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.كلمة شكر 
لابد لنا ونحن بصدد إنهاء هذا العمل المتواضع من وقفة نعود إلى أعوام قضیناها في رحاب 
الجامعة مع أساتذتنا الكرام الذین قدموا لنا الكثیر باذلین بذلك جهودا كبیرة في بناء جیل الغد 

.لتبعث الأمة من جدید
والتقدیر والمحبة إلى الذین حملوا أقدس قدم أسمى آیات الشكر والامتنان نقبل أن نمضي و

كن عالما لالأفضإلى جمیع أساتذتنا إلى الذین مهدوا لنا طریق العلم والمعرفةرسالة في الحیاة
.فإن لم تستطع فكن متعلما ، فإن لم تستطع فأحب العلماء ،فإن لم تستطع فلا تبغضهم.. 

خص بالتقدیر والشكرنو 
وشاش فؤاد: الأستاذ

نقول له بشراك قول رسول االله صلى االله علیه وسلمالذي
"إن الحوت في البحر ، والطیر في السماء ، لیصلون على معلم الناس الخیر"

من رعانا أیضاعلمنا التفاؤل والمضي إلى الأمام، عندماخاص بالشكر الكما أنني أتوجه له
من وقف إلى جانبنا عندما ضللنا الطریقو كذلك, وحافظ علینا

على إتمام هذا البحث وقدم لنا العون ومد لنا ید المساعدة وزودنا نانشكر كل من ساعدكذلك 
هبالمعلومات اللازمة لإتمام



ءالإهدا
بسم االله الرحمن الرحیم

"فسیرى االله عملكم ورسوله والمؤمنوناعملواقل " 
صدق االله العظیم

تطیب اللحظات إلا بذكرك ولا.. یطیب النهار إلى بطاعتك یطیب اللیل إلا بشكرك ولالاإلهي
ولا تطیب الجنة إلا برؤیتك.. ولا تطیب الآخرة إلا بعفوك .. 

..إلى نبي الرحمة ونور العالمین. .الأمةونصح .. إلى من بلغ الرسالة وأدى الأمانة 
سیدنا محمد صلى االله علیه وسلم 

إلى من أحمل أسمه ..إلى من علمني العطاء بدون انتظار.. ن كلله االله بالهیبة والوقار إلى م
أرجو من االله أن یمد في عمرك لترى ثماراً قد حان قطافها بعد طول انتظار .. بكل افتخار 

..وستبقى كلماتك نجوم أهتدي بها الیوم وفي الغد وإلى الأبد
والدي العزیز

إلى بسمة الحیاة وسر . .و التفانيإلى معنى الحب وإلى معنى الحنان .. إلى ملاكي في الحیاة
إلى من كان دعائها سر نجاحي وحنانها بلسم جراحي إلى أغلى الناسالوجود

أمي الحبیبة
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منالمختلفةبمظاهرهاالعولمةأفرزتهمانتیجةالحاصلةةالعالمیبحكم التغیرات
المستهلكینأمامالمجالفتحأدى إلى المؤسساتبینالمنافسةواشتدادوتحریرهاالأسواقانفتاح

.المقدمةوالخدماتالسلعبینللاختیار
عدةالأخیرةالآونةفيالتجارةوبالأخصالجزائريالاقتصادشهدالتطوراتهذهظلفي

فيتمثلتملحوظبشكلللتوزیعجدیدةقنواتظهرتحیث،التجزئةتجارةقطاعمستتغیرات
كاملعبرتتواجدالواسعةالأسواقوالضیقةالأسواقمنكلوأصبحتالكبرىالمساحات

.الجزائريالقطرولایات
هذاالأخیرة،السنواتخلالالجزائريالمستهلكئيشراالسلوكالظهر تطور ملحوظ فيلقد

هذهداخلالمعروضةالاختیاراتوتعددالكبرىالمساحاتتطورسببهالسلوكفيالتغیر
تشكیلةأصحاب المحلاتاقترحالمبیعاتتعظیمبغیةوالشدیدةالمنافسةوبسبب, المساحات

فيتستعملحیث،المستهلكینمنممكنعددأكبروإغراءجذببهدفالمنتجاتمنواسعة
دونتامةبحریةیحتاجهماكلباقتناءیقومالزبونأینالذاتیةالخدمةطریقةالكبرىالمساحات

منتجاتهترتیبعلىمجبرفصاحب المحللذلكونتیجة،وتوجیههإرشادهفيالبائعمنمساعدة
العرضخلالمنذلكویكون،رغبة الشراء لدیهمتحركوالزبائنانتباهتجذبطریقةبأفضل
.للمنتجاتالجید

تبنيضرورةعلىتحثالتيالأخیرةهذهالذاتیةالخدمةمعجدیدعنصرو تولد عن ذلك
تمیزاتجاهفيدافعةقوةبمثابةیعتبرالذيالمنتجاتعرضفنفيتتمثلحدیثةتسویقیةتقنیات

.مناسبةعرضوتقنیاتقدراتبامتلاكالكبرىالمساحات
هامادوراتلعبفهيالمنتجاتبهاتعرضالتيبالطریقةتهتمالكبرىالمساحاتأصبحتلهذا
.المنتجاتشراءعلىوإغرائهالمستهلكجذبفي
الأسالیبتطویرفيتتنافسیعهابتالتيالمحلاتوللسلعالمنتجةالمؤسساتأصبحتوقد

المنتجاتترتیبأنفیهشكولاللمستهلكعرضهاوالسلعةعنالإعلانبهایتمالتيالجذابة
لفتفيواضحتأثیرلهجیدةبطریقةالمخصصةالرفوفعلىأوالمحلاتنوافذفيوعرضها

.للشراءدفعهوالمستهلكانتباه
إلىدفعنا" فن عرض المنتجات " هذه التغیرات و التطورات التي مست هذا المجال و بسبب

:یليماأذهاننافيتبادرتالتيالدوافعأهممنوالموضوعهذافيوالتعمقالبحث
و الجزائرفيالكبرىالمساحاتوانتشاربظهوربإلحاحنفسهیطرحالموضوعأن

.الأخیرةالآونةفيللانتباهملفت بشكلبالأخص في مدینة میلة

المـــقدمة العــــــامة
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الجدیدةالتسویقیةالظواهرلهذهالأكادیمیةالمعالجةتستدعيالمیدانیةالتطورات.
المنتجاتعرضفنتقنیاتمعرفةومحاولةالموضوعهذالدراسةالشخصيالمیل

الأمریكیةوالأوروبیةالمتطورةالدولفيالمستعملةتلكمعةنمقار بالجزائرالمطبقة
اهتمامهناكأنلنابرزالمتواجدة بولایة میلةالكبرىالمساحاتعبرتنقلنافعند،....

مساحاتناأحضانإلىوالواقعإلىنعودالتأكدأجلومنالمنتجاتعرضبطریقة
.المنتجاتعرضفنتقنیاتلدراسةالكبرى

:كما یليالبحثإشكالیةتبرزسبقماعلىابناء
المساحاتمستوىعلىالمنتجاتعرضلفنعلمیةأسسعلىمبنيفعليتطبیقهناكهل"

:قمنا بطرح عدة تساؤلات فرعیة كما یليو للإجابة على هذه الإشكالیة , "في مدینة میلةالكبرى
؟ما هي قنوات التوزیع
؟و أهدافهالمنتجاتعرضفنهوما
 ؟انواع محلات التجزئةما هي
؟فیما تتمثل اهم سلوكیات المستهلك الجزائري في مدینة میلة
یما تتمثل اهم العوامل المؤثرة في السلوك الشرائي للمستهلك ؟ف
؟بولایة میلةالكبرىالمساحاتفيالمنتجاتترتیبعنالزبائنرضامدىما

لأجل إتمام موضوع الرئیسيوالسؤالالسابقةالأسئلةعلىللإجابةالمبدئيتصورناخلالمن
یمكننا,بحثنا الخاص بمعاییر اختیار المتاجر الكبرى لدى المستهلك الجزائري في مدینة میلة

:وضع الفرضیات التالیة
جانبمنالمدروسةغیرالشخصیةالمبادراتعلىتعتمدالكبرىالمساحاتأن

.منتجاتهاترتیبفيالمسیرین
 و اعتمادها على التي تساهم في زیادة كفاءة المؤسسات هنالك العدید من قنوات التوزیع

.طرق حدیثة لعرض المنتجات

الإشكــــــــــــــــــــــــــالیة

الفرضـــــــــــــــــــــــیات
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ن للمستهلك الجزائري بمدینة میلة سلوكیاته الخاصة التي قد تؤثر في فن عرض أ
.بالمساحات الكبرىالمنتجات 

لطبیعةونظرا،اتضیر الفصحةواختبارالإشكالیةعلىالإجابةوالبحثبجوانبالإلمامبغرض
المتعلقةالنظریةالمفاهیممختلفدراسةطریقعنوذلكالوصفيالمنهجعلىاعتمدناالموضوع
فنلتقنیاتالمیدانیةالدراسةخلالمنالواقعأرضعلىبإسقاطهاالقیامثموتحلیلهابالموضوع

.بولایة میلةالكبرىالمساحاتفيبهاقمناالتيالمنتجاتعرض

:و فیما یخص الأدوات التي اعتمدنا علیها في هذه الدراسة فقد كانت كما یلي
:بالنسبة للجزء النظري

موضوعتناولتالتيتلكبینالمراجعهذهتتنوعوقد،المسح المكتبيعلىدناااعتم
علىاعتمدناكما،التوزیعلطرقتعرضتأخرىو, المنتجاتعرضفنتقنیات
.عام بشكلسلوكیات المستهلك عالجتالتيالمراجع

:بالنسبة للجزء التطبیقي 
 فقدبولایة میلةالكبرىالمساحاتفيالمنتجاتعرضفنحالةدراسةفيالمتمثلو

و الضیقةالأسواقبینتتوزعو الذي یشمل على خمس محلاتأولاستبیاناستخدمنا
.منتجاتهمعرضطرقعنالمحلاتهذهمع أصحابالبحثیتمالواسعة

 محلاتزبائنعلىیوزعثانياستبیاناستخدمناالدراسةاستكمالولتدعیمأیضا و
والتعلیقالشرحبعدهایتمل. عینة100عددهاالمجتمعهذامنعینةنأخذحیثالدراسة

.المنتجاتعرضفنبتقنیاتالمتعلقةالاستبیانیننتائجعلى

البحــــــــثمنهجیــــة

أدوات الــــــــــــــــدراسة
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و قد تمثلت هذه التطبیقيأوالنظريشقهفيسواءالصعوباتمنالعدیدالبحثهذاإنجازواجه
:الصعوبات فیما یلي

عالموضو هذاتناولتالتيالنظريالجانبفيالمراجعقلة.
العربیةباللغةالمصطلحاتتحدیدفيواحدةمرجعیةلغیابالترجمةعوبةص.
ذلكفيالسببویرجعللمحلاتبالنسبةالمدروسللمجتمعممثلةعینةتحدیدصعوبة

بمتابعةتقوملافهيالتجاريللسجلالوطنيبالمركزالتجاريالسجلبیاناتطبیعةإلي
.النشاطلطبیعةإضافةأوحذفمنیستجدماوبدقةالتاجریزاولهالذيالنشاط

معناالتعاونورفضهملناالمحلاتأصحاببعضاستقبالفيصعوبة.
صعوبة الاستجابة لنا من طرف الزبائن.

الإمكان،قدرالأفكارطرحفيوالتدرجالمنطقيالتسلسلعلىالمحافظةبحثناخلالمننحاول
منالنظريالجانبوالثانيالأولالفصلیمثلحیثفصولثلاثةإليالبحثبتقسیمنقوملذلك

.التطبیقيالجانبفيفیتمثلالثالثالفصلأماالبحث
سیاسات التوزیع في محلات التجزئةعنوانتحثالفصلهذاجاءالأولالفصل

بالتوزیعتعلقةمالالأساسیةالمفاهیمأهمتناولیتموفیهمباحثثلاثیضمحیث
إلىتطرقناثمالتوزیعماهیةإلىأولانتطرقحیثبحثناموضوعتخدموالتي

،فن عرض المنتجاتنتناولالأخیروفيالتجزئةمحلاتأنواععرض
.المنتجاتإلى فن عرض التوزیعمنالانتقالالفصلهذافينحاولباختصار

ثلاثیضم،سلوكیاتبعنوانهوالذيالفصلهذاتخصیصتمالثانيالفصل
مفهوم سلوكیات المستهلك و نماذج الأولالمبحثفينتناولحیثمباحث
دراسة سلوك المستهلك أسبابإلىفقد تطرقنا فیها الأخرىالمباحثأما،تفسیره

.الجزائري و العوامل المؤثرة فیه

صعوبــــــــــــــات البحـــــــــــث

ثــــحــة البـــــــطـــخ



ز

المنتجاتعرضفنبعنوانهوالذيالفصلهذافيلنحاوالثالثالفصل
الواقععلىالنظريالجانبفيجاءماتطبیقمدینة میلةفيالكبرىبالمساحات

بمدینة میلةالكبرىالمساحاتفيالمنتجاتعرضلفنمیدانیةدراسةخلالمن
الأولالمبحثیمثلمباحثثلاثةهیفنتناولحیثاستبیان،إعدادطریقعن
المعلوماتبتحلیلنقومثمالإجرائیةوخطواتهاالمیدانیةالدراسةتصمیمفي

المتوصلللنتائجفنخصصهالثالثالمبحثأماالثانيالمبحثفيومعالجتها
.الاقتراحاتبعضمیقدو تالدراسةهذهفيإلیها
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سیاسة التوزیع ولالأ الفصل 
في محلات التجزئة
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:مقدمة الفصل 

التوزیعوهوألاأساسیانشاطاتمارسالتيالمؤسساتمنمجموعةعلىةالتجارقطاعیشمل
المؤسسةخلالهمنتقومالأخیرهذاالتسویقيللمزیجالمكونةالأربعةالعناصرأحدیعتبر،الذي

بكفاءةالمستهدفینالمستهلكینورغباتحاجةإشباعتختاره و محاولةالذيالسوقيالجزءباستهداف
وسهلاالسلعتصریفجعلفيةكبیرمساهمةلهالتوزیعفإنوبالتالياستمراریتها،لضمانوربحیة
تحقیقفيیساهمكماالمناسبة،والأوقاتالأماكنفياستهلاكها،أماكنإلىإنتاجهاأماكنمنمیسرا
أكبرعلىالحصولسبیلفيتتنافسجمیعهاوعدیدةفهيالتجزئةالمستهلك، و بالنسبة لمحلاترضا

للمستهلكینالبیعهيوواحدةخاصیةفيتشتركجمیعهانأمن، وبالرغمالتجزئة سوقمنحصة
.التسویقیةالسیاساتوالحجمحیثمنمتفاوتةتأخذ أشكالاأنهاإلاالنهائیین
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:حول التوزیعأساسیةمفاهیم الأوللمبحث ا

المؤسسةبینوصلحلقةواعتبارهالتسویقيللمزیجالمكونةالأساسیةالعناصرأحدالتوزیعیعد
الطریقإلىالجزءهذافيسنتعرضوعلیه.المستهلكإلىالمنتجاتإیصالفيیساهمحیثوزبائنها،

1.وأهمیتهووظائفهتعاریفهمختلفإلىأولاالتعرفبعدالمستهلك،إلىالمنتجمنالسلعةتسلكهالذي

:المطلب الأول ماهیة التوزیع و أهمیته

مفهوماوضعمنهمواحدوكلالتسویقیینالخبراءمنمجموعةقبلمنالتوزیعموضوعمعالجةتمتلقد
عدةنجدلذاوخبرتهالیومیةممارستهمنطلقمن

:سنتطرق الي بعض التعاریف التي تطرقت الي التوزیع بشكل او باخر ومنها :ماهیة التوزیع اولا

بشكلهالمنتوجدخوللحظةمنفعلیاتبدأأوتتمالتيالنشاطاتمجموع"أنهعلىالتوزیعیعرف-1
2"المستهلك.إلىوصولهلحظةإلىمحول،آخرأوللمنتجالعائدالتجاريالمحلإلىالإستعمالي

المنتج.طرفمنالمنتوجیخرجخلالهامنالتيالعملیاتمنمجموعة"أنهعلىالتوزیعیعرف-2
3"المستعملأوالمستهلكتصرفتحتویوضع

عدمأوبمساهمةالمنتجطرفمنالمحققةالوظائفمنمجموعة"أنهعلىالتوزیعیعرف-3
إلىوصولهغایةإلىالنهائیةمرحلتهإلىالمنتوجوصولوقتمنوذلكأخرىمؤسساتمساهمة

.4"المستعمل.لإحتیاجاتالمناسبةاتبالكميالمناسبینوالزمانالمكانفيالنهائيالمستهلك

إلىالمنتجمنوالخدماتالسلعانسیابعلىیساعدالذيالنشاط"أنهعلىالتوزیعیعرف-4
5"التوزیعقنواتخلالومنالمناسبالوقتفيوالنوعیةوبالكمیةوفعالیة،بكفاءة،المستهلك

Leduc.R, Initiation aux techniques commerciales, Entreprise moderne d'édition, Paris, 1976,1
p81

Vandercammen.M, Jospin Pernet.N, La Distribution, 1ère édition, Edition de Boeck, Bruxelle,3
2004, p26

240ص،2000،عمانوالتوزیع،للنشرالحامدمكتبةدار،وتحلیليكميمدخل:التسویقإستراتیجیةالصمدي،جاسممحمود4

53ص،2006عنابة،العلوم،دارحالة،ودراسةتطبیقات:التوزیعأنظمةرجم،إدارةنصیب5
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الأنشطةمنمجموعةهوالتوزیعأنعلىتتفقجمیعهابأنالقولیمكنناالتعاریفهذهخلالمن
إلىوصولهاغایةإلىإنتاجهاعملیةمنالانتهاءبعدالمنتجاتتدفقأوانسیابعلىتعملالتي

.المستهلكإرضاءأجلمنالمناسبین،والمكانالوقتفيالمستهلك
فیهایجدشروطضمنالطلب،معالعرضتقریبفيیتمثلأساسيدورللتوزیعأنیتضحسبقمما

التيالسلع.علىبسهولةالحصولللمستهلكیسمحكأنالخاصة،منفعتهوالمستهلكالمنتجمنكل
جهدبدلدونكافیةاختیاراتمعإلیهایحتاج

منوالخدماتالسلعانسیابعملیةیضمنالتوزیعبأنسابقاأشرناكما:التوزیعةثانیا أهمی
إلىالمنتجمنبمعنىالمحدد،والمكانالمناسبالوقتفيمنهاالمستفیدینتواجدحیثإلىمصادرها
5:كلیهماإلىبالنسبةالتوزیعلأهمیةسنتطرقلهذاالمستهلك

الإنتاجیةالعملیةمتنظيفيالفضللهللمنتجالنسبةبكبیرةأهمیةللتوزیع:للمنتجبالنسبة
ننسىأندون.المخازنكفاءةویضمنوالنقلالتخزینأثناءالسلععلىیحافظأنهكمادائمة،بصورة

تمماإذاوأخیرا.الزبونإلىالمنتجاتونقللتوزیعاقنواتعلىالسیطرةفيمرونةأقصىیحققأنه
6.للمنتجأكیدةتنافسیةمیزةسیحققفعالةبطریقةأنشطتهبمختلفالقیام

التالیةالنقاطفيللزبونبالنسبةالتوزیعأهمیةیمكن ابراز:الزبونأو للمستهلكبالنسبة:
بوظیفةقیامهطریقعنوالخدماتالسلعمنوالهائلةالكبیرةبالأعدادالزبونتعریففيالإسهام
التوزیعأنشطةمختلفغیابأنیعنيهذاالزبون،تواجدقاتوأوأماكنفيالسلعوترتیبوعرضالنقل
ومشقةمرتفعةبتكالیفبلبسهولةیریدهاالتيوالخدماتالسلععلىالزبونحصولصعوبةإلىتؤدي
.كبیرة 
تقدیممعفیه،یرغبالذيوالزمانالمكانفيالزبونمتناولفيالمنتوجوضععلىیعمل

.لهالمرافقةالخدمات
التخزیننشاططریقنععلیهاوالطلبالسلعمنالمعروضبینتوازنتحقیقكأداةیعمل
المنتجاتطرحعلىیعملكماإلیها،والحاجةطلبهالوقتالموسمیةالسلعتخزینیتمثحيوالنقل،

.6بكثرةالسوقفيمفتقرةتكونالتي
متناولفيتكونصغیرةأوةمتوسطأحجامإلىالمنتجاتمنالكبیرةالأحجاموتفكیكتقسیم
.الزبون

6Leduc.R, Initiation aux techniques commerciales, Entreprise moderne d'édition, Paris, 1976,p 81.
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ألتوزیعوظائف المطلب الثاني
المستهلكغایةإلىالمنتجةالمؤسساتمنالمنتجاتلتوجیهومهمةضروریةوظائفبعدةالتوزیعیقوم

ألجملةوظائفألتجاریةالوظائف،المادیةالوظائففيالوظائفهذهوتتمثلالنهائيالمستعملأو
:كالتاليونوضحهاالتجزئةوظائف 

المؤسسةقبلمنتنفدالعملیات،منمجموعةفيالمادیةالوظائفتتمثلألمادیةالوظائفاولا 
فيالوظائفهذهوتتمثلاستعمالهامرحلةإلىإعدادهامرحلةمنالمنتجاتحركةبتسییرتسمححیث

:العناصر التالیة 
الاستهلاكمكانإلىالإنتاجمكانمنالمنتجاتمرورهو:النقل.
تقابلصغیرةأجزاءإلىتقسیمهایجبإذنكبیرة،بكمیاتالبضائعالمنتجینینتج:التجزئة

7جملةتاجرأوتجزئةتاجرزبون،كلحاجیات

استعمالهاووقتالبضائعإنتاجفترةبینالاختلالبتعدیلیسمح:التخزین.
وبعدقبلتتمالتيالعملیاتجمیعفيالتجاریةالوظائفیمكن حصر:التجاریةفثانیا الوظائ

: كما یلي وهيالبیع
تقدمبحیثالمنتجاتمنأنواععدةالوسیطنفسعندجمعمنتمكنعملیةهي:التشكیلیة

.الزبوناحتیاجاتمعمتماشیةأوومطابقةوكافیةمتعددةاختیارات
توفرهاأوتواجدهاوأماكنالمنتجاتأساساتخصالمستهلكیننحوالموجهةالمعلومات:الإعلام

.المستهلكینتطلعاتأووأمانيرغباتتخصالوسطاءعبرالمنتجةالمؤسسةإلىةجهالمو والمعلومات
بیعهاإعادةثموتخزینهاالمصدرینأوالمنتجینمنالبضائعشراءفيتتمثلو :الجملةوظائفثالثا 

ولكنأنفسهممنتجینطرفمنأومختصةمؤسساتطرفمنتؤمنعموماوهي، التجزئةلتاجر
.التجاروتعاونیةالشراءمراكزقبلمنأكثرتمارس

للمستهلكبیعهاإعادةأجلمنالبضائعتموینفيتتمثلالوظائفهذه:التجزئةوظائفرابعا 
اللجوءیتمأو،بحد ذاتهاالمنتجةالمؤسسةبهاتقومقدالوظائفهذهبأننجدسبقماخلالمن.النهائي
یمكنهلاخبرةالمنتجعلىیعرضونبحیثالوظائفبعضانجازفيفعالیةلدیهمفهملوسطاءالي  ا

.من خلال النقاط التالیة المستهلكوالمنتجمنلكلخدماتبتقدیمیقومونفالوسطاءبالتدرج،اكتسابها
8التالیةالخدماتبتقدیمالوسطاءیقومللمستهلكینبالنسبة:

.53ص،2006عنابة،العلوم،دارحالة،ودراسةتطبیقاتالتوزیعأنظمةإدارة،رجمنصیب7

.306ص،2006الإسكندریة،الجامعیة،الداروالتطبیق،النظریة:التسویقالعاصي،شریفأحمدشریف8
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توفیرذلكعلىیترتبمماالمستهلكینمنقریبةأماكنفيالسلع،منكبیرةتشكیلاتتوفیر
.للمستهلكینوالجهدالوقت
والخدمات السلععلىالحصولمنالمستهلكینیمكنمماللمستهلكینالائتمانخدمةإعطاء

.إلیهایحتاجونحینمااواستخدامه
ومساعدةللمنازلالسلعتوصیلمثلللمستهلكیننقدیةمزایاتحقیقعلیهایترتبخدماتتقدیم- 
.المناسبةالسلعاختیارفيللمستهلكینالبیعرجال
التالیةالخدماتبأداءالوسطاءفیقوملمنتجیناما ا:
بینالاتصالاتعملیاتتبسیطعلىبالمساعدةالتجزئةوتجارالجملةتجارمنالوسطاءیقوم

.والمستهلكینالمنتجین
بمجردالمالیةالمخاطرتقلیلوالتخزین،تكالیفبتوفیرالمنتجینبمساعدةالوسطاءیقومكما
.9السلعةبیععدمحالةيفالخسائریتحملونحیثالوسطاءإلىالمباعةالسلعملكیةانتقال

بأنواعتعریفهمخلالمنوذلكالمنتجینإلىالسوقیةالمعلوماتبإیصالأیضاالوسطاءیقوم
.لمستهلكیناوحاجاتغباتر إلىبالإضافةالمستهلكین،منكبیرإقبالعلیهاالتيالسلع
بمجردالمالیةالمخاطرتقلیلوالتخزین،تكالیفبتوفیرالمنتجینبمساعدةالوسطاءیقومماك
.السلعةبیععدمحالةفيالخسائریتحملونحیثالوسطاءإلىالمباعةالسلعملكیةانتقال
بأنواعتعریفهمخلالمنوذلكالمنتجینإلىالسوقیةالمعلوماتبإیصالأیضاالوسطاءیقوم
.المستهلكینوحاجاتباتغر إلىبالإضافةالمستهلكین،منكبیرإقبالعلیهاالتيالسلع

:المطلب الثالث  قنوات التوزیع 
الخاصالقرارویعتبرقنوات،طرفمنتنفیذهایتمالأخیرةهذهفانالتوزیعلوظائفتطرقنامابعد

مؤسسةأيفيالتسویقيالنشاطعلىوتؤثرالمسؤولینتواجهالتيالقراراتأهممنالقنواتهذهباختیار
.المؤسساتمن

تصللكيالسلعةتأخذهالذيالطریق"بأنهاالتوزیعقناةتعریفیمكن:التوزیعقناةتعریفاولا 
بانها أنسارىوستارنا، كما عرفه10"النهائيالمستهلكأوالصناعيالمستهلكإلىالمنتجمن

"للمستهلكوالخدمات.المنتجاتتوفیرمسؤولیةلدیهاالتيالمؤسساتمنمجموعة" 11

9 Yao N'Gussan. P, Cours de Distribution – Merchandising, p6, voir le site web: http : www. Marketing tudient
.FR, (8/11/2008) .

41ص،2007الجزائر،والتوزیع،والنشرللطباعةالهدىدارالأولى،الطبعةللتسویق،مدخلكورتل،فرید10

78ص،1997بیروت،الأولى،الطبعةللعلوم،العربیةالدارالناجح،التسویقدایفر،وبارياریك11
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السلعخلالهمنتمرالذيالطریقإلاهيماالتوزیعقناةأنلنایتضحالتعاریفهذهخلالمنو 
بینوصلحلقةتمثلالأفرادأوالمؤسساتمنمجموعةطریقعنالزبائنإلىالمنتجینمنوالخدمات

.أنواععدةتأخذأنیمكنالتوزیعوقناةوالمستهلكالمنتج
أهدافعلىجهةمنالتوزیعقنواتراختیاقراریؤثر:التوزیعقنواتاختیارقرارأهمیةثانیا
نشاطاتإیقافتستطیعالتوزیعأنظمةفبعضالأعمالرقموزیادةالربحتعظیمفيالمتمثلةالمؤسسة
زیادةو،الحجمةوفور منالاستفادةأجلمنالإنتاجحجمفيالزیادةالأهدافهذهإلىإضافةالمؤسسة،

التيالتوزیعقناةأخرىجهةمنالممولینأمامالتفاوضیةقدرتهاالمؤسسةتنميحتىالسوقیةالحصة
والتسعیرللسلعالإنتاجيفالخط.التسویقيللمزیجالأخرىالعناصرعلىمهمتأثیرلهاالمؤسسةتختارها
یبینماوهذا،المؤسسةتختارهاالتيالتوزیعقناةنوعإلىبقوةتستندبهاالمتصلةوالقراراتوالترویج

:12كالتاليموضحةوهيالتسویقإستراتیجیةقراراتترابط
إلىاللجوءخلالمنببیعهاالمؤسساتتقومبالجودةتتمیزالتيالمنتجاتنجد:المنتوجتوزیع
.الوحیدالتوزیع
كذلك, الفرزسعرالوحیدالتوزیعفيوالاختراقسعرنجدالمكثفالتوزیعفي:سعرالتوزیع
سببیكونقدوالذيالموزعیتخذهالذيالمرجعیةبالمیزانیةالمتعلقالقرارفيمهمدورلهاالسعرسیاسة

.التوزیعقنواتبیننزاع
إطلاقفعندالمنتجاتوفرةالاعتبارفيالأخذیجبالإشهاریةالحملةإعدادعند:الإشهارتوزیع
هناكیكونأنینبغيالحالةهذهفيالمنتجات،علىالزبائننمكبیرإقبالهناكووجدالإشهار
حیثالتوزیعشبكةتعدیلنستطیعالإشهاریةالحملةوبنجاح, البیعنقطةفيالمنتجمنكافمخزون

القنواتنوعیةاختیارفيخطأأيأنسبقممانستنتج, المكثفالتوزیعإلىالوحیدالتوزیعمننمر
.الخدمةأوالسلعةفشلفيكبیرأثرلهیكونالتوزیعیة

12 Vandercammen.M, Jospin Pernet.N, La Distribution, 1ère edition, Edition de Boeck, Bruxelle 2004, pp 57-61



سیاسة التوزیع في محلات التجزئة.....................................................الأولالفصل 

14

:محلات التجزئةأنواعالمبحث الثاني 
سوقمنحصةأكبرعلىالحصولسبیلفيتتنافسجمیعهاوعدیدةالتجزئةمحلات: تمهید

أنها تأخذإلاالنهائیینللمستهلكینالبیعهيوواحدةخاصیةفيتشتركجمیعهاأنمنوبالرغم. التجزئة
استخدامهایمكنالتقسیمأسسمنالعدیدهناكلذلكألتسویقیةالسیاسةوالحجمحیثمنمتفاوتةأشكالا

.مجموعاتفيمنهاالمختلفةالأنواعلتصنیف
:ألصغیرة التجزئة محلاتالأول المطلب 

بمحلهالوحیدالعاملیكونماغالباالذيالمالكبواسطةوتسیر،الحجمحیثمنصغیرةمحلاتهي
13وتخزینوشراءبیعمنبمحلهالخاصةالتوزیعوظائفبجمیعیقوموالذي،

محلاتبهاتتمیزالتيالخصائصأهممن:المستقلة الصغیرةالتجزئةمحلاتخصائصاولا 
:یليماالمستقلةالصغیرةالتجزئة
بمحلهالخاصةقراراتهاتخاذفيتامةاستقلالیةلدیهالمحلصاحب:التبعیةعدموالاستقلالیة.
بسرعةتتمالعملیاتفإنالقراراتعنالمسؤولهوالمحلصاحبأنبما:العملیاتفيالمرونة
.14العلیاالإدارةمنوالموافقةالتعلیماتانتظاردونإصدارهاتمالقراراتلأن

منتعدوالتيزبائنهوالمحلصاحببینمباشرةعلاقةهناك:بالزبائنالشخصيالاتصالثانیا 
الصغیرةالمحلاتمعیتعاملونالزبائنمنالكثیرنجدحیث.نجاحهاستمرارفيالأساسیةالعواملأهم

.ومودةصداقةعلاقةوجودبسبب
الصغیرةالمدنووالقرىالأریاففيالشعبیةالمساكنمنقریبیكونماغالبا:المحلموقعثالثا

.النائیة
:المحلاتهذهمننوعینهناك:التشكیلةوالسلعطبیعةرابعا
المختلفةمنالسلعوتشكیلاتأصنافبعرضتقومالتيوهي:العمومیةالصغیرةالتجزئةمحلات
.غذائیةوموادبقالةمحلاتتكونماوغالبا
مثلالمنتجاتمنواحدخطتبیعوتعرضوالتي:المتخصصةالصغیرةالتجزئةمحلات

.الألبانمحلاتأوالبناء،موادمحلاتالصیدلیات،
وفوراتعلىحصولهالعدمذلكوبالارتفاعالمحلاتهذهفيعارسالأتمتاز:السلعأسعارخامسا

.الحجم

.251ص،2007الإسكندریة،الجامعیة،الدارالمعاصر،التسویقوآخرون،الغرباويعلاء13
.54ص،2000عمان،الأولى،الطبعةللنشر،وائلدارالتوزیع،الضمور،طرقحامدهاني14
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والخدماتفيوالتكاملالكبیربالحجمتتمیزمحلاتهي:ألكبیرةالمطلب الثاني  محلات التجزئة 
.والإدارةالعملوأسلوبالحجمحیثمنالصغیرةالمحلاتعنتختلف

یمكن الاشارة الي بعض الخصائص التي تتصف : الحجمالكبیرةالتجزئةمحلاتخصائصاولا
:محلات التجزئة الكبیرة في النقاط التالیة بها
الشراءعلىیساعدهامماالمادیةإمكانیاتهاوأعمالهاحجمبضخامةتتمیز:العملحجمضخامة

لائتمانیةتسهیلاتتقدمكماالحجم،وفوراتعلىالحصولوبالمنتجةوالاتصال مباشر كبیرةبكمیات
السلعمنمتنوعةتشكیلاتوكبیرةبمجموعاتوتحتفظمناسبة،بصورةترویجیةبرامجوتستخدمزبائنها

.15الاقتصادیةالتقلباتمواجهةعلىیساعدهاهذاكلالمحل،في

الكفءالإداريوالتنظیمالتسویقمجالفيوالخبرةالعملفيالتخصص:
أشخاصإلىالتسویقیةالوظائفمهامبإسنادذلكوالعملتقسیمأسلوبتتبعحیثبالتخصصتتمیز

.خبرةذويمتخصصین
:الحجمالكبیرةالتجزئةمحلاتأنواعثانیا 

تكونوالخدماتالمنتجاتمنكبیرعددكبیرة،بیعمساحةفيوواحدسقفتحتتجمعمحلاتهي
.مختصمحلعنعبارةهورفكلأنیتضح،حیثمتجانسةرفوففيموضوعة

:الكبیرةالمحلاتخصائص
:بالصفات التالیةهذه المحلات الكبیرةتمتاز

الملابسخاصةبصفةوالسلعمنواسعةتشكیلةالمحلاتهذهتقدم:فیهاالمتعاملالسلعةطبیعة-
.الغذائیةغیرالسلعتعرضعامةبصفةوالأطفال،والسیداتللرجالالجاهزة

ي فمختصرفكلرفوفشكلعلىمقسمةهيسابقاأشرناكما:العملأسلوبوالإداريالتنظیم-
كلإلیهتستندوالشراءالبیعشؤونفيمتخصصرئیسلدیهرفكلوالسلع،منمشابهةمجموعة

فيالبیعرجالعلىتعتمدكماعملهافيالذاتیةالخدمةأسلوبتستخدملاهيووالمسؤولیاتالمهام
.المستهلكینوتوجیهالنصحتقدیم
فيموجودةتكونماونادراالرئیسیة،والتسویقیةالتجاریةالمراكزتختاربحیثنبالمدتوجد:مواقعها-

16.بالسكانالمكتظةبالأماكنموجودةتكونماغالبافهيوالأریافالقرى

منكبیرعددتجذببهذافهيمجاناالخدماتمنمجموعةتقدم:للزبائنتقدمهاالتيالخدمات-

.78ص،2002عمان،وائل،دارالثانیة،الطبعةالتوزیع،قنواتإدارةالضمور،حامدهاني15
271ص،2000عمان،الوراق،النشردارالأولى،الطبعةالتسویق،أسسعلي،السیدأمینمحمد17
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:ما یلي فيالخدماتهذهوتتمثلألمستهلكین
.هاتفیاطلباتهمتلبیةوالزبائنمنازلإلىالبضائعوارسالنقل-
.المبیعاتبردالسماحوالأعیادفيالهدایاتقدیم-
.والاختبارللتجربةللمستهلكینالبضاعةإرسال-
.الموسیقىوسماعوالقراءةالتسلیةوللراحةأماكنتوفیر-
.للزبائنالإرشادوالنصحتقدیم-
.طویلةولفتراتلزبائنهاائتمانیةتسهیلاتتقدیم-
.المحلاتداخلوجودهمأثناءالزبائنلسیاراتخاصةمرافقتوفر-

: مشاكل التي تواجه محلات التجزئةالمطلب الثالث  ال
.هذه النوعیة من المحلات یمكن ادراجها في النقاط التالیة هناك عدة مشاكل یمكن ان تواحهها

یمكن ادراج المشاكل التي تواجهها محلات التجزئة الصغیر :الصغیرة التجزئةمحلاتمشاكلاولا
: في النقاط التالیة 

والكفاءةالقدرةوالتجربةوالخبرةتنقصهممنهمفالكثیرالمحل،صاحببهایقومالوظائفجمیع
.الإداریة
للعملمناسبةغیربأماكنتوجدالمحلاتهذهأغلبالمحل،لموقعالسیئاختیارهم.
وتهیئةبتنسیقیهتمونلاالمحلاتهذهأصحابغلبأف،للمحلالسیئةالتهیئةوالعرضأسلوب

للزبونجذاباوترویجاتسویقیاعرضاالسلععرضتجیدلافهيالخارج،منوتصمیمهالداخلمنلمحلا
.المحلعلىلترددهمهمعاملیعتبرالذي
ائتمانیةتسهیلاتمنحفيیترددلاالمحلصاحببحیثالائتمانمنحفيالرشیدغیرالتوسیع
هذهتحصیلعلىالقدرةفيمشاكلإلىیؤديممابهم،تربطهالتيالشخصیةللعلاقةنظرالزبائنه

.الائتمانیةالتسهیلات
البیعمجالفيخبرةذويأشخاصباستخدامالمشاكلهذهعلىالتغلبالمحلاتهذهبإمكانولكن

وأصبحتبیعهامساحاتزیادةاتجاهفياتطورهمؤخرانشاهدلأنناوتهیئته،المحلتصمیمووالشراء
مجموعاتوتكوینبالتعاونالمالیةمشاكلهاعلىالتغلبوحاولتالذاتیة،بالخدمةللبیعصغیرةمتاجر

17.المحلاتهذهبینتطوعیة

المحلاتهذهبهاتتمیزالتيالمزایامنبالرغم:الكبیرة التجزئةمحلاتتواجهالتيالمشاكلثانیا
ضعفوالقرارات،اتخاذلبطئذلكوالعملیاتفيالمرونةكانخفاضالمشاكلمنتخلولافهي

17 Kotler. P et autres, Marketing Management, 12ème édition, Pearson Education, Paris, 2006, p559.
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فيالتكالیفهذهتتمثلحیث،والثابتةالتشغیلیةتكالیفارتفاعكذلكزبائنهمعالمباشرالإتصال
الحكومةتدخلإلىبالإضافةالترویجوتكالیفالتخزینوتكالیفوالصیانةالمبانيالبیع،رجالمصاریف

.والمستهلكینالمنتجینعلىتمارسهاالتيوالضغوطالاحتكار،بعملیةقیامهامنفاخو ذلكوشؤونهافي
ویمكن تلخیص المشاكل في النقاط التالیة 

تتعلقالتيالتكالیفككذل،الأجوریخصفیماالبیعرجالدتعدبسببالتكالیفارتفاع
.ضخمةأموالتتطلبفهيوالعتادالمبانيباستثمار
المدنفيتقعماغالبالأنهاالسیاراتوازدحامألاكتظاظبسببإلیهاالدخولصعوبة
البیعأسالیبتغییریخصفیماذلكوالصغیرةالمحلاتبهاتتمیزلتيابالمرونةتتمتعلا

الضرورةعندلزبائنهاالفردیةالخدماتفیها،وتقدیم
ماوهذاالسلعمنكبیرةلمخازنامتلاكهابسببالمودیلاتوالطرازتبدلوللتقادمسلعهاتعرض

.18كبیرةمادیةلخسائریعرضها

:المبحث الثالث  فن عرض المنتجات 

الخدمةظهورالتطورهذاصاحبالكبرى،المساحاتوظهورالواسعالتوزیعنحوالتوزیعبتطور
وتجعلالبیعنقطةداخلالمنتجاتلعرضىالمثلالطریقةفيالتفكیرعلىالموزعتجبرالتيالذاتیة
عرضفنفيتتمثلوحدیثةإبداعیةتسیرتقنیاتعلىالاعتمادینبغيلذا.بنفسهنفسهیبیعالمنتوج

فيأساسیاوعاملاالموزعوللمنتجبالنسبةحتمينشاطوأصبحالذاتیة،الخدمةولیدكانالذيالمنتجات
.التنافس

:نشأة وتعریف فن عرض المنتجات الأولالمطلب 

الحاليوقتناإلىالسنواتعبرتطورتنشأت وفقدالعالم،فيمهنةتعتبر فنون عرض المنتجات أقدم
,منتظمةبصفةالمستهلكونعلیهایترددعائلیةأماكنأصبحتوالتيوالواسعة،الضخمةالأسواقبظهور

.؟19الأماكنهذهظهورقبلالقدیمفيالتجارةعلیهاكانتكیفلكن

271ص،2000عمان،الوراق،النشردارالأولى،الطبعةالتسویق،أسسعلي،السیدأمینمحمد19

.290ص،2000عمان،الوراق،النشردارالأولى،الطبعةالتسویق،أسسعلي،السیدأمینمحمد19
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علىالبضائعتعرضكانتالقدیمففيالفرنسیة،بالأخصالحدیثةالتجارةأصلإلىالعودةسنحاول
وأصبحالدكاكینظهرتبسرعةلكن.بضاعتهلاقتناءالمشتريالبائعویناديصفائحعلىأوالأرض
انفصالهناالملاحظالمشتري،بخدمةالبائعیقومالمقابلفيفیها،یرغبالتيالسلعالمشتريیطلب
أصبحالكبیرةالمحلاتوظهور،1852فيضخمةتجاریةثورةوبحدوث.والمشتريالبائعبینكامل

نحوالوقتمرورمعه یدعلىوحمله المنتجملامسةبإمكانهوالمحلداخلبحریةبكلیتحركالمشتري
وظهرت،ثانتطورحدثالأمریكیةالمتحدةالولایاتفي1928عامونحوفرنسافي1934عام

البائعدورأكثرتقلصالمرحلةهذهفي،منتجاتهالبیعوحیدسعرعلىاعتمدتالتيالشعبیةالمحلات
تتمیز"التيالحرةالخدمةهيالتطورلهذاالمنطقیةالنهایةو , بیدهمشتریاتهالزبونیأخذوأصبح
بكلعلیهاالاقترابالزبائنبإمكانكمامعلبةالأخیرةهذهتكونالزبون،بصرعلىالبضائعكلعرض
یمرثمالسلةفيویضعهاالمنتجاتباختیاریقومفالزبون"،مباشربشريتدخلأيدونوالاختیارحریة

20.للصندوق

.المستهلكنحوالبضاعةحركةعنلدتأنهاماسونإمیلیقول : المنتجاتعرضفنتعریفاولا 
معمستمرتطورفيمجالاكونهودقیقمحدودتعریففيحصرهیمكنفلاالدقیق لتعریفهبالنسبةأما

الأموربعضفأهملجدادقیقكانمامنهاالتعاریفمنالعدیدتقدیمتمفلقدالحدیثة،التجارةتقنیات
.مختلفةتعاریفعدةأخدسنحاوللذلك, للمبتدئینبالنسبةللوضوحافتقدجداعامكانماومنهاالأساسیة
الأول التعریف:

السعرالوقت،المكان،فيالخدمةأوالمنتجاتلتصریفالضروریةوالمراقبةالتخطیطهو"
"للمؤسسةالتسویقیةالأهدافتحقیقلتسهیلالقابلینالكمیةو 

الثاني التعریف:
علىالخدمةأوالمنتوجبعرضتسمح،البیعلتقنیاتالشاملالتسویقمنجزءهوالمنتجاتعرضفن"

عرضإلىالخدمةأوللمنتوجالسلبيالعرضمحلأحلحیث.والنفسیةالمادیةالشروطبأفضلالمشتري
"أكثر جاذبیةلجعلهاوذلكالغلاف،التجزئة،التعبئة،باستخدامایجابي
الثالثالتعریف:

تسهیلبهدفمحترفینقبلمنمسیرة،التقنیةوالأسالیبالطرقمنمجموعةهوالمنتجاتعرضفن"
."البیعنقطةداخلبالمنتجاتالزبائنالتقاء

الجامعیة،الدارتحلیلي،وصفيمدخلالتوزیعمنافذإدارة,التسویقیةالمنشاتإدریس،الرحمانعبدثابتالمرسي،محمداللذینجمال20
152ص،2007،الإسكندریة
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الرابعالتعریف:
زیادةبهدفالمنتجینمشاركةبأوالموزعینطرفمنالمطبقةوالتقنیاتالدراساتمجموعةهو"

ومعالسوقحاجیاتمعالسلعلمجموعالدائمالتكییفطریقعنالإنتاجتصریفوالبیعنقطةمردودیة
."للمنتجاتالمناسبالعرض
صیاغةوجدتالممارسةمنسنواتبعدولكنالمنتجاتعرضلفنعدیدةتعاریفإلىسابقاتطرقنا
التطبیقنظریةهوللنظریةتطبیقلیسهوالمنتجاتعرضفن"الجمیعلدىوتفهمالتعریفلهذابسیطة

مشاكلدائماهناكلكنجیدبشكلمصممهوالمنتجاتعرضفنبأنفكرواالتسویقرجالمنفالكثیر"
ونحسبنختبرثموندرسونتأكدنفكرأنیجبلذلك،المیدانفيمتكررةأخطاءخلالمنالتطبیقفي

بعدهاالتطبیقنظریةتشكیلأولاعلیناإذن.المنتجات, عرضفنمذهببتعریفنقومأنقبلونحسن
21النظریةتطبیق

المطبقةوالتقنیاتالدراساتمجموعةهو"بحثنایخدمالذيالتاليالتعریفعلىنعتمدسوفسبقومما
طریقعنالإنتاجوتصرفالبیعنقطةمردودیةزیادةبهدفالمنتجینبمشاركةأوالموزعینطرفمن

هذهدراسةوسنحاول"للمنتجاتالمناسبالعرضومعالسوقحاجیاتمعالسلعلمجموعالدائمالتكییف
.جیدبشكلالتعریفهذافهمإلىالأخیرفينتوصلحتىاللاحقةالمباحثفيالتقنیات

.فن عرض المنتجاتأهداف: المطلب الثاني 
فيوالمتمثلةأساسیةعناصرثلاثةیشملالمنتجاتعرضفنبأننجدالسابقةالتعاریفخلالمن

:الموزع، و یمكن توضیحها كالتالي المنتج،المستهلك،
للمستهلك بالنسبةالمنتجاتعرضفنأهداف:
علىالقدرةوفیهایرغبالتيالمنتجاتبسهولةإیجادالبیعنقطةإلىدخولهعندالمستهلكیرغب

المتعلقةالكافیةالمعلوماتعلىالحصولفيیرغبكماالمعروضةالسلعیةالمجموعةبینمنالاختیار
.الأسعاربأفضلالمنتجاتأحسنوشراءبالمنتجات
للمنتج بالنسبةالمنتجاتعرضفنأهداف:
منمنتجاتهبیعتشجیعوالسلعیةالمجموعةأداءتطویرإلىالمنتجاتعرضفنبفضلالمنتجیطمح
استرجاعإلىیطمحكما،بإحكامللزبائنالمعلوماتتقدیموالخطعلىالمنتجاتعرضإتقانخلال
رفعإلىیهدفالمنتجبأنهنالنایتبین.2صورتهعلىأمامهموالمحافظةالزبائنمنممكنعددأكبر
.البیعنقطةفيالمنتجاتدورانمعدل

21 Helfer .J-P et autres, Distribution: croissance et Concentration, VuiBert, Paris,1981, p25
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للموزع بالنسبةالمنتجاتعرضفنأهداف:
علىوالحصولالمغریةالمشتریاتعلىالتشجیعطریقعنالسلةحجممتوسطزیادةفيالموزعیرغب
تغلیفعملیةتحسینفيالموزعیرغبكما.وفائهمیكسبویضمنتمومنالزبائنمنممكنعدداكبر

.و تحقق هذه الأهداف یزید من الأرباح, المنافسینبینوالموقعالمحلصورةتحسینوالمنتجات
.فن عرض المنتجات أنواع:الثالثالمطلب 

:و یمكن توضیحها كما یلي المنتجاتعرضفنمنأنواعثلاثتوجد
التسییريالمنتجاتعرضفن:

, والهامشالمالرأسمساهمةالسوقیة،الحصةالنتائجمؤشراتحسبالبیعمساحةتقسیمهوهدفه
فيیساهمهذاكلالأسعار،،المراجعالمكان،،السلعیةالمجموعة،الخطتسیركذلكبهویقصد
.الزبائنرغباتإرضاءوفيالبیعنقطةمردودیة
التنظیميالمنتجاتعرضفن:
مكانبتحدیدیقومحیث،عنهایبحثالتيالمنتجاتبسهولةإیجادفيللمستهلكیسمحمابكلیتعلق

مكانإلىتشیرلافتاتوأسهمووضع،المستهلكحاجیاتمعیتماشىالمحلفيللرفوفالتوطین
22.الجزئیةوالرفوفالرفوف

المغريالمنتجاتعرضفن:
الإشهارالإرشاد،منفكلالزبائنريتغحتىجیدةبطریقةوالعلاماتالخطوطتعرضوتبینأنیجب
المنتجاتعرضففنالتيالأشیاءمنتعتبرغیرهاووالأثاثالمقدمة،المعلوماتالبیعمكانداخل

دیكورفيالبیعنقطةوضعخلالمنوذلكالشراءعلىالزبونبتحریضالمشتریاتزیادةهدفهالمغري
.لطیفجووخلقمكیفأثاثجذاب،

فيكبیرادوراویلعبالحرة،الخدمةولیدجاءالمنتجاتعرضفنأننستنتجالمبحثهذاخلالمن
23.ربحیتهاوزیادةالبیعنقطةمنتجاتتصریف

125.ص،2006عمان،،التوزیعوللنشرالمناهجولى،دارالأالطبعة،التسویقمبادئ،العلاقعباسبشیر،جاسم الصمیدعيمحمود22

250ص،2002الإسكندریة،الجامعیة،الدارالتسویق،إدارةفيقراءاتالصحن،فریدمحمد23
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: خاتمه الفصل 

جیدة،نتائجإلىالوصولأجلمنأساسيعنصرهوفالتوزیعأرباحها،تعظیمعنتبحثمؤسسةكل
مهمتأثیرلدیهمجالیعتبرأنهكماالاقتصادیة،المؤسسةفيجداوالمهمةالحیویةالوظائفمنیعدلأنه
المناسبةالتوزیعسیاسةاختیارفيفائقةعنایةإعطاءیتطلبمما،المستهلكینحیاةمستوىعلى

دائمةبهاالمحیطةالظروفوأنخاصة،المؤسسةتتخذهاالتيالقراراتأهممنتعتبرلأنهاللمنتجات
سیاساتشكلعلیهسیكونبمابالتنبؤوذلكدائمةبصورةالتغیراتهذهمسایرةعلیهاینبغيمماالتغیر
،حیاتنانمطفيتغیرهناكحدثالكبرىالمساحاتوظهورالتوزیعفبمجيء.المستقبلفيالتوزیع
مجالفيملحوظتطورعرفتالدولمنكغیرهاوالجزائركالسابقتعدفلم،التقائناأماكنشرائنا،طریقة
الانتباهیلفتماوأهمالتسویقیةالسیاساتفيتطوررافقهالتوزیعقطاعمسالذيالتطورهذا،التوزیع
.الكبرىالمساحاتظهورمعتطورهتزامنالذيالمنتجاتعرضفنظهور
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سلوكیات :الثانيالفصل 
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مقدمة الفصل 

هذا المیدان مـن دینامیكیـة ولـذلك سلوكا إنسانیا بما یتصف بهالاستهلاكيیعتبر السلوك 
اتصـــال إســـتراتیجیةتعتبـــر دراســـة المفـــاهیم العلمیـــة فیـــه مـــن أهـــم العوامـــل التـــي تســـاعد علـــى بنـــاء 

فـي سـبیل الحصـول علـى السـلع الأفـرادتسویقي فعالة وسلیمة إذ یتعلق بكافة الأنشطة التي یبذلها 
.والخدمات لاستخدامها في اتخاذ القرار الشرائي

رجـــل التســـویق أن یفهـــم كیـــف یمكـــن للمســـتهلك أو المشـــتري أن یتخـــذ قراراتـــه، أي وعلـــى 
العملیــات والأنشــطة التــي تنطــوي علیهــا عملیــة الشــراء لأن قــدرات المســتهلكین التــي تحــدد الســلوك 
الإســتهلاكي تــؤثر علــى طلــب المــواد الخــام الأساســیة للإنتــاج وتــأثر أیضــا علــى توظیــف العمــال 

ح بعض الصناعات وفشل الأخرى، وعلیه فسلوك المستهلك یمثل عاملا یؤثر وتنمیة الموارد ونجا
فــــي تقــــدم وتــــؤخر المجتمــــع ویتضــــمن هــــذا الفصــــل دراســــة ســــلوك المســــتهلك مــــن خــــلال الإطــــار 

.المفاهیمي له وكذا أهم العوامل المؤثر فیه
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:المبحث الأول مفهوم سلوك المستهلك ونماذج تفسیره

یعتبر سلوك المستهلك أساس لأیة استراتیجیة تسویقیة سلعیة أو خدمیة ناجحة، حیـث أن 
المفهــوم الحــدیث للتســویق یركــز ویعتبــر المســتهلك نقطــة إنطــلاق لأي اقتصــاد وســنتطرق فــي هــذا 

المبحث إلى مفهوم سلوك المستهلك ولأهم النماذج المفسرة لهذا السلوك

:ك وتطورهمفهوم سلوك المستهللأولاالمطلب 

التصـرفات و الانفعـالات التـي یتبناهـا المسـتهلك عنـد رغبتـه فـي مـنمجموعهو سلوك المستهلك
فـــي هـــذا المطلـــب بصـــدد محاولـــة توضـــیح المعنـــى الحقیقـــي لســـلوك اشــباع حاجاتـــه و بهـــذا فـــنحن

بالإضافة إلى أهمیة دراسته كما أننا سنتطرق إلى تطور علم سلوك المستهلك،المستهلك

تتطلب مناقشة سلوك المستهلك تحدید مفهوم هـذا السـلوك كسـلوك :ألمستهلكأولا تعریف سلوك 
خـــاص وبعـــدها نصـــل إلـــى تعریـــف ســـلوك اله هـــإنســـاني عـــام ثـــم تحدیـــد مفهـــوم المســـتهلك مـــن وج

.المستهلك على وجه الخصوص

الســلوك تســتعمل لدلالــة علـى كــل أشــكال ومحــاولات التـأثیر وغیرهــا مــن الأنشــطة فكلمـة
1.التي یمارسها الإنسان خلال حیاته كلها تدخل جمیعا في نطاق ما نشیر إلیه بكلمة السلوك

لفـــظ المســـتهلك للتمییـــز عـــادة بـــین نـــوعین أساســـیین مـــن المســـتهلكین الأفـــراد ویســـتخدم
2:ونشرحها كما یلي) المؤسسات الحكومیة(والمؤسسات 

: یمكن تعریف المستهلك بصفة شخصیة بطرق مختلفة وفیما یلي واحدة منها:الأفراد-1
شــراء (الشخصــي للاســتعمالالمســتهلك الفــردي هــو الشــخص الــذي یقــوم بشــراء الســلع والخــدمات "

).شراء شوكلاطة لكل أفراد العائلة(صابون الوجه بالنسبة للمرأة، أو للإستهلاك العائلي 
أو المستهلكون الصناعیین أو التنظیمیین وفي هذه الحالة تكـون الوحـدة :ألمؤسسات-2

عبـــارة عـــن أي مؤسســـة كانـــت تهـــدف للـــربح أو لا تهـــدف للـــربح أو مؤسســـة حكومیـــة أو اةر تالمشـــ
.مؤسسة دینیة وتعلیمیة

.45علي السلیمي، تحلیل النظم السلوكیة، دار غریب للطباعة والنشر، مصر، ص 1
.15، ص2010الجزء الأول،الطبعة الثانیة،عنایبي بن عیسى، سلوك المستهلك، دیوان المطبوعات الجامعیة، الجزائر،2
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:ما یليونذكر من بینهابههناك عدة تعاریف متعلقة اما فیما یخص سلوك المستهلك ف

ذلك التصرف الذي یبرره المستهلك "إن المقصود بتعبیر سلوك المستهلك :التعریف الاول
البحث عن شراء أو استخدام السلع أو الخدمات أو الأفكار أو الخبرات التي یتوقع أنها في 

.3ستشبع رغباته أو رغباتها أو حاجاته أو حاجاتها وحسب الإمكانات الشرائیة المتاحة

الأفعــال والتصـرفات المباشــرة للأفــراد "یمكـن تعریــف سـلوك المســتهلك بأنـه :التعریـف الثــاني 
ـــــى ســـــلع ـــــذلك فالســـــلوك للحصـــــول عل ـــــي تتضـــــمن اتخـــــاذ قـــــرارات الشـــــراء، وب ة أو خدمـــــة والت

الإســتهلاكي یتمثــل فــي كافــة الأنشــطة التــي یبــذلها الأفــراد فــي ســبیل الحصــول علــى واســتخدام 
4.السلع والخدمات

مجموعــة التصــرفات التــي تصــدر عــن الأفــراد والمرتبطــة بشــراء "أنــهه علــيیمكــن تعریفــكمــا
واستعمال السلع الاقتصادیة والخدمات وبما في ذلك عملیة اتخاذ القرارات التـي تسـبق وتحـدد هـذه 

5.التصرفات

یلاحظ من هذه التعاریف أنها جمیعـا تركـز علـى التصـرفات والأفعـال التـي یتبناهـا المسـتهلك 
،     عملیـــة الشـــراء دون التركیـــز علـــى مـــا ســـیتم بعـــد الشـــراء مـــن ردود فعـــل نحـــو المنـــتجعنـــد القیـــام ب

عبــارة عــن الموقــف الــذي یتبنــاه "ســلوك المســتهلك فــي أنــه تعریــف ومــن خــلال التعــاریف الســابقة 
).سلع، خدمات(عند محاولة الحصول على المنتجات ) المستهلك(المشتري 

عملیا الهدف من دراسة سلوك المستهلكین هو التعرف :ستهلكثانیا أهمیة دراسة سلوك الم
علــى كیفیــة حــدوث الســلوك الفعلــي بالإضــافة إلــى تحلیــل العوامــل التــي أثــرت علــى الســلوك قبــل 
حدوثــه وبعــد حدوثــه فعــلا، وكــذلك مــن المهــم التعــرف علــى مضــمون المــؤثرات الداخلیــة والخارجیــة 

6.الصناعي للتعرف بهذه الطریقة أو بتلكالتي تدفع المستهلك الفرد أو المستهلك 

.13، ص 2004محمد إبراهیم عبیدات، سلوك المستهلك، الطبعة الرابعة، دار وائل، الأردن، 3
.21، ص2010صفیح صادق وآخرون، التسویق المصرفي وسلوك المستهلك، دار الثقافة الجامعیة، الإسكندریة، 4
.10، ص2010لجامعیة، الجزائر، عنابي بن عیسى، سلوك المستهلك، الجزء الثاني، الطبعة الثانیة، دار المطبوعات ا5
.17، ص2001محمد إبراهیم عبیدات، سلوك المستهلك مدخل استراتیجي، الطبعة الثالثة، دار وائل للنشر، الأردن، 6
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وتشمل أهمیة دراسة سلوك المستهلك إلى المؤسسات الصناعیة والتجاریـة فبدراسـة المسـتهلك 
یمكـــن أن تحقـــق لـــه مســـتویات أفضـــل مـــن الإشـــباع وتـــوفر أمامـــه مجموعـــة مـــن البـــدائل الســـلعیة 

میــــة الكبیــــرة لتبنــــي إدارات تلــــك الخــــدمات أمــــا فــــي المؤسســــات الصــــناعیة والتجاریــــة، فتبــــرز الأه
وبمـــا -كمـــا ونوعـــا–المؤسســـات لنتـــائج دراســـات ســـلوك المســـتهلك عنـــد تخطـــیط مـــا یجـــب إنتاجـــه 

یرضــي حاجــات ورغبــات المســتهلكین الحــالیین ووفــق إمكانیــاتهم ورغبــاتهم، یضــاف إلــى ذلــك أن 
فـــي عناصـــر تبنـــي مفهـــوم الدراســـات الســـلوكیة والإســـتهلاكیة مـــن قبـــل تلـــك المؤسســـات یســـاعدها

7.المزیج التسویقي الأكثر أهمیة   وملائمة

وتبـــرز الأهمیـــة الخاصـــة لدراســـة ســـلوك المســـتهلك فـــي النشـــاط الترویجـــي مـــن خـــلال معرفـــة 
خصائص المستهلكین المستقبلین للرسائل الترویجیة وإثارة دوافعه ومحاولة استمالة سلوكهم، وذلك 

رویجیـة تسـتهدف فئـة معینـة تحمـل نفـس الخصـائص عن طریق تصمیم فعال لحمـلات إعلانیـة وت
والظـــــروف، ومعنـــــى هـــــذا أن المســـــتهلك بســـــلوكه وتصـــــرفاته أصـــــبح یحـــــدد المـــــدخلات الأساســـــیة 

8.لمنظمات الأعمال وبالتالي مخرجاتها تقوم بتقدیم حاجات ملبیة لرغبات المستهلك

كانـت وراء تطـور حقـل توجـد العدیـد مـن الأسـباب التـي :ثالثا تطور علـم سـلوك المسـتهلك
سلوك المستهلك كحقـل تسـویقي متكامـل، حیـث لاحـظ علمـاء التسـویق أن الـبعض مـن ممارسـاتهم 

فــي مجــال  بــدأ البــاحثین، ومــن خــلال ذلــك العملیــة لا تتفــق مــع الكثیــر مــن المفــاهیم الاقتصــادیة
ن تختلـــف دراســـة الســـلوك الشـــرائي المســـتهلك قصـــد التوصـــل إلـــى أن شـــرائح المســـتهلكیالتســـویق ب

استراتیجیات تجزئة السوق إلـى بتطویردیمغرافیا ونفسیا، فقام رجال التسویق ذوي التوجه السلوكي
مقاطعـات تضـم كــل واحـدة فئــة معینـة مــن المسـتهلكین یشــتركون فـي الأذواق ولهــم نفـس الحاجــات 

نــذكروالرغبــات وهنــاك مجموعــة مــن العوامــل ســاهمت ومازالــت تســاهم فــي حقــل ســلوك المســتهلك
9:منها ما یلي 

ــــاة الســــلعة-1 دفــــع التقــــدم التكنولــــوجي المنتجیــــین إلــــى تقــــدیم العدیــــد مــــن :قصــــر دورة حی
المجموعات السلعیة التي غالبا ما تكون إما معدلة أو محسـنة والقلیـل منهـا جدیـد، أو یطـرح لأول 

.17محمد إبراهیم عبیدات، مرجع سبق ذكره، ص 7
.17، ص2001للنشر، الأردن، محمد إبراهیم عبیدات، سلوك المستهلك مدخل استراتیجي، الطبعة الثالثة، دار وائل 8
.19، ص 2001محمد إبراهیم عبیدات، سلوك المستهلك مدخل استراتیجي، الطبعة الثالثة، دار وائل للنشر، الأردن، 9
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مــرة، غیــر أن معظــم المنتجــات المطروحــة فــي الأســواق یواكبهــا الفشــل فــي المراحــل الأولــى مــن 
تقــدیمها ویرجــع هــذا الفشــل إلــى التقصــیر فــي دراســة حاجــات ورغبــات المســتهلكین وبالتــالي طــرح 

.منتجات لا تتماشى مع أذواق المستهلكین مما یؤدي إلى فشلها وإنتهاء حیاتها بشكل سریع
أدى الإهتمام المتزاید بقضایا البیئة وتلوثها ومصادر النقص المتزاید :البیئیةالاهتمامات - 2

فــي الطاقــة والمــواد الخــام بــالمنتجین والمســوقین وصــانعي القــرار إلــى إدراك بعــض الآثــار الســلبیة 
لإنتـــاج بعـــض المنتجـــات وطـــرق توزیعهـــا كالمنظفـــات الكمیاویـــة، ولقـــد كشـــفت الأبحـــاث التـــي تـــم 

وك المســتهلك العدیــد مــن التجــاوزات والممارســات المضــرة بحیاتــه ممــا أدى إلــى إنجازهــا حــول ســل
الاهتمـــام أكثـــر بـــإجراءات للدراســـة والأبحـــاث حـــول كـــل مـــا یهـــم المســـتهلك ومـــا یضـــره فـــي حیاتـــه 

.الحالیة والمستقبلیة
لقد أدى ظهور حركات حمایة للمستهلك فـي :الاهتمام المتزاید بحركات حمایة المستهلك-3
إلى وجود حاجة ملحة لفهم كیف یتخذ المسـتهلكون قـراراتهم الشـرائیة، بالإضـافة إلـى تحدیـد العالم 

.كافة العوامل التي تؤثر في اتخاذ قراراتهم بهدف تلبیة حاجاتهم وحمایتهم
بـدأت بعـض الأجهـزة المركزیـة وخاصـة الـوزارات الأكثـر :الاهتمامات الحكومیة المركزیـة-4

الاهتمــام أكثــر فــأكثر بالمســتهلكین نظــرا لتفطنهــا بــدورهم الفعــال فــي التصـاقا بمصــالح المســتهلكین 
تصـریف المنتجــات وارتفــاع المخــاطر التـي تهــدد حیــاتهم عــن طریـق طــرح منتجــات مقلــدة أو غیــر 

.متوافقة
أدى تزایــد عــدد الخــدمات وتنوعهــا إلــى تحــول معظــم دول :تزایــد عــدد الخــدمات وتنوعهــا-5

اد الســوق حیــث أصــبح مــن الواضــح ان لــدى مقــدمي الخــدمات العــالم، وخاصــة النامیــة إلــى اقتصــ
والسلع الكثیر من المشاكل والأمور التي یحـي التعامـل معهـا بموضـوعیة، وذلـك مـن خـلال إجـراء 

.جملة من الدراسات حول المستهلك والتي تساهم في حل هذه المشاكل
نـا الحـالي أهمیـة تدرك معظـم المؤسسـات فـي وقت:الحاجة المتزایدة لدخول أسواق أجنبیة-6

الــــــدخول إلــــــى الأســــــواق الخارجیــــــة إلا أن ذلــــــك لا یتحقــــــق إلا عــــــن طریــــــق معرفــــــة المســــــتهلكین 
المستهدفین في هذه الأسواق وفشـل معظـم المؤسسـات یعـود إلـى إهمـال دراسـة سـلوك المسـتهلكین 

10.في الأسواق المستهدفة

.20، ص2001محمد إبراهیم عبیدات، سلوك المستهلك مدخل استراتیجي، الطبعة الثالثة، دار وائل للنشر، الأردن، 10
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:خصائص سلوك المستهلك:المطلب الثاني

نــواع هنــاك العدیــد مــن أنــواع ســلوك المســتهلك والتــي تقســم وفــق معــاییر محــدودة وذلــك حســب ن
ظـــرة كـــل باحـــث وفـــي هـــذا المطلـــب ســـنتناول ونلقـــي الضـــوء علـــى أهـــم التقســـیمات بالإضـــافة إلـــى 

.التطرق إلى أهم خصائص سلوك المستهلك

ـــواع ســـلوك المســـتهلك إن أنـــواع ســـلوكیات وتصـــرفات الإنســـان كغیرهـــا مـــن حقـــول :أولا أن
المعرفة كثیـرة ومتعـددة وذلـك حسـب رؤیـة كـل باحـث وأهدافـه، او كـل مدرسـة مـن مـدارس السـلوك 
الإنســاني وتطلعاتهــا، وكــذلك الفتــرة الزمنیــة التــي ظهــرت فیهــا تلــك الآراء والأفكــار وســنلقي الضــوء 

.11نواعفیما یلي على أهم هذه التقسیمات وتلك الأ

ســلوكیات وتصــرفات الأفـــراد حســب شـــكل ان نقــوم بتقســـیمیمكـــن:حســب شـــكل الســلوك- 1
:ما یلي السلوك إلى
و هـو التصـرفات والأفعـال الظـاهرة، التـي یمكـن ملاحظتهـا مـن الخـارج مثـل سلوك ظاهر

.النوم والأكل والشراء، والبیع
و یتمثل في التفكیر والتأمل والإدراك والتصور والتخیل)ضمني(لوك باطن أو مستتر س.

تنقســم تصـرفات الأفــراد وأفعـالهم حسـب طبیعتهــا إلـى الأقســام و:حسـب طبیعــة السـلوك- 2
:التالیة
هو السلوك الذي ینشأ مع الفرد منذ ولادتهو سلوك فطري.
وهــو الســلوك الــذي یتعلمــه الفــرد بوســائل الــتعلم أو التــدریب المختلفــة مثــل ســلوك مكتســب

.القراءة والكتابة والسیاحة وقیادة السیارات
:تنقسم سلوكیات الأشخاص وتصرفاتهم حسب هذا المعیار إلى ما یلي:حسب العدد- 3
هــو الســلوك الــذي یتعلــق بــالفرد ومــا یتعــرض لــه مــن مواقــف خــلال حیاتــه الســلوك الفــردي
.الیومیة

.236، 235، الطبعة الأولى ، ص 2003مبادئ التسویق، دار الثقافة، عمان، محمد صالح المؤدن، 11
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هــو الســلوك الــذي یخــص مجموعــة مــن الأفــراد ولــیس فــردا واحــدا، فهــو الســلوك الجمــاعي
إذن یمثل علاقة الفرد بغیره من الأفراد، كأفراد الجماعة التي تنتمي لها في المنزل أو المدرسـة أو 

.إلخ...النادي
ـــة الســـلوكحســـب ح- 4 ـــدة أو :داث قـــد یكـــون ســـلوك الفـــرد حســـب هـــذا المعیـــار حالـــة جدی

مستحدثة باعتباره یحدث لأول مـرة، وقـد یكـون سـلوكا مكـررا ومعـادا دون تغییـر أو بتغییـر طفیـف 
.لما سبقه من تصرفات وأفعال

ــــا ــــي :خصــــائص ســــلوك المســــتهلك: ثانی تتفــــق دوافــــع ســــلوك المســــتهلكین وتصــــرفاتهم ف
12:والممیزات العامة للسلوك الإنساني ومن أهمهاالخصائص 

إن كل سلوك أو تصـرف إنسـاني لابـد أن یكـون وراء دافـع أو سـبب إذ لا یمكـن أن یكـون -1
.هناك سلوك أو تصرف بشري من غیر ذلك

ســـبب واحـــد، فهـــو فـــي أغلـــب الحـــالات را مـــا یكـــون الســـلوك الإنســـاني نتیجـــة لـــدافع اودنــا-2
.محصلة لعدة دوافع وأسباب یتضافر بعضها مع بعض أو یتنافر بعضها مع البعض الآخر

إن الســلوك الإنســاني موجــه لتحقیــق هــدف أو أهــداف معینــة، وبالتــالي فــلا یمكــن تصــور -3
الســــلوك دون هــــدف، وإن بــــدت بعــــض الأهــــداف فــــي بعــــض الأوقــــات والأحــــوال غامضــــة وغیــــر 

.ة سواء بالنسبة للأفراد أنفسهم أم منشآت الأعمال ذاتهاواضح
السلوك الذي یقوم بـه الأفـراد لـیس سـلوكا متغیـرا وقائمـا بذاتـه، بـل یـرتبط بأحـداث وأعمـال -4

.تكون قد سبقته وأخرى قد تبعته
كثیرا ما یؤدي اللاشعور دورا مهما فـي تحدیـد سـلوك الإنسـان إذ فـي الكثیـر مـن الحـالات -5

لا "جملــة ســلوكا معینــا لــذا نجــدلفــرد أن یحــدد الأســباب التــي أدت بــه إلــى أن یســلكلا یســتطیع ا
هي الإجابة التـي غالبـا مـا یرددهـا المسـتهلك عنـد سـؤاله عـن الأسـباب والـدوافع لسـلوك أو " أعرف

.تصرف معین

.237، الطبعة الأولى ، ص 2003محمد صالح المؤدن، مبادئ التسویق، دار الثقافة، عمان، 12
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: المطلب الثالث نماذج دراسة سلوك المستهلك

لقد عرف السلوك الظاهري على أنه نتیجة لسلسلة من الإجراءات الداخلیة لدى الأفراد وأن 
نماذج دراسة سلوك المستهلك بأن لكل إجراء خصوصیة معینة في الدور الذي تلعبه في تكوین 
هذا السلوك ولقد ظهرت الكثیر من النظریات والنماذج التي ركزت على دراسة السلوك بشكل عام 

اسة سلوك المستهلك بشكل خاص وسنحاول تسلیط الضوء على هذه النظریات والنماذج وعلى در 
.     تباعا

یعتبـــــر الاقتصــــادیون أول مـــــن حــــاول دراســـــة وتحلیــــل ســـــلوك : 13أولا النظریــــة الاقتصـــــادیة
حیــــث اعتمــــدوا علــــى *)آدم ســــمیث(المســــتهلك للوقــــوف علــــى العوامــــل المــــؤثرة علیــــه إبتــــداء مــــن 

.العقلانیة واعتبروها الأساس في دراسة سلوك المستهلك

وترى النظریة الاقتصادیة الكلاسیكیة بأن للفرد دخل محـدود یقـوم بإنفاقـه مـن أجـل الحصـول 
على أكبر اشباع، وبما أن حاجات الفرد  كثیـرة ومتنوعـة وأن دخلـه محـدود فإنـه سـوف لـن یـتمكن 

اته لذلك یقوم بترتیب حاجاته حسب أهمیتهـا وبشـكل تنـازلي واضـعا حاجاتـه من إشباع جمیع حاج
الأكثــر أهمیــة والضــروریة فــي أول الســلم أي فــي المرتبــة الأولــى ومــن تــم یرتــب الحاجــات الأخــرى 

آدم "1771(الأقل أهمیة بالتتابع على هذا السلم التنازلي، إن هذا التحلیل یرجـع فـي الأسـاس إلـى
و الــذي قـــام والـــذي ســار علـــى نفــس الاتجـــاه والمــنهج الســـابق ) بنتهــام1780(ومــن تـــم *")ســمیث

بتقدیم مساهمة كبیرة أحدثت تطـورا كبیـرا فـي التحلیـل الاقتصـادي التقلیـدي الحـدیث حیـث سـاعدت 
وتحلیـل المعنـىفـي تعریـف) العـرض والطلـب(جمیع المقارنات والتحلیلات التي قدمتها فـي كتابـه 

وك المستهلك والتي اعتبرت المصدر الأساس لأفكـار التحلیـل الاقتصـادي الجزئـيالاقتصادي لسل
الحــدیث، ولكــن فــي بدایــة الســبعینات حــدث تطــور كبیــر ومهــم فــي التحلیــل الاقتصــادي والتكنیــك 
الحدیث للتسویق ویعتبر هذا النموذج بمثابة نظریة حدیثة للطلب حیث یمكن تطبیقها فـي معالجـة 

:قیة وتتكون هذه النظریة مما یليبعض المشاكل التسوی

 یقـــوم المســتهلك وفـــق هـــذا النمـــوذج بتقســیم المنتجـــات، مـــن خـــلال :) لانكســـتر(نمـــوذج
المنافع والخدمات بمستوى الإشباع والرضى الذي سوف یحصل علیه اعتمادا فـي ذلـك علـى هـذه 

.، بتصرف66- 58، ص ص 2007محمد جاسم الصمیدعي وآخرون، سلوك المستهلك، الطبعة الأولى، دار المناهج، الأدرن، 13
یعتبر سمیث هو أب الاقتصاد فیلسوف اخلاقي اسكتلندي و من رواد علماء الاقتصاد) 1790یولیو 17–1723یولیو 5* (

.الحدیث، كما لایزال یعتبر من أكثر المفكرین الاقتصادیین تأثیراً في اقتصادیات الیوم 
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مـثلا ینتظـر حتـى یحصـل المنافع التـي یعتبرهـا القاعـدة الأساسـیة لاتخـاذ قـرار الشـراء، فالمسـتهلك 
، ویقـوم بتقیـیم )السرعة، الراحـة(من خلال استخدامه للسیارة على أنواع مختلفة من الخدمات مثل 

14.هذه الخدمات والمنافع التي یحصل علیها

إن المستهلك وفق هذا النموذج یقوم بالبحث عن الخصائص المطلوبة والتي تحقق له مستوى 
ا یتحدد سلوكه الاستهلاكي، إن مكونات وآلیة هذا النموذج هي كما الرضا والإشباع وعلى ضوءه

:یلي

U=U(x): بالنسبة إلى النظریة الكلاسیكیة فإن المنفعة تكون على النحو التالي

Y1,X2…Xn= < تمثــل الكمیــة المســتهلكة مــن كــل منــتج بالنســبة للنظریــة الاقتصــادیة الحدیثــة
U=U(z):المنفعة تكون على النحو التالي

تمثل كمیات الخدمات التي یحصل علیهـا الفـرد خـلال اسـتخدام ) zn................z1(حیث أن 
.المنتجات

ــا ــةثانی وفــق النظریــات والنمــاذج الســلوكیة فــإن ســلوك المســتهلك : النمــاذج الســلوكیةنظری
یمثل الجواب الذي یعطیه الفرد نتیجة لمجموعة من الحوافز، وقد تم تطویر هذا المفهوم وتوسـیعه 
اســتنادا إلــى إرتباطــه بالأنظمــة الداخلیــة المختلفــة للفــرد وإلــى طبیعــة التفاعــل فیمــا بینهــا مــن جهــة 

:جهة أخرى وتقوم هذه النماذج على خاصتین أساسیتین هماوتفاعلها مع البیئة المحیطة من

 أن ســـلوك المســـتهلك یتكـــون نتیجـــة لتكامـــل وتفاعـــل التركیبـــات البیولوجیـــة والنفســـیة للفـــرد
.وكذلك تأثره بالضغوط الخارجیة في البیئة الثقافیة والاجتماعیة المحیطة به

 تـرتبط بالتـأثیر الخـاص بكـل تستند هذه النماذج علـى عـدد مـن الفرضـیات التـي تتعلـق أو
.الإجراءات الأولیة والتي تؤثر على العناصر والإجراءات الأخرى

15:وفیما یلي سنقوم بشرح أهم النماذج لهذه النظریة

بأن المستهلك یمثـل نظامـا متمیـزا یـتم التعـرف علیـه مـن نیكوسیایجد :یاسنیكو نموذج - 1
خلال المخرجات وإن الإجراءات تمثل عناصر تكوین السلوك، وتظهر علـى شـكل إجابـات نتیجـة 
للمــدخلات المتمثلــة بالمنبــه، وأن ســلوك المســتهلك، یمكــن أن یعتبــر كــإجراء لإتخــاذ نتیجــة موقــف 

إتخاذ القرار تمر من خلال تكوین مواقفـه وتحریـك معین ولیس نتیجة لاتخاذ قرار حیث أن نتیجة

.فیلسوف اخلاقي اسكتلندي و من رواد علماء الاقتصاد ) 1790یولیو 17–1723یولیو 5* (
.فیلسوف و فقیه بریطاني له دور كبیر في التحلیل الاقتصادي التقلیدي الحدیث ) 1832/ 6/6–1723/ 15/2** (

.61، ص 2007محمد جاسم الصمیدعي وآخرون، سلوك المستهلك، الطبعة الأولى، دار المناهج، الأدرن، 15
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دوافعه، وتهیئة الفرد اتجاه موضـوع مـا وذلـك مـن خـلال تتبـع عملیـة تحـول الإجـراءات إلـى سـلوك 
:تكوین سلوك المستهلك على شكل مخطط مكون من أربعة أجزاء وهو موضح كما یليبقامولقد

نیكوسیا مخطط نموذج) 1-2(الشكل 

محمود جاسم الصمیدعي وآخرون، سلوك المستهلك، الطبعة الأولى، دار المناهج، : المصدر
.62، ص 2007الأردن، 

متــأثرة بــالحوافز التــي یتلقاهــا المســتهلك مــن وفــق هــذا النمــوذج یظهــر بــأن المخرجــات تكــون 
المشروع والإجراءات التي تتم داخل المسـتهلك، ویكـون التعـرض لهـذه المحفـزات والإجـراءات علـى 

:النحو التالي

خصـائص المشـروع الاطـار الـذي یضـمن یقـوم المشـروع بتوجیـه الرسـائل فـيالمجـال الاول 
التأثیر على میول ومواقف المستهلكین ، المجال الثاني یتكون ومنتجاته إلى المجال الثاني بهدف 

المجـــال علـــى میـــول ومواقـــف مـــن الخصـــائص الشخصـــیة للمســـتهلك، وعلـــى الأخـــص یركـــز هـــذا
.المستهلك وبحث وتقییم العلاقات المتبادلة وطبیعة المعلومات المرسلة

الأولالمجال

مصدر المعلومات 
) المشروع(

خصائص المشروع

خصائص 
المستهلك

البحث عن العلاقات 
المتبادلة وتقییمها

المجال الثاني

التعرض للرسالة 
)المنبهات(المحفزات 

المعلومات المرتدة

المجال الرابع

المجال الثالث

إجراءات الشراء

إتخاذ القرار سلوك الشراء

تعلم خبرة

الاستهلاك والتخزین

واق
الم ف

ك 
ری

تح
فع

دوا
ال
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نستطیع من خلالها فهـم إجـراءات المجال الثالث بعد أن یتم تحویل وتوجیه الدوافع والتي اما 
الشـراء ومـن تــم اتخـاذ القــرار وصـولا إلــى التعـرف علـى ســلوك الشـراء الفعلــي، إن سـلوك المســتهلك 
وفقا لهذا النموذج یمكن أن یكون مثـل إجـراءات اتخـاذ حالـة مـا ولـیس كنتیجـة لاتخـاذ قـرار الشـراء 

لـدوافع، وأن المشـروع یحـاول الاتصـال وأن الإجراءات تبدأ من المیول وإلى المواقف ومن تـم إلـى ا
بالمســتهلكین مــن خــلال الإعــلان عــن منتجاتهــا بهــدف التــأثیر علــیهم وتكــوین میــول ملائمــة تجــاه 

.المشروع

والتـي ) المعلومـات المرتـدة(المجال الرابع یمثل ردود فعل المستهلكین بعد اتخاذ قرار الشراء و 
من خلال المتابعة والدراسة والبحث بهدف إعادة صیاغة تقوم المؤسسات بالتعرف علیها وتقییمها 

. استراتیجیاتها الإنتاجیة والتسویقیة وفقا لهذه المعلومات وبالشكل الذي یمكنها من تحقیق أهدافها

یعتبــر هــذا النمــوذج مــن أكثــر النمــاذج الســلوكیة شــمولا وذلــك :*هــاوارد و شــیث نمــوذج -2
نتیجة لاحتوائه على عـدد كبیـر مـن العوامـل والمتغیـرات المختلفـة التـي اتفـق علیهـا أكثـر البـاحثین 
فــي هــذا المجــال والتــي اعتبــرت الأســاس فــي دراســة وتغیــر ســلوك المســتهلك وكیفیــة اتخــاذ القــرار 

ویســتند هــذا النمــوذج فــي تفســیر الســلوك إلــى التجــارب الســابقة الشــرائي لمختلــف الســلع والخــدمات 
للفرد وإلى البیئة المحیطة به وما یتعرض له من منبهات خارجیة، وفـي كثیـر مـن الحـالات یكـون 
سلوك الشـراء متكـررا وأن هـذا التكـرار یختلـف بـاختلاف طبیعـة المنتجـات ومـدى الرضـا المتحقـق، 

المنتجــات حیــث أن دورة وتكــرار شــراء الســلع المعمــرة تكــون وأن المســتهلك یرتــب للشــراء لمختلــف 
على فترة أبعد وأطـول فـي التكـرار علـى عكـس للمـواد الغذائیـة حیـث أن دورة شـرائها تكـون قصـیرة 

16.ومتكررة فإن المستهلك یقوم بالحصول على المعلومات وتحلیلها بهدف اتخاذ قرار الشراء 

17:توجد نماذج أخرى وهي كما یليوبالإضافة إلى النماذج السابقة 

هذا النموذج یفرض بأن تكـوین المواقـف والاعتقـادات للأفـراد یعتمـد : روزنبارغنموذج -1
:بشكل أساسي على الإدراك وان هذا النموذج یمكن أن یمثل بالقانون التالي

.2009لسود راضیة، مذكرة لنیل شهادة اللیسانس ، علوم اقتصادیة ، جامعة قسنطینة ، 16
1969جون هوارد وجاغدیش ن شیث، نموذج  سلوك المشتري، نیویورك ، *

.76، 75، ص 2007محمد جاسم الصمیدعي وآخرون، سلوك المستهلك، الطبعة الأولى، دار المناهج، الأدرن، 17
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=
:حیث أن

Ao)= 0(إدراك الفرد للمنتج
=Iiمن القیم المرغوب فیها) 0(مدى امتلاك المنتج 

Vi=أهمیة القیمة وتعني أهمیة القیمة أو التي تحقق الرضا للفرد
N=عدد القیم او الحالات المرغوبة 

یسـتند هـذا النمـوذج علـى أسـاس القصـد أو النیـة وهـو أسـاس :فیشـبیننمـوذج القصـد لــ - 2
یقـارب جـدا أو یمثـل تقریبـا السـلوك، یلعب دورا مهما في تحدید السـلوك حیـث أن السـلوك الظـاهر 

=:إن الصیغة الریاضیة لهذا النموذج هي ( ) + ( 1)( 1)
:حیث أن

B: السلوك الظاهر
B1:القصد

Act:  الموقف اتجاه حدث محدد في حالة معطاة
NB1: احتمال ان یتصل الفرد تأثیر مجموعة مرجعیة

W0,W1معامل الإنحدار

.سناد السلوك إلى الإدراكلإلنموذجین الأخیرین یمثلان نماذجاهذین اوكل من

:المبحث الثاني أسباب دراسة سلوك المستهلك والعوامل المؤثرة فیه
إن تزایـــد الاهتمـــام بدراســـة ســـلوك المســـتهلك تعـــود لعـــدة أســـباب وتتعلـــق هـــذه الأســـباب ســـواء 

البیئیــة المحیطــة، وقــد تتــدخل عــدة عوامــل لزیــادة هــذه بالمســتهلك نفســه أو بالمؤسســة أو بالعوامــل 
الأســباب ودراســتها ومــن خــلال هــذا المبحــث ســنحاول التعــرف علــى هــذه الأســباب والعوامــل مــن 

.خلال ثلاث مطالب
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:المطلب الأول أسباب دراسة سلوك المستهلك

مواقــع الإنتــاج فــي الماضــي لــم تكــن هنــاك صــعوبة فــي التعــرف علــى المشــترین بســبب قــربهم مــن 
18:لكن الیوم أدت بعض العوامل إلى زیادة الاهتمام بسلوك المستهلك وهي

حیث یعتبر المستهلك عاملا حیویا فیها: طبیعة العملیة الاقتصادیة.
 إنتشــــار وتقبــــل المفهــــوم التســــویقي وإعتبــــار أن المســــتهلك، وحاجاتــــه نقطتــــا التركیــــز فــــي
.التسویق
سـلع الجدیـدة نتیجـة عـدم فهـم سـلوك المسـتهلكین التـابعین إرتفاع معـدل فشـل الكثیـر مـن ال

.للمؤسسات بدقة
 عوامـل المحـیط التـي تـؤثر علـى المؤسسـات وتحـدد بقاءهـا فـي السـوق فـي أغلـب الأحیــان
النمــو الــدیمغرافي، ارتفــاع مســتوى الــتعلم، زیــادة أوقــات الفــراغ، ظهــور أفكــار جدیــدة تــدعي : ومنهــا

.سواء على المستوى الحكومي أو الفرديلحمایة المستهلك، والبیئة 

:المطلب الثاني العوامل الداخلیة المؤثرة على سلوك المستهلك

تعد العوامل النفسیة والشخصیة الداخلیة من بین أهم العوامل التي تؤثر على سلوك الفرد في 
.اتخاذ قرار الشراء

بین الدوافع والحاجات فالحاجة تنشأ من یلاحظ وجود تداخل وترابط :أولا الدوافع والحاجات
الشعور بالنقص أو الحرمان من شيء ما لدى المستهلك، مما یؤدي إلى التأثیر في القوى 
الداخلیة، أي أن الحاجة هنا تؤثر في الدافع وبالتالي فالحاجات هي اساس الدوافع و اسبابها و 

19:افعدراسة الحاجات الإنسانیة هي في الواقع دراسة لأسس الدو 

تمثل الدوافع القوى التي تحرك الفرد باتجاه القیام بفعل ما وأن هذه القوى :تعریف الدوافع-1
تحرك من قبل الاحتیاج الناتج من الحرمان الذي یمیز الحیاة الطبیعیة والاجتماعیة للفرد ، وأن 

علیها إلا الدوافع تعتبر طاقة كامنة تمر من خلال عدد معین من البواعث ولا نستطیع التعرف 

.20، ص 2010بن عیسى، سلوك المستهلك، الجزء الأول، الطبعة الثانیة، دیوان المطبوعات الجامعیة، الجزائر، عنایبي18
.133، ص 2007محمد جاسم الصمیدعي وآخرون، سلوك المستهلك، الطبعة الأولى، دار المناهج، الأدرن، 19
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من خلال الاحتیاج حیث أن الباعث یمثل دالة الاحتیاج من جهة ومن جهة أخرى دالة الإدراك 
.الهدف المراد

هناك عدة معاییر لتقسیم الدوافع وفیما یلي سنقوم بإیضاح نوع منها :أنواع الدوافع-2
.حسب معیار الشعور

اسي في اتخاذ القرارات السریعة یلعب هذا النوع من الدوافع الدور الأس:الدوافع النزویة
والغیر مدروسة والتي تقع تحت تأثیر نفسي معین وعند زوال هذا التأثیر فإن الفرد یعود لمراجعة 
قراره وقد یجد بأن هذا القرار كان غیر صائب وهذا النوع من الدوافع یلعب دورا كبیرا في عملیة 

.لزبونتنشیط المبیعات داخل المتاجر ومعاملة رجال البیع ل
وتكون لدى الفرد مند الولادة وتحرك من قبل الحاجات السیكولوجیة:الدوافع الغریزیة.
تتولــد لــدى الفــرد مــن خــلال انتمــاءه إلــى الأســرة المجموعــة الأصــدقاء، :الــدوافع المكتســبة
.إلخ وتحرك من قبل الحاجات الفیسیولوجیة...النادي

ابراهام "الدوافع والتي نالت اهتماما ما كبیرا هي نظریة ومن أهم النظریات لعلماء النفس حول 
بالفئة الأكثر أهمیة عنـد أسـفل حیث قسم الحاجات بشكل هرم إلى خمسة حاجات أساسیة " ماسلو

20:الهرم إلى الأقل أهمیة كما هو موضح في الشكل الموالي

، 142، ص ص 2008زكریا عزام وآخرون، مبادئ التسویق  الحدیث بین النظریة والتطبیق، الطبعة الأولى، دار المسیرة، عمان، 20
143.



سلوكیات المستھلك..............................................................الفصل الثاني 

37

مثلث سلم الحاجات لــ ماسلو) 2–2(الشكل 

التسویق  الحدیث بین النظریة والتطبیق، الطبعة الأولى، زكریا عزام وآخرون، مبادئ : المصدر
.143، ص 2008دار المسیرة، عمان، 

تقوم على أسس أن الحاجة غیر المشبعة هي التي تحرك والجدیر بالذكر أن نظریة ماسلو
السلوك وأن الفرد یبدأ بإشباع الحاجات بشكل تصاعدي وعلى رجال التسویق التعرف على 
الحاجات غیر المشبعة لتحدید السلع والخدمات والتي تتلائم مع هذه الحاجات تم إثارتهم نحو 

.استهلاكها

جهة النظر التسویقیة هي العملیة التي تشكل انطباعات ذهنیة لإدراك من و ا:ثانیا الإدراك
ویتم إدراك المؤثرات المختلفة عن طریق الحواس الخمس ویؤدي الإدراك دورا ،لمؤثر معین

حاجات تحقیق 
الذات

احترام ( إلى الاحترامالحاجة
، الإعتراف بالمكانة)الذات

)الشعور بالإنتماء والحب(الاجتماعیةةالحاج

)الجوع، العطش(الحاجات الفسیولوجیة

والحمایة والأمنحاجات الأمان
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رئیسیا في عملیة اتخاذ القرار الشرائي لتحدید البدائل المتاحة، ویستطیع الفرد تشكیل ادراكات 
21العملیات الإداریةسبب أنواع مختلفة لنفس المنبه ب

:هناك عدة أنواع للإدراك نذكر أهمها فیما یلي:أنواع الإدارك- 1
فالفرد یتعرض في الیوم إلى مئات المنبهات ومن المستحیل أن یعیر :الإدراك الاختیاري

الاهتمام لجمیع هذه المنبهات ولكنه یمیل إلى المنبهات ذات العلاقة الفعلیة المرتبطة بحاجاته 
.أي أن الأفراد یمیلون إلى ملاحظة المنبهات المرتبطة بالحاجة الحالیةوتوقعاته 
یصف التشویه الاختیاري الى میل الافراد الى تفسیر و تكییف :التشویه الاختیاري

المعلومات بما یتفق مع المعاني الشخصیة التي یرغبونها بحیث تؤكد وتدعم الرأي 
ر ما رآه وما شاهده وسمعه ولكنه یمیل إلى ینسب الفرد عادة الكثی:التذكر الاختیاري

تذكر المعلومات التي تنسجم وتدعم مواقفه ومعتقداته المتعلقة بالبدائل من السلعة التي تم 
.اختیارها
 یمكن تعریف التعلم على أنه التغیرات التي تحدث في سلوك الفرد ):التعلم(الاستیعاب

في أنماط السلوك الحالیة، فالتعلم ینعكس على السلوك نتیجة للخبرة والتجربة المتراكمة أو تغییر 
.نتیجة لتفاعل المؤثرات والحوافز وعوامل البیئة وردود الأفعال

إن نظریات التعلم لها تأثیر قوي على سلوك المستهلك، وأهم نظریة من وجهة نظر 
:22ة المؤثر والاستجابة كما هو موضح في الشكل التاليیالتسویقیون هي نظر 

.85، ص2006دعاء مسعود ضمرة، إدارة التسویق، الطبعة الأولى، مكتبة المجتمع العربي، الأردن، 21
، ص2008ظریة والتطبیق، الطبعة الأولى، دار المسیرة، عمان، زكریا عزام وآخرون، مبادئ التسویق  الحدیث بین الن22

144-145.
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نظریة الاستجابة للمؤثرات) 3–2(الشكل 

زكریا عزام وآخرون، مبادئ التسویق  الحدیث بین النظریة والتطبیق، الطبعة الأولى، : المصدر
.145، ص 2008دار المسیرة، عمان، 

یتضح إلى أن كل تعلم وراءه استجابة من خلال مؤثر معین حسب نظریة المؤثر إذ
:والاستجابة وتتضمن أربعة عناصر أساسیة

 مثل الجوع ) قوة دافعة داخلیة(إن حاجات عضویة أي غریزیة مشبعة تتطلب الاستجابة
.والتعب
ابةالمؤثر أو المنبه المنبعث من البیئة الخارجیة یدفع المستهلك للاستج.
الاستجابة وهو ما یقوم به الفرد كرد فعل للمؤثر لیدفع المستهلك للشراء.

Response action
الإستجابة كردة فعل 

ناتجة عن المثیر والحافز

DIVE
قوة دافعة داخلیة

حاجات غیر مشبعة

Learning
التعلم الناتج عن الخبرة

CUC
قوة دافعة خارجیة
مثیرات تسویقیة
أو غیر تسویقیة

Positive Renforcement

التعزیز السلبي الذي یوقف الشراء
Négative Reinforcemer
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 یتم التعزیز إذا كانت نتیجة الاستجابة إیجابیة ومن خلال التعزیز فإن التعلم یأخذ مكانة
وقد یؤدي التعزیز إلى تكرار السلوك في حالة التعرض لنفس المنبه وهذا ما یسمى بمبدأ تعمیم 

صل التكرار إلى ما یعرف بالعادة، أما إذا كانت نتیجة الاستجابة سلبیة ففي هذه المنبه وقد ی
الحالة یكون التعزیز سلبي وقد یؤدي عدم تكرار السلوك في حالة التعرض لنفس المنبه وهذا ما 

.یسمى مبدأ تمییز المنبه وهو القدرة على تحدید أوجه الاختلافات في الخصائص بین المنتجات

:ویمكن شرحها فیما یلي:والمواقفالمعتقدات 

تؤثر المعتقدات والآراء على السلوك الشرائي ویمكن تعریف المعتقد بأنه تصور الفرد عن 
شيء ما والتي تقوده إلى اختیار سلوك معین، حیث أن هذه المعتقدات تؤثر على موقف 

لهذه المنتجات ویتم تشكیل المستهلك اتجاه السلع من خلال الأهمیة المعطاة للمیزات المختلفة 
23.هذه المعتقدات بناء على المعرفة الحقیقیة، كما أنها تمثل الصورة الذهنیة للمنتجات

أما المواقف فهي عبارة عن وجهات النظر وهي أحاسیس وتقنیات ومیول الفرد تجاه هدف أو 
فكرة والتي تكون سلبا أو إیجابا، فعلى سبیل المثال قد یعتقد شخص أن كوداك تعطي صورة 
واضحة وقد یحمل المواقف التالیة شراء الأفضل السلع الیابانیة هي الأفضل في العالم، وبالتالي 

.ن تتلائم آلة التصویر أو كمیرات التصویر هذه المواقفلابد أ

حالة ذهنیة تتشكل وتتكون لدى الفرد من خلال وتعرف الاتجهات علي انها: ثالثا الاتجاهات
الخبرة وعملیات التعلم، وتتمثل هذه الحالة في قوى مؤثرة في صیاغة الاستجابة السلوكیة للفرد 

من خلال خصائص للاتجاهاتبشكل عام یمكن النظر و ،24إزاء أي مؤثر یمكن أن یتعرض له
25:بنائیة وهي كالآتي

وهذا یعني أن الاتجاهات المرتبطة :الاتجاهات شيء مكتسب بالتعلیم ومسبق للسلوك
بالسلوك الشرائي إنما تكون نتیجة للتجربة المباشرة مع السلعة أو الخدمة، بالإضافة إلى 

) إلخ...رجال البیع، الإعلانات(المعلومات المتحصل علیها من الوسائل المختلفة للترویج 

.146، ص2008زكریا عزام وآخرون، مبادئ التسویق الحدیث بین النظریة والتطبیق، الطبعة الأولى، دار المسیرة، عمان، 23

.98، ص2010الإسكندریة، صفیح صادق وآخرون، التسویق المصرفي وسلوك المستهلك، دار الثقافة الجامعیة، 24
.216، ص 2001محمد إبراهیم عبیدات، سلوك المستهلك مدخل استراتیجي، الطبعة الثالثة، دار وائل للنشر، الأردن، 25
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أن تدفع المستهلك لسلوك والاتجاهات كموقف مسبق للسلوك لها خاصیة واقعیة أي أنها یمكن
.معین
قد لا تطابق الاتجاهات السلوك، ولكن غالبا ما تتصف :الاتجاهات تتصف بالاتساق

.بالاتساق والتوافق بین الاتجاهات والسلوك
عادة ما تحدث الاتجاهات من :الاتجاهات تحدث ضمت ضوع أو ترتیب ظروف معینة

لاقة بین الاتجاه والسلوك، فالموقف یجعل خلال مواقف وهي أحداث أو ظروف تؤثر على الع
.الفرد یتصرف بسلوك معین غیر متسق مع اتجاهاته

التكامل المتمیز للخصائص العضویة للفرد وأنماط سلوكه في و المتمثلة :رابعا الشخصیة
.واهتماماته واتجاهاته أو إمكانیاته وقدراته واستعداداته

معاییر أو مقاییس لنماذج الحیاة التي تعتمد على إن هذه النظریات ساعدت على وضع 
مفهوم الذات وخصائص الشخصیة والقیم والاتجاهات حیث یتم تصنیف المستهلكین في بعض 

.اس نوع الشخصیة التي یتمیز به الدراسات على أس

:المطلب الثالث العوامل الخارجیة المؤثرة على سلوك المستهلك

:للفرد نذكر منهاالاستهلاكيتوجد عدة عوامل خارجیة تؤثر على السلوك 

شمل لفظ الثقافة كل من القیم والعادات والفنون والمهارات تو تعرف على انها:أولا الثقافة
المشتركة بین الأفراد في مجتمع معین والتي یتم انتقالها من جیل لآخر وبالتالي اعتبارها نمطا 

26.ه أعضاء المجتمع الواحدالسلوك یتبع

:وتشمل خصائص الثقافة ما یلي:خصائص الثقافة- 1
 التكنولوجیا والبیئة الاقتصادیة(الطبیعة المادیة للثقافة.(
 الهیئات الاجتماعیة والدینیة، النظام التعلیمي، البنیة السیاسیة(الهیئات الاجتماعیة.(
 علاقة الإنسان مع الطبیعةالتي تعالج الطبیعة الإنسانیة، (منظومة القیم.(
الفن التشكیلي، الفلكلوري، المسرح، الرقص، اللغة، (الفنیة والجمالیة الأنظمة
).إلخ...التعبیر

.125، ص 2006سیف الإسلام شویة، سلوك المستهلك والمؤسسة الخدماتیة، دار ردمك للنشر، الجزائر، 26



سلوكیات المستھلك..............................................................الفصل الثاني 

42

وهناك نوعین من الثقافة، الثقافة  والثقافة الفرعیة تتمثل الثقافة في أنها مجموعة من 
والاحتیاجات والأنماط السلوكیة التي یكونها المفاهیم الإنسانیة، القیم الأساسیة، ونماذج الإدراك 

الفرد وهي تنتقل من جیل لآخر بصفتها محددات سلوكه الاستهلاكي أما الثقافة الفرعیة فتتمثل 
في أنها مجموعة من الأشخاص الذین یؤمن أفرادها بنظام محدد من القیم والذي یقوم على 

.خبرتهم الحیاتیة العامة وإمكاناتهم في المجتمع 

كلما كانت درجة المساواة الاجتماعیة والدیموغرافیة السائدة فلابد :ثانیا الطبقات الاجتماعیة
من وجود مجموعة طبقات اجتماعیة في كل البلدان، حیث في أعرق الدول الدیموغرافیة تتخذ 

الدخل، التعلیم، تاریخالعضویة في الطبقات الاجتماعیة المختلفة أسس مختلفة منها مصدر
یحصل الأسرة، منطقة السكان، ولا یعتبر الدخل أساس وجود الطبقات كما یعتقد البعض، فقد

.عنه عامل ماهر على دخل یفوق بكثیر أستاذ الجامعة ولكن سلوكه الشرائي سیختلف كثیرا 

ینشأ الفرد منذ طفولة في أسرة معینة یتأثر بها ویستخدمها في :ثالثا المؤثرات الاجتماعیة
شباع احتیاجاته المادیة والسیكولوجیة وبذلك تعتبر الأسرة بمثابة الوحدة الأولى في بناء الفرد إ

وتكوینه وبعد أن یكبر یدخل في عضویة مجموعات جدیدة غیر الأسرة مثل مجموعات اللعب 
الواجبات والحقوق التي(والمجموعات المدرسیة والنوادي والأصدقاء، فیتعلم منهم أهمیة الأدوار 

وأیضا ) یتوقعها أعضاء المجموعة من كل فرد فیها حسب موقعه النسبي في هذه المجموعة
أهمیة الموقع الاجتماعي، وبعض هذه المجموعات یأخذ الصفة الرسمیة والآخر غیر رسمي، 

27.وكلاهما تؤثر في أنشطة الطفل وكذلك في بناء فكرة الأدوار والمركز الاجتماعي

الجماعات المرجعیة هي التي یحاول الفرد الانتماء إلیها في :المرجعیةرابعا الجماعات 
سلوكه وتصرفاته بحیث تصبح هذه المجموعة  معیارا لتصرفاته ومرجعا له في سلوكه، وهذا 
بسبب استخدام الریاضیین في الإعلان عن السلع والخدمات رغم أن المستهلكین لیس لدیهم 

.مهارات

هــي تلــك الجماعــات الحقیقیــة أو الوهمیــة والتــي تــؤثر إمــا :ةتعریــف الجماعــات المرجعیــ- 1
:إیجابا أو سلبا على سلوك الأفراد وهي تنقسم بدورها إلى

.125، ص 2006، سلوك المستهلك والمؤسسة الخدماتیة، دار ردمك للنشر، الجزائر، سیف الإسلام شویة27
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هي تلك الجماعات التي یتقاسم الفرد معها المواقف والقیم:جماعات التعرف.
تلك الجماعات التي لا یتفق الفرد معها في المواقف والقیمهي:جماعات التجنب.

تعتبر الأسرة من الجماعة المرجعیة التي ینتمي إلیها الفـرد ویتـأثر بهـا بحیث:خامسا الأسرة
لكونها أول منطلق للفرد ویمكن التمییز بـین نـوعین مـن الخلایـا الأسـریة، الأسـرة الأصـلیة والأسـرة 

.28الحالیة

تتكون من آباء وأمهات، إخوة وأخواتالتيالاسرة الأصلیة.
 تتكون هذه العائلة من الزوج والزوجة والأولاد، وهي الأسرة و التي الحالیةالأسرة

الشائعة في معظم المجتمعات، فیكونها الفرد من خلال الزواج والإنجاب وتمارس تأثیرا عمیقا 
.ودائما على اتجاهات آراء وقیم الفرد

:تتمثل فيمن الناحیة الاجتماعیة تمد الأسرة أفرادها بأربعة وظائف أساسیة و 

عتبـــر مـــن الأدوار الأساســـیة التـــي تؤدیهـــا الأســـرة مـــن خـــلال التـــي تالرفاهیـــة الاقتصـــادیة
الأولیاء وقد تغیر توزیع الأدوار التي تهدف إلى ضمان الرفاهیة الاقتصادیة فـي السـنوات الأخیـرة 

.بحیث لم یعد من صلاحیات الأولیاء فقط بل أصبح من صلاحیات كل أفراد الأسرة
تعتبـر أحـد الوظـائف الرئیسـیة للأسـرة فالأسـرة الناجحـة یمكـن أن تسـاعد دة النفسیةالمساع

أفرادها في حل مشاكلهم الیومیة وإذا فشلت الأسرة فـي أداء هـذه الوظیفـة جزئیـا أو كلیـا، غالبـا مـا 
.تلجأ إلى أخصائي كالطبیب النفساني

رى فتربیـة وخبـرة الـزوجین لكل أفراد الأسرة وظیفة هامة أختحدید مستوى مناسب للمعیشة
والأهداف التي سطرت من طرفهما جماعیا أو بطریقة منفردة تحدد الأهمیـة النفسـیة التـي یضـعها 
كــــل منهمــــا للــــتحكم أو للقــــراءة ولمشــــاهدة التلفزیــــون وللتنــــزه وغیرهــــا، ویعتبــــر عامــــل الوقــــت أحــــد 

.العناصر الأساسیة في تحدید مستوى المعیشة
یعتبــر التكیــف أو التنشــئة الاجتماعیــة للأطفــال وظیفــة رئیســیة أخــرى الــذيتربیــة الأطفــال

.29للعائلة وتتمثل في تعلیم وزرع القیم وأنماط السلوك في الطفل التي تتلائم مع ثقافة المجتمع

28Christine Derbaix,Joel Brré: comportment du consommateur , présentation des testes
choisis ,édition ,economic, paris, 2000 ,p 401.
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نمط المعیشـة هـو المخطـط الـذي یوجـه الفـرد فـي حیاتـه والـذي یتكـون :سادسا نمط المعیشة
یقوم بها الفرد ولـنمط المعیشـة أهمیـة كبیـرة بالنسـبة لرجـل التسـویق فهـو أساسا من النشاطات التي 

مــن بــین العوامــل الأساســیة التــي یعتمــد علیهــا فــي تقســیم المجتمــع بالإضــافة إلــى كونــه مــن أحــد 
30.العوامل المهمة التي تمكننا من فهم سلوك المستهلك وقراراته

سلوك المستهلك الجزائري: المبحث الثالث 
السلوك الاستهلاكي للفرد الجزائري لا یختلف عن السلوك الانساني بطبعه الا انه قد یتأثر 

ببعض المؤثرات التي سنتطرق الیها في هذا المبحث من خلال الحدیث عن الاستهلاك في 
.الجزائر بالاضافة الى تطور هذا الاستهلاك و مختلف المؤثرات التي تتحكم به 

الجزائرفيالاستهلاك: المطلب الاول 
الحیاةجوانببكلالاهتمامضرورةیتضمنالتنمویةتهاثور فيالجزائراهتمامكانلقد

إلىالجزائرعرفتهاالتيالتحولاتأدتو.الخ...السیاسیةالسیكولوجیة،الاقتصادیة،الاجتماعیة
بینانسجامخلقضرورةعلىالعملخاصة، فأصبحالجزائریةللأسرةالداخلیةالبنىفيتغیر

تعتمدالتيووالحدیثةالعصریةالحیاةمع متطلباتتماشیاهذاوضروريالتنمیةهذهعناصر
فحسب،الغذائیةالموادعلىفقطمقتصرایعدلمالأمرأنحیثالاستهلاك ،منطقعلىأساسا

لمالجزائرفيالإنتاجأننجدو، 31الألبسةو,الكهربائیةالأدواتوالتجهیزاتإلىتعداهبل
الإنتاجبیناتزانهناكیكنلمبمعنى أنهالاستهلاك،فيالسرعةمعواضحبشكلیتماشىیكن

والمحروقاتمداخیلتوجیهإلىالجزائربالسلطات فيأدىالطرحهذالعلو.الاستهلاكو
الإطارهذافيو.الواضحالنقصتغطیةالوطنیة لأجلالصادراتنسبةمن% 90 :بالمقدرة

أجلمنفيالمتمثلوالاستهلاكتحفیزتشجیع وعلىیعملشعارأطلقواالجزائریینأننجد
.أفضلحیاة

أدىماسرعانالمحروقاتمنهاخاصةالوطنیةالصادراتعلىومن خلال اعتماد الجزائر
1980منبدایةللبترولالواحدالبرمیلسعرانهیاربعدخاصةكبیرةوطنیةأزمةفيالوقوعإلى

سنةفيدولار10إلىووصلهدولار28دولار،ثم29إلىدولار34منسجل انخفاضاحیث
خاصة التنمويتهامیزاعلىوالجزائراقتصادعلىمحالةلاأثرالوضعهذاأنفنجد، 1986

بالتالي واقتصاديتطورلأيكبیرعائقوجداصعبةوضعیةفنتجت.السكانيالتزایدظلفي
.128، ص 2006الخدماتیة، دار ردمك للنشر، الجزائر، سیف الإسلام شویة، سلوك المستهلك والمؤسسة 29

30Christine Derbaix,Joel Brré: comportment du consommateur , présentation des testes
choisis ,édition ,economic, paris, 2000 , p402 .

.145-144، ص2008ولى، دار المسیرة، عمان، زكریا عزام وآخرون، مبادئ التسویق  الحدیث بین النظریة والتطبیق، الطبعة الأ31
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الوطنيالدیوانإحصائیاتبینتلقدو.الجزائريالمستهلكورغباتحاجاتلتلبیةفرصتكنلم
سنةمنابتداءواضحاتغیراشهدالجزائرفيللاستهلاكالشاملالتطورأنلإحصاء

32:التاليالجدولفيموضحهوماهذاو2004سنةغایةإلى2000

2004إلى2000منالجزائرفيالاستهلاكتغیریوضح)1- 2(الجدول 
السنویةراتــــــــــــالمؤش

20002001200220032004

534.97557.59565.49580.10600.10المؤشر العام
0.344.234.232.63.6التغیر

Collection statistiqueالمصدر  d’Algérie, N° 113 ; P 102
: الجزائرفيالاستهلاكالثاني تطورالمطلب 

مجموعة إلىراجعهذالعلوالمجالات الاستهلاكیةهذهمسواضحتطورهناكنجد
التاليالجدولفيالتغیرهذانلاحظوالجزائري،المجتمععرفهاالتيوالتحولاتالتغیرات

.2004الى 2000من التغیرات و التطورات المجتمع الجزائري)2-3(جدول

مؤشرات سنویة%الوزن 
20002001200220032004

1000535.0557.6565.5580.1600.8التعیین

مواد غذائیة و مشروبات غیر 
كحولیة

440.0572.8604.4606629.4652.9

115.8424.0439.3443.9443.8445ألبسة و أحذیة

56.4607.8622.4622.5633.2644.1السكن و اعباؤه

68.2365.9373.4374.8373.2372.4الاثاث و التأثیث

33.8603.1644.0660.5667.0666.9الصحة و نظافة الجسم

114.9483.9500.1514.4543.2601.2النقل و المواصلات

65.1461.7464.6469.2470.3474.2التربیة و الثقافة و الترفیھ

105.7648.2668.5707709.5735.20أخرى غیر محددة

Collection statistique: لمصدرا d’Algérie, N° 113 ; P 102

.125، ص2006كاسر نصر المنصور، سلوك المستهلك، الطبعة الأولى، دار الحامد، عمان، 32
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بـ تقدر 2004سنةفيالاستهلاكأسعارتطورأنالسابقالجدولخلالمنفیتبین لنا
سجلتالتيوالتأثیثوالأثاثمجالفيالاستهلاكأسعارعداماأنهنجدو.03.60%

بماالأخرىالاستهلاكمجالاتأسعارجمیعفإن%0.20بـ قدرانخفاظاهأسعار استهلاك
33.محسوساارتفاعاسجلتالمصالحوذلك الخدماتفي

بـ قدرمهماارتفاعاسجلتالكحولیةغیرالمشروباتوالغذائیةالمواداستهلاكفأسعار
%07.90بـ المقدرةوالزراعیةالمنتوجاتأسعارفيالزیادةإلىراجعهذاو03.70%

هذاو%10.70بـ یقدرارتفاعاالاتصالوالنقلمجالفيالاستهلاكأسعارسجلتأیضا
.%16.90بـ المقدرةوالمواصلاتو%161.90بـ المقدرةوالبریدأسعارارتفاعإلىراجع

ایضا یبین الجدول السابق ان النمو قد سجل بالنسبة لاسعار الاستهلاك في مجال السكن 
وهذا راجع الي الارتفاع الكبیر في اسعار الكهرباء و الغاز المقدرة بـ %1.70واعبائه المقدرة بـ 

زیادة علي هذا فان زیادات طفیفة طرات علي اسعار بعض المجالات الاستهلاكیة .05.50%
ومجال التربیة و %3.60ي مجال الصحة والنظافة شهدت بعض التطورات والمقدرة بـ كما ف

في حین سجلت اسعار الاستهلاك في مجال الالبسة و %0.80الثقافة والترفیه والمقدر بـ 
.%0.3الاحذیة ثباتا واضحا یقدر بـ  

:الجزائريالمستهلكلسلوكالثقافیةوالعوامل الاجتماعیة: المطلب الثالث 
بشكل أثرتواضحةبخصوصیةمنهامرحلةكلتتمیزمراحلبعدةالجزائريالمجتمعمرلقد

الاقتصادي، السلوكي،الثقافيالاجتماعي،بالجانبذلكتعلقسواءالعامبناءهعلىبآخرأو
للأسرة السیاسیةالاقتصادي،البنىفيتغیرإلىالمرحليالتحولهذاأدىو.الخ....السیاسي
تماشیامهماأمراالشاملةالتنمیةعناصربینالانسجامخلقضرورةعلىالعملفأصبحالجزائریة

34.لهاكأساسالاستهلاكمنطقعلىتعتمدوالتيالعصریةالحیاةمع متطلبات

نجدالفرنسي،الاحتلالمرحلةأثناءالجزائريللفردبالنسبةالاستهلاكیةالعملیةتناولناولو
كلفيالجزائريالشعباتجاهاتتغییرعلىیعملكانالذيالاستعمارهذاوجودأنه رغم

تكنلمأنهبحیثوانضباطا،تنظیماأكثركانالجزائريللمستهلكالقیميالنسقأنالمجالات إلا
دائرةفيدخلتوغیرهاالموادهذهباعتبارالتدخین،أوالكحولیةالمشروباتلتناولهناك فرص
للفرد الوطنیةالهویةعلىالحفاظضرورةعلىالعملمنانطلاقاالعزوفهذاوكانالاستهلاك
أنبحیث.محكماوموجهاكانالمرحلةهذهفيالاستهلاكيالسلوكأنهذایعني.الجزائري

.35مستحیلةالأحیانبعضوفيصعبةكانتاتجاههعملیة تغییر

Collection statistique d’Algérie, N° 113 ; P 10233

2007-2006, قسنطینة, مذكرة لنیل شهادة الدكتوراه من اعداد الطالب لونیس علي 34
.125، ص 2006سیف الإسلام شویة، سلوك المستهلك والمؤسسة الخدماتیة، دار ردمك للنشر، الجزائر، 35
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لم جدیدةخدماتوسلعإنتاجمرحلةالبناء،والتشییدمرحلةالاستقلال،مرحلةجاءتثم 
كان الذيالاستهلاكيالسلوكهذااتجاهلتغییرمحاولاتقابلتهالذيالأمرقبل،منمتوفرةتكن

الخدمات والسلعتلكتأثیرتحتالجزائريالمستهلكفأصبح.بالستاتیكیةالسابقفيیتصف
أصبحالذيالأخیرهذا.أخرىجهةمناتجاههتغییرورغبةمحاولةبینوجهةمنالجدیدة
الجزائرفيالعیشمستوىأنهذایعنيمتمیزة،بدینامیكیةیتصفوقبلذيمنأوسعنطاقه
الحیاةمستوىبینللمقارنةمجاللاوالكمیة،أوبالنوعیةالأمرتعلقسواءتطورا ملحوظاشهد

مسالتغییرأنفنجد2000وسنواتالفرنسيالاحتلالسنواتو1890سنواتفيالمعیشي 
منابتدءاانهنجدو.العملأماكنوالتأثیثوالتجهیزالسكن،مجالفيخاصة الاستهلاك

والفلاحةوالزراعةمجالفيتعملالجزائریةالعائلاتمن%18سوىلم یبقى1984سنة
حصولإلىأدىماهذاو.الحرةالمهنوأصحابالمعلمینوالتجاروتمثل الإطارات18%

وجودإلىهذاأدىو.الصناعةقطاعوالعموميالقطاعفيإداریةمناصبالجزائریین على
حیثمنالأعلىإلىلدیهمالاستهلاكتجذب.الجزائریینلدىللاستهلاكقیم جدیدةونمط

الخدمات وللسلعالاستهلاكيبالجانبتتعلقجدیدةسلوكاتظهوربالتاليو.التنوعالكمیة و
اتجاهاتمستوىعلىتغییروجودالجزائريللمجتمعالاقتصاديوالسوسیولوجيالتحلیلیبینو

أصبحواالتيالمناصبكذاویمارسونهاأصبحواالتيالأدوار الجدیدةخلالمنالأفراد
السیكولوجیة، الدوافعمنعددعلىبناءاالعمللمیدانالجزائریةالمرأةفخروج,یحتلونها 

للفرد بالنسبةالاستهلاكدائرةتوسععلىمساعداعاملایعتبر.والاقتصادیةالثقافیةالاجتماعیة،
علىصرةتمقتبقلمللعائلةالاستهلاكیةالعملیةعلىالإشرافمسؤولیةفأصبحت.الجزائري

إنما ولمجتمعاطرفمنبهایحظىكانالتيالقیمةأوالدورأوالمكانةبحكمفقطالرجل
السلع ولمختلفللرجلبمشاركتهاأوبمفردهااقتنائهاخلالمنواضحةالمرأةمشاركةأصبحت
التجمیل، التنظیف،كمواد:وحدهاالمرأةاختصاصمنكانتالتيتلكخاصةالخدمات
.36الخ.....المطبخأدواتالتأثیث،

الجزائريالمستهلكسلوكاتجاهتغیرفيأساسیاعاملاالإشهاركانهذاإلىبالإضافة
المستهلكأنهذایعنيالتلفاز،والرادیوأجهزةاقتناءخلالمنالتكنولوجيالتطورخاصة بعد

خلالمنخاصةالأجنبیةحتىوالمحلیةالخدماتوالسلعمنالعدیدتأثیرأصبح تحت
یسعىالجزائريالمستهلكفأصبح.الاستهلاكلدائرةواسعانطاقاأعطتالتي.المقعرةالأجهزة

وقدرةقوةمنالإشهارهذایقدمهمماوالسابقةخبراتهمنانطلاقاالخدماتوالسلعشراءإلي
المتوقعالإشباعتحقیقمدىماخلالمنو.جهةمنالرغباتوالدوافعتحریك مجموعةعلي

.125، ص 2006سیف الإسلام شویة، سلوك المستهلك والمؤسسة الخدماتیة، دار ردمك للنشر، الجزائر، 36
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كلعلىمتوقفاغیرالجزائرییناستهلاكإذنفأصبح.أخرىجهةمنالرغباتالحاجات ولتلك
من.قبلمناستهلاكهقائمةفيتكنلمأخرىوأشیاءالكمالیاتإلىتعداهوإنما.ضروريماهو
إطارهحسابعليهذاكانالحالوبطبیعة.الأجنبیةوالمحلیةالمتعددةللثقافاتتقلیدهخلال
بحیثككلالجزائريللمجتمعالاقتصاديالسلوكي،الثقافي،الاجتماعي،البناءعلىوكذاالقیمي

اقتنائهمخلالمنوذلكالآخرینعنالتمیزارادتهم لأجلیظهرونالمستهلكینبعضأننجد
تتمثلهؤلاءفدافعیة.اقتنائهاالآخرونالمستهلكونیستطیعلاالتيوالثمنوخدمات غالیةلسلع

.37الآخريالتمییز عنفيأساسا
كان إذخاصةمعاكستأثیرلهایكونلاالخدماتوالسلعبعضهناكأننجدأیضا

هذهبعض منیقتنونالمستهلكینبعضأنفنجد.واضحوغیرصحیحغیرالإشهارأوالإعلام
السعرارتفعانه كلمارأیهمحسبهدایعنيجدامرتفعسعرذاتتكونوالتيالخدماتوالسلع
العدیدأمامیكون المستهلكعندمابالخصوصهدایكونوالخدمةأوالسلعةقیمةارتفعتكلما
لمكانبالنسبةوهذا،علىزیادةالاستعمالنفسنحوالموجهةالخدماتیةأوالسلعیةالبدائلمن

إلىتعداهبلالشعبي،الأسبوعيالسوقمركز فيالنطاقهذایبقلمالخدماتوالسلعاقتناء
على تهذیبیعملفأصبحالخ.....الكبرى، المعارضالمحلاتالحي،فيالموجودةالمحلات

مركزعقليبعملقیامهخلالمنذلكالخدمات وأوالسلعاقتناءعندالاستهلاكيسلوكه
.النهائيالشرائيالقرارإلىالوصولالعوامل لأجلمنعددبینموازنةإیجادعلىیعملودقیق

الجزائريالمستهلكأنهذایعني.الخ....الاجتماعیة للسلعالقیمةالإشباع،مستوىكالسعر،
اهتمامهخلالمنذلكو.الخدماتللسلع واقتنائهعنداستهلاكیةثقافةلدیهأصبحت

المكوناتالتجاریة،الاستهلاك، العلامةصلاحیةمدةالإنتاج،كتاریخبخصوصیاتها 
طبقاتیتضمنالجزائريالمجتمعأنإلاالأماكنفيالتعددهذاأدىو.الخ....الأساسیة
أوبطریقةأدىماهذالعلوبهم الخاص الاستهلاكينمطهالهاطبقةكل.متفاوتةاجتماعیة

.التسویقیةاستراتیجیاتهموضععلىالتسویقرجالساعدالسوق وتقسیمإلىبأخرى
منلابدانههذایعني.الإنتاجعلىبالقدرةمرتبطالجزائرفيالاستهلاكفانعموماو

منمرحلةلكلفحسب أنالاستهلاكوالإنتاجبیناتزاننفهمأنالضروريمنتوفیر فإنه
والإنتاجنموذجالعیش و)الحیاةنموذجبینالتحامنقطةتعتبرالمجتمع الاستهلاكيمراحل

مداخیله یوحدأنالجزائريالمجتمععلىالضروريمنكانهذاتحقیقیمكنحتىالقیم ونظم
النقصتغطیةإلىالوطنیةالصادراتنسبةمن% 90بالمقدرةوخاصةالمحروقاتمن

.أفضلحیاةأجلمن"شعاروتحفیزتشجیععلىعملاذلكالواضح و
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واضحین تغیروقفزةشهدالجزائرفيالاستهلاكأن.للإحصاءالوطنيالدیوانبینلقدو
فيو.دجملیار20إلىوصل1975فيو.دجملیار1967 9.70سنةفيبلغبحیث

آخرحسب1995فيو.دجملیار1988 200فيوتعدى.دجملیار67إلىوصل1980
بشكلوالتباینوالإختلافوملاحظةتسجیلتمو.دجملیار995.58إلىإحصاء للدیوان

الاحتلالفترةمنذالجزائريللفردالاستهلاكیةالمجالاتمختلففيالاستهلاكيالجانبكبیر في
38.ة الألفیسنواتإلىالفرنسي

2007-2006, قسنطینة, مذكرة لنیل شهادة الدكتوراه من اعداد الطالب لونیس علي 38
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:الفصلخلاصة

إن تفاعل مجموعة من العوامل الداخلیة والخارجیة یـؤدي بـالفرد لیتصـرف بطریقـة معینـة ولمـا 
الرئیسي لوجود المؤسسات في الأسواق هو رضا المستهلك بالدرجة الأولى عن طریق كان الهدف 

اشــباع حاجاتــه ورغباتــه بمختلــف الســلع والخــدمات، یتوجــب علــى هــذه المؤسســات الــتفهم العمیــق 
.لسلوك الفئة المستهدفة بأنشطتها التسویقیة

فیــه وتحدیــد كیفیــة وهنــا تبــرز أهمیــة دراســة الســلوك الاســتهلاكي للتعــرف علــى مــا یرغــب 
تصرفه ومن ثمة كشف أسباب ودوافع هذا السلوك ومحدداته الداخلیة المتمثلة في حاجات ودوافـع 
الأفراد التعلم، الأسرة، الجماعات المرجعیة، الطبقة الاجتماعیة، وغیرها وهذه المحددات تتمثل في 

ء، وســلوك مــا بعــد الشــراء هــذا الشــعور بالحاجــة، تحدیــد البــدائل، تقیــیم البــدائل، اتخــاذ قــرار الشــرا
.الأخیر الذي قد ینعكس في رضا أو عدم رضا المستهلكین
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الدراسة :الثالثالفصل 
التطبیقیة لفن عرض المنتجات
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مقدمة الفصل

الواسع،التوزیعمجالسریعا فيالسنوات الأخیرة تطوراخلالالجزائر و بالأخص مدینة میلةعرفت
تراب كاملعبرالكبرىالمساحاتانتشارنشاهدحیثالأجنبیة،الدولمعمقارنةظهورهمن تأخربالرغم
الكبرىبمساحاتناالمطبقةالمنتجاتعرضفنتقنیاتعلىالتعرفالفصلهذافيسنحاول،  و المدینة

.میدانیةدراسةطریقعنبمدینة میلة المتواجدةالكبرىالمساحاتمنعینةأخدنامن خلال 
المباحث الثلاثة التالیة الفصلهذافيسنتناولو 

طبیعة الظاهرة و أهداف الدراسة
تحلیل المعلومات و معالجتها
الدراسةقتراحاتإوالنتائجلأهمملخص.
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:المبحث الأول طبیعة الظاهرة و أهداف الدراسة

المیدانیةالدراسةفيوالمتمثلالتطبیقيالجانبإلىننتقلالدراسةمنالنظريالجانبمنالانتهاءبعد
.بهاالقیاملصعوبةنظراالخطواتأهممنتعتبرالتيالمیدانیةالدراسةتحضیروهيخطوةبأولنستهله

:المطلب الأول مجتمع و عینة الدراسة

الدراسةه هذتستهدفحیث,الكبرىللمساحاتمیدانياستقصاءعلىأساسیةبصفةالدراسةتعتمد
المساحاتلحداثةظران, میلةولایةلالمباشرالتوزیعقطاعفيتنشطالتيالواسعةوالضیقةالأسواق
ولایة میلة و بالضبط مدینة میلة اختیارأساسفإنلذاها لأجل هذه الدراسة اختیار تمفقدبالولایةالكبرى

والمستوىالعمرانيالتوزیعحیثمنأیضابلالسكانيالتطورزاویةمنفقطلیسحجمهاكبرهو
تمركزإلىبالإضافةهذاالدولة،تنفذهاالتيالمختلفةالتنمیةببرامجتأثرهاومدىوالحضاريالاجتماعي

.فیهاوالخدماتوالصناعیةالتجاریةالأنشطةمعظم

للسجلالوطنيالمعهدحسبوذلكمحل50بحواليالأسواقأوالمحلاتهذهعددقدرولقد
هذامنعینةاختیارتملذاللمحلات،شاملمسحإجراءیصعبالدراسةمجتمعلكبرونظرا،التجاري
المخصصالوقتلمحدودیةذلكفيالسببویرجعتمحلا5یعادلماأي% 10فيتتمثلالمجتمع
.للدراسةالمتاحةوالبشریةالمادیةالإمكانیاتوكذاالمذكرةلإعداد
بینفیهاتعامللل*میسرةعینةانتفقد كالسلعیةالمجموعةوحجمالمساحةحجمفياختلافلوجودونظرا
.الأسواقهذه

أمامنظمة لكي تكون عینة ممثلة لمجمل المحلات في المدینة بطریقةالدراسةمحلاتاختیرت
عدداتضمالتيبعاصمة الولایة میلة القاطنینالدراسةمحلاتبزبائنالخاصالدراسةلمجتمعبالنسبة

1.نسمة90000حوالي كبیرا

المادیةالإمكانیاتوكذاالوقتمحدودیةوالدراسةمحلاتزبائنبمتوسطالمتعلقةالبیاناتتوفر
أسلوبباستعمالعشوائیةبطریقةاختیارهمتمفرد100عددهاالمجتمعهذامنعینةنأخذوالبشریة
أوالمحلصاحباستقصاءبعداستقصاؤهمتمالدراسةبمحلاتالمتواجدینلزبائنبالمصادفةالاختیار
.المدیر

.طریقهفيالباحثیقابلهامفردةمائةأولمنمثلاالبیاناتتجمیعفیهایتماحتمالیةغیرعینةهيالمیسرةالعینة* 
2012ةنلسعودیالإحصائیاتللإحصائیات،الوطنيالدیوان/ 1
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:المطلب الثاني الادوات المستخدمة لجمع البیانات

الموضوعطبیعةتلبيوالتيالسوقدراسةفيإلیهااللجوءیتمماعادةأدواتالدراسةهذهفينستخدم
محلكلاستقصاءتمقدالمحللصاحبالموجهالأولللاستبیانبالنسبة، "الإستبیان " فيوالمتمثلة
قمناالاستبیانهذاو ینوبه،منمعتواجدهعدمحالةوفيالمحلصاحبمعالشخصیةالمقابلةبواسطة

:هيأجزاءخمسةإلىوتقسیمهبتصمیمه

إنشاءتاریخبینهامننذكرخصائصهكذاوبالمحلالتعریفإلىیهدفالذي الأولالجزء
.وتكوینهمالعمالعددالخدمة،تقدیمطریقةالمساحة،العنوان،المحل،
 بدراسةیتعلقوالذيالمحلموقعاختیارتمأساسأيعلىالتعرفإلىیهدففالثانيالجزءاما

الزبائنمنطقة
 تموكیفالدراسةمحلاتفیهاتتعاملالتيالسلعیةالمجموعةمعرفةإلىیهدفالثالثالجزءو

المتعلقةالأسئلةمنوغیرهاالتموینمصادرإلىبالإضافة،اختیارها
.السلعیةبالمجموعة
بترتیبتتعلقأسئلةخلالمنالمنتجاتبهاترتبالتيالطریقةمعرفةإلىیهدفالرابعالجزء

نقطةإلىالزبونوجلبمبتهججوخلقفيالمستعملةوالأدواتالمتاحةالرفوفوأنواعالعرضمساحة
.البیع
تقنیاتلمختلفتقییمإعادةورقابةهناككانتإذامامعرفةإلىالجزءهذایهدفالخامسالجزء
.المنتجاتعرضفن

:إلىتقسیمهتمفقدالعینةأفرادوهمالدراسةمحلاتلزبائنالموجهالثانيستبیانفیما یخص الاأما
أسئلة6منتتكون:العینةأفرادعنخاصةمعلومات.
أسئلة3منتتكون:التفضیلوأسبابالعینةأفرادیفضلهاالتيالخدمةطریقة.
أسئلة3منتتكون:الدراسةلمحلاتالعینةأفرادمنهایأتيالتيالزبائنمنطقة
الدراسةمحلاتفیهاتتعاملالتيالسلعیةالمجموعةعنالعینةفرادأرضالمدىتفصیليتقییم:

أسئلة3منتتكون
سؤالعنعبارةوهي:البیعمساحةتهیئةجانبمنالدراسةلمحلاتالعینةأفرادتقییم
المنتجاتترتیبوطریقةالمقدمةالخدماتجودةعامةبصفةیقیمواحد.
سؤالینمنتتكون:الدراسةمحلاتعلىترددهمعندالعینةأفرادیتلقاهاالتيالصعوبات.

:وهيالأسئلةمنأنواععدةوالثانيالأولالاستبیانیتضمن
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منمعینةإجابةتحدیددونالتعبیرحریةمنهللمستقصيتتركالتيوهيمفتوحةبإجاباتأسئلة
.الإجابةلكتابةأسطرتركخلال
مامنهالمستقصيمنهایختارمعینةإجاباتفیهاتحددأسئلةوهيمغلقةإجاباتذاتأسئلة

:التالیةالأنواعالأسئلةهذهوتتضمنعلیه،یصدق
منهالمستقصيیختارخیارینعنإجابتهاتزیدلاالتيالأسئلةوهيخیارینذاتإجابتهاأسئلة

الاستبیانینكلافينجدهالأسئلةهذهومثالفقطاواحدخیارا
المستقصيیختارخیارینعنتقللاخیاراتعدةمنتتكونأسئلةوهي:مختارةإجاباتذاتأسئلة
الاستبیانینكلافينجدهالأسئلةهذهومثالرأیهعلىینطبقیراهمامنه
ویكونلسؤالالمحتملةالإجابةتمثلالعباراتمنمجموعةعنعبارةوهيسلمیةإجاباتذاتأسئلة
تقترحأسئلةوهي:مغلقةشبهإجاباتذاتأسئلة, مناسبةیراهاالتيللعبارةالإشارةمنهالمستقصيدور
أخرىإجابةفیهیقترحأخراختیارأمامهویتركبینهافیماالاختیارمنهالمستقصيوأمامإجاباتعدة
أمامنتركحتىوهذاالاستبیانینكلافيالغالبةالأسئلةمنوهيالمقترحةالإجاباتبسلسلةموجودةغیر

الإجاباتبكافةالإلمامومحاولةمنهاواستفادتناجهةمنأخرىإجاباتإعطاءفيالحریةمنهالمستقصي
.أخرىجهةمنالممكنة
الاستبیاناختبار

الأسئلةقائمةإعدادفبعدمراحلعدةعلىمراالحاليشكلهمافيوالثانيالأولالاستبیانیخرجأنقبل
مراجعتهماوتمالتسویقوفيالعلمیةالمنهجیةفيالمختصینالأساتذةمنمجموعةعلىعرضهاثم

فردا15والأولللاستبیانبالنسبةمحلات3لعینةبأخذباختبارهماقمنابعدها.وتصحیحهما
وغیرالغامضةالأسئلةحصروبعدالأسئلةعباراتوضوححولالرأيلإبداءالثانيللاستبیانبالنسبة

شكلهمافيأصبحاحتىالسابقةالملاحظاتعنابناءجدیدمنالأسئلةقائمةصیاغةإعادةتمالمفهومة
الدراسةمحلاتأصحابمعالشخصیةالمقابلاتمنانطلاقاالاستبیانینهاذینتوزیعتمولقدالحالي
إجابتهتكونأنمنهوطلبمنهللمستقصيأهمیتهوالبحثمنالهدفشرحبغرضالعینةوأفراد

للدراسةالعلمیةالأغراضفيالتشكیكبینهامنصعوباتواجهتناذلكمنبالرغملكن،صریحة
بحجةالاستبیانملأاستكمالعدمالصعوباتهذهإلىإضافةالأول،بالاستبیانیتعلقفیمابالأخص

.الدراسةمحلاتأصحابوالعینةلأفراداللازمالوقتتوفرعدم
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:معالجتهاالمبحث الثاني تحلیل المعلومات و 

و ایضا قمنا, للتحلیلصلاحیتهاوصحتهامنبالتأكدقمناالاستبیانینجمععملیةمنالانتهاءبعد
.بمراجعتها و محاولة تحلیلها بطریقة وصفیة من اجل تحلیل الاجابات عن أسئلة الدراسة

:الأولللاستبیانالوصفيالتحلیلالمطلب الاول
.بالمحلبالتعریفتتعلقالتيالأولىالمجموعةبأسئلةنبدأ

الجدول التالي یبین النتائج المتحصل علیها : تاریخ انشاء المحل:
تاریخ انشاء محلات الدراسة) 3(الجدول رقم 

)%(النسبة التكرارتاریخ الانشاء

2013240قبل سنة 
2013360بعد سنة 

5100المجموع
.من إعداد الطالبین: المصدر

كان,إنشاؤهاتاریخ%60حیثالنشأةحدیثةيهالدراسةمحلاتمعظمأنیتبینالجدولخلالمن
.2013سنةقبلكانإنشاؤهاتاریخ%40وهيالمتبقیةالنسبةأما،2013ةسنبعد

 محلات تتوزع كما یلي 5تتكون عینة الدراسة من : مساحة المحل:
.مساحة المحلات) 4(الجدول رقم 

(%)النسبة التكرارالمساحة
2120م300إلى اقل من 2م100من 
2360م600إلى اقل من 2م300من 

120فما فوق2م600من 
5100المجموع

.من إعداد الطالبین: المصدر

وتتمثل2م300عنمساحتهاتتجاوزلاالدراسةمحلاتمن%20أن)4(رقمالجدولبیاناتمنیتضح
المتبقیةالنسبةأماالواسعةالأسواقوهي2م600عنمساحتهاتتجاوزلا%60والضیقة،الأسواقفي
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هذهسببویعود.الكبرى الأسواقفيوتتمثل2م600منأكثرمساحتهاالدراسةمحلاتمن%20وهي
.الطبقاتحسبمیسرةالعینةسحبطریقةإلىالنتائج

 إماطریقتینبإتباعالمنتجاتمنفضاءكلحسبالخدمةتقدیمیتم: طریقة تقدیم الخدمة
:طریقةكلوتكرارنسبالتاليالجدولیبینالذاتیةالخدمةطریقةبتطبیقأوالبائعحضور

.طریقة تقدیم الخدمة) :5(الجدول رقم 
بمساعدة خدمة حرةالرف

البائع
المجموععدم الاجابة

%08020100منتجات كبیرة الحجم

%60400100منتجات صغیرة الحجم

%06040100المنتجات المعمرة

%60040100المنتجات الغیر معمرة

%06040100المنتجات التي تحمل شهادة ضمان

%206020100المنتجات المتضمنة لدلیل الاستعلامات

.من إعداد الطالبین: المصدر

لبعض المنتجات بالنسبةالدراسةمحلاتفيایضا الخدمة الحرةبمساعدة البائع و الخدمةطریقةتتبع
المنتجات صغیرة الحجمتلیهاخدمة حرة %60بمساعدة البائع و %0ةبنسبالمنتجات الغیر معمرة

أمابمساعدة البائع و %60خدمة حرة و المنتجات المعمرة بــــــــ%60وبمساعدة البائع %40بنسبة
و %80بنسبةالمنتجات كبیرة الحجمفيتمثلتالبائعلحضورتحتاجالتيالمنتجاتمننسبةأكبر

خدمة %0بمساعدة البائع و %60خدمة حرة و اما المنتجات التي تحمل شهادة ضمان فنسبتها 0%
بمساعدة البائع و %60حرة و في الاخیر و بالنسبة للمنتجات المتضمنة لدلیل استعلامات فنسبتها 

معیارأخدناإذالكنوو بالرغم من ذلك فإن البعض قد ابى الاجابة على الاقتراحین, خدمة حرة20%
بینالبائعحضورنسبفياختلافهناكوبالتاليالمساحةزادتكلمایقلالبائعدوربأننجدالمساحة
.الكبیرةووالواسعةالضیقةالأسواق
الوظائفمنتعتبروالتيالوظائف،منمجموعةالسؤالیضم:العملطبیعةحسبالعمالعدد

.الكبرىبالمساحاتوالموجودةالمهمة
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وظیفة المدیر) : 6(الجدول رقم 
%المجموع التكرارالوظیفة
5100المدیر

.من إعداد الطالبین: المصدر
.المحلصاحبالغالبفيوهومدیرلدیهاالدراسةمحلاتكل

جاءتجیدةبطریقةوتنظیمهبالمنتجاتالرفتزویدعنمسؤولالرفرئیسیعد:الرفرئیس
:كالتاليالنتائجالمنتجات،إیجادالزبائنعلىتسهلل

.وظیفة رئیس الرف) : 7(الجدول رقم 
العدد

الوظیفة

المجموع01234
%

%100%20%30%35%15%0رئیس الرف

.من إعداد الطالبین: المصدر
فنسبة،الرفنفس عدد رؤساءلدیهالیسلدراسةاتمحلاكلأنالسابقالجدولخلالمنیتضح

من المحلات المدروسة فعدد %35اما نسبة , 1من المحلات المدروسة فعدد الرؤساء فیها هو 15%
اما النسبة المتبقیة و , 3من محلات الدراسة فعدد رؤسائها هو %30و نسبة , 2رؤساء الرف فیها هو 

.4فعدد رؤسائها %20هي 
نهدف من وراء هذا السؤالالى معرفة مدى الكفاءة الخاصة بتسییر رفوف:تكوین رئیس الرف

.محلات الدراسة
.تكوین رئیس الرف): 8(الجدول رقم 

%المجموعلانعمالمعیار
4060100النسبة

.من إعداد الطالبین: المصدر
في المقابل فإن , من رؤساء الرف بمحلات الدراسة لدیهم تكوین%40یتضح لنا من الجدول ان نسبة 

.من رؤساء الرف لم یخضعو لتكوین بمحلات الدراسة %60سبة ن
 التاليالجدولوفقالصندوقمسؤوليبعددالمتعلقةالأجوبةجاءت:وظیفة مسؤول الصندوق:
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.وظیفة مسؤول الصندوق) 9(الجدول رقم 

%النسبةالتكرارعدد مسؤولي الصندوق
1120
2360
3120

5100المجموع
.من إعداد الطالبین: المصدر

حیثمنتختلفولكنصندوقمسؤوللدیهاالدراسةمحلاتكلأنأعلاهالجدولخلالمنیتضح
يمسؤولمناثنانلدیها%60وواحد،صندوقمسؤوللدیهاالدراسةمحلاتمن%20فنسبة.العدد

.صندوقيمسؤول3بینلدیها%20ونسبة,الصندوق
 وظیفة مسؤول المخزن  جاءت النتائج كما یلي:

.وظیفة مسؤول المخزن): 10(الجدول رقم 
%النسبةالتكرارمسؤول المخزن

0260
1340

5100المجموع
.من إعداد الطالبین: المصدر

%40نسبةبینمامخزن،مدیرلدیهالیسالمدروسةالمحلاتمن%60نسبةأنالجدولمنلنایتبین
منبالرغممخزنمسؤوللدیهالیسالدراسةمحلاتأغلبیةأنالنتائجهذهتظهر,واحدمخزنمدیرلدیها
.أفضلتؤمنكماوالنوعیةالتسلیمشروطبأفضلللمحلتموینأحسنتؤمنحیثالوظیفةهذهأهمیة
 الاجوبة وفق الجدول التاليوظیفة حارس أمن جاءت:

وظیفة حارس أمن): 11(الجدول رقم 
%النسبةالتكرارعدد حراس الامن

0110
1230
2260

5100المجموع
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.من إعداد الطالبین: المصدر
تعتبرأنهامنبالرغمأمنحارسلدیهالیسالمدروسةالمحلاتمن%20أنالسابقالجدولمنیتبین

نسبةوواحدأمنحارسلدیها%30نسبةبینما.والمحلالزبائنمنلكلبالنسبةمهمةجدوظیفة
.حارسانلدیها60%

  السیاراتحضیرةحارسالشاحنة،سائقالتنظیف،المعفيالوظائفهذهتتمثلوظائف أخرى
:التاليالجدولوفقالأجوبةجاءتولقدوغیرها

.أخرىوظائف:)12(الجدول رقم 
%النسبةالتكرارعدد الوظائف الأخرى

1360
2120
3120

5100المجموع
.من إعداد الطالبین: المصدر

فقطمنهاقلیلةونسبةأخرىوظائفلدیهالیسالمدروسةالمحلاتاغلبأنالجدولخلالمنیتضح
قدالدراسةمحلاتأنلناتبینالأخیرفيوظائفثلاثة ووظیفةبینعددهایتراوحأخرىوظائفلدیها

مسؤولوالرفورئیسالمدیرعنالاستغناءیمكنهالاحیثالعمالمنمقدرعددوظیفةلكلوظفت
مسؤولمنهاخاصةالوظائفهذهتملكلاهافأغلبالأخرىالمتبقیةالوظائفحینفيالصندوق
.الأمنوحارسالقسمرئیسالمخزن،
یعتبرالمحلموقعاختیارأنالواضحمنبین المحل و اقرب منطقة سكانیةالمسافة التي تفصل

هوالسؤالهذامنوالهدفالمشروع،حیاةفيعلیهایعتمدالتيریةیالمصالقراراتأهممن
3فيالسؤالهذاحصرتمولقدمعتبرةزبائنمنطقةالمدروسةللمحلاتكانتإذامامعرفة
:التاليالجدولوفقالأجوبةوجاءتأساسیةمعاییر
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.المسافة الفاصلة بین المحل و اقرب منطقة سكانیة): 13(الجدول رقم 
داخل المسافة

المنطقة 
السكانیة

متر 300من
متر700الى 

متر 700من
متر1200الى

فما 1200من 
فوق

المجموع

31105التكرار

6020200100%النسبة

.الطالبینمن إعداد: المصدر
وهذاداخل المنطقة السكانیة منزبائنهاتجتذبالمدروسةالمحلاتأغلبیةأنالجدولخلالمنیتضح

منیعدونوزبائنهازبائنمنطقةالمدروسةالمحلاتلهذهبأنذلكویفسر،%60النسبةتوضحهما
المدروسةالمحلاتمنالمتبقیةالنسبةأما,الزبائنمنكثافةبأكثرتحضىالتيالأولیةالمنطقةضمن
ذلكمنالأهملعلولكن, 1200متر الى اكثر من 300بینتتراوحمسافةمنزبائنهاتجتذبفهي

.المحلموقعاختیارأساسهاعلىتمالتيالمعاییر

علىیمكنالتيالمعاییرمنمحدودعددعلىالسؤالیحتوي:المحلموقعاختیارمعاییر
:التاليالنحوعلىالسؤالهذاعلىالأجوبةجاءتالمحل،موقعاختیارأساسها

.معاییر اختیار موقع المحل) 14(الجدول رقم 
%النسبةالتكرارــــــــــــــــــــــــــــــــــــــارالمــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــعیــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

114.28باعتباره المكان الوحید المتاح عند التفكیر في إعداد المشروع
114.28باعتباره ملكیة خاصة

114.28لغیاب المحلات في هذه المنطقة
228.57باعتباره یتواجد في منطقة سكانیة

114.28باعتباره أحسن مكان بعد إجراء دراسة أو تنقیب أولي
114.28أخرى حدد من فضلك

7100المجموع
.من إعداد الطالبین: المصدر

اما باقي %28.57بنسبة الأولىةالمرتبلاحتالتواجد في منطقة سكانیةمعیارأنالجدولمنیتضح
فيالمدروسةالمحلاتعلى أي أن لها نفس الأهمیة و التأثیر%14.28المعاییر فإن لها نفس النسبة 

.موقعهااختیار
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اختیارفيوالمعاییرالأسسبعضاستخداممدىاستبیانعند:معاییر اختیار المجموعة السلعیة
:التاليالجدولوفقالإجابةجاءتالسلع

.السلعیةالمجموعةاختیار) 15(الجدول رقم 
%النسبةالتكرارالمعیار

360طلبات المستهلكین
240سرعة دوران السلعة

00أخرى
5100المجموع

.من إعداد الطالبین: المصدر
ذلكیلي%60بنسبةالمستخدمةالمعاییرمقدمةفيتأتيالمستهلكینطلباتأنالجدولمنیتضح
تحسینفيتتمثلالسلعیةالمجموعةفأهداف.متقاربتیننسبتینوهما،%40بنسبةالسلعةدورانسرعة

.واحدآنفيالزبائناحتیاجاتوتلبیةالبیعنقطةمردودیة

  مؤسساتعدةأودةواحمؤسسةعلىالمحلاتتعتمدقدالتموینعملیةعندتموین المنتجات
:التاليالنحوعلىالإجابةجاءتوقد

تموین المنتجات) : 16(الجدول رقم 
%النسبةالتكرارالمعیار

00مؤسسة واحدة
5100عدة مؤسسات

5100المجموع
.من إعداد الطالبین: المصدر

سببیعودوقدموردینعدةعلىمحلهاتموینفيتعتمدالدراسةمحلاتكلأنالجدولخلالمنیتضح
بطریقةومساهمتهمخصوماتعلىكالحصولالموردینقبلمنمنهاتستفیدقدالتيالمزایاإلىذلك

محاولةالمزایاهذهإلىیضافالرفوفوترتیبوالأثاثكالإشهارالتسویقیةالنشاطاتبعضفيمباشره
.المحلزبائنمنممكنقدرأكبرإرضاءبهدفالمنتجاتفيأكثرالتنویع
نظرةالتاليالجدولیبینالمنافسةأسعارمعمقارنةالدراسةبمحلاتالمطبقةالأسعارمستوى

:بمحلاتهمالمطبقةالأسعارللمستوىالدراسةمحلات
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المنافسةأسعارمعمقارنةالدراسةبمحلاتالمطبقةالأسعارمستوى): 17(الجدول رقم 
%النسبةالتكرارالمعیار

00مرتفعة جدا
00مرتفعة
360موازیة

00منخفضة
240منخفضة جدا

5100المجموع
.من إعداد الطالبین: المصدر

فيالسلعنفسأسعارمعتتساوىبمحلاتهمالمطبقةالسلعأسعاربأنالدراسةمحلاتأغلبرهظت
ثمالأولالمقامفيالمنافسةلظروفیرجعقدوهذا،60 %النسبةتبینهماوهذاالأخرىالمحلات
أسعارأنیرونالدراسةمحلاتمن%40فذلكمنوبالرغم.معقولهامشإضافةمحاولة

.الأخرىالمحلاتأسعارمستوىمنأقلمحلاتهم

التاليالشكلوفقالسؤالهذاعلىالأجوبةجاءت:السیاراتوحظیرةاللافتات:
السیاراتوحظیرةاللافتات):18(الجدول رقم 

%النسبةالتكرارالمعیار
225لافتة تشیر إلى الترقیات
562.5لافتة علیها اسم المحل

112.5حظیرة السیارات
8100جموعالم

.من إعداد الطالبین: المصدر
النسبةتؤكدهماوهذاالمحلاسمعلیهالافتةلدیهاالدراسةمحلاتمعظمأنیظهرالشكلخلالمن

إلىبالنسبةأما.الترقیاتإلىتشیرلافتةلدیهاالتيالدراسةمحلاتمن%25تلیها،62.5%
ذلكسببویرجعالدراسةمحلاتغالبیةمنالكافيبالاهتمامبعدیحضىلمللسیاراتحضیرةتخصیص

للمستهلك،الخدمةهذهتقدیممنتمكنهالامزدحمةبأماكنوتوجدصغیرةمساحةلدیهاالغالبیةهذهأن
واحد محلیعادلماأي%12.5لسیاراتحضیرةمساحتهامنتخصصالتيالمحلاتنسبةوتقدر

.ةمدروسالتمحلا5مجموعنم
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جدامهمةالوسائلهذهتعتبرالزبونوجلبالمحلداخلمبتهججولخلقالمستخدمةالوسائل
كما.المحلداخلوقتهمنجزءلإنفاقمستعدویكونبالراحةخلالهامنالمستهلكیشعرحیث
.البیعنقطةاختیارفيالمستهلكعلىتأثیرلدیها

.الزبونوجلبالمحلداخلمبتهججولخلقالمستخدمةالوسائل):19(الجدول رقم 

%النسبةالتكرارالمعیار
422.2التزیین
316.6الألوان
527.7الإنارة
211.1العطور
422.2الموسیقى
18100المجموع

.من إعداد الطالبین: المصدر

فهمالموسیقىو الإنارةوالتزیینتستعملالدراسةمحلاتمنكبیرةنسبةأنیظهرالشكلخلالمن
الثانيالمقامفيوتأتيالتوالي،على%22.2و%27.7و%22.2بالأكبرالحصةویأخذ

تمحلاالمجموعمنأي ما یعادل محل واحد  %11.1بنسبةالعطورتلیهاثم،%16.6بلألوان
.ةمدروسال

موضحة في الجدول عدیدةبطرقالزبائنعلىالمنتجاتتقترحالمحلفيالمتاحةالرفوفأنواع
:التالي 

المحلفيالمتاحةالرفوفأنواع):20(الجدول رقم 
%النسبةالتكرارالمعیار
436.36حائطیة
19.09خشبیة
327.27معدنیة
327.27زجاجیة
00متحركة
11100المجموع

.من إعداد الطالبین: المصدر
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الحائطیةالرفوفعلىمنتجاتهاترتیبفيتعتمدالدراسةمحلاتكلأنلنایتبنالشكلهذاخلالمن
عرضهاطریقةفيتحتاجهوماالمنتجاتطبیعةإلىذلكسببویرجعكبیربشكلوالزجاجیةوالمعدنیة

.الأخرىالأنواععلىتعتمدلاأنهایعنيلاهذاأنإلا،أثاثكلتكالیفإلىإضافة
الصورةوتنمیةخلقفيالترویججهودتتضافرالدراسةبمحلاتالمستعملةالترویجوسائل

الترویجیةالنشاطاتإلىنظرناوإذا،المنافسةالمحلاتباقينعیمیزهبشكلللمحلالذهنیة
:ذلكیوضحالتاليوالشكلآخرإلىنشاطمننسبیاتتفاوتالدراسةمحلاتعلیهاتعتمدالتي

.الدراسةبمحلاتالمستعملةالترویجوسائل):21(الجدول رقم 
%النسبةالتكرارالمعیار
00الهدایا

00المسابقات
583.33تخفیض الأسعار
116.66توزیع العینات

6100المجموع
.من إعداد الطالبین: المصدر

فيذلكیكونماوغالباالأسعارفيتخفضالدراسةمحلاتمنجداكبیرةنسبةأنالشكلمنیتبین
ذلكیلي،%83.33النسبةتبینهماوهذاالمواسمخلالوالسلعةدورانمعدلانخفاضحالة

.%0بوالمسابقاتالهدایاالأخیرةالمرتبةفيوتأتيتوزیع العیناتفيتتمثل16.66%
الخدمةهذهنوعیةومستوىللزبائنالمحلاتتقدمهاالتيالخدمات):22(الجدول رقم 
مرتفعةمرتفعة نوعا مامتوسطةمنخفضة نوعا مامنخفضةلا توجدالمعاییر

4020020020وجود نقاط عدیدة لتحصیل المشتریات

20202020200الواضح للسلعةالعرض 

08020000وجود ممرات واسعة

002004040محل مفتوح طیلة أیام الأسبوع

002004040ساعات عمل طویلة صباحا و مساءا

4020002020توصیل الطلبات إلى المنزل

020404000إرشاد المشتري داخل المحل

.الطالبینمن إعداد: المصدر
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للمنزلالطلبیاتتوصیلعدامتنوعةخدماتتقدمالدراسةمحلاتمعظمأنیتبینالجدولخلالمن
.واحدتحصیلصندوقتملك%40نسبةتلیها%40النسبةتبینهماوهذاالخدمةهذهتقدملافأغلبها

فتحخدمتاتحتلأنفسهمالمدروسةالمحلاتأصحابتقییمحسبالمقدمةالخدماتنوعیةیخصفیماأما
حیثمنالتواليعلىوالثانیةالأولىالمرتبةیومیاطویلةلساعاتالعملوالأسبوعأیامطیلةالمحل

وإرشاد%20الواضحالعرضىالأخر الخدماتباقيالخدمتانهذانویتبع%40و%40الأهمیة
نقاطوجودخدمةحصولیتضحوهكذا.%20واسعةممراتووجود%20المحلداخلالمشتري

التيالخدماتمجموعةمندنیارتبةالمنازلإلىالطلبیاتتوصیلوخدمةالمشتریاتلتحصیلعدیدة
.الدراسةمحلاتتقدمها

المجموعةبإختیارتكتمللاالمحلةفمهمالتقییموإعادةبالرقابةالمتعلقةالأسئلةإلىالآنننتقل
رقابينظامتصمیمالإدارةمسؤولیاتأهممنأنبلالأرففعلىالمنتجاتوترتیبالسلعیة
.الأهدافلتحقیقةحالمتاالموارداستغلالحسنمدىعلىوالوقوفالمبیعاتحركةلمعرفة
تلكوالدراسةمحلاتفيالاستخدامالشائعةالرقابةمقاییسمعرفةهوالجزءهذامنوالهدف

.أهمیتهامنبالرغمتستخدمهالاالتي
یتم:التقییموإعادةالرقابةأنشطةبعضالمئویةبالنسبةالأنشطةببعضالمحلاتاهتماممدى

یلقىالأنشطةهذهمنأيلتحدیدوذلكالأنشطةهذهمنلكلالدراسةمحلاتاهتماممدىقیاس
إطلاقا،ینفدلامنهاوأيالدنیاالمراتبفيیأتيمنهاأيوتطبیقهاحیثمنالأكبرالاهتمام

:التاليالجدولوفقالأجوبةجاءتوقد
.الأنشطةببعضالمحلاتاهتماممدى):23(الجدول رقم 

لا تنفد  لا تنفد دائماالمعاییر
أحیانا

تنفد دائماتنفد أحیانامحاید

0006040إضافة منتجات جدیدة

20040400إلغاء منتجات جاري التعامل فیها

20200600تخفیض في الخط الممنوح للمنتجأوزیادة 

04004020إعادة ترتیب مكان المنتجات

202004020تغییر في الأسعار

.من إعداد الطالبین: المصدر
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الأولالمقامفيتأتيحیث%40النسبةتبینهماوهذاأحیاناذتنفالأنشطةكلبأنالجدولمنیتضح
النشاطبهذاالقیامسهولةذلكفيالسببویعود%60بللمنتجالممنوحالخطفيتخفیضأوزیادة
%40بالأسعارفيوتغییرالمنتجاتمكانترتیبإعادةتلیها،ذلكفيعلمیةلطرقاستعمالهمدون

الأخیرفي%20بفیهاالتعاملجاريمنتجاتإلغاءتأتيالأخیرالمقاموفيالتواليعلى%40و
المنتجاتترتیبفعالیةبمراقبةدائمةغیربصفةولوتهتمالدراسةمحلاتأنعلىالنتیجةهذهتدل

.الزبائنتطلعاتفيوتغیرجدیدةمنتجاتظهورإلىذلكویرجعالسلعیةوالمجموعة
: الثانيللاستبیانالوصفيالتحلیلالمطلب الثاني 

بالمستجوبالمتعلقةللأسئلةالوصفيبالتحلیلأولانقومالبحثبمضمونالمتعلقةللأسئلةالتعرضقبل
.ثقتهكسببهدفالأخیرفيأدرجتوالتي
یليماوجدنافرد100منالدراسةعینةتتكونالمستجوبجنس:

.أفراد العینةجنس):24(الجدول رقم 
%النسبةالتكرارالجنس
6060ذكر
4040انثى

100100المجموع
.من إعداد الطالبین: المصدر

.دراسةالعینةأفرادمن%60یمثلونالإناث الذینعددمنأكبرالذكورعددأنیظهرالجدولخلالمن
 المستوى الدراسي و الموضح في الجدول التالي:

المستوى الدراسي): 25(الجدول رقم 
%النسبةالتكرارالجنس
1010أساسي
3030ثانوي
5050جامعي

1010دراسات علیا
100100المجموع

.من إعداد الطالبین: المصدر
فئة المستوى تلیها%50بمن خلال الجدول یتبین لنا ان فئة المستوى الجامعي هي الأكثر استجوابا

.%10و تأتي في المقام الأخیر فئة الدراسات العلیا و المستوى الأساسي ب%30الثانوي ب
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الاستبیانفيالمدرجةالعمریةالفئاتحسبالدراسةعینةأفرادأعمارتتوزعالمستجوبعمر
:كالتالي

تركیبة أعمار أفراد  عینة الدراسة): 26(الجدول رقم 
%النسبةالتكرارالعمر

5050سنة30الى 20من
3030سنة40الى 30من
1515سنة50الى 40من 

55سنة50أكثر من 
100100المجموع

.من إعداد الطالبین: المصدر
سنة20بینأعمارهمتتراوحوبونجالمستالأشخاصمن%50بأننلاحظأعلاهالجدولخلالمن
تتراوح أعمارهم %15تلیهاسنة،40وسنة30بینأعمارهمتتراوح%30بعدهاتأتيسنة30إلى
هذهعلىتترددالفئاتكلوبالتاليسنة 50للأفراد الأكثر من %5و تلیها سنة50الى 40من 

أنهاإلىذلكفيالسببویرجعسنة30وسنة20بینعمرهایتراوحالتيهيفئةأكبرولكنالمحلات
.لشراءلمسؤولیةأكثرلدیهاالتيالفئة
ثلاثإلىالاجتماعیةالحالةحسبالدراسةعینةأفرادیتوزعللمستجوبالاجتماعیةالوضعیة

:هيمجموعات
.للمستجوبالاجتماعیةالوضعیة):27(الجدول رقم 

%النسبةالتكرارالاجتماعیةالوضعیة
2020)ة(أعزب 
7575)ة(متزوج  
55)ة(مطلق  

100100المجموع
.من إعداد الطالبین: المصدر

أنهاعلىیدلماوهذا%75بنسبةعددأكبریمثلونالمتزوجینالأفرادأننلاحظالجدولخلالمن
مسؤولیةمنالفئةهذهله تتحمماإلىذلكفيالسببویعودالمحلاتهذهعلىتترددالتيالأكبرالفئة

.مطلقونفهمالمتبقیةالنسبةأماالعزابمن%20تلیهاالعائلة،
التاليالنحوعلىالدخلمستوىحسبالدراسةعینةتتوزعالمستجوبدخل:
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.المستجوبدخل):28(الجدول رقم 
%النسبةالتكرارالمستجوبدخل

1000037.5أقل من 
20000820إلى 10000من 
300001340إلى 20000من 

300001632.5أكثر من 
40100المجموع

.من إعداد الطالبین: المصدر
40نسبةأكبرتمثلدج30000ودج20000بینمداخیلهمتتراوحالذيالأفرادأنالجدولمنیتضح

من.مرتفعدخللدیهاالعینةأفرادمننسبةأكبروبالتاليدج30000دخلهمیتعدى%32.5تلیها%
هيالمحلاتمنالنوعهذاعلىتترددالتيالعینةأفرادمنالأكبرالنسبةأنلنایتبینسبقماخلال
.مرتفعالدخلذات الالمتزوجةالفئة
الشكلیظهرالعینةأفرادنظرفيالمفضلةالخدمةبطریقةیتعلقفیماالمحلداخلالخدمةطریقة

:إلیهاالمتوصلالنتائجالتالي
.المفضلةالخدمةطریقة):29(الجدول رقم 

%النسبةالتكرارالمقدمةالخدمة
9292ذاتیة
88تقلیدیة
100100المجموع

.الطالبینمن إعداد: المصدر
النسبةتوضحهماوهذاالذاتیةالخدمةطریقةیفضلونالعینةأفرادمعظمأنلنایتبینالشكلخلالمن
.البائعبمساعدةأيالتقلیدیةالخدمةتفضلفهيالمتبقیةالنسبةأما92%

المساحاتبهاتتمیزالتيالخصائصمنمجموعةعلىالسؤالیحتويالذاتیةالخدمةتفضیلمبررات
وفقالسؤالهذاعلىالأجوبةجاءتولقدالذاتیة،الخدمةتفضیلأسبابمنتكونأنیمكنوالتيالكبرى
:التاليالجدول
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.الذاتیةالخدمةتفضیلمبررات):30(الجدول رقم 
%النسبةالتكرارالمعیار

3033.60وجود اختیارات كثیرة
2931.60بإمكاننا المقارنة بین الأسعار

2830.43بإمكاننا المقارنة بین المنتجات المعروضة
54.34بإمكاننا لمس المنتج

92100المجموع
.من إعداد الطالبین: المصدر

،%33.60بنسبةالتفضیلحیثمنالأولىالمرتبةفيكثیرةاختیاراتوجودیظهرالجدولخلالمن
كثیرةاختیاراتوجودنسبةمعمتقاربةنسبةوهي%31.60بنسبةالأسعاربینالمقارنةبإمكانیةمتبوعة
ینبغيمماالمنتجاتمنواسعةتشكیلةفيبتعاملهاالكبرىالمساحاتبهتتمیزلماذلكفيالسببویرجع
بنسبةالمعروضةالمنتجاتبینالمقارنةإمكانیةتلیها،المنتجاتكلعلىالسعرإظهاركذلكعلیها

.%4.34بنسبةالمنتوجلمسوإمكانیة30.43%

التاليالجدولحسبالسؤالهذاعلىالأجوبةجاءتالتقلیدیةالخدمةتفضیلمبررات:
التقلیدیةالخدمةتفضیلمبررات):31(الجدول رقم 

%النسبةالتكرارالمعیار
337.5الإستقبال

562.5إرشادات البائع
8100المجموع

.إعداد الطالبینمن : المصدر
الأولىبالدرجةالتقلیدیةالخدمةتفضیلأسبابمنهيالبائعإرشاداتأنلنایبینالجدولخلالمن

بالدرجةالاستقبالثمالأسعار،قراءةوالمنتجاتاقتناءعلىالقدرةعدمبحجةالسنلكباربالنسبةخاصة
.الثانیة
 الاختیاراتمنمجموعةالسؤالیضمعلیهیترددالذيوالمحلوبجالمستمنزلبینالمسافة

الشكلحسبالسؤالهذاعلىالأجوبةجاءتوقدالزبائنلمنطقةتقسیماتبمثابةتعتبروالتي
:التالي
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علیهیترددالذيوالمحلوبجالمستمنزلبینالمسافة ): 32(الجدول رقم 
%النسبةالتكرارالمعیار

1212دقائق5أقل من 
4747دقائق10دقائق إلى 5من 
2121دقیقة15دقائق إلى 10من 

2020دقیقة15أكثر من 
100100المجموع

.من إعداد الطالبین: المصدر
للوصولدقیقة15إلى5بینوقتیستغرقونالعینةأفرادنصفمنأكثرأنیظهرالشكلخلالمن

نتائجكذلكیؤكدماوهذاسكانیةبمناطقوتتواجدزبائنمنطقةالمحلاتلهذهأنذلكیدلمماللمحل
.السكانیةالكثافةأساسعلىوقعمالواختیارسكانیةمنطقةبأقربیتعلقفیماالأولالاستبیان
التاليالشكلوفقالأجوبةجاءتالدراسةللمحلاتالذهابوسیلة:

.الدراسةللمحلاتالذهابوسیلة):33(الجدول رقم 
%النسبةالتكرارالمعیار

6363سیرا على الأقدام
2727سیارة خاصة
1010النقل الجماعي

100100المجموع
.من إعداد الطالبین: المصدر

یرجعوالأقدامعلىسیراللمحلاتتأتي%63العینةأفرادنصفمنأكثرأنلنایتبنالشكلخلالمن
المتبقیةوالنسبةبالسیارةللمحلاتفتأتي%27أماوالمحل،المنزلبینالمسافةلقربذلكفيالسبب

.للمحلللوصولالجماعيالنقلتستخدم
علیهاالمتحصلالنتائجالتاليالجدولیوضحالدراسةمحلاتزیارةمراتعدد:
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.الدراسةمحلاتزیارةمراتعدد):34(الجدول رقم 
%النسبةالتكرارالمعیار

3535مرة في الیوم
4848مرة في الأسبوع
1717مرة في الشهر
00في المناسبات

100100المجموع
.من إعداد الطالبین: المصدر

الأولىالمرتبةفيالأسبوعفيمراتعدةتكونللمحلالعینةأفرادزیارةأنیظهرالجدولخلالمن
قدوالسبب،في المرتبة الأخیرة المناسباتفيمرةمنكلوتأتيالشهر،فيومرةالیومفيبمرةمتبوعة
فمعظمالعملمسؤولیةبسببیومكلبالتسوقللقیامالكافيالوقتلدیهملیسالعینةأفرادأنإلىیرجع
.الولایةبهتتمیزلماوهذاعمالهممدینة میلةسكان
علیهاالمتحصلالنتائجالتاليالجدولیوضحالمحلاختیارمبررات:

.المحلاختیارمبررات):35(رقم الجدول 
%النسبةالتكرارالمعیار

77جودة المنتجات
2525أسعار مغریة
3737تنوع المنتجات
33جودة الخدمة

2828قریب
100100المجموع

.من إعداد الطالبین: المصدر
العینةأفرادطرفمنالمحلاختیارفيالمهمةالأسبابمنالمنتجاتتنوعبأنیتبینالجدولخلالمن

ویأتيسابق،إلیهاأشرناكماالمنتجاتمنواسعةتشكیلةفيالمحلاتهذهلتعاملذلكفيالسببویرجع
المذكورةالأسبابومنوالخدمة،المنتجاتوجودةمغریةبأسعارمتبوعةالمحلقربالثانيالمقامفي

والاستقبالالمعاملةوحسنوبجوالمستالمحلصاحببینتربطالتيالصلةالعینةأفرادطرفمنكذلك
.المغريالمنتجاتعرضإلىإضافةالمحللصاحبوالوفاء
تمالسوقفيالموجودةجاتالمنتمنالعدیدبینمنالدراسةمحلاتمنالمشتراةالمنتجات

المجالتركذلكومع،الكبرىبالمساحاتتوجدالتيالمنتجاتهذهمنمجموعةحصر
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فيالإجاباتتوضیحیمكن.المحلاتهذهمنشراؤهایمكنأخرىمنتجاتلذكرللمستجوب
:التاليالجدول

.الدراسةمحلاتمنالمشتراةالمنتجات):36(الجدول رقم 
%النسبةالتكرارالمعیار

3434مواد غذائیة
3030مواد التنظیف
66مواد التجمیل
22خضر و فواكه

2828أواني
00لحوم

100100المجموع
.من إعداد الطالبین: المصدر

على%30و%34بالتنظیفوموادالغذائیةالموادإلىتعودنسبةأكبرأنیظهرالجدولخلالمن
لمحلاتالمنتجاتتمویننسبةفأكبرالأولالاستبیاننتائجمعیتماشىوطبیعیاذلكویعتبرالتوالي
الأخرىللمنتجاتبالنسبةأما.التنظیفموادوفيفیهاتتعاملكلهاوتقریباالغذائیةللموادكانتالدراسة

.المنتجاتهذهفيمختصةمحلاتلوجودذلكفيالسببویرجعالنسبأقلتأخذفهي
المنتجاتمنتشكیلةالدراسةمحلاتتعرضالدراسةمحلاتمنالمشتراةالمنتجاتنوعیة

:التاليلجدولاوفقالمنتجاتهذهبینالعینةأفراداختیارجاءوقدوالأجنبیةالمحلیة
.الدراسةمحلاتمنالمشتراةالمنتجاتنوعیة):37(الجدول رقم 

%النسبةالتكرارالمعیار
5656محلیة
4444اجنبیة
100100المجموع

.من إعداد الطالبین: المصدر
المنتجاتهيشراءالمنتجاتأكثرولكنمعاالمنتجینیشترونالعینةأفرادبأنیظهرالشكلخلالمن

.والأجنبیةالمحلیةالمنتجاتبینالأسعارمستوىإلىذلكفيالسببالعینةأفرادیرجعوالمحلیة
أفرادیقیمأساسهاعلىیمكنالتيالمعاییرمنمجموعةالسؤالیضمالدراسةمحلاتتقییم

:إلیهاالمتوصلالنتائجیبینالتاليوالجدولعلیهایترددالتيالدراسةمحلاتالعینة
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الدراسةمحلاتتقییم):38(الجدول رقم 
%المجموع ضعیف جداضعیفمتوسطجیدجید جداالمعاییر
61641334100الاستقبال
443618220100الدیكور
94827133100الإضاءة
42081751100الموسیقى

45237178100ترتیب و مكان المنتجات
16284619100الخدمة المقدمة

610125418100وقت الانتظار إمام الصندوق

36338185100ساعات فتح و غلق المحل

.من إعداد الطالبین: المصدر
المرتبةفيتأتيالمحلوغلقفتحساعاتأنإلىینظرالعینةأفرادفإنجداجیدالترتیبأخدناإذا

الجانببهذاالدراسةمحلاتاهتمامإلىذلكفيالسببویرجعالمنتجاتومكانترتیبتلیهاالأولى
أفرادمن%51فنسبةالموسیقىوضعوالمشتریاتتحصیلصنادیقكعددأخرىجوانبإلىوإهمالها

محلا5مجموعفمنالموسیقىتضعلاالدراسةمحلاتفأغلبجدابضعیفالموسیقىتقیمالعینة
تحصیلصندوقتملكالدراسةمحلاتنصفمنوأكثرالموسیقىستعملیفقطمحل واحدهناكامدروس

.الأولالاستبیاننتائجفيجاءماضوءعلىوهذاواحد
منمجموعةالسؤالیقترحالدراسةلمحلاتزیارتهمعندالعینةأفرادیتلقاهاالتيالصعوبات

للمستجوبالمجالتركولقدالدراسةمحلاتعلىترددهعندالزبونیواجههاقدالتيالصعوبات
.المذكورةدونمنأخرىصعوباتلذكر

.الدراسةلمحلاتزیارتهمعندالعینةأفرادیتلقاهاالتيالصعوبات):39(الجدول رقم 
%النسبةالتكرارالإجابة
88نعم
9292لا

100100المجموع
.من إعداد الطالبین: المصدر
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ترددهاعندصعوباتتواجهالتيفقط%8العینةأفرادنصفمنأقلأنلنایتبینالجدولخلالمن
.الدراسةمحلاتعلى
یتعلقفیماإلیهاالمتوصلالنتائجو فیما یلي جدول یوضح الصعوبات المحتملة عند الاجابة بنعم

.الصعوباتبهذه
الصعوبات المحتملة عند الاجابة بنعم40الجدول رقم 

%النسبةالتكرارالمعیار
225حظیرة سیارات

112.5عدم إظهار الأسعار على المنتجات
00غیاب النظافة

450انتظار طویل أمام الصندوق
112.5انعدام التكییف

8100المجموع
.من إعداد الطالبین: المصدر

أكثرمنهيالصندوقأمامطویلوانتظارالسیاراتلتوقفمكانغیابأنلنایتبینالجدولخلالمن
أغلبفيالسیاراتحضیرةتوفرلعدمذلكفيالسببویرجعالعینةأفرادمنهایعانيالتيالصعوبات

التحصیللصنادیقبالنسبةالشيءونفسالسیاراتحضیرةلدیهفقطمحل واحد فهناكالدراسةمحلات
الأسعارإظهارعدمالصعوباتهذهتلي،واحدتحصیلصندوقتملكالدراسةمحلاتنصفمنفأكثر
المحلاتاكتظاظكذلكالمذكورةالصعوباتومن.مكیفوجودعدموالنظافةوغیابالمنتجاتعلى

.الممراتوضیقالمحلداخلالحركةصعوبةعنهینتجممابالزبائن
المبحث الثالث ملخص لأهم النتائج و اقتراحات الدراسة

.الاقتراحاتوبعضالنتائجأهمإلىتوصلناالمیدانیةالدراسةهذهخلالمن
.النتائج المستخلصة من التحلیل: المطلب الأول

فبالنسبةوالتكنولوجیةالاجتماعیةوالاقتصادیةالمتغیراتمنبالعدیدالكبرىالمساحاتظاهرةترتبط
سادالذيوالاستقرارالتجارةبتحریرملحوظبشكلاقترنفقدالكبرىالمساحاتلظهورالتاریخيللتزامن
أهمنستخلصفیمایليوالكبرىالمساحاتوانتشارنموعلىذلكساعدمماالسنوات الأخیرة مندالجزائر
.الدراسةبمحلاتالمطبقةالمنتجاتعرضفنلتقنیاتالمیدانيالبحثإلیهاتوصلالتيالنتائج
الدراسةمحلاتلخصائصبالنسبة:
سنةبعدكانإنشاؤهاتاریخالنشأةحدیثةهيالدراسةمحلاتمن%60أنالبیاناتأوضحت

.الأخیرةالسنواتفيالكبرىالمساحاتانتشارحداثةیؤكدماوهذا2013
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الرفوفلكلبالنسبةالحرةالخدمةطریقةتتبعالدراسةمحلاتكلالخدمةتقدیملطریقةبالنسبة
.والأسماكواللحوموالفواكهكالخضرالبائعلخدمةتحتاجالتيالمنتجاتبعضماعدا

رئیسالمدیرفيملحوظبشكلالوظائفوتتركزالعمالمنمحدوداعدداالدراسةمحلاتتوظف
المخزن،وحارسكمسئول الأخرىالوظائففيواضحبشكلوتنخفضالصندوق،مسؤولوالرف
.الوظائفهذهأهمیةمنبالرغمالأمن

محلاتمنفقط%40نسبةإلاتكوینأيإجراءدونالرفرئیستشغلالدراسةمحلاتمعظم
.معلوماتیةبرامجعلىبالإطلاعالرفلرئیستكوینبإجراءقامتالدراسة

المحللموقعبالنسبة:
أفرادنصفمنأكثرومتر 300منأقلمسافةمنزبائنهاالدراسةمحلاتمعظمتجتذب

وزیارتهمالأقدامعلىسیراویأتونللمحلللوصولدقیقة10إلى5بینوقتیستغرقونالعینة
.الأسبوعفيمراتعدةتكونالدراسةلمحلات

الخاصةوالملكیةالسكانیةالكثافةعلىالمحللموقعاختیارهمقرارالدراسةمحلاتمعظمأسند
المتغیراتتجاهلتوالموقعاختیارفيالطبیعیةبالعواملاهتمتالدراسةمحلاتمعظمأنكما

قبلالطبیعیةالعواملبجانبوتحلیلهادراستهاالأوجبمنكانالتيوالدیموغرافیةالاجتماعیة
.المحلموقعلقراراتخاذها

السلعیةالمجموعة:
السلعیة،للمجموعةاختیارهافيالمستهلكینلطلباتأولویةالدراسةمحلاتمن%60تعطي

فيتعدالمستهلكاحتیاجاتأنعلىیدلماوهذا%40بالسلعةدورانسرعةذلكفيیلي
أفرادلرأيموافقةالنتائجهذهجاءتوقد.السلعیةالمجموعةاختیارقراراتخاذفيالأولالمقام
.الزبائنإلیهایحتاجالتيبالسلعتهتمالدراسةمحلاتبأنترىأغلبیتهاأنحیثالعینة

التمویننسبةلكنالتجمیلوموادالتنظیفموادالغذائیة،الموادفيالدراسةمحلاتمعظمتتعامل
واللحوموالفواكهللخضربالنسبةأماالغذائیة،للموادنسبةأكبروتعودلآخرمنتجمنتختلف

جدتموینوبنسبةالمنتجاتهذهفيتتعاملالتيالدراسةمحلاتمنقلیلةنسبةفهناكوالأسماك
بالاستثمارالمخاطرةفيیرغبونلاالمحلاتهذهأصحابأنإلىذلكفيالسببویرجعصغیرة

الحفظوسائلبتوفیرالاستثمارفيأیضاالرغبةوعدمللتلف،السریعةلقابلیتهانظراالسلعهذهفي
الأخرىالمنتجاتباقيأما.السلعهذهفيمختصةمحلاتوجودإليإضافة،اللازمةوالتبرید
.الألبسةخاصةفیهاتتعامللاالمحلاتفأغلبیةالألبسةوالكهرومنزلیةكالمواد
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المنتجاتفيالتنویعأجلمنمؤسساتعدةعلىمحلهاتموینفيتعتمدالدراسةمحلاتجمیع
الدراسةمحلاتأغلبینظركما.التموینمؤسساتمختلفتقدمهاالتيالمزایامنوالاستفادة

المحلاتفيالسلعنفسأسعارمعتتساوىبمحلاتهمالمطبقةالسلعأسعاربأن%60نسبةأي
.الأخرى

البیعمساحةلتسییربالنسبة:
یتعلقفیماأماالترقیات،إلىتشیرلافتةو المحلاسمعلیهالافتةلدیهاالدراسةمحلاتمعظم

الخدمة،هذهأهمیةمنبالرغملذلكمساحةتخصصلمالدراسةمحلاتفغالبیةالسیاراتبحظیرة
أفرادمنهایعانيالتيالصعوباتأكثرمنهيللسیاراتموقففغیابالعینةأفرادذلكأكدوقد

حضیرةلدیهاالتيالمحلاتنسبةتقدیرویمكن.الدراسةمحلاتعلىددهمترعندالعینة
.الواسعةالأسواقفيتتمثلوغالبیتهاالمحلاتمجموعمن%12.5بلسیارات

داخلمبتهججولخلقكبیربشكلالإنارةوالتزیینتستعملللدراسةالخاضعةالمحلاتغالبیة
العنصرهذاأهملفقدللموسیقىبالنسبةأماالثانیة،بالدرجةوالعطورالألوانتأتيثمالمحل
حصلتوقد.المحلداخلیستغرقهالذيوالوقتالزبونسیرحركةفيأهمیتهمنبالرغم

.العنصرلهذاالعینةأفرادتقییمعندالأدنىالمستوىعلىالموسیقى
الرفوفعلىتعتمدالدراسةمحلاتمعظمالمنتجاتترتیبفيالمستعملةللرفوفبالنسبة

والخشبیةكالمتحركةالأخرىالأنواععلىتعتمدوكبیربشكلوالزجاجیةوالمعدنیةالحائطیة
.نسبيبشكل

المحلفتحالخدماتهذهأهمومن،متنوعةخدماتیقدمونأنهمإلىالدراسةمحلاتأغلبینظر
العرضالأخرىالخدماتباقيالخدمتینهاتینویتبعطویلةلساعاتالعملوالأسبوعأیامطیلة

لهذهالعینةأفرادتقییمجاءوقدواسعة،ممراتووجودالمحلداخلالمشتريوإرشادالواضح
للمنزلالطلباتتوصیلبخدمةیتعلقفیماأما.الدراسةمحلاتأصحابلتقییمموافقاالخدمات

.الخدماتهذهتقدملاالدراسةمحلاتفأغلبالمشتریاتلتحصیلعدیدةنقاطووجود
التقییموإعادةللرقابةبالنسبة
الدراسةمحلاتمعظموالتسعیرالرفوفوتوطینالسلعیةبالمجموعةالخاصةبالأنشطةیتعلقفیما

للمنتجالممنوحالخطفيتخفیضحیثبهاالاهتمامدرجةتختلفولكنأحیانابتنفیذهاتقوم
المزیجتغییرأنشطةمناهتمامبأكثرحضتالأسعارفيتغییروالمنتجاتمكانوترتیب
.فیهاالتعاملجاريمنتجاتوإلغاءجدیدةمنتجاتإضافةمثلالسلعي
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:المطلب الثاني الاقتراحات و التوصیات
الدراسةمحلاتلتعاملنظراوالتغیرالحركةسریعةبیئةفيیعملالدراسةمحلاتمنمحلأيأننعلم

المتغیراتهذهمعوالتكیفالاستجابةضرورةیتطلبالذيالأمروالموردین،الزبائنمنمختلفةفئاتمع
استنتاجوتحلیلمنسابقاجاءماضوءوعلى.للمحلمعقولربحوتحقیقالمستهلكإرضاءسبیلفي

:الدراسةجوانببأهممتعلقةالاقتراحاتبعضتقدیمیمكننا
بیاناتمتابعةضرورةالمستقبلفيالكبرىالمساحاتأداءومتابعةلتطویرالمتطلباتأولىمن

تحدیدخلالمنوذلكككل،التجارةبوزارةأوالتجاريللسجلالوطنيبالمركزالتجاريالسجل
أوحذفمنیستجدمالإدخالدوریةبصفةومتابعتهالتاجریزاولهالذيالنشاططبیعةبدقة

.التجاريللعمرانقواعدإنشاءبعدذلكیكونولكنالنشاطلطبیعةتغیرأوإضافة
تمیزهاالتيالخصائصكلوتوفرالمساحاتهذهإنشاءمعاییرتطبیقاحترامكذلكینبغيكما

السلعیةالمجموعةأصنافوتعددالمساحةحجمأهمهامنوالتيالأخرىالمحلاتبقیةعن
.الذاتیةالخدمةممارسةذلككلعلىعلاوةوالنظريالجانبفيجاءكماالرئیسیةبأقسامها

متخصصةجهةمنصادرةمفصلةعلمیةبدراسةمرفقالمحلإنشاءطلبتقدیمینبغيكما
.وتصمیمهالقادمةالأولىللسنواتالمتوقعالمبیعاتوحجمالمشروعربحیةبهاموضحا

مسؤولكالمهمةالوظائفبعضعنالاستغناءوعدمالمناسبالتنظیميالهیكلاختیارینبغي
یكادأمنكحارسأخرىووظائفالوظیفتینلهذینالدراسةمحلاتإهماللاحظناحیثالمخزن
.الرفلرئیستكوینوإجراءوالكفاءاتالخبرةدويتوظیفیجبكماینعدم،

حارسحتىالمدیرمنبدأالمحلداخلعمللكلالوظیفیةالأوصافتحدیدالمحلإدارةوعلى
.الأداءتقویموالمسؤولیاتتحدیدأجلمنالأمن

علىالمحتویةفالمنطقةالمحل،موقعتحدیدعواملأهممنالسكانیةةالكثافعاملیعتبر
سكنیةوحداتعلىمحتویةمنطقةمنأكبرجذبعاملتمثلالأدوارمتعددةسكنیةعمارات
الأطفالمنكبیرعددوالمتزوجینصغارمنأسربهاالتيالأحیاءاختیارینبغيكمامستقلة
.أطفالبدونالمتزوجینكبارسوىیسكنهحيمنالمبیعاتلحركةبكثیرأفضل

ذلكیقترنوأنبدلابلفقطالسكانیةالكثافةعاملعلىالاعتمادالمحلموقعلتحدیدیكفيلا
.الشراءوعاداتودوافعالدخلومستوىالاجتماعیةالطبقةمثلدیموغرافیةواجتماعیةبعوامل

الذيالمناسبالموقعیكونفقدالمروریةالحركةاتجاهوالمنافسةالمحلاتالاعتبارفيالأخذ
سواه،منأفضللمنازلهمعودتهمطریقفيأوعملهممنالانتهاءبعدالعاملونعندهیتوقف
.اتجاهینأوواحداتجاهذوهوهلمثلللشارعالمروریةبالهندسةالدقیقالإلماممنلابدكذلك
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السلعیةالمجموعةلهموتوفیرالمستهلكبحاجیاتالدراسةمحلاتأصحاباهتماممنبالرغم
رغباتعلىالإطلاعأساسهاعلىتمالتيالمتبعةالطریقةیتضحلمأنهإلاإلیهایحتاجونالتي

وغیابالسلعیةالمجموعةتحدیدفيمتبعةعلمیةطریقةتوجدلاأنهویبدوالزبائن،وحاجیات
للدراساتوحدةإنشاءالدراسةمحلاتعلىینبغيلذا.المستهلكینعنخاصةمعلومات

أوالناشئةالتغیراتومعرفةالزبائنوحاجیاترغباتعلىالوقوفمهمتهامنوالاستشارات
تساعدالتيالمعلوماتمنوغیرهاجدیدةوعلاماتمنتجاتمنالتجزئةتجارةقطاعفيالمتوقعة

.السلعیةالمجموعةتكوینفي
بلفتیسمحمناسببشكلوترتیبهاالأمثلبالشكلالبیعمساحةاستغلالینبغيالمحلتهیئةعند

یجبكما.الزبائنحركةبدراسةالمنتجاتمنممكنعددأكبرعلىومرورهمالزبائنانتباه
الرفعلىالمنتجاتوضعفيعلمیةطریقةوتطبیقالرفوفلموضعالأساسیةالقواعدحتراما

لهذهتطبیقهاعدمالدراسةمحلاتعلىفالملاحظ.وبالمرجعبالعائلةالخاصالخطحسابمثل
وتقلیدیاهامشیااهتمامإلاحالیایلقيلاالذيالترویجيبالنشاطالعنایةمنلابدكذلك.الطرق

بینالمنافسةحدةزادتكلماالنشاطهذاإلىالحاجةتزدادفسوفالدراسةمحلاتجمیعقبلمن
خلقشأنهامنمهمةترویجیةأسالیبواستخدامبالإشهارالاهتماممنبدفلالذاالمحلات،

.المنتجینمعالترویجیخصفیماالتعاونیمكنكماذهنیةصورة
بالدولالمتطورةالمحلاتفيالاستخداموالشائعةالمتطورةالرقابیةالمقاییسمنالعدیدهناك

قدرةحسبمنهابالبعضأوبهاالأخذینبغيلذابمحلاتنا،حالیالهامكانلاوالتيالمتقدمة
المساحةمنمترلكلالمبیعاتالمثالسبیلعلىوهيلها،المطلوبةالبیاناتتوفیرعلىالمحل
.منتجلكللفعلیةباالمتوقعةمبیعاتمقارنةرف،كلوربحیةكفاءةمدىمعرفةبهدفالبیعیة



80

.الفصلخلاصة
للمسؤولینبالنسبةمعروفغیرمجالیبقىالمنتجاتعرضفنبأنیظهرالفصلهذاخلالمن

عرضفنتقنیاتعلىالتعرفخلالهامنحاولناالتيالمیدانیةالدراسةهذهفمنأنفسهم،والبائعین
بالمعاییردرایةأيلدیهالیسالدراسةمحلاتمعظمأنأظهرتالكبرىبمساحاتناالمطبقةالمنتجات

جداقلیلعددوجودمنیمنعلاأنهإلاوالتجریبالملاحظةعلىتعتمدبلالمنتجاتعرضلفنالعلمیة
.تسییرهافيالعلمیةالأسسعلىضئیلةبنسبةولوتعتمدالدراسةمحلاتمن
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العامةالخاتمة
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منمستوىأعلىإلىالوصولبغیةالمجالاتجمیعفيوالازدهارالتقدمتحقیقإلىالدولكافةتسعى
فهوالبابهذامفتاحأماوالازدهار،التقدملهذاباببمثابةتعتبرالتكنولوجیافإنذلكولتحقیق.الرفاهیة
یعتبرإذونشاطاتهاأنواعهااختلافعلىالمؤسساتلكلبالنسبةهامادورایلعبأصبحالذيالتسویق
.واستمرارهاوبقائهاالمؤسسةنجاحأساس
المنتوجالتوزیعهوالتسویقيالمزیجعناصرمنثالثعنصرتناولتدراستنافإنالأساسهذاوعلى
المناسبالوقتوفيالمناسبالمكان" قبلمنقواعدخمسةفيتلخیصهاتمالتيالحدیثةالبیعوطرق
."المناسبوبالسعرالمناسبةبالكمیة

:یليفیمانذكرهاالعامةالنتائجمنمجموعةإلىالنظریةالدراسةخلالمنتوصلنالقد
إیصالفقطلیسالتوزیعبنشاطفالمقصودللمؤسسة،بالنسبةجداالمهمةالوظائفمنالتوزیعیعد

وبكفاءةالمناسبینوالسعروبالشكلوالمكانالوقتفيإیصالهابلك،المستهلإلىالمنتجمنالمنتجات
.عالیة
كونفيالقرارهذاأهمیةتكمنحیث،التوزیعیةالقناةاختیارقرارالتسویقیةالقراراتأهممن
تلكجعلطریقعنمنتجاتهاعلىالطلبخلقفيالمؤسساتتستخدمهاالتيالأداةتمثلالقناة

الإستراتیجیةاختیارعلىالمنتجةالمؤسسةیجبرماوهذا.الشروطبأفضلالسوقفيمتاحةالمنتجات
التوزیعأسلوبواختیارتواجههاالتيوالتحدیاتأمامهاالمتاحةالفرصمعتماماتتلاءمالتيالتوزیعیة

.المناسبةوبالكمیةوالمكانالوقتفيالسلعةوفوائدمنافعوصولضمانللمؤسسةیسمحالذي
میدانفيكبیرةمكانةالفلاحوسوقالأروقةفيوالمتمثلةالسابقفيالكبرىالمساحاتاحتلت
.بالتجزئةالغذائیةالسلعتوزیع
وفيالواسعةالأسواقبینهامنالأخیرة،السنواتخلالملحوظاتقدماشكبدونالتجارةعرفت
وجدحتميسلاحبمثابةیعتبرحیثذلكفيالفضلالمنتجاتعرضلفنبأنوتأكدتبینالسیاقهذا

.الكبرىوالمساحاتللعلاماتبالنسبةفعال
فيللمنتجبالنسبةفعالةجدوسیلةیعتبرفهوالمنتجاتعرضفنعنالاستغناءیمكنلا

وتسهیلالمبیعاتفيزیادةالخط،فيمكانأفضلعلىالحصولمنیمكنهحیثالمنتجاتتصریف
تسییرفيأكثرالتحكمخلالمنالبیعلمساحةمردودیةأفضللهیحققفللموزعبالنسبةأماالتفاوض،

لدىالرغبةوخلقالشراءتسهیلفيجداكبیرادوراالمنتجاتعرضلفنكما،المنتجاتوخطالرف
.للمنتجاتفعالتصریففيحتمیةضرورةالمنتجاتعرضفنیعدوبالتالي.المستهلك

الفلاحسوقاختفاءبعدالتسعیناتمنبدایةوبالتحدیدالأخیرةالسنواتفيالجزائرعرفت
ولكن.والواسعةالضیقةالأسواقفيوالمتمثلةللتجارةحدیثةأشكالالخاصالقطاعودخولوالأروقة
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فيالحدیثةتقنیاتهوفيالواسعالتوزیعمجالفيكبیرةأشواطاقطعتالتيالمتقدمةبالدولمقارنة
.المنتجاتعرضفنفيالمتمثلةالتقنیاتهذهعنالبعدكلبعیدیناأنفسننجدالتسییر
مدینة حالةالكبرىبالمساحاتالمنتجاتعرضلفنتقییمناحولبهاقمناالتيالدراسةخلالفمن

علىمبنيفعليتطبیقهناكهل"ة فيالمتمثلالإشكالیةطرحخلالمنبمعالجتهاقمناوالتيمیلة
نفيإلىتوصلنا؟"في مدینة میلةالكبرىالمساحاتمستوىعلىالمنتجاتعرضلفنعلمیةأسس

جانبمنالمدروسةغیرالشخصیةالمبادراتعلىتعتمدالكبرىالمساحاتبأناختبارهابعدالفرضیة
هوالمنتجاتعرضفنأنبمعنىعلمیةدراساتعلىاعتمادهامنأكثرمنتجاتهاترتیبفيالمسیرین

حیثالمجالهذافيالتجارلدىالخبرةقلةوجدنافقدوالبائعینللمسؤولینبالنسبةمعروفغیرمجال
منممكنعددأكبروجذبالمنافسینعنالتمیزبهدفالمنتجاتمنواسعةتشكیلةاقتراحفيانشغلوا
.للمستهلكینالحقیقیةوالرغباتللحاجیاتمسبقةدراسةدونالزبائن

عرضفنبواقعتتعلقخاصةنتائجإليتوصلناالمیدانإلىوخروجناالتطبیقیةدراستناخلالفمن
:فيتتمثلالبحثلنتائجتدعیماأكثرأخرىنتائجو،العاصمةللجزائرالكبرىبالمساحاتالمنتجات
الاعتمادمنبدلاالمحلصاحبتقدیرعنبناءلالمحموقعتختاركبرىالالمساحاتمعظم

هیئةبهاقامتدراسةعنبناءالمحلموقعاختارتفقط% 4.3ذلك،فيمختصةجهاتعلى
.السوقدراساتفيمختصة
علمیةطریقةهناكتكنلملكنالزبائنحاجیاتأساسعلىكانالسلعیةللمجموعةاختیارها
.للمستهلكینالحقیقیةالحاجیاتفيتبحث

فنمجالفيضعفلدیهاالكبرىالمساحاتمعظمبأنلنایتبینالسابقةالنتائجخلالمنإذن
بینالموجودةالمنافسةبینهامنالضعفهذافيساهمتعواملعدةهناكلكنوالمنتجات،عرض

بالاتصالالأخیرةهذهتتمیزوالتيالهائلتواجدهاخلالمنالصغیرةالتجزئةوتجارةالكبرىالمساحات
أكثرعلیهاالإقبالإلىأدىمماأخرىناحیةمنأسعارهافيالتخفیضوناحیةمنالزبائنمعالمباشر

قصدالمعنیةالسلطاتمنكافیةرقابةوجودعدمكذلكالأسباببینمن،والواسعةالضیقةالأسواقمن
منالكبرىالمساحاتتتمكنلمالظروفهذهظلفي.الموازیةللأسواقالكبیرةالفوضىمنالتخفیف
.الكبیرةالإمكانیاتذاتالمؤسساتمثلوالتطورالازدهار
لعدددراستنابسببوذلكالكبرىمساحاتناكافةعلىونتائجهاالدراسةهذهتعمیمیمكننالاالأخیرفي
فيوفقتقدأكونأنآمل.واحدةولایةعلىواقتصارهاكليمسحولیسالكبرىالمساحاتمنمحدود

دونعامبشكلالتسویقعلىفقطمقتصرالازالالتركیزوأنخاصةهامموضوععلىالضوءإلقاء
والممارسونالباحثونبهایقومأخرىلجهودمقدمةالبحثهذایكونأنآملكما.تفصیلاتهفيالدخول

.لالمجاهذافي
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.استبیان حول معاییر اختیار المتاجر الكبرى لدى المستهلك الجزائري لمدینة میلة 

:استبیان خاص بصاحب المحل 

بحث علمي حول معاییر اختیار إعدادنحن الطالبین احمد و لمین بصدد 
مذكرة التخرج للحصول إتماملأجلالمتاجر الكبرى لدى المستهلك الجزائري لمدینة میلة و ذلك 

.على شهادة لیسانس علوم تجاریة تخصص تسویق 

تأكدوابمصداقیة و شفافیة و الإجابةمساعدتنا بالقدر اللازم و حضرتكمو نرجو من 
.هو علمي محض لا غیر هذا البحث الهدف من أن

:التعریف بالمحل / 1

 اسم المحل:
 المحل إنشاءتاریخ :
 العنوان :
 مساحة المحل:

فما فوق2م600من 2م600اقل من إلى2م300من 2م300اقل من إلى2م100من 

 حدد طریقة تقدیم الخدمة حسب فضاء المنتجات :

البائعبمساعدةخدمة حرة الرف 
منتجات كبیرة الحجم 
منتجات صغیرة الحجم

المنتجات المعمرة 
المنتجات الغیر معمرة

المنتجات التي تحمل شهادة ضمان 
المنتجات المتضمنة لدلیل استعلامات 
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 كم یقدر عدد عمال المحل حسب كل من المهام التالیة :
صاحب الوظیفة

المحل 
رئیس المدیر 

الرف
مسؤول 

الصندوق
مسؤول 
المخزن 

حارس 
الامن 

آخرین

العدد

 تكوین لــــــــــ إجراءهل تم:
لا ,نعم : رئیس الرف 

: موقع المحل / 2

 واحدة إجابة: ( ما هي المسافة التي تفصل بین محلكم و اقرب منطقة سكانیة(
متر الى 300منداخل المنطقة السكانیة

متر700
متر 700من
متر1200الى

فما فوق1200من 

 ضع علامةX على إجابتین: ( في الخانة المناسبة وفقا لمعاییر اختیار هذه المنطقة
) الأكثر
المشروع إعدادالمكان الوحید المتاح عند التفكیر في باعتباره-
باعتباره ملكیة خاصة    -
محلات في هذه المنطقة    لغیاب-
باعتباره متواجد في منطقة سكانیة            -
أوليتنقیب أودراسة إجراءن بعد أحسن مكاباعتباره -
حدد من فضلكأخرى-

................................................................................

................................................................................

:المجموعة السلعیة / 3

 تم من خلال الأصناففي المحل نجد تشكیلة واسعة من المنتجات اختیاركم لهذه:
طلبات المستهلكین                      سرعة دوران السلعة                               -
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حدد من فضلك أخرى-
................................................................................

 إلىعند عملیة التموین لمنتجاتك هل تتوجه:
عدة مؤسسات -مؤسسة واحدة              -
 إجابة: (المنافسة أسعارالمطبقة بمحیطكم مقارنتا مع الأسعارفي مستوى رأیكما

)واحدة 
, منخفضة           , موازیة          , مرتفعة          , مرتفعة كثیرا

منخفضة جدا    

4/ تسییر مساحة البیع : 

 على جمیع المقترحات الإجابةیمكن : ( هل لدى المحل(
, لافتة علیها اسم المحل           , الترقیات           إلىلافتة تشیر -

السیاراتحظیرة

 على جمیع الإجابةیمكن : ( ما هي الوسائل المستخدمة لخلق جو مبتهج داخل المحل
)الاقتراحات 

, العطور          , الإنارة, الألوان, التزیین           -
الموسیقى           

 على جمیع الاقتراحات الإجابةیمكن : ( الرفوف المتاحة في المحل أنواعما هي (
,  زجاجیة          , معدنیة          , خشبیة           , حائطیة           -

متحركة            
 على جمیع المقترحات الإجابةیمكن : ( ما هي وسائل الترویج المستعملة في محلكم (

توزیع , لأسعاراتخفیض , المسابقات            , الهدایا            -
العینات
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 اختر ( :الخدمة ما هي الخدمات التي یقدمها محلكم للزبائن و ما مستوى نوعیة هذه
)إجابة واحدة 

منخفضة منخفضة لا توجدالمعاییر 
نوعا ما 

مرتفعة متوسطة
نوعا ما 

مرتفعة

وجود نقاط عدیدة لتحصیل المشتریات 
للسلعةالعرض الواضح 

وجود ممرات واسعة 
الأسبوعأیاممحل مفتوح طیلة 

ساعات عمل طویلة صباحا و مساءا 
المنزلإلىالطلباتتوصیل 

المشتري داخل المحلإرشاد

: التقییم إعادةالرقابة  و / 5

 واحدة إجابة( :التالیةبالأنشطةما مدى قیام محلك(

لا تنفد  لا تنفد دائماالمعاییر 
أحیانا

تنفد دائماأحیاناتنفد محاید

منتجات جدیدة إضافة
منتجات جاري التعامل فیها إلغاء

للمنتجزیادة او تخفیض في الخط الممنوح 
ترتیب مكان المنتجات إعادة

الأسعارتغییر في 

شكرا جزیلا على تفهمكم و تفاعلكم معنا من اجل إتمام هذه الاستمارة

.یوم سعید 
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.استبیان حول معاییر اختیار المتاجر الكبرى لدى المستهلك الجزائري في مدینة میلة 
لإتمامهذا الاستبیان أیدیكمنضع لكم و بین :تحیة طیبة و بعد, الكریمة أختي, الكریم أخي

شهادة لیسانس في العلوم التجاریة تخصص تسویق حول موضوع اختیار مذكرة التخرج لنیل 
.المتاجر الكبرى لدى المستهلك الجزائري في مدینة میلة 

الإجابةنرجو منكمفي القطاع التجاري لمدینة میلة قمتم بإختیاره و لأهمیة هذا المتجر الذي 
اجین منكم الموضوعیة و الشفافیة و الصراحة في جمیع المطروحة علیكم آملین و ر الأسئلةعلى 

.إجاباتكم

و تشرفنا مشاركتكم في هذا العمل حول مختلف المعاییر و الخصائص التي من اجلها یختار 
المستهلك الجزائري في مدینة میلة لهذه المتاجر الكبرى 

.المعلومات الشخصیة : الأولالجزء 

أنثى   , ذكر        :الجنس - 

دراسات علیا  , جامعي          , ثانوي          , أساسي: المستوى الدراسي - 

,50الى 40من , 40الى 30من , 30الى 20من : العمر - 

50من أكثر

)ة(مطلق , )ة(متزوج, أعزب: الحالة الاجتماعیة - 

عامل , بطال         : الحالة المهنیة - 
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الجزء الثاني : محاور الدراسة .

 على المحلات هل تفضل الخدمة الذاتیة عن الخدمة التقلیدیة إقبالكعند :
لا , نعم          

على كل الاقتراحات الإجابةیمكن : ( بنعم لماذا إجابتككانت إذا(
الأسعاربإمكاننا المقارنة بین , وجود اختیارات كثیرة         

المنتجبإمكاننا لمس , بإمكاننا المقارنة بین المنتجات المعروضة         
على كل المقترحات الإجابةلا یمكن : (الأسبابلا ما هي الإجابةكانت إذا(

البائع  إرشادات, الاستقبال        
 واحدة إجابة: ( المنزل و هذا المحل الذي تتردد علیه المسافة بین(

دقیقة15اكثر من دقیقة15الى 10من دقائق10الى 5من دقائق5اقل من 

 استخداما الأكثر: ( لهذا المحل هل تأتي(
نقل جماعي , سیارة خاصة         , الأقدامسیرا على 

 واحدة إجابة: (تكون زیارتك لهذا المحل(
,  مرة في الشهر          , الأسبوعمرة في , مرة في الیوم         

في المناسبات  
 على كل المقترحات الإجابةیمكن : ( هل اختیارك لهذا المحل كان بسبب(

, تنوع المنتجات           , مغریة        أسعار, جودة المنتجات         
قریب          , ة الخدمة           جود

 على جمیع المقترحات الإجابةیمكن : ( ما هي المنتجات التي تشتریها من هذا المحل(
خضر و فواكه           , مواد التجمیل         , مواد التنظیف         , مواد غذائیة         

لحوم , أواني
على الاقتراحین الإجابةیمكن : ( تریها هذه المنتجات التي تش(

الأجنبیة, المحلیة          
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 كیف تقیم المحل فیما یلي :
ضعیف جداضعیفمتوسطجیدجید جداالمعاییر

الاستقبال
الدیكور
الإضاءة
الموسیقى

ترتیب و مكان المنتجات
الخدمة المقدمة
إماموقت الانتظار 

الصندوق
ساعات فتح و غلق 

المحل
 لا , نعم         : هل تتلقى صعوبات عند زیارتك لهذا المحل
على جمیع المقترحاتالإجابةیمكن : ( نعم ما هي هذه الصعوبات الإجابةكانت إذا(

غیاب النظافة          , على المنتجات        الأسعارإظهارعدم , سیارات          حظیرة
انعدام التكییف          , الصندوق          أمامانتظار طویل , 
 اختیار اجابة واحدة: ( كم یبلغ دخلك(

,دج          20000الى 10000من , دج          10000اقل من 
فما فوق    دج30000من , دج           30000الى 20000من 

جزیل الشكر و الامتنان لكم على كل ما تقدمت به سیادتكم لنا و امناتقبلو الأخیرو في 
.و یوم سعید , شكرا جزیلا 
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