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 إهداء
 نعمته علينا أتم الذي الله فـالحمد أذكره علي الفـاضلة وبنعمته ، أشكره وبحمده ، أبدأ االله بسم

 . للعالمين ةورحم لظالين هداية شريعته وأبلغنا
 وسلم عليه االله صلى محمد سيدنا روح إلى أمتنا وشفيع نبينا إلى عقولنا وتاج وأعيننا قـلوبنا نور إلى

 . قـلبه وصدقها لسانه التوحيد بكلمة نطق من كل إلى عليه، صلى من كل وإلى
 وهنا على وهنا حملتني التي الحبيبة أمي الكون نساء بين إمرأة أعظم إلى والعطف الحنان نبع إلى
 " الحبيبة أمي كبيرة بدعائها ورافقتني صغيرة وعلمتني رضيعة الأخلاق مع التوحيد لبن وسقتني جنينا

 . االله حفظها" باية
 فوق أدامه و لنا وحفظه االله شفـاه " يوسف " الحبيب أبي والعطاء النبل رمز به أعتز أفتخرو من إلى

 رؤوسنا
 . جنانه فسيح وأسكنه االله رحمه " حسين " الطاهرة أخي روح إلى

  ، اموإبنيهو أختي نبيلة وزوجها   " بلال و أحمد " اخوتي إلى
  أقـاربي وجميع ، وخالتي خاليو  "حفضها االله"جدتي  إلى   

 " فؤاد"في الحياة زوجي الغالي    عونيإلى سندي و  
 المضي إلى وشجعني الصادقة والإبتسامة الطيبة بالكلمة ضيق ساعة في معنوياتي رفع من كل إلى

  . صديقـاتي ذكرياتي أجمل و أيامي أحلى معهم عشت من كل إلى قدما

بدون إستثناءإلى كل من يعرف عبلة    
كل من ساعدوني من قريب أو من بعيد  إلى  

 إلى كل الذين جمعهم زمن فكري و شكلوا محطات هامة في حياتي
 إلى كل من أحبني فزادني قوة وآلمني فصنعت من جرحه قوة

 إلى كل من له مبدأ يعيش له أو يموت لأجله
 إلى كل من ساندني في بحثنا، بجهده، ووقته، ودعائه، ودام ودمنا معه أوفياء

 

 بلةع  



 شكر وعرفان

 

 عظيم و وجهه لجلال ينبغي كما العالمين رب لله الشكر و الحمد
 علينا أنعم ما على سلطانه

 أن الله ندعو و العمل، هذا لإنجاز إيانا توفيقه منها تحصى، لا نعم من
 .به المسلمين ينفع و ينفعنا وأن حسنا قبولا منا يتقبله

قطاف  "شكل للأستاذ الف اضل  ف إن واجب الوف اء يلزمنا أن نتقدم بجزيل ال
لتفضله بالإشراف على هذه الرسالة، وما بدله من جهود طيبة في   "عقبة

قرائتها و ما أبداه من ملاحظات أثرتها ، فجزاه الله خير الجزاء، يوم لا  
ينفع مال ولا بنون إلا من أتى الله بق لب سليم، تحيات تقدير و إحترام  

 .للأستاذ المشرف
كم أتقدم بالشكر الجزيل إلى الأستاذين الف اضلين اللذين تقدما  

لمناقشة هذه الرسالة، ف لهما مني أصدق التحيات وف ائق التقدير و  
 .الإمتنان، وجزاهما الله عني خير الجزاء

وكل الشكر و التقدير إلى من ساهم وأرشد أو نصح، فشكري إلى  
في خروجها إلى النور  أساتذة معهد الإقتصاد والتسيير وكل من ساهم  

 .على هذه الصورة
و أحر عبارات الشكر و أسمى عبارات التقدير و الإمتنان لأمي شمعة  

 .دربي
 عبلة غيموز 
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 والمستهلك، المؤسسة بین تربط فعالة وسیلة وجود الضروري من جعل والخدمات للسلع الكبیر التنوع إن       
  ،المستهلكین من عدد أكبر لجلب المؤسسة إلیها تلجأ التي التسویقیة الوسائل أهم من  الترویج یعتبر حیث

 المستهلك نظر وجهة من" المستهلك سلوك على الترویجي المزیج أثر" على التعرف إلى الدراسة هذه وتهدف
  -فرجیوة– وحدة سوناریك مؤسسة لمنتجات النهائي

 من عشوائیة عینة على توزیعها تم إستبانة بواسطة الدراسة، هذه في التحلیلي الوصفي المنهج تطبیق تم وقد     
      الإحصائي التحلیلي البرنامج استخدام طریق عن معالجتها تمت حیث المؤسسة، هذه منتجات مستهلكي

spss الإستبانة وتحلیل لتفریغ. 

 قبل من المستخدم الترویجي المزیج بین إحصائیة دلالة وذو إیجابي أثر هناك أن إلى النتائج وخلصت    
 الترویجي المزیج عناصر من عنصر لكل مختلفة ومستویات بدرجات ولكن المستهلك، وسلوك سوناریك مؤسسة
  .)العامة العلاقات المبیعات، تنشیط  الشخصي، البیع الإعلان،( الأربعة

  :المفتاحیة الكلمات

 .المستهلك العامة، العلاقات المبیعات، تنشیط الشخصي، البیع الإعلان، الترویج،            
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     La multiplicité des biens et services était la raison de l'existence d'un lien intermédiaires 
efficaces entre l'institution et le consommateur, Qui a fait la promotion d'outils de marketing les 
plus importants utilisés par l'organisation pour amener le plus grand nombre de consommateurs Et 
cette étude vise à identifier «l'impact de mix promotionnel sur le comportement des consommateurs 
" du point de vue des consommateurs pour les produits de la Fondation Sonaric Unité - ferdjioua - 
 
    Nous avons appliqué l'approche analytique descriptive dans cette étude , un questionnaire qui a 
été distribué à un échantillon aléatoire de consommateurs des produits de cette institution , où elle a 
été traitée par l'utilisation d' analyse SPSS programme statistique pour décharger et analyser le 
questionnaire . 
 
    Ensuite, l'étude a conclu que les résultats ont confirmé que : Il est un impact positif et a une 
signification statistique entre le mix promotionnel utilisé par la fondation sonaric et le 
comportement des consommateurs, mais à des degrés divers et à différents niveaux pour chaque 
élément du mix promotionnel quatre (publicité, la vente personnelle , la promotion des ventes , 
relations publiques)  

Mots-clés: 
     Promotion, la publicité , la vente personnelle , la promotion des ventes , relations publiques , 
consommateurs . 
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 أ 
 

لقد زاد الاهتمام في  الآونة الأخیرة بدراسة و تطبیق المبادئ والمفاهیم التسویقیة  في مختلف المؤسسات على    
المؤسسة من خلال البحث في  ساسوأهذه المفاهیم التي تقوم على اعتبار العمیل جوهر  ،اختلاف أنواعها

أسواق تتسم بشدة الإبداع لتحقیق میزة تنافسیة في ظل و لابتكار وا ،لخدمةواالـتأكید على الجودة حاجاته، و 
  .الصراع التنافسي

ا تمخض عنه  من وملانفتاح واع ظاهرة العولمة ومتساع  واو في ظل ما یشهده الاقتصاد العالمي من تطور 
 نقتحامها مختلف الأسواق في مختلف دول العالم بات من الضروري إیجاد وسیلة تربط بیواتطور المنتجات  

وتنبع هذه الأهمیة من كونه الأداة  ،عتبر الترویج من أهم عناصر المزیج التسویقيوی ،لمستهلكواالمؤسسة 
الفاعلة التي تستخدمها المؤسسات أیا كانت طبیعة نشاطها في تحقیق عــملیة الاتصال مـــع البیئة الخـــارجیة وما 

للتعرف على ما یجري في  ،جماعات أخرى، و الموزعین ،الموردین ،المنافسین ،كالمستهلكیــن ،فیها مــن جمــاعات
  .ستجدات  لابد من التعامل معها بكل موضوعیة و عنایة ومتلك البیئة من متغیرات 

فعالیة النشاط الترویجي   ىسلع وخدمات أساسا على مداح ما تقدمه  المؤسسة من أفكار و توقف نجوی      
التي تهدف المؤسسة من خلالها لإیصال ما لدیها  ،الواجهة العلمیة لاإ ولق ما هفالترویج من هذا المنط ،المتبع

تم هذا من خلال تنسیق الجهود لإمداد المستهلك المرتقب  وی ،من سلع و خدمات للجمهور المستهدف
ٕ  ،لمزایا الخاصة بسلعة أو خدمة معینةوابالمعلومات  ومقدرتها عن غیرها  اهتمامه بها للوصول لإقناعه بها ثارةوا

ن تم اختیار الوسائل الترویجیة  ومفي إشباع حاجاته، لدى تسعى المؤسسات لوضع استراتیجیات تسویقیة لها 
عرفة أي من تلك الوسائل الترویجیة وم ،لك لتحقیق الاستجابة المرغوب بتحقیقها من قبل المستهلكینوذالمناسبة 

   .للأفضواذات التأثیر الواسع 

  :الإشكالیة*

إن التطور الذي تشهده المؤسسات الاقتصادیة الجزائریة الیوم یفرض علیها ضرورة تركیز جهودها على 
النشاطات التسویقیة بإجراء بحوث و دراسات  میدانیة مكثفة لتحدید الفرص التسویقیة المتاحة لوضع تخطیط 

، والمواءمة بین أهداف المستهلكینمحكم و تقدیم المزیج التسویقي بشكل متكامل یشبع حاجات و رغبات 
وتماشیا مع التغیر الحاصل  قدرتها في ظل الظروف البیئیة المحیطة بهاو  ،بین أهداف المؤسسةالمستهلكین  و 

لعمل على ترویج منتجاتها  قصد كسب مستهلكین وا ،تنفیذا لرغبات المستهلك سریعة التقلبو  ،في كل المیادین
ٕ جدد   لأنشطة والدى ظهرت الحاجة لاستخدام الوسائل  ،ق التي تغزوهامكانة داخل الأسوا یجادوا

 

ن هذا السیاق یمكننا طرح الإشكالیة التالیة وملمستهلك، واقق عملیة الاتصال بین المؤسسة ـالترویجیة التي تح
:  
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  المزیج الترویجي على سلوك المستهلك ؟ ثرأ وه ما -
 :مجموعة من التساؤلات الفرعیة و هي لذي تنطوي تحتهاوا

   ؟فیما تتمثل العناصر المكونة لهما المقصود بالترویج و  -

 ما المقصود بسلوك المستهلك وما هي أهم محدداته؟ -

   ؟-فرجیوة- وحدة  المتبعة من قبل مؤسسة سوناریك الأسالیب الترویجیة هي ما -

  : فرضیات الدارسة*

 :الفرضیة الرئیسیة- 

سلوك و - فرجیوة-وحدةك یالمزیج الترویجي لمؤسسة سونار  عناصر و دلالة إحصائیة بینوذیوجد أثر إیجابي 
 .المستهلك

 :الفرعیةالفرضیات -

 .و سلوك المستهلك -فرجیوة- وحدة مؤسسة سوناریك و دلالة إحصائیة بین إعلانوذیوجد أثر إیجابي 

 .وسلوك المستهلك -فرجیوة-وحدة لمؤسسة سوناریك دلالة إحصائیة بین البیع الشخصي ذوإیجابي و  یوجد أثر

 .وسلوك المستهلك -فرجیوة- وحدة لمؤسسة سوناریك إیجابي وذو دلالة إحصائیة بین تنشیط المبیعات یوجد أثر

 . سلوك المستهلكو  - فرجیوة-وحدة لمؤسسة سوناریك و دلالة إحصائیة بین العلاقات العامةوذیوجد أثر إیجابي 

 : أهمیة الدراسة*

یعتبر الترویح أحد أهم الأنشطة الأساسیة للمؤسسات التي یمكن أن تسهم في زیادة فعالیة الأسالیب 
إشباع حاجات و رغبات  لمبیعات و فيواالترویجیة لتحقیق أهدافها المتمثلة في زیادة الحصة التسویقیة 

  .المستهلكین

 .معرفة الأسالیب الترویجیة  المفضل استخدامها من قبل  المؤسساتكما ترجع أهمیة الدراسة في 

 : أهداف الدراسة*

 :نسعى من خلال هذه الدراسة لتحقیق مجموعة أهداف تتجلى في 

 .محاولة معرفة و قیاس فعالیة كل عنصر من عناصر المزیج الترویجي على سلوك المستهلك  -

 .بناء النشاط الترویجي على أساسها إبراز الأسس العلمیة الواجب إتباعها من أجل  -

 .محاولة معرفة مدى إدراك المؤسسات لمفهوم الترویج   -
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 .تفسیر و تحلیل أهم العوامل المؤثرة في سلوك المستهلك النهائي  -

 

  :    حدود الدراسة*

  .بولایة میلة -فرجیوة–تم اختیار مؤسسة سوناریك و حدة  :الإطار المكاني -
  .2014- 05- 02إلى غایة  2014- 04- 05جرت الدراسة خلال الفترة الممتدة من :الإطار الزماني -

 : أسباب اختیار الموضوع*

 :لقد حفزنا على اختیار هذا الموضوع جملة  من الأسباب نوجزها كما یلي  

 تتمثل في : الأسباب الموضوعیة : 

 .إبراز مدى تأثیر عناصر المزیج الترویحي على سلوك المستهلك -

 .الضوء على أهمیة الترویج في المؤسسات الاقتصادیة تسلیط  -

 الأسباب الذاتیة : 
  .رغبة الطالبة في دراسة موضوع یتماشى مع التطورات الراهنة التي یشهدها التسویق -
 .لمیل الشخصي للبحث في هذا النوع من المواضیعواالفضول العلمي  -

 : المنهج المستخدم*

بمختلف جوانبه و تحلیل  أبعاده و والإجابة على الإشكالیة اعتمدنا المنهج لإحاطة واو لدراسة هذا الموضوع 
كحتمیة أملتها علینا طبیعة الموضوع لأننا بصدد  جمع  وتحلیل و  ي و المنهج الإحصائيالوصفي التحلیل

  .تلخیص الحقائق المرتبطة بالموضوع محل الدراسة 

  

  

  :صعوبات الدراسة*

ولا یختلف الأمر بالنسبة لهذا البحث، إذ واجه الباحث عدة  بحث من مواجهة صعوبات، يو ألا یخل
  :صعوبات نذكر منها

 . نقص المراجع في المركز الجامعي لمیلة نظرا لحداثة نشأته  -

 ).التعامل مع المستهلكین( بالاستبیانإضافة إلى الصعوبات المتعلقة   -
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   :الدراسات  السابقة*

  :وهي بعض الدراسات ذات الصلة بموضوع بحثنا رنتتلإنواصادفنا خلال بحثنا في المكتبات  لقد

  :الدراسة الأولى-

تخصص  الاقتصادیةفي العلوم  بات نیل شهادة الماجستیرلالدراسة في مذكرة مقدمة ضمن متطهذه تمثلت 
دراسة حالة "فعالیة الرسالة الإعلانیة في التأثیر على سلوك المستهلك النهائي"الإدارة التسویقیة تحت عنوان 

 ، السنة الجامعیةالجزائر -لتي أنجزت بجامعة أمحمد بوقرةوابوهدة محمد  من إعداد الباحث شركة موبیلیس
لمواقف واى فعالیة تحصیل المستهلك للمعلومات حیث تمثلت إشكالیة هذه المذكرة في معرفة مد ،2008-2009
 .اتجاه ما أعلن عنه اتخذهاالتي 

  :حیث توصلت هذه الدراسة إلى النتائج التالیة

لتي تتناسب مع واأن لجوء المؤسسة إلى إجراء الحملة الإعلانیة راجع إلى تلك الأهداف التي قد تحققها،  -
لصورة المدركة على المؤسسة المعلنة في ذهن واالأهداف الإعلانیة المتمثلة في تعزیز و ترقیة الشهرة 

 .المستهلكین النهائیین أمام المنافسین

تتجسد ملامح النشاط الإعلاني في الحملة الإعلانیة التي تُخطط على عدة أسالیب للوصول إلى المستهلك  -
 .النهائي أینما كان

أن على القائم بإعداد الرسالة الإعلانیة إجراء دراسات و بحوث إعلانیة قصد الإلمام بكافة المعارف التي  -
الرسائل التي تتوفر على أفكار مرتبطة  وأنواعمداخل  دأح اختیارتخص سلوك المستهلك النهائي حتى یمكنه 

 .و عرض الأمور بطریقة سلیمة اهالانتبالمعاییر التصمیمیة الفنیة في جذب  باستخدامبشكل علمي و 

  :الدراسة الثانیة-

فرع الإدارة  التجاریة في العلوم بات نیل شهادة الماجستیرلالدراسة في مذكرة مقدمة ضمن متطهذه تمثلت 
 لاتصالات  أوراسكومأثر العلاقات العامة عل سلوك المستهلك النهائي دراسة حالة شركة "تحت عنوان  التسویقیة
الجزائر، السنة - بومرداس  - لتي تم إنجازها بجامعة أمحمد بوقرةوا ،من إعداد الباحثة وقوني بایة "جازي"الجزائر 

معرفة مدى مساهمة العلاقات العامة في صنع في  هذه المذكرة  ةحیث تمثلت إشكالی، 2008- 2007الجامعیة 
  .المستهلك النهائي قفواوم  قرارت

 :یلي مان أهم ما توصلت إلیه هذه الدراسة وم
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قرارته الشرائیة في  باتخاذتكتسب دراسة سلوك المستهلك أهمیتها من دراسة الكیفیة التي یقوم بها أفراد ما  -
ٕ توزیع   .الموارد المتاحة لدیه على المنتجات المختلفة نفاقوا

 .لشخصیة كعوامل داخلیة للتأثیر على سلوك المستهلك النهائيواتتدخل العوامل النفسیة  -

 .السلوكیة للمستهلك النهائي الاستجابةفي التأثیر على  لاقتصادیةوا، الاجتماعیةتساهم العوامل الثقافیة،  -

 .یوجه المزیج التسویقي أساسا للتأثیر على القرار الشرائي للمستهلك النهائي -

  :الدراسة الثالثة-

تخصص تسویق  علوم التسییر في بات نیل شهادة الماجستیرلتمثلت الدراسة في مذكرة مقدمة ضمن متط
من "الجزائریة  المؤسساتفي  لاتصالوافاعلیة النشاط الترویجي في ظل تكنولوجیا المعلومات "تحت عنوان 

الجزائر، السنة الجامعیة  - ورقلة –لتي تم إنجازها بجامعة قاصدي مرباح واإعداد الباحثة عفاف خویلد، 
في  لاتصالوالومات عالم استخداممعرفة أبعاد و حدود في ة هذه المذكر  ةحیث تمثلت إشكالی ، 2008-2009

  :، حیث خلصت هذه الدراسة إلى مجموعة من النتائج من أهمهاةالجزائری المؤسساتالنشاط الترویجي لدى 

 .الانترنتهي الإعلان سواء تقلیدي أو عبر  استخدامامن أكثر الوسائل الترویجیة  -

نما ،الترویج هي المهم لوسائل المستخدمة فيوالیست الأدوات  - ٕ المهارات التي ینبغي أن تتكامل لتحقیق  وا
و قد یتحقق ذلك من خلال  ،لإلكترونیةا وأ من خلال وسائل الترویج التقلیدیة الهدف، و قد یتم بلوغ الهدف

 .التزاوج بینهما

تشجیعهم جدد و جذب مشترین رفع المبیعات و ترویج المبیعات بهدف المساهمة في  لاستخدامیظهر التوجه  -
 .على الشراء لتصریف المنتجات خاصة في المواسم الراكدة للمنتج

  .لأي أداة ترویجیة نابعة من مدى تحقیقها لأهدافها المؤسسةإن درجة الأهمیة التي تولیها  -

  :هیكل الدراسة *

الإجابة على الإشكالیة المطروحة و كذا اختبار صحة الفرضیات المعتمدة تضمن هذا البحث مقدمة  أجل من
  : لتاليا وو خاتمة بالإضافة إلى ثلاث فصول كانت على النح

مباحث أربع حیث اشتمل هذا الفصل على  ،" لترویجواالتسویق " جاء تحت عنوان  :الفصل الأول-
أما  ،ماهیة الترویجأما المبحث الثاني فقد تناولنا فیه  ،عمومیات حول التسویقتناولنا في المبحث الأول منه 

الترویج  اتجیاستراتی، وفي المبحث الرابع تناولنا المبحث الثالث فقد خصص لدراسة عناصر المزیج الترویجي
  والعناصر المؤثرة في مزیجه

أربع حتوي هذا الفصل على وی"  مفاهیم أساسیة حول سلوك المستهلك" بعنوان  :الفصل الثاني-
العوامل المؤثرة في أما المبحث  الثاني فكان لدراسة  ،مباحث تناولنا في المبحث الأول ماهیة سلوك المستهلك
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، في حین خصص المستهلك واتخاذ القرار الشرائي، أما المبحث الثالث فقد خصص لدراسة سلوك المستهلك
  . سلوك المستهلك وعناصر المزیج الترویجي لدراسة  الرابعالمبحث 

 ،مباحثأربع  تناولنا فیه"  دراسة حالة مؤسسة سونارك وحدة فرجیوة"  جاء بعنوان  :الفصل الثالث-
في  التسویقيلدراسة المزیج   أما المبحث الثاني فقد خصص ،سونا ریك لتقدیم مؤسسةفالمبحث الأول خصص 

في حین خصص  الإطار المنهجي لإجراءات الدراسة المیدانیةتناولنا فیه أما المبحث الثالث فقد  ،هذه المؤسسة
                                                               .الفرضیات واختبارعرض وتحلیل البیانات المبحث الرابع ل
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 :تمهيد
على العالم الخارجي،  الانفتاحوخصوصا بعد دخولها موجة من  المؤسسةالتغير الذي طرأ على بيئة  إن      

تغير كبير في أذواق المستهلكين وتطلب هذا الانفتاح جعل البيئة العالمية بيئة مشتركة وقد نتج عن ذلك كله 
القادرة  إلا للمؤسساتالشديدة التي لا يكون البقاء فيها متزايد من طرفهم، وهذا بالإضافة إلى سيادة جو المنافسة 
 .على تشخيص هذه البيئة واكتشاف آمال وطموحات الزبائن

وأهمية في تحقيق أهدافها، ويعتبر الترويج أحد  المؤسسةفي ظل هذه التغيرات وجد التسويق مكانه داخل    
لى تحقيق الأهداف المنشودة وتسهيل عملية من خلاله إ المؤسسة أهم عناصر المزيج التسويقي التي تسعى

 .إيصال المنتجات إلى المستهلكين
 :سنتطرق في هذا الفصل إلى أربعة مباحث وهي المؤسساتونظرا لأهمية الترويج في    

 .عموميات حول التسويق: المبحث الأول
 .الترويجماهية  :المبحث الثاني
 .عناصر المزيج الترويجي :المبحث الثالث

 .الترويج والعناصر المؤثرة في مزيجه اتجياستراتي: الرابع المبحث
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 عموميات حول التسويق: المبحث الأول
على اختلاف أنواعها إذ  المؤسساتجوهريا في كافة  دورا يلعب التسويق خاصة في عصرنا الحديث   

وسنتطرق في ، والمجتمعات المؤسساتو  رادتطورت النظرة إلى الأنشطة التسويقية وزادت أهمية تأثيره على الأف
هذا المبحث إلى مفهوم الترويج و مراحله في المطلب الأول، وفي المطلب الثاني أهدافه و أهميته، أما في 

 .المطلب الثالث فسنتعرف على وظائف التسويق، وفي المطلب الرابع عناصر المزيج التسويقي
 هومراحل تطور  مفهوم التسويق: المطلب الأول 

 مفهوم التسويق :أولا
التي  "Market"إلى الانجليزية وهي تتألف من مصطلحين وهما " Marketing"يرجع أصل كلمة التسويق   

تلك الأعمال :" منه يمكن القول أن مصطلح التسويق يعنيو وتعني داخل أو ضمن،  "Ing"وتعني السوق 
 .1"والوظائف التي تتم داخل أو ضمن السوق

عملية اكتشاف حاجات ورغبات الزبائن " :بأنه"  Harry Hansen "سننهاري ها"ستاذ عرفه الأقد و    
الحاجات والرغبات وصولا  إشباعوتحويلها إلى سلع وخدمات تتم تحديد مواصفاتها بدقة بحيث من خلالها يجري 
 .2"إلى رضا المستهلك مع تحقيق أهداف المؤسسة المرتبطة بحالة الرضا المذكورة

لإيجاد، إيصال وتسليم  ةذلك النشاط التي تقوم به المؤسس": ورفاقه التسويق بأنه" Kotlerكوتلر"عرف كما    
 .3"والمجتمع ككل المؤسساتالعروض التي لها قيمة للعملاء والمستهلكين و 

تلك العمليات الإدارية التي يتم بواسطتها تحقيق التلاؤم بين " :أنهب فقد عرف التسويق "Cundif" أما   
 .4"نتجات وما تتطلبه الأسواقالم

أداء أنشطة الأعمال التي تعني بتدفق السلع والخدمات من " :التسويق بأنه "الجمعية الأمريكية"كما عرفت    
 .5"المنتج إلى المستهلك أو المستعمل

جني عملية التعرف على الاحتياجات والعمل على تلبية تلك الاحتياجات ثم " :التسويق بأنه ويعرف آخرون   
 .6"الفائدة من خلال هذه العملية
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نظام متكامل من أنشطة الأعمال المتفاعلة التي : ومن خلال كل ما سبق يمكن أن نعرف التسويق بأنه   
تخطيط وتسعير وتوزيع وترويج السلع والخدمات التي تشبع حاجات ورغبات العملاء الحاليين  تستهدف
 .والمرتقبين
 .التسويق تطور مفهوم مراحل :ثانيا
أن  "جيرون ميكارتي"و "روبرت كينغ"يعتبر التسويق بمعناه الحالي حديث النشأة نسبيا، إذ يؤكد كل من   

عرف مفهوم التسويق إلا في الخمسينات، حيث كان المفهوم السائد قبل تؤسسات الاقتصادية لم الادارة في الم
 :1يق قد تطور عبر المراحل الثلاث التاليةأن مفهوم التسو " روبرت كينغ"ذلك هو مفهوم البيع، ويرى 

 :)0091-0011) بالإنتاجمرحلة التوجيه -1
محور انشغال الادارة في المؤسسة، ولم يكن تعريف الانتاج يواجه أي صعوبة  هيوفيها كانت مشكلة الانتاج 

ت، وأن قضايا على الاشباع  الكمي للحاجا لأن السوق لم تكن مشبعة، ولذا كان التركيز في هذه المرحلة
وتميزت هذه المرحلة بعدما تدخل رجال البيع  الإنتاج،النوعية أو الجودة في الانتاج كانت للمبادرة من مهندسي 

 .الحاجةفي قضايا الانتاج واقتصار وظيفتهم على اقناع المستهلك بأن ما أنتج هو ما يشبع 
 :(0091-0091)مرحلة التوجيه للبيع -9

ت كبيرة بفضل ادخال أساليب الادارة العلمية في المشروعات واقتصادها تميز حيث زاد الانتاج بمعدلا
وازداد الاهتمام بوظيفة البيع،  الإنتاجالكبير، ومن ثم برزت الحاجة لنظام توزيع قادر على تصريف هذا  بالإنتاج

بالمعلومات التسويقية  وظهرت بحوث التسويق لتزويد إدارة المؤسسة الإعلان،ولكن فلسفة البيع لم تتغير فازداد 
 .الخ...اللازمة لترشيد قراراتها المتعلقة بالإنتاج والتخزين والتوزيع

 :(إلى اليوم 0091من سنة )مرحلة التوجيه بالمفهوم التسويقي  -1
سهل صنع ما يحب المستهلك الأ"مفهومها  الإنتاجوفيها تبنت الادارة في المؤسسة الانتاجية فلسفة جديدة في 

بالسرعة في ابتكار منتوجات ، وقد تميزت هذه المرحلة "من محاولة بيع ما يحب المنتج أن يصنع أن يشتري
. جديدة لمسايرة سرعة تغير أذواق المستهلكين، وازدادت شدة المنافسة من أجل جذب المستهلكين وكسب رضاهم

 .الخ...وقد ساعد على تطور هذا المفهوم عوامل كثيرة تكنولوجية، اقتصادية واجتماعية
 
 
 
 
 
 

                                                                                                                                                           
 .11، 19: ، ص، ص9019مصر، -، المركز القومي للإصدارات القانونية، القاهرةالتسويق الإلكترونييوسف حسن يوسف،  1 
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 أهمية التسويقأهداف و : الثانيالمطلب 
 :أهداف التسويق  -أولا

لم يعد هدف التسويق الأساسي هو تلبية حاجات المستهلك من سلع و خدمات بل تعداه ذلك إلى عدة أهداف 
 :1منها
 (.ءو توقعات العملا أو أكثر يناسب حاجات و رغبات)تقديم منتج كسلعة أو خدمة أو فكرة جديدة  -1
 .للمؤسسةالإسهام في تعزيز القدرة التنافسية  -9
 .زيادة حجم و قيمة المبيعات و النصيب السوقي لكل منتج في السوق أو أسواق محددة مستهدفة -1
لحاليين مثل العملاء ا) أي صورة المؤسسة في أذهان جماهيرها تحسين الصورة الذهنية للمؤسسة -1

 (.الحكومية ذات العلاقة المؤسساتو  لبنوك وشركات التأمينالمرتقبين، ووسائل الإعلام، واو 
 :2تظهر أهمية التسويق فيما يلي :أهمية التسويق: ثانيا
يساعد التسويق على الابتكار والتجديد، فالتسويق ينشط الطلب على السلع والخدمات الجديدة، وعندما   _ 1

 .لى المزيد من الابتكارقبل ععلى تعويض عادل عن مجهوداتها فهي ت   المؤسسةتحصل 
 .يلعب التسويق دورا أساسيا في رفع مستوى معيشة أفراد المجتمع_ 9
 .يوفر التسويق فرص عمل أمام العديد من أفراد المجتمع_ 1
 .الحيازة/يسهم التسويق في زيادة قيمة السلعة عن طريق خلق المنافع الزمنية والمكانية، التملك_ 1
 .د الاستراتيجيات والبرامج لمقابلة حاجات الأسواق المحلية والخارجيةيساعد التسويق على اعدا_ 5

 3وظائف التسويق: المطلب الثالث
مجموعة من الأنشطة المتخصصة ذات الطبيعة المتكاملة التي تتم تأديتها  ":تعرف الوظيفة التسويقية بأنها   

استهلاكها والتي يمكن أن ها إلى أماكن إنتاج قبل وأثناء وبعد عملية التحريك المادي للسلع والخدمات من أماكن
 ."تؤدى من قبل المنتج نفسه أو تستند إلى واحدة أو أكثر من وحدات التسويق المتخصصة

تحقيق الإشباع للحاجات والرغبات لدى المستهلكين بأعلى مستويات : أما الوظيفة الرئيسية للتسويق فهي   
 .الكفاية

 :ة بشكل أكثر تفصيلا على النحو التاليويمكن تصنيف الوثائق التسويقي
  .، وتتعلق بكافة الأنشطة التي تستهدف البحث عن مشتركين وبائعين للسلعةاتصاليةوظائف .1
جراءاتيات و وظائف المبادلة، وتضم أنشطة البيع والشراء، وما يرتبط بها من عمل.9  .ا 

                                                                                                                                                           
1
، سطيف بولاية( بيبسي كولا)دور التسويق في زيادة تنافسية المؤسسات الصغيرة والمتوسطة دراسة حالة شركة سيتيفيس للمشروباتعثمان عياشة،    
                            الجزائر -سطيف-جامعة فرحات عباس ،(تير في العلوم الإقتصادية تخصص إقتصاد و تسيير المؤسسسات الصغيرة و المتوسطةرسالة ماجس)

 .      7، 6:، ص،ص  0200- 0202
 . 11،  19: ، ص، ص9010ردن، الأ-، دار كنوز المعرفة العلمية للنشر والتوزيع، عمانالتسويق المصرفيوصفي عبد الرحمن النعسة، 2 
 .20،  52 :، ص، ص9002الأردن،  -، دار صفاء للنشر والتوزيع، عمانأسس التسويق المعاصرربحي مصطفى عليان، 3 
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 .بالسلع وظائف النقل المادي وتشمل أنشطة النقل والتوزيع والتخزين الخاصة.1
قناعهم بالسلع والخدمات المقدمة .1 وظائف ترويجية، وتشمل كافة الأنشطة التي تستهدف التأثير على الأفراد، وا 

 .إلخ....سلوكهم الشرائي ويضم ذلك الوسائل الترويجية المختلفة كالإعلان والدعاية والعرض لاستمالة
كون عاليا إلى المستوى الذي يمكن من وظائف التسعير وتشمل تحديد السعر المناسب، الذي يجب أن ي.5
 .له استمالة الأفراد لشراء السلعةخلا
 .وظائف تسهيلية أخرى وتشمل.2

  والائتمانالتحويل. 
  المخاطرتحمل. 
 التنميط والتدرج السلعي. 
  إلى كميات صغيرة تتناسب مع الطلبتجزئة الكميات الكبيرة. 
 بحوث التسويق. 

 .قو الشكل الموالي يوضح وظائف التسوي
 وظائف التسويق :(10)رقم: الشكل    

 
 
 

 
 .توفير المعلومات للتسويق النقل .تخطيط المنتجات   
 .مراجعة مخاطر التسويق التخزين التسعير   
 .تمويل التسويق الترويج  
 الشراء   

 .20: ، ص9002، الأردن-، دار صفاء للنشر والتوزيع، عمانأسس التسويق المعاصرربحي مصطفى عليان، : المصدر
 المزيج التسويقي عناصر:المطلب الرابع

مجموعة من الأنشطة المتكاملة والمترابطة " يعرف المزيج التسويقي بأنه :المزيج التسويقي تعريف-أولا
والتي تعتمد على بعضها البعض بغرض أداء الوظيفة التسويقية على النحو المخطط لها بحيث يجد رجل 

 .المنتج، التوزيع، والترويج والسعر: ديد من الخيارات المتعلقة بالعناصر التاليةالتسويق نفسه في مواجهة الع
 : مجموعة من العناصر عندما تمزج تكون السوق وهذه العناصر هي:" ويمكن تعريف المزيج التسويقي بأنه

 

 وظائف التسويق

 وظائف التوزيع المادي الوظائف المساعدة وظائف المبادلة
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ثير على المنتج، سعره، توزيعه، ترويجه، وهو مجموع من التغيرات التي في حوزة المؤسسة وتستعمل للتأ
 .1"سلوك المستهلك

 :يلي ويمكن إيجاز عناصر المزيج التسويقي فيما :هعناصر  -ثانيا 
ؤسسة بإنتاجها وتقديمها موالأفكار التي تقوم ال يقصد بالمنتج السلع المادية، الخدمات،و :المنتج -0

تحقق لهم الإشباع   للأسواق المختلفة وفقا للمواصفات وجودة وخصائص معينة تلي حاجات ورغبات الزبائن و 
  .2والرضا
، وتواجه إدارة التسويق الكثير من المشاكل معقدةو المنتجات عملية صعبة  تسعيرويعتبر  :التسعير -2
 .3قرارات التسعير، حيث أن التسعير هو فن ترجمة قيمة المنتج في وقت ما إلى قيمة نقدية تتخذعندما 
 :التوزيع -9
تسويق البضائع  والسلع بين المنتج والمستهلك النهائي وتشمل هذه العملية يعرف التوزيع بأنه عملية نقل و  
 :4يلي ما

 .مؤسسةكلية لل تكاليفاختيار المسار التسويقي الأمثل الذي يحقق أقل  -1
 :تحديد خطة تدفق البضاعة بين المنتج والمستهلك وذلك بشكل -9
 .مباشر دون وجود وسيط  -أ

 .د أو عدد من الوسطاءغير مباشر بوجود وسيط واح -ب
 .تقليل حالات النقل والتوزيع الفارغ والعمل على موازنة العرض والطلب بالطرق الرياضية -1
 الاستلاملمواقع  الاستيعابيةالطاقة  استغلالتحديد واختيار مواقع ومشاريع جديدة يتم من خلالها  -1

 .لمواقع التوزيع الإنتاجيةواستغلال الطاقة 
 .الخدمة والانتظار لتحقيق أفضل صيغة لتقديم الخدمة تصميم مواقع -5
الرسالة  إيصالوالدعائية للمنتج من أجل  الإعلانيةيقصد بالترويج كل ما يتعلق بالحملات : الترويج -4

 :5المتعلقة بالمنتج وبما يؤمن تعرف المستهلك عليه، وهنا تبرز المشاكل المرتبطة بالترويج التالية الإعلانية
الملائمة التي تحقق هدفها في تعريف المنتج بالنسبة للمستهلك بأقل كلفة كلية  الإعلانيةر الوسيلة اختيا -1

 .ممكنة ويحقق الاستغلال الأمثل لما هو متوفر من مخصصات مالية
 .اختيار رجال البيع ضمن حملة الترويج بشكل يجعل من السهل التعريف بالمنتج بأقل كلفة كلية ممكنة -9
 .استراتيجيات الترويج التي تظهر أفضل تسويق للمنتجاتتحديد  -1

 الترويجماهية  :الثانيالمبحث 
                                                                                                                                                           

 .11: منير نوري، مرجع سابق، ص1 
 .109 :، ص9011الأردن، -ة، عماندار الميسرة للنشر والتوزيع والطباع  ،، التسويق الاستراتيجيمحمود جاسم الصميدعي، ردينة عثمان يوسف 2
 .11 :سابق، صالمرجع المنير نوري، 3 
4

 .02:مؤيد الفضل، مرجع سابق،ص 

.06:نفس المرجع، ص 
5
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فرض التنوع الكبير في المنتجات ضرورة وجود وسيلة اتصال فعالة بين المنتج والمستهلك والترويج يعتبر    
قن اعه بمزايا وخصائص أحد الأنشطة الرئيسية في مجال تسويق المنتج والمتبعة لإثارة اهتمام المستهلك وا 

، لهذا سنتعرف في هذا المبحث على مفهوم الترويج في المطلب الأول، وفي المطلب الثاني أهدافه المنتجات
 .وأهميته، أما في المطلب الثالث فسنتعرف على دور الترويج ووظائفه

 مفهوم الترويج: المطلب الأول
لت هذه الآراء من المفهوم الضيق للترويج إلى مفهوم تباينت آراء الكتاب في تحديد مفهوم الترويج، وانتق   

 .الاتصالات بمعناه الواسع وفقا للحقبة الزمنية التي عبر فيها الكتاب على آرائهم
ففي اللغة يقال راجت السلعة، رواجا، نفقت وكثر طلابها، وروج السلعة أي جعلها تروج، أما كتاب     

ديم أو عرض لموضوع أو مجموعة من المواضيع للجمهور من أجل تق"التسويق فقد عرفوا الترويج على أنه 
 المستهدفاجراء الاتصالات مع السوق "ويرى آخرون أن الترويج يتضمن  ،الدفاع والتأييد لما هو معروض

 .1"المنتجات ، أو سعر(قنوات التوزيع)المكان  المنتج،بخصوص 
المشتري المرتقب  لإقناعالمبذول من جانب البائع الجهد " :ورفاقه الترويج على أنه "كيرنان"وقد عرف    

 ،"بقبول معلومات معينة على سلعة أو خدمة وحفظها في ذهنه بشكل يمكنه من استرجاعها وبصورة أكثر تحديدا
ثارة الرغبة في الشراء من ا  مجموعة من الوسائل التي يمكن استخدامها لتحريك و  :"الترويج على أنه "ليفي"وعرف 
 .2"بتم بيع البائع والمشتري المرتقي اتصالخلال 
 منافذالتنسيق بين جهود البائع في إقامة "الترويج  على أنه  "Edward & William"كما عرف كل من     

بأنه النشاط الذي " فقد عرفه  "Kotler"أما ، "المعلومات وفي تسهيل بيع السلع والخدمات أو في قبول فكرة معينة
 .3"إقناعييقي وينطوي على عملية اتصال يتم ضمن إطار أي جهد تسو 

قناع إخبارممارسة  "فقد وصف الترويج بأنه "Staton"أما      .4"واتصال وا 
والإخبار عن المنتجات التي  الاتصالتلك الوسائل الرئيسية المستخدمة في "كما يعرف الترويج بأنه       

 .5"خصي العلاقات العامة، ترويج المبيعاتالبيع الش الإعلان،سواء كان عن طريق  المؤسسةتتعامل بها 
التأثير في  بهدفسلسلة المعلومات المتواصلة بين البائع والمشتري "وهناك من يعرف الترويج على أنه  

 .6"الاتجاهات والسلوك

                                                                                                                                                           
 .119، 111: ص، ص ،نظام موسى سويدان، شفيق ابراهيم حداد، مرجع سابق 1
 .19، 11: ص، ص ،9011 الأردن،-والتوزيع، عمان ، دار الاعصار العلمي للنشرتسويق الخدماتعلي توفيق الحاج، سمير حسين عودة،  2
 .952: ، ص9000الأردن، -دار الحامد للنشر والتوزيع، عمان ،، مدخل كمي وتحليلياستراتيجية التسويقي، عمحمود جاسم الصميد 3
 .110: ، ص9019الأردن، -، دار الحامد للنشر والتوزيع، عمانالتسويق المعاصرنظام موسى سويدان، 4 
 .12: ، مرجع سابق، صالتسويق أسس ومفاهيم معاصرةالبكري،  ثامر 5
 .911: ، ص9002الأردن، -، دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع، عمانالتسويق الأخضرثامر البكري، أحمد نزار النوري،  6
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للمعلومات وفي  منافذالتنسيق بين جهود البائع في اقامة : ومن خلال ما سبق يمكن أن نعرف الترويج بأنه  
ل بيع السلعة والخدمة وفي قبول فكرة معينة، والترويج هو أحد عناصر المزيج التسويقي حيث لا يمكن تسهي

 .التسويقية المؤسسة أهدافالاستغناء عن النشاط الترويجي لتحقيق 
 أهمية الترويجأهداف و : المطلب الثاني

 :أهداف الترويج-أولا 
 :التالي جدولما يوضحها الخاصة كأخرى قسم أهداف الترويج إلى أهداف عامة و ت

 .أهداف الترويج(: 10)الجدول رقم
 .أهداف خاصة .أهداف عامة

تزويد العميل الحالي والمرتقب 
 بمعلومات عن السلعة

تزويد قطاعات معينة من السوق 
بالاستخدامات الجديدة للسلعة أو التغير 

 .في طبيعتها
 ت معينة بالسلعةتنمية اهتمام قطاعا إثارة اهتمام المستهلك بالسلعة

تغيير اتجاه المستهلك وخلق تفضيل 
 للسلعة لديه

 .تنمية الولاء لماركة معينة بالسلعة

التأثير على المستهلك بالتعامل في 
 السلعة

 .زيادة المبيعات بنسبة معينة

 .111 :ص ،9010الأردن، -دار دجلة، عمان ، هندسة التسويق، عبد المعطي الخفاف :المصدر
 :ية الترويجأهم -ثانيا

يلعب الترويج دورا هاما و أساسيا في المجتمع الحديث، وسنقوم بعرض أهمية الترويج على ثلاث مستويات 
 :إلى هذه الأهمية في النقاط التالية الإشارة، الاقتصاد، المجتمع، بحيث يمكن المؤسساتهي 
 :1للمؤسساتأهمية الترويج بالنسبة  -0
 .ل مصدر مهم للمعلومات وهذه المعلومات تسهل عملية التبادللأن الترويج يمث :تقديم المعلومات -
ستراتيجيته وهو زيادة الطلب وبالتالي زيادة المبيعات على  :زيادة الطلب - إن الهدف الرئيسي للترويج وا 

 .والاستراتيجيات الناجحة تمكن من تحقيق أكبر كمية من المبيعات عند مستوى معين( سلع وخدمات)المنتجات 
منافع المنتج والذي سوف يساهم  إظهارتهدف معظم الاستراتيجيات الترويجية إلى : مة المنتجزيادة قي -

في زيادة قيمة المنتج من وجهة المستهلك وبذلك تتمكن المؤسسة من وضع سعر مرتفع للمنتج نتيجة لهذا 
 .الاعتقاد على أن تكون هذه المعلومات صحيحة وحقيقية

                                                                                                                                                           
 .111: ، ص9002الأردن، -زيع، عمان، دار وائل للنشر والتو تسويق الخدمات الماليةسليمان شكيب الجيوسي، محمود جاسم الصميدعي،  1 
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الترويجية هو تحقيق الاستقرار المطلوب وتقليل التقلبات  الإستراتيجية إن من أهداف :استقرار المبيعات -
 .في كمية المبيعات والناتجة إما لأسباب تنافسية أو موسمية أو لظروف غير محسوبة

 .تدعيم عمل رجال البيع ووكلاء البيع -
 .إعطاء صورة عن المؤسسة ومنتجاتها وتحسين تلك الصورة -
 يجالأهمية الاقتصادية للترو _ 9
 :1تنعكس الأهمية الاقتصادية للترويج أساسا في النقاط التالية 
معلومات المستهلكين وهو يمثل كذلك الجانب التعليمي في النشاط التسويقي  إلىيعتبر نوع من الإضافة  -

  .للمؤسسة، كما يعتبر كذلك مجالا هاما من مجالات العمل والتوظيف
ة معينة، ما يسمح بتحقيق وفرات الحجم الكبير في الإنتاج ما يؤدي الترويج إلى زيادة المبيعات من سلع -

 .عة ما يجعلها متاحة لفئة كبيرة من المستهلكينلينعكس أثره على تكاليف الإنتاج ومنه تخفيض سعر الس
 :الأهمية الاجتماعية للترويج_ 3

مثل تشجيع  ماعية،هاما في الحملات الموجهة إلى تحقيق أهداف ذات صيغة اجتة لقد أصبح الترويج عام
ويقوم الترويج في هذه الحالة  ، )...(عن التدخين وتنظيم الأسرة ومحاربة تفشي المخدرات والإدمان  الإقلاع

 .2بدور إعلامي وتعليمي يجعل منه وظيفة في غاية الأهمية في المجتمعات الحديثة
 دور الترويج ووظائفه: المطلب الثالث

 دور الترويج: أولا
على حد  أهدافها،على اختلاف  المؤسساتويج دورا هاما في حاضر ومستقبل جميع الأفراد و يؤدي التر    
مكتب سياحة وسفر فاخترت سياسة تقديم  ع لصناعة المنتجات الجلدية أوتخيل أنك قمت بتأسيس مصن سواء،

 واخترت ينالمحتملمنتجات ذات جودة عالية أو خدمات راقية صممت لتتوافق تماما مع احتياجات الزبائن 
ثم قمت بتوفير هذه المنتجات حيثما  المستهدف،سياسة سعرية بحيث تتوافق هذه الأسعار مع دخل السوق 

 الربحية؟ أهدافك قيهل يمكن للأفراد شراء منتجاتك وتحق :السؤال الهام هنا. ووقتما احتاجها الأفراد
ن الأفراد في ذلك السوق، فيأتي الترويج كلا والسبب وراء ذلك هو حلقة مفقودة بينك وبي :بالتأكيدالجواب 

والتذكير للعملاء  والإقناعالاعلام : ليقوم بثلاث أدوار أساسية هي ،3كعنصر هام من عناصر المزيج الترويجي
ومنتجاتها، وتختلف الأهمية النسبية لهذه  المؤسسةولغيرهم من الجماهير المتفاعلة مع  والحاليين،المرتقبين 

 .4المؤسسةفقا للظروف التي تواجهها الأدوار الثلاثة و 
                                                                                                                                                           

1
رسالة ماجستير في علوم التسيير تخصص )، يةر فعالية النشاط الترويجي في ظل تكنولوجيا المعلومات والاتصال في المؤسسات الجزائعفاف خويلد،  

  .5: ، ص9002-9002الجزائر، -ورقلة-، جامعة قاصدي مرباح(تسويق
 .5: ص ،مرجع سابق عفاف خويلد،2 
 .111: ، صمرجع سابق،  ،التسويق المعاصرظام موسى سويدان، ن3 
، مجلة العلوم الاقتصادية وعلوم 11، عأثر عناصر المزيج الترويجي على الادمان الشرائي عند المرأة الأردنيةسيما غالب مقاطف، رائد أحمد المومني،  4

 .13: ، ص9011التسيير، الأردن، 
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ومن  التسويقية بالإستراتيجيةديه الترويج في علاقته توجد عدة وجهات نظر بخصوص الدور البارز الذي يؤ و 
 :1بين هذه المهام الرئيسية

فالترويج على الرغم من أنه يمثل أحد أشكال الاتصال الصامت  الاتصال،يعد الترويج أحد استراتيجيات  _1
ثارة إ الانتباه،فهو من خلال المعلومات التي يقدمها يساعد على خلق البائع والمشتري الحالي أو المحتمل بين 

 .الاهتمام وكذلك تدعيم السلوك الشرائي
فالترويج يقدم المعلومات ويخبر المستهلك بما هو جديد ومستحدث من السلع  والتذكير،خبار والتشجيع الإ_ 9

 .والخدمات وخصائصها
 :وظائف الترويج: اثاني
 :2يحصل المستهلك على مزايا متعددة من الترويج أهمها :من وجهة نظر المستهلك_ 1
مما يولد  ن بما يرغب فيه وما يحتاجون إليهرجال التسويق بتذكير المستهلكيوهذا بقيام  :خلق الرغبة .أ 

 .لديهم عادات جديدة
 ومات إلى المستهلكين عن السلعة الجديدة وماتقدم الوسائل الترويجية المعل: الترويج يعلم المستهلك .ب 

 .تقدمه من اشباع وتعريف المستهلكين  بأسعارها و أحجامها والضمانات التي تقدم مع السلعة
بمعنى  س و تطلعاتهم إلى حياة أفضليبنى الترويج على آمال النا :المستهلكالترويج يحقق تطلعات  .ج 

 .عات عندما يشترون السلعةآخر يعتقد الناس أنهم يشترون مثل هذه التوق
 :من وجهة نظر رجل التسويق_ 9
هذا  لمستهلك على التصرف بطريقة معينةيحاول رجل التسويق أن يشارك مع غيره بفكرة معينة ويشجع ا 

 :3الطرق التالية بإحدىالتصرف يترجم في السلوك مما ينعكس على الطلب مباشرة، ويؤثر الترويج في الطلب 
لكي تحقق المؤسسة حجما كبيرا من المبيعات فإنها تعتمد : و المحافظة على حجم كبير منهازيادة المبيعات أ -

 .وغيرها والإشهارعلى رجال البيع، الموزعين، تحفيز المستهلكين تنشيط المبيعات 
حيث يعتبر الترويج من أهم الوسائل التي تلجأ إليها المؤسسات في : التغلب على مشكلة انخفاض المبيعات -

 .لة الحد من الهبوط الذي تعرفه مبيعات المنتوج، كالاعتماد على الاشهار في ايجاد استعمالات بديلة لهمحاو 
ا عرف بهبحيث يعتمد على الترويج بشتى الطرق لتقديم السلعة الجديدة في السوق والت: تقديم سلعة جديدة -

 .وبالمزايا الجديدة التي تقدمها
 جيعناصر المزيج التروي: المبحث الثالث

                                                                                                                                                           

رسالة ماجستير ) ،ولاية عين الدفلى-في ظل التحولات الاقتصادية الراهنة دراسة حالة ملبنة عريب الإنتاجيةؤسسة أهمية التسويق بالمسعيد الطيب، 1 
 .25: ، ص9001-9001الجزائر،  ، (في علوم التسيير فرع إدارة الأعمال

رسالة ماجستير في العلوم الاقتصادية ) ،ركة موبيليسدراسة حالة ش فعالية الرسالة الإعلانية في التأثير على سلوك المستهلك النهائيبوهدة محمد، 2 
 .2: ، ص9002-9002الجزائر، -، جامعة أحمد بوقرة بومرداس(تخصص الادارة التسويقية

ستير رسالة ماج) موبيليس–، واقع وأهمية الاعلان في المؤسسة الاقتصادية الجزائرية دراسة حالة مؤسسة اتصالات الجزائر للهاتف النقال كوسى ليلى3 
 .11، 10 :، ص، ص9002 -9003، الجزائر_قسنطينة -، جامعة منتوري(في العلوم التجارية تخصص تسويق
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في خلق الاتصال بينها وبين  المؤسسةيعبر المزيج الترويجي عن الأدوات أو العناصر التي تعتمد عليها     
قد تعتمد على كل هذه  المؤسسة أهدافالمستهلكين، ويمثل مجموعة متغيرات تتفاعل مع بعضها لتحقيق 

دامها لكل عنصر من هذه العناصر ولكن نسبة أو درجة استخ المستهدف،العناصر في نشاط اتصالها بالجمهور 
: تختلف باختلاف المنتج، وللمنتج الواحد من وقت لآخر ويشمل المزيج الترويجي على أربعة عناصر تتمثل في

 .البيع الشخصي، تنشيط المبيعات، العلاقات العامة الإعلان
 الإعلان: المطلب الأول

 الإعلانتعريف : أولا
علانصدرها علانية أعلن، يعلن وم: لغةيقصد بالإعلان  ، أما والجهر بالشيء والإشهاربمعنى الاظهار  وا 

حالة من الرضا والقبول النفسي في الجماهير لعرض المساعدة على بيع  لإيجادهو وسيلة مدفوعة إصطلاحا ف
 .1سلعة أو خدمة أو بموافقة الجمهور على قبول فكرة أو توجيه جهة بذاتها

قبل جهة معلومة لتقديم وترويج الأفكار أو السلع أو الخدمات من  وسيلة غير شخصية "كما يعرف بأنه 
 .2"مدفوعمقابل أجر 

شكل من الأشكال غير الشخصية للاتصال يجري عن طريق وسيلة "الاعلان بأنه " كوتلر"وقد عرف 
 ."متخصصة مدفوعة الأجر وبواسطة جهة معلومة ومحددة

شخصية، مرئية أو شطة التي تقدم كمجموعة بطريقة غير فيعرف الاعلان بأنه كافة الأن "ستانتون"أما   
 3.شفوية عن طريق معلومة المعلن تتعلق بسلعة أو خدمة أو فكرة معينة

عبارة عن أي جهد مدفوع قيمته في استعراض أو ترويج أفكار معينة، سلع معينة  "بأنه الإعلان كما يعرف   
 .4أو خدمات تقدمها جهة معينة

وسيلة ترويجية غير شخصية للاتصال : ف السابقة نستطيع أن نعرف الاعلان بأنهومن خلال التعاري  
عبر وسائل الاعلام  المستهدفينومنتجاتها إلى الزبائن المؤسسة مدفوعة الثمن، حيث تقوم بتقديم معلومات عن 

 .الخ...الصحف والمجلات الإذاعة،التلفاز، : المختلفة مثل
 الإعلان أهداف: ثانيا

 :5علان ووظائفه تتمثل في الآتيالإ أهدافإن  
علان كوسيلة يستخدم تغيير الميول والاتجاهات بسلوك المستهلكين المحتملين، وبشكل أوضح فإن الإ -1

ويتم ذلك من خلال  إعلان،لتغيير سلوك المستهلكين لشراء سلعة لم يكونوا مقتنعين بشرائها لو لم يكن هناك 
 :الأساليب التالية

                                                                                                                                                           
 .21: ، ص9011الأردن، -، دار أسامة للنشر والتوزيع، عمانالتسويقي والإعلامالاتصال فاطمة حسين عواد، 1 
 .21: ، ص9011الأردن، -عمان ، ع،دار الثقافة للنشر والتوزي، 1ط ،مبادئ التسويق، نالمؤدمحمد صالح 2 
 .19، 11: ، ص، ص9010، مصر-السحاب للنشر والتوزيع، القاهرة ،(دراسة إدارية وتطبيقية )الإعلانمحمد عبده حافظ، 3 
 .101: ، ص9003الأردن ،  -دار وائل للنشر، عمان، 1ط ،التسويق الدوليهاني حامد الضمور، 4
 .91: ص ، سابقالمرجع ال  ،(دارية وتطبيقيةدراسة إ) الإعلان محمد عبده حافظ،5 
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 .ير المعلومات والبيانات عن السلعةمن خلال توف -أ
علان هو تعهد أو ضمان بجودة السلع أو الخدمات وصدق بياناتها المعلن عنها في التأكيد على أن الإ -ب

 .الرسالة الاعلانية
من خلال العمل على تغيير الرغبات من خلال ابراز المزايا والفوائد التي تعود على المستهلك جراء  -جـ

 .ه للسلعةشرائه واستخدام
يل المستهلكين للعلامات التجارية المختلفة أي يحول تفضيلهم من علامة تجارية منافسة إلى ضتغيير تف -د

 .العلامة التجارية التي أعلن عنها
 .خلق الطلب على سلعة معينة في مرحلة أولية ثم العمل على إشباعه في مرحلة ثانية -9

 :1بالإضافة إلى أهداف أخرى وتتمثل في
 .حتى في حالة عدم توفر رجل البيع المستهدفينتوفير اتصال مستمر مع المستهلكين  -
 .ومزايا منتجاتها المؤسسةتمهيد الطريق لرجل البيع وتمكينه من ابراز وتقديم اسم  -
بلاغتوزيعية،  منافذالمساعدة في الحصول على  - المستهلكين بأماكن بيع المنتجات أو الماركات المعلن  وا 
 .عنها
 .مساعدة المستهلكين في تأكيد قراراتهم الشرائية -
 .للمؤسسةالمساعدة في توسيع الحصة السوقية  -
قناعمن خلال ابلاغ  للمؤسسةالمساعدة في تثبيت ماركة معينة في السوق، أو تثبيت المزيج التسويقي  -  وا 

 .ك الماركةالمستهلكين المستهدفين، أو الوسطاء بالمزايا أو المنافع المتضمنة في تل
 :علانأنواع الإ: ثالثا

 :2علان من حيث الوظيفة التي يسعى إلى تحقيقها إلىيقسم الإ
 وتعليمي إخباريإعلان _ 0

بمنافع وفوائد السلع الجديدة أو السلع المعروفة التي  المستهدفينهذا النوع إلى اخبار المستهلكين  يهدف
فوائد  ص السلعة وطرق ومجالات استعمالهاالمستهلك بخصائلها استخدامات جديدة، كما يقوم بتعريف  استحدثت

 .السلعة أو الخدمة المعلن عنها، والمزايا التي تنفرد بها مقارنة مع المنتجات المنافسة
 
 الإرشاديالاعلان _ 2

 تمكنهذا النوع إلى ارشاد المستهلكين بالأماكن التي تباع فيها السلعة، وتوفير المعلومات التي  يهدف
 .الحصول على الشيء المعلن بأقل جهد وفي أقصر وقت وبأقل النفقات من هلكينالمست

                                                                                                                                                           

 .51: ، ص9010الأردن ، -، دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع، عمانالاعلان الدوليبشير العلاق، 1 
اجستير في العلوم رسالة م)، "جازي"أثر العلاقات العامة على سلوك المستهلك النهائي، دراسة حالة شركة أوراسكوم لاتصالات الجزائر وقنوني باية، 2 

 .59: ، ص9002 -9003الجزائر، -بومرداس -، جامعة أمحمد بوقرة(التسويقية الإدارةالتجارية فرع 
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 التذكيري الإعلان_ 1
ويتعلق بالسلع والخدمات المعروفة لدى المستهلك، ويستخدم هذا النوع لتذكير المستهلكين الحاليين بمنتجات 

 .حتى لا يتحولوا إلى منتجات منافسة المؤسسة
 (فسيالتنا)المقارن  الإعلان_ 4

مقارنة تحليلية لمزايا المنتجات المنافسة بالمقارنة مع المزايا العديدة  إجراءعلان على ويعتمد هذا النوع من الإ
 .التي تغطيها المنتجات موضوع الاهتمام

 علانوسائل الإ: رابعا
 :من بين وسائل الإعلان ما يلي

 الصحف والمجلات_ 
على درجة عالية من التخصص  جدا لأن هذه الصحففي الصحف التجارية المتخصصة مكلف  الإعلان

حيث أن عدد قرائها يكون أقل نسبيا من قراء الصحف العامة أو المجلات المتخصصة ولهذا يفضل أن يستخدم 
الاعلان بالصحف بحيث يكون مصاحبا لمناسبات هامة مثل الاشتراك في معرض تجاري أو القيام بزيارة 

 .1الإعلاناتعلية من للأسواق وهو ما سيحقق أكثر فا
 :2بالإضافة إلى وسائل الإعلان الأخرى و المتمثلة في

 التلفزيون_ 
 يعتبر التلفزيون وسيلة اعلانية مهمة ومتطورة في الوقت الحاضر، فهو يساعد المعلن على ابلاغ رسالته إلى

دت الأقمار الصناعية ذب انتباههم وتشجيعهم على شراء السلعة، وقد ساعجمهور المشاهدين بطريقة تستطيع ج
كان نقل البرامج التلفزيونية معلى تسهيل مهمة ربط الشبكة التلفزيونية مع الكثير من دول العالم بحيث أصبح بالإ

 .إلى أكثر من دولة في وقت واحد
 مذياعال_ 

التي تنخفض تمتاز هذه الوسيلة الاعلانية بالتغطية الجغرافية الواسعة حيث أنها تمتد لتلك المناطق السكانية 
، أو قد أشكالا مختلفة فقد يكون في شكل حوار بين شخصين أو أكثر بالمذياعفيها نسبة التعليم، يتخذ الاعلان 
 .مباشرة، أو قد يكون من خلال حوار تمثيلي قصير الزمن المستهدفينيتخذ شكل مخاطبة المستهلكين 

 ماالسين_ 
لاعلانات المتحركة والناطقة التي تعتبر أفضل أنواع علانات في السينما أشكالا عديدة منها اتتخذ الإ

والنوع الآخر هو الاعلانات غير المتحركة التي تسمى في  الإعلانية،علانات وذلك لفعاليتها في تبليغ الرسالة الإ

                                                                                                                                                           
 .31:، ص9001، مصر-القاهرة ، مجموعة النيل العربية، أسرار الترويج في عصر العولمةمحسن فتحي عبد الصبور، 1 
رسالة ماجستير في ) ،ية لشركات الترويجية لشركات التأمين في قطاع غزة وأثرها على رضا العملاءواقع الممارسات الترويجرامي على محمود أبو عمرة، 2 

 .91: ص ،9011 ،فلسطين -، الجامعة الإسلامية غزة(إدارة الأعمال
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علانية لأن نصيبها من جملة الانفاق غالب الأحيان بالصور الثابتة، وتأتي السينما في آخر قائمة الوسائل الإ
 .المستمر في جمهور السينما صعلاني نسبته ضئيلة، وهذه ظاهرة عامة في كل الدول، وسببها التناقلإا

 الملصقات_ 
حيث يتم إلصاق اعلانات مطبوعة  الإعلان،علانية من الوسائل المحلية الفعالة في تعتبر هذه الوسيلة الإ

على التصريح اللازم من الجهات وبأحجام كبيرة نسبيا على لوحات خشبية أو معدنية وبعد الحصول 
 .المتخصصة

 البيع الشخصي: المطلب الثاني
 تعريف البيع الشخصي :أولا
أسلوب ذو اتجاهين في الاتصال بين البائع والمشتري وبشكل مباشر لتحقيق  " يعرف البيع الشخصي بأنه    

 .1"التأثير المناسب بالفرد أو المجموعة المستهدفة من عملية البيع
دفع الزبون نحو  بهدفالتقديم الشخصي والشفهي لمنتج أو خدمة أو فكرة "يعرف البيع الشخصي بأنه كما  

وهو اتصال شخصي مباشر بين البائع أو مندوبي المبيعات والزبائن المرتقبين والذي  ."به للإقناعشراء المنتج 
العلاقات المتبادلة والسعي إلى تطويرها ورضا الزبائن والحفاظ على إدامة  الشراء،بدوره يقود إلى تحقيق طلبات 

 .2بشكل أفضل
عملية البحث عن زبائن لهم حاجات ورغبات محددة والعمل "كما يمكن أن يعرف البيع الشخصي بأنه    

التي تنسجم مع حاجاتهم ورغباتهم وقدراتهم  الخدمة أو على اقناعهم لاتخاذ قرار الشراء المناسب باتجاه السلعة
 .3"الشرائية

ة بناء وبخاصة في مرحل الشراء،يعتبر البيع الشخصي الأداة الأكثر تأثيرا في مراحل معينة من عملية و  
 .4ذ القراراالتفضيلات والقناعات واتخ

ثارة عومن خلال التعاريف السابقة ن     رف البيع الشخصي بأنه العملية المتعلقة بتوفير المعلومات للعميل وا 
 .ات من خلال الاتصال الشخصي المدفوع الأجررغبته بشراء السلع والخدم

 وظائف البيع الشخصي: ثانيا
 :5للبيع الشخصي العديد من الوظائف ومنها ما يلي

 .(العميل المرتقب هو العميل الذي يحتاج للسلعة أو الخدمة بالفعل) تحديد العميل المرتقب -1

                                                                                                                                                           
 .109: ، ص9002الأردن، -عمان ،، دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيعاستراتيجيات التسويقثامر البكري، 1 
 .10: ، ص9002الأردن، -دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع، عمان ،(مفاهيم وتطبيقات) إدارة المبيعاتعبد النبي الطائي،  حميد2 
 .10: ص ،9011الأردن، -اثراء للنشر والتوزيع، عمان ،إدارة المبيعات والبيع الالكتروني زاهد عبد الحميد السامرائي، سمير عبد الرزاق العبدلي،3 
 9002 ،الأردن-مية للنشر والتوزيع، عماندار اليازوري العل ،(مدخل استراتيجي)الاتصالات التسويقية المتكاملةيد الطائي، أحمد شاكر العسكري، حم4 
 .11: ص

 ،ص 9002، رمص-مركز الاسكندرية للكتاب، الاسكندرية ،(كيف تروج منتجاتك؟وكيف تعلق عن مشروعك؟) والإعلان، الترويج محمد السيد الدسوقي5 
 .131، 130 :ص
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 .يالمرتقب إلى مستهلك أو عميل فعلالعمل على تحويل العميل  -9
 .رحاجاته ورغباته باستمرا إشباعالحفاظ على  -1

 البيع الشخصي أهداف: ثالثا
 :1ماـتهدف عملية البيع الشخصي إلى تحقيق هدفين أساسيين ه

ل البيع بما يؤثر بشك مندوبوج لها نقل كافة المعلومات والبيانات عن السلعة أو الخدمة التي ير  .1
 .إيجابي على ذهن الزبون

 .مرتقب باتخاذ قرار الشراءاقناع الزبون ال .9
 :الفرعية الآتية الأهداففلا بد له أن يحقق بعض  الهدفينالبيع من تحقيق هذين  مندوبحتى يتمكن و 
 .المستهدفة الأساسية في السلعة أو الخدمة والتي تنسجم مع اهتمامات الزبون المزايا الايجابي إبراز-أ

تهيئة كافة الأجواء المناسبة له لقبول المنتجات التي يروج و  المستهدفالعمل على جذب انتباه الزبون -ب   
 .البيع وهذا يمهد للمفاوضات بين الطرفين مندوبلها 
البيع المفاوضات مع الزبون عليه أن يقدم في جولة من هذه المفاوضات الأدلة  مندوبولكي يكسب -جـ

 .غبات الزبون بما يعزز القناعات لدى الزبونوالبراهين المقنعة على قدرة السلعة أو الخدمة في اشباع حاجات ور 
 .المرتقب إلى القناعة التامة في اتخاذ قرار الشراء وقبول المنتج نالوصول بالزبو -د

 (البيع الشخصي) البيعرجال مهام  :عاراب
 :2تتمثل مهام رجال البيع فيما يلي

 .مرات عن طريق دوائر الفيديومؤتلوا الهاتفالاتصال المباشر وجها لوجه مع العملاء وأيضا استخدام  -
 .مساعدة العملاء على تحديد احتياجاتهم -
 .إعداد وتجهيز العروض التي تقابل احتياجات العملاء وتساهم في اشباعها -
 .بناء علاقات قوية وطويلة الأمد مع العملاء -
 .التعامل مع تجار الجملة والتجزئة -
 .والمستهلكين المؤسسةعمل حلقة الاتصال بين  -
 .للمؤسسةحاجة المستهلك وتحقيق المبيعات وبالتالي يحقق الربح  إشباعل العمل ع -

 تنشيط المبيعات: المطلب الثالث
 تعريف تنشيط المبيعات: أولا
إلى تنشيط وتوزيع وبيع السلع  تهدفالقيام بمختلف الأنشطة التي "المقصود بتنشيط المبيعات هو    

الأساسي زيادة المبيعات في المدى القصير  وهدفهالشخصي، ما، وهو نوع من البيع غير  مؤسسةوالخدمات ل
أسلوب ترويجي ينطوي "كما يعرف نشاط ترويج المبيعات بأنه  ،"وفي حدود معينة وفي منطقة جغرافية معينة

                                                                                                                                                           
 .21:، صمرجع سابقزاهد عبد الحميد السامرائي، سمير عبد الرزاق العبدلي، 1 
 .131: محمد السيد الدسوقي، مرجع سابق، ص2 
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 مندوبيعلى محاولة استمالة مباشرة تحمل في ثناياها قيمة إضافية أو حافز الدعوى البيعية، سواء على مستوى 
 .1"الموزعين أو حتى المستهلكين النهائيين وبشكل يؤدي في النهاية إلى بيع فوري البيع أو
والتي تلك الأشياء المتنوعة التي تحتوي على مجموعة من الأدوات المحفزة "ويعرف ترويج المبيعات بأنه   

الخدمات من صممت لأن يكون تأثيرها سريع وقصير الأمد لغرض الاسراع في تحقيق عملية الشراء للسلع أو 
وهي طريقة غير شخصية تتضمن جميع الأنشطة والوسائل البيعية التي تدعم وتقوي  ،2قبل المستهلك أو التاجر

 . 3، والنشاطات عادة ليست مستمرة وذات حياة قصيرةوالإعلانالبيع الشخصي 
ة محددة، وترمي إلى إلى مساندة عملية التسويق وتتم لفتر  تهدفالجهود التي "كما يقصد بترويج المبيعات   

 .4"تشجيع الميل إلى الشراء
بأنها جميع الأنشطة التسويقية أو القيمة المضافة  المبيعاتتنشيط يمكن أن نعرف  ومن خلال ما سبق    

التي يحققها المنتج والتي توجه إلى الوسطاء أو إلى رجال البيع، أو إلى المستهلكين بغرض تحقيق الطلب على 
 .السلعة

 تنشيط المبيعات هدافأ: ثانيا
 :5التالية الأهدافتنشيط المبيعات في واحد أو أكثر من  أهدافتتمثل 

 .لزيادة مستويات المبيعات  -
 .لتقوية وتعزيز دوافع المستهلك لمحاولة تجربة أو شراء المنتج -
 .للحصول على استجابة تكتيكية لنشاط المنافسين -
 .المبيعات مندوبيالقصوى من وقت  للاستفادة -
 .من قبل المستهلكين المؤسسةقوية وتعزيز إشارة الاهتمام بمنتوج لت -
 .المساعدة في تقديم السلع الجديدة والتغلب على المشاكل الأولية في التقديم -

 وظائف ترويج المبيعات: ثالثا
 :6ويمكن تقسيم وظائف ترويج المبيعات إلى مجموعات أربعة

 .مساعدة رجال البيع لزيادة رقم المبيعات .1
 .هيل عملية إعادة البيع من المنتج إلى المستهلك الأخيرسعدة الموزعين والوسطاء لتمسا .9

                                                                                                                                                           
 .191: ص  ،9010مصر، –، دار السحاب للنشر والتوزيع، القاهرة تنشيط المبيعات السياحية، محمد الصيرفي1 
 .101: ، ص9002الأردن، -، دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع، عمانيات التسويقاستراتيجثامر البكري، 2 
 .101: ، صمرجع سابقهاني حامد الضمور، 3 
  9010الأردن، -، دار المسيرة للنشر والتوزيع والطباعة، عمان(أسسه وتطبيقاته الاسلامية) أصول التسويقعبد العزيز مصطفى أبو نبعة، 4 

 .909: ص
 .110: م موسى سويدان، شفيق ابراهيم حداد، مرجع سابق، صنظا 5 
 .912: ، ص9002مصر، -، مؤسسة طيبة للنشر والتوزيع، القاهرةإدارة التسويقرضا إسماعيل البسيوني، 6 
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بواعثهم الشرائية حتى نستطيع أن ندعم  لإثارةوتشجيعهم وذلك  لإغرائهمجهود موجهة إلى المستهلكين  .1
 .علان كخطوة أولى في طريق البيعالرغبة التي أثارها الإ

ت الأخرى التي تبعد عن أعمال البيع أو مساعدة أعمالهم والتنسيق داراعلان وبعض الإمساعدة إدارة الإ .1
 .بينها وذلك لملئ الثغرات التي لم تغط بعد

 خطوات تطوير برنامج ترويج المبيعات: رابعا
 :1و يمكن تحديد الخطوات التي يمر بها تطوير المبيعات فيما يلي

 .تحديد حجم التحفيز المطلوب تحقيقه .1
لمستوى المشاركة التي ستحقق من الأطراف الذين يتم التعامل معهم سواء كانوا  تقديم مدراء التسويق .9

 .مستهلكين أو وسطاء ومدى استجابتهم لعناصر الترويج المستخدمة
 .تحديد الفترة الزمنية التي تستغرقها عملية الترويج بشكل مناسب ودقيق .1
 .ت لمعرفة التكلفة التي يحتاجهاالاختيار الدقيق لأسلوب التوزيع المعتمد في الترويج للمبيعا .1
 .البرنامج الترويجي لتنفيذتقدير الفترة الزمنية المناسبة  .5
 .تقدير الميزانية المناسبة لتكاليف الترويج للمبيعات .2

 وسائل ترويج المبيعات: خامسا
طاء، مستهلكين وس)هاـج وسائل المبيعات تختلف من حيث الجهة الموجهة إليـهناك العديد من وسائل تروي  

وتتمثل هذه الوسائل فيما ، وأيضا حسب نوع وطبيعة المزايا المقدمة للمستفيدين من هذه الترقية، ...(رجال البيع
 :يلي

المرتقبين مجانا، وهي إما أن  هي وحدات من السلع المنتجة تقدم إلى المستهلكين :العينات المجانية -1
، ويستخدم هذا الأسلوب عند إدخال منتج جديد للسوق، تقدم مباشرة أو عن طريق البريد أو ترفق مع سلعة أخرى

ضة، وهي أكثر الرسائل الترويجية فعالية وتأثير على المستهلك خاصة السلع الاستهلاكية ذات الأسعار المنخف
ويمكن هذا الأسلوب من تجربة المنتج مباشرة دون مقابل مادي، ما يسمح للمستهلك بمقارنة المنتج الجديد 

تخدم حاليا، ليتمكن من لمس مزايا المنتج و مقارنتها مع منتجات المنافسين دون عناء كبير، إلا أن والمنتج المس
 .2هذا الأسلوب يصعب استخدامه في حالة السلع مرتفعة التكلفة أو المعروفة في السوق، كذا السلع سريعة التلف

                                                                                                                                                           
الات الخلوية الفلسطينية، جوال مدى تأثير الاتصالات التسويقية على السلوك الشرائي للمشتركين حالة تطبيقية على شركة الاتصهشام عبد الله البابا، 1 

 .12: ، ص9011 -9010، فلسطين -غزة الإسلامية، الجامعة (رسالة ماجستير في إدارة الأعمال) بقطاع غزة،
 .20: عفاف خويلد، مرجع سابق، ص2 
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روضة والتعرف على مزاياها هذه التقنية إلى اطلاع العملاء على الخدمات المع تهدف :المعارض -2
وخصائصها وكيفية الاستفادة منها، وتساهم هذه الطريقة في خلق علاقة طيبة بين العارضين والعملاء من خلال 

علامهمالاتصال المباشر   .1بكافة المعلومات المتعلقة بالخدمات المعروضة وا 
 : 2تتمثل فيو بالإضافة إلى ما سبق توجد وسائل أخرى لترويج المبيعات 

 :المسابقات والجوائز_ 
المسابقة هي عملية ترويجية أساسها التنافس بين المستهلكين للحصول على جوائز نقدية أو عينية وهذا على 
أساس مهارات أو قدرات معينة تتطلبها المسابقة، وتتولى لجنة التحكيم تحديد الفائزين الذين يتلقون الجوائز من 

 .الراعية المؤسسةطرف 
 اتالكوبون_ 

هي استمارة تعطي لحاملها الحق في خصم محدد من السعر عند الشراء، وقد توزع باليد على المستهلكين أو 
 .عن طريق الصحف، المجلات والبريد، على أن يتم استخدامها لدى متاجر محددة

ادة بونات إلى استمالة المستهلك لتجربة منتج معين أو جذبه للتعامل مع متجر معين أو زيو الك وتهدف
 .مبيعات علامة معينة

 :تخفيض السعر_ 
تلجأ إدارة التسويق إلى أسلوب تخفيض السعر عند شراء أكثر من وحدة، بوضع سعر إجمالي لعدد من 

 .ع سعر هذه الوحدات إذا بيعت بسرعة منفصلةالوحدات يكون أقل من مجمو 
 :الممسوحات_ 

ووظائف يقوم بها للمنتج مثل موافقته على القيام  وتعني تقديم كمية كعينة من الأموال للموزع نظير خدمات
 .داخل المتجرف ، أو عرض المنتجات بطريقة جذابة أو بمساحات أكبر على الأرفالمؤسسةعلان لمنتجات بالإ
 

 

 

 

 

 والنشر العلاقات العامة: المطلب الرابع
 تعريف العلاقات العامة: أولا

                                                                                                                                                           
1

رسالة ) موبيليس-الجزائر للهاتف النقال تقييم واقع الاتصال التسويقي في المؤسسة الاقتصادية الخدمية، دراسة حالة مؤسسة اتصالاتفؤاد بوجنانة،  
 .23: ، ص9002-9002الجزائر، -ورقلة-، جامعة قاصدي مرباح(ماجستير في علوم التسيير تخصص تسويق

2
 .20: ص، مرجع سابقوقنوني باية،  
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لعامة و حسب رأي القائم بالتعريف الوظيفية للعلاقات ا يختلف تعريف العلاقات العامة حسب المهمة     
، بينما الاتصاليف العلاقات العامة على الجانب ونظرته لمهمة العلاقات العامة الوظيفية، فتركز بعض تعاري

 .وبعضها يركز على الجانبين الاداري والاتصالي الإداري،يركز بعضها على الجانب 
 .1"وظيفة إدارية واتصالية في آن واحد"لعامة على أن العلاقات العامة هي تفق معظم تعاريف العلاقات اـوت 

همزة وصل فعالة بين المؤسسة وجمهورها، ومحورا ترتكز عليه ": كما يمكن تعريف العلاقات العامة بأنها
قة جميع فعاليات المؤسسة في تعاملها مع الجمهور الداخلي العامل فيها والخارجي عنها، من أجل الفوز بث

 .2"الطرفين بشكل عام
أنها الأساس في القيم التي توجه العمل الحكومي وتجعله مستجيبا ب "مارشال ديموك"عرفها الكاتب قد و   

  .لمتطلبات واحتياجات الجمهور وأمانيه
 .3"دارية الذي يؤثر في آراء جمهورها واتجاههاالإ المؤسسةعمل "فعرفها بأنها  "يفلي لورنزا"أما 
وتوضيح  لإسنادالجهود التخطيطية والتشاور الفعال ":على أنها" البريطانيمعهد العلاقات العامة "ا وقد عرفه  

 4".وجمهورها المؤسسةالفهم المشترك بين 
إلى خلق صورة طيبة وعامة جيدة عن  يهدفنشاط ترويجي  "بأنها العلاقات العامة وهناك من يعرف    

شاعة بإنتاجهأو المنتج التي تقوم  المؤسسة  .5"جارتمنتج والمستهلك والوكلاء والجو الود والصداقة بين ال وا 
ومن خلال التعاريف السابقة  نستخلص بأن العلاقات العامة هي كافة أشكال التخطيط للاتصالات سواء كان 

معين يتطلب انجازه ومن  هدفأو خارجها في علاقتها مع جمهورها العام حول موضوع أو  المؤسسةداخل 
 .هم مشترك بينهماخلال ف
 أهداف العلاقات العامة:ثانيا

لكل نشاط أو وظيفة لابد  أن تكون لديها أهداف تسعى إلى تحقيقها هذه الأهداف من المجال الأوسع الذي 
  :6تعمل به، وبقدر تعلق الأمر في الجانب التسويقي والترويجي للعلاقات العامة، أهدافها تنحصر بالآتي

د إيجابا نحو عمل المؤسسة وأنشطتها وهذا ما ينعكس على زيادة المبيعات المحتملة تغيير اتجاهات الأفرا.1
 .للمؤسسة

والأنشطة التي تقوم بها وتعزيز مكانة علاقاتها  المؤسسةجعل الأفراد أو الجمهور أكثر إدراكا، إلى منتجات .9
 .التجارية

 .اما مع فلسفة ورسالة المؤسسةرسم صورة إيجابية في المؤسسة لدى المجتمع والأطراف الأخرى وانسج.1
                                                                                                                                                           

 .11: ، ص9002مصر، -، دار الفجر للنشر والتوزيع، القاهرةالعلاقات العامةمحمد عبده حافظ، 1 
 .91، 90: ، ص9011الأردن، -، دار يافا العلمية للنشر والتوزيع، عمانوالإعلانسيكولوجية العلاقات العامة ين الطاهات، زهير ياس2 
 .11: ، ص9010عمان، -، دار يافا العلمية للنشر والتوزيع، الأردنمبادئ العلاقات العامةحسين ناجي عارف، 3 
 .990: ، ص،مرجع سابقثامر البكري، أحمد نزار النوري، 4
 .129: ، ص9019الأردن، -عمان ،، دار الفكرالتسويق الالكترونيسامح عبد المطلب عامر، علاء محمد سيد قنديل، 5 
 .922: ، ص9002، دار الحامد للنشر والتوزيع، الأردن، الاتصالات التسويقية والترويجثامر البكري، 6 
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بناء علاقة متينة وقوية مع وسائل النشر والإعلان المختلفة لكونها المصدر المهم في تفعيل الجانب .1
 .الترويجي للعلاقات العامة

والتواصل مع المجتمع خلق صورة لدى الجمهور بأن المؤسسة هي بمثابة مواطن يعمل  الإبداعإشاعة روح .5
 .ممع الجميع ولخدمته

 وظائف العلاقات العامة: ثالثا
تتمثل وظيفة العلاقات العامة على المستوى القومي في تسهيل مهام دوائر الحكومة في نقل وتأمين ما تتخذه 

 .مواطنين وبين الأجهزة الحكوميةمن إجراءات لصالح الجمهور ومحاولة ايجاد نوع من التعاون بين ال
 :فتتمثل فيما يلي المؤسساتعلى مستوى أما بالنسبة لوظائف العلاقات العامة 

وتصميم برامج  الأهدافوذلك من خلال تحديد  المؤسسةويتمثل في المساعدة في رسم سياسات  :البحث.1
 .1 في الوقت المناسب وتوزيع الاختصاصات وتحديد الميزانيات والإعلامالدعاية 

، وتصميم البرامج الاعلانية التي الأهدافوهي الوظيفة الثانية للعلاقات العامة عن طريق تحديد  :التخطيط.9
تحققها مع مراعاة التوقيت الزمني، وتوزيع الاختصاصات على الخبراء والعاملين عموما، وتحديد الميزانية تحديدا 

 .2دقيقا
 :3بالإضافة إلى ما سبق توجد وظائف أخرى وهي

 بهدفوالجماهير في الخارج  مؤسساتالفي الداخل والاتصال ب المسئولينويقصد به الاتصال مع  :نسيقالت -
  .وشهرتها المؤسسةتزويدهم بالمعلومات والأخبار والبيانات وخاصة ما يؤثر منها على سمعة 

وتعني تقديم الخدمات لبقية الادارات الأخرى ومساعدتها على أداء وظائفها المتصلة بالجماهير كما  :الإدارة -
 .قات العامةتعني أيضا بشؤون العاملين في دائرة العلا

 المؤسسةإنتاج مائية الموجهة إلى الجمهور حول نوعية الأفلام السين إنتاجالوظيفة في  وتتمثل تلك :الإنتاج-
مكانياتهاوأنشطتها ومواقعها   بغية توعيتهم بشؤون المؤسسةوكذا إنتاج الأفلام الموجهة إلى العاملين في  وا 

 .مؤسستهم
 
 
 

 في العلاقات العامة وسائل الاتصال المستخدمة: رابعا

                                                                                                                                                           

 .13: محمد عبده حافظ، مرجع سابق، ص1 
 .113: اهات، مرجع سابق، صزهير ياسين الط2 
3

 .13: محمد عبده حافظ، المرجع السابق، ص 
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تستخدم العلاقات العامة وسائل اتصال تمكنها من تنفيذ برنامجها وواجباتها مع الجمهور العام والعملاء 
المرتقبين الحاليين والمجتمع المحلي والحكومي من قبل إدارة المنشأة ويمكن تحقيق فعالية وسائل العلاقات العامة 

  :1الجدية بطريقة متعددة وهي
 :ةالدعاي .0

وما تقدم من سلع أو خدمات يتم من خلال وسائل الاعلام المختلفة ولا تدفع  المؤسسةهي أي اتصال يخص 
أو الدعم الذي يوفره لها فرد  الإعلام،، وعادة ما تأخذ الدعاية شكل الخبر الذي يظهر في وسائل همقابل المؤسسة

 .معين، إما بشكل رسمي أو من خلال حديث أو خطاب عام
وجمهورها بل كانت تقريبا أول أسلوب  المؤسسةلقول هنا أن الدعاية كانت أول أشكال العلاقات بين ويمكن ا
ة خاصة بها في أو سلع المؤسسةوهناك بالطبع دعاية مضادة أو سلبية كنشر خبر سلبي عن  ،الإعلانلصياغة 

كما ويمكن  ،ا على سلوكهم الشرائيالاشاعات بالانتشار في أوساط العملاء مما قد يؤثر سلب أدوسائل الإعلام فتب
مرموقة أو نجوم المجتمع أو جماعات  ةقبل الأشخاص الذين هم في مواقع اجتماعيمن دعاية الجيدة اكتساب ال
 .الضغط

 :الإعلام.2
طريقها يمكن جذب  عن التي مؤسسةالتقنيات الرئيسية لوظيفة العلاقات العامة في أي  من الإعلاميعتبر 

 .ومنتجاتها سلعا أو خدمات المؤسسةلتأثير على سلوكه بشكل إيجابي نحو انتباه الجمهور وا
 :الاتصالات الشخصية .9

 أثر كبير مباشر في عملية الاتصالتعتبر من أبرز الوسائل المستخدمة في العلاقات العامة كونها ذات 
ابة لما يتم عرضه جستقياس ردود الفعل أو مستوى الا فضلا عن كونها وسيلة ذات اتجاهين يمكن من خلالها

 .و حوار هادفمن أفكار أو توجهات أ
 :الاتصالات المرئية .4

وهي مجموعة الاتصالات التي تتم عبر استخدام حاسة البصر لكي يتم التعرف من قبل الطرف المستهدف 
عن الشيء المقصود بشكل دفين وواضح، ومن أبرز الوسائل المستخدمة في ذلك الصور الفوتوغرافية والأفلام 

 .التلفزيونو 
 :المعارض  .9

تعد المعارض جزء من النشاط المعتمد في ترويج المبيعات إلا أنه يمكن استخدامها أيضا في العلامات       
بأطراف مختلفة مشتركة  الالتقاءو حيث يمكن الاشتراك بها بعقد إقامة المعارض العامة أو التخصصية  ،العامة

تبادل الأفكار والآراء أو توسع المشاركة المتبادلة ما بين الأطراف بالمعرض، أو لإقامة حوارات وجلسات عمل ل
المشتركة في المعرض وميزة هذه الوسيلة أنها تحقق اللقاء مع أطراف مختلفة مثل الموزعون، المجهزون 

                                                                                                                                                           

ص،  9011 الأردن،-دار الميسرة للنشر والتوزيع والطباعة، عمان ،1ط، (بين النظرية والتطبيق)مبادئ التسويق الحديثزكريا أحمد عزام وآخرون،  1  
 .115، 119: ص
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الوسطاء، الجمهور قد لا يمكن الالتقاء بهم في مناسبات أو أوقات أخرى في الغالب كما هو الأمر في إقامة 
 .للمؤسسة أو المعارض المقامة خارج حدود الدولةلمعارض الدولية ا

 :الوسائل المطبوعة     .6
هناك أشكال مختلفة يمكن استخدامها في مجال المطبوعات مثل البريد المباشر والتي تنحصر دورها في 

متعددة العلاقات العامة على أساس كونها رسالة ذات مضمون معين يمكن ارسالها إلى أشخاص و أطراف 
إلى  بالإضافةوغيرهم هذا  العاملون ولكن بنفس المعنى أو القصد المطلوب إيصاله مثل الموزعون، الوسطاء

المطبوعات التي تعتبر استكمال إلى البريد المباشر لغرض إعطاء المزيد من المعلومات عن الموضوع 
  .المستهدف إيصاله مثل الكتيبات، المغلفات البريدية وغيرها

 يوضح وسائل الاتصال المستخدمة في العلاقات العامة  (09)رقم  الشكلو 
 وسائل الاتصال المستخدمة في العلاقات العامة(:12)الشكل رقم

 
   
 
 
 
 
 
 

دار الميسرة للنشر والتوزيع ، 1ط ،(بين النظرية والتطبيق )مبادئ التسويق الحديثزكريا أحمد عزام وآخرون،  :المصدر
 .119: ، ص9011،  الأردن-عة، عمانوالطبا

 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 

 
 

الاتصالات  الإعلام الدعاية

 الشخصية

الاتصالات 

 المرئية

 المطبوعات المعارض

 وسائل الاتصال المستخدمة في العلاقات العامة
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 النشر : خامسا
 تعريف النشر_ 0

عملية اتصال غير مباشر وغير مدفوعة الأجر وهي تكون على شكل إعلان أو خبر عن " يعرف النشر بأنه
 .1"نهايسمها أو عناو إدون ذكر  مؤسسةمنتج أو 

ر مأجور بواسطة جهة غير معروفة من خلال وسائل اتصال غي ":كما تعرف الدعاية أو النشر كذلك بأنها  
المحاضرات ويتم نشرها بواسطة الجهات الرسمية  كتوبة أو المسموعةغير شخصية تتم من خلال الوسائل الم

 .2"الخ....وغير الرسمية 
أو منتجاتها والتي تذاع أو تنشر من قبل وسائل  المؤسسةأي معلومات أو أخبار عن "بأنه  و يعرف كذلك

 .3"المؤسسةولا يدفع عليها أجر من قبل لإعلان ا
عملية اتصال غير مباشرة بواسطة جهة غير معروفة تهدف  و من خلال ما سبق يمكن تعريف النشر بأنه 

 .ومنتجاتها وهي غير مأجورةالمؤسسة إلى إثارة الطلب على المنتج وأخبار المستهلكين عن 
 أهداف النشر_ 2

 :4يلي ماب ويمكن إيجاز أهداف النشر
 .ومنتجاتها المؤسسةي للمستهلكين بزيادة الوع .1
و خدمات أتعديلات على المنتجات فيما يخص الخصائص بسياسة التسعير أو التوزيع  إجراءفي حالة  .9

 .ما بعد البيع وغيرها يتم اخبار المستهلكين بذلك عن طريق النشر
 .ومات عن المنتج إلى المستهلكن الهدف الأساسي من النشر هو اخباري يتمثل في تقديم المعلإ .1

 .يوضح مزايا وعيوب عناصر المزيج الترويجي( 9)والجدول رقم
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                                                                                                                           

 .922: ، مرجع سابق، صمحمود جاسم الصميدعي، رشاد محمد يوسف الساعد1 
 .93: ، ص9003، الأردن-، دار كنوز المعرفة العلمية للنشر والتوزيع، عمانالاعلان والترويج الفندقيخليل أحمد الدباس، 2 
 .93: ، صمرجع سابقهاني حامد الضمور، 3 
062: .محمود جاسم الصميدعي، مرجع سابق، ص 
4
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 مزايا وعيوب عناصر المزيج الترويجي(: 12)الجدول رقم 

نوع النشاط 
 الترويجي

 شخصي 
أو غير 

 شخصي

 لعيوبا المزايا التكلفة

منخفض نسبيا  غير شخصي الإعلان
لكل شخص يصله 

 الاعلان

 الهدفيفضل حينما يكون 
الوصول إلى جماهير كبيرة 

بالخلق  مؤسسةيسمح لل
عن  التعبيروالابتكار في 

نفسها، كما أنه تحت سيطرة 
 .المؤسسة

ع اقد ينطوي على اسراف أو ضي
أكبر، لا يمكن من توضيح وشرح 

 نتائجه،المنتج كاملا، يصعب قياس 
 .بالإعلانيصعب انهاء صفقة 

البيع 
 الشخصي

مرتفع نسبيا  شخصي
لتكاليف الزيارة 

 الواحدة

يكون عرض وشرح المنتج 
أكثر مرونة ويمكن استجابة 

 مباشرة وسريعة

أكثر عناصر المزيج الترويجي 
تكلفة بالنسبة للزيارة، قد يصعب على 
المنشأة جذب أو الحصول على 

 .بائعين مؤهلين ومهرة
تنشيط 

 المبيعات
على  يجذب ويستحوذ قد يكون مكلفا غير شخصي

 الانتباه وتأثير سريع
 .من السهل على المنافسين تقليده

العلاقات 
 العامة والنشر

تكاليف  غير شخصي
العلاقات الحالة 
منخفضة نسبيا ولا 
 .توجد تكلفة للنشر

درجة تصديق الجماهير 
 .للمعلومات بهذه الطريقة عالية

لا يمكن للنشأة السيطرة على 
 .النشر

الدار الجامعية،  ،(مدخل الاتصالات التسويقية المتكاملة)الترويج والعلاقات العامةالعاصي، شريف أحمد شريف  :المصدر
 .911: ، ص9002مصر،  -الإسكندرية
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 الترويج والعوامل المؤثرة في مزيجه إستراتيجية :الرابعلمبحث ا
ن استراتيجية كل من المنتج، لأ التسويق،الترويج دورا حيويا ومهما في نجاح استراتيجية  إستراتيجيةتلعب 
، ا لم تدعم وتتكامل مع استراتيجية الترويجالتوزيع لا يمكن أن تكون فعالة ومؤثرة وتحقق أهدافها م التسعير،

 اختيارحيث سنتطرق في المطلب الأول للعوامل المؤثرة في ولهذا سنتناول في هذا المبحث ثلاث مطالب، 
 .الترويج لإستراتيجيةالمطلب الثاني، والمطلب الثالث  يالترويجي ف المزيج الترويجي، و ميزانية المزيج

 العوامل المؤثرة في اختيار المزيج الترويجي: المطلب الأول
استخدامه ها بعين الاعتبار عند تحديد مكونات المزيج الترويجي المراد ذخأهناك عدة عوامل مؤثرة يجب 

، تطبيقا أودوات انتشارا و البيع الشخصي لأنها اكثر الأأعلان لإن املي يتم عادة الاختيار ما بيـوفي الواقع الع
  : يلي تتمثل في ماوالعوامل المؤثرة التي تحدد طبيعة عناصر المزيج الترويجي المستخدمة داخل اي مؤسسة 

 :دورة حياة المنتج _0
مرحلة )ي مرحلة تنمية المنتج فف, الترويج المختلفة تختلف بتغيير مراحل دورة حياة المنتج  وأنشطة أهدافإن 

ساسية ريقة الترويج الأيكون هدف الترويج تعريف بالمنتج او خلق الاهتمام ومنه ط( م المنتج للسوقيما قبل تقد
 .بعض الاعلانات الموجهة للقطاع المستهدف كذلكو  هي النشر،

ات، من أجل خلق طلب أما في مرحلة تقديم المنتج عادة ما يركز على نشر بعض المعلومات عن العلام
 منافذوتنشيط المبيعات لتشجيع المستهلكين لتجربة المنتج والبيع الشخصي لتنمية  الإعلان،أولي إلى جانب 

 .التوزيع
علان إعلانا إقناعيا، وتحتاج إلى الترويج في مرحلة النمو في خلق تفضيل العلامة ويكون الإ هدفويتمثل 

 .ةبيع شخصي وتنشيط المبيعات بأقل أهمي
توى معين أما في حالة النضج يجب توفر نوع من التوازن بين عناصر المزيج الترويجي للمحافظة على مس
 والإعلانمن المبيعات، أو في مرحلة التدهور يجب تخفيض تكاليف الترويج ويستخدم جهود البيع الشخصي 

 .1بطابع تذكيري
 :طبيعة السوق -9
علان لأنه السوق وانتشاره داخل الدولة يفضل استخدام الإ النطاق الجغرافي للسوق، ففي حالة اتساع -

واسع الانتشار بصورة أكبر وليصل إلى عدد أكبر من الأفراد في حين يفضل استخدام البيع الشخصي في 
 .الأسواق المركزة جغرافيا

ع من الوسطاء أو المشترين الصناعيين يفضل استخدام البي المستهدفنوع العملاء، إذا كان السوق  -
 .علان غالباا إذا كان المشترين الصناعيين يفضل استخدام الإالشخصي، أم

                                                                                                                                                           
1
رسالة ماجستير في إدارة )  ، EPRSشهارية في المؤسسة العمومية للإذاعة المسموعةللخدمات الإ تحليل النشاط التسويقيميلودي أم الخير،   

 .12: ، ص9009-9001، جامعة الجزائر، (الأعمال
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علان حيث يصبح البيع الشخصي عدد المستهلكين، إذا كان عدد المستهلكين كبيرا أمكن استخدام الإ -
 .مكلف في هذه الحالة، أما إذا كان عدد العملاء محدود يمكن استخدام البيع الشخصي

 : 1لسالفة الذكر هناك عوامل أخرى تؤثر في اختيار المزيج الترويجي وهيبالإضافة إلى العوامل ا
مجموعة التخصصات المالية التي ترصد لانجاز ذلك النشاط المطلوب،  الميزانية تمثل :حجم الميزانية_ 

ندما حجم الأموال المتوفرة والمخصصة للأنشطة الترويجية المختلفة، فعبالترويجية بشكل كبير  وتتأثر الأنشطة
تعتمد على أنشطة الترويج ذات التكاليف المنخفضة كالبيع الشخصي أو  المؤسسةتكون الميزانية محدودة فإن 

 .النشر
ي تحديد المستهلكين الحاليين لكل منتج خصائص معينة وهي تلعب دورا مهما وكبيرا ف :نوع المنتج_ 

 الانتشاربطرق واسعة  المؤسساتروج لها شترى بناءا على دوافع عاطفية تتوالمحتملين، فالمنتجات التي 
والمنتجات الصناعية تعتمد على البيع الشخصي لأن عدد المشترين محدود، والمنتجات الاستهلاكية تعتمد على 

 .ولترويج الخدمات يستعمل البيع الشخصي والإعلان،ترويج المبيعات 
فإذا  المؤسسةفي  الإدارةفة التي تتبناها تختلف الاستراتيجية الترويجية باختلاف الفلس :الإدارةفلسفة  -

 .كانت هذه الفلسفة تفضل الاتصال المباشر بالمستهلكين لذلك فإنها تركز على البيع الشخصي وتنشيط المبيعات
 ميزانية المزيج الترويجي: المطلب الثاني

 طرق تحديد الميزانية : أولا
ليست طريقة سهلة إنما هي تعتمد على  مؤسسة أي إن عملية تحديد الميزانية الخاصة بنشاطات الترويج في

والميزانية تعني المبالغ التي ستخصص لكل عنصر من عناصر البرنامج الترويجي  إتباعها،أسس وقواعد يتم 
 وطبعا هنا تختلف المبالغ المخصصة من عنصر إلى عنصر وربما يستهلك البيع الشخصي في معظم

له الجانب  المؤسساتفي بعض الأحيان وبعض كذلك علان ويج إلا أن الإأكبر نسبة من ميزانية التر  المؤسسات
 :2الضوء عليها وهذه الطرق هي بإلقاءالأكبر وعموما هناك عدة طرق سنقوم 

وهي عبارة عن تحديد نسبة مئوية من إجمالي المبيعات للسنة  :جم المبيعاتنسبة مئوية من ح .0
تمد حسب نوع السلع وحجم المبيعات ولكن تعتبر من الطرق الماضية أو من حجم المبيعات المتوقعة وهي تع

 .الشائعة وهي سهلة ولكن ربما يكون التقدير ليس مثاليا
 

 طريقة مبلغ مقطوع .2

                                                                                                                                                           
1
 .25: محمد عبد الرحمن أبو منديل، مرجع سابق، ص  
 

2
عمان  ،المناهج للنشر والتوزيع ، دار9ط، (ط، الرقابةالتحليل، التخطي) إدارة التسويقمحمود جاسم الصميدعي، رشاد محمد يوسف الساعد،   

 .101، 100: ، ص، ص 9003،الأردن
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التي تقوم ببيع  المؤسساتوهي طريقة أن يتم تحديد مبلغ مقطوع لكل وحدة سيتم بيعها وهذه طريقة بعض  
يارات، الثلاجات بأن يتم احتساب مبلغ محدد على كل ثلاجة سيتم السلع المعقدة والضخمة والصناعية، مثل الس

 .بيعها وبعد جمعها نستطيع أن نحدد حجم المبلغ المخصص لميزانية الترويج
 طريقة المنافسين اعتماد .9

وهو اعتماد الأسلوب المنافس في كيفية احتساب  المؤسسات وهي طريقة يتم اعتمادها من قبل كثير من
هذا صعب في بعض الأحيان من حيث امكانية الحصول على المعلومات حول كيفية احتساب  نأالميزانية ولو 

المنافس لميزانية الترويج له ولكن ربما في بعض الأحيان لا يتناسب وضع السلع مع المنافسة لذلك في حالة 
 .المقارنة يفترض أن تكون الصناعة متشابهة مع بعضها البعض

 والمهمة الهدفطريقة تحديد  .4
أو المهمة  الهدفتقوم هذه الطريقة على أساس أن ميزانية الترويج يجب أن تعتمد أو تحدد في ضوء  

والمهام وهذه التكلفة  الأهدافمن خلال الترويج، فالجهود الترويجية وتكلفتها تتحدد في ضوء  االمطلوب تحقيقه
 .1تمثل الميزانية

 خطوات وضع ميزانية الترويج: ثانيا
  :2طوات وضع ميزانية الترويج فيما يليو يمكن تلخيص خ

 .التوصل إلى المزيج الترويجي الأمثل .1
 .التي يتوقع أن يحققها كل عنصر من عناصر الترويج الأهدافتحديد  .9
الموضوعة لكل عنصر  الأهدافلكي تتحقق ( وأحجام هذه الأنشطة) تحديد الأنشطة التي يجب القيام بها  .1

 .من عناصر الترويج
 .اللازمة لتحقيق القدر المطلوب من الأنشطة المختلفة تحديد التكلفة .1

 استراتيجية الترويج: المطلب الثالث
 .في هذا المطلب إلى أنواع إستراتيجيات الترويج وخطوات وضعها تطرقنس 

 أنواع استراتيجيات الترويج: أولا
 .في الترويج وهما استراتيجية الدفع والجذب المؤسسةتتبعهما  نيإستراتيجيتهناك 

يطلق على هذه الاستراتيجية استراتيجية الدفع لأنها تحاول دفع المنتج من خلال  :استراتيجية الدفع .1
الترويج خلال قنوات التوزيع حتى يصل إلى المستهلك ويركز هنا على البيع الشخصي كأحد عناصر المزيج 

الجهود الترويجية الموجهة إلى  علان وتنشيط المبيعات فيفي بعض الأحيان الإالمؤسسة الترويجي وقد تستخدم 
 .3الإستراتيجيةومعظم السلع الصناعية يتم الترويج لها من خلال هذه  والوسطاء،الموزعين 

                                                                                                                                                           

 .911، 910: ص ،، ص9011الأردن، -، دار الثقافة للنشر والتوزيع، عمانإدارة الترويج والاتصالاتعنبر ابراهيم شلاش، 1 
 .190: ، مرجع سابق، صتنشيط المبيعات السياحية محمد الصيرفي،2 
 .102: ، ص9010الأردن، -ع والطباعة، عمان دار الميسرة للنشر والتوزي ،(مدخل تحليلي متكامل)، وسائل الترويج التجاريعبد الرزاق العبدلي سمير3 
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علان والنشر وتنشيط المبيعات وذلك للتأثير وهذه الاستراتيجية تقوم أساسا على الإ :الجذب إستراتيجية .9
ات من تاجر التجزئة والذي بدوره يسأل تاجر الجملة على المستهلك وجعله يحاول أن يبحث عن السلع والخدم

اته وكأن المنتج جذب العميل إليه من خلال التركيز عمستودمن وتوفير هذه السلع  لإحضاروالذي بدوره يذهب 
 .1لمستهلكلعلانات المباشرة على الإ

 .هاتين الاستراتيجيتين( 01)ويوضح الشكل رقم
 :عند اعتمادها على احدى الاستراتيجيتين فتنقسم إلى نوعين ؤسسةالمأما أسلوب الترويج الذي تستخدمه  -
تعتمد هذه الاستراتيجية على تبني الأسلوب الدعائي القوي والمركز في الاقناع وهو  :الضغطاستراتيجية  . أ

وتعريفهم بالمنافع الحقيقية لتلك  المؤسسةالأفراد بالمنتجات والخدمات المقدمة من  لإقناعالأسلوب الأمثل 
 2.لمنتجاتا

إن هذه الاستراتيجية تعتمد على أسلوب الاقناع المبسط القائم على الحقائق وهي ليست  :الإبعاد إستراتيجية . ب
 3.بالضغط على الجوانب الدافعة ويحاول أن يخدمهم بلغة الحوار طويل الأجل واتخاذ قرار الشراء بقناعة تامة

 فع و الجذب الترويجيةإستراتيجية الد (:19)الشكل رقم                  
 

    
 
 

                                                                             
 
 

 ة للنشر والتوزيع والطباعة عمان، دار الميسر التسويق الاستراتيجيمحمد جاسم الصميدعي، ردينة عثمان يوسف،  :المصدر
 .919: ، ص9011دن، الأر 

 
 الترويج إستراتيجيةخطوات وضع : ثانيا

ج المبيعات أمر ضروري وهام قبل البدء في التنفيذ و يجب أن يتم وضع هذه يلترو  إستراتيجيةوضع 
 .بها دالتقييالاستراتيجية بصفة دورية كل عام كما يجب 

 :4وتتلخص خطوات وضع استراتيجية الترويج في الآتي
 .خطة التسويق أهدافالترويج وذلك في ضوء  حققهالهدف الذي يبدقة  تحديدو  هدافالأ كتابة .1

                                                                                                                                                           

 .922: ص سابق، مرجعمحمود جاسم الصميدعي، رشاد محمد يوسف الساعد، 1 
 .22: محمد عبد الرحمن أبو منديل، مرجع سابق، ص2 
 .102: ، ص9010الأردن، -طباعة، عماندار الميسرة للنشر والتوزيع وال، (مدخل تطبيقي متكامل)، إدارة التوزيعبيعلي فلاح الزع3 
 .92، 95 :ص ،، ص9001مصر، -، مجموعة النيل العربية، القاهرة، أسرار الترويج في عصر العولمةمحسن فتحي عبد الصبور4 

إستراتيجية
 

الجذب
 

إستراتيجي
 ة

الدفع
 

اجر الجملةــــــــــــــــــت  

نتجـالم  

 المــــــــــــــــــستهلك

 تــــــــــــاجر التجزئة
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 .المستهدفينوالمستهلكين  المستهدفالسوق تحديد  .9
 .(الجذب-الدفع) ة التي سوف تتبعهاالسياسة الترويجي تحديد .1
 .السابقة الأهدافعناصر المزيج الترويجي التي تحقق  تحديد .1
 .ووسائل الترويج الأهدافبين  الربط .5
 .ي ستكلفها تنفيذ الخطة الترويجيةالميزانية الت تحديد .2
 -الوقت)خطة تفصيلية لكل وسيلة من الوسائل الترويجية بحيث تغطي أربعة أشياء أساسية هي  وضع .3

 .(الميزانية -نطاق المكان -لرسالةا
 .أكثر من أفكار الترويج أو طوير واحدبت القيام .2

 .يجية الترويجو يوضح الشكل الموالي خطوات وضع إسترات
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 خطوات وضع إستراتيجية الترويج (:14)الشكل رقم 
 
 
 
  
 

الترويج إستراتيجيةخطوات وضع   

الترويج أهدافتحديد .1  

تقدير ميزانية . 1 اختيار سياسة . 0 
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: ص 9001 مصر،-، مجموعة النيل العربية، القاهرةأسرار الترويج في عصر العولمةمحسن فتحي عبد الصبور،  :المصدر
93 

 
 
 
 
 

  الفصل الأول خلاصة
تسعى لنشر المعلومات الخاصة بالسلع والخدمات  المؤسسةمن خلال ما تطرقنا إليه في الفصل يتضح أن 

لتحقيق عملية الاتصال  المؤسسةالتي تنتجها من خلال نشاط الترويج الذي يتضمن استخدام كافة الأساليب 
ه جانب الاتصال في العملية ، وبالتالي يمكن اعتبار أهدافهاقناعي مع المستهلكين وذلك بغرض تحقيق الإ

 .التسويقية
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يقوم الترويج بعدة وظائف منها خلق الرغبة وتعليم المستهلك وتحقيق تطلعاته من جهة، وزيادة حجم المبيعات 
 يهدفإلى تقديم سلع جديدة للمستهلك من جهة أخرى، ولذلك فالترويج  بالإضافةوالتغلب على مشكلة انخفاضها 

ؤديها والتي ستؤدي تمختلف السلع والخدمات ومحاولة اقناعهم بالمنافع أو الفوائد التي إلى تعريف المستهلكين ب
وبالتالي العمل على تغيير الاتجاهات والآراء والأنماط السلوكية  مرضي،إلى اشباع حاجاتهم ورغباتهم بشكل 

المحافظة على السمعة لهؤلاء المستهلكين بشكل إيجابي نحو السلعة أو الخدمة المطروحة للتداول ومحاولة 
علان أو بيع شخصي أو تنشيط إالجيدة لها، حيث يتم ذلك عن طريق اختيار المزيج الترويجي المناسب من 

 .المبيعات أو العلاقات العامة أو النشر وفق استراتيجية ترويجية مخططة
لترويجية  ولهذا سنتطرق الفهم الجيد للمستهلك ومن ثم محاولة التأثير عليه بمختلف الوسائل ا المؤسسةعلى 

 .في الفصل الموالي إلى معرفة المفاهيم الأساسية لسلوك المستهلك
 
 
 
 
 
 

  



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 فهرس الأشكال والجداول
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  :تمهید

لتي او  الحیویة في نفس الوقتو  المعقدةو  سلوكه تعتبر من المهام الصعبةو  لا شك فیه أن دراسة المستهلك مما   
دارة التسویق بشكل خاص لأن المستهلك ووفقا للمفهوم الحدیث للتسویق و  بشكل عام تواجه إدارة المؤسسات ٕ ا

إن هذه الأنشطة لا یمكن أن یكتب  ، التسویقیة المختلفةحتل المكانة الأولى ویشكل المحور الأساسي للأنشطة ی
عدادها على فلسفة فهم المستهلك وسلوكه عن و  تصمیمهافي ة لم تكن مستند ما هدافالأ تحقیقو  لها النجاح ٕ ا

إن سلوك المستهلك هو  ، الجودة المناسبةو  المكان، طریق معرفة حاجاته ورغباته ومحاولة توفیرها في الوقت
 ، كانت عوامل نفسیة أو اقتصادیة اءالضغوط التي تؤثر على الفرد سو و  سلوكا إنسانیا یتأثر بحملة العوامل

قرار شرائه لمختلف السلع والخدمات من  اتخاذالخ مما یجعل من التنبؤ بسلوك المستهلك وكیفیة ...اجتماعیة 
  .التشابك بین هذه العواملالمسائل البالغة التعقید بسبب التداخل و 

لیسهل  قراراته،و  كذا رغباتهو  لذا سنحاول من خلال هذا الفصل معرفة المفاهیم الأساسیة لسلوك المستهلك   
ذلك و  بمعنى أننا سنخصص هذا الفصل لدراسة كل ما یتعلق بالمستهلك سلوكه،علینا معرفة أهم المؤثرات على 

  :هيو  من خلال أربعة مباحث

  .ماهیة سلوك المستهلك :الأولالمبحث 

   .العوامل المؤثرة على سلوك المستهلك :المبحث الثاني

  .المستهلك واتخاذ القرار الشرائي :المبحث الثالث

   .سلوك المستهلك وعناصر المزیج الترویجي : المبحث الرابع
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  ماهیة سلوك المستهلك  :الأولالمبحث 

معرفة جمیع المعلومات المتعلقة بهذا السلوك لأن هذا السلوك هو عبارة عن حتى نفهم سلوك المستهلك یجب    
حیث أن   العلوم المختلفة بدراسة هذا السلوك من أهمها علم التسویققد قامت ، و هیكل متكامل من المعلومات

یقیة ذلك حتى یستطیعوا بناء إستراتیجیاتهم التسو و  رجال التسویق هم الأشخاص الذین یهمهم هذا السلوك
  .المستقبل بناء على ما یتوفر من معلومات عن هذا السلوكو  للحاضر

المطلب في و  خصائصه في المطلب الأول،و  مفهوم سلوك المستهلك وعلیه سنتطرق في هذا المبحث إلى   
نماذج أما المطلب الثالث فسنتعرض فیه إلى  ، أهمیة دراسة سلوك المستهلكو  أهداف الثاني سنتحدث عن 

  .ذلك في المطلب الرابعو  في الأخیر صعوبات فهم سلوك المستهلك،  و سلوك المستهلكتفسیر 

  خصائصهو  مفهوم سلوك المستهلك: المطلب الأول

   مفهوم سلوك المستهلك: أولا 

كذلك تحدید ماذا نعني و  قبل التطرق إلى مفهوم سلوك المستهلك وجب علینا التعرف على معنى السلوك   
  .بالمستهلك

 السلوكتعریف  -1

  .1"یكون هذا الفعل أو التصرف جید أو سيءقد و  فعل أو تصرف ":یعرف السلوك بأنه 

وذلك لكي یتكیف مع متطلبات البیئة  حیاته،الأنشطة المتعددة التي یقوم بها الإنسان في  :"بأنههناك من یرى و  
 .2"لعوامل البیئیةاوهذه الأنشطة هي محصلة التفاعل بین العوامل الشخصیة و  به،المحیطة  ةوالحیا

الصادرة عن الغدد الموجودة في  الاستجابةأي أنه  الفردیة،و  الاستجابة الحركیة" :بأنه أیضا كما یعرف السلوك
  .3"جسمه

  المستهلكتعریف  -2

عملیا تستخدم كلمة مستهلك  "و ،4"لأك وأ التهمأو أهلك أو  ذتنفاسأفنى أو "في اللغة  ستهلكاكلمة ب یقصد
  ."المؤسسيالمستهلك الصناعي أو  :ثانیهماو  الفرد،لوصف نوعین من المستهلكین أولهما المستهلك 

                                                             
  .402:،  ص2010 ، الأردن-عمان ، الطباعةو  التوزیعو  دار المسیرة للنشر ، تسویق الخدمات ، ردینة عثمان یوسف ، محمود جاسم الصمیدعي  1
  .13: ص ، 2004مصر،  -الدار الجامعیة، الإسكندریة ،المؤسساتالسلوك الفعال في صلاح الدین محمد عبد الباقي،   2
  .16: ص ،2007والتوزیع،  الأردن،  ،  دار المناهج للنشر سلوك المستهلك،  ردینة عثمان یوسف،  محمود جاسم الصمیدعي  3
  .23، 22: ص، ص، 2007لبنان،  -بیروت منشورات الحلبي الحقوقیة، ،)دراسة مقارنة( حمایة المستهلكعبد المنعم موسى إبراهیم،   4
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 لاستخدامهشراؤها و  ذلك الفرد الذي یقوم بالبحث عن سلعة أو خدمة ما" :بأنهیعرف المستهلك الفرد حیث    
  .1"العائلي استخدامهالخاص أو 

الخدمات المعروضة للبیع بهدف و  الشخص الذي یشتري أو لدیه القدرة لشراء السلع ":أیضا بأنه كما یعرف    
 .2"الرغبات الشخصیة أو العائلیةو  إشباع الحاجات

 بالخدماتأو ینتفع  مستدیمة،الفرد الذي یستهلك السلع سواء كانت مؤقتة أو " :وهناك من یعرفه على أنه    
  .3"السلعبإنتاج  یقوم ویقابل المنتج الذي

حیث تقوم   العامةو  الخاصة المؤسساتالذي یضم كافة المستهلك  ":فیعرف بأنه  المستهلك الصناعيأما     
 المواد أو المعدات التي تمكنها من تنفیذ أهدافها المقررة في خططهاو  شراء السلعو  بالبحث المؤسساتهذه 

  .4"استراتیجیاتهاو 

 مؤسسةكانت تهدف للربح أو  مؤسسةالحالة التي تكون الوحدة المشتریة عبارة عن " :ویرى آخرون بأنه    
عدد من الأفراد بحیث یكون من طرف  المؤسساتقرار الشراء في  اتخاذویتم  ، تعلیمیةو  دینیة مؤسسة ، حكومیة

و یتمثل الدافع الأساسي  ،عملیة الشراء نفسهاو  قرار الشراء اتخاذلكل واحد منهم دور معین في كل من عملیتي 
  .5"معدات بهدف تشغیلها لإنتاج سلع أو تقدیم خدمات أخرىو  في شراء سلع للمؤسساتللشراء بالنسبة 

أو اقتناء یقوم بشراء  مؤسسة، ومن خلال التعریفات السابقة نستطیع القول بأن المستهلك هو كل فرد أو     
استخدام ،  و الاستهلاكو  رشیدة في الشراءلغیره بطریقة  الخدمات من السوق لاستهلاكه الشخصي أوو  السلع
التي تشبع من خلال  ،  و متطلباتهو  ذلك لإشباع حاجاته،  و الخدمات في إنتاج سلعة أو خدمة جدیدةو  السلع

 .الخدماتو  حصوله على السلع

 

 

 

  

  صناعي المستهلك الو  الفرق بین المستهلك النهائي :)03(رقم  الجدول
                                                             

  .15: ص ،2004 ،الأردن-عمان ، التوزیعو  دار وائل للنشر  ، 4ط ، )مدخل استراتیجي( سلوك المستهلك  ، محمد إبراهیم عبیدات  1
  . 16:، ص2010المطبوعات الجامعیة، الجزائر،  ، دیوان2ط ، 1ج ،)عوامل التأثیر البیئیة (سلوك المستهلك  ،عنابي بن عیسى 2

  .18: ، ص2006، دیوان المطبوعات الجامعیة،  قسنطینة،  الجزائر، سلوك المستھلك والمؤسسة الخدماتیةسیف الإسلام شویھ،    3
  .16، 15: ص  ص، ، المرجع السابق ، إبراهیم عبیداتمحمد   4
  .16:المرجع السابق، ص ،)عوامل التأثیر البیئیة (سلوك المستهلك ، عنابي بن عیسى  5
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  المستهلك الصناعي  المستهلك النهائي              المستهلك  الفروق

 العائلي،الشخصي أو  لاستهلاكهالخدمات و  شراء السلع  موضوع السلوك
  .منفعةتحقیق و  بهدف إشباع

لعملیاته ) كالمواد(الخدمات و  شراء السلع
تحقیق و  بهدف الإنتاج الجدید الإنتاجیة،

  .إیراد

یبنى على معلومات قلیلة من مصادر و  سریع قرار الشراء  القرار والتصرف
  .مختلفة

 بطيء ویبنى على تخطیط مسبق قرار الشراء
  . دراسات مطولة ومعلومات دقیقة و 

الحالات التي  باستثناءیتم الشراء عادة بدون مساومة   المساومة في الشراء
ذات یكون فیها موضوع عملیة الشراء سلع أو خدمات 

تحتاج معلومات كبیرة مثل و  مرتفعة،أسعارها و  قیمة عالیة
   .غسالةشراء سیارة أو 

یهتم كثیرا بالتسهیلات التجاریة كالخصم 
لذلك یتم  البیع،وبالخدمة بعد  التجاري،

 الشراء بعد إجراء عملیات مساومة على البیع
    .السعرو 

تكون متعددة حیث یتم الشراء في كل مرة من مصادر   مصادر الشراء
 تكون كثیرةعملیات الشراء و  ظروف،المختلفة وحسب 

ویكون تكرار الشراء  الواسع، الاستهلاكخاصة السلع ذات 
   .كثیرا

بهدف بناء  المصادر،یتم الشراء من نفس 
الحصول على و  علاقات جیدة مع الموردین

أو لأن المشتریات  منهم،التسهیلات التجاریة 
محصورة في عدد معین من المودین كشراء 

ویكون عدد مرات  الغیار،المواد الأولیة وقطع 
  .نسبیاالشراء قلیل 

الجهات التي تساعد 
  القرارفي إعداد 

 القلیلة،ومعلوماته وبناء على خبرته  وحده،المستهلك 
بالعوامل الداخلیة و  التقالید المتبعةو  بالعاداتویتأثر القرار 

  .والشخصیة

یشارك في قرار الشراء عدد كبیر من 
الأشخاص وغالبا یتم ذلك بتشكیل لجان لهذه 

حجم الأموال التي  ارتفاعذلك بسبب و  الغایة
یتضمنها القرار إلى جانب تشابك الأمور 

   .التسویقیة لسلعو  الإنتاجیةو  الفنیة

السعر بالمقارنة مع 
  الخدمة

بالتالي قدراته و  لأن موارده محدودة السعر هو الأهم
 تمهلو  وهذه الموارد تنفق لمرة واحدة محدودة،الشرائیة 

   .الخدمة اللاحقة بعملیة البیع

،  یتم التركیز على الخدمة أكثر من السعر
على مواعید التسلیم وجودة السلعة أو و 

،  الخدمة بالرغم من أن غیر محدودة نسبیا
  .السعر یؤثر على التكلفة و 

لا یلعب السعر بالنسبة للحاجات الفردیة دورا حاسما لكن   السعر
لأن موارده  ، بالنسبة للسلع الكمالیة فالسعر مهم جدا

بسام الحاجات  ارتقیناتزداد أهمیة السعر كلما و  محدودة
بین عدة بدائل للشراء السعر  الاختیارولما تتوفر إمكانیة 

لموارد محدودة اخاصة عندما تكون و  یصبح العامل الحاسم
.  

 دورا حاسما في تحدید تكلفة السلع یلعب
بالتالي سعرها التنافسي و  الخدمات المنتجةو 

لهذا یلجأ المستهلك الصناعي   ، قي السوق
إلى سیاسة التسویق المبنیة على السعر 

  .الأقل

: ص 2006، الأردن- التوزیع، عمانو  دار الحامد للنشر ،)مدخل الإعلان(سلوك المستهلك صور، ـكاسر نصر المن  :المصدر
98.   

  

  

  

  :تعریف سلوك المستهلك -3
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لقد تعددت آراء رجال التسویق في تعریف سلوك المستهلك مما أدى إلى ظهور تعریفات عدیدة له نذكر منها     
:  

التي و  التصرفات المباشرة للأفراد للحصول على سلعة أو خدمةو  الأفعال ":ینظر لسلوك المستهلك على أنه   
الأفراد في سبیل تتضمن اتخاذ قرارات الشراء، وبذلك فالسلوك الاستهلاكي یتمثل في كافة الأنشطة التي یبذلها 

  .1"الخدماتو  السلععلى الحصول 

التصرفات السلوكیة التي یقوم بها العمیل و  كافة العملیات الذهنیة ": أیضا بأنهسلوك المستهلك كما یعرف     
هو بصدد البحث عن السلع أو الخدمات لشرائها بقصد تحقیق المستوى المرغوب فیه من و  )فردا أو مؤسسة (

  .2"توقعاتهو  هرغباتو  الإشباع لحاجاته

 الخدماتو  اتخاذ قرارات شراء السلعو  الجماعي الذي یرتبط بتخطیطو  السلوك الفردي":ویعرفه آخرون بأنه   
أي هو التصرف الذي یبرزه شخص ما نتیجة دافع داخلي تحركه منبهات داخلیة أو خارجیة حول  ،استهلاكهاو 

 .3"تحقق أهدافهو  رغباتهو  مواقف تشبع حاجاتهو  أشیاء

 تحدد سلوكیاتهو  مجموعة من الأفكار التي تؤثر على مشاعر الفرد ":بینما یعرفه البعض الآخر بأنه     
  .4"قوة المؤثراتو  السلوك البشري بصورة مستمرة بتغیر أسالیب الحیاةیتغیر ،  و حاجاته غیر المشبعةو 

الخدمات من أجل إشباع حاجات و  الشراء للسلعو  الاختیارعبارة عن نشاطات أفراد أثناء " :بأنه أیضا یعرفو   
  .5"المستهلك المطلوبة

الأفعال التي یقوم بها الأفراد و  و من خلال التعریفات السابقة یمكن القول أن سلوك المستهلك هو تلك التصرفات
محاولة إشباعها حیث ترتبط هذه و  الخدماتو  رغباتهم المختلفة من السلعو  أثناء محاولتهم تلبیة حاجاتهم

  .الأفعال بالقرار الشرائي لهؤلاء الأفرادو  التصرفات

  

  

  النهائي خصائص سلوك المستهلك :ثانیا

                                                             
  .91: ، ص2010 ، مصر-الإسكندریة ، مؤسسة الثقافة الجامعیة، سلوك المستهلكو  التسویق المصرفي ، یقور أحمد ، صفیح صادق  1
  .73: ، ص2010 ، الأردن-عمان ، موزعونو  زمزم ناشرون ،)مدخل اتصالي سلوكي متكامل (خدمة العملاء  ، ناجي معلا  2
  .58: ص ،2006، الأردن -التوزیع، عمانو  ، دار الحامد للنشر)مدخل الإعلان(سلوك المستهلك ر، كاسر نصر المنصو    3
  .24: ، ص2011الأردن، -التوزیع، عمانو  ، دار الرایة للنشر، نظم المعلومات التسویقیةسید سالم عرفة  4
  .03:، ص2011، الأردن-عمان، دار زهران ،)مدخل متكامل ( سلوك المستهلك  ، رشاد الساعد، حمد الغدیر  5



 الفصل الثاني                                                        مفاھیم أساسیة حول سلوك المستھلك
 

39 
 

  :1بعدة خصائص منها النهائي میز سلوك المستهلكیت 

 .دوافععدة  هو محصلة دوافع أو الاستهلاكيالسلوك  -

یختلف من شخص ،  و بحسب الظروف ، یتبدلو   یتعدل ، مرنو  متنوع، سلوك هادف الاستهلاكيالسلوك  -
 .لآخر

 .إحداث السلوك الاستهلاكيكثیرا ما یتدخل اللاشعور في  -

 .تتبعهقد أخرى و  سبقتهتكون قد أعمال و  بأحداثالاستهلاكي یرتبط السلوك  -

  .تصرفاته أغلب الأحیانو  بسلوك المستهلكصعوبة التنبؤ  -

  المستهلكأهمیة دراسة سلوك أهداف و  :الثانيالمطلب 

  :أهداف دراسة سلوك المستهلك: أولا 

  :2یليرجل التسویق بما و  الباحثو  كل من المستهلك تفید دراسة سلوك المستهلك

وتساعده على معرفة الإجابة على الأسئلة  ، یومیا من قرارات شرائیةتمكن المستهلك من فهم ما یتخذه  - 1
 :المعتادة التالیة 

أو المؤثرات التي تحثه على  الشراء،ماذا یشتري؟ أي التعرف على الأهداف التي من أجلها یقدم على   - أ
 .الخدماتو  شراء السلع

 .الشراءا عملیة التي تنطوي علیه العملیات والأنشطةلماذا یشتري ؟ أي التعرف على   -  ب

ر ثالتي تؤ ) أو البیئیة( العوامل أو المؤثرات الخارجیة و  المؤثرات الشخصیة أو تمكن الباحث من فهم العوامل - 2
 ، حیث یتحدد سلوك المستهلك الذي هو جزء من السلوك الإنساني بصفة عامة ،على تصرفات المستهلكین

 .العوامل هذهجة تفاعل ینت

البحث عن و  المحتملینو  المستهلك رجل التسویق من معرفة سلوك المشترین الحالیینتمكن دراسة سلوك و  - 3
مؤسسة،  أهداف الو  حملهم على التصرف بطریقة تتماشىو  التأثیر علیهمو  الكیفیة التي تسمح له بالتأقلم معهم

یة المناسبة للتأثیر بالتالي وضع الاستراتیجیات التسویقو  في ذلك بالبحوث التسویقیة اللازمة مؤسسةتستعین الو 
 .على المستهلك

  

 :سلوك المستهلك وتفسیر أهمیة دراسة: ثانیا 

                                                             
  .179: فاطمة حسین عواد، مرجع سابق، ص  1
  .23 ،21:ص ،صمرجع سابق،  ،)عوامل التأثیر البیئیة (سلوك المستهلك ، عنابي بن عیسى  2
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  : 1فیما یلي للمؤسسة التي تبین أهمیة دراسة سلوك المستهلك لاتاالمجیمكن تحدید 

مواردها التسویقیة بكفاءة  استخدامتعتبر دراسة سلوك المستهلك من أهم العوامل التي تمكن المؤسسة من  - 1
  .التسویقیةیجاد حلول مناسبة للمشاكل لإأكبر 

 .لهالخدمات التي تقدمها و  تمكن المؤسسة من تحدید مواصفات السلع - 2

 .الدفع طالشرو و  تمكن من تحدید السعر - 3

 .بالكمیة المناسبةو  المكانو  تقدیم السلعة أو الخدمة في الوقت - 4

 .شریحة السوق المناسبة التي یمكنها التأثیر علیها اختیارتساعد على   - 5

، وذلك عن طریق تحدید أماكن جماعات تمكن من تحدید الأماكن التي تمثل فرص لفتح أسواق جدیدة  - 6
 .المستهلكین التي لدیها رغبات أو حاجات غیر مشبعة

 .تقدمها المؤسسة  تساعد على تصمیم الإعلانات التي - 7

على  المؤسسةالسلعة مما یساعد  استعمالهك المشاكل التي واجهها أثناء توضح دراسة سلوك المستهل  - 8
 .المستقبلالتعرف على هذه المشاكل ومحاولة علاجها في 

 .البرامج التسویقیةو  لمنتجاتها وذلك في وضع الخطط الشراءمن تحدید دوافع  المؤسسةتمكن   - 9

ودور كل طرف في عملیة   قرار الشراء اتخاذفي  اشتركتتحدد دراسة سلوك المستهلك الأطراف التي  -10
 .تأثیراو  التركیز في برامجها الإعلانیة على أكثر الأطراف أهمیة للمؤسسةالشراء مما یتیح 

رغبات غیر مشبعة لدیه مما یعطي للمؤسسة التفكیر و  قد تسمح دراسة سلوك المستهلك على وجود حاجات -11
  .جدیدةفي عرض منتجات 

رغبات و  احتیاجاتسیاسات التوزیع  التي تلاءم و  المستهلك المؤسسة على تحدید قنواتتساعد دراسة -12
  .المستهلك

  .مدى قدرته على تذكرهاو  الممیز أو العلامة الممیزة للاسمقبول المدى  تساعد على التأكد من -13
أنماطه و  مطالبهو  اتهتساعد على تصمیم عبوة السلعة التي تقدمها المؤسسة حتى تكون ملائمة لحاجاته ورغب-14

  .الاستهلاكیة
نوع و  المستهلك لمعرفة طبیعة دراسة سلوكیعتمد تحدید خدمات ما بعد البیع التي تقدمها المؤسسة على  -15

  .إلیهاالخدمة التي یحتاج 
  

  ك المستهلك و سل وتفسیر دراسة مداخل :الثالثالمطلب 

                                                             
 الجزائر -بسكرة ، جامعة محمد خیضر ، مجلة العلوم الإنسانیة ، 6ع، دور سلوك المستهلك في تحسین القرارات التسویقیة ، بن یعقوب الطاهر  1

  .10،11: ص، ص، 2004
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الواسع لدى المختصین بالعلوم و  الكبیر للاهتماملدراسة سلوك المستهلك وهذا یعود  مداخلهناك عدة    
ج التي تناولت هذا السلوك المناهو  الذي أدى إلى تعدد المدارس ،السلوكیةو  الإداریةو  الاقتصادیة والاجتماعیة

  :1مع ذلك فإنه بالإمكان تقسیم تلك المداخل إلى أربعة هي وفسرته،

 :الاقتصاديالمدخل  -1
رغباته وفقاً للدخل المتاح وبالشكل و  یسعى لإشباع حاجاته اقتصاديوفقا لهذا المدخل فإن المستهلك كائن    

أن هذا السلوك یجب أن یكون سلوكاً عقلانیاً رشیداً الذي یؤدي إلى حصوله على أكبر منفعة أو إشباع حیث 
ولا ....) أسعار الدخل،( الاقتصاديالعامل  وهنا لابد من الإشارة إلى هذا المدخل یركز على عامل واحد ألا وهو

وعلى الرغم من أهمیة  ،المؤثرات الأخرى ذات التأثیر الكبیر على سلوك المستهلكو  العوامل الاعتباربعین  یأخذ
  .المتفاعلةو  المشار إلیه أعلاه إلا أنه لا یقیس حقیقة سلوك المستهلك بمكوناته المختلفة الاقتصاديالعامل 

 :ماعيالاجتخل دالم -2

المجموعة التي  الأسرة، الاجتماعیة،الطبقة (أن هذا المدخل یرتكز على العوامل الاجتماعیة التي تحیط بالفرد 
وعلى الرغم من أهمیة هذه  ،فإن السلوك یتكون وفقا لهذه العوامل الاجتماعوحسب علماء  ،..).إلیهاینتمي 

إلى المجموعة التي  استناداالعوامل خاصة في تكوین شخصیة الفرد أو في بعض التصرفات التي یقوم بها 
یمكن أن تعكس كافة العوامل التي تؤثر على سلوك الفرد  إلا أن هذه العوامل لا ،ینتمي إلیها أو أسرته

  .كمستهلك

  :)النفسي(المدخل السیكولوجي -3

وكما ،تصرفاتهو  التي تشكل عوامل بالغة الأثر على الفرد) النفسیة(هذا المدخل على العوامل السیكولوجیة  یركز
حیث أن الفرضیة الأساسیة لهذا  القیاس والمعرفةثر تعقیدا وصعوبة في هو معروف إن هذه العوامل هي الأك

 ،بهالمدخل تقول أن سلوك المستهلك یمثل أحد أوجه السلوك الإنساني وبالتالي فإنه یتأثر بعوامل البیئة المحیطة 
هذه الفرضیة إلا أنها تبقى قاصرة عن تلبیة التصور الكامل والشامل لحقیقة سلوك  حقیقةوعلى الرغم من 

  .المستهلك

  

ونموذج  متكاملاتمثل مدخلا  تأثیراتها الحقیقیة لاو  السابقة رغم أهمیتهاالمداخل الثلاثة  :ملالشاالمدخل  - 4
  :2دخلا متكاملا وذلك لعدة أسباب هيالخاص بسلوك المستهلك یمثل م "سیث-هورد"

                                                             
  .116، 115: ص، ص، 2010الأردن، -عمان، دار الیازوري العلمیة للنشر والتوزیع ،)مدخل شامل(التسویق الحدیث  ، آخرونو  حمید الطائي  1
 الأردن -عمان ، دار المسیرة للنشر والتوزیع والطباعة، )تطبیقي متكامل ، مدخل منهجي( سیاسات التسعیر ، علي فلاح الزعبي ، زكریا أحمد عزام  2

  .73،74: ص ، ص،2011
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 ).الباحثونأجمع علیها (واجتماعیة ونفسیة غیرها  اقتصادیةعلى عوامل  احتوائه - أ

 .لأنه الأساس في تفسیر سلوك المستهلك   -  ب

وبناء على هذا النموذج یكون المستهلك أمام ثلاثة  ،قرار الشراء اتخاذلأنه الأساس في تفسیر عملیة  -ج
  :للشراء احتمالات

 .یبحث عنها لحل المشكلة ، ولیس لدیه معلومات ، عندما یرغب شراء منتج ذي سعر مرتفع - 1

 خاطئقرار  اتخاذیبحث عنها لعدم  ، ولكن هناك مؤشرات جدیدة ، ةوخبر عندما یمتلك معلومات مسبقة  - 2
 .للشراء

                        .فالقرار الشرائي روتیني ، ثابتة استهلاكیةعندما یكون له عادات  - 3

 .ذلكیبین  التالي  والشكل 

  مداخل دراسة سلوك المستهلك:      )05(رقم  الشكل
  

 

   

 

 

 

دار المسیرة للنشر ، )تطبیقي متكامل ، مدخل منهجي(سیاسات التسعیر ، علي فلاح الزعبي ، زكریا أحمد عزام: المصدر 
  .74:، ص 2011الأردن،  -عمان ، والتوزیع والطباعة

  

  

  

  صعوبات فهم سلوك المستهلك  :الرابعالمطلب 

 مداخل سلوك المستهلك

المدخل 
 الاقتصادي

المدخل 
 الاجتماعي

المدخل النفسي 
  السیكولوجي/ 

 المدخل الشامل

 مداخل سلوك المستهلك

المدخل 
 الاقتصادي

المدخل 
 الاجتماعي

المدخل النفسي 
  السیكولوجي/ 

 المدخل الشامل
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 وهذه صعوبات كثیرة تواجه هذه الدراسة أن هناك بالرغم من الأهمیة في دراسة سلوك المستهلك إلاّ     
  :1الصعوبات راجعة للأسباب التالیة

المقصود هنا هو عدم القدرة على تحدید الهدف المطلوب دراسته حیث أن الدراسات  :عدم تحدید المطلوب -1
كلمة ما نحلل و  عندما ندرس: لبعض الأمور تجد صعوبة في تحدید الأهداف المطلوبة بالدقة فعلى سبیل المثال 

على أي وجه تمت هذه الدراسة فهل المستهلك هو مجموعة تشكل السوق أم و  هو المستهلك الذي تمت دراسته
وكذلك یصعب في  أنها فرد واحد وهو المستهلك كفرد وهل الفرد هو الذي یمثل هذه المجموعة في الأسواق

الشراء هل هاتان الكلمتان و  مة الاختیارالتحلیلات تحدید الهدف بدقة كما أن كلو  بعض الأحیان على الدراسات
تستخدمان لتعبیر عن السلعة من حیث السعر أم من حیث الجودة أم من حیث المتانة أو أنها تعني المخزن أو 

ملخص القول أن دراسة السلوك تصطدم في بعض  ،المعرض أو الخدمات التي تقدم  هذه السلع والخدمات
  .بعید عن الهدف المراد تحقیقهما حد  الأحیان بأن الدراسة تأخذ شكل ربما یكون إلى

 ،تفسیر ما یجول في خاطر المستهلك وكذلك سلوكیاته تفسیراً واضحاو  الصعوبة الثانیة هي صعوبة معرفة  -2
ب رئیسي لعدم إعطاء تفسیر واضح لمثل هذه السلوكیات فعل لأنها تكون أساسا نابعة  من اللاشعور وهذا سب

سبیل المثال نحن نشتري معجون الأسنان لتنظیف الأسنان في حین آخرین یشترون المعجون من أجل حمایة 
 إلى ما یفكر فیه المستهلك للوصولأسنانهم من التسوس والمحافظة علیها سلیمة لذلك نجد أن هناك صعوبة 

 .الذي لا یمكن التنبؤ بما یجول في داخل دماغ هذا المستهلكو  تفكیر الناتج عن العقلالذي ینبع من الو 

خبرة المستهلك نفسه وهي و  التي تعتمد على ذكاءو  معرفة الأنماط الشرائیة للمستهلكو  صعوبة تحلیل -3
ي معظم لذلك ف) المستهلك(خبرة هذا الشخص و  بالدرجة الأولى تعتمد على مقاییس ذاتیة تتحكم فیها ذكاء

 .الأحیان تكون الدراسة لهذه الخاصیة صعبة بل نتیجة لصعوبة الحصول على معلومات دقیقة

السلوك لذلك في  بها هذاتأثر یالخارجیة التي و  سلوك المستهلك ناتج عن مجموعة من التفاعلات الداخلیة -4
تأثیر علیه لأخذها في معظم الأحیان یكون هناك صعوبة لمعرفة أي من هذه المؤثرات لها باع طویل في ال

 .السلوكعین الاعتبار في دراسة هذا 

  

  

  

  المستهلكالعوامل المؤثرة على سلوك  :الثانيالمبحث 

                                                             
  .09،11: مرجع سابق، ص، ص حمد الغدیر، رشاد الساعد،  1
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ن هذا النظام و  نظام ذاتي التنظیم ذو طبیعةكل فرد یمثل     ٕ یتكون من مجموعة من تكوین نفسي خاص به وا
ویتكون السلوك من خلال تفاعل  الخ،...التعلم الذاكرة، الذكاء،الإدراك،  الدوافع، الحاجات،الأنظمة الفرعیة مثل 

المكانة (تفاعلها مع عوامل البیئة الخارجیة مما یقود إلى تكوین الصورة الذهنیة و  هذه الأنظمة الفرعیة فیما بینها
صدار الأحكامو  حول ما یحیط بالفرد وتكوین المواقف) الذهنیة  ٕ   .القراراتو  ا

الأول یضم العوامل الموضوعیة بینما الثاني یتحدث عن العوامل  ، هذه العوامل في مطالبعلیه سنتناول و    
  .الثالث فیحتوي على العوامل الخارجیة المطلبالداخلیة  أما 

  )الاقتصادیة(العوامل الموضوعیة   :الأولالمطلب 

  :1مایليموضوعیة تؤثر على سلوك المستهلك نذكر منها و  هناك عدة عوامل اقتصادیة  

الخدمات، كما أنه و  یمثل الدخل القوة الشرائیة التي تمكن من الحصول على كمیات من السلع :الدخل  - 1
النقصان سوف و  التغیرات بالزیادةو  وبالتالي فحجم الدخل ،نتیجة القیام بجهد معین یتقاضاهعبارة عن العائد الذي 

یؤثر كذلك على قراره الاستثمار ومن ثم  الادخارالفرد نحو  اتجاهكما أن  ، للفرد الاستهلاكيتؤثر على السلوك 
 .الشرائي

تعتبر المهنة التي یشتغلها الشخص من العوامل المؤثرة على قراره الشرائي  وكذا نوعیة المشتریات  :المهنة  - 2
  ،قبل من إلیها بحاجة المستهلك یكن لم متعددة مشتریات یخلق قد المهنة نوع إلى إضافة ،التي یقتنیها الشخص

 .محددةو  معینة لمهن منتوجات بتوجیه تقوم المؤسسات فبعض

   :2هيو  أخرى عوامل توجد كما

 أن عتقدونی لأنهم أهمیة الاقتصاد رجال یعطیها التي الهامة المتغیرات من )الثمن( السعر یعتبر :السعر*

 المختصین هؤلاء یرىو  )السعر( المتغیر هذا على یتوقف المتعددة الخدمات وتقدیم المختلفة، السلع إنتاج

 :منها أسس عدة على یتوقف ما خدمة أو معینة سلعة سعر تحدید أن  الاقتصادیین

 .لاقتنائها المستهلكین إقبال إلى يیؤد هذاو  علیها الطلب زیادة إلى یؤدي السلعة سعر خفض -

 في الارتفاع بین العلاقة اعتماد إلى المستهلكین یجعل ما وهذا جودتها، على مؤشر هو السلعة سعر في  الزیادة -

 .السلعة جودةو  السعر

                                                             
دارة (، ) دراسة میدانیة بمدینة باتنة(سلوك المستهلك اتجاه الأدویة  تحلیل،  برسوليفوزیة   1 ٕ رسالة ماجستیر في علوم التسییر تخصص اقتصاد تطبیقي وا

  .21، 20: ،  ص، ص2011-2010الجزائر،  -باتنة -،  جامعة الحاج لخضر)المؤسسات
رسالة دكتوراه دولة في علم ( ،)دراسة میدانیة بسطیف (سلوك المستهاك الجزائري العوامل الاجتماعیة والثقافیة وعلاقتها بتغیر اتجاه لونیس علي،    2

  .76: ،  ص 2007- 2006الجزائر، -،  جامعة منتوري قسنطینة)النفس العمل والتنظیم 
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 التكالیف مجموع طيتغ أن یجب السلعة أن هذا یعني  إنتاجیة، تكالیف على اعتمادا یكون السعر تحدید إن -

 .والمصاریف

 ضرورة علىو  والخدمات السلع مختلف إنتاج في منصبا التسویق رجال اهتمام أصبح لقد :الخدمة أو السلعة -

 لوضع الأول الأساس یعتبر رأیهم حسب هذا لأن الخدمة، أو السلعة هذه له ستقدم التي المستهلك رغبة احترام

   .العامة التسویقیة إستراتیجیاتهم

  )النفسیة( الداخلیة العوامل :الثاني المطلب

 الإدراكو  الدوافعو  كالحاجات المستهلك سلوك توجه الخارجیة الاجتماعیة النفسیة العوامل من العدید هناك

  .التفصیل من بنوع العناصر هذه من عنصر كل شرح وسنحاول الشخصیة،و 

  :الحاجات :أولا

 أشیاءه یشتري لا الفرد أن كما معینة، حاجات له فرد كل و الدوافع، دراسة في الإنسانیة الحاجات أهمیة تتضح

  .المعقدة حاجاته من جةحا تلبي و إلا یستخدمها خدمة أو یستهلكها سلعة كل أن بل بالصدفة

 :تعریفها -1

 لأن الفرد یدفع العوزو  النقص هذاو  معین، لشيء العوز أو بالنقص الشعور عن عبارة" :بأنها الحاجات تعرف 

  .1"الحاجة إشباع أو النقص هذا سد خلاله من یحاول مسلكاً  یسلك

 مابین التوازن عدم حالة تشكل التي هيو  مفید، شيء إلى الافتقار" :بأنها أیضا البعض عند الحاجة تعرف كما    

  .2"المرغوبة الحالةو  الفعلیة المستهلك حالة
 قیمة ذا اـم شيء نقص هيو   ،جزئي أو كلي بشكل إشباعها إلى الفرد یسعى ما حاجة": بأنها آخرون یعرفها بینما    

 الفطریة الحاجات في وتتمثل الأولیة الحاجات : صنفین إلى عام بشكل الحاجات وتصنف  ،المستهلك لدى منفعةو 

 الحاجات هيو  المكتسبة بالحاجات تتمثلو  الثانویة الحاجاتو   ،ولادته منذ الإنسان مع تكون التي الحاجات هيو 

  .3"الحیاة نواحي معظم في تكتسب التي
 حیث ،السلوك تحدید في أساسیا دورا تلعب التي النفسیة العوامل أحد تمثل الحاجات أن القول یمكن سبق مما     

 نوعین یوجد حیث  ،إشباعه إلى یسعى الذي الفرد لدى الاستقرار عدم إلى یؤدي الذي الحرمان نتیجة الحاجة تتولد

 التي السلع  شراء قرار یرتبطو  المجتمع من مكتسبة حاجاتو  الإنسانیة بالطبیعة مرتبطة أي فطریة الحاجات من

  .ااقتنائه على إلحاحه بدرجة الفرد حاجات تشبع
                                                             

  .182:،  صمرجع سابقفاطمة حسین عواد،   1
  .150:ص مرجع سابق، ، )مفاهیم معاصرة  (التسویق ، شفیق إبراهیم حداد ، نظام موسى سویدان  2
  .25: سید سالم عرفة، مرجع سابق، ص  3
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  :هاهرم - 2

 جمیع على تطبیقها یمكن والتي  ،الحوافز نظریة في مساهمته ضمن الحاجات "هرم" سلم ماسلو إبراهیم وضع    

  ،المؤسسات ضمن حاجاتهم من العدید إشباع یتوقعون الأفراد أن باعتبار النظریة هذه أهمیة أیضا تكمنو   ،الأفراد
 یحتاج الإنسان أن إلى یفترض السلم هذا أنو   ،درجات خمسة من سلم على الإنسانیة الحاجات السلم هذا ویوضح

  .1الأعلى الدرجة إلى الانتقال یحاول ثم أولا الأساسیة هاتحاج إشباع إلى

  :هي المستویات وهذه    

  لماسو وفقا الحاجات مستویات   :)04( رقم الجدول

  .....البرد ضد حمایة الحیاة، قید على بقاءال   الفسیولوجیة
  .....الحیاة تقلباتو  السرقة و الاعتداء ضد أنفسهم حمایة   الأمن

  "...)الإشادة" الأصدقاء الأسرة،( اجتماعیة فئة بتقبل الشعور  الانتماء
  ...)النجاح الهیبة،( مجموعة قبل من به معترف یكون أن في الرغبة   التقدیر
  ) الثقافیة الأنشطةو   ،الریاضةو   ،العمل خلال من( الذات تحقیق   الذات عن التعبیر

La source  :  lilane demont-lugole et autre, communication des entreprisses, stratégie et pratique, 
2éd,  Arman colin, paris, 2011, p : 49. 

  :لماسلو الحاجات هرم الموالي  الشكل ویوضح  
  لماسلو الحاجات هرم     :)06( رقم الشكل

    
  الأردن- عمان ، التوزیعو  دار الحامد للنشر، )ةمعاصر مفاهیم  (التسویق ، شفیق إبراهیم حداد، نظام موسى سویدان :المصدر 

 .152: ، ص2006

                                                             
  .141: ، ص2009 ، الأردن -عمان ، التوزیعو  دار الحامد للنشر، التسویق المعاصر ، نظام موسى سویدان  1

 تحقیق
لذاتا

و  الإحترام
التقدیر

  الإجتماعیة الحاجات
الإنتماء/

والسلامة الأمن

الفسیولوجیة الحاجات
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  :الدوافع :ثانیا

باتجاه القیام بفعل ما نتیجة الحاجة الناتجة عن الحرمان الذي القوى التي تحرك الفرد ": تعرف الدوافع بأنها     
ن هذه الدوافع تعتبر طاقة كامنة تمر من خلال عدد معین من البواعث،  و الاجتماعیةو  یمیز الحیاة الطبیعیة ٕ  ، ا

فهو حیث أن الباعث یمثل دالة الاحتیاج من جهة ومن جهة أخرى  ، ولا نستطیع التعرف علیها إلا من الاحتیاج
  .1"الهدف المراد

أو  اجتماعیة،قد تكون نفسیة أو و  الحوافز التي تدفعنا إلى الفعل":أنهاعلى  الآخر كما یعرفها البعض    
  .2"مكتسبةأساسیة  شعوریة،شعوریة أو لا 

  .3"القوى المحركة الكامنة في الأفراد التي تدفعهم للسلوك باتجاه معین  "أن الدوافع هيویرى آخرون    

  .4"الحاجة الداخلیة التي توجه الأفراد لإشباع حاجاتهم  ":ینظر للدوافع على أنها  كما

من خلال ما سبق یمكن القول أن الدوافع هي القوة الكامنة داخل الفرد التي تعمل على توجیه سلوك الفرد     
  .حیث تعتبر الدوافع أساس لكل سلوك شرائي لدى الفرد معینة،نحو تحقیق أهداف 

  عملیة الدوافع:     )07(رقمالشكل 

  

  

  

 ، 2010 دیوان المطبوعات الجامعیة، الجزائر ،2ط ،2ج ،)عوامل التأثیر النفسیة(، سلوك المستهلك عنابي بن عیسى  :المصدر
  .49: ص

  

  

  

  

                                                             
  .130:، ص،  مرجع سابقآخرونو  حمید الطائي  1
  .98:ص مرجع سابق،  ، عبد العزیز مصطفى أبو نبعة  2
  .182: فاطمة حسین عواد، مرجع سابق، ص  3
  .144:ص  مرجع سابق،  ،التسویق المعاصر، نظام موسى سویدان  4

حاجة غیر 
 مشبعة

سلوك موجه 
 نحو الهدف

 إزالة التوتر إشباع الحاجات
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   :الإدراك :ثالثا

المعلومات الواردة عن منبه حسي معین وتكوین عملیة ذهنیة تنطوي على استقبال " :بأنه یعرف الإدراك    
  أو هي العملیة التي یقوم الفرد باختیارها، وتفسیرها ترتیب تلك المعلوماتو  صورة واضحة عنه في الذهن

الأشیاء و  ملات معنى عن العاتفسیر كل ما یحصل علیه من معلومات لخلق أو إیجاد صورة ذو  ،تنظیمهاو 
  .1"المحیطة به

 استقبال الخمسة أوبحواسه  استقبلهالمعنى الذي یعطیه الفرد لحافز أو منبه " :بأنهكما یعرف البعض الإدراك   
  .2"حسيتفسیر منبه و 

  .3"تفسیرها تمهیدا لترجمتها إلى سلوكو  الخارجیةالمؤثرات  استقبالعملیة  "ویرى آخرون أن الإدراك هو 

ذهنیة لمؤثر معین داخل  انطباعاتالعملیة التي تشكل  ":أنهكما ینظر للإدراك من الناحیة التسویقیة على     
  .4"المستهلكحدود معرفة 

 من التعریفات السابقة یمكن القول أن الإدراك یتمثل في العملیة التي یتلقى من خلالها الفرد المعانيو    
یفسرها عن طریق الحواس الخمس بناءا على خبرته ،  و للمؤثرات المحیطة بهالانطباعات الذهنیة نتیجة و 

  .معتقداتهو  الشخصیة

  عملیة الإدراك    :)08(رقم الشكل

  

  

  

، 2010 الجزائر ، دیوان المطبوعات الجامعیة ،2ط ،2، ج )عوامل التأثیر النفسیة(، سلوك المستهلك عنابي بن عیسى :المصدر
  .86: ص

  

  

                                                             
  .166: ص ،2012 ، الأردن-عمان  ، التوزیعو  دار الصفاء للنشر ، )مدخل نظري وكمي( استراتیجیات التسویق ، إیاد عبد الفتاح النسور  1
  .144 :ص، مرجع سابق ، نظام موسى سویدان  2
  .78 :ص، مرجع سابق ، علي فلاح الزعبي ، زكریا أحمد عزام  3
  .254: ، ص2009 نشر والتوزیع،  الأردن، دار الرایة لل  مفاهیم تسویقیة حدیثة،، زاهر عبد الرحیم عاطف  4

 المثیرات
اختیار 
الحواس 

 للمثیر

إدراك، تنظیم 
وتفسیر 

 المثیرات 

السلوك 
 الإستجابي
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  :التعلم :رابعا

أو ) تجربة منتج ( ویمكن للخبرة أن تكون مباشرة مثل  اللاحق،ة على السلوك تأثیر الخبر  ":یعرف التعلم بأنه   
  .1"جریدةرمزي مثل قراءة الإعلان في 

ن أكثر  ،"تحت تأثیر خبراته أو ملاحظته  الاستجابةالتغیرات في سلوك الفرد نحو " : بأنهویعرفه آخرون     ٕ وا
ن التعلم یحصل من خلال التفاعل الحاصل و  هو مكتسب بالتعلمعلماء التعلم یجدون بأن معظم سلوك الأفراد  ٕ ا

  .2"م التدعی،  و وعملیات التقریر الاستجابات،  و والأمزجة ، المنبهات،  و بین الدوافع

  :الشخصیة :خامسا

المیول السلوكیة الممیزة كنتیجة لأنماط سلوكیة و  مجموعة من السمات الداخلیة" :بأنهاتعرف الشخصیة    
  .3"معینةمستمرة تجاه مواقف و  متكررة

مستمرة لبیئة الفرد  استجابةو  نسبي، اتساقلتي تقود إلى االسمات النفسیة الفریدة  ":كما تشیر الشخصیة إلى   
  .4"بهالخاصة 

الاجتماعیة التي تمیز الفرد عن و  الجسمانیةو  مجموعة من الخصائص العقلیة"كما تعرف الشخصیة أیضا بأنها 
  .5"الآخرین

  .6"یحدد تألقا فریداً مع بیئته الذي ، نظام النفسي للفردنظام دینامیكي داخل ال "أن الشخصیة هي "آلبور"ویرى    

  .6"بیئته
التي و  الخصائص النفسیة غیر الملموسةو  معقد من الصفات مركبمما سبق نجد أن الشخصیة عبارة  عن 

  .یمیزه عن غیره من الأفرادو  تتفاعل مع بعضها البعض بشكل یحدد سلوكیات الفرد

  

  

                                                             
  .155:ص، مرجع سابق ،)مفاهیم معاصرة ( لتسویقا،  شفیق إبراهیم حداد ، نظام موسى سویدان  1
  .132:ص ، مرجع سابق ، آخرونو  الطائيحمید   2
  .149:ص ، مرجع سابق ، نظام موسى سویدان  3
 ، السعودیةالمملكة العربیة  ، الریاض،  ، دار المریخ للنشر2ج ، أساسیات التسویق، ترجمة  سرور علي إبراهیم سرور ، جاري ارمسترونج ، فیلیب كوتلر  4

  .310: ،  ص2007
  .167:ص، مرجع سابق،، النسورإیاد عبد الفتاح   5
، مجد )معرفة السوق والمستهلكین،  من الدراسة التسویقیة إلى الخیارات الإستراتجیة،  المزیج التسویقي (التسویق  ، ترجمة وردیة واشد ، كاثرین قیو  6

  .49: ، ص2008 ، لبنان -بیروت ، التوزیعو  النشرو  المؤسسة الجامعیة للدراسات
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  :الاتجاهات :سادسا

ذا التقییم عادة یعبر عن ه،  و المساوئو  المیل لتقییم وحدة ما بدرجة معینة مع المزایا": تعرف الاتجاهات بأنها  
  .1"السلوكیةو  الإدراكیة ، العاطفیة: من خلال الأجوبة

 أو مبیعات،أو رجل  ،إعلاناً  سلعة، أوسلوكي نحو شيء ما قد یكون  استعداد" :بأنهاكما تعرف كذلك    
  .2"نحوهافكرة ویتضمن ذلك شعورا معینا  أو مؤسسة،

  .3"الأشیاءفئة معینة من  اتجاهمتعلم و  دائم للتصرف بشكل ثابت استعداد ":بأنها للاتجاهاتكما ینظر     

البعد المعرفي ویتمثل في المعلومات المتعلقة بالموضوع الذي یكون نحو  :هيوتتكون الاتجاهات من ثلاثة أبعاد 
أخیراً و  سلبیاسواء أكان هذا الشعور إیجابیا أو  ذلك الموضوع،البعد الشعوري تجاه و  معینا، اتجاهاالمستهلك 

  .الموضوعالتصرف أو السلوك إزاء ذلك 

خلال  من(إیجابیة إیجابیة تجاه سلعهم عن طریق تقدیم معلومات  اتجاهاتن یویحاول رجال التسویق تكو 
خصائصها إذا ما قورنت و  مزایاها إظهار المنافسین،أو عن طریق مقارنة سلعهم مع سلع  ،)الإعلان و  الدعایة

  .4مع غیرها من السلع

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                             
  .31: صمرجع سابق،  ، كاثرین قیو  1
  .82: ص، 2010الأردن،   -،  دار وائل للنشر والتوزیع،  عمان4ط  ،)مدخل تحلیلي( أصول التسویق ناجي معلا،  رائف توفیق،    2
  .191: ، ص2010، دیوان المطبوعات الجامعیة ، الجزائر، 2ط ،2، ج )عوامل التأثیر النفسیة(سلوك المستهلك ، عنابي بن عیسى  3
  .82 :ص، المرجع السابق رائف توفیق، ، جي معلانا  4
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  )البیئیة(عوامل الخارجیة ال :الثالثالمطلب 

  :الثقافة :أولا

أنماط و  الأعرافو  التقالیدو  كالعادات الإنسان،وهي من صنع  بنا،كل شيء یحیط  ":أنهاعلى  تعرف الثقافة    
  .1"المبانيو  القانونو  الفنو  الحیاة

التي یتعلمها  السلوكیات الأساسیة ،  و الرغبات،  و والإدراكات،  مجموعة القیم": كما ینظر للثقافة على أنها 
  .2"من المؤسسات المهمة الأخرى ،  و من الأسرةو  عضو المجتمع

التي تساعد و  الرموز ذات الدلالاتو  المواقفو  المثالیاتو  من القیم معقدةمجموعة " :بأنهاكما تعرف الثقافة     
  .3"اللاحقةینقلوها للأجیال و  یتقاسمها الأفراد فیما بینهمو  التقییم بصفتهم أفراداً في المجتمعو  الاتصالعلى 

 القیمو  العاداتو  القانونو  الأخلاقیاتو  الفنونو  العقائدو  مركب من المعرفة ":ویعرف آخرون الثقافة بأنها    
نمطا للسلوك یتبعه  اعتبارهابالتالي یمكن ،  و عضوا في مجتمع باعتبارهالتقالید المختلفة التي یكتسبها الفرد و 

  .4"أعضاء المجتمع الواحد

 یمكن القول أن الثقافة عبارة عن مركب معقد یتكون من مجموعة القیمسبق من التعریفات  ومن خلال ما
   .التي تحدد أنماطه السلوكیةو  الرموز التي یكتسبها الفرد عن طریق تناقلها عبر الأجیالو  الاتجاهاتو  الأفكارو 

  : 5هي و  الثقافة بالخصائص التالیةتتمیز و

تعلمةأنها   - أ ُ  .م

وسائل و  المدارسو  دینیةالمؤسسات ال ، بها من خلال المؤسسات الاجتماعیة مثل الأسرة الاشتراكیتم   -  ب
 .الإعلام

 .مناسبة اجتماعیةأنها تمنح ردود فعل   - ج

  .الزمنأنها تتغیر عبر  - د

   :الاجتماعیةالطبقة  :ثانیا

                                                             
  .71: ص، مرجع سابق ، رائف توفیق ، ناجي معلا  1
  .292: ص ، جاري ارمسترونج، مرجع سابق ، فیلیب كوتلر  2
  .159:ص  ، مرجع سابق، )مفاهیم معاصرة (التسویق، شفیق إبراهیم حداد ، نانظام موسى سوید  3
  .113: ، صمرجع سابق ،)عوامل التأثیر النفسیة(المستهلك سلوك ، عنابي بن عیسى  4
  .160: ص، سابقالمرجع ال ، )مفاهیم معاصرة ( التسویق ، شفیق إبراهیم حداد ، نظام موسى سویدان  5
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السلوك أو و  الاهتماماتو  مجموعة متجانسة من الأفراد الذین لهم نفس القیم :"بأنها الاجتماعیةتعرف الطبقة     
  .1"آرائهمو  یبدون أوجه متقاربة فیما یخص سلوكهم

یشترك أعضائها و  المرتبة بشكل هرميو  الأجزاء في المجتمعو  التجانس النسبي للأقسام"  :بأنهاوتعرف أیضا     
  .2"بسلوك متشابه و  مشتركة اهتماماتو  بقیم

المرتبة نسبیا حیث أن أعضاء الطبقة و  ةتالتقسیمات الثابو  الترتیبات: " بأنها   الاجتماعیةكما تعرف الطبقة      
ب المجتمعات تختلف من حیث تركیو  "السلوكیات المتنامیة و  الضمانات اهتماماتو  الواحدة یشتركون في قیم

لكن یتم قیاسها  بواسطة و  فقط وهو الدخللا یعتمد على عامل واحد و  تحدیدهاو  تقسیمهاو  الاجتماعیةالطبقات 
  .الثروة،  و الدخل،  و المستوى التعلیمي،  و مجموعة من العوامل الوظیفیة

الأفراد  بانتقالإن تقسیم المجتمع إلى طبقات لا یعني أن هناك حدوداً فاصلة ومانعة بالشكل الذي لا یسمح    
ن بإمكان أي فرد أن ینتقل من طبقة أو  صلبةو  فإن هذه الطبقات لیست ثابتةولكن على العكس  ، مابین الطبقات

  .إلى أخرى 

 اشتراكهمالتي تعني و  لكل طبقة المشتركةالسمات و  الاجتماعیةإن ما یهم رجال التسویق هو معرفة الطبقات   
بشكل عام فإن  .أخرىالذي قد یختلف من طبقة إلى  الاستهلاكيأو السلوك منها الأنماط و  في بعض السلوكیات

  :الاجتماعیةهناك ثلاثة تقسیمات للطبقات 

 .دنیا علیا ، متوسطة علیا ، فیها علیا: طبقة العلیا ال -

 .متوسطة متوسطة ، عالیة متوسطة: الطبقة الوسطى  -

 .3دنیادنیا  دنیا،متوسطة  دنیا،عالیة  :الدنیاالطبقة  -

  :الأسرة :ثالثا

  .4"الأفراد المرتبطین مع بعض في وحدة سكنیة " تعرف الأسرة بأنها    

  

المجموعة التي ینتمي إلیها الفرد وتعتبر أولى الجماعات المرجعیة التي تؤثر "ویمكن تعریف الأسرة بأنها     
  .1"ئي بشكل خاص على سلوك الفرد بشكل عام وسلوكه الشرا

                                                             
  .143: ص مرجع سابق،  ، )عوامل التأثیر النفسیة(سلوك المستهلك ، عنابي بن عیسى  1
  .81: ص مرجع سابق،  ،ومفاهیم معاصرةأسس  التسویقثامر البكري،   2
  .138، 137: ص، ص،  آخرون،  مرجع سابقو  حمید الطائي  3
  .154: مرجع سابق، ص، التسویق المعاصر ، نظام موسى سویدان  4
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قیم وآراء أفراد و  اتجاهاتو  حیث یتأثر بعادات الفرد،وتعتبر الأسرة من أقوى العوامل البیئیة تأثیرا على سلوك     
  :أسرتینوینتمي كل فرد في حیاته إلى  الأسرة،

ویؤثر   وكیف یتعامل مع الناس ، حیث یعرف كیف یعیش مع المجتمع ، الأسرة التي یولد الفرد في كنفها -
 .سلوك الصغار وتصوراتهم للبیئة التي یعیشون فیهاسلوك الكبار على 

نجاب الأطفال، وتكوین هذه الأسرة ینتج فرصاً تسویقیة جدیدةو  الأسرة التي یكونها الفرد عند زواجه - ٕ وبزیادة ، ا
 .2اد متطلبات الحیاة مما یؤثر في زیادة مشتریاتهادحجمها تز 

فقد  شرائهاعلى تكوین الأسرة وأنماط  –السنوات الأخیرة في  - الاقتصادیة و  الاجتماعیةوقد أثرت المتغیرات   
الزوجة في عملیات الشراء فخروج المرأة للعمل وزیادة تطلعاتها و  تغیر الدور التقلیدي الذي كان یمارسه الزوج

  .الشراءفي العدید من قرارات للعمل مثلها مثل الزوج لبناء مستقبل 

قام العدید من المهتمین بدراسة سلوك المستهلك بنقل التركیز على وفي محاولة الاستجابة لتلك المتغیرات،     
  .الأعضاء المختلفین في عملیات الشراء أعضاء الأسرة كأفراد إلى الأدوار التي یمارسها

ادئ - َ ب ُ   .یطرح فكرة الحاجة إلى سلعة معینةوهو الشخص الذي :  الم

 .الخ....بالاستخدام التوجیه، الفرد الذي یحدد قرار الشراء بالمدخلات المختلفة مثل المعلوماتوهو  :المؤثر -

 .الشراءفي عملیة وهو الفرد الذي له الكلمة الأخیرة  :المقرر -

 .السلعةوهو الفرد الذي یتصل مباشرة باستخدام  :المستخدم -

باقي و  الزوجةو  الزوجت المختلفة التي یمارسها لى رجال التسویق دراسة التأثیراعوقد یكون من المفید      
  .3الشراء السلعة محلأعضاء الأسرة على قرارات الشراء وتختلف هذه الأدوار باختلاف طبیعة 

  :الجماعات المرجعیة: رابعا 
تلك الجماعات التي تمتلك تأثیرا مباشر أو غیر مباشر على اتجاهات :" تعرف الجماعات المرجعیة بأنها  

  4"الأفراد وسلوكهم
تؤثر إیجاباً أو سلباً في سلوك   افتراضیةجماعة حالیة أو ": ویمكن تعریف الجماعات المرجعیة على أنها     

مجموعة من الأفراد الذین " كما یقصد بالجماعات المرجعیة  ،5"المعاییر المتعلقة بهو  الفرد من خلال القیم
  .1)أو أعضائها( تصرفاته وخصائصه بأفرادها  یحتذى به في  المستهلك كنموذج  یستخدمهم

                                                                                                                                                                                                          
  .136:ص ، مرجع سابق ، آخرونو  حمید الطائي  1
  .30: ص  مرجع سابق، ، سید سالم العرفة  2
  .132 ،131: ص ص، ، مرجع سابق ، سیف الإسلام شویه  3
  .82:ص ، مرجع سابق ،)أسس ومفاهیم معاصرة(التسویق، ثامر البكري  4
                                                             .40: مرجع سابق، ص ، كاثرین قیو  5
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جماعة تستخدم كنقطة للمقارنة أو المرجع  أي شخص أو ":ویعرف آخرون الجماعات المرجعیة بأنها        
  .2"سلوكه سواء كانت عامة أو خاصة و  اتجاهاتهو  للفرد في تكوین قیمه

الجماعات المرجعیة هي تلك المجموعات من الأفراد التي یلجأ إلیها مما سبق من التعریفات یمكن القول أن     
  . الفرد عند اتخاذه لقرارات الشراء لمنتج أو خدمة ما، باعتبارها مرجعا یؤثر على سلوكیات هذا الفرد

  :مكن تصنیف الجماعات المرجعیة إلىوی

 العمل،الجیران وزملاء  الأصدقاء، كالعائلة،المباشر  الاتصالتوفر لأفرادها صفة  التي وهي :أولیةجماعات  -
 .للفرد الاستهلاكیةو  تأثیر مباشر على القرارات الشرائیة لأفرادهاو 

مثل  لوجه،معه وجها  الاحتكاكو  وتعمل هذه الجماعات على التأثیر في الفرد بدون التفاعل :ثانویةجماعات  -
 .3السیاسیةالأحزاب و  جمعیات حمایة المستهلك

  :الرأي قادة :خامسا

 ، أو معارفهم ،بسبب مهاراتهم الخاصة ، هم أناس في مجموعة مرجعیة لهم تأثیر على الآخرین "دة الرأيقا    
  .4"أو سمات أخرى یتمتعون بها  ، أو شخصیاتهم

الأفراد الذین یبذلون تأثیرا كبیرا على القرارات الشرائیة من خلال ما  "كما یعرف قادة الرأي كذلك بأنهم     
 ، حیث یمتاز قادة الرأي بأن لدیهم قاعدة مشتركة مع المستهلكین ، تمتعون به من خبرة وتخصص في المنتوجی

، وعادة ما یتمتع قادة الرأي بنفوذ معین وقدرة على 5"بحیث أنها تمثل المدخل الرئیسي للتأثیر على المستهلك
بنصائحهم فعلى سبیل المثال یعتبر بعض التأثیر مما یجعل الكثیر من المستهلكین یتأثرون بها ویأخذون 

الأطباء قادة رأي في مجال تسویق المعدات الطبیة والأدویة وكذلك فإن كبار المنتجین یعتبرون قادة الرأي عند 
  .6بعض المنتجات الجدیدة وهكذا

  اتخاذ القرار الشرائيو  المستهلك :الثالثالمبحث 

ولیس   رغباتهو  المستهلك في حیاته الیومیة باتخاذ العدید من القرارات الشرائیة من أجل إشباع حاجاته یقوم    
 ،الظروف المرتبطة بعملیة الشراءو  هناك شك في أن المخاطرة المرتبطة بقرار الشراء تختلف حسب نوعیة الشراء

ون لدیه الخبرة الفنیة الكافیة أو المعرفة بكل عادة لا تك، تأتي المخاطرة من المستهلكو  ،لكنها مخاطرة محسوبةو 
                                                                                                                                                                                                          

  .73: ص، رائف توفیق، مرجع سابق ، ناجي معلا  1
  .175: ص مرجع سابق،  ،)عوامل التأثیر النفسیة (المستهلك لوك ، سعنابي بن عیسى  2
  .188، 187: فاطمة حسین عواد، مرجع سابق، ص، ص  3
  .300: ص ، مرجع سابق ، جاري ارمسترونج ، فیلیب كوتلر  4
  .156: ص ، مرجع سابق، التسویق المعاصر ، نظلم موسى سویدان  5
  .135:ص ، مرجع سابق ، سیف الإسلام شویه  6
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من الضروري معرفة رجل التسویق الكیفیة التي یمكن للمستهلك و  ،مستقبلهاو  مكوناتهاو  جزئیة من السلع المشتراة
هي الخطوات التي یمكنها أن تتم حتى یصل المستهلك إلى  ماو  ،أن یتبعها حتى یقوم بشراء السلع أو الخدمات

  .راء المنتجقرار خاص بش

أما المطلب  ، ولهذا سنتطرق في هذا المبحث إلى طبیعة عملیة اتخاذ القرار الشرائي في المطلب الأول    
أخیرا مراحل إجراءات اتخاذ القرارات و  ،أنواع القرارات الشرائیة للمستهلكو  الثاني فهو یخص أدوار الشراء

  . الشرائیة

 الشرائي طبیعة عملیة اتخاذ القرار  :الأولالمطلب 

على سلعة أو خدمة ما یعني مجموع رغبات أو طلبات المستهلكین كأفراد على تلك السلعة إن طلب السوق      
یبحث ویحلل طبیعة المستهلك و  یدرسو  بطیسن و على المعلن أن یتعرفهنا لابد من أو الخدمة أو المنتج و 

  .1معین سلعة أو خدمة معینة أو منتجعلى 

وطبیعة السلعة  المستهلك،یمكن تلخیص العوامل المؤثرة في قرارات الشراء بأربعة عوامل هي طبیعة و     
  :2وهي المنتجین، وطبیعة الموقف الشرائيو  البائعین المشتراة، وخصائص

  :طبیعة المستهلك :أولا

الفترة  وطولكذلك طبیعة المراحل التي یمرون بها أثناء هذه العملیة و  تختلف القرارات الشرائیة للمستهلكین   
 الاجتماعیةللمستهلك وطبقته  الاقتصادیةو  الاجتماعیةمنها بحسب الخصائص اللازمة لإنهاء كل مرحلة 

  .معتقداته ومدى قدرته على التعلم وخبراته السابقة في التسوق والشراءو 

  

 

 

  طبیعة السلعة وخصائصها : ثانیا

الخدمات و  الشرائي الخاص بسلعة ما بصورة مباشرة بخصائص تلك السلعة من حیث الجودة والسعر یتأثر القرار 
إلى إضافة  باستمرارولذلك یسعى المنتجون  ، النفسیة للمستهلكو  الاجتماعیةو  منافعها الوظیفیةبها و الملحقة 

 .تهلكین ویشجعهم على شرائهامزایا جدیدة لمنتجاتهم بما یحقق الفائدة القصوى للمسو  منافع

                                                             
  .74: ، ص2010الأردن،  -التوزیع، عمانو  دار الرایة للنشر ،إدارة الموارد والجودة الشاملة علاء فرج الطاهر،  1
، www.alukah.net 2007كتاب إلكتروني، ،  )دراسة تحلیلیة للقرارات الشرائیة للأسرة السعودیة( سلوك المستهلك  ، خالد بن عبد الرحمان الجریسي  2

  .100،101:، ص،ص2014-01-10أطلع علیه في 
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                                                   :المنتجین وخصائصهاو  طبیعة البائعین: ثالثا

على بیع منتجاته عن طریق متاجر  دااعتو  المنتج في تكوین سمعة ممتازة لعلامته التجاریة في السوق إذا نجح
ینمي ولاءه له و  ذات سمعة طیبة ورجال بیع مدربین فإن ذلك سیؤدي إلى زیادة ثقة المستهلك في تلك المنتجات

 .ویشجعه على شرائها

  :وخصائصه طبیعة الموقف الشرائي: رابعا

ضمن ما  –وتشمل تلك العوامل  ، قرار الشراء اتخاذبالموقف الشرائي أحیانا في عملیة تؤثر العوامل المحیطة 
فمثلا یمكن أن یترتب عن  ، المرتبطة بمكان الشراء الاجتماعیةو  الظروف المالیةو  الوقت المتاح للشراء –تشمله 

جهد و  أن یقلل من وقتو  ضیق الوقت المتاح للشراء أن یتخذ المستهلك قرار الشراء في غیاب المعلومات اللازمة
  .عنه في ظل الأحوال العادیةك تختلف نتیجة القرار وبذل ، البحث عن البدائل

 أنواع القرارات الشرائیةو  أدوار الشراء :الثانيالمطلب   

  :أدوار الشراء المختلفة :أولا 
عدة أدوار  یأخذلهذا فإن الفرد  ، وقد لا یكون صاحب القرار الشرائي ، یستعمله لاو  بشراء المنتج قد یقوم الفرد

  :مختلفة خاصة بالشراء یوضحها الجدول التالي

  الأدوار المختلفة للسلوك الشرائي         :)05(رقم  الجدول

  وصف الدور  الدور
  .هو الذي یطرح فكرة الشراء لأول مرة   المبادر
  .صنع القرار الشرائيالنصیحة في و  هو الذي یؤثر بالكلمة أو الرأي  المؤثر
وكیف یتم  ، ماذا یشتري ؟ ، هل یتم الشراء أم لا ؟(یصنع قرار الشراء  هو الذي  المقرر

  .الشراء ؟ ومن أین یتم الشراء ؟
  .هو الذي یقوم بالشراء الفعلي للسلعة أو الخدمة  المشتري

  .الذي یستهلك أو یستخدم السلعة أو الخدمةهو   )المستهلك(المستعمل 
  .179 :ص ،2011 ، الأردن- عمان ، التوزیعو  دار أسامة للنشر ، الإعلام التسویقيو  الاتصال عواد،فاطمة حسین  :المصدر

یتضح من الجدول أن المستهلك لیس بالضرورة هو المبادر أو المؤثر أو المقرر أو المشتري كما أنه قد یلعب 
  .كلهاأحد هذه الأدوار أو 



 الفصل الثاني                                                        مفاھیم أساسیة حول سلوك المستھلك
 

57 
 

قد یؤثر في القرار الشرائي للأسرة وعندما الأب ،  و من طرف الأولاد استعمالهافالأم قد تشتري لعبة لغرض 
 الاستهلاكيویعبر عن سلوكه ، فإنه یعبر عن سلوكه الشرائي ،یتصرف الفرد من أجل شراء سلعة أو خدمة ما

  .1استخدامهاعند 

  الشرائیةأنواع القرارات  :ثانیا

وكذلك  تعود إلى طبیعة ونوعیة المنتجات المشتراة الاختلافاتهذه و  الشراء،هناك عدة أنواع مختلفة من قرارات 
  :هي الشراء قراراتأنواع من  ثلاثوهناك  المستقبلیة،آثاره و أهمیة قرار الشراء 

 2 )الصعب(المعقد الشرائي السلوك -1
 الاختلافات ویعي ما، منتج شراء في عالیة لدرجة مشترك یكون عندما معقد شرائي سلوك في المستهلك یدخل
 شرائها یتم ولا الثمن غالیة السلعة تكون عندما الحال هو عادة وهذا المعروضة، التجاریة العلامات وسط البارزة

 عن الكثیر المشتري یعرف ولا عالیة، بدرجة الذات عن عبریو  بالمخاطر محفوف الشراء قرار وان باستمرار
   .هعن الكثیر معرفة علیه ویتوجب المنتج صنف
 3 )الروتیني(قرار الشراء المعتاد   -2

قد تكون یومیة كالسلع سهلة المنال و  وهو قرار یحصل بصورة مستمرة ودائمة في حالة شراء المنتجات المعتادة
  :ومن أهم صفقات هذا النوع من القرار ).الخ...السكرالخبز، (

 .اعتیادیةأنه لا یحتاج إلى معلومات فوق العادة بل  -

 .إلا جزء بسیط من دخل الفرد یأخذ لا -

 .ر بشكل شبه یوميیكر  -

 .تكون تكلفة الشراء منخفضة -

 .تكون أسعار المنتجات منخفضة -

 .لا تحتاج إلى جهد كبیر -

یحتاج إلى جهد في البحث  .كافیةوخصائصه هي لا توفر معلومات  :الجدیدةقرار شراء المنتجات  -3
تحدید أهمیة ، الأسعار عالیة ،كلفة الشراء مرتفعة ،التجربة السابقة معدومةو  الخبرة ،وجمع المعلومات

 .4قرار الشراء

                                                             
  .180:، مرجع سابق،  صفاطمة حسین عواد  1
المجلة العراقیة  ، 2ع  ، دراسة استطلاعیة لآراء عینة من المستهلكین في بغداد –سلوك المستهلك تجاه الأدویة قیاس  ، آخرونو  سعدون حمید حثیر  2

  .151: ص ، 2009 الأردن، -جامعة بغداد ، حمایة المستهلكو  مركز بحوث السوق،   حمایة المستهلكو  لبحوث السوق
  .139، 138: ص ص، ، آخرون،  مرجع سابقو  حمید الطائي  3
  .81:ص، مرجع سابق ، علي فلاح الزعبي، زكریا أحمد عزام  4
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 .یبین ذلك الموالي الشكلو  

  أنواع قرارت الشراء  :      )09(رقم  الشكل           

  

  

  

  

  

دار المسیرة للنشر والتوزیع ، )تطبیقي متكامل ،مدخل منهجي(سیاسات التسعیر  ، علي فلاح الزعبي ، زكریا أحمد عزام :المصدر
  .81 :، ص2011الأردن،  -عمان ، والطباعة

 القرارات الشرائیة  اتخاذمراحل إجراءات :المطلب الثالث 

  :1الحاجةإقرار  -1

والوضع الذي  ، علیه ینشأ الشعور بالحاجة حین یبدأ المستهلك بإدراك الفرق بین الوضع الحقیقي الذي هو
 ، الخ...الجوع و  كالشعور بالمرض ، وقد یكون السبب في هذا الشعور عضویا ،یرغب في الوصول إلیه

وقد یكون السبب  ، الغذاءو  ذلك الدواءلأو القضاء على الجوع فیطلب  ، حیث یرغب الفرد في سلامة صحته
كما قد  ، الإعلان وأسالیب الترویج الأخرىو  كتأثیر الدعایة ، خارجیا یثیر الرغبة لدى الشخص في الشراء

ضا بطریقة الر و  إلى دفع الشخص للبحث عن سلعة بدیلة تحقق الإشباع ، یؤدي عدم الرضا عن سلعة ما
  .أفضل

محاولة إشعار المستهلك و  ،الرغبات غیر المشبعةو  هنا في البحث عن تلك الحاجات ویتمثل دور التسویق
  .رغباته بطریقة جیدةو  سلع التي تشبع حاجاتهبوجود تلك ال

 :2المعلومات عن البحث -2
 على التعرف من تمكنه التي الضروریة المعلومات عن البحث في الأخیر هذا یبدأ الفرد لدى الحاجة ظهور بعد

 المعلومات المستهلك یتلقىو  منها، واحد اختیار بصدد هو والذي لدیه المتاحة البدائل من بدیل كل عیوبو  مزایا
                                                             

  .85:، صمرجع سابق ، رائف توفیق ، ناجي معلا  1
جامعة منتوري  ، )رسالة ماجستیر في العلوم التجاریة( ، دراسة حالة الجزائر–سلوك المستهلك  اتجاه المنتجات المقلدة  ، لسود راضیة  2

  .39: ، ص2009-2008 الجزائر،_قسنطینة

قرار الشراء 
 الروتیني

قرار الشراء 
 الصعب

قرار الشراء 
للمنتجات 

 الجدیدة
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 بواسطة للمنبهات الفرد یتعرض حیث المنبهات من مجموعة بواسطة إرادي لا أو إرادي بشكل إما عنها یبحث التي

 تحلیله في یشرع  للمنبه الفرد تعرض بعدو  الإعلام أدوات طریق عن التعرض هذا یحقق ما وعادة الخمسة حواسه

 خلالها یترجم التي الفهم مرحلة تلیها والتي  الانتباه بمرحلة المرحلة هذه تدعىو  التقییم عملیة في ءالبد جلأ من

 الأثر مرحلة بعدهاو  للاستعمال مهیأة المعالجة المعلومة تصبح المرحلة هذه وخلال اعتقاداته حسب المعلومة الفرد
 الرسالة قوة على هذا یعتمدو  الذاكرة في مخزنة البقاء على المعلومة قدرة الأثر یمثل بحیث التخزینو 

   .)المنبه(الإعلامیة
 :1البدائلتقییم  -3

یستخدم في و  إلیه من قبل جمیع  المستهلكین الاستنادتبین المعلومات عدم وجود معیار شخصي للتقییم یمكن 
أثناء تقییم ولكن هناك مجموعة من المفاهیم الأساسیة التي تساعد على فهم المستهلك  ، جمیع المواقف الشرائیة

وینظر  ، المنتج اختیارالرغبة في الحصول على منافع معینة عند ،  و مدى إشباع  الحاجة: السلعة مثل 
فعند البحث بین الخدمة  یزة التي تحاول إشباع هذه الحاجة،المستهلك إلى المنتج كحزمة من الصفات المم

  والنظافة ، طبیةوالمعدات ال ،والأسعار ،ینظر المستهلك إلى الموقع ، العلاجیة التي تبیعها المستشفیات
المستهلكین في تحدید المزایا الأساسیة  اختلافورغم  .الخ...،والخدمات، والكوادر المتاحة، والأجهزة الكهربائیة

أو تلك التي یتطلعون إلیها بشراء  المتوقعة،أوسع للمزایا التي تلبي المنافع  اهتمامالكنهم عموما یعطون  للمنتج،
  .المنتج

 2الشراء -4

وتكمن أهمیة هذه المرحلة لعلاقتها وبشكل جزئي مع كل مرحلة من  ، قرار الشراء الفعلي اتخاذوهي مرحلة 
  .البحث والتقییمو  المراحل السابقة، لأن كیفیة قیام الأفراد بالشراء یؤثر في كیفیة شعورهم بالمشكلة،

  

  

  

  :3الشراءتقییم ما بعد  -5

حیث یقوم المستهلك بعد  ، تنفیذ الشراء الفعلي للمنتج لا تنتهي عملیة اتخاذ القرار الشرائي للمستهلك مع
ویحدث   وتكون النتیجة إما راضیا أو غیر راض عن المنتج ،مستوى أدائه مع توقعاته ام المنتج بمقارنةاستخد

                                                             
  .170: ،صمرجع سابق ، إیاد عبد الفتاح النسور  1
  .170: ص ، مرجع سابق ، )مفاهیم معاصرة (التسویق ، شفیق إبراهیم حداد ، نظام موسى سویدان  2
رسالة ماجستیر (،  دراسة میدانیة - ،  أثر الإعلان التجاري على السلوك الشرائي لمستخدمي الهواتف المحمولة في مدینة عمانمحمد بركات الحجار  3

  .27 :، ص2011 الأردن،-،، جامعة الشرق الأوسط)في إدارة الأعمال
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أما عدم الرضا فإنه ینتج حینما یكون الأداء أقل من  ،الرضا حینما یكون أداء المنتج مساویا أو یفوق التوقعات
  .توقعاتال

 .الشكل الموالي یوضح هذه المراحلو 

  قرار الشراء اتخاذمراحل عملیة  :)10(رقم  الشكل

  

  

  

    

    

  

  

  

  

  .158: ، ص2009 ، الأردن- عمان ، التوزیعو  دار الحامد للنشر، التسویق المعاصر ، نظام موسى سویدان :المصدر

  

  

  

  سلوك المستهلك و المزیج الترویجي عناصر : المبحث الرابع 

تنوعت مؤسسة و كلما كبر حجم الو  التأثیر على سلوكهمو  بالمستهلكین بالاتصال المؤسساتتهتم جمیع     
على أكثر من عنصر من عناصر المزیج الترویجي لكي  الاعتماد  إلى تكون في حاجة كبیرةأنشطتها فإنها 

أسالیبه في و  مقوماتهو  بأكبر عدد ممكن من المستهلكین حیث أن لكل نشاط عناصره الاتصالتتمكن من 

 البحث

 التقییم

 الشراء

 الشعور بالمشكلة

 تقییم ما بعد الشراء
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التأثیر على المستهلكین لأنهم یختلفون في توجهاتهم حیث هناك و  المطلوب الاتصالجهد في تحقیق  و الاتصال
قسم آخر و  عن طریق رجال البیع بالاتصالهناك من یرغب و  المباشر مع المنتج صالبالاتمستهلكین یرغبون 

   .الاتصالغیرها من وسائل و  عن طریق البرید

الثاني تأثیر و  ،كیفیة تأثیر الإعلان على سلوك المستهلك في المطلب الأول المبحث هذا ولذلك سنوضح في   
في حین أننا سنتطرق  ،أما الثالث فسنوضح تأثیر تنشیط المبیعات على سلوك المستهلك ، البیع الشخصي علیه

  .النشر على سلوك المستهلكو  في الأخیر إلى تأثیر العلاقات العامة

 تأثیر الإعلان على سلوك المستهلك :الأولالمطلب 
 خلال من المستهلكین من عدد كبرأ إلى الوصول للمؤسسة یحقق لأنه مهمة اتصال وسیلة الإعلان یعتبر   

 بواسطة والأفكار والخدمات السلع وترویج لتقدیم شخصیة غیر وسیلة الإعلان یمثل حیث المتاحة الاتصال وسائل

 على أساسي شكلب المستهلكین سلوك على التأثیر في الإعلان نجاح ویعتمد، مدفوع جرأ ومقابل معلوم جهد

 الوسیلة اختیار أن حیث باستمرار المستهلكون یتابعها والتي المناسبة الإعلانیة والوسیلة الإعلانیة الرسالة محتوى

 تمثل أنها حیث المحددة الأهداف وتحقیق الإعلانیة الرسائل نجاح في الأساسي الدور یلعب المناسبة الإعلانیة

  1.والمستقبل المرسل بین الوصل حلقة
هذه و  تأثره بهذا الإعلانو  المستهلك بواسطة تعرضه للإعلان إقناعیتم من خلالها إن هناك مراحل كما    

  :2التاليالمراحل هي ستة مراحل على النحو 

 :الإعلانتحدید أهداف  مرحلة -1

الأمور التالیة بعین  ذالتقییم لها ولابد من أخو  لابد من التخطیطإن وضع الأهداف لأیة حملة إعلانیة 
 المضافة في الأسعار الأرباحو  في السوق المؤسسةحصة و  السوقهذه الأمور هي المنافسة في و  الاعتبار

  .طبیعة أهداف المستهلكو 
  
  
  

 :الإعلانیةمرحلة تقدیم الرسالة  -2

                                                             
 مدى تأثیر الاتصالات التسویقیة على السلوك الشرائي للمشتركین حالة تطبیقیة على شركة الاتصالات الخلویة الفلسطینیة جوالهشام عبد االله البابا،   1

  .98، ص، 2011-2010 فلسطین،- الجامعة الإسلامیة غزة ، )رسالة ماجستیر في إدارة الأعمال(، بقطاع غزة
  .251، 250: رشاد، مرجع سابق، ص، صحمد الغدیر،   2
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هناك و  تحدید الهدف للحملة الإعلانیة نبدأ مرحلة تقدیم الرسالة الإعلانیة المتضمنة لهذه الأهدافو  بعد إعداد
أن و  سهولة من قبل المستهلكو  مع مثل هذه الأهداف بحیث یتم فهمها بوضوح تتلاءملابد من إعدادها بطریقة 

  .تكون مقبولة لهم

 :الحقیقیةلانیة مرحلة إعداد الرسالة الإع -3

مادة إعلانیة و  الأفكار إلى حقیقة أي إلى هدفو  وهي تمثل المرحلة الثالثة وهي مرحلة یتم فیها تحویل الرموز
  .الأهدافمفهوم محدد من أجل تحقیق و  ذات أبعاد

 :الإعلانیةمرحلة إرسال الرسالة  -4

ذلك من أجل إیصال المادة و  قنوات الاتصال الملائمة اختیاروهذه تمثل المرحلة الرابعة وهي تشمل كیفیة 
وافق ا إذا كانت تمفیو  ذلك حتى نتأكد من أن هذه الرسالة وصلت حقیقة للمستهلك أم لا ؟و  الإعلانیة للمستهلك

  .حاجاتهو  تطلعاته ورغباته

 :الإعلانیةمرحلة إدراك الرسالة  -5

المختلفة إلى  الاتصالالتي تأتي مباشرة بعد إرسال الرسالة الإعلانیة عبر قنوات و  هذه تمثل المرحلة الخامسة
ماتها مفهومة وكلكلما كانت هذه الرسالة أنه . المستهلكین وفیها إذا تم إدراكها من قبل هؤلاء المستهلكین أم لا

  .المستهلكینبسرعة من قبل و  الأهداف واضحة كلما تم إدراكها أفضلو  سهلةو  واضحة

 :المستهلكینمرحلة التفاعل وردة الفعل من قبل  -6

 یتم بالحقیقة قیاس مثل هذه التجاربو  التي تمثل ردة الفعل على هذه الحملة الإعلانیةو  إن هذه المرحلة السادسة
بواسطة معرفة مدى الزیادة في حجم المبیعات التي طرأت بعد هذه الحملة الإعلانیة وهذا لا یمكن أن یتم إلا إذا 

إیجابیا على سلوك المستهلك  انعكسبالتالي و  تم تكوین أفكار إیجابیة من هذه الرسالةو  تم فهم الرسالة الإعلانیة
  .هذه السلعة اقتناءو  من خلال قیامه بشراء

  :1من خلال مایليالمستهلك الإعلان على یؤثر  و

 .الخدمةمعلومات عن السلعة أو عطي للمستهلك ی - 1

 .وفر جهد ووقت للمستهلكی - 2

 .الخدمات و  عطي أسعار للسلعی - 3

 .یؤدي إلى تنافس المنتجین لتقدیم أفضل الخدمات - 4

                                                             
في تخصص  رسالة ماجستیر( ،)دراسة مسحیة لعینة من المراهقین في مدین إربد(الإعلان التلفزیوني والسلوك الاستهلاكي ،  آمنة علي أحمد الرباعي  1

  .47،48: ، ص، ص2009-2008الأردن،  -، كلیة الآداب، جامعة الشرق الأوسط للدراسات العلیا)الإعلام 
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  على سلوك المستهلك الشخصي  تأثیر البیع: المطلب الثاني

تأثیر رجال البیع على سلوك المستهلك یختلف كثیرا عن التأثیرات الأخرى حیث أن رجال البیع یتم مراقبتهم  إن
الحقیقة أنهم یمثلون أقرب مندوب لرجال التسویق عند المستهلك حیث أن و  التسویقوالتحكم بهم من قبل رجال 

رجال و  مابین المستهلكین) التجاریة(العملیة البیعیة هي و  رجال البیع هم الذین یقومون بعملیة المبادلة الثنائیة
الذین یزودون المستهلكین مباشرة  مبحد ذاتها فرجال البیع ه) التجاریة(التسویق فهم حقاً یمثلون العملیة البیعیة 

إن البیع الشخصي عادة یشمل التأثیر ، التي تناسب رغباتهم وحاجاتهمو  مزایا السلع المعروضة علیهمو  بفوائد
ً والإقناع معا لشراء الصحیح رغم أن هناك بعض رجال البیع االمستهلك یعلم هذا مسبقاً حیث یساعده في قرار و  ،

  .1یكون سلوكهم بالمستوى المطلوب لا

لانیة الفعالة حیث أن رجال البیع یقومون بممارسة الأنشطة الإع الاتصالكما یعتبر البیع الشخصي من عناصر 
  :2خلالذلك من و  اشرعلى المستهلكین بشكل مب

 .الاستفساراتالإجابة على جمیع  -

قناعهم على الشراءو  حثهم - ٕ  .ا

 .دائمینكسب زبائن  -

 .بالمشترینالمباشر  الاتصال -

 .التعرف على ردود أفعال المشترین وتحدید أسبابها  -

 .قرار الشراء اتخاذمساعدة المشترین على  -

 .تقدیم المعلومات والنصح للمشترین -

 .البیعبعد  تقدیم خدمات ما -

 .التبادلتحقیق عملیة  -

ممارسة الأنشطة الإعلانیة إضافة و  مع أعداد محدودة من المشترین الاتصالصي یحقق عملیة إن البیع الشخ 
  .الحیازةإلى تحقیق المنفعة 

مع واحد أو أكثر من المشترین المحتملین من أجل القیام بعملیة  لوجه یتم وجهاً  اتصالإن البیع الشخصي یمثل 
  .البیع

  3ر تنشیط المبیعات على سلوك المستهلكیأثت :الثالثالمطلب 

                                                             
  .238، 237: حمد الغدیر، رشاد الساعد، مرجع سابق، ص  1
  .94: مرجع سابق،  ص ، سلوك المستهلك  ، ردینة عثمان یوسف،محمود جاسم الصمیدعي  2
  .195، 194:مرجع سابق،  ص، ص، سلوك المستهلك دینة عثمان یوسف، ، ر محمود جاسم الصمیدعي  3
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 المؤسساتمیل و  المنافسة اشتدادذلك بسبب و  في السنوات الأخیرة بنشاط تنشیط المبیعات الاهتمامزاد  لقد    
وذلك الإعلان و  كسب زبائن جدد حیث أن هذا النشاط یجمع بین جانبي البیع الشخصيو  بزبائنها الاحتفاظإلى 

  .بهدف دعم متاجر التجزئة من خلال تحفیز المشترین

هي مصممة لتحفیز شراء و  مجموعة متنوعة من الأدوات المحفزة معظمها قصیرة الأمدیمثل تنشیط المبیعات  
  .التجارو  تجات  أو الخدمات من المستهلكیننأسرع للم

ذلك من خلال تقدیمها إضافة إلى قیمة و  ومن هذا التعریف نجد بأن تنشیط المبیعات یعرض حوافز للشراء
الذي یقود إلى و  السلعة لذلك فإن تنشیط المبیعات یمثل كل شيء مادي أو معنوي مضاف إلى قیمة المنتج

 ، الضمانات ، العروض الخاصة ، الكوبونات: وأن أدوات هذا النشاط هي ، الشراءقرار  اتخاذتحفیز الأفراد إلى 
  .أوراق الیانصیبو  المسابقات ، العینات ، لمجانیةالهدایا ا ، خصومات الأسعار

  :هذه الأهداف بما یليجاز یمكن إیو 

 .الشراءقرار  لاتخاذتدفعه و  المستهلك اختیارالعینة المجانیة تحفز  -

 .تغیر العادات الشرائیة لدى المستهلكین -

یبحثون عن سعر الذین و  لتغیر الماركات الاستعدادجذب مستهلكین جدد لدیهم من یالسعر  تخفیض -
 .منخفض ونوعیة جیدة

 .زیادة الطلب على السلعةلحث المستهلكین الحالیین  -

 .قرار الشراءاتخاذ العروض الخاصة تدفع الأفراد إلى  -

الحصول على سلعة إضافیة من نفس النوع عند شراء كمیة معینة تدفع المستهلك إلى شراء هذه السلعة  -
لماركة معروفة یقود إلى الحصول على كمیة إضافیة كأن مسحوق غسیل وزن خمسة كیلو  لأن شراء(

 .كذلك بسعر أقلو  كأنه حقق مكسب سلعة إضافیةو  ذلك لأن المشتري یشعرو  )كیلو½ تكون 

شراء مسحوق غسیل خمسة كیلو یقود إلى (الحصول على سلعة أخرى تختلف عن السلعة المشتراة  -
 .شراء هذا المنتجیدفع ربة البیت إلى ) الحصول إلى صحن أو ملاعق 

  

 

 النشر على سلوك المستهلكو  تأثیر العلاقات العامة :الرابعالمطلب 

   :1العلاقات العامة: أولا 

                                                             
  .200، 199:ص،ص ، مرجع سابق، سلوك المستهلك ، ردینة عثمان یوسف ، محمود جاسم الصمیدعي  1
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ذلك من خلال الاتصال بهم والتعرف على و  یهدف هذا النشاط إلى بناء علاقات مع جمهور المستهلكین   
  عرض الأفلام ، طریق القیام بالندوات ذلك عنو  مدى ولائهم لهاو  المؤسسةمشاكلهم ووجهات نظرهم تجاه 

المستهلكین الذین یصبحون بمرور غیرها من الأنشطة والتي من خلالها تستطیع أن تكتسب مجموعة من  و 
تطلب منهم و  وتقوم بأخذ آرائهم حول منتجاتها المؤسسةالزمن زبائن مخلصین لها لأنها توطد الصلة بینهم وبین 

المقترحات بهدف تحسین المنتج أو تقدیم منتجات أخرى مما یجعل هؤلاء و  إبداء الرأي وتقدیم النصائح
نظراً لهذا الولاء لها  فإنهم سوف یسعون إلى نشر الأخبار و  المؤسسةكأنهم جزء من هذه و  المستهلكین یشعرون

عملیة  لذلك نجد أن العلاقات العامة تمثل. حث المستهلكین إلى شراء منتجاتها وكسب زبائن جدد لها و  عنها
ویقومون  المؤسسةجزء من كأنهم و  جعلهم یشعرونو  مباشرة مع مجموعة من المستهلكین بهدف كسبهم اتصال

  .الشهرة وكسب زبائن جدد لها اكتسابهمبمختلف الأنشطة بهدف 

تأكیدهم و  رضاهم وثقتهم اكتسابو  مجاراتهمو  وهناك من یجد بأن العلاقات العامة هي ضمن معاملة الجمهور   
 المؤسسةنماذج السلوك التي تهدف إلى بناء ودعم ثقة الجمهور بو  أنها تمثل برنامج مخطط من السیاساتأي 

  .الطرفینوزیادة الفهم المتبادل بین 

   :1النشر :ثانیا

دون أن تتحمل هذه  المؤسساتالتي تخص أحد و  یمثل النشر المعلومات التي تظهر في وسائل الإعلام
یكون موجه و  الهدف من نشر هذه المعلومات قد یكون ثقافي أو صحي أو اقتصاديأن و  أي نفقات المؤسسات

لا یستهدف فیه فئة معینة من المجتمع كما هو الحال في و  )توعیة صحیة(بشكل عام إلى جمیع أفراد المجتمع 
 ، وزارة الصحة ، الرقابة النوعیةو  دائرة السیطرة(ى وربما أن النشر یكون أغلب الأحیان من جهات أخر  ، الإعلان
فإن النشر یحتوي جانبین الأول  المؤسساتلیس من قبل و  )غیرها و  المقالات ، المسلسلات ، الأفلام ، الندوات

 المؤسساتعدد و  التقدمو  ذلك من خلال بعث المعلومات الخاصة بالتنمیةو  المؤسسةإیجابي یعزز ویدعم دور 
 ، التقاریر المنشورة  الندوات  ذلك من خلال الأخبار العامةو  الإنتاجطبیعة و  مدى فعالیتهاو  التسویقیةو  الإنتاجیة

ذلك عندما یكون الهدف منه توعیة و  المؤسسةأما الجانب الشباب فإنه یكون سلبي قد تنعكس نتائج على نشاط 
 ، اثعلى الأخص الإنو  القهوة منبه قوي له مضار على صحة الثبات) الامتناع عن التدخین(الأفراد لحالة ما 

إن هذه المعلومات التي تظهر عن طریق ). الخ...شرب كمیات معینة من المشروبات الغازیة یؤدي إلى السمنة،
  .به المعنیة المؤسساتلا توجد أي رقابة علیها من قبل و  النشر

لا یقاس أثره على مدى زیادة أو نقصان كمیة المبیعات إنما على مدى  وصول و  إن أهداف النشر هي عامة 
الاستفادة منها فعلى سبیل المثال  عندما تقوم وزارة الصحة بتوعیة الأفراد إلى تلقیح  و معلومات للأفرادال

نما الهدف  هو المحافظة و  اللقاح  الأطفال ضد مرض الكساح فإن الهدف من هذا لیس زیادة كمیة مبیعات  ٕ ا
                                                             

  .199: 198: ، صص نفس المرجع،  1
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لكن هذه و  إلى زیادة مبیعات هذا اللقاححمایتهم من هذا المرض إن كان هذا النشاط أدى و  على صحة الأطفال
نما هو حمایة الصحة العامةو  لیس الهدف هو البیعو  الزیادة لم تكن مستهدفة ٕ   .ا

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 

  
 

  

  

  

 

  الفصل الثانيخلاصة 

تي یقوم بها الأفعال الو  خلال ما تطرقنا إلیه في هذا الفصل یتضح أن سلوك المستهلك یمثل التصرفات من    
ویتصف هذا  ، محاولة إشباعهاو  الخدماتو  رغباتهم المختلفة من السلعو  هم تلبیة حاجاتهمأثناء محاولتالأفراد 
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السلوك بالدینامیكیة التي تؤكد على عدم إمكانیة تطبیق نفس الإستراتیجیة التسویقیة في كل الأوقات أو لكل 
  .الخدماتو  السلع

الأحداث البیئیة و  الشعوریة لهذا الأخیرو  الإدراكیةمستمر بین النواحي إن سلوك المستهلك في تفاعل    
التصرفات و  حوافز یتضمن مجموعة من الأنشطةو  كذلك نجد أن سلوك المستهلك هو سلوك دوافع،  و الخارجیة

 ، التي یقدم علیها المستهلك في كل مرحلة من مراحل عملیة اتخاذ القرار الشرائي المتمثلة في الشعور بالحاجة
  .اتخاذ قرار الشراءو  تحدید البدائل ، تقییمهاو  علوماتالبحث عن الم

رغم أهمیة دراسة سلوك المستهلك إلا أنه هناك صعوبات تواجه هذه الدراسة كصعوبة تحدید الهدف      
حیث یتأثر  ، تحدید أنماطه الشرائیةو  تفسیر ما یجول في خاطر المستهلكو  صعوبة معرفةو  المطلوب دراسته

عوامل شخصیة و  ،الجماعات المرجعیةو  الطبقات الاجتماعیةو  الثقافةو  سلوك المستهلك بعدة عوامل منها العائلة
ونجد أن رجل التسویق  ،غیرهاو  السعرو  كالدخل والمهنة وكذلك المؤثرات الاقتصادیة  ، الدوافعو  التعلمو  كالإدراك

بعد و  یستخدم أدوات المزیج الترویجي للتأثیر على المستهلك أثناءیفهمه جیدا فإنه و  لما یدرك سلوك المستهلك
لهذا سنتطرق في الفصل الموالي إلى معرفة مدى تطبیق مؤسسة ،  و مراحل اتخاذ القرار الشرائي لتحقیق أهدافه
  .شأنها أن تؤثر على سلوك المستهلك بشكل إیجابي  سوناریك لأدوات المزیج الترویجي التي من



 

 

 

 

 

 

 

 

 الفصل الثالث

 دراسة حالة مؤسسة سوناریك
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  :تمهید

لتأثیر الترویج على سلوك المستهلك بقدر من التفصیل في أهم الجوانب بعدما تم التطرق في الإطار النظري    
ه و الكیفیة التي یمكن للترویج المتعلقة بالترویج، وكذا تحدید الأبعاد و الجوانب المرتبطة بالمستهلك و سلوك

سالیب تأثیر التأكد من طرق وأا الفصل البحث و الضروري في هذعناصره التأثیر على هذا السلوك، أصبح من و 
نخص بالذكر مؤسسة و  الجانب النظري في أرض الواقع الترویج على سلوك المستهلك التي تم التوصل إلیها في

  .منافسة حادة بین المؤسسات في مجال إنتاج السلع الكهرومنزلیةتشهد نموا كبیرا و  يسوناریك الت

سمنا هذا الفصل إلى أربع بالمستهلك و التأثیر علیه ق الاتصاللمعرفة مدى قدرة مؤسسة سوناریك على و    
  :هيمباحث و 

  . sonaric تقدیم مؤسسة :المبحث الأول

  .sonaricالمزیج التسویقي لمؤسسة  :المبحث الثاني

  .الإطار المنهجي لإجراءات الدراسة المیدانیة :المبحث الثالث

                                                             .الفرضیات واختبارعرض وتحلیل البیانات  :الرابعالمبحث 
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  Sonaricتقدیم مؤسسة :المبحث الأول

والخدمات من  هدف یتمثل في إنتاج السلعو  ،له شخصیة معنویة وكیان قانوني ،المؤسسة هي تنظیم إجمالي   
الترویج جید یكون  وحتى یتم ذلك یجب أن ،تحقیق الربح من جهة أخرىو  ،تلبیة حاجیات المجتمع من جهةأجل 

للمؤسسة والذي من شأنه أن یكسب المؤسسة زبائن جدد، ولهذا سنقوم في هذا المبحث بتقدیم مؤسسة سوناریك  
وناریك الأم،  ثم تطرقنا في حیث قسمناه إلى ثلاث مطالب، ففي المطلب الأول تناولنا لمحة عن مؤسسة س

َ المبحث الثالث لذكر أهمیة وأهداف صِّص وعوامل إنتاج وحدة  المبحث الثاني للتعریف بوحدة فرجیوة، فیما خُ
   .فرجیوة

  مؤسسة السوناریك الأم نلمحة ع :المطلب الأول

 وكذا عرض الوحداتالهیكل التنظیمي لها و  تطور مؤسسة السوناریكنتطرق في هذا المبحث إلى تاریخ و    
  .عبر التراب الوطنيالتابعة لها والموزعة 

 لتحقیق و تسییر الصناعات إن المؤسسة الوطنیة :) ( Sonaricالسوناریكمؤسسة  إنشاء تاریخ -
 LA SOCIÉTÉ  NATIONAL DE RÉALISATION ET DE GESTION DES INDUSTRIELالمترابطة

CONNEXE  

دج ، أصبحت شركة ذات أسهم  8.000.000.000 :مال یقدر ب ھي مؤسسة اقتصادیة عمومیة برأس   
،  30/01/1980المؤرخ في  80/165، بعد إنشائها بموجب المرسوم 05/03/1989بموجب العقد التوثیقي في 

هي الآن تحت سطة في میدان الصناعات الثقیلة و المتو یة المؤسسات الإنتاجیة الصغیرة و لإعطاء الحوافز لتنم
، أما المقر الاجتماعي فیوجد -الجزائر -ریق براقي جسر قسنطینةالاقتصاد،مقرها الرئیسي بطوصایة وزارة 

 .ولایة شلف ،التنس ،بمستغانم

  :ھيأھم منتجاتھا 

 مدافئ بمختلف الأنواع. 

 مطابخ منزلیة. 
 سخانات ماء. 

 مكیفات الهواء. 

     ّ  تضمن السوق حتىالهدف الأساسي الذي یوجه الإستراتیجیة الإجمالیة للمؤسسة هو تحسین حصتها في  إن
  .أدائهمك من خلال تطویر نشاطات جدیدة وتحفیز العمال لزیادة ذلو  الزیادة فیه
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  :التجاریةوأهم وحداتها الإنتاجیة و  الهیكل التنظیمي للمؤسسة الأم: ثانیا

 :الهیكل التنظیمي للمؤسسة الأم – 1

 للهیكل التنظیمي الدور الكبیر على مستوى المؤسسة وذلك لأنه یبین المعلومات لجهات الاختصاص الرسمیة   
 والأفراد والمؤسسات الخارجیة ویساعدهم في فهم أعمال المؤسسة ونشاطاتها كما یساعد في عرض مختلف

 والمخطط التالي یبین ،د في تبسیط علاقات العمل بین مختلف المصالحوظائف المؤسسة والتنسیق بینها وهو یفی
  Sonaricالهیكل التنظیمي لمؤسسة 

  الهیكل التنظیمي للمؤسسة الأم): 11(الشكل رقم 

 
 
 
 
 
 
 
 

       
 
 
 
 
 
 

  .في المؤسسة مصلحة التسویق: المصدر

 المدیریة العامة

مدیریة المراجعة و المراقبة  السكرتاریة
 الداخلیة

لوحداتا  

 

ـــــــــــــــــة  مدیری
 الاستغلال

مدیریة المالیة و 
 المحاسبة

, الإدارة/مدیریة 
التكوین, المستخدمین  

 وحدة أقبو

وحدة سیدي 
 عكاشة 

ــوةوحدة فرجیـ  

 وحدة سیدي مصطفى

 الوحدة التقنیة و التجاریة 
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وحدة  11عبر التراب الوطني تقدر  وحدات  SONARICمؤسسةل :أهم وحداتها الإنتاجیة والتجاریة - 2
 :هيو  فقط لا تزال تعمل 05منها 

  :وحدة إنتاج المدافئ الغازیة و المازوتیة ومكیفات الهواء -ا 

  ولایة میلة  –فرجیوة  :المكان. 

  دج 79.000.000 :سعر تكلفة المشروع 

  :وحدة إنتاج المطابخ المنزلیة –ب  

  ولایة بومرداس –سي مصطفى  :المكان. 
  دج  42.800.000: سعر تكلفة المشروع. 

  :وحدة الوسط التقنیة التجاریة –ج 

 ولایة الجزائر –جسر قسنطینة :  مكانال 
 دج 10.500.000 :مجموع المبیعات 

  :شرق /  الوحدة التجاریة  –د 

  ولایة بجایة –أقبو  :المكان. 
 دج19.500.000 :مجموع المبیعات 

  :غرب/ الوحدة التجاریة  – ـه

  ولایة الشلف –سیدي عكاشة  :المكان 
 دج 36.000.000 :مجموع المبیعات 

  
  :والمخطط التالي یبین الوحدات المكونة للمؤسسة   
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  :الوحدات المكونة لمؤسسة سوناریك): 12(الشكل رقم 

  مصلحة التسویق في المؤسسة: المصدر

  

 

  

  

  

.ولایة بجایة) أقبو ( التجاریة شرق الوحدة   

ولایة الشلف) سیدي عكاشة ( الوحدة التجاریة غرب   

ـة ؤسسـالم  

ولایة ) سي مصطفى ( وحدة إنتاج المطابخ المنزلیة 
 بومرداس

ولایة الجزائر) واد السمار ( وحدة الوسط التقنیة التجاریة   

ولایة میلة) فرجیوة ( وحدة إنتاج المرافئ و المكیفات   
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  :المهام الأساسیة للمؤسسة الأم :ثالثا

  :تتمثل في 

   متوسطة في میدان الصناعة الثقیلةإعطاء الحوافز لتنمیة الوحدات المنتجة الصغیرة و ال. 

 إطار برنامج التنمیة الوطنیة تقدم المؤسسة الوطنیة لتحقیق و تسییر الصناعات المترابطة في 

  أو النهائي " المنتوج تام الصنع " إلى نهایة " المشروع " بزیادتها خدمات عدیدة، بدایة  من فكرة 

 فكرة المشروع وأبعاده. 

 جدولیة اقتصادیة تدراسا. 
 التنسیق الدائملهیكلي للمشروع و مراقبة التحقیق ا. 

 تحقیق أعمال مختلفة. 

 التشاور والمساعدة في اختیار التجهیزات. 
 إجراء مفاوضات مع الممولین. 

  الرسوم الجمركیة و تسلیم تجهیزات إلى ورشات العملمراقبة عملیات النقل والتأمین و. 

 تركیب و تشغیل التجهیزات. 

 تنمیة المشروع إلى أعلى درجة. 
 استغلال المقاییسیس الهیاكل و تأس  

  فرجیوة SONARIC وحدةب التعریف: المطلب الثاني

    ّ  وحدة صناعة المدافئ بفرجیوة كباقي المؤسسات الوطنیة المتواجدة عبر التراب الوطني تساهم مباشرة في إن
 والنمو إلىقتصاد الوطني في میدان اختصاصها و ذلك بدفع عجلة التقدم لاالتنمیة الوطنیة و تغطیة احتیاجات ا

 الأمام بتلبیتها لمتطلبات المستهلك من مختلف منتجاتها و یعد هذا من الأهداف التي تسعى المؤسسة إلى
  .الوطنيوذلك لتوفیر هذه المتطلبات على مستوى كامل التراب  ،تحقیقها

  :وحدة فرجیوةلمحة عن : أولا

    ّ جیجل  كانت تحت إشراف ولایة –ولایة میلة–بفرجیوة ئ المنزلیة دراسة مشروع إنشاء وحدة تركیب المداف إن
تابعة إداریا  م أصبحت بموجبه دائرة فرجیوة1984لكن بعد التقسیم الإداري لسنة  ،)دوائرها ىفرجیوة إحدكانت (

 1982 استأنفت الأشغال بالوحدة سنةو  ،وقد تأخر إنجاز هذا المشروع بسبب بعض المشاكل ،لولایة میلة
الحالي  في الوقتو  عاملا  180كان عدد العمال  ثالفعلیة حیأین انطلقت عملیة الإنتاج  1992وانتهت سنة 

  .عاملا 166أصبح عدد العمال 
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   :موقعها

وما  المدینةمركز  كلم من 2فرجیوة في المنطقة الصناعیة لفرجیوة على مسافة   SONARICتقع وحدة     
جغرافیا هاما بحیث تتوسط  بالتالي فإن الوحدة تحتل موقعاو )  05( م عن الطریق الوطني رقم كل 42یقارب 

  .الغرب سطیف منو  ،قسنطینة من الشرق ،ثلاث ولایات كبرى جیجل من الشمال
   :مساحتها

المكونة لها في مجموعها  ترشاالو تتربع ، هكتار11فرجیوة على مساحة قدرها   SONARIC ةتتربع وحد    
  .2 م2100على مساحة مغطاة تقدر بـ 

ّ  :فرجیوة SONARIC الهیكل التنظیمي لوحدة :ثانیا الهیكل التنظیمي للمؤسسة الدور الكبیر في  اختیار إن
لذلك حرصت وحدة فرجیوة على تنظیم أنشطتها وتوزیع ، وتحقیق أهدافها المسطرة التوفیق بین مختلف نشاطاتها

 الوسائل بأرقىو  للزبائن لتقدیم أفضل الخدماتوذلك ضمانا ، فیما بینها التنسیقيمهامها دون أن تهمل الجانب 
   :ليوذلك وفقا للهیكل التنظیمي التا، وقت وأقصر

 الهیكل التنظیمي لوحدة سوناریك فرجیوة ):13( الشكل رقم

 

 

   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 مصلحة التسویق بالمؤسسة: المصدر

 

  

  

  المدیریة العامة

 السكرتاریة

مصلحة 
 الإنتاج

ورشة 
 التقطیع

ورشة الصناعة 
 المیكانیكیة

ورشة التنظیف 
 والطلاء والدھن

 التركیبورشة 

 المصلحة التقنیة

قسم 
 الصیانة

قسم 
 المناھج

مصلحة 
 المستخدمین

المصلحة 
 الاجتماعیة

مصلحة 
 الأمن

مصلحة 
 المشتریات

مصلحة 
 التسویق

مصلحة 
 التخزین

مصلحة 
 المحاسبة

مصلحة 
 المالیة
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  : فرجیوةوحدة  SONARICمصالح  :ثالثا

  :ة فرجیوة من خمس دوائر رئیسیة هيتتشكل وحد

  .الوحدةدائرة الإدارة  -1
 .دائرة المحاسبة والمالیة -2

 .دائرة التقنیة -3
 .التجاریةالتقنیة  دائرة -4

 .دائرة الإنتاج  -5

ّ یترأس الوحدة مدیر والذي       صنیع ولهیعتبر الركیزة الأساسیة لها لأنه المسؤول عن تسییر وتوجیه الإنتاج والت
  :للمدیر عدة مهام هي  ،غیابهكما ینوب عنه أثناء  ، یشاركه في جمیع مهامهنائب یساعده و 

 المشاركة في اختیار الأهداف العامة للوحدة إذ یبحث بشكل دائم عن السبل التي تؤدي إلى 
  .وحدة و جعلها قادرة على المنافسةالتحسین وضعیة 

 مراقبة ومتابعة التنفیذ. 

 ترأس و عقد الاجتماعات. 
 المصادقة على الوثائق المهمة. 

  یة و البشریة لتسییر نشاط الوحدةتوفیر الوسائل المعنو. 

 على تسییر الإنتاج على أكمل وجه العمل. 
  وقوة الذاكرة تقوم بعدة، السریة، الدقة: مواصفات هيالیمنى له تتمیز بعدة للمدیر سكرتیرة هي بمثابة الید    

  :مهام

 استقبال البرید الوارد. 

 تسلیم البرید الصادر. 
 استقبال المكالمات والفاكسات. 

 كتابة النصوص و التقاریر. 

 تسجیل مواعید المدیر. 

 حفظ الوثائق السریة. 
 و توجیه الزوار إلى مكتب المدیر استقبال. 

  

  



- فرجیوة–الفصل الثالث                                            دراسة حالة مؤسسة سوناریك وحدة   
 

77 
 

  :ه الدائرة من مصلحتینذه تتكون :الوحدةدائرة إدارة  -1

الاجتماعیة للعمال  تسهر على تقدیم مختلف الخدمات : service de personnel  مصلحة المستخدمین- أ
  وتتكون من مكتبین اثنین المكتب الأول مخصص لرئیس المصلحة والذي یشرف على المهام

  :التالیة

 التسییر الحسن لإدارة العمال. 

  والعطل الصیفیة ،العطل المرضیة ،الجدد والمتعاقدینتنصیب العمال. 

 تي یقدمها مسؤول المصلحةیدرس مع المدیر ملفات العقوبة ال. 

 صادق علیها إضافة إلى أعمال أخرىوی، ف الوثائق التي تستخدمها المصلحةیراجع مختل. 
وصندوق  اعي بین العمالوالمكتب الثاني خاص بمسؤول مصلحة الشؤون الاجتماعیة والذي یعتبر كوسیط اجتم

یتعرض  مین العامل من مختلف الأخطار التي قدأالضمان الاجتماعي حیث یهتم بكل الإجراءات التي تخص ت
  .یخص بالمنح العائلیة والتعویضات إضافة إلى ما ،لها

 من العمال ومراقبة مدىأتسهر على حمایة محیط العمل ونظافته والمحافظة على  :مصلحة الأمن -ب
  .)الزوار أو الزبائن(لنظام العمل في الوحدة وكذا مراقبة وتوجیه كل من یدخل إلى الوحدة  احترامهم

ماله  یتمحور عمل الدائرة حول كل ،هذه الدائرة تحت توجیه رئیس الدائرة تعمل :الدائرة التقنیة التجاریة-2
  .البیع ،التخزینبالتموین،  علاقة 

  :من عدة مخازن تتكون :مصلحة تسییر المخزون -أ

 مخزن المواد الأولیة. 

 مخزن عتاد الحظیرة. 

 مخزن التجهیزات أو المعدات. 
 مخزن قطع الغیار. 

 مخزن المواد الكیمیائیة. 

 تشرف هذه المصلحة على تسییر المخزون بالتعامل مع مصالح المؤسسة وذلك بتزویدهم بمختلف المواد

  .الخ......السنداتالمتنوعة وتحریر 
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  :تعمل على :الصیانة مصلحة -ب

 الصیانة الوقائیة للعتاد. 

 المعاینة بانتظام واستمرار. 
 التبدیل المنتظم للقطع. 

 ذي یحدث به خلل وبالإمكان تصلیحهأشغال التصلیح بالنسبة للعتاد ال. 

  :یلي من مهامها ما  :مصلحة التموین - ج

 ر الملفات الخاصة باستیراد السلعتسیی. 

  الداخلیین والخارجیین وتسجیل المعاملاتإحضار ملفات الموردین. 

 تخاذ القرارات بشأن تموین المخزنا. 

  :service Achat مصلحة المشتریات -د

 برنامج الاحتیاطات وتراقب السوق تدرس. 

 والنوعیة ،الكمیة ،ل مع الموردین قصد دراسة الأسعارالاتصا. 
 تحدید وتعیین المواد المراد شراؤها. 

تحسین الإنتاج و  لهذه المصلحة أهمیة كبیرة في تطویر :service de commercial ةالمصلحة التجاری -هـ
  .المؤسسةجودته وازدهار 

  :تقوم بالمهام التالیة و  تابعة هذه المصلحة إلى الدائرة التقنیة :مصلحة مراقبة النوعیة -و

 المشاركة في التنمیة الاقتصادیة.  
 مراقبة المنتوجات التامة تقنیا. 
  ارات دقیقةبوالإعلان عن أي عطب موجود وذلك باخت ،توجات وتحلیل النتائجنالممراقبة. 

  :منهاتشرف على عدة ورشات  :département de production الإنتاجدائرة  - 3

حسب  أي لفائف وصفائح وتقطیعها ،ویتم فیها إحضار الحدید في شكله الخام :الصفائحورشة تصنیع * 
  .المطلوبةوالأحجام القیاسات 

في القوالب  حیث یتم إدخالها ،یتم في هذه الورشة بعد توجیه الأحجام المطلوبة والقیاسات :ورشة التصنیع * 
ٕ وكذلك نزع الزوائد  ،الأساسیة للشكل المطلوب  .الثقوب بآلات خاصة حداثوا
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  :هماوبها قسمین  :الطلاءورشة الدهن و * 
 .قسم التنظیف والصقل* 

ّ قسم الطلاء *  .هنوالد

ّ  :ورشة التركیب *  یمكن القول أن، امة، وبالإضافةفي هذه الورشة یأخذ المنتوج شكله النهائي بعد المراقبة الت
إلى القطع الأساسیة التي  من العناصر التي تدخل في تركیب المدافئ المنزلیة تصنع محلیا، إضافة 80%

ولایة بومرداس أما " مصطفى  سي" وحدات مختلفة تدخل في تركیب الآلات المطبخیة والتي یتم تركیبها في 
  .فهي المادة الأولیة ، یتم شراؤها من الخارج% 20

  :تشرف هذه الدائرة على مصلحتین هما :دائرة المالیة والمحاسبة - 4
  :service comptabilité مصلحة المحاسبة -أ

وضبط العملیات المادیة وهي وسیلة المحاسبة علم یشمل مجموعة المبادئ و الأسس التي تستعمل لتحلیل 
لمعرفة نتیجة أعمال المؤسسة اعتمادا على مستندات مبررة لها حیث أن هذه الأخیرة تقوم بتسجیل مختلف 

  :لهذه المصلحة عدة وظائف هي. صالحالعملیات، ومراقبتها و التي تدور بین الم
 و مدینیها، وتحدید وضعها المالي تمكن المؤسسة من معرفة دائنیها. 

  وتحدید الرسوم والضرائبالمساهمة في معرفة. 

 في تعتبر قاعدة للتحلیل المالي إضافة إلى أن المصلحة تسجل كل العملیات الخاصة بالوحدة المتمثلة:      

  ما بین الوحدات تالمشتریا -
  .تریات الداخلیة والخارجیة للوحدةالمش -

 العملیات الحسابیة مراقبة المخزون ومختلف. 

  التعامل مع البنوك و الصندوق مثلBDL   بفرجیوة وCPA بمیلة. 

هذه المصلحة تعمل تحت مكلف یشرف على الوضع  :SERVICE FINANCES المصلحة المالیة -ب
 لي للوحدة، حیث انه یستلم أموال كل المبیعات التي تتم داخل الوحدة، كما انه على اتصال دائم مع مصلحةاالم

  .المحاسبة إضافة إلى هذا فإن هذه المصلحة تشرف على تسدید رواتب العمال والمتربصین
تشرف الدائرة التقنیة على التسییر الحسن لجمیع ورشات الوحدة وتعمل باستمرار من أجل  :الدائرة التقنیة -5

الاستغلال العقلاني و الحسن لوسائل الإنتاج و طاقات العمل قصد الوصول إلى أقصى حد ممكن من 
  :الإنتاجیة، و تتكون هذه الدائرة من

  .مكتب الأرشیف* 
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  .مكتب الدراسات* 
 .مكتب المناهج* 

  أهمیة وحدة فرجیوة، أهدافها، و عوامل إنتاجها  :المطلب الثالث
تنفرد وحدة فرجیوة بصناعة المدافئ المنزلیة و المكیفات الهوائیة وسخانات الماء على  :أهمیة وحدة :ولاأ

مستوى ولایة میلةوتلعب دورا اجتماعیا یتجلى من خلال مساهمتها في امتصاص البطالة، وذلك بفتح مناصب 
إضافة إلى هذا تسهر الوحدة باستمرار على تحسین  ،جدیدة لاستعاب أكبر عدد ممكن شباب المنطقةشغل 

الإنتاج والفعالیة  ةودیانب الاجتماعي من شأنه تحسین مردالظروف الاجتماعیة للعمال یقینا منها بأن تحسین الج
  :الاقتصادیة وفي هذا المجال قامت الوحدة بالعدید من الأنشطة نذكر منها

 تنظیم رحلات ترفیهیة لأبناء العمال. 

 میلاد الوحدة ذكرى توزیع الأرباح على العمال بمناسبة. 

 عدات العادیةتقدیم مساعدات خیریة لفائدة الهلال الأحمر الجزائري وفئة المعوقین بالإضافة إلى المسا. 
  .للهیئات و المؤسسات الموجودة على التراب البلدي

 لمنافسات الریاضیة بالوحدةإحیاء المناسبات الوطنیة بتنظیم ا. 

  :أهداف الوحدة في النقاط التالیة تتجسد :أهداف الوحدة  :ثانیا
  يالمستویین الجهو إعطاء الحوافز لتنمیة الوحدات المنتجة الصغیرة والمتوسطة في میدان الصناعة على 

 .والوطني

 والحدیدیة ةتطویر وتنمیة الصناعات التحویلی. 

 وذلك لمواجهة المنافسة الخارجیة تحسین المنتوج. 
 لوطنیة وتزویدها بالمواد المصنعةوا ةتغطیة السوق الجهوی. 

 ئر من خلال استعمال تقنیات جدیدةترقیة الصناعة الكهرومنزلیة في الجزا. 

 عمال متخصصون وذوي كفاءات عالیة المساهمة في تكوین.  
  الأعمال المحقق من خلال المبیعاتمحاولة تحسین رقم. 

 :فرجیوة على عدة عوامل للإنتاج هي Sonaricتتوفر وحدة   :عوامل إنتاج الوحدة :ثالثا
تتوفر الوحدة على آلات وتجهیزات عدیدة ومتنوعة في جمیع ورشاتها من التقطیع إلى  :العامل المادي 

  .م 1992التنظیف و الدهن والتركیب ویرجع تاریخ أول استعمالها إلى سنة 
إن التموین بالمنتجات من داخل الوطن والجزء الآخر مستورد من الخارج تقریبا من نفس  :عامل التموین-ب

   من الخارج وبالضبط من إیطالیا% 100المكان مثلا المواد الكیماویة تستورد 
 165حوالي  2014 بفرجیوة بدایة من سنة  Sonaricبلغ عدد العمال الكلي لوحدة   :العامل البشري - ج

  .عامل 
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  : sonaric  المزیج التسویقي لمؤسسة: الثانيالمبحث 
بالتحدث عن المزیج التسویقي الذي تتبعه مؤسسة سوناریك و ذلك من خلال سوف نقوم في هذا المبحث     

  .العناصر المكون له والمتمثلة في المنتج، التسعیر، التوزیع و الترویج بمختلف وسائله
  المنتج: المطلب الأول

هو خط إنتاج المكیفات ضافت المؤسسة خط إنتاج آخر ألا و أ المؤسسة تنتج التلفاز فقطبعدما كانت     
بذلك یمكن مؤخرا أضافت خط إنتاج الطباخة و ط إنتاج الثلاجات على التوالي، و الهوائیة، بعد ذلك أضافت خ

وهذا  وائیة وثلاجاته مكیفات ،رقمي استقبالتلفاز، جهاز : متنوع یمثلهل أن سوناریك لها خط سلعي واسع و القو 
من جهة أخرى یفسر تنوع الحاجات التألق یفسر أهمیة الاستثمارات الصناعیة التي تقوم بها من جهة، و التنوع و 

ففي كل خط إنتاج تشبعها لعملائها، أما بالنسبة لعمق الخلیط السلعي فإنه متنوع أیضا، والرغبات التي تلبیها و 
  .صغیرةفإنها تنتج أحجام كبیرة متوسطة و الثلاجات  خاصة منهاتتنوع الأحجام والأشكال و 

      ّ لعي یظهر خاصة في إنتاج المكیفات الهوائیة، حیث تعرض مجموعة مختلفة من هذا العمق في الخلیط الس
  .هذه الأجهزة

ى البحث عن الأحسن كل هذا مفاده تحفیز الزبائن علمقسم إلى أقسام تحت كتلة واحدة و تتمیز بنظام  كما  
النسبة لخط إنتاج الثلاجات فالمؤسسة تنتج ب، و قدراتهم الشرائیةفق حاجاتهم و و  توفیر كل البدائل للإختیارو 

  .التمیزروح التجدید و ي عبارة عن وجه من أوجه التعدد و مجموعة من الثلاجات ذات الأحجام المختلفة، وه
  .سسة سوناریك هي إستراتیجیة تنویعیةبالنظر لكل هذا یمكن القول یمكن أن إستراتیجیة المنتوج في مؤ     

  التسعیر: المطلب الثاني
     ّ لتكون أسعارها تنافسیة في أسعار المنتجات، و یطرة على التكالیف حتى یمكن التحكم تحاول المؤسسة الس

 ض في هامش الربح للوحدة الواحدة، حتى تكون أسعار منتجاتها أقل من أسعارتخفِّ  "سوناریك"فإن مؤسسة 

خاصة بالأسعار المنافسة في السوق، و  "كسوناری"المنافسین، وهذا هو الملاحظ عند مقارنة أسعار منتجات 
  .دافئمالبالنظر إلى أسعار 

هي إستراتیجیة السعر التنافسي، وهذا بهدف  "سوناریك" مؤسسة إذن یمكن القول أن إستراتیجیة التسعیر في  
ّ العملاء، و قیة وجلب أكبر عدد من زیادة الحصة السو  احیة الإستراتیجیة تدرك المؤسسة أن زیادة التنافس من الن

بذلك یتوجب على المؤسسة و  هي محور التنافس، في سوق إنتاج الإلكترونیك سیؤدي إلى أن تكون الأسعار
  .التحرك على مستوى التكالیف بحیث هذه الوسیلة تمكنها من تحقیق هامش ربح مرضي

  التوزیع: لمطلب الثالثا
ر، حیث تعتمد مؤسسة سوناریك في توزیع منتجاتها على إستراتیجیة التوزیع الغیر مباشفي الغالب تعتمد     

تعتمد على  ىمن جهة أخر ون أغلبیة عملائها هذا من جهة، و الذین یمثلتتعامل مع وسطاء الجملة والتجزئة و 
 . ن بحجم كبیرسیرین الذین یشترو الماشرة في تعاملها مع المستثمرین و القناة المب
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  الترویج: المطلب الرابع
  :تعتمد مؤسسة سوناریك في سیاساتها الترویجیة على العناصر التالیة    
     :عتمد الإعلان في المؤسسة على عدة أسالیب نذكر منهای :الإعلان: أولا
ّ  عبر التلفاز من أكثر الوسائل تأثیرا على المستهلكین، إلاّ  الإعلانیعتبر  :عبر التلفاز الإعلان -1  أن

هذا راجع لإرتفاع تكالیفه، بالرغم من هذا فقد قامت المؤسسة ببث ة لم تستطع إعتماده بصفة دائمة و المؤسس
 .، تعرف فیه عن منتج المدافئ الغازیة2008فقرة إشهاریة عبر التلفزیون الجزائري في شهر نوفمبر من سنة 

یتم إستخدام الإذاعة كوسیلة إعلامیة واسعة الإنتشار بحیث تتمیز بقدرتها على  :الإذاعةعبر  الإعلان -2
 .مخاطبة عدد كبیر من المستهلكین خاصة أولئك الذین لا یجیدون القراءة

  ".المدافئ الغازیة"بالإعلان في الإذاعة وهذا الإعلان خاص بمنتوج  و لهذا قامت مؤسسة سوناریك
تقوم المؤسسة بالإعلان في الجرائد من مرتین إلى ثلاث مرات في السنة و  :الإعلان عبر الجرائد الیومیة-3

یكون هذا مرتبط بفترات معینة كإنتاج منتوج جدید أو في حالة كساد المنتوج، و تقوم بهذا الإعلان في ثلاث 
 ).l’expressionالشروق، المجاهد، (جرائد 

هي طریقة جدیدة إعتمدتها المؤسسة للتعریف بمنتجاتها بالتعاون مع مراكز البرید و  :عبر البرید الإعلان -4
تظهر علیها جمیع منتجات المؤسسة كما تحتوي ) وریقات(و المواصلات من خلال وضع هذه الأخیرة ملصقات 
فة الخاصة بحیث توضع هذه الملصقات في الأظر ) email(على أرقام الهواتف، الفاكس وعنوانها عبر الأنترنیت 

 .2008، وقد باشرت هذه العملیة في أواخر سنة المواصلاتالرصید الجدید لمتعاملي البرید و ب

تستخدم مؤسسة سوناریك شاحنات نقل البضائع الخاصة بها كوسیلة  :عن طریق وسائل النقل الإعلان -5
المؤسسة بالإضافة إلى عدة للإعلان وهذا من خلال إحاطة جمیع جوانب الشاحنة برسومات تضم كافة منتجات 

هي وسیلة فعالة لتكرار الإشهار، كما أنها واضحة وسهلة القراءة من و ... ات مثل رقم الهاتف، الفاكس،معلوم
 . طرف الجمهور

یعد المنشور أحسن نوعیة من حیث الزبائن المستهدفین  :عن طریق المنشورات و المطویاتن الإعلا -6
حة كبیرة لما له من إرتباط بالصفة الجداریة لإشتراكه في مكان العرض لذلك یسمى نوع عائلي حیث یمس شری

 :بالإضافة إلى ذلك حریة الوضع فیما إذا كانت أفقیة أو عمودیة بالإضافة إلى الأحجام المختلفة فمنها" الجدار"

ها ذا الحجم تكون الرؤیة فی، وأحسن منشورة هي المنشورة الثانیة، فإذا قلت عن ه160×120،  70×50
  .القطارات مكان توقف الحافلات: مواطنین مثل، فهي توضع في الأماكن التي یوجد فیها أكبر عدد من الضعیفة

تستخدم الأقلام و المفكرات كوسیلة للإشهار من طرف مؤسسة  :عن طریق الأقلام و المفكرات الإعلان -7
sonaric ّعلى الرغم من إنتشار إستخدامها في الآونة الأخیرة إلا ،  ّ ا یساء إستخدامها في نفس الوقت ه كثیرا مأن

یجب أن  لكي تحقق هذه الوسائل الفعالیة المطلوبة من إستخدامها یجب أن ینظر إلیها كوسیلة إعلان لذلكو 
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مالیة، وتتمیز بانخفاض التكلفة والمرونة عنوانه بدون تحمیل المستهلك أي أعباء یذكر علیها اسم المعلن و 
مكانیةو  ٕ  .عادة ما تقوم بها المؤسسة في بدایة كل عام جدیدستهلك المستهدف و وصولها إلى الم ا

 المدن: معات السكانیة الكبرى مثلنجد هذا النوع خاصة في المج :عبر اللوحات الإلكترونیة الإعلان -8
 .ملتقى الطرقات بالقرب من الملاعب، وهي وسیلة فعالة لتذكیر تتمیز بالوضوح و سهولة القراءة

موقع خاص بها على شبكة الأنترنیت تعرض فیه  sonaricتملك مؤسسة  :عبر الأنترنیت الإعلان -9
 Email :sonaric ferdjioua@yahoo.fr :جمیع منتجاتها و تظهر ممیزات كل منتوج و العنوان كالتالي

 .الجدول التالي یوضح  مصاریف الإعلان ورقم الأعمال للسنوات الخمس الأخیرةو     
 

 2013إلى غایة  2009مؤسسة من المصاریف الإعلان و رقم أعمال ): 06(الجدول رقم
 

  2013  2012  2011  2010  2009  السنوات
مصاریف 
  الترویج

24.014.500  30.480.000  835.000  18.648.000  83.606.720  

رقم 
  لاالأعم

16.922.317.000  17.464.589.29
6  

13.638.909.
664  

29.441.063.1
13  

31.289.451.31
2  

 
، 09 08، 07، 06، 05، 04، 03، 02، 01: حق رقملاالمانظر ( من إعداد الطالبة بالإعتماد على وثائق المؤسسة: المصدر

10( 

الإعلان مما یدل أن رقم أعمال المؤسسة یزداد كلما زادت مصاریف  )06( نلاحظ من خلال الجدول رقم    
 2013و 2009السوق بالنسبة للفترة الممتدة مابین طلبا كبیرا في منتجات المؤسسة قد لاقت رواجا و  أن ىعل

ترویجیة التي ، وهذه الزیادة تفسر بأسباب عدة منها الحملات ال312894513.12حیث زاد رقم الأعمال إلى 
 .فت له إمكانیات مالیة كبرى من سنة لأخرىالتي وظّ تقوم بها المؤسسة وخاصة الإعلان، و 

شخصي دورا هاما في المؤسسة بحیث تحرص المؤسسة على أن یتحلى یلعب البیع ال :البیع الشخصي: ثانیا
یتمتعون بأسلوب  زمة عن المنتجات كماروحات اللاّ تقدیم لهم الشّ باقة في التعامل مع المستهلكین و رجال البیع بالل

 .ممیز في الإقناع
 
 
 
 
 

  :تنشیط المبیعات: ثالثا
لاحظنا أنها تعتمد ثلاث طرق أساسیة من أجل ترقیة  sonaric من خلال دراستنا التطبیقیة في مؤسسة    

  : مبیعاتها وهي
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 :المشاركة في المعارض الدولیة و الوطنیة -1
المعرض الدولي  ،1995معرض القاهرة : عدة معارض دولیة ووطنیة من أهمها حیث حضرت المؤسسة في    

ّ ، المعرض المغاربي 2001، معرض تونس 1999الثلاثون للجزائر الثاني و  المعرض  ،2006ل الأو
، 2009، معرض رمضان الجزائر 2009 معرض سیرتا قسنطینة، 2005التجاري لعنابة لسنة الإقتصادي و 

الجهوي حول الوقایة من أخطار الحوادث المنزلیة المنعقد ببسكرة یوم  ى، الملتق2000المعرض الدولي بوهران 
، بالإضافة إلى المشاركة في فعالیات الیوم التحسیسي الخاص بالوقایة من الحوادث المنزلیة 2013دیسمبر 02

 ).15، 14، 13، 12، 11:  أنظر الملاحق رقم. (بمقر متحف المجاهد بمیلة 2014فیفري  27المنظم یوم 
ذكر وجاتها و التعریف بها للزائرین و منت الجناح الخاص لعرض مؤسسةفمن خلال هذه المعارض یكون لكل _ 

ركة بعد البیع التي تقوم بها الش أهم ممیزاتها و كل الخدمات التي تقدمها الشركة عند شراء منتوجها كخدمة ما
  ).بالنسبة للمكیفات الهوائیةوخاصة ( تتمثل في تركیب الأجهزة الكهرومنزلیة في منازل الزبائن و 
 :التخفیض في السعر -2

قباله على شراء السلعة وكذا من من أجل إستمرار ولاء المستهلك و  هذه السیاسة  sonaric تعتمد مؤسسة     ٕ ا
 : ر كمكافأة للمستخدم الحالي للسلعة و من ممیزاتها بأجل زیادة البیع في مواسم إنخفاض المبیعات ، ویعت

 .على تجربة السلعة لأول مرةتشجیع المشتري  -

 التغلب على إنخفاض المبیعات -

یمكن للمستهلك أن  لا لإعلان، فبدون اعنها الإعلانذه العملیة إلاّ بعد تستطیع أن تقوم به فالمؤسسة لا   
عادة ما تقوم بها المؤسسة من شهر جوان إلى شهر یض في السعر، فهي طریقة موسمیة و یعرف مدة التخف

  .أوت
 :التقسیطالبیع ب -3

لزبائنها بحیث تكون طریق التسدید على  sonaricتعد هذه الطریقة من بین التسهیلات التي تقدمها مؤسسة     
 .فترات متفق علیها مع الزبون

ما تكون من شهر مارس إلى شهر في فترات معینة وعادة  ، إلاّ لا تعتمد هذه الطریقة طول العام ، المؤسسةنأ إلاّ 
ّ یللزبائن العادیین، أما بالنسبة لعمال المؤسسة فیستط ، وهذا بالنسبةماي سدید بالتقسیط عند شراء منتجات عون الت

 .المؤسسة في أي وقت
 
  

  :العلاقات العامة: رابعا

في بناء علاقات طیبة مع المحیط الذي تتعایش معه وتجسید من بین الطرق التي تستخدمها مؤسسة سوناریك 
الداخلي والخارجي على حد سواء، بدأ بتهیئة بیئة ملائمة داخل المؤسسة، من  الصورة المثالیة لدى جمهورها

خلال الحرص على شعور العمال بالانتماء والولاء لمؤسستهم كشكل من أشكال الرضا الوظیفي، وكذلك تزویدهم 
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شراكهم في اتخاذ القرارات، وتوثیق الصلات والروابط الاجتماعیة ف ٕ یما بینهم، ضف بالمعلومات الصائبة عنها، وا
إلى هذا فتح المجال أمامهم للإدلاء باقتراحاتهم، مع الاهتمام بمشاكلهم وشكاویهم، وبالتالي تكوین صورة حسنة 
و انطباع جید لدى الجمهور الخارجي، الذي سیلقى اللباقة في الإستقبال، سرعة تقدیم الخدمات، التزود بكل 

  .المعلومات و البیانات التي یریدها
  

      
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  

  الإطار المنهجي لإجراءات الدراسة المیدانیة :المبحث الثالث
سنحاول  ترویج منتجاتها للمستهلك النهائيأسالیبها المتبعة لا بدراسة شاملة لمؤسسة سوناریك و بعد أن قمن     

المیداني، التي تعد خطوة ضروریة للإجابة البیانات التي تم الحصول علیها في الجانب في هذا المبحث معالجة 
  .فرضیات في الجزء النظريإجابة لما تم طرحه من تساؤلات و  على التساؤل الرئیسي للإشكالیة وتقدیم
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 منهج و مجتمع الدراسة: المطلب الأول
 :التالیةسنتعرف في هذا المطلب على منهج الدراسة المستخدم وعلى  المؤسسة محل الدراسة وذلك في النقاط    

  :منهج الدراسة - أولا

بحث العلمي من الوصول إلى النتائج المرغوبة منه یجب السیر وفق منهج واضح یتم من لكي یتمكن ال
ویختلف  خلاله دراسة مشكلة الدراسة، ونقصد بالمنهج نوع التصمیم الذي یختاره الباحث لدراسة مشكلة معینة

ومشكلة موضوع البحث وبعد الإطلاع على بعض الدراسات المنهج من دراسة إلى أخرى على حسب طبیعة 
بأسلوبیه النظري والمیداني، ونقصد به  السابقة تبین لنا أن المنهج المناسب للدراسة هو المنهج الوصفي التحلیلي

مجموعة الإجراءات البحثیة التي تتكامل لوصف الظاهرة إعتمادا على جمع الحقائق والبیانات وتصنیفها 
وتحلیلها تحلیلا كافیا ودقیقا كما ویسمح هذا المنهج بتوفیر البیانات والحقائق عن المشكلة موضوع  ومعالجتها

  . البحث

  :مجتمع الدراسة: ثانیا

من المشاكل الرئیسیة التي تواجه الباحث أو الإحصائي مشكلة تقدیر مجتمع الدراسة، خاصة في 
  .سمح الظروف بإجراء مسح شامل لأفراد المجتمع الكليلا تلا تتوفر فیها قائمة بالأفراد، و الحالات التي 

لولایة میلة وأمام كبر مستهلكي منتجات مؤسسة سوناریك وحدة فرجیوة  یتمثل مجتمع الدراسة من و 
نتشاره حجم مجتمع الدراسة و  ٕ لذلك لجأنا لسحب عینة من هذا المجتمع فإنه لا یمكننا إجراء مسح شامل و ا
 .لدراستها وتعمیم النتائج

إستمارة تم إسترجاع  110ذلك بعد توزیع النهائي لمؤسسة سوناریك، و حیث قمنا بإختبار عشوائي للمستهلك 
ّ ، إستمارة منها 100   .الإستمارات الغیر صالحة حذف بعد أن تم

  

  أدوات جمع البیانات : المطلب الثاني

نعني بها الوسیلة التي من خلالها یقوم الباحث بجمع البیانات الضروریة لبحثه، ونظرا لطبیعة الموضوع و 
والمنهج المتبع في الدراسة، والوقت المسموح به لإجراء هذه الدراسة المیدانیة والإمكانیات المتاحة وكذا لعدم توفر 

الحصول علیها عن طریق المقابلات الشخصیة أو  بیانات سابقة منشورة مرتبطة بالموضوع، إضافة إلى صعوبة
أن الأداة الأكثر ملائمة لتحقیق أهداف الدراسة هي  الطالبةالملاحظة المباشرة أو الزیارات المیدانیة، وجدت 
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الإجابة عنها بطریقة  المبحوثمجموعة من الأسئلة أو الجمل الخبریة، التي یطلب من "الإستبانة ونقصد بها 
  .1"، حسب أغراض البحثیحددها الباحث

  :محاورمن ثلاث  الاستمارةوقد تكونت 

عبارة یتعلق بإجابات أفراد العینة حول المزیج الترویجي لمؤسسة ) 16(یتكون من  الاستمارةمن  الأول محورفال
  :وهي متغیراتسوناریك، وهي مقسمة على أربع 

  .عبارات)04(على  متغیریشتمل هذا الالإعلان و  متغیر
  .عبارات) 04(على  متغیرشتمل هذا الالبیع الشخصي ویمتغیر 
  .عبارات) 04(على  متغیرشتمل هذا التنشیط المبیعات وی متغیر

  .عبارات) 04(على  متغیرا المتغیر العلاقات العامة ویشمل هذ
سمة إلى واستخدمت الباحثة التقسیم الخماسي اللیكارتي حیث یقابل كل فقرة من هذه المحاور خمسة خیارات مق   

  :یلي درجات كما

 .غیر موافق تماما) 1(درجة  -
 .غیر موافق )2( درجة -
  .محاید )3( درجة  -
 .موافق )4( درجة -
  .موافق تماما) 5( درجة -

یتعلق بإجابات أفراد العینة حول سلوك  عبارات) 10(تكون من یف الاستمارةالثاني من  محورأما فیما یتعلق بال
 . مؤسسة سوناریك اتجاهالمستهلك 

 

  

الباحثة التقسیم الخماسي اللیكارتي حیث یقابل كل فقرة من هذه المحاور خمسة خیارات مقسمة إلى  واستخدمت
  :یلي درجات كما

 .غیر موافق تماما)1(درجة  -
 .غیر موافق )2( درجة -
  .محاید )3( درجة  -

                                                             
الأردن  -، دار صفاء للنشر والتوزیع، عمان، أسالیب البحث العلمي وتطبیقاتھ في التخطیط والإدارةعلیان وعثمان محمد غنیم وأخرونربحي مصطفى  1

 .83:، ص2008
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 .موافق )4( درجة -
 .موافق تماما) 5( درجة -

الثالث یشمل أربع أسئلة متعلقة بالمتغیرات الشخصیة لأفراد العینة وهي متمثلة في نوع  محورفي حین ال   
  .الجنس، العمر، المستوى التعلیمي، المهنة

  .الذي یحدد الإجابات المحتملة لكل سؤالعلى الشكل المغلق و الاستمارةالباحثة في إعداد  اعتمدتوقد 

  )الاستمارة(لبیانات أداة الدراسة  أسالیب المعالجة الإحصائیة: المطلب الثالث

ّ  اختبارب یة نقوم أولاً ئقبل أن نتطرق إلى الأسالیب الإحصا وزیع الطبیعي حتى نتمكن من معرفة الأسالیب الت
  .التي نستعملها من أجل المعالجة ةالإحصائی

  :إختبار التوزیع الطبیعي  -1

  .نات تتبع التوزیع الطبیعيما إذا كانت البیا لاختبار) Smirnov Kolmogorove-(اختبار استخدامب منقو 

  :أسالیب المعالجة الإحصائیة -2

 statistical Package for social)من أجل تحقیق أهداف الدراسة وتحلیل البیانات ثم استعمال برنامج 
sciences)   والذي یرمز له بالرمزSPSS) ( الإحصائیة وهو برنامج یحتوي على مجموعة كبیرة من الاختبارات

الخ ....التي تندرج ضمن الإحصاء الوصفي مثل التكرارات، المتوسطات الحسابیة، والانحرافات المعیاریة 
  .الخ......وضمن الإحصاء الاستدلالي مثل معدلات الارتباط، التباین الأحادي

   :الأسالیب الإحصائیة التالیة استخدامالفرضیات تم  واختباروللإجابة عن تساؤل الدراسة 

لوصف خصائص عینة الدراسة بالنسب (Descriptive Statistic Measures) الوصفي الإحصاء مقیاس  -
 .المئویة

المزیج (المستقل  المتغیر أثر ختبارلإ Multiple Regression Analysis)(المتعدد  نحدارالإ تحلیل -
 .)سلوك المستهلك(في المتغیر التابع ) الترویجي

 : بالإضافة إلى حساب القیاسات الوصفیة وهي

هو مجموع قیم المشاهدات مقسوما على عددها ویمكن التعبیر عن هذا المفهوم بالعلاقة  :المتوسط الحسابي -
 :الریاضیة التالیة

 
 

∑ ܺ݅݊
݅=1

ܰ
 

= 
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തܺ = 

(ܺ)ߪ = 

  

 
N  :عدد المشاهدات   
X   :المشاهدات  

لمعرفة أین تتركز إجابات الموظفین، وعند  استعملناهالمركزي وقد  الاتجاهویعتبر مقیاس من مقاییس 
المتوسط الحسابي فإننا نضیف قیاس أو قیاسات أخرى من مقاییس التشتت من أجل معرفة التوزیع  استعمال
 استعمالاوتحدد معنى المتوسط الحسابي ودلالته أما عن مقیاس التشتت الأكثر  انتشاراأو الأقل  انتشاراالأكثر 

 .المعیاري الانحرافهو 
   :المعیاري الانحراف

القیم عن وسطحها الحسابي ونعبر عنه بالمعادلة الریاضیة  انحرافهو الجدر التربیعي لمتوسط مجموع مربعات 
  :التالیة

 
 

  

 
N :عدد المشاهدات  
X :المشاهدات  

یر كلما المعیاري صغ الانحرافالمعیاري لمعرفة مدى تشتت إجابات الزبائن فكلما كان  الانحرافنستخدم 
  .التشتت في الإجابات صغیر

مقیاس التحلیل لفقرات الإستبانة بناءا على متوسطات إجابات أفراد العینة الدراسة على النحو  اعتمادوسیتم 
 :التالي

  

  4=  1 – 5= الفرق بین أعلى وأقل درجة بالمقیاس = المدى 
   0.8=  5 / 4= عدد الفئات  /المدى = طول الفئة 

 : وعلیه فإن فئات المقیاس تكون على النحو التالي 
   .وتدل على درجة ضعیفة جدا لوقوع الحدث 1.80-1فئة غیر موافق بشدة ، تتراوح درجتها بین  - 1
  .دل على درجة ضعیفة من وقوع الحدثوت 2.60 -1.81فئة غیر موافق ، تتراوح درجتها بین  - 2

ඨ∑ (ܺ − ܺ)
2݊

݅=1
ܰ
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  .ل على درجة متوسطة من وقوع الحدثوتد 3.40 -2.61فئة محاید ، تتراوح درجتها بین  - 3
  . ل على درجة مرتفعة من وقوع الحدثوتد 4.20 -3.41فئة موافق ، تتراوح درجتها بین  - 4
 .ى درجة مرتفعة جدا من وقوع الحدثوتدل عل 5 -4.21فئة موافق بشدة ، تتراوح درجتها بین  - 5
  :الدراسة استخدامأداة -3

  :الصدق الظاهري: أولا
لقد تم التأكد من صدق الاستبیان الظاهري و البنائي من خلال تطبیق الاستبیان على عینة عشوائیة    

ة الجامعة ذلمستهلكي منتجات مؤسسة سوناریك ، كما تم عرض هذا الاستبیان أیضا على عدة محكمین من أسات
  )16: أنظر الملحق رقم.(

  :وقد قدمت لي النصائح التالیة   
 .بعض الأسئلة لتكون أكثر بساطة ووضوح إعادة صیاغة_ 

  .تجنب تكرار الأسئلة
  .جعل الأسئلة الشخصیة في آخر الاستبیان_ 
  .حذف بعض الأسئلة و إضافة أسئلة أخرى_ 
ضافة عبارات أخرى أوضح و ارات و تم حذف بعض العببعد تحكیم الأساتذة و     ٕ تم في الأخیر وضع ، و أسهلا

  )17: ظر الملحق رقمأن(الإستبیان في شكله النهائي 
  )ألفا كرونباخ(معامل الثبات : ثانیا
كرومباخ بإستخدام ألفا تم التوصل إلیها من خلال إستخراج  حیثدرجة ثبات أداة الدراسة،  لقد قمنا بحساب   

  :حیث كانت قیمة معامل ثبات المقیاس كالتالي spssالبرنامج الإحصائي 
  مل الثبات ألفا كرومباخ امع): 07(الجدول رقم 

  الملاحظات  ألفا كرومباخ  عدد العبارات  المحاور
  جیدة  0.83  16  المزیج الترویجي

  جیدة  0.73  10  المستهلكسلوك 
  جیدة  0.88  26  الكلیة

 spssمن إعداد الطالبة بالإعتماد على مخرجات : المصدر

مقبولة بما فیها معامل الثبات الكلي الذي بلغ أن معاملات الثبات ) 07(دول رقم نلاحظ من خلال الج    
مما یدل على أن الإستبانة تتمتع بدرجة عالیة من الثبات، وهذا ما یسمح ) 0.6(و هو أكبر من ) 0.88(

 .بتطبیقها على جمیع أفراد عینة الدراسة
 

  k-s ( one-sample kolmogorov test(إختبار: ثالثا
  :التوزیع الطبیعي لمتغیرات الدراسة وهذا ما یوضحه الجدول التاليلدراسة  k-sلقد قمنا بإختبار   

  لدراسة التوزیع الطبیعي k-sاختبار):08( جدول رقم
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  k-sإختبار  إسم المحور
  0.61  المزیج الترویجي
  0.93  سلوك المستهلك

  .spss على مخرجات اعتمادامن إعداد الطالبة :المصدر
نلاحظ أن التوزیع طبیعي وهذا من خلال القیم المتحصل علیها حیث بلغ  k-sمن خلال جدول إختبار   

التوزیع  اعتبرنا، وقد 0.61سلوك المستهلك لیلیه محور المزیج الترویجي الذي بلغ  في محور k-s 0.93إختبار
  . 0.05طبیعي بدلالة أن جمیع القیم تفوق 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

ختبار الفرضیات                                                             : الرابعالمبحث  ٕ عرض وتحلیل البیانات وا

نهدف من خلال هذا المبحث إلى إستعراض بیانات ونتائج الدراسة المیدانیة على شكل جداول بعد معالجتها عن 
                       .                                                                                                                            spss برنامج طریق

فرضیات الدراسة لمعرفة مدى تحققها من عدمه،ثم في  باختبارثم نقوم بمناقشتها وتحلیلها، وبعد ذلك نقوم 
  .الاقتراحاتعرض النتائج العامة للدراسة وتقدیم مجموعة من الأخیر نست

  وصف عینة الدراسة: المطلب الأول
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  التحلیل الوصفي لعینة الدراسة: أولا
 عینة لأفراد الوظیفیة والشخصیة بالخصائص الدیموغرافیة المتعلقة المتغیرات من عدد الدراسة على هذه تقوم
، وفي ضوء هذه المتغیرات یمكن وصف )المهنة التعلیمي، العمر، المستوىنوع الجنس، (في  والمتمثلة الدراسة

 ّ   :حو التاليعینة الدراسة على الن

                                                                            تحلیل العینة على أساس الجنس  -1
لمنتجات مؤسسة سوناریك وحدة فرجیوة، ویتم التحلیل نعني التعرف على عدد الذكور والإناث المستهلكین 

 :    إستنادا إلى البیانات الواردة في الجدول التالي

  توزیع أفراد عینة الدراسة حسب متغیر الجنس):09( جدول رقم

  

  تفریغ البیانات/ من إعداد الطالبة  :المصدر

و الذي یبین توزیع أفراد العینة حسب متغیر الجنس نلاحظ أن نسبة الإناث ) 09(من خلال الشكل رقم      
 أن، و الملاحظ 81بتكرار قدره  %81في حین نجد أن نسبة الذكور تقدر ب  19بتكرار قدره  %19تقدر ب 

مسؤولیة الأسرة ونفقاتها یتحملها في هذا راجع لعدة أسباب من بینها أن و نسبة الذكور أكبر من نسبة الإناث 
 .غالب الأحیان الذكور أكثر من الإناث

                                                                             :السنتحلیل العینة على أساس - 2
إن تحلیل عینة الدراسة على أساس السن یتمثل في تحدید فئات العمر التي تنتمي إلیها مفردات العینة كما     

                                                                   :                یبینه الجدول التالي
  

 نتوزیع أفراد عینة الدراسة حسب متغیر الس):10( جدول رقم

  

  تفریغ البیانات/ من إعداد الطالبة : المصدر

 %النسبة   التكرارات  الفئات  المتغیر
  الجنس

  
  81  81  ذكر
  19  19  أنثى

 100 100  المجموع

  %النسبة   التكرارات  الفئات  المتغیر

  39  39  سنة 30و  20مابین   السن

  24  24  سنة 40و  30مابین 

  37  37  سنة 40أكثر من 
  100  100  المجموع
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العینة مقسم إلى و الذي یبین توزیع العینة حسب متغیر السن نلاحظ أن سن مفردات ) 10(من الشكل رقم    
ب  رمفردة أي بنسبة تقد 39سنوات، حیث لاحظنا أن أعلى تكرار قدر ب  10ثلاث فئات عمریة الفارق بینهم 

في المرتبة الثانیة نجد أفراد العینة الذین سنة، و  30و  20تراوح سنها مابین و هي تمثل الفئة التي ی 39%
ر فئة تخص مفردات خ، بینما آ37مفردة  ـیقدر ب راركبت %37سنة بنسبة تقدر ب  40تفوق أعمارهم عن 

  .مفردة 24و تكرار بلغ  %24سنة بنسبة   40و  30العینة الذین تتراوح أعمارهم بین 
                                                                          :المستوى الدراسيتحلیل العینة على أساس  _3

یعتبر مؤشر المستوى التعلیمي مهما جدا للتحلیل في موضوع الدراسة، وذلك لمعرفة إذا كانت المؤسسة تستقطب 
:                                                                                     ما یوضحه الجدول التالي درجة تعلمهم، وهذا اختلافجمیع أفراد العینة على 

    توزیع أفراد عینة الدراسة حسب المستوى التعلیمي):11( دول رقمج
  

 تفریغ البیانات/ من إعداد الطالبة : المصدر

أن توزیع العینة حسب متغیر المستوى الدراسي مقسمة إلى خمس یتضح لنا ) 11(خلال الشكل رقم من     
مفردة، تلیها  38وتكرار قدره  %38أن أكبر نسبة من أفراد العینة هم في المستوى الجامعي بنسبة فئات حیث 

مفردة، و في المرتبة الثالثة یأتي  19قدره  وتكرار %19أفراد العینة الذین ینتمون إلى المستوى المتوسط بنسبة 
، أما المرتبة الرابعة فكانت للأفراد 16و تكرار قدره  %16الأفراد الذین ینتمون إلى المستوي الابتدائي بنسبة  

مفردة، و في المرتبة الأخیرة یأتي أفراد  15وتكرار قدر ب %15ین ینتمون إلى المستوى الثانوي بنسبة ذال
  .مفردة 12وتكرار قدره  %12مستوى بنسبة  العینة الذین لیس لهم

  
  :المهنةتحلیل العینة على أساس  :_4

وهذا من  معرفة الفئة الأكثر إستقطابا لهذه المؤسسة من أفراد العینةل یتطلب تحلیل العینة على أساس المهنة    
 :         خلال الجدول التالي

  :توزیع أفراد عینة الدراسة حسب المهنة )12(جدول رقم

  %النسبة   التكرارات  الفئات  المتغیر
المستوى 
  الدراسي

  12  12  بدون مستوى
  16  16  ابتدائي
  19  19  متوسط
  15  15  ثانوي
  38  38  جامعي

  100  100  المجموع

  %النسبة   التكرارات  الفئات  المتغیر
  36  36  موظف  المهنة

  35  35  مهنة حرة
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 تفریغ البیانات/ من إعداد الطالبة  :المصدر

الموظفین یتضح لنا أن أفراد العینة ینقسمون إلى أربع فئات أكبرها تمثل فئة ) 12(من خلال الشكل رقم     
 %35 ـة تقدر بسب، أما ثاني نسبة فتمثل فئة المهن الحرة بن36ذات تكرار یقدر ب  %36 ـب بنسبة تقدر

بتكرار  %16ن عن العمل حیث تقدر نسبتها یطلا، أما الفئة التي تلیها فتمثل فئة الأفراد الع35 ـتكرار یقدر بو 
  .13بتكرار قدره  %13 ـب ، أما آخر فئة فتمثل المتقاعدین بنسبة تقدر16قدره 

  :تفریغ وتحلیل البیانات: المطلب الثاني
سنقوم في هذا المطلب بحساب المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري من أجل معرفة درجات كل     

  .متغیر من متغیرات الاستمارة لكل فقرة
  :)المزیج الترویج(نتائج تحلیل المتغیر المستقل: أولا

 :ذلك من خلاللمزیج الترویجي لمؤسسة سوناریك و عناصر ا استعراضسنحاول      
 :الإعلان  -1

 الموافقة متوسطات حسب مرتبة )الإعلان( لعبارات الدراسة عینة  أفراد استجابات ):13(الجدول رقم 
المتوسط   العبارة  الرقم

  الحسابي
الإنحراف 
  المعیاري

الأهمیة 
  النسبیة

درجة 
  القبول

  ةمرتفع  3  0.93  3.65  للإنتباه و جذابةإعلانات المؤسسة مثیرة   01
إعلانات المؤسسة في مختلف وسائل الإعلام تزودني   02

  بالمعلومات الضروریة عن منتجات المؤسسة
  ةمتوسط  4  1.05  3.36

  ةمرتفع  2  0.95  3.80  إعلانات المؤسسة تحفزني لشراء منتجاتها  03
  ةمرتفع  1  0.86  3.82  الرسائل الإشهاریة للمؤسسة مفهومة  04

  ةمرتفع  -  -  3.65  المتوسط العام
  SPSS من إعداد الطالبة بالإعتماد على برنامج: المصدر

والذي عنصر الإعلان  المزیج الترویجي عناصرالأول من  العنصرنتائج تحلیل  )13( یعرض الجدول رقم    
الملحق (كما جاء في أداة الدراسة  )4- 1(أسئلة تمثلت في الأسئلة من  )4(كانت عدد الأسئلة التي تقیسه هي 

مما یعني أنه حقق مستوى موافقة أفراد العینة حوله  )3.65( صرالعنلهذا حیث بلغ المتوسط الحسابي  ،)17رقم
في المرتبة  )04(حیث جاءت الفقرة رقم  لأهمیة الإعلانبدرجة مرتفعة وهو إشارة إلى إدراك أفراد عینة الدراسة 

تلتها في المرتبة الثانیة وبدرجة موافقة مرتفعة الفقرة ، )0.86( وبانحراف معیاري )3.82( الأولى بمتوسط حسابي

  16  16  بدون عمل
  13  13  متقاعد

  100  100  المجموع
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في المرتبة الثالثة  )01(في حین جاءت الفقرة رقم  ،)0.95(وانحراف معیاري  )3.80(بمتوسط حسابي  )03(رقم 
 رتبة ــبینما جاءت في الم ،)0.93(وانحراف معیاري  )3.65(بمتوسط حسابي 

راجع وهذا  )1.05(وانحراف معیاري  )3.36(بمتوسط حسابي  )02(الأخیرة وبدرجة موافقة متوسطة الفقرة رقم 
 .تظهر بصفة مستمرة لإدراك عینة الدراسة أن إعلانات المؤسسة غیر كافیة لأنها لا

 :البیع الشخصي -2
  الموافقة متوسطات حسب مرتبة )البیع الشخصي( لعبارات الدراسة أفراد استجابات ):14(الجدول رقم 

المتوسط   العبارة  الرقم
  الحسابي

الإنحراف 
  المعیاري

الأهمیة 
  النسبیة

درجة 
  القبول

  ةمرتفع  1  0.77  4.06  یتعامل الموظفون العاملون في مؤسسة سوناریك بأسلوب لبق  05
یوجد عدد كافي من الموظفین في المؤسسة لتقدیم المعلومات   06

  الضروریة عن المنتجات
  ةمرتفع  3  0.99  3.60

یوجد تطور مستمر للأفضل في أداء مندوبو بیع مؤسسة   07
  سوناریك

  ةمرتفع  4  1.02  3.53

  ةمرتفع  2  0.95  3.78  مندوبو بیع المؤسسة لدیهم القدرة على الإقناع و دفعي للشراء  08
  ةمرتفع  -  -  3.74  المتوسط العام
  .spss إعداد الطالبة إعتمادا على مخرجاتمن  :المصدر

نتائج تحلیل العنصرالثاني من عناصر المزیج الترویجي وهو عنصر البیع  )14(یعرض الجدول رقم     
كما وضحت في أداة الدراسة  )8- 5(أسئلة تمثلت في الأسئلة من  )04(الشخصي والذي جاء قیاسه عن طریق 

وهذه إشارة للإدراك  )مرتفعة(وبدرجة موافقة  )3.74(حیث بلغ المتوسط الحسابي لهذا العنصر ،)17الملحق رقم(
حیث جاءت الفقرة رقم الكبیر لأفراد عینة الدراسة أن للبیع الشخصي دور مهم في السیاسة الترویجة للمؤسسة ، 

تلتها في المرتبة الثانیة وبدرجة ، )0.77( وبانحراف معیاري )4.06(في المرتبة الأولى بمتوسط حسابي  )05(
في حین جاءت الفقرة رقم  ،)0.95(وانحراف معیاري  )3.78(بمتوسط حسابي  )08(الفقرة رقم  موافقة مرتفعة

، بینما جاءت في المرتبة الأخیرة )0.99( وانحراف معیاري )3.60(في المرتبة الثالثة بمتوسط حسابي  )06(
  ).1.02(وانحراف معیاري  )3.53(بمتوسط حسابي  )07(وبدرجة موافقة مرتفعة الفقرة رقم 

  
  

 :تنشیط المبیعات -3
  الموافقة متوسطات حسب مرتبة) تنشیط المبیعات( لعبارات الدراسة أفراد استجابات): 15(الجدول رقم 

المتوسط   العبارة  الرقم
  الحسابي

الإنحراف 
  المعیاري

الأهمیة 
  النسبیة

درجة 
  القبول

ر منتجاتها خلال فترة اتقوم مؤسسة سوناریك بتخفیض أسع  09
  محددة في السنة زمنیة

  ةمرتفع  3  1.06  3.47
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  ةمرتفع  1  1.00  4.13  تشجعني عروض البیع بالتقسیط لشراء منتجات المؤسسة  10
  ةمرتفع  2  1.07  3.74  تقدم المؤسسة خدمات ما بعد البیع  11
تعرفت على منتجات المؤسسة من خلال المعارض التي   12

  تقوم بها
  ةمرتفع  4  1.19  3.11

  ةمرتفع  -  -  3.61  المتوسط العام
  spss  من إعداد الطالبة إعتمادا على مخرجات :المصدر

نتائج تحلیل العنصر الثالث من عناصر المزیج الترویجي والذي یتمثل في عنصر  )15(الجدول رقم یبین    
كما هو موضح في أداة  )12-9( أسئلة تمثلت في الفقرات من )04(تنشیط المبیعات أین جاء قیاسها عن طریق 

أي أن أفراد ) مرتفعة(وبدرجة موافقة  )3.61(بحیث بلغ المتوسط الحسابي لهذا العنصر ،)17الملحق رقم(الدراسة 
حیث تراوحت قیمة المتوسطات  قوم بها المؤسسة لتنشیط مبیعاتهاالعینة مدركون للجهود الترویجیة التي ت

 ).3.74-3.11(الحسابیة لكل الفقرات بین 

  العلاقات العامة -4
  الموافقة متوسطات حسب مرتبة) العلاقات العامة( لعبارات الدراسة أفراد استجابات ):16(الجدول رقم 

المتوسط   العبارة  الرقم
  الحسابي

الإنحراف 
  المعیاري

الأهمیة 
  النسبیة

درجة 
  القبول

ترسم العلاقات العامة للمؤسسة صور إیجابیة عنها في   11
  المجتمع

  ةمرتفع  1  0،93  4،00

  ةمرتفع  4  0،89  3،90  تؤثر العلاقات العامة على إطلاعي على أخبار المؤسسة  12
  ةمرتفع  2  0،76  3،98  تبذل المؤسسة جهودا معتبرة لتوطید علاقة العمیل بها  13
  ةمرتفع  3  0،92  3،91  تمكنني العلاقات العامة للمؤسسة من كسب معارف جدیدة  14

  ةمرتفع  -  -  3،94  المتوسط العام
  spss من إعداد الطالبة إعتمادا على مخرجات :المصدر

عنصر العلاقات  عناصر المزیج الترویجي وهومن  الأخیر العنصر نتائج تحلیل )16(یبین الجدول رقم      
كما جاء في أداة  )16-12(أسئلة تمثلت في الأسئلة من  )4( والذي كانت عدد الأسئلة التي تقیسه هيالعامة 
لدور مرتفعة وهو إشارة إلى إدراك أفراد عینة الدراسة وقد كانت درجة الموافقة علیه  ،)17الملحق رقم(الدراسة 

في المرتبة الأولى بمتوسط حسابي  )11(حیث جاءت الفقرة رقم  الذي تلعبه العلاقات العامة لتعریف بالمؤسسة،
 بمتوسط حسابي )13( في المرتبة الثانیة وبدرجة موافقة مرتفعة الفقرة رقم تلتها، )0.93( وبانحراف معیاري )4.00(

 )3.91(في المرتبة الثالثة بمتوسط حسابي  )14(في حین جاءت الفقرة رقم  ،)0.76(وانحراف معیاري  )3.98(

بمتوسط حسابي  )12(، بینما جاءت في المرتبة الأخیرة وبدرجة موافقة مرتفعة الفقرة رقم )0.92(وانحراف معیاري 
  ).0.89(وانحراف معیاري  )3.90(
  

  )سلوك المستهلك(نتائج تحلیل المتغیر التابع : ثانیا
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  الموافقة متوسطات حسب مرتبة )سلوك المستهلك( لعبارات الدراسة أفراد استجابات ):17(الجدول رقم 

المتوسط   العبارة  الرقم
  الحسابي

الإنحراف 
  المعیاري

الأهمیة 
  النسبیة

درجة 
  القبول

رأي الآخرین هو الذي دفعني لاقتناء منتجات هذه   01
  .المؤسسة

  ةمرتفع  9  0،94  3،76

  ةمرتفع  10  1،09  3،73  .عائلتي هي التي دفعتني لشراء منتجات هذه المؤسسة  02
إخترت شراء منتجات مؤسسة سوناریك لأن أسعارها   03

  مناسبة
  ةمرتفع  7  0،85  4،02

مؤسسة سوناریك لأنها ذات إخترت شراء منتجات   04
  علامة ذات علامة معلروفة محلیا

  ةمرتفع  1  0،73  4،19

إخترت شراء منتجات مؤسسة سوناریك لأنها ذات   05
  شكل جذاب

  ةمرتفع  8  0،89  3،81

  ةمرتفع  2  0،72  4،17  أنا راض عن منتجات هذه المؤسسة  06
أفضل منتجات مؤسسة سوناریك لأنني أملك معلومات   07

  عنهاكافیة 
  ةمرتفع  6  0،82  4،05

أفضل منتجات هذه المؤسسة لأن لدي قناعة كافیة   08
  بجودتها العالیة

  ةمرتفع  5  0،80  4،05

  ةمرتفع  3  0،73  4،17  .سأوصي أصدقائي بالتعامل مع هذه المؤسسة  09
سأستمر في التعامل مع هذه المؤسسة ما دامت   10

  .موجودة في السوق و تقدم منتجاتها باستمرار
  ةمرتفع  4  0،85  4،07

  ةمرتفع  _  _  4،00  المتوسط العام
  spss على مخرجات اعتمادامن إعداد الطالبة  :المصدر

لة التي تقیسه هي والذي كانت عدد الأسئ) سلوك المستهلك(نتائج تحلیل المتغیر التابع  )17(یبین الجدول رقم 
حیث بلغ  ،)17الملحق رقم( الدراسة في أداة متضمنا كما جاء )10-01(تمثلت في الأسئلة من  أسئلة )10(

وهو  مرتفعةمما یعني أنه حقق مستوى موافقة أفراد العینة حوله بدرجة   )4.00( المتغیرالمتوسط الحسابي لهذا 
 حیث المؤسسة تمكنت من إرضاء المستهلكین و دفعهم لشراء منتجاتها من وجهة نظر عینة الدراسة، إشارة إلى

مستوى مرتفع و إیجابي لسلوك المستهلك إتجاه المؤسسة حیث جاءت المتوسطات  10إلى   1 عكست الفقرات من
  ).3.73، 3.76، 3.81، 4.02، 4.05، 4.05، 4.07، 4.17، 4.17، 4.19( لهذه العبارات مرتبة كما یلي

  اختبار فرضیات الدراسة: المطلب الثالث

  ).SPSS(الدراسة بالاعتماد على برنامج  تنستعرض في هذا المطلب اختبار فرضیا

  الأولىالفرضیة  اختبار: أولا



- فرجیوة–الفصل الثالث                                            دراسة حالة مؤسسة سوناریك وحدة   
 

98 
 

  :أن حیثو سلوك المستهلك مؤسسة سوناریك  إعلانذو دلالة إحصائیة بین  ایجابي أثر یوجد

 H0 :وسلوك المستهلك إعلان مؤسسة سوناریكبین   إحصائیةایجابي ذو دلالة  لا یوجد أثر  

     H1 :وسلوك المستهلك إعلان مؤسسة سوناریكایجابي ذو دلالة إحصائیة بین  یوجد أثر  

أثر الإعلان على السلوك المستهلك لاختبار المتعدد الانحدارتحلیل نتائج  ):18(الجدول رقم   

  beta  مستوى المعنویة  معامل الإرتباط  إسم المتغیر
  0.45  0.00  0.45  الإعلان

  spss على مخرجات اعتمادامن إعداد الطالبة :المصدر

ضعیف نسبیا مما یعني أنه توجد علاقة ) R=0.45( الارتباطنلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن معامل    
  .ضعیفة نسبیا بین الإعلان و سلوك المستهلك

        ّ SIG)(قیمة  من خلال الجدول نلاحظ أن = 0.00 < ومنه نستنتج أن للإعلان أثر إیجابي  ،0.05
والذي یمثل مستوى  )Y(والذي یمثل الإعلان بوحدة واحدة یتغیر)(Xالمستهلك،بمعنى أنه إذا تغیرعلى سلوك 

  .0.45المعنویة وذلك ب

ن على سلوك المستهلك بشكل الإعلا تؤثروالتي تنص على أنه لا  یةمما یقتضي رفض فرضیة العدم
  .وسلوك المستهلك الإعلان بینإیجابي وقبول الفرضیة البدیلة والتي تنص على وجود أثر  ،إیجابي

  

  

  :الثانیةالفرضیة  اختبار: ثانیا

  :أن حیثسلوك المستهلك البیع الشخصي و ذو دلالة إحصائیة بین  ایجابي القائلة بأن هناك أثر

 H0 : بین البیع الشخصي وسلوك المستهلك  إحصائیةذو دلالة  أثر ایجابيلا یوجد  

H1 : ذو دلالة إحصائیة بین البیع الشخصي وسلوك المستهلك أثر ایجابيیوجد  

  أثر البیع الشخصي على السلوك المستهلك لاختبار المتعدد الانحدارتحلیل نتائج ):   19(الجدول رقم

  beta  مستوى المعنویة  معامل الإرتباط  إسم المتغیر
  البیع الشخصي

  
0.55  0.00  0.55  
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  .spss مخرجاتمن إعداد الطالبة إعتمادا على :المصدر

نسبیا مما یعني أنه توجد علاقة  متوسط) R=0.55( الارتباطنلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن معامل     
  .و سلوك المستهلك البیع الشخصينسبیا بین  متوسطة

SIG)( من خلال الجدول نلاحظ أن قیمة         = 0.00 < والذي یمثل  )(Xبمعنى أنه إذا تغیر ،0.05
  .0.55والذي یمثل مستوى المعنویة وذلك ب )Y(بوحدة واحدة یتغیر البیع الشخصي

ي على سلوك المستهلك بشكل البیع الشخص تؤثروالتي تنص على أنه لا  یةمما یقتضي رفض فرضیة العدم
   .البیع الشخصي وسلوك المستهلك بینإیجابي وقبول الفرضیة البدیلة والتي تنص على وجود أثر  ،إیجابي

  :الثالثةإختبار الفرضیة : ثالثا

  :أن حیثتنشیط المبیعات و سلوك المستهلك ذو دلالة إحصائیة بین  ایجابي أثر یوجد 

 H0 :بین تنشیط المبیعات وسلوك المستهلك  إحصائیةایجابي ذو دلالة  لا یوجد أثر  

  H1 :ایجابي ذو دلالة إحصائیة بین تنشیط المبیعات وسلوك المستهلك یوجد أثر  

  أثر تنشیط المبیعات على السلوك المستهلك لاختبار المتعدد الانحدارتحلیل نتائج  ):20(لجدول رقما

  beta  مستوى المعنویة  معامل الإرتباط  إسم المتغیر
  0.37  0.00  0.37  تنشیط المبیعات

  .spss من إعداد الطالبة إعتمادا على مخرجات :المصدر

ضعیف نسبیا مما یعني أنه توجد علاقة ) R=0.37(معامل الإرتباط نلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن      
  .و سلوك المستهلك تنشیط المبیعاتضعیفة نسبیا بین 

SIG)(نلاحظ أن قیمة كما     = 0.00 < بوحدة  تنشیط المبیعاتوالذي یمثل  )(Xبمعنى أنه إذا تغیر 0.05
  .0.37والذي یمثل مستوى المعنویة وذلك ب )Y(واحدة یتغیر

تنشیط المبیعات على سلوك المستهلك بشكل  تؤثروالتي تنص على أنه لا  یةیقتضي رفض فرضیة العدممما 
  .تنشیط المبیعات وسلوك المستهلك  بینإیجابي وقبول الفرضیة البدیلة والتي تنص على وجود أثر  ،إیجابي 

  :الرابعةالفرضیة  اختبار: رابعا

  :أن حیث عند مستوى المعنویة العلاقات العامة و سلوك المستهلكذو دلالة إحصائیة بین  ایجابي أثر یوجد

 H0 :بین العلاقات العامة وسلوك المستهلك  إحصائیةایجابي ذو دلالة  لا یوجد أثر.  
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     H1 : ذو دلالة إحصائیة بین العلاقات العامة وسلوك المستهلك أثر ایجابيیوجد.  

  أثر العلاقات العامة على السلوك المستهلك لاختبار المتعدد الانحدارتحلیل نتائج ): 21(الجدول رقم 
  

  المتغیر اسم
  

مستوى   الارتباطمعامل 
  المعنویة

  

beta  

  0.62  0.00  0.62  العلاقات العامة

  .spss من إعداد الطالبة إعتمادا على مخرجات:المصدر

نسبیا بین  قویةنسبیا مما یعني علاقة  قوي) R=0.62( الارتباطنلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن معامل 
  .الإعلان و سلوك المستهلك

SIG)(من خلال الجدول نلاحظ أن قیمة  = 0.00 < والذي  )(Xعلى سلوك أنه إذا تغیر ،ومنه نستنتج 0.05
  .0.62والذي یمثل مستوى المعنویة وذلك ب)Y(بوحدة واحدة یتغیر العلاقات العامةیمثل 

ة على سلوك المستهلك بشكل العلاقات العام تؤثروالتي تنص على أنه لا  یةمما یقتضي رفض فرضیة العدم
  .ك المستهلكوسلو  العامة العلاقات بینإیجابي وقبول الفرضیة البدیلة والتي تنص على وجود أثر  ،إیجابي

  

  اختبار الفرضیة الرئیسیة  :خامسا

عناصر المزیج الترویجي لمؤسسة سوناریك و سلوك المستهلك ذو دلالة إحصائیة بین و  ایجابي أثر یوجد
  :أن حیث

 H0 : ذو دلالة إحصائیة  بین المزیج الترویجي لمؤسسة سوناریك وسلوك المستهلكو لا یوجد أثر ایجابي  

     H1 : ذو دلالة إحصائیة بین المزیج الترویجي لمؤسسة سوناریك وسلوك المستهلكو یوجد أثر ایجابي.  

  تحلیل نتائج الإنحدار المتعدد لإختبار أثر المزیج الترویجي على السلوك المستهلك ):22(رقمالجدول 

 beta  مستوى المعنویة  معامل الارتباط  إسم المتغیر

المزیج 
  الترویجي
  

0.65  0.00  0.65  

  .spss من إعداد الطالبة إعتمادا على مخرجات:المصدر
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 قویةنسبیا مما یعني أنه توجد علاقة  قوي )R=0.65(الارتباط نلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن معامل 
  و سلوك المستهلك المزیج الترویجي نسبیا بین

SIG)(من خلال الجدول أیضا نلاحظ أن قیمة و   = 0.00 < أثر  للمزیج الترویجيومنه نستنتج أن  0.05
والذي یمثل  )Y(بوحدة واحدة یتغیروالذي یمثل التدریب  )(Xبمعنى أنه إذا تغیر إیجابي على سلوك المستهلك،

  .0.65مستوى المعنویة وذلك ب

ي على سلوك المزیج الترویج عناصر تؤثروالتي تنص على أنه لا  یةمما یقتضي رفض فرضیة العدم
المزیج الترویجي وسلوك  بینإیجابي وقبول الفرضیة البدیلة والتي تنص على وجود أثر  ،المستهلك بشكل إیجابي

  .المستهلك 

  

  

  

  

  

  

  الفصل الثالث خلاصة

المتمثلة في ضح لنا أن المؤسسة قید الدراسة و خلال دراستنا التطبیقیة التي اندرجت ضمن هذا الفصل ات من
ومنذ ذلك الحین وهي  ،1980إقتصادیة عمومیة  أنشئت عام مؤسسة سوناریك وحدة فرجیوة  هي مؤسسة 

تسعى إلى جذب أكبر عدد من المستهلكین لمنتجاتها لتحقق أكبر قدر ممكن من الحصة السوقیة لاسیما في ظل 
ات للمنتج و المنافسة التي یشهدها قطاع السلع في الجزائر، متبعة في ذلك شتى الطرق التسویقیة من سیاس

الدراسة إذ حاولنا تسلیط الضوء على مختلف  اهتمامناهو محل  الترویج، حیث أن هذا الأخیرالتسعیر والتوزیع و 
  .ها المؤسسة لجلب أكبر قدر ممكن من المستهلكین لهاعالأسالیب الترویجیة التي تتب

تجاهاتهم عن المزیج الترویجي المتبع اد عینة الدراسة لمعرفة آرائهم و على أفر  استماراتولذلك قمنا بتوزیع  ٕ ا
  من قبل المؤسسة محل الدراسة و مدى تأثرهم بعناصر هذا المزیج، أي معرفة مدى تمكن مؤسسة 

منتجاتها، وذلك من أجل الخروج بنتائج سعینا إلیها من  لاقتناءالمستهلك الجزائري  استمالةمن سوناریك 
  .بسردها في الخاتمة العامة لهذه الدراسة خلال طرحنا لإشكالیة الدراسة و التي سنقوم
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ید السوق بعدما س وفي أذواق المستهلكین ورغباتهم أصبح المستهلك الیوم ه السوق المتغیر اقتصادفي ظل      
تنتجه من سلع أو خدمات یقتنیه لعدم وجود  ما لسلوك الذي یبدیه لأن كلواتهتم بالمستهلك  لا المؤسساتكانت 

تلبیة حاجاته ورغباته محاولة إرضاء المستهلك و دةً إلى الیوم تسعى جاه فالمؤسساتتالي البدائل أخرى، و ب
نحو منتجاتها  لاستمالتهلخدمات من خلال ما یقوم به من نشاطات تسویقیة، كما تسعى واالمختلفة من السلع 

رار الق اتخاذدون المنتجات البدیلة التي أصبحت كثیرة و متنوعة الأمر الذي صعب على المستهلك عملیة 
قراره الشرائي لصالحها بالتالي التأثیر على سعى للتأثیر على سلوك المستهلك و ت فالمؤسسةلذلك الشرائي، و 

من أجل  لمنتجاتهالمتمثلة في الترویج حیث تنتقي المزیج الترویجي المناسب وابإتباعها أحد الأدوات التسویقیة 
  .التأثیر على هذا السلوك

من شأنها التي ما یرتبط به من أسالیب ث على عنصر الترویج و في هذا البح اهتمامناأن نركز  ارتأینالهذا و     
من  مؤسسة سوناریك ابالإضافة إلى سعینا لمعرفة الأسالیب الترویجیة التي تتبعه أن تؤثر في سلوك المستهلك،

  .أجل جذب المستهلك الجزائري نحو منتجاتها

صنا إلى جملة من النتائج  لتوصیات المقترحة حول مؤسسة سوناریك تتمثل أهمها واومن خلال هذا البحث خلُ
  :فیما یلي

   :النتائج*

لفوائد التي ا ومحاولة إقناعهم بالمنافع أتهلكین بمختلف السلع والخدمات و ویج إلى تعریف المسر یهدف الت -
 .تؤدیها

لمتمثلة في، الإعلان، البیع الشخصي، تنشیط المبیعات العلاقات واویجیة ر تختلف الأهمیة النسبیة للأدوات الت -
 .المرحلة التي تمر بها دورة حیاة المنتج باختلافالعامة 

 .یقوم النشاط الترویجي بالتأثیر على قرار الشراء بالنسبة للمستهلك -

المناسبة للتأثیر علیه سلوك المستهلك و تفهمه جیدا فإنها تستخدم أدوات المزیج الترویجي  المؤسسةلما تدرك  -
 .القرار الشرائي اتخاذأثناء و بعد مراحل 

و لتحقیق هذا النجاح لابد من معرفة أهم  اتجاهه،المستهلك  استجابةنجاح الترویج یعتمد على نوع  -
 .المحددات التي تحدد سلوكه



خاتمةال                                                                                               
 

105 
 

مع الاقتصادیة والبیئیة في التأثیر على سلوك المستهلك النهائي و هو ما یتوافق تتدخل العوامل النفسیة ،  -
 .الدراسة الثانیة

 البیع الشخصين، لاالإع :طة في ترویج منتجاتها على كل منتعتمد مؤسسة سوناریك لصناعات المتراب -
 .تنشیط المبیعات، العلاقات العامة

یثبت صحة  لوك المستهلك و هذا ماوسن مؤسسة سوناریك ذو دلالة إحصائیة بین إعلاإیجابي و یوجد أثر  -
  .الفرضیة الفرعیة الأولى

هو ما یثبت مؤسسة سوناریك وسلوك المستهلك و یوجد أثر إیجابي وذو دلالة إحصائیة بین البیع الشخصي ل -
 .الفرعیة الثانیةصحة الفرضیة 

هو ما یثبت سوناریك وسلوك المستهلك و مؤسسة ذو دلالة إحصائیة بین تنشیط المبیعات لیوجد أثر إیجابي و  -
 .لثةصحة الفرضیة الفرعیة الثا

هذا ما یثبت مؤسسة سوناریك وسلوك المستهلك و ذو دلالة إحصائیة بین العلاقات العامة لیوجد أثر إیجابي و  -
 .صحة الفرضیة الفرعیة الرابعة

لوك المستهلك وهذا ما یثبت وسسوناریك بین المزیج الترویجي لمؤسسة ذو دلالة إحصائیة  یوجد أثر إیجابي -
 .صحة الفرضیة الرئیسیة

  :التوصیات المقترحة -

  :تتمثل في الاقتراحاتأن نقدم مجموعة من  ارتأینالمؤسسة سوناریك  من دراستنا في الجانب المیداني انطلاقا

 .تعیین عمال مختصین في مجال التسویق -

 .الأحسن أن تكون لكل وحدة الحریة في وضع میزانیة الترویج من -

 .بمصلحة الأرشیف الاهتمام -

 .لإخلاص في المؤسسةواللعمال الأكفاء من أجل خلق روح التفاني تقدیم مكافآت  -

 .التفكیر في التصدیر للخارج -

، بل ضروري أن تعتمد ترویجها خاصة على عنصر واحدعامة و  المؤسسة یشمل تسویقلا ضرورة أن  -
 .هم أشكال الترویجأو لآخر من أبرز ا وه باعتبارهتنشیط المبیعات : وأهمهاالمؤسسة على شكل آخر 
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ن كنا لا ننكر على مؤسسة سوناریك المجهودات ٕ تقوم بالترویج بمختلف  نهاأو لبقاء واللنجاح  المبذولة وا
  .المتوقعة یة، إلا أنها لم تحقق الفعالبطریقة جذابة وهادفةویجیة كانت مصممة التر  االوسائل، كما أن رسالته

هذا راجع إلى الفترة المحدودة ات،  لكن لیس بالنسبة المطلوبة و هذا لا یعني أنها لم تحقق زیادة في المبیع
  .التي یتم فیها بث إعلاناتها
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-2003،  الجزائر، )رسالة ماجستیر في علوم التسییر فرع إدارة الأعمال( ولایة عین الدفلى،-ملبنة عریب

2004.  
التسویق في زیادة تنافسیة المؤسسات الصغیرة والمتوسطة دراسة حالة شركة دور عثمان عیاشة، -05

العلوم الإقتصادیة تخصص إقتصاد رسالة ماجستیر في (، سطیف بولایة) بیبسي كولا(سیتیفیس للمشروبات
  . 2011- 2010 ،الجزائر -سطیف-، جامعة فرحات عباس)تسییر المؤسسسات الصغیرة و المتوسطةو 

، فعالیة النشاط الترویجي في ظل تكنولوجیا المعلومات والاتصال في المؤسسات الجزائریة عفاف خویلد،-06
  .2009-2008الجزائر،-ورقلة-امعة قاصدي مرباح، ج)رسالة ماجستیر في علوم التسییر تخصص تسویق(

مؤسسة تقییم واقع الاتصال التسویقي في المؤسسة الاقتصادیة الخدمیة، دراسة حالة فؤاد بوجنانة، -07
، جامعة قاصدي )رسالة ماجستیر في علوم التسییر تخصص تسویق( موبیلیس-اتصالات الجزائر للهاتف النقال

  .2009-2008الجزائر، - ورقلة-مرباح

رسالة ماجستیر (، ) دراسة میدانیة بمدینة باتنة(تحلیل سلوك المستهلك اتجاه الأدویة فوزیة برسولي،  -08
دارة المؤسساتاقتصافي علوم التسییر تخصص  ٕ -2010 الجزائر - باتنة - امعة الحاج لخضرج ،)د تطبیقي وا

2011.  

، واقع وأهمیة الاعلان في المؤسسة الاقتصادیة الجزائریة دراسة حالة مؤسسة اتصالات كوسى لیلى-09
 -، جامعة منتوري)رسالة ماجستیر في العلوم التجاریة تخصص تسویق( موبیلیس–الجزائر للهاتف النقال 

  .2008 -2007الجزائر، _قسنطینة

رسالة ماجستیر في (،  دراسة حالة الجزائر–سلوك المستهلك  اتجاه المنتجات المقلدة لسود راضیة،   -10
  .2009-2008الجزائر، _،  جامعة منتوري قسنطینة)العلوم التجاریة

دراسة (العوامل الاجتماعیة والثقافیة وعلاقتها بتغیر اتجاه سلوك المستهاك الجزائري لي،  لونیس ع-11
الجزائر، -،  جامعة منتوري قسنطینة)رسالة دكتوراه دولة في علم النفس العمل والتنظیم (، )میدانیة بسطیف 

2006-2007.  

لمستخدمي الهواتف المحمولة في  ،  أثر الإعلان التجاري على السلوك الشرائيمحمد بركات الحجار-12
  .2011 الأردن-، جامعة الشرق الأوسط،)الرسالة ماجستیر في إدارة الأعم(،  دراسة میدانیة - مدینة عمان

تحلیل النشاط التسویقي للخدمات الاشهاریة في المؤسسة العمومیة للإذاعة میلودي أم الخیر، -13
  .2002-2001، جامعة الجزائر، )الأعمالرسالة ماجستیر في إدارة (  ، EPRSالمسموعة
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مدى تأثیر الاتصالات التسویقیة على السلوك الشرائي للمشتركین حالة تطبیقیة هشام عبد االله البابا، -14
، الجامعة )رسالة ماجستیر في إدارة الأعمال( على شركة الاتصالات الخلویة الفلسطینیة، جوال بقطاع غزة،

  .2011، 2010الاسلامیة غزة، فلسطین، 

مدى تأثیر الاتصالات التسویقیة على السلوك الشرائي للمشتركین حالة تطبیقیة على هشام عبد االله البابا، -15
،  الجامعة )الأعمالرسالة ماجستیر في إدارة (، بقطاع غزة شركة الاتصالات الخلویة الفلسطینیة جوال

  .2011-2010فلسطین، - الإسلامیة غزة

أثر العلاقات العامة على سلوك المستهلك النهائي، دراسة حالة شركة أوراسكوم لاتصالات وقنوني بایة، -16
-بومرداس - ، جامعة أمحمد بوقرة)رسالة ماجستیر في العلوم التجاریة فرع الادارة التسویقیة(، "جازي"الجزائر 

  .2008، 2007ر، الجزائ

  العلمیة المجلات-3

  ،  مجلة العلوم الإنسانیة6عدور سلوك المستهلك في تحسین القرارات التسویقیة، بن یعقوب الطاهر،  - 01
  .2004الجزائر،  -جامعة محمد خیضر،  بسكرة

المسیرة ، دار )تطبیقي متكامل مدخل منهجي،(سیاسات التسعیر زكریا أحمد عزام،  علي فلاح الزعبي،  -02
 .2011الأردن،  -للنشر والتوزیع والطباعة،  عمان

دراسة استطلاعیة لآراء عینة من  –سلوك المستهلك تجاه الأدویة  ،  قیاسسعدون حمید حثیر وآخرون-03
 مركز بحوث السوق وحمایة ة لبحوث السوق وحمایة المستهلك، المجلة العراقی ،2، ع المستهلكین في بغداد

  . 2009 الأردن،-المستهلك،  جامعة بغداد

أثر عناصر المزیج الترویجي على الادمان الشرائي عند المرأة سیما غالب مقاطف، رائد أحمد المومني، -04
  .2011، مجلة العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر، الأردن، 11، عالأردنیة

  المراجع باللغة الفرنسیة
01- Philip kolter, kevin keller, Delphine Manceau, Marketing management, Pearson 
education, 14eed ,France, 2012. 
02- lilane demont-lugole  et autre, communication des entreprisses, stratégie et 
pratique, 2éd,  Arman colin, paris, 2011. 
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 الملاحق



 

1 
 

  spssمخرجات برنامج ): 18(الملحق رقم                    

 
Echelle : TOUTES LES VARIABLES 
 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations 

Valide 100 100,0 

Exclusa 0 ,0 

Total 100 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les variables de 

la procédure. 

 
Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,834 16 
 
RELIABILITY 
  /VARIABLES=q17 q18 q19 q20 q21 q22 q23 q24 q25 q26 
  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 
  /MODEL=ALPHA. 

 
Echelle : TOUTES LES VARIABLES 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations 

Valide 100 100,0 

Exclusa 0 ,0 

Total 100 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les variables de 

la procédure. 

 
Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,799 10 
 
RELIABILITY 
  /VARIABLES=q1 q2 q3 q4 q5 q6 q7 q8 q9 q10 q11 q12 q13 q14 q15 q16 q17 q18 
q19 q20 q21 q22 q23 q24 q25 q26 
  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 
  /MODEL=ALPHA. 
 

 



 

2 
 

Echelle : TOUTES LES VARIABLES 
Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations 

Valide 100 100,0 

Exclusa 0 ,0 

Total 100 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les variables de 

la procédure. 

 
Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,886 26 
 
FREQUENCIES VARIABLES=q1 q2 q3 q4 i3lan 
  /STATISTICS=STDDEV MEAN 
  /ORDER=ANALYSIS. 

Statistiques 

 QUESTION1 QUESTION2 QUESTION3 QUESTION4 i3lan 

N 
Valide 100 100 100 100 100 

Manquante 0 0 0 0 0 

Moyenne 3,6500 3,3600 3,8000 3,8200 3,6575 

Ecart-type ,93609 1,05906 ,95346 ,86899 ,73138 

 
Statistiques 

 QUESTION5 QUESTION6 QUESTION7 QUESTION8 chakhsi 

N 
Valide 100 100 100 100 100 

Manquante 0 0 0 0 0 

Moyenne 4,0600 3,6000 3,5300 3,7800 3,7425 

Ecart-type ,77616 ,99494 1,02942 ,95959 ,73723 

 
 

Statistiques 

 QUESTION9 QUESTION10 QUESTION11 QUESTION12 tanchit 

N 
Valide 100 100 100 100 100 

Manquante 0 0 0 0 0 

Moyenne 3,4700 4,1300 3,7400 3,1100 3,6125 

Ecart-type 1,06794 1,00156 1,07891 1,19675 ,64096 

 

 
 



 

3 
 

 
Statistiques 

 QUESTION13 QUESTION14 QUESTION15 QUESTION16 aalakat 

N 
Valide 100 100 100 100 100 

Manquante 0 0 0 0 0 

Moyenne 4,0000 3,9000 3,9800 3,9100 3,9475 

Ecart-type ,93203 ,89330 ,76515 ,92217 ,62290 

Variance ,869 ,798 ,585 ,850 ,388 

 
Statistiques

 QUESTION17 QUESTION18 QUESTION19 QUESTION20 QUESTION21 

N 
Valide 100 100 100 100 100 

Manquante 0 0 0 0 0 

Moyenne 3,7600 3,7300 4,0200 4,1900 3,8100 

Ecart-type ,94409 1,09963 ,85257 ,73437 ,89550 

Variance ,891 1,209 ,727 ,539 ,802 

QUESTION22 QUESTION23 QUESTION24 QUESTION25 QUESTION26 consomateur 

100 100 100 100 100 100 

0 0 0 0 0 0 

4,1700 4,0500 4,0500 4,1700 4,0700 4,0020 

,72551 ,82112 ,80873 ,73930 ,85582 ,50990 

,526 ,674 ,654 ,547 ,732 ,260 

 
 

Variables introduites/suppriméesa 

Modèle Variables 

introduites 

Variables 

supprimées 

Méthode 

1 i3lanb . Entrée 

a. Variable dépendante : consomateur 

b. Toutes variables requises saisies. 

 
Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard de 

l'estimation 

1 ,459a ,211 ,203 ,45534 

a. Valeurs prédites : (constantes), i3lan 

 

 

 



 

4 
 

 
ANOVAa 

Modèle Somme des carrés ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 5,421 1 5,421 26,147 ,000b 

Résidu 20,319 98 ,207   

Total 25,740 99    

a. Variable dépendante : consomateur 

b. Valeurs prédites : (constantes), i3lan 

 
Coefficientsa 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) 2,832 ,233  12,136 ,000 

i3lan ,320 ,063 ,459 5,113 ,000 

a. Variable dépendante : consomateur 
 
REGRESSION 
  /MISSING LISTWISE 
  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA 
  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 
  /NOORIGIN 
  /DEPENDENT consomateur 
  /METHOD=ENTER chakhsi. 

Variables introduites/suppriméesa 

Modèle Variables 

introduites 

Variables 

supprimées 

Méthode 

1 chakhsib . Entrée 

a. Variable dépendante : consomateur 

b. Toutes variables requises saisies. 

 
Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard de 

l'estimation 

1 ,553a ,306 ,299 ,42703 

a. Valeurs prédites : (constantes), chakhsi 
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ANOVAa 

Modèle Somme des carrés ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 7,869 1 7,869 43,151 ,000b 

Résidu 17,871 98 ,182   

Total 25,740 99    

a. Variable dépendante : consomateur 

b. Valeurs prédites : (constantes), chakhsi 

 
Coefficientsa 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) 2,571 ,222  11,579 ,000 

chakhsi ,382 ,058 ,553 6,569 ,000 

a. Variable dépendante : consomateur 

 
 
REGRESSION 
  /MISSING LISTWISE 
  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA 
  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 
  /NOORIGIN 
  /DEPENDENT consomateur 
  /METHOD=ENTER tanchit. 

 
Variables introduites/suppriméesa 

Modèle Variables 

introduites 

Variables 

supprimées 

Méthode 

1 tanchitb . Entrée 

a. Variable dépendante : consomateur 

b. Toutes variables requises saisies. 

 
Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard de 

l'estimation 

1 ,373a ,139 ,130 ,47561 

a. Valeurs prédites : (constantes), tanchit 
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ANOVAa 

Modèle Somme des carrés ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 3,572 1 3,572 15,789 ,000b 

Résidu 22,168 98 ,226   

Total 25,740 99    

a. Variable dépendante : consomateur 

b. Valeurs prédites : (constantes), tanchit 

 
Coefficientsa 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) 2,931 ,274  10,716 ,000 

tanchit ,296 ,075 ,373 3,974 ,000 

a. Variable dépendante : consomateur 

 
 
REGRESSION 
  /MISSING LISTWISE 
  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA 
  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 
  /NOORIGIN 
  /DEPENDENT consomateur 
  /METHOD=ENTER aalakat. 

Variables introduites/suppriméesa 

Modèle Variables 

introduites 

Variables 

supprimées 

Méthode 

1 aalakatb . Entrée 

a. Variable dépendante : consomateur 

b. Toutes variables requises saisies. 

 
Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard de 

l'estimation 

1 ,620a ,384 ,378 ,40223 

a. Valeurs prédites : (constantes), aalakat 
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ANOVAa 

Modèle Somme des carrés ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 9,885 1 9,885 61,097 ,000b 

Résidu 15,855 98 ,162   

Total 25,740 99    

a. Variable dépendante : consomateur 

b. Valeurs prédites : (constantes), aalakat 

 
Coefficientsa 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) 2,000 ,259  7,710 ,000 

aalakat ,507 ,065 ,620 7,816 ,000 

a. Variable dépendante : consomateur 
 
REGRESSION 
  /MISSING LISTWISE 
  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA 
  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 
  /NOORIGIN 
  /DEPENDENT consomateur 
  /METHOD=ENTER PROMOTION. 

 
Variables introduites/suppriméesa 

Modèle Variables 

introduites 

Variables 

supprimées 

Méthode 

1 PROMOTIONb . Entrée 

a. Variable dépendante : consomateur 

b. Toutes variables requises saisies. 

 
Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard de 

l'estimation 

1 ,659a ,434 ,428 ,38567 

a. Valeurs prédites : (constantes), PROMOTION 

 

 

 

 

 



 

8 
 

ANOVAa 

Modèle Somme des carrés ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 11,163 1 11,163 75,050 ,000b 

Résidu 14,577 98 ,149   

Total 25,740 99    

a. Variable dépendante : consomateur 

b. Valeurs prédites : (constantes), PROMOTION 

 
Test de Kolmogorov-Smirnov à un échantillon 

 PROMOTION consomateur 

N 100 100 

Paramètres normauxa,b 
Moyenne 3,7400 4,0020 

Ecart-type ,51933 ,50990 

Différences les plus extrêmes 

Absolue ,062 ,094 

Positive ,042 ,094 

Négative -,062 -,068 

Z de Kolmogorov-Smirnov ,617 ,938 

Signification asymptotique (bilatérale) ,841 ,343 

a. La distribution à tester est gaussienne. 

b. Calculée à partir des données. 
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