلك بإ
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 عرض وتحليل نتائج الإستبيان :انيالمطلب الث
  بيانات شخصية :المحور الأول

 المعهد، المستوى التعليمي والعمرة حسب الجنس، نتائج تصنيف أفراد العين-1
 .خصائص أفراد عينة الدراسة(: 30)الجدول رقم

 
 .من إعداد الطلبة بالإعتماد على نتائج الإستبيان: المصدر
خننلال قننراءة الجنندول نننرى أن نسننبة الإننناث المسننتجوبين كانننت أكبننر مننن نسننبة الننذكور حيننث كانننت مننن 

ذكنور،  وهنذا يعكنس أن كنلا الجنسنين يبندي تفاعلنه الإيجنابي منع هنذا العنرض،  أمنا   % 2102إنناث و  02%
اجننع لتوجيننه هننذا بالنسننبة للمسننتوى التعليمنني فكانننت العينننة المسننتجوبة كلهننا مننن صنننف الطلبننة الجننامعيين وهننذا ر 

 %النسبة  التكرارات  

 %2102 20 ذكر الجنس

 %0200 70 أنثى 
 %011 014 المجموع 

علننوم اقتصننادية تجاريننة وعلننوم  المعهد
 التسيير

52 50020% 

 %0200 41 أدب 
 %0207 05 بيولوجيا 

علام آليريا   %02072 02 ضيات وا 
 %011 014 المجموع 

المسدددددددددددددددددددددتوى 
 التعليمي

 %72020 80 ليسانس

 %41052 40 ماستر 
 %011 014 المجموع 

 %2500 27 سنة 45الى  02من  العمر
 %202 5 سنة فما فوق 40من  
 %011 014 المجموع 
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العننرض للطلبننة بدرجننة أولننى وثانيننا ان الوقننت لننم يسننم  لنننا بإسننتجواب طلبننة الثانويننة الننذين هننم أيضننا مننن الفئننة 
طلبننة جننامعيين، أمننا بالنسننبة للمعاهنند فقنند تننم  % 011المسننتهذفة مننن قبننل المؤسسننة بهننذا العننرض فكانننت نسننبة 

ي معهند العلنوم الإقتصنادية تجارينة وعلنوم التسنيير فن  %50020الإستجواب في جميع المعاهد حينث كاننت نسنبة 
 45إلنى  02منن  %2500 أما فيمنا يخن  للعمنر فقند كاننت نسنبة أما المعاهد الأخرى فقد كانت النسب متقاربة،

 . سنة فما فوق  40من  % 202سنة و 

 .نهائي لهاعات المستخدمة في المؤسسة و مدى إستجابة المستهلك الأدواة تنشيط المبي :المحور الثاني

 ماذا تستخدم كخط موبيليس؟: د تحليل نتائج السؤال الأول1

 .خطوط الإتصال لدى أفراد العينة(: 04)الجدول رقم

/ 
 %النسبة التكرارات

  1 د مبتسم1
 %04075 02 د توفيق2
  1 د قوسطو3
1+2 48 47025% 
2+3 01 208% 

 %011 014 المجموع

 .اد على نتائج الإستبيانمن إعداد الطلبة بالإعتم: المصدر

النننذين يسنننتخدمون خنننط مبتسنننم  %47025يسنننتخدمون خنننط توفينننق تليهنننا نسنننبة  %04075فكاننننت نسنننبة 
قوسنطو يعنني أن نسنبة كبينرة منن الطلبنة يسنتخدمون النذين يسنتخدمون خنط توفينق و  %208توفيق أما أقل نسنبة و 

 .خط التوفيق فقط
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ئل تنشيط المبيعات التاليدة مدا هدي الوسدائل المسدتعملة مدن طدرف من بين وسا: د تحليل نتائج السوال الثاني2
 موبيليس حسب رأيك؟

 .وسائل تنشيط المبيعات(: 05)الجدول رقم
 %النسبة التكرارات /
 %22004 25 د تخفيددض الأسعدار1
 %05008 00 د تقديم رصيد إضافي2
 %202 5 د جوائدددن و هدايددددا3
 %48022 42 د مكالمددددات مجددانية4
1+2 
1+2+3 
1+4 
2+4 

2 
0 
0 
0 

2024% 
1028% 
1028% 
1028% 

 .من إعداد الطلبة با الإعتماد على نتائج الإستبيان: المصدر

راد العيننننة لمختلنننف وسنننائل تنشنننيط منننن خنننلال طرحننننا لهنننذا السنننؤال حاولننننا معرفنننة مننندى إدراك و علنننم أفننن
المتحصنل عليهنا أن أفنراد العيننة يندركون الأسناليب  أساليب المبيعنات التني اعتمندتها منوبيليس و أظهنرت النتنائجو 

فنننراد العيننننة علنننى تخفنننيض الأسنننعار منننن أ % 22004التننني إسنننتخدمتها منننوبيليس لتنشنننيط مبيعاتهنننا حينننث اتفقنننت 
علنى تقنديم رصنيد إضنافي و مننهم منن ذكنروا الهندايا و الجنوائز  %05008على مكالمات مجانينة و  %48022و

لكل منن  %1028ين تخفيض الأسعار و تقديم رصيد اضافي أما أقل نسبة تجمع ب %2024ونسبة 0  %202ب 
وجوائز وهدايا تخفنيض الأسنعار ومكالمنات مجانينة، تقنديم رصنيد إضنافي تقديم رصيد إضافي تخفيض الأسعار و 

بالتنننالي نسنننتنتج أن أفنننراد العيننننة المختنننارة علنننى علنننم ومعرفنننة تامنننة بمختلنننف وسنننائل تنشنننيط ومكالمنننات مجانينننة و 
 .يعات التي تستخدمها مؤسسة موبيليسالمب
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 كيف تجد هذه الوسائل بالنسبة للمؤسسة؟: د تحليل نتائج السؤال الثالث3

 .تقييم وسائل تنشيط المبيعات من قبل الطلبة(: 01)الجدول رقم 
 %النسبة التكرارات /
 %2500 27 د ضدددددددرورية1
 %202 5 د غير ضرورية2

 %011 014 المجمدددددددددددوع

 .من إعداد الطلبة با الإعتماد على  نتائج الإستبيان: المصدر

هي نسبة عالية جدا ترى بأن هذه الوسائل ضرورية هذا يعني أن المستهلك مهتم و  %2500فكانت نسبة 
ويقبننل بهننا إلا أن مننع كنل مننا تقدمننه المؤسسننة مننن عننروض، بوسنائل تنشننيط المبيعننات لنندى المؤسسننة فهننو يتفاعننل 

 .ترى أن هذه الوسائل ليست ضرورية  %202بة ضئيلة هناك نس

 تفضيلا بالنسبة إليك؟أي هذه الوسائل أكثر أهمية و : بعد تحليل نتائج السؤال الرا4

 .تفضيل وسائل تنشيط المبيعات من قبل الطلبة(: 07)ول رقم الجد

/ 
 %النسبة التكرارات

 %20027 24 د تخفيض الأسعار1
 %202 15 د جوائن و هدايا2
 Bonus)) 41 02000%د مكافئاة 3

 %20047 27 تقديم مكالمات مجانية
1+2 
1+3 
1+4 
3+4 

0 
0 
2 
4 

1028% 
1028% 
2.24% 
0.20% 

 .من إعداد الطلبة بالإعتماد على نتائج الإستبيان: المصدر
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كمننا أن  %20027يفضننلون المكالمننات المجانيننة تليهننا تخفننيض الأسننعار بنسننبة  %20047كانننت نسننبة 
ذا يعنني هنفقنط و  %202الهدايا التني يفضنلونها و  من الطلبة ثم تأتي الجوائز %02000افلت يفضلونها بنسبة المك

 .تخفيض الأسعار الأكثر تفضيلا بالنسبة للعينةأن المكالمات المجانية و 

هددل تقدددم علددى طلددب خدددمات المؤسسددة دون الحاجددة إلددى انترددار عددروض : ددد تحليددل نتددائج السددؤال الخددامس5
 من المؤسسة؟ ترويجية

 .طلب خدمات المؤسسة(: 02)الجدول رقم 
 %النسبة التكرارات /

أقدددم علددى الشددراء برسددتمرار دون 
 إنترار أي عرض

07 00007% 

 %20047 27 أنترر فرصة العرض لأغتنمها
عدددادى و أسدددتفيد  أشدددتري بشدددكل
 من العروض

28 27010% 

 %1 1 أخرى
 %011 014 المجموع

 .لبة بالّإعتماد على نتائج الإستبيانمن إعداد الط: المصدر

وحتنى نسنبة أقندم علنى الشنراء  %27010أسنتفيد منن العنروض بنسنبة بشنكل عنادي و فكانت نسنبة أشنتري 
 %20047:بة أمنا النسنبة فني المرتبنة الثانينة تفسر الولاء للمؤسسن %00.07نتظار أي عروض بإستمرار دون إ

 .تنشيط المبيعات د ذات حساسية كبيرة لأدواتهم أفراالذين ينتظرون فر  العرض ليغتنموها ف
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 كثر تأثيرا على قرارك الشرائي؟ما هي الوسيلة الأ : تحليل نتائج السؤال السادس. 1

 .مدى تأثير وسائل تنشيط المبيعات على القرار الشرائي(: 09)الجدول رقم 
 % النسبة التكرارات /

 %27045 28 تخفيض الأسعار
 %0020 4 جوائن وهدايا

 %00007 07 مكافأة
 %22004 25 تقديم مكالمات مجانية

 %011 014 المجموع

 .من إعداد الطلبة بالّإعتماد على نتائج الإستبيان: المصدر

 %37,25، أمنا النسنبة الثانينة  %1222,نلاحظ أن النسبة الأكبر كانت لتقديم مكالمنات مجانينة بنسنبة 
رة كاننت للجنوائز والهنندايا ، أمنا النسنبة الأخين%16,67ثنة المكافنأة بنسنبة نجند فني المرتبنة الثاللتخفنيض الأسنعار و 

 .تؤثر على القرار الشرائي للطلبة ، وهذا يدل أن كل الوسائل%  1,96بنسبة

 :عرض توفيق للطلبة_يط المبيعات على سلوك المستهلك معرفة مدى تأثير تنش :المحور الثالث

أحدد المشدتركين فدي عدرض توفيدق فمدن أيدن تحصدلت علدى المعلومدات بما أنك : د تحليل نتائج السؤال الأول1
 الأولية لهذا العرض؟

 .مصادر ووسائل حصول الطلبة على العرض(: 10)الجدول رقم
 
 
 
 
 
 

 .من إعداد الطلبة بالّإعتماد على نتائج الإستبيان: المصدر

 %النسبة التكرارات /
 %07005 08 ة و المكتوبةوسائل الأعلام المقروء

 %21022 20 الإعلانات الإشهارية و المعارض
 %7082 8 سةالإتصال المباشر بالمؤس

 %20008 24 النملاء و الأصدقاء
 %4022 2| أخرى

 %011 014 المجموع
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هننذا راجننع لأن هننذا العننرض يقنندم للطلبننة و  %20008الأصنندقاء هنني النسننبة الأكبننر كانننت نسننبة الننزملاء و 
دور رجال البيع بنلا شنعور لأن ذلنك يخندمهم جميعنا لأن التخفنيض فني قيمنة  فيما بينهم فأصب  الأصدقاء يؤدون

 .المكالمة يكون بين الطلبة فقط

المؤسسنة إعتمندت علنى الإعلاننات  المعنارض لأنوهني نسنبة الإعلاننات الإشنهارية و  %21022كما كاننت نسنبة 
ال المباشننر بالمؤسسننة بة الإتصننكانننت نسنات التوضننيحية التنني قندمتها للطلبننة، و ذلننك مننن خنلال النشننر والمعنارض و 

 .ذلك لأن لديهم أقارب يعملون في المؤسسةو  %7.82هي ضئيلة و 

 المشاركة في هذا العرض؟و ا الذي دفعك لإتخاذ قرار الشراء م: د تحليل نتائج السؤال الثاني2

 .الدافع لإتخاذ قرار الشراء والمشاركة في العرض(: 11)الجدول رقم 
 
 
 
 
 
 

 .من إعداد الطلبة بالّإعتماد على نتائج الإستبيان: المصدر

تنأتي نسنبة التامنة لبفنراد بهنذا العنرض و اعنة هني تفسنر القنو  %55088نسنبة الرغبنة الشخصنية ب كانت 
هنو الحصنول علنى سنابق و يؤكند منن مصنداقية السنؤال الآراء واقتراحات الزملاء والأصدقاء وهذا يزيد و  28042%

رشننادات رجنال البينع بالمؤسسننة والأصندقاء وكاننت نسننبة نصنائ  و  المعلومنات منن الننزملاء هنذا يعننني أن و  %202ا 
 .البيعلا يبالون بما يقول رجال العروض ووسائل تنشيط المبيعات و  مقدمة من خلالالمستهلكين يميلون للفوائد ال

 

 

 

 

/ 
 %النسبة التكرارات

 %55088 57 رغبة الشخصيةال
قتراحات النملاء و أراء و   %28042 22 الأصدقاءا 

رشادات رجال البيع بالمؤسسةنصائح و   %202 5 ا 
 %1028 0 أخرى

 %011 014 المجموع
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 ما الذي شدك أكثر من منايا هذا العرض؟ : د تحليل نتائج السؤال الثالث3

.منايا العرض(: 12)الجدول رقم   
 
 
 
 
 
 
 

 .من إعداد الطلبة بالّإعتماد على نتائج الإستبيان: المصدر

كبينرة يفضنلون  وذلنك يعنني أن نسنبة %05002نسنبة بالتسعيرة المنخفضة بين الطلبنة هني الأكبنر نسبة  
التني لهنا الأثنر البنالغ فني نفنوس الطلبنة وقند لعبنت من وسائل تنشيط المبيعات ألا وهي تحفنيض الأسنعار و  وسيلة

العنروض الموجنودة فني هنذا العنرض بنسنبة إقناع الطلبة بإختيار هذا العرض، تليها نسنبة الخينرات و دورا هاما في 
ات مننع أنننه وهني كلهننا وسننائل لتنشننيط المبيعنن، %8.84بنسننبة  ثنم نسننبة  الهنندايا المرفقننة بهننذا العننرض، 40057%

ا هناك أيضو  %0020العروض بنسبة قيمة التسعيرة المنخفضة والحيزات و   4و 0هناك من فضل وسيلتين وهي 
 .من ذكر مزايا أخرى بنفس النسبة

 

 

 

 

 

 

/ 
 %النسبة التكرارات

 %05002 07 قيمة التسعيرة المنحفضة بين الطلبة
روض الموجددودة فددي هددذا العددالخيددارات و 

 العرض
44 40057% 

 %8084 2 الهذايا المرفقة بهذا العرض
 %0020 4 أخرى

1+2 4 0020% 
 %011 014 المجموع
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 ما رأيك بهذا العرض؟: د تحليل نتائج السؤال الرابع4

 .لبة بالعرضرأي الط(: 13)الجدول رقم 
 
 
 
 
 

 .من إعداد الطلبة بالّإعتماد على نتائج الإستبيان: المصدر

لنننة هننني النسنننبة الكبينننرة وهنننذا يبنننين درجنننة يقننندم خننندمات جميحسنننن و أن العنننرض  %02070نسنننبة كاننننت 
نسننبة إلا أن هننناك  ، %21022:يقنندم  خنندمات فرينندة بة لهننذا العننرض تليهننا نسننبة ممتنناز و سننتجابة أفننراد العينننإ

ن بتنشنيط المبيعنات لندى هني تفسنر بنأن هنؤلاء لا يبنالو ضئيلة تقول أن العرض  سيئ ولا يقدم خدمات إضنافية  و 
 .ذلك لعدم إقناعه بالاختياراتو  %1028هناك من قيمها بتقييم آخر بنسبة ولا بالعروض و المؤسسة 

 للمؤسسة؟ تستمر بالمشاركة في عروض مستقبلية أخرىهل : د تحليل نتائج السؤال الخامس5

 .مدى إستمرار الطلبة بالمشاركة في عرض توفيق(: 14)الجدول رقم 

 
 

 

 

 .من إعداد الطلبة بالّإعتماد على نتائج الإستبيان: المصدر

/ 
 %النسبة التكرارات

 %21022 20 ممتان ويقدم خدمات فريدة
 %02070 00 حسن ويقدم خدمات جميلة

 %2024 2 سيئ و لا يقدم خدمات إضافية
 %1028 0 أخرى

 %011 014 المجموع

 %النسبة التكرارات /

 %07005 02 في عروض آخرى أستمر بالمشاركة
 %47025 48 لا أستمر و أكتفي بعرض توفيق

 %202 5 أخرى
 %011 014 المجموع
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أسننتمر بالمشنناركة فنني عننروض أخننرى وهنني تفسننر منندى درجننة إسننتجابة الزبننائن  %07005فكانننت نسننبة 
هنننا تفسننر منندى لا أسننتمر وأكتفنني بعننرض توفيننق و  % 47025هننا أمننا النسننبة الثانيننة  هنني نتقننال بينللعننروض والإ

 .درجة تشبع هؤلاء الأفراد بهذا العرض

إذا مدا قارندت هدذا العدرض بعدوض أخدرى لمؤسسدات منافسدة فمدا هدو الأثدر : د تحليل نتدائج السدؤال السدادس1
 الذي يخلف هذا العرض لديك؟  

 .العرض لدى الطلبةي يخلفه الأثر الذ(: 15)الجدول رقم 
 

 

 
 
 

 .انمن إعداد الطلبة بالّإعتماد على نتائج الإستبي: المصدر

هننا ينرى أفنراد العيننة أن تحسنين المؤسسنة صنورتها هنو و  %28042فكانت نسبة يحسنن صنورة المؤسسنة 
لا يخلنف أي أثنر لنديهم تفسنر بنأن أصنحاب هنذا النرأي  %20047الدافع الحقيقي لهذا العرض أما النسبة  الثانية 
 .ا بحيث لا يفكرون في إستبدالهايزيد من الولاء له %42050لا يبالون بوسائل تنشيط المبيعات أما النسبة  

 ما رأيك في سهولة الحصول على العرض؟: د تحليل نتائج السؤال السابع 7

 .مدى سهولة الحصول على العرض(: 11)الجدول رقم 
 
 
 

 .لبة بالّإعتماد على نتائج الإستبيانمن إعداد الط: المصدر

 %النسبة التكرارات /
 %28042 22 يحسن صورة المؤسسة لديك

ينيددد مددن ولائددك لهددا بحيددث لا تفكددر فددي 
 استبدالها

45 42050% 

 %20047 27 لا يخلف أي أثر لديك
 %1028 0 أخرى

 %011 014 المجموع

 %النسبة التكرارات /
 %27010 22 سهل الحصول عليه
 %4022 2 صعب الحصول عليه

 %011 014 المجموع
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تعكس الجهود المبذولة من طرف نسبة عالية تفسر و  هيسهل الحصول عليه و  %27010كانت النسبة و 
عنرض حتنى داخنل المؤسسنة المؤسسة لتسهيل الحصول علنى هنذا العنرض إذا لجئنت المؤسسنة إلنى تسنويق هنذا ال

 .كذالك بساطة ملف الحصول عليهالجامعية و 

 ما هو رأيك اتجاه الوسائل المستخدمة في هذا العرض؟  : يل نتائج السؤال الثامند تحل2

 .مدى تقييم الوسائل المستخدمة في العرض من قبل الطلبة(: 17)الجدول رقم
لا تحفنندددددددددددددي علدددددددددددددى  لا تحفنني تحفنني تحفنني جدا 

 الإطلاق
 % التكرار % التكرار % التكرار % التكرار

 %42020 21 %27045 28 %45022 40 % 7.84 8 مسابقات
 22.55 23 جوائن و هدايا

% 
20 2500% 40 45022 

% 
7 0080% 

تخفيضدددددددددددددددددددددددددات 
 للأسعار

62 60.78 
% 

22 28042% 0 1028 % 1 1% 

 47025 28 حنم و مكافئات
% 

50 51% 00 05002% 7 0080% 

 %0080 7 %7082 8 %21021 20 %52021 56 عينات مجانية
 %208 01 %5088 0 %21021 20 %52024 55 خدمات الأنثرنت

 .من إعداد الطلبة بالّإعتماد على نتائج الإستبيان: المصدر
 دا كاننننت لتخفنننيض الأسنننعار بنسنننبة منننن خنننلال القنننراءة فننني الجننندول فنننإن أعلنننى نسنننبة للاقتنننراح تحفزنننني جننن

مسنتخدمة فني هنذا هو ما يبين تفضيل الطلبة لتخفيض الأسعار على باقي أدواة تنشيط المبيعات الو  %  01078
كذلك تنأتي بعندها وهي أيضا وسيلة يفضلونها و  %25021تأتي بعدها عينات مجانية بنسبة العرض بشكل جيد و 

ابقات فهم لا يهتمون ذاك أنها وسيلة مهمة للطلبة أما أقل نسبة فكانت المسو  %52024خدمات الانترنيت بنسبة 
هنندايا بنسننبة ويننأتي بعنندها جننوائز و  %51مكافننأة بنسننبة م و بالمسننابقات، وكانننت أعلننى نسننبة لفقتننراح تحفزننني لحننز 

أخينرا و  % 21021خدمات الانترنيت بنسنبة تليها عينات مجانية و  %28042تخفيض الأسعار بنسبة و  % 2500
لى المنتج حيث تحفزهم أكثر هذا يعني أن كل هذه الوسائل تحفز الزبائن لفقبال عو  %45022المسابقات بنسبة 
 .هداياوائز و حزم ومكافأة وج
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الاطننلاق فكانننت أيضننا  كننذلك الاقتننراح لا يحفزننني علننىزننني فكانننت أعلننى نسننبة للمسننابقات و أمننا الاقتننراح لا يحف
 .هذا يفسر أنها لا تحفز الزبائن على الاطلاق لفقدام على الشراءللمسابقات و 

لمقدمددة مددن طددرف بصددفة عامددة هددل أنددت راضددي عددن العددروض الترويجيددة ا: ددد تحليددل نتددائج السددؤال التاسددع9
 موبيليس؟ 

 .مدى رضى الطلبة عن العروض الترويجية المقدمة من طرف موبيليس(: 12)الجدول رقم 
 
 
 
 
 
 
 
 

 .إعداد الطلبة بالّإعتماد على نتائج الإستبيان من: المصدر
ثننننناني نسنننننبة راضننننني تمامنننننا و  ،راضننننني علنننننى العنننننروض الترويجينننننة منننننن الطلبنننننة %00007نسنننننبة  أعلننننى 

كانننننت نسننننبة و  ،ذه العننننروض علننننى آراء المسننننتهلكين وكننننذالك الاهتمننننام لهنننناذلننننك نتيجننننة تننننأثير هننننو   %02.7:ب
ذلنك راجنع إلنى أن الطلبنة غينر مقتنعنين ر راضي تماما و حدد وكانت لأدنى نسبتين لراضي وغيغير م 02072%

 .لعروض المؤسسة أو أنهم لا يبالون بها
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 %النسبة التكرارات /
 %1028 0 غير راضي تماما

 %2024 2 غير راضي
 %02022 02 غير محدد

 %00007 08 راضي
 %0207 05 راضي تماما

 %011 014 المجموع
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 نتائج الدراسة: المطلب الثالث

 : إليها في الجانب التطبيقي من البحث هي كما يليتوصلنا إن أبرز النتائج التي 
 المبيعننننات علننننى سننننلوك مننننن خننننلال تحليننننل الإسننننتبيان إلننننى معرفننننة منننندى تننننأثير تنشننننيط  توصننننلنا

 .المستهلك، والذي يعتبر أهم عنصر بالنسبة للمؤسسة لمسايرة نشاطها
  من خلال النتائج نرى أن هذه العنروض الترويجينة لهنا الأثنر البنالغ فني نفنوس المسنتهلكين، فمنن

قبنول لهنذا الإسنتبيان وكنل  014وتحصلنا علنى  001خلال عدد المستجوبين الذين كان عددهم 
 عنرض توفينق للطلبننة فهننا نفسننر مندى إسنتجابة الطلبننة لهنذا العننرضسنتجوبين يملكننون الطلبنة الم

، وعيننة البحنث منن معهند العلنوم الإقتصنادية، التجارينة وعلنوم %0200حيث كانت نسبة الإناث 
  .%50020التسيير نسبة 

  عتبرت أن وسائل تنشيط المبيعات ضنرورية بالنسنبة للمؤسسنة وهنو إ % 95,1كانت نسبة حيث
 .عكس مدى تأثير العلاقة بين تنشيط المبيعات والمستهلكيني

  إن أفننراد العينننة كننان لننديهم عنندة دوافننع لإختيننار هننذا المتعامننل حيننث كننان أكبننر دافننع لننديهم هننو
أمنننا نسنننبة  وهنننو مايمثننل حجنننم القناعننة الشخصنننية بننالعرض،% 8855, نسننبةالرغبننة الشخصنننية ب

 رضسنننب تعنننود كلهنننا بالإيجننناب لهنننذا العنننوهنننذه الن ،أن العنننرض يقننندم خننندمات حسننننة % 64,71
 .ومع هذا توجد نسب سلبية ضعيفة وتدل على ثقتهم به وعدم تفكيرهم في تغييره

 فكانت النسب متقاربة بين تقديم مكالمنات كثر جاذبية والمؤثرة على القرار الشرائي الأالوسيلة  ماأ
 .وفي المرتبة الثالثة مكافأةتخفيض الأسعار مجانية و 

 عننرض هنني أن المؤسسننة عرفننت أن مننن بننين العناصننر المهمننة التنني أنجحننت هننذا ال كمننا نسننتنتج
ف الشنننريحة وهننني الطلبنننة، تعننند هنننذه الفئنننة فئنننة متجانسنننة تقريبنننا فيمنننا بينهنننا، بحينننث دكينننف تسنننته

تتناسننننب قيمننننة التسننننعيرة مننننع مننننا يتقاضننننونه مننننن مننننن ، بحيننننث يسننننتطيع الطالننننب أن يننننوفر سننننعر 
فكانت مؤسسة موبيليس هي السباقة بنوعية هذا العرض  المكالمات وكذلك الوقت الذي طرح فيه

  .هذا العرض مما أعطاها ميزة تنافسية جيدة
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 :خلاصة الفصل

علد  مددى تدتيير تنشديط المبيعداا علد  سدلوك  الضدوء فيده سدلةنا الدذي الفصدل لهدذا دراسدتنا خدلال مد 

معرفدة أهد  الأدواا المسدتخدمة مد   خدلال مد  موبيليس، النيال للهاتف الجزالر تصالاافي مؤسسة إالمتعاملي  

 :يلي ما لنا تبي  المشتركي بالإضافة إل  معرفة أه  هذه الأدواا تتيير عل  قرار قبل موبيليس، 

أن المؤسسنة تسنتطيع ، ونستنتج من خلال الدراسة أن المستهلك يتأثر ويؤثر في البيئة المحيطنة بنه
سنننتمالة رغبننناتهمكسنننب ولاء المسنننتهلكين منننن خنننلال الوسنننائل التننني  دراسنننة سنننلوك المسنننتهلك ف، تقننندمها لتحفينننزهم وا 

تساعدها في إكتشاف فر  تسويقية ن المستهلك نفسه وكذلك المؤسسة و ومعرفة أهدافه ورغباته تخدم كلى الطرفي
 جديدة وفي رسم سياستها الترويجية

 الإسدتراتيجية وفدق يتغيدر أنده بمعند  ودينداميكي، عضدوي تنظيمدي هيكدل علد  مدوبيليس مؤسسدة تعتمدد

 وجدود قسد  نلاحد  حيدث الحديثدة، التسدوييية الممارسدة لمتةلبداا ويستجيب أسواقها، عل  للسيةرة الموضوعة

 .والتسويق، بالإضافة إل  مديرية خدمة المشتركي  بالتجارة خاص

ئل أن وسنا، و أن تنشيط المبيعات لها القدرة على حل مشكلة ركود المنتجات وتحقيق تنأثير مباشنر وسنريع
 .لعبت دورا هاما وملفتا لإقناعهم تنشيط المبيعات لها الأثر البالغ في نفوس المستهلكين وقد

أنه من خلال تنشيط المبيعات نستطيع خلق ميزة تنافسية للمؤسسة وذلك من خلال كسب شنريحة واسنعة 
 .    المجتمع وهي مجتمع الطلبة
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 :الخاتمة

 :إل  سنتةرق الخاتمة هذه وضم  البحث هذا هايةن في

  يعل  اليدرار الشدرال المبيعاا تتيير تنشيط مدى إشكالية لدراسة كخلاصة إليها توصلنا التي النتالج أه 

 الميدمة؛ في الميترحة الفرضياا صحة مدى م  والتتكد ،للمستهلك النهالي

 علد  أو العلميدة، الدراساا ى مستو عل  سواء هامن والاستفادة بها، العمل يمك  توصياا تيدي  محاولة 

 .الخدمية الاقتصادية المؤسساا في الفعلية الممارساا مستوى

 تنشيط المبيعاا حيل ضم  البحث لمواصلة المحتملة الآفاق نيترح. 

 نتائج الفصول النظرية للبحث :أولا

 محدل الإشكالية مع مترابط ومنهجي معرفي سياق وفق النتالج م  العديد إل  بحثنا خلال م  توصلنا ليد 

 .سابيا الميدمة الفرضياا صحة مدى م  معه نتتكد بشكل نيدمها النتالج تلك الدراسة،

 :بالنسبة للفرضية الأولى  .0

 والتي الأول  الفرضية صحة مدى اختبار مع ،تنشيط المبيعاا و أه  أساليبه إل  تةرقنا الأول الفصل في

المبيعاا النشاطاا التسوييية التي تحفز المستهلك عل  شراء السلع والخدماا، ومد   ييصد بتنشيط " مفادها كان

، ولقدد توصدلنا إلدى "أه  أساليب تنشيط المبيعاا تخفيع الأسعار، تيدي  مكالماا مجانيدة وتيددي  رصديد إضدافي

 :النتائج التالية

 الشخصددي، العلاقددات العامددة تنشدديط المبيعددات هددي كافددة الأنشددطة الترويجيددة بنسددتثناء الإعددلان، البيددع 

، والتي تستهدف إثارة الطلب من ناحية وتحسين الأداء التسويقي من ناحية أخرى، ومن ثدم دفدع والنشر

 .المستهلك النهائي لإتخاد قرار الشراء 

 السدعرية  المزايدا و كدالجودة التنافسديةت المميدزا عد  للتعبيدر وسديلة خيدر  تنشديط المبيعداا أسداليب إن

 اليانصددديب،وسدددحب  تمثدددل فدددي العينددداا المجانيدددة، تخفددديع الأسدددعار، الهددددايا، المسدددابيااللمنتدددوت وت

 خددماا أو المنتجداا تجريدب فدرص تمكد  الكوبونداا، نوافدذ العدر ، المعدار  التجاريدة، حيدث

 العدرو  تمدن  كمدا لديده، الشراء قرار اتخاذ عملية تعيق والتي السعرية تجاوز حساسيته م  المستهلك

 . دوما تتكرر يمك  أن لا عديدة مزايا تحوي باعتبارها اغتنامها فرص ستهلكللم الميدمة

 .تتكد النتالج المتوصل إليها صحة الفرضية الأول  

 :بالنسبة للفرضية الثانية. 2

 صدحة اختبدار علد  عملندا كمدافي الفصل الثاني حاولنا معرفة سلوك المسدتهلك والعوامدل المدؤيرة فيده،  

أو  شدراء مندتج معدي أينداء سلوك المستهلك هو تصرف يصدر م  المستهلك  "مفادها  كان تيوال الثانية الفرضية
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المدؤيرة فدي هدذا السدلوك، العوامدل الداخليدة ومد  أهمهدا العوامدل النفسددية العوامدل مد  ، والاسدتفادة مد  خدمدة مدا

 :لنا إل  النتالج التاليةوليد توص، "والشخصية، أما العوامل الخارجية فتهمها العوامل الثيافية والاجتماعية

  سلوك المستهلك النهالي هو مجموعة م  التصرفاا التي ييوم بها شخص مدا عندد تعرضده لمنبده داخلدي

 .اليرار المختلفة   إجراءاا إتخاذوآخر خارجي لمنتج معي  ويتضم

 النفسدية لكالعوامد الداخليدة سدواء المحيةدة بالبيئدة تتدتير و تدؤير التدي الأنظمدة مد  المسدتهلك سدلوك يعدد 

 .وتسوييية اجتماعية متغيراا م  البيئة تتضمنه ما في المتمثلة والخارجية

 العوامل وتتمثل المستهلك النهالي، سلوك  للتتيير عل داخلية كعوامل والشخصية النفسية العوامل تتدخل 

 فتتمثدل الشخصدية العوامل أماوالمواقف،  المعتيداا التعل ، الإدراك، الدافع، الحاجة، م  كل في النفسية

، فدي التدتيير علد  والإجتماعيدة الثيافيدة العوامدل تسداه  كما ، الوظيفة، نمط الحياة، الشخصية ،العمر في

 . الإستجابة السلوكية للمستهلك النهالي 

 .تتكد النتالج السابية صحة الفرضية الثانية  

 النتائج التطبيقية للبحث: ثانيا

 :بالنسبة للفرضية الثالثة .3

الثالدث أدواا تنشديط المبيعداا المسدتخدمة مد  قبدل مؤسسدة مدوبيليس محدل الدراسدة  الفصدل فدي عالجندا ليد      

م  بينها  مبيعاتها لتنشيط وسالل مؤسسة موبيليس بعدّة تستعي "لإختبار صحة الفرضية الثالثة والتي كان مفادها 

 :النتالج التالية  وليد توصلنا إل ". العرو   المجانية وتخفيع الأسعار والهدايا

 والمسابياا الهدايا المجانية، العيناا الأسعار، تخفيع: منها مختلفة أشكال المبيعاا تنشيط أدواا تتخذ 

.النهالي المستهلك عل  التتيير في وطرييتها أهدافها منها واحدة وكل إلخ،...

 علد  المؤسسدة للحفداظ تسدتخدمها التّدي الترويجيدة السياسدة مد  جدزءا المبيعداا تنشديط أسداليب تمثدل 

 تخفديع :العدرو  إسدتخدامها لمختلدف خدلال مد  وهدذا جددد، مشدتركي  وجدذ  الحداليي  المشدتركي 

 .إلخ...، المسابيااالهدايا مجاني،رصيد إضافة المجانية، المكالماا الأسعار،

تحيدق أهددافها م  خلال هذه النتالج يتبي  لنا أن مؤسسة مدوبيليس تسدتعي  بعددة أدواا لتنشديط مبيعاتهدا ل

 .المختلفة  وهذا مايؤكد صحة الفرضية الثالثة 

 :بالنسبة للفرضية الرابعة. 4

في المبحث الثاني م  الفصل الأخير عالجنا تتيير أدواا تنشيط المبيعداا علد  السدلوك الشدرالي لعمدلاء  

المسدتعملة مد  طدرف  االدلأدو هناك تتيير "مؤسسة موبيليس لإختبار صحة الفرضية الرابعة والتي كان مفادها 

 :يةوليد توصلنا إل  النتالج التال ."مؤسسة موبيليس عل  السلوك الشرالي لعملالها

  مكانة كبيرة ضم  الأنشدةة الترويجيدة لددى مؤسسدة مدوبيليس، كونهدا تعمدل علد  يحتل تنشيط المبيعاا

 .لمستهلكي ية وإنماء الوفاء لدى اتحييق أهداف إستراتيجية تتمثل في توسيع حصتها السوق
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 سداليبه مؤسسة موبيليس استةاعت أن تينع المستهلك بالإشتراك معها، بفضل تنشديط المبيعداا بمختلدف أ

 . إلخ...الهدايا ، العيناا المجانية،المختلفة م  تخفيع الأسعار

 المااالمك تيدي  بي  أسلو  متياربة النسب فكانت لي،االشر راالير عل  اتتيير الأكثر للوسالل بالنسبة أما 

 .إضافي رصيد تيدي  أسلو  الثالثة المرتبة وفي الأسعار، تخفيع وأسلو  المجانية

 تؤير حيث النهالي، المستهلك وسلوك المبيعاا تنشيط بي  الموجودة العلاقة تتكيد إل  التوصل ت  هنا م  

د صدحة الفرضدية مدوبيليس وهدذا مدا يؤكد لمشدتركي لياالشدر اراليدر علد  كبيدر بشدكل المبيعداا تنشديط أسداليب

 .الرابعة

 :التوصيات: ثالثا

 تساعد التي التوصياا م  مجموعة تيدي  يمك  نتالج، م  الدراسة هذه إليه توصلت ما خلال م  

 :أهدافها تحييق في فعالية أكثر وجعله موبيليس لمؤسسة التسوييي الاتصال جودة تحسي  عل 

 ستهلكي  م  عناصر تنشيط المبيعااعل  المؤسسة أن تركز عل  العناصر الأكثر جذبا للم. 

  م  تزيد لكي الشراء في ودوافعه لخصالصه ومعرفتهابالمستهلك  اهتماماتها م  تزيد أن المؤسسة عل 

 .لها المستهلك ولاء تعزيز م  وتزيد السوقية حصتها

 أخرى فئاا إل  الترويجية العرو  توسيع. 

 المكالماا وأنوا  الخدماا كل  عل شاملة تخفيضاا تتضم  إضافية عرو  تيدي  ضرورة.

 :أفاق الدراسة: رابعا

 جديددة آفداق فدت  أجدل ومد  الآخر، بعضها وأغفل الموضو  في المهمة الجوانب بعع تناول محدود، عملنا إنّ 

 :المواضيع التالية  الباحثي  عل  نيترح

 للمنافسة كتداة المبيعاا تنشيط. 

 التسوييية اليراراا اتخاذ في السوق ودراسة المستهلك سلوك دور. 

 العميل رضا تحييق في المبيعاا تنشيط دور. 

 الترويجي المزيج عناصر بي  التكامل أهمية. 
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:قائمة المراجع  
I.  باللغة العربيةمصادر: 

 :الكتب . أ
لفنة عصننام أبنو ع.4118 ،خلدونينة للنشنر والتوزينع، الجزائننردار ال أسنس التسننويق،: رإبنراهيم بلحمين .0

سسننة حننورس الدوليننة للنشننر مؤ  ،،النظريننة والتطبيننق(الإسننتراتيجيات -المفنناهيم)التسننويق :النندين أمننين
 .الإسكندرية ،4114 ،والتوزيع

 .مصر مكتبة ومطبعة الإشباع، ،(وجهة نظر معاصرة)التسويق  :أبو قحف عبد السلام .4
 .4110لمية للنشر والتوزيع، مصر ، دار خوارزم العأساسيات التسويق الحديث: أحمد ابراهيم غنيم .2
 .مصر الإسكندرية، ،سسة حورس الدولية للنشر والتوزيعمؤ  ،مبادئ التسويق: الصيرفي .2
الينازوري العربينة، دار  الطبعنة ،(مدخل متكامنل)الأسس العلمية للتسويق الحديث  :آخرونالطائي و  .5

 .4110 عمان، ،العلمية للنشر والتوزيع
 .0228، دار اليازوري العلمية، عمان، الأردن،والإعلانالترويج : ةالعلاق وربايعي .0
دار الينننازوري  ،0ط ،أسنننس ونظرينننات :التنننرويج والإعنننلان التجننناري محمننند ربايعنننة، :بشنننير العنننلاق .7

 .  4117،الأردن التوزيع،ة للنشر و العلمي
  .4110عمان، دار اليازوري، ،الطبعة العربية ،التسويق أسس ومفاهيم معاصرة :ثامر البكري .8
، سلوك المستهلك دراسة تحليلية للقرارات الشرائية لبسرة السنعودية: الد بن عبد الرحمان الجريسيخ .2

 .ه0247، فهرست مكتبة الملك فهد الوطنية أثناء النشر، الرياض، 2ط
دار  ،4ط ،( بنننين النظرينننة و التطبينننق)مبنننادئ التسنننويق الحنننديث : زكرينننا أحمننند عنننزام وآخنننرون .01

 .4112 ،عمان ،الطباعةالمسيرة للنشر والتوزيع و 
 . 4110 ،مصر ،دار النهضة العربية  الإعلان وسلوك المستهلك، :سلوى العوادلي .00
 الطباعة،دار المسيرة للنشر والتوزيع و  ،0ط ،وسائل الترويج التجار: سمير عبد الرزاق العبدلي .04

 .4100عمان،
 نشنننر والتوزينننع،دار صنننفاء لل ،(منننن المننننتج النننى المسنننتهلك)التسنننويق  :طنننارق الحننناج وآخنننرون .02

 .4101 عمان،
 مكتبننة عننين شننمس، ،4ط مفنناهيم واسننتراتيجيات، :سننلوك المسننتهلك: عائشننة مصننطفى الميننناوي .02

 .0288 ،رمص القاهرة،
مكتبنننة  المفننناهيم العصنننرية والتطبيقنننات، :سنننلوك المسنننتهلك: عبننند الحميننند طلعنننت أسنننعد وآخنننرون .05

 .4115 الشقري، الرياض، السعودية،
مؤسسنات  ،0ط  ،( 40كينف تواجنه تحنديات القنرن )التسويق الفعال : عبد الحميد طلعت أسعد .00

 . 4114،رمص ،الأهرام
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 مكتبننة ومطبعننة الإشننعاع الفنيننة، ،0ط ،(وجهننة نظننر معاصننرة)التسننويق: عبنند السننلام أبننو قحننف .07
 .4110القاهرة،

 للنشننر جريننر ، دار0ط التسننويق والمبيعننات السننياحية والفندقيننة،: عبنند المحسننن عبنند اي الحجنني .08
 .4100،لأردنا لتوزيع،وا
 .4117، مصر،الدار الجامعية ،التسويق المعاصر: علاء الغرباوي وآخرون .02
 التوزيننع،دار الصننفاء للنشننر و  ،0ط ،إدارة التننرويج والاتصننالات التسننويقية: علنني الفننلاح الزعبنني .41

 .4112الأردن، 
ات الجامعينة، وان المطبوعندي، 0ط ،(عوامل التأثير النفسية)سلوك المستهلك: عنابي بن عيسى .40

  . 4112 ،رالجزائ
، دينننننوان المطبوعنننننات 4ط ،(عوامنننننل التنننننأثير البيئينننننة)سنننننلوك المسنننننتهلك، : عننننننابي بنننننن عيسنننننى .44

 .  4112 الجامعية،
 . 4104، عمان،0طالتوزيع، لمعرفة العلمية للنشر و ، دار كنوز امدخل للتسويق: فريد كورتل .42
 . 4118اسات والنشر والتوزيع ،ؤسسة الجامعية للدر ممجد ال ،0ط ،التسويق: كاثرين قيو .42
، دار الحامنند للنشننر والتوزيننع، 0، ط(منندخل الإعننلان)سننلوك المسننتهلك: كاسننر نصننر المنصننور .45

 .4110عمان، الأردن، 
وائنل للطباعنة والنشنر،  دار ،4ط ،(مندخل إسنتراتيجي)سنلوك المسنتهلك : محمد إبراهيم عبيدات .40

 .4110عمان، 
 دار زهننران للنشننر والتوزيننع، ،(منندخل متكامننل) تهلكسننلوك المسنن: محمنند الغنندير، رشنناد السنناعد .47

 . 4100الأردن،
 .4112 الأردن، التوزيع،مؤسسة الوراق للنشر و  ،0ط أسس التسويق،: محمد أمين السيد علي .48
 ،عمنننان، للنشنننر والتوزينننعدار الصنننفاء  ،0ط ،مبنننادئ التسنننويق الحنننديث: محمننند باشنننا وآخنننرون .42

4111. 
 .0227الأردن، مكتبة دار الثقافة عمان، سلوك المستهلك،: محمد صال  المؤذن .21
 .4114 دار الثقافة للنشر، الأردن، ،مبادئ التسويق: محمد صال  المؤذن .20
  . 4101 التوزيع،نشر و دار السحاب لل ،0ط ،، تنشيط المبيعات السياحيةمحمد عبده حافظ .24
تخاد القرارات الشنرائية: محمد منصور أبو جليل وآخرون .22  ،(ل متكامنلمندخ: )سلوك المستهلك وا 

 . 4102عمان،  ،حامد للنشر والتوزيعدار ال ،0ط 
ر المننناهج للنشننر دا ،0ط سننلوك المسننتهلك،ردينننة عثمننان يوسننف، : محمننود جاسننم الصننميدعي .22

  .4117 ،والتوزيع
 الندار الجامعينة الاسنكندرية، ،التسنويق فني الالفينة الثالثنة محمود عبد العظيم أو النجا وآخرون، .25

4118. 
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 الأردن، زهنران، دار ،0ط ،(إسنتراتيجي مندخل)التسنويقي  النشناط إدارة: زهنري الأ الندين محني .20
1999 . 

 الإسنكندرية، الجامعنة، دار  المعاصنرة، المنشنلت في التسويق إدارة: بكر أبو محمود مصطفى .27
2004 . 

دار الحامنننند للنشننننر  التسننننويق مفنننناهيم معاصننننرة،: نظننننام موسننننى سننننويدان وشننننفيق إبننننراهيم حننننداد .28
  .4110 ان، الأردن،عم التوزيع،و 
  .4112، المفتوح، مصر، مركز القاهرة للتعليم الإعلان والترويج،: هناء عبد الحليم سعيد .22

 :الرسائل الجامعية . ب
مننذكرة مقدمننة لنيننل شننهادة الماجسننتير فنني  ،منندى تننأثير الاعننلان علننى سننلوك المسننتهلك: اكننرام مرعننوش .0

 . 4112نة، العلوم التجارية، تخص  تسويق، جامعة الحاج لخضر، بات
مذكرة مقدمة لنيل شهادة الماجسنتي،  إستراتيجية ترقية المبيعات في النشاط التسويقي،: إلياس بوضياف .4

 .4112-4118جامعة منتوري قسنطينة،
مننذكرة ماجسنننتير،  فعاليننة الرسننالة الاعلانيننة فنني التنننأثير علننى سننلوك المسننتهلك النهننائي،: بوهنندة محمنند .2

 .4112علوم الاقتصادية، جامعة امحمد بوقرة بومرداس،قسم ال تخص  الادارة التسويقية،
 تنشنننيط المبيعنننات ودورهنننا فننني التنننأثير علنننى القنننرار الشنننرائي للمسنننتهلك: حجنننوطي سنننمية، ننننامون حميننندة .4

-4101البنننويرة  ،المركنننز الجنننامعي أكلننني محنننند أولحننناج، شنننهادة الماسنننترمنننذكرة مقدمنننة لنينننل  النهنننائي،
4100. 

جامعننة أبنني بكننر لاتصننال التجنناري وفعاليتننه فنني المؤسسننة الاقتصننادية، اأطروحننة دكتننوراه، : دينناب زقنناي .5
 .4101بلقا يد، تلمسان،

، مننذكرة مكملننة لنيننل شننهادة أثننر تنشننيط المبيعننات علننى القننرار الشننرائي للمسننتهلك النهننائي: ربيننع أسننماء .0
 .4104-4100جامعة قاصدي مرباح ، ورقلة،  الماستر،

 ، أطروحنننة مقدمنننة لنينننل شنننهادة الننندكتوراه،فننني المؤسسنننة الاقتصننناديةإدارة القنننوة البيعينننة : زروقننني إبنننراهيم .7
 . 4101-4112جامعة أبي بكر بلقايد تلمسان،

 ،دورالاتصنننال التسنننويقي فننني المؤسسنننة الاقتصنننادية وأسننناليب تطنننويرهأطروحنننة دكتنننوراه، : فريننند كورتنننل  .8
 .4115جامعة الجزائر،

دية الجزائرية، مذكرة مكملة لنيل شنهادة الماجسنتير فني واقع وأهمية الإعلان في المؤسسة الإقتصا: كوسة ليلى.2
 .4118-4117العلوم التجارية، جامعة منتوري قسنطينة، 

، العوامننننل الإجتماعيننننة والثقافيننننة وعلاقتهننننا بتغيننننر إتجنننناه سننننلوك المسننننتهلك الجزائننننري: لننننونيس علنننني.01
 ،جامعنننة منتنننوري ،جتماعينننةوم الإنسنننانية والعلنننوم الإ، كلينننة العلنننروحنننة مقدمنننة لنينننل شنننهادة الننندكتوراهأط

 .4117قسنطينة، الجزائر،
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 : المجلات
 الظواهر الوجودية في تفسير سلوك استخدام بعض أساليب علم: بلقيس حسين ناصر .0

   4117،الجامعة المستنصرية ،05، العدد مجلة الإدارة والاقتصاد ،المستهلك

II.  الفرنسية للغةبامصادر 

 :الكتب.أ

1.Kotler Philip et Dubois Bernard: marketing management, 11 éme édition, Pearson 
éducation, paris, 2003. 
2.Philippe ingold  : promotion des ventes et action commercial  ، viubert paris 
1995. 
 

   :المواقع الإلكترونية. ب
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 الإستبيان(: 1)الملحق رقم

 العلمي والبحث العالي التعليم وزارة

 التجارية والعلوم والتسيير الاقتصادية العلوممعهد 

 _ميلة_المركز الجامعي 

 
 
 
 
 

 علوم التسيير :تخصص
 
 

 الإستبيان موضوع
 

 

 عنوان تحتعلوم التسيير تخصصالليسانس  شهادة لنيل التخرج مذكرة إعداد إطار في

 انجداز تدم البحدث هدذا اسدتكمال وبغرض ،"القرار الشرائي للمستهلك النهائي على المبيعات تنشيط أثر"

 أن ممدنك نرجدو ولهدذا المسدتهلك، علدى المبيعدات تنشديط ايحددثه الذي التأثير لمعرفة وذلك الاستبيان هذا

 فقط وستستخدم بها الإدلاء يتم ولن بالسرية ستحاط البيانات هذه أن علما وموضوعية صدق بكل تجيبوا

 الاستبيان هذا أسئلة على الإجابة عن الجادة مساهمتكم على بالشكر لكم نتقدم كما .يمالعل البحث إطار في

 .الدراسة هذه لإتمام مهم ورأيكم المقدم،

 

 
 
 

 وشكرا لكم
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 في الخانة التي تراها مناسبة( X) ع علامة ض

 بيانات شخصية  :الأول المحور          

 ذكر                                 انثى:                الجنس  -0

       علوم اقتصادية  تجارية وعلوم التسيير             أدب            بيولوجي           : المعهد -0

 لي  آضيات وإعلام ريا

 ليسانس                             ماستر :  المستوى التعليمي  -0

 سنة فما فوق  22سنة                        من  20الى  18من                  :العمر  -0

أدوات تنشيط المبيعات المستخدمة في المؤسسة ومدى استجابة المستهلك  :المحور الثاني 

 ئي لهاالنها

 

 قوسطو                    مبتسم                     توفيق ماذا تستخدم كخط موبيليس؟             -0

 ؟مستعملة من طرف موبيليس حسب رأيكمن بين وسائل تنشيط المبيعات التالية ما هي الوسائل ال -0

 جوائز وهدايا              مكالمات مجانية تخفيض الاسعار            تقديم رصيد اضافي               

 ؟ كيف تجد هذه الوسائل بالنسبة للمؤسسة -0

 ضرورية               غير ضرورية                  

 أي هذه الوسائل أكثر أهمية وتفضيلا بالنسبة إليك ؟ -0

 تقديم مكالمات مجانية             ( bonus)تخفيض الأسعار           جوائز و هدايا            مكافأة  

 هل تقدم على طلب خدمات المؤسسة  دون الحاجة إلى انتظار عروض ترويجية من المؤسسة ؟-2

                      اقدم على الشراء باستمرار دون انتظار اي عرض 

 غتنمهاانتظر فرصة العرض لأ

     اشتري بشكل عادي واستفيد من العروض              

 .......................................................خرى أ

 ما هي الوسيلة الأكثر تأثير على قرارك الشرائي؟ -0

 تقديم مكالمات مجانية (            bonus )تخفيض الأسعار            جوائز وهدايا            مكافأة

 ........................................................أخرى 
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 معرفة مدى تأثير تنشيط المبيعات على سلوك المستهلك :المحور الثالث 

 -عرض توفيق للطلبة  -

 العرض؟ لهذا الأولية المعلومات على تحصلت أين فمن توفيق عرض في المشتركين احد انك بما-1

 والمكتوبة المقروءة الإعلام وسائل -

 والمعارض يةرهاشالإ الإعلانات -

 بالمؤسسة المباشر الاتصال -

 والأصدقاء الزملاء -

  ............................................................أخرى -

 ؟ العرض هذا في والمشاركة الشراء قرار لاتخاذ دفعك الذي ما-2

 الشخصية الرغبة -

 والأصدقاء الزملاء واقتراحات آراء -

 بالمؤسسة البيع رجال وإرشادات نصائح -

 ......................................................... : أخرى -

 العرض؟ هذا مزايا من أكثر شدك الذي ما  3-

 الطلبة بين المخفضة التسعيرة قيمة -

 العرض هذا في الموجودة والعروض الخيرات -

 العرض بهذا المرفقة الهدايا -

 : .....................................................أخرى -

 العرض؟ بهذا رأيك ما  4-

 فريدة خدمات ويقدم ممتاز -

 جميلة خدمات ويقدم حسن -

 إضافية خدمات يقدم ولا سيئ -

 : ..................................................... أخرى -

 لمؤسسة؟ل أخرى مستقبلية عروض في بالمشاركة ستستمر هل 5-

 أخرى عروض في بالمشاركة أستمر -

      للطلبة توفيق بعرض وأكتفي أستمر لا -

 : ............................................................ أخرى -
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 لديك؟ العرض هذا يخلف الذي الأثر هو فما منافسه لمؤسسات أخرى بعروض العرض هذا قارنت ما إذا  6-

 لديك المؤسسة ةصور يحسن -

 استبدالها في تفكر لا بحيث لها ولائك من يزيد -

 لديك اثر أي يخلف لا -

   : ...........................................................أخرى -

 العرض ؟ عل الحصول سهولة في رأيك ما  7-

 هعلي الحصول صعب ه                                   علي الحصول سهل           

 العرض؟ هذا في المستخدمة الوسائل اتجاه رأيك هو ما  8-

 

 لا تحفزني على الإطلاق لا تحفزني تحفزني تحفزني جدا  

     مسابقات 

     جوائز وهدايا 

     تخفيضات للأسعار 

     حزم ومكافئة 

     عينات مجانية 

     خدمات الانترنت 

 

 راضي عن العروض الترويجية المقدمة من طرف موبيليس؟ تأنهل بصفة عامة  -7

 

 راضي تماما   غير راضي         غير محدد            راضي                       غير راضي تماما

 


