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مقدمة

وقد ،ما بین المؤسسات شدّة المنافسة تتمیز بیئة الأعمال الدولیة حالیا بدرجة عالیة من التعقید و 
یا المعلومات والثورة الحاصلة في تكنولوج،جاء ذالك كنتیجة لتسارع تحریر التجارة العالمیة 

لاقتصادیة والاجتماعیة وكذا التحدیات المختلفة للعولمة بجمیع أبعادھا السیاسیة وا،والاتصالات 
وأمام ھذا الوضع فان الشغل الشاغل للمؤسسة الاقتصادیة ضرورة إیجاد السبل الكفیلة للحفاظ ،والثقافیة

ستھلك وزیادة ولاءه لما تقدمھ من لكسب المىعلى مكانتھا في ظل ھذه التطورات وبذلك أصبحت تسع
.لتضمن بقاء واستمرار أنشطتھا الحالیة والمخطط لھا مستقبلا،السلع وخدمات 

من ،حیث تسعى لابتكار كل ما ھو جدید من أسالیب وطرق تحفیزیة تشجع على جذب المستھلك 
حیث یعتبر من الأمور ،بینھا تنشیط المبیعات الذي لھ أھمیة كبیرة ضمن عناصر المزیج الترویجي

.الھامة في تحریك العملیات البیعیة وزیادة قیمة المبیعات خلال مدة قصیرة

وتغیر وتنوع ،إن احتدام المنافسة واتساع حجم ونوع البدائل المتاحة أمام المستھلك من جھة 
تھا باستخدام مما فرض على المؤسسة ضرورة التمیز في منتجا، ىتھ من جھة أخراحاجاتھ ورغب

حیث تحولت السیاسات الإنتاجیة للمؤسسات من مفھوم بیع ما ،وسائل تنشیط المبیعات لجذب المستھلك
ید یقوم على المستھلك باعتبار السید في السوق وفق ما یسمى بإنتاج ما یمكن دیمكن إنتاجھ إلى مفھوم ج

سة سلوك المستھلك والعوامل المؤثرة وھذا لا یتأتى إلا من خلال نشاط تسویقي یرتكز على درا،بیعھ 
والمحددة لتفضیلاتھ وأنماطھ الاستھلاكیة من خلال دراسة مستمرة لمجمل تصرفاتھ وأرائھ حول ما 

.یرغب الحصول علیھ 

حیث وجدت ، إن التحدیات التي ظھرت من ثورة المعلومات مست بدورھا المؤسسات الجزائریة 
جعل من ،كل المعقدة كانت لھا بمثابة الحاجز والعائق نحو التقدم والنمونفسھا تتخبط في جملة من المشا

فما كان علیھا إلا أن ،منتجاتھا غیر قادرة على مواجھة المنافسة سواء في الأسواق المحلیة أو الدولیة 
ومن ھذا . تواكب ھذه التطورات فأصبحت تھتم أكثر بوسائل تنشیط المبیعات للحفاظ على مكانتھا 

كنموذج للمؤسسات الجزائریة التي تحدت كل العراقیل "سیم"طلق وقع اختیارنا على مؤسسةالمن
.لمواجھة المنافسة وسعیھا دائما للحفاظ على المستھلك الجزائري 

:فيوالمتمثل ،عنھومن خلال ما تم تقدیمھ یمكن إدراج التساؤل الرئیسي الذي نسعى للإجابة 

عات بالتأثیر على اتخاذ قرار الشراء لدى المستھلك واتجاھاتھ ؟ ھل یقوم تنشیط المبی

الإجابة عنھا ضرورة مجموعة من الأسئلة الفرعیة والتي تعتبریتجزأ السؤال الرئیسي إلى
:   الإجابة عن السؤال الرئیسي وتتمثل تلك الأسئلة في الوصول إلى 



اتجاه منتجات المؤسسة ؟ھل تنشیط المبیعات یزید من ولاء المستھلك -
ھل تنشیط المبیعات یعزز مكانة المؤسسة في ذھنیة المستھلك ؟-
الأسالیب الأكثر قدرة على تغییر اتجاھات المستھلكین نحو إعادة التعامل مع منتجات ما ھي -

المؤسسة ؟
ما ھو دور تنشیط المبیعات في المزیج الترویجي؟-
مھا ؟ھل تنشیط المبیعات فرصة جیدة یجب اغتنا-

v فرضیات الدراسة:
والتي نسعى إلى التالیة،والأسئلة الفرعیة تم اعتماد الفرضیات قصد الإجابة عن السؤال الرئیسي

:یليإثبات صحتھا من خلال ھذه الدراسة وتتمثل فیما 

تنشیط المبیعات من الوسائل الترویجیة التي تزید من ولاء المستھلك اتجاه منتجات المؤسسة -
.یعزز مكانتھا في ذھنیة المستھلك و

خلق ثقةتنشیط المبیعات كأسلوب فعال یساھم في تغییر اتجاھات المستھلكین المستھدفین وإعادة -
.ولائھملدیھم وتدعیم 

.تنشیط المبیعات یؤثر على اتخاذ قرارات الشراء لدى المستھلك -
.تنشیط المبیعات فرصة جیدة یجب اغتنامھا -

v أھداف الدراسة:
:نرغب من خلال ھذا البحث إلى تحقیق جملة من الأھداف نذكر منھا 

.تحلیل ودراسة أھم العوامل المؤثرة على سلوك المستھلك -
.الاعتماد على أسس علمیة لبناء أنشطة الترویجیة-
.عمل على إبراز أھمیة الترویج في المؤسسة -

vأسباب اختیار موضوع الدراسة:
:اب التي أدت بنا إلى اختیار ھذا الموضوع انطلاقا من الاعتبارات التالیة تمثلت الأسب

.رغبتنا ومیولنا لمواضیع تتعلق بالمستھلك الجزائري -
وإبراز أھمیتھا بالنسبة للمؤسسة والمستھلك ،محاولة تسلیط الضوء على عناصر المزیج الترویجي -

.الجزائري 

v أھمیة الدراسة:
:ھمیة الدراسة في تكمن أ

.یجمعالجة الطلبة لمواضیع عامة حول التسویق فارتأیت تعمق أكثر في مجال الترو-



على سلوك المستھلك جعل المختصین إطار د تنشیط المبیعات وكیفیة تأثیره إن الآلیة التي تحد-
.ة عملي لوضع سیاسات ترویجیة وھذا یؤدى إلى زیادة فعالیة وظیفة التسویق داخل المؤسس

v المستخدمةالمنھج والأدوات:

جل القیام بتقدیم دراسة بناءة فقد  اعتمدنا على المنھج الوصفي التحلیلي الذي یتمیز بجمع أمن 
قمنا بجمع البیانات عن المنھج،وبناءا على متطلبات ھذا . المعلومات وتحلیلھا واستخلاص النتائج 

طرق جمع البیانات المستخدمة جع بالغة العربیة والأجنبیة والعدید من المراالموضوع بالاعتماد على
أھم ثم قمنا بتحلیل ما تم جمعھ وفى الأخیر تم استخلاصالشخصیة،في البحث كالاستبیان و المقابلة 

.النتائج

v الدراسات السابقة:

نبھ والتي أثناء قیامنا بالمسح المكتبي وجدنا بعض الدراسات التي تناولت الموضوع من بعض جوا
:من بینھا 

،"ف وأثره في ترویج مبیعات المؤسسةالتغلی" تحت عنوان ،"فتیس ندیره " رسالة ماجستیر من إعداد -
وقد توصلت إلى أن ،2001سنة ،المقدمة في جامعة الجزائر ،دراسة حالة مؤسسة فلاش للمشروبات 

،ورغباتھا المستھدفة وتحدید احتیاجاتھا نجاح العملیة الترویجیة یتم بدراسة مختلف سلوكات الفئة 
.ومتابعتھا وتقییمھا ،كما یرتبط ھذا النجاح بمدى تنظیم ھذه العملیة ،واختیار الحافز المناسب لإقناعھا 

دور سلوك المستھلك في تحدید " تحت عنوان " طاھر بن یعقوب " أطروحة دكتوراه من إعداد -
وتوصل الباحث على ،2003سنة ،امعة فرحات عباس بسطیف قدمة في جالم،"السیاسات التسویقیة 

ن تعتبر الأساس الأول لتخطیط باقي السیاسات التسویقیة فمن أأن العلاقات مع جمھور المستھلكین یمكن
والخدمات خلالھا یمكن فھم دوافع و رغبات ومیول المستھلكین وردود أفعالھم اتجاه المؤسسة والسلع 

.المعلومات التي تعتبر أساسیة لتخطیط السیاسات التسویقیة با زودھالتي تقدم لھم بما ی

المقدمة " تأثیر الترویج على سلوك المستھلك " بعنوان " كمال مولوج " رسالة ماجستیر من إعداد -
الذي توصل بدوره على أن الاختلاف الموجود بین ،2005سنة - البلیدة -في جامعة سعد دحلب 

وتبرز ،لترویجي في القدرة على التأثیر في كل مرحلة من مراحل الاستجابة المتدرجة عناصر المزیج ا
كفاءة رجل الترویج في ھذا الإطار بقدرتھ على تحدید عدد وطبیعة الحملات الترویجیة ومدة كل حملة 

.من الحملات المعدة خصیصا لكل مرحلة من مراحل الاستجابة المتدرجة



vحدود الدراسة
:حولتنحصر دراستنا 

.النھائيدراسة سلوك المستھلك -
.تقتصر دراستنا على المؤسسات المنتجة للسلع الاستھلاكیة فقط -
.دراسة سطحیة لباقي عناصر المزیج الترویجي -

v الدراسةصعوبات التي واجھتنا أثناء:

.نقص المراجع التي تتعلق بالترویج وبالأخص تنشیط المبیعات -
تأخیر  في إتمام ھذه الصلحة التسویق وھذا ما أدى بنا إلى بعضة وجود مؤسسة لدیھا مصعوب-

.الدراسة في الوقت المحدد 

للصناعات " سیم " تقوم ھذه الدراسة على جانبین احدھما نظري والآخر تطبیقي خاص بمؤسسة 
حیث شملت ، رضیات المقترحة لمطروحة والفوضع خطة البحث على ضوء الإشكالیة ابفقمنا ،الغذائیة 

.ثلاث فصول نظریة و فصل تطبیقي 

في " أھمیة وموقع تنشیط المبیعات من المزیج الترویجي " تناولنا في الفصل الأول الذي جاء بعنوان 
وكذا من ،الأول خصصناه لدراسة أساسیات الترویج من حیث ماھیتھ وأھمیتھ المبحث ،مباحثثلاث

أما المبحث الثاني فتعرضنا من خلالھ إلى المزیج الترویجي وعناصره وكذالك إلى ،یعتھحیث أھدافھ وطب
، تعرضنا إلى تطویر تنشیط المبیعاتوفى المبحث الثالث ،أھدافھ وأھمیتھ ،تنشیط المبیعات مفھومھ

تنشیط وسائلھ وأسباب نموه وكذلك تطرقنا إلى مراقبة تنشیط المبیعات ومراحل التي تمر بھا عملیة 
.المبیعات والعوامل المحددة للمزیج الترویجي 

،تناولھ في ثلاث مباحثفقد تم" دراسة سلوك المستھلك " أما في الفصل الثاني الذي جاء بعنوان 
أما ،وأھدافھالمفاھیم الأساسیة لدراسة سلوك المستھلك من خلال مفھومھ وأھمیتھ تناولول المبحث الأ

من حیث النماذج التقلیدیة والنماذج .المستھلكطرقنا من خلالھ إلى نماذج دراسة سلوك المبحث الثاني فت
بینما في المبحث الثالث تناولنا بحوث التسویق وتطور مفھومھا كذلك تطور علم سلوك ،الحدیثة

.الأخرىالمستھلك وعلاقتھ بالعلوم 

تحت عنوان دور ،ستھلك وتنشیط المبیعاتالفصل الثالث أردنا من خلالھ الربط بین سلوك المأما 
الأول تطرقنا في المبحث ،وقد تضمن ثلاث مباحث ،تنشیط المبیعات في التأثیر على سلوك المستھلك 

وفى المبحث الثاني ،إلى العوامل المؤثرة على سلوك المستھلك سواء كانت العوامل الداخلیة أم خارجیة 
أما المبحث الثالث فتطرقنا فیھ ،من خلال طبیعتھ وأنواعھ ومراحلھ تناولنا عملیة اتخاذ قرار الشرائي 

إلى دور تنشیط المبیعات في تحدید اتجاھات المستھلك وخلق ولائھ من خلال تعرض إلى مفھوم 
.الاتجاھات وخصائصھا واستراتیجیاتھا ودور تنشیط المبیعات في خلق ولاء المستھلك 



وھو عبارة عن دراسة حالة مؤسسة،التطبیقي من ھذه الدراسة یضم الجانب أما الفصل الرابع ف
تطرقنا إلى الإطار المنھجي الأولالمبحث،ثلاث مباحث حیث اعتمدنا في ھذه الدراسة ،"سیم"

وفى المبحث ،أنشطتھا تطور جاء في شكل تقدیم المؤسسة من خلال و المبحث الثاني ،للدراسة المیدانیة 
.بتحلیل نتائج الاستبیانقمنالثالثا
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1الفصل
أھمیة وموقع تنشیط المبیعات

من المزیج الترویجي

یحتل تنشیط المبیعات حالیاً مركزاً ھاماً في الإستراتیجیة المؤسسة نظراً لعدة عوامل منھا 
.الخ.....كثرة الاختیارات أمامھ, تشبّع المستھلك من الإعلان, شدة المنافسة

النشاط البیعى الذي یعمل على التنسیق بین باقي عناصر ویعتبر تنشیط المبیعات جزء من
المزیج الترویجي بطریقة فعالة ویستخدم مجموعة من التقنیات تھدف إلى زیادة المبیعات عن 

. طریق حث المستھلكین وتقدیم الحوافز المختلفة لھم 

وفى , رویج المبحث الأول یتناول أساسیات الت, وفى ھذا الفصل نتناول ثلاثة مباحث 
المبحث الثاني نتطرق إلى عناصر المزیج الترویجي أما في المبحث الثالث نتطرق إلى تطویر 

.تنشیط المبیعات

أساسیات الترویج . 1.1

یعتبر الترویج عنصراً من عناصر المزیج التسویقي ھدفھ الأساسي تعریف المستھلك 
ویشمل الترویج . ھلكین بغیة كسب حصة سوقیةبالمؤسسة ومنتجاتھا وجذب أكبر عدد من المست

كل الوسائل التي لھا دور ھام في تعزیز العلاقة بالمستھلكین وولائھم للمؤسسة من خلال عملیة 
.الاتصال الساعیة لترسیخ الصورة الذھـنیة للمنتج لدى المستھلك

الترویج وأھمیتھماھـیة. 1.1.1

ماھــیة الترویج . 1.1.1.1

:ك مجموعة من التعاریف للترویج أھمـھا ھنا

التنسیق بین جھود البائع في إقامة منافذ ״على أنھ Edward &Wiliamعرف من طرف 
352ص]8.  [״المعلومات و في تسھیل بیع السلع و الخدمات أو في قبول فكرة معینة 

وینطوي على عملیة بأنھ النشاط الذي یتضمن إطار أي جھد تسویقي ״: فقـد عرفھKotlerأما
558ص]49[". اتصال إقناعي



16

وعرف أیضا أنھ تلك المجھودات و الأنشطة التي  تستھدف  تحـقیق الاتصال المـباشر 
وغیر المباشر بالسوق وذلك لتسھیل عملیات التبادل وھذا عن طریق تقدیم المـعلومـات والحث 

.مبیعات والنـشر والإقناع من خلال الإعلان والبیع الشخصي وتنشیط ال

وعلیھ فالترویج ھو عنصر متعدد الأشكال ومتفاعل مع باقي عناصر المزیج الـتسویـقي 
والھادف إلى تحقیق عملیة الاتصال الناجحة بین ما تقدمھ المؤسسات من سلع وخـدمات أو 

.أفكار وبین حاجات ورغبات المستھلكین وفـق إمكاناتھم  وتوقعاتھم 

یة الترویجأھـم. 2.1.1.1

المتسارعة في بیئة الأعمال إلى تعقید الظروف التي تضمن للمؤسسة  لقد أدت  التطورات 
, الاستمرار فأصبح بقاء المؤسسة مرھوناً إلى حد بعید بوجود أسواق واسعة تمتص منتجاتھا 

أسعار بیعھا فلا بد في ھذه الحالة من بذل جھود جدیدة لتعریف المستھلكین بمنتجات المؤسسة و
والى زیادة , كل ذلك أدى إلى ازدیاد أھمیة الترویج , وخصائصھا وذلك بإثارة الطلب لدیھم 

الاعتماد علیھ في اتخاذ القرارات الشرائیة من قبل المستھلكین أنفسھم وبالتالي زیادة قناعة إدارة 
, ؤسسة التسویق بأھمیتھ كوسیلة من وسائل خلق وتنشیط الطلب على سلع وخدمات الم

.واعترافھا المتزاید بضرورة اعتبار الترویج نشاطاً رئیسیاً من أنشطة التسویق في المؤسسة 
412ص] 31[

:یمكن إبراز أھمیة الترویج بالنسبة للمؤسسة وبالنسبة للمستھلك على الشكل التالي 

Ø أھـمیة الترویج بالنسبة للمؤسسة

:بالنسبة للمؤسسة نذكـر أھـمھایحقق الترویج أھـمیة كبیرة 

.زیادة مبیعات وأرباح المؤسسة أو المحافظة على استقرار المبیعات على الأقــل-

دعم تحقیق الأھداف التسویقیة للمؤسسة عن طریق التكامل مع باقي عناصر المزیج الترویجي -

.وبالتالي دعم إستراتیجیة التسویـق 

.ي في السـوق تـقویة مركز المؤسسة التنافس-

یساعد على دعم وتعزیز موقف السلعة أو الخدمة التي تقدم للسوق لأول مـرة من الترویج-

.خلال إبراز المزایا التفضیلیة التي تتمتع بھا السلعة عن غیرھا من السلع المنافسة

217ص]42[
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Øھـمیة الترویج بالنسبة للمستھلك أ

:نسبة للمستھلك فیما یلي تـكمن أھمیة الترویج بال

تعلیم المستھلك من خلال المعلومات التي ینـقلھا وتعریف المستھلكین بالسلع و الخدمات -
.المتوفرة 

.تذكیر المستھلك برغباتھ وحاجاتھ الاستھلاكیة -
.الترویج جواً من التسلیة من خلال ما یقدمھ الإعلان من مشاھد و صوریبعث-
اتیة متطورة من خلال ما یصوره من مواقف تعكس أنماطاً حیاتیة معاصرة أنماط حیتشكیل-

وباعتبار أن المستھلك مدني بطبعھ یسعى إلى التطور الاجتماعي من خلال عملیة المحاكاة و 
153ص] 1[ .التقـلیـد

أھداف الترویج. 2.1.1

سسة ومع ذلك تؤثر أحیاناً ترتبط اغلب الأھداف الترویج بالبرنامج التسویقي الشامل للمؤ
:عوامل وقوى من خارج المؤسسة في أھداف الترویج ویمكن ذكرھا كالآتـي 

تقدیم المعلومات الایجابیة للمستھلكین الحالیین والمحتملین في الوقت المناسب ومن خـلال -
.            الوسائل الملائـمة 

لسلعة أو الخدمة وذلك بھدف دفعھم تدعیم المواقف والآراء الایجابیة للمستھلكین حول ا-
.لشرائھا باستمرار

إقناع المستھلكین المستھدفین والمحتملین بالمنافع والفوائد التي تؤدیھا السلعة أو الخدمة على -
155ص] 21.[أنھا تشبع حاجاتھم ورغباتھم 

و بناء صورة موجبة عن المؤسسة ومنتجاتھا لدى المستھلكین وزیادة ولائھم لمنتجاتھا أ-
.العلامة التي تحملھا

.تذكیر وإخبار المستھلكین بكیفیة استخدام المنتج أو التعامل معھ-
.مواجھة المنافسة القائمة في السوق والسعي لكسب حصة سوقیة أفضل-
.توطید العلاقة والاتصال مع الوسطاء وتحفیز الطلب لدیھم -

طبیعة ودور الترویج. 3.1.1

و یقصد بھ تلك المجھودات , مكونات الرئیسیة لنظام التسویق یعتبر الترویج من ال
والأنشطة التي تستھدف تحقیق الاتصال المباشر وغیر المباشر بالسوق وذلك لتسھیل تقدیم 

إذن یتمثل دور الترویج , المعلومات وحث وإقناع المستھلك من خلال عناصر المزیج الترویجي
, باشر لتعریفھ بالمؤسسة ومنتجاتھابشكل مباشر وغیر مفي تحقیق الاتصال بالمستھلك والمنتج  
.وإقناعھ وحثھ على قبول ھذه المنتجات 
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یؤدي الترویج دوراً ھاماً في حاضر ومستقبل جمیع المستھلكین والمؤسسات على 
فبعض الأنشطة الترویجیة یمكن توجیھھا . اختلاف أھدافھم على حد سواء في مجال الاتصالات 

المؤسسة لتبریر وجودھا أو للمحافظة على علاقات ایجابیة وطبیعیة بین المؤسسات لمساعدة
وغیرھا من الجماعات والجماھیر في البیئة التسویقیة ھذا بالإضافة إلى الاتصال بالمستھلكین 
الحالیین والمتوقعین للمؤسسة للتأثیر في سلوكھم وتوجیھھم إلى الوجھة التي تتفق وأھداف 

وتكوین الانطباع الجید لدیھم عن المؤسسة , لال تفضیل علاماتھا من المنتج المؤسسة من خ
346ص] 8[. ومنتجاتھا 

إن كفاءة وفعالیة استخدام الترویج للمحافظة على علاقة طیبة وایجابیة مع البیئة التسویقیة 
.ؤسسة المحیطة یتوقف إلى حد كبیر على كمیة وجودة و دقة المعلومات التي تتوفر للم

تزوید المعلومات للزبائن المحتملین عن : یستخدم التسویقیون الترویج للعدید من الأسباب 
, تمییز منتجاتھا عن المنافسین , وتحفیز الطلب وزیادة كمیات المشتریات , السلع والخدمات 

بائن الحالیین إلى وتذكیر الزبائن الحالیین بالمنافع التي تمتاز بھا المنتجات والحد من توجھ الز
ص] 43.[منتجات المنافسین من خلال الأدوات الترویجیة المستخدمة للمحافظة علیھم

334,333ص

المزیج الترویـجي. 2.1

یعتبر المزیج الترویجي أحد العناصر الرئیسیة للمزیج التسویقي الذي یضم بجانب 
تم تصمیمھ وتوجیھھ إلى السوق حیث ی, الترویج كلا من المنتج والتسعیر والتوزیع 

).1(ذلك كما ھو مبین في الشـكل رقم و. 138ص] 32[المستھدف

]10[علاقة المزیج الترویـجي بالمزیج التسویـقي) :1(الشكل رقم 

إعلانلمنتج
تنشیط المبیعاتالسعر                 المزیج 

علاقات العامة والنشر                                                       المزیج الترویجالترویجيالمزیج التسویقي
صيالبیع الشخالتوزیع                     

الســــــوق

المستھـدف
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عناصر المزیج الترویجي .1.2.1

تتفاعل مع بعضھا البعض لتحقیق الأھداف یتألف المزیج الترویجي من عدة عناصر 
الترویجیة من ضمنھا إعلام والتأثـیر في المستھلك لتحـقیق عملیة التبادل وھذه العناصر ھي 

وحالیا أضیف التسویق المباشر , العلاقات العامة , تنشیط المبیعات , الإعلان  ، البیع الشخصي 
.كعنصر من عناصر المزیج الترویجي 

ول تسلیط الضوء على كل عنصر من عناصر المزیج الترویـجي للإبراز التكامل وسنحا
.الموجود بینھا على أن نفرد لعنصر تنشیط المبیعات مبحثا خاصا باعتباره موضوع دراستنا 

الإعـلان . 1.1.2.1

و وھ, یعتبر الإعلان عنصرًا ھاماً من عناصر المزیج الترویجي المؤثرة والمحركة لھ 
وسیلة اتصال غیر شخصیة تتم بین المعلن و الجمھور المعلن إلیھ  و یھدف من خلال وسائل 
النشر المختلفة إلى إحداث التأثیر والإقناع الایجابي لحث المستھلك على شراء  السلـعة أو 

.الخدمة

لى عملیة اتصال تھدف إلى التأثیر من  البائع إ״على أنھ ) ستانتون ( وعرف من طرف 
ویتم الاتصال من خلال ) شخصیتھ( مشتر على أساس غیر شخصي یفصح المعلن عن نفسھ

325ص ] 34[. ״وسائل الاتصال العامة 

عبارة عن مدفوعات مقابل عرض غیر شخصي لترویج سلعة ״وقد عرف أیضا على أنھ 
90ص] 28[.  ״أو فكرة أو خدمة عن طریق وكالة متخصصة 

:تمیزه عن غیره من عناصر المزیج الترویجي نـذكر أھـمھا وللإعلان خصائص

الانتشار الجغرافي لأن الإعلان یصل إلى عدد كبیر من المستھلكین المحتملین و یساعدھم -
.على توفیر المعلومات عن المنـتج

.تـكلفة مرتـفعة و متباینة بحسب الوسیلة المستخدمة للبث  -
علانیة فالمعلن یستطیع تكرار الرسالة وتدعیمھا مما یزید من قدرة على تكرار الرسالة الإ-

.قدرة رجل التسویق في التأثیر على المستھلك

وھي وسائل , المؤسسة عدة وسائل عند القیام بحملاتھم الإعلانیة و یستعمل مسؤلو
ن بین وم, متخصصة في توصیل المعلومات من المعلن إلى الطرف المستھدف من ھذا الإعلان 

خاصة ,ان من الوسائل الھامة في الإعلاناللذان یعتبر, التلیفزیون والإذاعة : ھذه الوسائل نذكر 
كما , لما لھا من تأثیر مباشر على الفئة المستھدفة , بالنسبة للمنتجات ذات الاستھلاك الواسع 

.والمعارض و الملصقات , نجد الصحف والمجلات 
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البیع الشخصي.2.1.2.1

أو القوى البیعیة أحد عناصر المزیج الترویجي الذي تعتمد علیھ ,یعتبر البیع الشخصي 
للاتصال بالفئة المستھدفة من العملیة الترویجیة في حالة انتقالھا من مراكز الإنتاج , المؤسسة

ت، فرجل البیع ھو الحلقة الرئیسیة في سلسلة التوزیع لغالبیة المنتجا, إلى مراكز الاستھلاك  
بنوعیة القوى البیعیة التي تستخدمھا المؤسسة , كما یرتبط نجاح أو فشل إستراتیجیة المؤسسة 

.في توزیع منتجاتھا 

عملیة اتصال مباشر بجمھور المستھلكین بھدف تعریفھم ״:یعرف البیع الشخصي بأنھ
267ص ] 32[.״بالسلعة وحثھم وإقناعھم على شراء المنتج 

البیع الشخصي أداة ترویجیة أكثر فاعلیة في المنتجات الصناعیة منھا في  المنتجات ویمثل 
كما انھ أكثر فاعلیة في المراحل , الاستھلاكیة بسبب طبیعة المنتج وتعقیده ومحدودیة مستخدمیھ 

. المتأخرة لعملیة الشراء خاصة في بناء أفضلیات المشتري وإقناعھ ومن ثم اتخاذ قرار الشراء 
341ص] 43[

كل الخطوات الھادفة لتعریف وإقناع المستھلك لشراء السلعة أو الخـدمة من ״: كذالك ھو 
.  ״خلال عـملیة اتصال إنـسانیة شخصیة و بوساطة رجال البیع متخصصین في العمل البـیعي 

125ص] 44[

سین المنتج والمستھلك حیث توفر ھذه العملیة للمؤسسة نقل المعلومات لطرفي التسویق الرئی
ینجم عن ھذه العملیة بناء علاقات مع مستھلكین دائمین و من خلال استخدام رجال البیع 
للاتصال بالمستھلك للشرح و التوضیح والرد على الاستفسارات التي یطرحھا المستھلك بقصد 

. التأثیر علیھ وإقناعھ بالشراء

و الشخصي بین البائع و المستھلك حیث یرسخ ویتمیز البیع الشخصي بالاتصال المباشر
ومن ,الثقة وینشئ الصداقة بینھما ومعرفة نوعیة المستھلك من حیث حاجاتھ و رغباتھ وإمكاناتھ 

و بتوطید العلاقة مع المستھلك یسھل علیھ معرفة رد فعلھ , ثم التصرف معھ وفق ھذه الأسس
و مقنع وكذالك معرفة معلومات عن والرد على استفساراتھ بشكل مباشر, حول المنتجات 

. والاستفادة من المعلومات المرتدة التي تفید في الإعداد الجید للسیاسات البیعیة , السوق
125ص]42[

أما عن مواصفات رجل البیع فیجب أن یتصف بالصفات منھا القدرة الاقناعیة والمرونة 
و كذلك عن , نتج الذي یقوم بترویجھ وقوة الشخصیة وامتلاكھ المعلومات الكافیة عن الم

حتى یستطیع إبراز صفات منتجھ وأفضلیتھ عن منتج , مواصفات وخصائص منتجات المنافسة 
185ص ]33. [المنافسین 
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بصفة عامة یعتمد البیع الشخصي على الحوار والاتصال المباشر بین البائع والمشترى 
ي ھو اكتشاف احتیاجات المستھلك ومحاولة إرشاده و من أھم مھارات البیع الشخص, المحتمل 

كما یھتم بإقامة علاقة مع المستھلك الحالي و ,للسلع والخدمات المناسبة لتلبیة ھذه الاحتیاجات
ووظیفة رجال البیع الشخصي ھو تذكیر وتعریف المستھلك المحتمل بالمنتج وجعلھ ,المرتقب 

وعملیة البیع , ونھا ومحاولة إقناعھ بتجربتھا على علم بمنتجات وخدمات المؤسسة  التي یمثل
الشخصي تعد بمثابة مرشد لرجال البیع تبدأ بتحدید المستھلكین الحالیین والمحتملین إلى إتمام 
عملیة البیع و في الأخیر یقوموا بعملیة المتابعة كالاھتمام بخدمات ما بعد البیع فھي تولد ثقة 

232ص] 15[.المستھلك في المؤسسة 

العلاقات العامة و النشر. 1.2.13.

فھي تعمل على رفع , تلعب العلاقات العامة دورًا تكمیلیاً لباقي عناصر المزیج الترویجي 
درجة وعي الجمھور المستھدف بمنتجات المؤسسة كما تساعد في التعریف بالمنتجات الجدیدة 

ینھ وبین العناصر الأخرى داخل مزیج وإذا تم تخطیط ھذا الدور جیداً وتم التنسیق ب,وترویجھا
.الاتصال التسویقي سیكون للعلاقات العامة دوراً ھاماً في خلق مزایا تنافسیة للمؤسسة 

وتعتبر العلاقات العامة أحد وظائف المؤسسة التي تستھدف توطید وتحسین العلاقة بین 
المنتجات التي تقدمـھا لدى المنتج والمستھلك كما أنھا تـساعد في تحسین صـورة العلامة و

50ص]22.[المستھلك

جملة الأنشطة المعقدة التي ״وعرفت من طرف الجمعیة الفرنسیة للعلاقات العامة على أنھا 
الشيء الذي یولد ترویجاً إجمالیا وتطورات فنیة ,تھدف إلى خلق روح التعاون داخل المؤسسة 

. ״وما بین المؤسسة والقطاعات الأخرى ,سة وبناء علاقات تفاھم وثقة متبادلة داخل المؤس,
369ص ] 12[

الجھود الإداریة المرسومة المستمرة ״و حسب المعھد العلاقات العامة البریطاني فإنھا تعنى 
277ص] 6. [״التي تھدف إلى إقامة و تدعیم تفاھم متبادل بین ھیئة ما وجمھورھا 

تصمیم البرامج لخلق صورة موجبة عن أعمال وتنصب اھتمامات العلاقات العامة نحو 
وقد زادت أھمیة العلاقات في العمل التسویقي حتى أصبح یطلق علیھا . المؤسسة ومنتجاتھا

وتسعي العلاقات العامة إلى فھم سلوك الجمھور واستنتاج , مجموعة العلاقات التسویقیة العامة
اھات والرغبات والعمل على كسب رضاه أرائھ واتجاھاتھ وإشعاره باھتمام المؤسسة بھذه الاتج

163ص ] 9[.وذلك على أسس ثابتة ودائمة من الود والصداقة والتعاون 

ویمكن القول أن اختلاف تقسیمات وأنواع العلاقات العامة یعتمد على طبیعة الجمھور 
ء ونشر ومعظم ھذه الأھداف عادة ما تنصب على إعطا, المستھدف والأھداف المطلوب تحقیقھا 

وبناء وتأكید اتجاھات ومشاعر ایجابیة نحو المؤسسة ,والتأثیر على الآراء, المعلومات 
.والمساھمة في ترویج المنتجات , ومنتجاتھا
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أما النشر فیعتبر نشاطاً ترویجیاً یتم من خلال الأنباء وحسب صیاغة المحرر ولا یخضع 
لمجتمع بالمؤسسة ومنتجاتھا وجاذبیة النشر لسیطرة ورقابة المؤسسة ومن شانھ  تدعیم ثقة ا

231ص] 3[.كونھ إعلانا مجانیا ولا تتاح لھ فرصة التكرار

ویستخدم مجموعة من الأدوات الرئیسیة المستخدمة بواسطة العلاقات العامة و الھدف منھ 
سین نشر أخبار ومعلومات عن توسعات وسیاسات المؤسسة ومنتجاتھا ذلك دون مقابل بھدف تح

323ص] 34[. الصورة الذھنیة عن المؤسسة

حیث النشر یمكن أن یكون أداة مؤثرة وفعالة للغایة في الاتصالات التسویقیة عندما یتمتع 
بالمصداقیة ووفرة المعلومات وتنوعھا وتحرى الدقة في التقدیم والتحلیل وبذلك تستطیع أنشطة 

كما تخلق , أو الحدث المراد الترویج لھ , لمنتج النشر خلق انطباعات ایجابیة عن المؤسسة أو ا
.قدرًا من التصدیق لدى الجمھور المستھدف 

التسویـق المباشر. 4.1.2.1

یضمن , نظام للاتصال التفاعلي في مجال التسویق المباشر״على أنھ Ducan عرفھ 
بأقل جھد وبالتالي فھو استخدام مجموعة من الوسائل غیر التقلیدیة لتحقیق استجابة ملموسة و 

و ھناك أدوات أساسیة للاتصالات , یعتمد على الاتصال ذي الاتجاھین بین المنتج والمستھلك 
و إعلانات في ,  التسویق من خلال الھاتف,البرید الالكتروني ,المباشرة مثل البرید العادي 

.״على الإنترنت وسائل الإعلام كالتلیفزیون والإذاعة والصحف والمجلات وكذلك الإعلان 
252ص ] 15[

:إلىویـھدف التسویـق المباشر بشكل أساسي 

.مستھلكین جدد للمنتج من خلال عرض مزایا ومنافع المنتججذب-
.علاقة قویة مع المستھلكین من خلال اتصالات ما بعد البیعبناء-
.المساعدة في عملیات بیع وتوزیع المنتج -
ط المبیعات من خلال عرض خصومات الأسعار والمشاركة في توزیع مساعدة وسائل تنشی-

.العینات
261ص] 19[.تمكین المستھلك من الاستدلال على الموزع -

:كما یتمتع التسویق المباشر بمزایا عدیـدة أھمھا 

حیث تعتمد أنشطتھ على قواعد معلومات,تحقیق معدل وصول أعلى للعملاء والمستھلكین -
.قویة ومرنة بما یحقق الاستفادة المثلى من التكلفة المنفقة علیھا

التفاعل المباشر مع المستھلكین من خلال إقامة علاقة شخصیة ومباشرة بین المؤسسة -
.وجمھورھا المستھدف
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تسھیل عملیة الشراء للعملاء و المستھلكین من خلال عرض المنتجات المختلفة و شرح -
.بالتفصیل خصائصھا وممیزاتھا

المرونة في استخدام الوسائل المختلفة وذلك حسب طبیعة الجمھور المستھدف وطبیعة السلعة -
.المراد ترویجھا

.إمكانیة الحصول على استجابة فوریة من المستھلك لعروض السلعة -

تنشیط المبیعات وأھمیتھ. 2.2.1

ویعتبر جزء , ي الإستراتجیة التجاریة للمؤسساتیحتل تنشیط المبیعات حالیاً مركزاً ھاماً ف
من النشاط البیعى الذي یعمل على التنسیق بین الإعلان والبیع الشخصي بطریقة فعالة ومن 

) .الخ ......المسابقات, الكوبونات,العینات المجانیة ( الطرق المستخدمة لتنشیط المبیعات 

تعریف تنشیط المبیعات.1.2.2.1

:عدة تعاریف منھاووضعت لھ

یشمل كل المواد والأسالیب " على أنھ ) ترویج المبیعات(یعرف تنشیط المبیعات أو
301ص] 18[. ״وھى غیر شخصیة, والجھود التي تدعم وتكمل جھود البیع الشخصي 

".ضاف إلى السلعة بھدف إثارة الطلببأنھ كل شيء مادي أو معنوي ی״و یمكن تعریفھ 
267ص]32[

بأنھ أحد عناصر المزیج الترویجي ویھدف ھذا النشاط إلى زیادة المبیعات ״كما عرف أیضا
] 60[.״عن طریق حث المستھلكین وتقدیم الحوافز المختلفة لھم 

مجموعة من التقنیات صممت لأن یكون تأثیره قصیر الأمد ״على أنھ Kotlerولقد عرفھ 
وھذا یعنى أن أسلوب . 691ص] 50["ى شراء المنتج أو الخدمة لغرض حث المستھلكین عل

تنشیط المبیعات یعتمد على تنوع وتعدد فالوسائل المستخدمة والھادفة إلى خلق تأثیر سریع 
وعلیھ یمكن القول أن تنشیط المبیعات یمثل أداة فعالة لتسریع , وفعال في الجمھور المستھدف 

]52[. ظیم المبیعات أو التخلص من مخزون سلعي معین فھو یستخدم لتع, العملیة البیعیة 
13ص

من التعاریف السابقة یمكن تعریف تنشیط المبیعات على أنھ مجموعة من الأنشطة 
مثل معروضات البضائـع والھدایا , التسویـقیة التي تحفز المستھلك على شراء السلع والخدمات 

والمعارض التي تقدم فیھا وسائل الإیضاح لإبراز والمؤتمرات, والعینات التي تقدم للجمھور 
وغیرھا من مجھودات البیع التي لا تتكرر بشكل دوري ولا , مزایا السلعة أو الخدمة للمستھلك

.تعد بمثابة روتین عادي 
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أھـمیة تنشیط المبیعات.2.2.2.1

التواصل والتأثیر إن تنشیط المبیعات لھ أھمیة كبیرة ضمن المزیج الترویجي لتحقیق ذلك
وما یزید من أھمیة ھذا النشاط ھو كونھ متجدداً ومتنوعاً ,السریع في الأطراف المستھدفة 

ومتوافقاً مع حالة المنافسة الترویجیة القائمة في السوق فضلا عن محاكاتھ لحالة الإبداع العلمي 
إذ یسعى المنتج من . والفكري لإیجاد كل ما ھو جدید ومؤثر في قرارات الشراء لدى المشترى 

خلال أسالیب تنشیط المبیعات إلى تحقیق قیمة مضافة سواء كان ذلك للمستھلك أو للوسیط 
.الطرفینالتسویقي لتحقیق تفاعل حقیقي بین 

أھـداف نشیط المبیعات. 3.2.2.1

یعتبر تنشیط المبیعات نشاطاً تكتیكیاً ضمن أدوات الترویج المستخدمة من قبل إدارة 
وذلك لكون المنتج یستخدم ھذا الأسلوب لتحقیق تأثیر سریع في . التسویق في تنفیذ استراتیجیاتھا

المستھلك والأھداف قصیرة الأمد تنحصر أساسا في تشجیعھ على الشراء أو في تحفیز الوسیط 
فضلا عن السعي لتحقیق قیمة مضافة للسلعة أو الخدمة المقدمة, على إقامة علاقة مع المؤسسة 

فالھدف الأكثر أھمیة في الترویج ھو إذن تسریع ,وھو ما یلتمسھ عند تحقیق الشراء . للمستھلك 
230ص ] 10[.وزیادة الطلب على المنتجات في فترة قصیرة

بأن أھداف تنشیط المبیعات تستمد أساسا من الترویج والتي تعد ) 2(و یوضح الشكل رقم 
ط أساسا بالإستراتیجیة التسویقیة التي تم صیاغتھا ورسمھا من جزءاً من المزیج التسویقي المرتب

.قبل إدارة التسویق
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229,230صص] 9[ أھداف تنشیط المبیعات): 2(الشكل رقم 

وخصوصیة الأھداف المتعلقة بتنشیط المبیعات تستمد من الارتباط و التغیر الحاصل في 
:السوق المستھدف ومع ذلك یمكن تحدید ھذه الأھداف على النحو التالي

بالمستھلكأھداف تتعلق .1.3.2.2.1

والتي , وھى مجموعة من الأھداف التي تخطط لھا المؤسسة وإدارة التسویق لجذب المستھلك 
:تتمثل في 

.تشجیع وتحفیز المستھلكین الحالیین على إعادة الشراء وتعزیز ولاءھم لعلامة المؤسسة -
مواجھة علامات المنافسین بأنشطة فعالة للمحافظة على زبائنھا دون تركھم یتوجھون إلى-

.المنافسین
بناء قاعدة معلومات و بیانات عن المستھلكین المتعاملین مع المؤسسة للتواصل معھم -

.وإشعارھم بدرجة اھتمام المؤسسة بھم

أھداف تتعلق بالوسطاء .2.3.2.2.1

ویقصد بالوسطاء الأطراف التي تنحصر ما بین المنتج والمستھلك وعلى اختلاف أشكالھم 
:ذكر بعض الأھـداف فیما یليویمكن , وأنماطھم الوظیفیة

إستراتیجیة التسویق

المزیج التسویقي

المزیج الترویجي

أھداف تنشیط المبیعات

القوة البیعیةالوسطاءلكالمستھ



26

تشجیع الوسطاء على شراء المنتجات الجدیدة و بكمیات كبیرة من شأنھا أن تخفض من -
.حجم المخزون الموجود لدى المنتج

مواجھة أنشطة الترویج للمنافسین من خلال التعاون مع الوسطاء لتنفیذ حملات ترویجیة في -
.مناطقھم وأسواق تعاملھم 

.قة قویة مع الوسطاء لتعزیز مكانة العلامة التجاریة بناء وتوطید علا-

أھداف تتعلق بالقوة البیعیة . 3.3.2.2.1

وھى الأھداف المنصبة على تفعیل دور القوة البیعیة العاملة في المؤسسة لتنفیذ البرنامج 
: الترویجي للمؤسسة  وتنحصر ھذه الأھداف في

.ج الجدیدة التي تدخلھا المؤسسة إلى السـوقتشجیعھم على دعم المنتجات أو النماذ-
.التفاعل والتحفیز للمزید من العلاقة مع المتعاملین من زبائن المؤسسة -
إثارة الانتباه نحو التخفیضات التي یمكن تقدیمھا للمستھلكین عن المنتجات التي تتعامل بھا مع -

.نھایة الموسم
تحقیق الترویج الصحیح والمناسب للمنتجات إشراكھم في برامج تدریبیة لزیادة قدراتھم في -

231ص] 10[.التي تتعامل بھا المؤسسة 

تطویر برنامج تنشیط المبیعات. 3.1

لأن بقاءه على حالھ في كثیر , أي نشاط یمارس من قبل المؤسسة یكون بحاجة إلى تطویر 
تسویق تعتمد أسالیب ووسائل وعلیھ فان إدارة ال, من الأحیان یفقد قیمتھ التأثیریة والتنافسیة 

حیث تعتمد عملیة التطویر , مختلفة لتطویر برامجھا الترویجیة ومنھا ما یتعلق بتنشیط المبیعات 
.على كیفیة تحفیز المستھلكین لتشجیعھم على التعامل مع المنتجات المؤسسة 

وسائل تنشیط المبیعات. 1.3.1

معروفة والتي یمكن ابتكارھا في مجال تنشیط ھناك الكثیر من الطرق والوسائل ال
وأیضا , المبیعات و یتوقف اختیار وسیلة أو أكثر على المتغیرات الموقفیة التي تنتاب السوق 

: ونورد فیما یلي جل ھذه الوسائل ,التي تتعلق بالمؤسسة 

طرق تنشیط المبیعات الموجھ نحو المستھلك.1.1.3.1

ع المستھلكین للتعامل بشكل مستمر مع متجر محدد أو تجربة منتج وھى تلك الأسالیب التي تشج
وتتصف ھذه الأدوات بالتنوع والمرونة بحیث یمكن دمج أي اثنین منھا لتحقیق أي ھدف ,محدد

338ص] 43[: ومن ھذه الأدوات, یرغبھ رجال التسویق 
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لعینات ا13.1.1.1.

ئل الترویجیة تأثیراً على المستھلك وخاصةیعد أسلوب العینات أو النماذج من أكثر الوسا
بالنسبة للمنتجات الجدیدة والمنتجات الاستھلاكیة وذلك بتوزیع عینة من السلعة دون مقابل 

وتستخدم عدة طرق في توزیع العینات ولكل واحدة منھا بعض المحددات التي , للمستھلكین
:تبرر استخدام الأسلوب الأخر فیھا ومن أبـرزھا ھي 

:رق الأبـواب ط-
إلا أن ما , یستخدم لتوزیع المنتج مھما كانت خصوصیتھ لأنھ یتم من قبل الجھة المعنیة بھ

یعاب علیھ ھو عدم وجود الأفراد في المنازل في حالات كثیرة وبالتالي عدم استقبالھم لمندوبي 
.ل ونصب فضلا عن تخوف البعض من الأفراد في أن تكون ھذه عـملیة احتیا, المؤسسة 

:البرید المباشر-
تكون وسیلة مناسبة لإرسال الأشیاء الصغیرة والخفیفة الوزن إلى الأشخاص أو الأطراف 

.المعنیة بذلك ولكن ما یعاب علیھا بان تكلفتھا مرتفعة

:المركز الرئیس -
د وھو أسلوب مناسب لتوزیع العینات التي تتعرض بسرعة للتلف مثل الأطعمة أو الموا

ومن عیوبھ التحیز إلى , لذلك یتم توزیعھا في المواقـع الرئیسیة للمؤسسة, الأخرى الحساسة 
متجر أو مكان دون أخر وھذا ما یخلق نوعاً من الحساسیة في مسالة التماثل في العلاقة مع 

.الوسطاء المتعاملین مع المنتج 

:منافذ توزیع الصحف-
على توزیع ھذه العینات على العناوین الموجودة لدیھم حیث یمكن الاتفاق مع موزعي الصحف 

وھو أسلوب سھل وقلیل التكالیف ولا یحتاج إلى جھد مباشر من المؤسسة , لتوزیعھا علیھم
.المعنیة بالأمر

العروض التجاریة.2.1.1.3.1

حیث یتم عرض , إن ھذه الوسیلة أصبحت تستخدم في الكثیر من متاجر التجزئة الكبیرة
وتوضع ھذه . ض المنتجات التي ترغب في بیعھا إلى المستھلك وإعلامھ بوجودھا بشكل ممیزبع

فضلا عن ذلك فان بعض . المنتجات في مجال مرور المستھلك داخل المتجر لإثارة انتباھھ لھا 
وھذا الأسلوب من شأنھ , المتاجر تقوم بعرض استخدامات وفوائد السلعة من خلال فیلم الفیدیو

.انطباعاً جیدًا لدى المستھلك ویدفعھ إلى الشراء بالأخص إذا كان یجھل قیمة المنتجأن یعطى
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الھدایا الترویجیة. 3.1.1.3.1

حیث یقوم المنتج بالإعلان عن توزیع ھدایا , وتستخدم ھذه الوسیلة لتنشیط مبیعات سلعة ما
. لك قبل قیامھ  بالشراءأي تكون الھدیة معروفة لدى المستھ,مجانیة لكل من یشتري السلعة 

93ص] 23[

)القسائم ( الكوبونات.4.1.1.3.1

وھي إحدى الوسائل التقلیدیة المعتمدة في تنشیط المبیعات والتي تقوم على أساس تقدیم خصم 
كما یمكن استخدام ھذا الأسلوب , في الأسعار للمستھلك لتشجیعھ على الشراء بعد التجریب 

یع عدد من الكوبونات التي یتم الحصول علیھا داخل المنتج للحصول بطریقة أخرى وذلك بتجم
یكون مفید خاصة بالنسبة للمستھلكین الذین لدیھم حساسیة اتجاه ,على وحدة مجانیة من المنتج 

95ص] 35[. السعر 

المسابقات. 5.1.1.3.1

اشتراكھ في ھي أسلوب تعتمد لخلق الولاء لدى المستھلك اتجاه منتجات المؤسسة من خلال 
المسابقة لغرض الحصول على جوائز وتشترط المؤسسة على من یرید الاشتراك في المسابقة 

.أن یشتري وحدة أو عدة وحدات من منتجاتھا لكي یحصل على نموذج المسابقة

الیانصیب .6.1.1.3.1

رصة و ھو أسلوب تشجیعي على الشراء والتعامل مع المتجر المعني وھذا الأمر یتیح ف
وھذه الطریقة سھلة , للمستھلك بدخول قرعة للحصول على جوائز معینة نظیر شراءه للمنتج 

واحتمالیة الحصول على الجوائز متاحة للجمیع لان المشترین یمثلون عینة عشوائـیة تدخل 
.جمیعھا لفرصة الحصول على الجائـزة

تنشیط المبیعات الموجھ نحو التجار.2.1.3.1

وات المستخدمة في تنشیط المبیعات والموجھ نحو التجار ھي لدعم أنشطة الإعلان إن الأد
تجار التجزئة أو , وھي موجھة بشكل مباشر إلى تجار الجملة, والبیع الشخصي في المؤسسة

:وأبرز الأدوات المستخدمة في ھذا المجال ھي, الموزعین
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:الخصم التجاري*

ج إلى التاجر على القیمة النھائیة للصفقة تشجیعا لھ و لضمان ھو الخصم الذي یمنحھ المنت
ویستخدم لغرض تشجیع التجار على الشراء بكمیات كبیرة والاستفادة . استمرار التعامل معھ 

.من فروقات الأسعار المتحققة من جراء ھذا الحجم في الصفقات 

:تدریب القوى البیعیة للموزعین*

, ى لأن یكون منتجھ معروضا بشكل جید من قبل البائعین إلى المشترینطالما كان المنتج یسع
وعلیھ فالمنتج یساھم في عملیة تدریب , فانھ یقوم بدعم كل نشاط یمكن أن یؤول إلى ھذا الأمر

و خاصة إذا كانت ,القوى البیعیة لزیادة كفاءتھا ومعرفتھا بتفاصیل وموصفات المنتج المباع 
240ص]10[.الخ.....ن حیث التركیب والتشغیل والصیانةمواصفات المنتج معقدة م

: عرض و شرح السلعة * 

تعد من الوسائل الھامة لجذب انتباه المستھلكین وتوقفھم للاستماع ورؤیة ما یقدم ویشرح 
وھذا یؤدى ,من السلعة وخصائصھا وكیفیة استعمالھا وھذه الوسیلة تحتاج إلى تشغیل عمالة أكثر

103ص] 45[.ع تكلفتھ إلى ارتفا

: الطوابع التجاریة*

وھي طوابع یوزعھا تاجر التجزئة على عملائھ بعدد یتناسب مع قیمة مشتریات المستھلك 
الذي یجمعھا في دفاتر ویستبدلھا بھدیة الطوابع على تشجیع المستھلكین الحالیین على زیادة 

ل معھم للحصول على ھذه الطوابع مشتریاتھم من  المتجر وجذب مستھلكین جدد للتعام
291ص] 16.[الاستفادة من الھدایا المقدمةو

:المساھمة في  الجھود الإعلانیة *

وطبقا لھذا الأسلوب فان المنتج بناءا على اتفاق محدد یقوم بدفع مبلغ معین للمساھمة في 
عھم على بذل جھود إعلانیة وذلك بتشجی, الجھود الإعلانیة والترویجیة التي یقوم بھا التجار 

.وترویجیة معینة لصالح المنتج ولصالحھم بما یؤدي إلى زیادة المبیعات

:المعارض والتجمعات التجاریة* 

وینتج عن ھذه , وھى ھامة للغایة في التسویق بین مختلف المؤسسات بعضھا البعض 
د أن كل شركة أو مؤسسة تقدم فنج, التجمعات التجاریة تنافس شدید بین المؤسسات المختلفة 
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لعقد الصفقات مع رجال , وسائل مختلفة لتنشیط المبیعات بھدف جذب المستثمرین والموزعین 
البیع الشخصي أو تجار التجزئة أو المؤسسات الوسیطة بین المؤسسة المنتجة والمستھلك 

.النــھائي

أسباب نمو تـنشیط المبیعات. 2.3.1

, عات في  الفترة الأخیرة تطورا كبیرا في استخدام وسائل تنشیط المبیعات شھد تنشیط المبی
ویتم , حیث زادت المیزانیات المخصصة لھذا النشاط الترویجي  لتغطیة النفقات المتعلقة بھ 

:حساب میزانیة تنشیط المبیعات بكیفیتین 

, قعة لكل عملیة ترویجیة في حساب التكالیف المرتقبة أو المتو, تتمثل الكیفیة الأولى 
, المكافآت ( وعادة ما تشمل ھذه التكالیف على الأعباء الإداریة وعلى تكلفة العوامل المحفزة 

أما , وتكلفة الوحدات من المنتج التي ستباع في ھذه الفترة , ) الخ... ,قیمة التخفیضات المعینة 
فھي تتمثل في تخصیص نسبة مئویة ثابتة من , الكیفیة الثانیة التي یتم بھا تحدید میزانیة الترویج 

وتخصیصھا لتغطیة ) n-1(أو نسبة من رقم أعمال المؤسسة للسنة , المیزانیة الإجمالیة للاتصال
) . n(نفقات العملیات الترویجیة للسنة 

:تتعدد العوامل التي أدت إلى ھذا التطور ومن أھمھا 

زیادة قوة تجار التجزئة*

لذي جعل كثیرا من المؤسسات تحاول كسب ولائھم وتأییدھم للمنتج بھدف إقناع وھو الأمر ا
.المستھلك بأھمیة وجودتھ

انخفاض درجة الولاء *

كما اتجھت حساسیة . نتیجة اشتداد المنافسة أتاح الفرصة للمستھلك لإشباع الكثیر من حاجاتھ
وھو ما أتاح فرصة نمو أنشطة , ییرالمستھلك إلى السعر و الجودة والملائمة وغیرھا من المعا

.تنشیط المبیعات

زیادة حساسیة المستھلك لتنشیط المبیعات*

وقد أوضحت , فقد زادت حساسیة المستھلك بشكل كبیر لأنشطة ووسائل تنشیط المبیعات
229ص] 10[. بعض الدراسات أن نسبة كبیرة من قرارات الشراء تتأثر بتلك الأنشطة



31

منتجات الجدیدة زیادة عدد ال*

فلم یعد للإعلان أو الأشكال الأخرى للترویج القدرة على حث المستھلك على تجریب سلعة 
حیث تعتبر أفضل الوسائل التي یمكن من , وھنا برزت أھمیة تنشیط المبیعات ,لم یعرفھا بعد

نیة على سبیل خلالھا إقناع المستھلك بمحاولة تجریب السلعة كما یحدث في حالة العینات المجا
.المثال 

التركیز على  الاستجابة قصیرة المدى*

على السلعة الموسمیة أو قد تحتاج بعض المؤسسات لتصریف منتجاتھا یتسم الطلبقد 
وفى ھذه الحالة تقدم ,منھا تصریف المخزون من السلع أو توفیر سیولة مادیة ةمحاول, بسرعة

241,242صص] 15. [لعملیة والسریـعة وسائل تنشیط المبیعات بعض الحلول ا

قوة المنافسة*

ووجدت المؤسسات , تنافسیةحیث زادت المنافسة وزاد سعى المنتـجین للحصول على مـیزة
أن طرق وأسالیب تنشیط المبیعات تمكنھا من تحقیق تلك المیزة سواء عن طریق التوجھ 

]62.[مساھمة في بیع المنتجاتللمستھلكین أو التوجھ للوسطاء وتجار التجزئة لل

التشبع الإعلاني  وكثافة الأنشطة الترویجیة التقلیدیة*

مع سعى المؤسسات لتقییم ردود ,  وھو الأمر الذي افقد الأنشطة تأثیرھا على المستھلك 
وكانت النتیجة أن تتجھ تلك المؤسسات .الأفعال و التعرف على مدى فاعلیة برامجھا الترویجیة

لك على شراء السلعة أو ستخدام وسائل تنشیط المبیعات التي یمكنھا أن تحث المستھلا
.الخـدمـة

ة وقیاس نتائج تنشیط المبیعاتبمراق. 13.3.

وسنتعرض .یمكن مراقبة وقیاس نتائج تنشیط المبیعات بسھولة أكبر من قیاس نتائج الإعلان 
.إلى أھم الأسالیب المستخدمة في ھذا المجال 

:أسالیب مراقبة نتائج تنشیط المبیعات. 13.1.3.

, تحلیل المبیعات: یستخدم المنتج أربع طرق في قیاس كفاءة تنشیط المبیعاتKotlerحسب 
تحلیل المعطیات المجمعة خلال الدراسة , تحلیل المعطیات المجمعة من استطلاع المستھلكین

.دانیةالاستقصائیة للمستھلكین وأخیرا البحوث المی
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تحلیل المبیعات.1.1.3.3.1

ھوامش , رقم الأعمال, عندما یتم تحلیل المبیعات بدقة فانھ یسمح بمعرفة الكمیات المباعة
حیث یمكن أن یرافق تحلیل المبیعات تقدیر أو توقع الربحیة  في كل عملیات تنشیط . الربح

مع , لمضافة  الناجمة عن ھذه العملیة المبیعات والعلاقة بین تكلفة تنشیط المبیعات و القیمة ا
و بذلك یوجھ , ذلك فان إجراء ھذه القیاسات أو التقدیرات لا یمكن القیام بھا في جمیع الحالات

:إلیھا عدة انتـقادات من أھمھا نذكر 

لا تتمتع الكثیر من المؤسسات بنظام محاسبي دقیق لتقدیم كافة المعلومات أو تكون تكلفة -
.عة جداجمعھا مرتـف

.یصعب عزل نتائج الترویج عن النتائج الأخرى في العملیة التسویـقیة -
. صعوبة تقییم أثار تنشیط المبیعات -

والمستھلكینإجراء استقصاء مع الموزعین . 2.1.3.3.1

إن ھذا الأسلوب أصبح من الأدوات الأكثر قدرة علي قیاس نتائج الترویج ویستخدم خاصة 
لكن ھذا الأسلوب تكلفتھ مرتفعة یمكن أن تحد من , تجات ذات الاستھلاك الواسعبالنسبة للمن

.استخدامھ

)الاستقصائیة(الدراسات الخاصة .3.1.3.3.1

تسمح نظریا باستبعاد بعض العیوب السابقة لكن ھذه الدراسات قلیلة الشیوع بسبب تكلفتھا 
.وطول فترة الدراسة

الدراسات المیدانیة.4.1.3.3.1

ویقصد بذلك اختبار نتائج مختلف تقنیات , تكون على شكل اختبارات متوافقة مع خطط الخبرة
إن إحدى فوائد ھذه الدراسات ھي إمكانیة الحصول على النتائج قبل تعمیم . تنشیط المبیعات

المتابعة , ومن أھم عیوب ھذا الأسلوب  تكلفتھ المرتفعة .العملیة الترویجیة على مستوى واسع 
.طول مدة العملیة الترویجیة , ي تستوجب ھذه الطریقة تواجداً كبیراً في مركز البیع أ

مراحل مراقبة عملیة تنشیط المبیعات.13.2.3.

وتتم متابعتھا وتقییمھا بصفة , تخضع كل عملیة ترویجیة إلى مراقبة أثناء إعدادھا وانجازھا 
وسنتناول فیما یلي أھم , قیق الأھداف المحددة للتأكد من فعالیتھا وقدرتھا على تح, مستمرة

73ص] 58[:وطرق تقییمھا , مراحل مراقبة العملیة الترویجیة 
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مراقبة العملیة الترویجیة أثناء إعدادھا . 1.2.3.3.1

بالبحث في كیفیة الحد أو التخفیض من , في ھذه المرحلة یقوم المسؤولین في المؤسسة 
حیث یتم اخذ , والتي قد تظھر في مختلف العملیات الترویجیة , وقوع فیھا الأخطاء التي یمكن ال

الناتجة أثناء فترة الترویج سلوكيومتابعة , رأي المستھلكین اتجاه التقنیات الترویجیة المستعملة 
وكل المعلومات التي , أو في الأسواق الموضوعة تحت الاختبار , خاصة على مستوى المتاجر 

.یھا تعتبر كمراقبة أولیة للنشاط الترویجي یتم الحصول عل

مراقبة مجریات العملیة الترویجیة. 2.2.3.3.1

بمراقبة مدى توسع وانتشار ھذه العملیة وعادة ما ,  تتعلق مراقبة مجریات العملیة الترویجیة 
لتي حیث یتم تسجیل أرقام تسلسلیة على بعض القسائم وا, تتكفل مؤسسات مختصة بھذا العمل 

وتسمح ھذه الطریقة بتحلیل مدى فعالیة , یتحصل حاملیھا على تخفیضات السعر أو الھدایا 
.عملیة التوزیع التي تتبناھا المؤسسة 

تقییم العملیة الترویجیة.3.2.3.3.1

وإنما ینبغي تقییم , لا یكفى التوقف عند مراقبة العملیة الترویجیة للحكم عن مدى فعالیتھا 
ئج التي حققتھا المؤسسة من خلال استخدامھا لھذه العملیة وتتعدد الطرق المستعملة في النتا

وھذا , فمنھا تلك الموجھة لتقییم فعالیة وسائل ترویج المبیعات الموجھة للوسطاء , عملیة التقییم 
و تقییم مساحة الرفوف , بتقییم الكمیات المطلوبة من طرف الوسطاء ودرجة التغیر فیھا 

والجھود المبذولة من طرفھم لترویج ھذه , صصة لمنتجات المؤسسة لدى الوسطاء المخ
.مما یوضح درجة اھتمامھم بھذه المنتجات , المنتجات 

قیاس نتائج تنشیط المبیعات . 3.3.1.3

یھدف قیاس نتائج الترویج إلى معرفة التأثیرات التي نجمت عن تنشیط المبیعات مثلا قیاس 
.المبیعات على تسریع الشراء وزیادة حجم المبیعات وإخلاص الزبائن للعلامة اثر تنشیط

:ولقد أظھرت بعض البحوث النتائج التالیة

.یزید تنشیط المبیعات حجم المبیعات بسرعة اكبر من الإعلان-
لا یمیل تنشیط المبیعات إلى جذب مستھلكین جدد في المدى الطویل في الأسواق التي تكون -

لكونھا تجذب المستھلكین الذین یفضلون الحملات الترویجیة و بدورھم , مرحلة النضج في 
.یؤجلون مشتریاتھم لحین وجود ترویج 

ولاء المستھلكین إلى علامة معینة یجعلھم لیس لدیھم میل إلي تغییر سلوكھم الشرائي لقاء -
. حملة ترویجیة تمت من قبل المنافسین 
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ة للمزیج الترویجيالعوامل المحدد. 13.4.

:ھناك جملة من العوامل التي یجب مراعاتھا عند اختیار إستراتیجیة المزیج الترویـجي وھي  

الموارد المتاحة .1.4.3.1

فكلما كان حجم , تؤثر المبالغ المتوافرة للمؤسسة في المزیج الترویجي الخاص بھا بشكل مباشر
دودة كلما قل استخدامھا لطرق الترویج مثل الإعلان في المؤسسة صغیراً ومواردھا المالیة مح

وبالنسبة للمؤسسة التي , فالمؤسسة التي لدیھا میزانیة كبیرة تستخدم الإعلان أكثر , التلیفزیون 
.مركزھا المالي ضعیف فتستخدم البیع الشخصي وتنشیط المبیعات 

المنتجخصائص .2.4.3.1

اتھ بطبیعة المنتج ذي العلاقة من حیث كونھ منتجا استھلاكیا یتأثر المزیج الترویجي في مكون
).3(كما یتضح ذلك في الشكل رقم , أو صناعیا 

الاختلاف النسبي في الاستخدام عناصر المزیج التسویقي حسب طبیعة ): 3(الشكل رقم 
626ص ]49[.المنتج

المنتجات الاستھلاكیةالمنتجات الصناعیة                                     

ككمششمشم

عامةالعلاقات ال

البيع الشخصي

علانالإ

تنشيط المبيعات البيع الشخصي

تنشيط المبيعات

الإعلان

عامةالعلاقات ال
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المقدمة باستخدام أسلوب حیث یتضح بأن في سوق المنتجات الاستھلاكیة تھتم المؤسسات في
تنشیط المبیعات ومن ثم الإعلان ومن ثم البیع الشخصي ومن ثم العلاقات العامة في المرتبة 

.الرابعة من حیث الإنفاق النسبي
حیث في المرتبة الأولى یستخدم البیع , أما في سوق المنتجات الصناعیة فالأمر یختلف 

العامة تـأتى في المرتبة ن ثم الإعلان والعلاقات الشخصي لانجاز النـشاط الترویـجي وم
.الرابعة

دورة حیاة المنتج .13.3.4.

ففي , تختلف الاستراتیجیات الترویجیة المستخدمة باختلاف المراحل التي یمر بھا المنتج 
مرحلة التقدیم نجد الإعلان التعریفي و البیع الشخصي لتعریف اكبر عدد ممكن من المستھلكین 

فیفضل , أما في مرحلة النمو فان الھدف ھو تحقیق اكبر قدر ممكن من المبیعات . بالسلعة 
أما في , استخدام الإعلان في حالة السلع الاستھلاكیة والبیع الشخصي في حالة السلع الصناعیة 

مرحلة النضج فیسعى المنتج للحفاظ على استقرار المبیعات فیساوى بین عناصر المزیج 
أما في مرحلة التدھور فتعمل المؤسسة على تخفیض تكالیف الإنتاج والتسویق ومن ,الترویجي 

.ضمنھا تكالیف الترویج لذلك تركز أكثر على تنشیط المبیعات 

طبیعة السوق .4.4.3.1

:یؤثر السوق علي المزیج الترویجي من عدة زوایا 

النطاق الجغرافي للسوق.1.4.4.3.1

أما في حالة السوق مركزاً , ن أكثر فعالیة إذا كان السوق واسعاً جغرافیاًففي حین أن الإعلا
.فیكون البیع الشخصي أكثر فعالیة

خصائص المستھلكین.2.4.4.3.1

إذا كان المستھلك فان الأسالیب الترویجیة المعتمدة معھ ستختلف تماما عما إذا كان الوسطاء أو 
فیستخدم الإعلان إما الوسطاء أو المشتري الصناعي المشتري الصناعي فبالنسبة للمستھلك 

.فیستخدم البیع الشخصي  

عدد المستھلكین.3.4.4.3.1

فإذا كان عدد المستھلكین كبیرا أمكن استخدام الإعلان حیث یصبح البیع الشخصي مكلفا في 
271ص] 32.[أما إذا كان عدد المستھلكین محدوداً یمكن استخدام البیع الشخصي, ھذه الحالة
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طبیعة المنافسة السائدة. 4.4.4.3.1

ففي حالة الاحتكار یتم استخدام البیع الشامل وفي حالة المنافسة الكاملة یتم استخدام الإعلان 
. المقارن وتخفیض الأسعار

إستراتیجیة الدفع والجذب .5.4.4.3.1

ات لدفع السلعة خلال القنوات فإستراتیجیة الدفع تتطلب استخدام رجال البیع وتنشیط المبیع
بینما إستراتیجیة الجذب تتطلب إنفاق مبالغ كبیرة في ,التوزیعیة من المنتج إلى المستھلك 
] 44.[مما یدفع المستھلكین إلي شرائھ من نقاط البیع , الإعلان لخلق الطلب على المنتج 

121ص

) .الدفع والجذب( كلا الإستراتیجیتین )  4( ویوضح الشكل رقم 

274ص ]32[)الدفع والجذب( الإستراتیجیة ):  4( الشكل رقم 

المنتج

تاجر الجملة

تاجر التجزئة

المستھلك

ب
جذ

 ال
جیة

اتی
تر

إس
إستراتیجیة الدفـع
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خلاصة الفـصل 

إذ تأخذ أسالیب تنشیط المبیعات ,  یشكل تنشیط المبیعات مجموعة من الأنشطة الترویجیة

ھو تحویل الشراء بین العلامات بالاعتبار عوامل مختلفة بحیث یكون دورھا في المدى الطویل 

وأثرھا في المدى القصیر ھو زیادة المشتریات لدى المستھلك و التخلص من المخزون وزیادة 

.نسبة المبیعات بالنسبة للمؤسسة 

, ولنجاح العملیة الترویجیة تقوم المؤسسات بدراسة مختلف سلوكات الفئة المستھدفة 

ولتفادى حدوث بعض , واختیار الأسلوب المناسب لإقناعھا , وتحدید احتیاجاتھا ورغباتھا 

. العراقیل یجب متابعة عملیة تنشیط المبیعات وتقییمھا ومحاولة حدوثھا مستقبلا 
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2الفصل 
دراسة سلوك المستھلك

تسعى المؤسسѧات فѧي الوقѧت الحاضѧر إلѧى دراسѧة المسѧتھلك بھѧدف التعѧرف علѧى العوامѧل            
التѧي تѧѧؤثر علѧѧى سѧѧلوكھ الاسѧѧتھلاكي لأنѧѧھ یمثѧل المحѧѧور الأساسѧѧي لجمیѧѧع الأنشѧѧطة فѧѧي المؤسسѧѧة    

لحѧدیث فѧان المسѧتھلك یمثѧل     ویلعب دوراً فعالاً فѧي إنجѧاح ھѧذه الأنشѧطة وفѧق المفھѧوم التسѧویقي ا       
نقطѧة البدایѧة والنھایѧة للأنشѧطة الترویجیѧة وإن مھمѧة إرضѧاء وإشѧباع حاجاتѧھ تتطلѧب الكثیѧر مѧن             
الجھود التسویقیة و الإنتاجیة وذلك نتیجة لاشتداد المنافسѧة وتنѧوع المنتجѧات و نجѧاح أي مؤسسѧة      

وسѧنتناول  , لنوعیѧة المطلوبѧة   یرتبط بمدى قدرتھا على توفیر المنتجات والخدمات بالمواصفات وا
ونحѧѧاول فѧѧي المبحѧѧث الأول معرفѧѧة المفѧѧاھیم الأساسѧѧیة    , فѧѧي ھѧѧذا الفصѧѧل ثѧѧلاث مباحѧѧث رئیسѧѧیة    

كمѧѧا سѧѧنتطرق فѧѧي المبحѧѧث الثѧѧاني إلѧѧى النمѧѧاذج  الѧѧذي قامѧѧت بدراسѧѧة سѧѧلوك   ,  لسѧѧلوك المسѧѧتھلك 
.مستھلك وفى المبحث الأخیر نتطرق إلى بحوث التسویق وتطور علم سلوك ال,المستھلك 

المفاھیم الأساسیة لدراسة سلوك المستھلك. 1.2

لقد زاد  اھتمام المؤسسات التسویقیة والإنتاجیة بضرورة معرفѧة رغبѧات المسѧتھلك وأرائѧھ     
.واقتراحاتھ فیما یتعلق بالمنتجات التي یستخدمھا باتجاه تحقیق أفضل إشباع لھ 

وھѧو یوضѧح العملیѧة    , أساسیا من أنواع السѧلوك الإنسѧاني   ویعتبر السلوك الاستھلاكي نوعا 
ویسѧعى مسѧئول التسѧویق مѧن خѧلال      , التي مѧن خلالھѧا تѧتم التصѧرفات المختلفѧة لشѧراء المنتجѧات        

ولمѧاذا یتصѧرفون   , ومѧاھي رغبѧاتھم واحتیاجѧاتھم    , تحلیلھ إلى التعرف علѧى مѧن ھѧم المسѧتھلكین     
ه المعلومات في اتخاذ القѧرارات التسѧویقیة والترویجیѧة    ثم یستخدم ھذ, بالطریقة التي تصرفوا بھا 

بما یضمن اسѧتجابة المسѧتھلك لھѧذه القѧرارات وترجمѧة ھѧذه الاسѧتجابة فѧي شѧكل شѧراء المنѧتج أو            
.الخدمة محل التسویق 

ماھیة سلوك المستھلك. 1.1.2

ء أو اسѧتخدام  ذلك التصرف الذي یبرزه المستھلك في البحث عن شرا״یعتبر سلوك المستھلك
السѧѧلع أو الخѧѧدمات أو الأفكѧѧار أو الخبѧѧرات التѧѧي یتوقѧѧع أنھѧѧا ستشѧѧبع رغباتѧѧھ أو حاجاتѧѧھ وحسѧѧب       

13ص]37[. ״الإمكانات الشرائیة المتاحة 

یقѧѧوم بھѧѧا المسѧѧتھلك  لإشѧѧباع حاجاتѧѧھ    عبѧѧارة عѧѧن أفعѧѧال وتصѧѧرفات  :"ویمكѧѧن تعریفѧѧھ بأنѧѧھ   
3ص]46[". ورغباتھ



39

الأفعال والتصرفات المباشرة للأفراد من أجѧل الحصѧول علѧى المنѧتج     بأنھ " Engelوعرفھ 
".أو الخدمة ویتضمن إجراءات اتخاذ قرار الشراء

, عبѧارة عѧن التصѧرفات والأفعѧال التѧي یسѧلكھا الأفѧراد       "أن سѧلوك المسѧتھلك   Molinaوترى 
238ص]41[. "تخطیط وشراء المنتج ومن ثم استھلاكھ 

أنھ ذلك الموقف الذي یبدیھ الفرد عندما یتعرض لمنبѧھ داخلѧي   "تھلك على ویعرف سلوك المس
146ص] 12".[أو خارجي والذي یتوافق مع حاجة غیر مشبعة لدیھ

وبالتѧالي فانѧھ یتѧأثر بمѧؤثرات متعѧددة وان      , ھѧو أحѧد أنѧواع السѧلوك الإنسѧاني     : "ویعرف كذالك 
وقѧѧد تѧѧؤدى المѧѧؤثرات المتباینѧѧة إلѧѧى سѧѧلوك   المѧѧؤثر الواحѧѧد یѧѧؤدى إلѧѧى أنѧѧواع متباینѧѧة مѧѧن السѧѧلوك  

64ص]29[".الواحد 

وعلیھ فان دراسة سلوك المستھلك ھѧي عملیѧة معقѧدة لان فھѧم دوافѧع المسѧتھلكین لѧیس بѧالأمر         
وھѧذا مѧا یزیѧد مѧن     , السھل بسبب أن كثیرا من المستھلكین لا یرغبون في التصریح عѧن دوافعھѧم  

راسѧѧات السѧѧلوك تشѧѧیر إلѧѧى عѧѧدم معرفѧѧة بعѧѧض المسѧѧتھلكین    فد. صѧѧعوبة معرفѧѧة دوافѧѧع المسѧѧتھلك 
.بحقیقة الدوافع التي تحركھم عند شراء منتج ما أو عدم شرائھ

ونستخلص مما سبق أن معرفة سلوك المستھلك تتم من خلال الأفعال والتصرفات التѧي یقѧوم   
باشرة عند قیامѧھ بشѧراء   بھا المستھلك عند اتخاذ قرار الشراء والتي یمكن ملاحظتھا ومشاھدتھا م

.المنتجات واختیاره من بین البدائل العدیدة المطروحة أمامھ  

أھمیة دراسة سلوك المستھلك. 2.1.2

حیѧѧث تشѧѧمل كافѧѧة   , تمثѧѧل دراسѧѧة سѧѧلوك المسѧѧتھلك نقطѧѧة البدایѧѧة لإجѧѧراء بحѧѧوث التسѧѧویق        
ثѧم  , حѧدة الاسѧتھلاك الأساسѧیة    أطراف العملیѧة التبادلیѧة بѧدءا مѧن المسѧتھلك الفѧرد إلѧى الأسѧرة كو        

تعمم الأبحاث والنتائج لتتنѧاول المؤسسѧات الصѧناعیة والتجاریѧة ویقѧع علѧى عѧاتق رجѧل التسѧویق          
حتѧى یتصѧرف   , بھدف التѧأثیر علیѧھ   , ضرورة معرفة الأسباب الكامنة وراء السلوك الاستھلاكي 

.   وفق أھداف المؤسسة

.أھمیة دراسة سلوك المستھلك)5(ویوضح الشكل رقم 
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.65ص] 29[أھمیة دراسة سلوك المستھلك): 5(الشكل رقم 

:وتبرز أھمیة دراسة سلوك المستھلك تسویقیا من خلال ما یلي

على صعید المستھلك الفرد.1. 2.1.2

إمѧداده بكافѧة المعلومѧات والبیانѧات التѧي تسѧاعده       تفید دراسات سلوك المستھلك الفرد من خѧلال  
فѧѧي اتخѧѧاذ قѧѧرارات الشѧѧراء الناجحѧѧة التѧѧي تشѧѧبع حاجاتѧѧھ وتتوافѧѧق مѧѧع إمكاناتѧѧھ الشѧѧرائیة ومیولѧѧھ       

. وأذواقھ 

یضѧѧاف إلѧѧى ذلѧѧك أن نتѧѧائج دراسѧѧة سѧѧلوك المسѧѧتھلك تقѧѧدم للمسѧѧتھلك الفѧѧرد التسѧѧھیلات فѧѧي تحدیѧѧد     
لتѧѧي تحѧѧددھا مѧѧوارده المالیѧѧة مѧѧن جھѧѧة وظروفѧѧھ البیئیѧѧة     احتیاجاتѧѧھ ورغباتѧѧھ وحسѧѧب الأولویѧѧات ا  

.من جھة أخرى ) المجتمع, الأسرة (المحیطة 

كمѧѧا تفسѧѧر الدراسѧѧة أسѧѧباب سѧѧلوك المسѧѧتھلك ونتائجѧѧھ فѧѧي ضѧѧوء ھѧѧذه التѧѧأثیرات وبѧѧذلك یسѧѧتطیع       
. المستھلك تحسین قراراتھ الشرائیة وتعدیل سلوكھ الاستھلاكي

دراسة سلوك المستھلك

المستـــھلك

تفسیر السلوكالتنبؤ بالسلوك

برامج التسویق

أھــــــداف
المؤسسات
التسویقـــیة
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حدة استھلاك على صعید الأسرة كو.2.2.1.2

, تبرز أھمیة دراسة سلوك المستھلك على مستوى الأسرة في  تحدیѧد متخѧذي القѧرار الشѧرائي     
حیѧѧث قѧѧد یѧѧتمكن المѧѧؤثرون علѧѧى القѧѧرار الشѧѧرائي فѧѧي الأسѧѧرة كѧѧالأب و الأم مѧѧن إجѧѧراء كافѧѧة             

تیѧار البѧدیل   التحلیلات اللازمة لنقاط القوة أو الضعف لمختلف البدائل المتاحة كل من المنتج أو اخ
كمѧا أن دراسѧة سѧلوك المسѧتھلك     , أو العلامة مѧن المنѧتج التѧي تحقѧق أقصѧى إشѧباع ممكѧن للأسѧرة        

. تقدم للأسرة بیانا بمواعید التسویق الأفضل من الناحیتین المالیة والنفسیة

والتجاریةعلى صعید المؤسسات الصناعیة .3.2.1.2

ؤسسѧات الصѧناعیة نتѧائج دراسѧة سѧلوك المسѧتھلك عنѧد        تبرز الأھمیة الكبیرة لتبنѧى إدارات الم 
تخطیط ما یجب إنتاجھ كما ونوعا وبما یرضѧى ویشѧبع حاجѧات المسѧتھلكین الحѧالیین والمحتملѧین       

وتسѧѧاعد ھѧѧذه النتѧѧائج فѧѧي اختیѧѧار الأمثѧѧل لعناصѧѧر المѧѧزیج   , ووفѧѧق إمكانѧѧاتھم وأذواقھѧѧم ودوافعھѧѧم  
قیة متاحѧѧة یمكѧѧن اسѧѧتغلالھا بنجѧѧاح مѧѧن جھѧѧة   التسѧѧویقي  وإلѧѧى إمكانیѧѧة اكتشѧѧاف أیѧѧة فرصѧѧة تسѧѧوی   

فالدراسѧѧات الأولیѧѧة لسѧѧلوك المسѧѧتھلك تفیѧѧد المؤسسѧѧات فѧѧي تجسѧѧید أولویѧѧات الاسѧѧتثمار        . أخѧѧرى 
المركبة للمنتجین والمسѧوقین مѧن ناحیѧة وأولویѧات الإنفѧاق وتوزیѧع المѧوارد المالیѧة المتاحѧة لѧدى           

لأرباح الكافیة التѧي تمكѧنھم مѧن اسѧتمراریة     تلك المشروعات الإنتاجیة والتسویقیة بما یضمن لھم ا
]62[.العمل والقیام بالتوسعات المطلوبة لنمو أعمالھم 

على صعید مسئولي التسویق .4.2.1.2

ینبغѧѧي علѧѧى مسѧѧئولي التسѧѧویق تجمیѧѧع وتحلیѧѧل البیانѧѧات والمعلومѧѧات المرتبطѧѧة بѧѧالتغیرات فѧѧي   
واستخدام ھذه التغیرات فѧي وضѧع الاسѧتراتیجیات    الأذواق والأنماط المعیشیة للأفراد و العائلات 

65ص] 29[. التسویقیة المناسبة

أبعاد دراسة سلوك المستھلك. 3.1.2

:توجد ثلاثة أبعاد ھامة لسلوك المستھلك وتتلخص فیما یليPeter, Olsoحسب 

دینامكیة سلوك المستھلك .1.3.1.2

, ة أي المستھلك في حالة تغییر مستمر علѧى مѧدار الѧزمن    یتصف سلوك المستھلك بالدینامیكی
. وھѧذا المفھѧوم لѧھ انعكاسѧات ھامѧة فѧѧي دراسѧة سѧلوك المسѧتھلك وتطѧویر الإسѧتراتیجیة التسѧѧویقیة          

: ومن أھم ھذه الانعكاسات 

إن التعمѧѧیم فѧѧي دراسѧѧة سѧѧلوك المسѧѧتھلك عѧѧادة مѧѧا یكѧѧون محѧѧدودا فѧѧي فتѧѧرات معینѧѧة أو لѧѧبعض       -
.الأفرادعات معینة من المنتجات ولمجمو
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إن الطبیعة الدینامیكیة لسلوك المستھلك تؤكد عѧدم إمكانیѧة تطبیѧق نفѧس الإسѧتراتیجیة التسѧویقیة       -
في كل الأوقات أو لكل المنتجات والأسواق ورغم دقѧة ووضѧوح ھѧذه المعѧاني إلا  أن الكثیѧر مѧن       

تیجیات فѧѧي مختلѧѧف المؤسسѧات فشѧѧلت فѧѧي التعѧѧرف علѧѧى احتیاجѧѧات السѧѧوق مѧѧن أجѧѧل تبنѧѧى اسѧѧترا  
حیѧѧѧث یتضѧѧѧح مѧѧѧن ذلѧѧѧك أن الطبیعѧѧѧة الدینامیكیѧѧѧة لسѧѧѧلوك المسѧѧѧتھلك جعلѧѧѧت تطѧѧѧویر        . الأسѧѧѧواق 

.الإستراتیجیة التسویقیة نوعا من التحدي لضمان البقاء في السوق

التفاعل في سلوك المستھلك.2.3.1.2

یة والسѧѧѧلوكیة یتضѧѧمن سѧѧلوك المسѧѧتھلك التفاعѧѧѧل المسѧѧتمر بѧѧین النѧѧѧواحي الإدراكیѧѧة والشѧѧعور       
ومѧѧن اجѧѧل فھѧѧم المسѧѧتھلك ومحاولѧѧة تطѧѧویر الإسѧѧتراتیجیة      , للمسѧѧتھلك وأحѧѧداث البیئѧѧة الخارجیѧѧة   

:یجب على رجل التسویق أن یركز على ثلاثة عناصر أساسیة وھى , التسویقیة 

ü ؟)عنصر الإدراك والتفكیر(في ماذا یفكر المستھلك
ü ؟) عنصر التأثیر والشعور(بماذا یشعر المستھلك
ü ؟) عنصر السلوك(ماذا یفعل المستھلك

التبادل في سلوك المستھلك.3.3.1.2

تجعѧل تعریѧف سѧلوك المسѧتھلك     , إن عملیة التبادل بین مختلف الأفراد في شتى مجالات الحیѧاة 
حیث یلعѧب  التسѧویق دورًا كبیѧرًا فѧي خلѧق عملیѧة التبѧادل        . متناسبا مع التعریفات الحالیة للتسویق

14ص] 24. [كین من خلال تكوین وتطبیق الاستراتیجیات التسویقیة مع المستھل

نماذج دراسة سلوك المستھلك. 2.2

ودرجѧѧة التعقیѧѧد التѧѧي , بѧѧالرغم مѧѧن الصѧѧعوبة التѧѧي تتمیѧѧز بھѧѧا عملیѧѧة بنѧѧاء النمѧѧاذج السѧѧلوكیة   
:تتمیز بھا إلا أن ھناك مزایا عدیدة من استخدامھا أھمھا 

طѧѧارا یرشѧѧد الباحѧѧث فѧѧي دراسѧѧتھ ویوجѧѧھ اھتماماتѧѧھ لاسѧѧتكمال المعلومѧѧات         إن النمѧѧوذج یѧѧوفر إ -
.اللازمة عن السلوك والعلاقات بینھما

إذ یمكѧن عѧن طریѧق دراسѧة نمѧوذج معѧین جیѧد التصѧمیم أن         , تفید النماذج في تكوین النظریات -
یتوصѧѧل الباحѧѧث إلѧѧى بعѧѧض الفѧѧروض والتѧѧي تصѧѧلح كأسѧѧاس لبحѧѧوث جدیѧѧدة تѧѧؤدى نتائجھѧѧا إلѧѧى       

.ضافات وإنماء في المعرفة في مجال معین إ
لأنѧѧھ مѧѧن الضѧѧروري توضѧѧیح   , تفیѧѧد النمѧѧاذج فѧѧي تفسѧѧیر الأداء المѧѧرتبط بعملیѧѧة أو نظѧѧام معѧѧین    -

مختلف العلاقات والتأثیرات المتبادلة حتى یمكن التنبؤ بنتائج معینة تحѧت تѧأثیر عوامѧل وظѧروف     
.مختلفة
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       ѧاذج التѧض النمѧى بعѧنتطرق إلѧي سѧا یلѧى        وفیمѧتھلك ونلقѧر المسѧة تفكیѧم طریقѧي فھѧاھمت فѧي س
16ص]57.[الضوء على المتغیرات والمؤثرات التي تحدث التصرف النھائي للمستھلك

النماذج التقلیدیة.2.1.2

النظریة الاقتصادیة. 1.2.21.

وتقѧѧوم نظѧѧریتھم علѧѧى أن  , یعتبѧѧر الاقتصѧѧادیون أول مѧѧن حѧѧاول بنѧѧاء نظریѧѧة سѧѧلوك المسѧѧتھلك   
القرارات الشѧرائیة للمسѧتھلك تعتمѧد علѧى حسѧابات اقتصѧادیة دقیقѧة، فالمسѧتھلك الفѧرد ینفѧق دخلѧھ            

.على المنتجات التي تحقق لھ أقصي منفعة وفقا لذوقھ الخاص

الѧѧذي ) الفریѧѧد مارشѧѧال ( ویرجѧѧع إدخѧѧال المفѧѧاھیم الاقتصѧѧادیة فѧѧي مجѧѧال سѧѧلوك المسѧѧتھلك إلѧѧى  
ي الرشید للمستھلك وذلك بإدخال فكرة المنفعة الجدیѧة علѧى   وضع نموذجا یفسر السلوك الاقتصاد

أساس أن الفرد في سلوكھ یسعي إلى تعظیم منفعتھ من خلال اعتماد الدخل كمعیѧار لقیѧاس درجѧة    
53ص] 13[.الرغبة والإشباع المتحقق من السلعة

:التالیةوقد قامت نظریتھ على الافتراضات 

.إلى تعظیم منفعتھ وإشباع حاجاتھ بأقل سعر ممكن إن المستھلك یسعي دائما-
.لدیھ معلومات متكاملة عن البدائل المتاحة من المنتجات التي ترغب بإشباع حاجاتھ منھا -
. إن سلوكھ الاستھلاكي دائما رشید ومتعقل -

:وقد وجھت إلي ھذه  النظریة عدة انتقادات منھا 

النظریѧѧة السѧѧیكولوجیة والفسѧѧیولوجیة التѧѧي مѧѧن شѧѧأنھا أن تѧѧؤثر  إنھѧѧا تخلѧѧو مѧѧن دراسѧѧة العناصѧѧر* 
.علي سلوك المستھلك

.لیس دائما تصرف المستھلك في عملیات الشراء ھو عقلاني ورشید* 
یكون من الصعب قیاس مدى الإشباع المتحقѧق مѧن السѧلع لѧدى المسѧتھلك لأن منفعتھѧا  تختلѧف        * 

81ص] 2.[من شخص لأخر 

)النفسیة (السیكولوجیة النظریات. 2.1.2.2

تقѧوم ھѧѧذه النمѧاذج علѧѧى أسѧѧاس دراسѧة النѧѧواحي النفسѧیة فѧѧي الفѧѧرد ومѧا تخلقѧѧھ مѧن تѧѧأثیر فѧѧي        
:سلوكھ الشرائي وقد وضعت عدة نماذج في توضیح ھذه النظریات ومنھا
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النموذج التعلیمي لبافلوف. 1.2.1.2.2

الѧتعلم مѧن خѧلال اعتیѧاده علѧى سѧلوك وعوامѧل        تقوم ھذه النظریة على أسѧاس أن الفѧرد یمكنѧھ   
معینة فتصبح بذلك عادة لھ یستمر علیھا ، فقد وجد بافلوف بعد سلسلة من التجارب على الكѧلاب  

.أن ھناك ترابطا وثیقا بین المؤثر وبین درجة الاستجابة 

نتجѧا جدیѧدا   ویمكن لرجѧال التسѧویق الاسѧتفادة مѧن ھѧذا النمѧوذج بالنسѧبة للمؤسسѧات التѧي تقѧدم م          
للتسویق، وتجد منافسة قویة، لذلك یمكن الاعتماد على أساس طرح النماذج المجانیѧة للمسѧتھلكین   

.ومن ثم تعویدھم على شراء المنتجات مستقبلا, بھدف تكوین فكرة مناسبة عن المنتج

النموذج النفسي لفروید .2.2.1.2.2

الفرد وانعكاسات ذلك في سلوكھ، حیѧث یبѧین   على أساس دراسة نفسیة " فروید " تقوم نظریة 
: بأن ھناك ثلاثة أجزاء لنفسیة الإنسان ھي " فروید" 

ویقصد بھ ذلѧك الجѧزء الѧذي یخѧزن فیѧھ الفѧرد دوافعѧھ القویѧة           ) : ID(اللاشعور أو العقل الباطن -
.أي المشاعر الحقیقیة لرغباتھ وحاجاتھ, الملحة 

مركز التحكم في غرائز الفرد الكامنѧة فѧي العقѧل البѧاطن ویقѧوم      ویعتبر) : EGO(الذات والأنا -
.بالتخطیط لإیجاد منفذ لھا والعقل الذاتي ھو الجزء الأكبر من الشعور الفردي 

ویقѧѧوم بالتنسѧѧیق بѧѧین كیفیѧѧة إشѧѧباع   ): SEPER EGO (الشѧѧعور الظѧѧاھر أو الأنѧѧا الأعلѧѧى   -
تمѧع علѧى ھѧذه الغرائѧز وھѧو بѧذلك جѧزء الظѧاھر         الغرائز البشریة للفرد والقیود التي یفرضھا المج

من العقل والذي یحكم التصرفات العادیة للفѧرد ، مѧثلا عنѧد قیѧام المسѧتھلك بعملیѧة الشѧراء بأنѧھ لا         
.یعبر عن شعوره الحقیقي بل ھنالك مشاعر داخلیة یحاول أن یحققھا بسلوك ظاھري 

الاجتماعیةالنظریة . 3.1.2.2

اجتمѧѧاعي بطبعѧѧھ ویعمѧѧل وفѧѧق قواعѧѧد سѧѧلوك عامѧѧة     أن الإنسѧѧان) VEBLEN(یѧѧرى فیѧѧبلن  
القѧیم  ةالعامѧة مجموعѧ  ویقصѧد بالثقافѧة   ,ككѧل تحددھا لھ البیئة الثقافیѧة العامѧة السѧائدة فѧي المجتمѧع      

والمبѧѧѧѧادئ والعѧѧѧѧادات والتقالیѧѧѧѧد السѧѧѧѧائدة علѧѧѧѧى مسѧѧѧѧتوى المجتمѧѧѧѧع ككѧѧѧѧل ، ثѧѧѧѧم البیئѧѧѧѧات الخاصѧѧѧѧة   
اجاتѧѧھ ورغباتѧѧھ وسѧѧلوكھ تجѧѧاه إشѧѧباعھا یتѧѧأثر بقѧѧیم ھѧѧذه       والمجموعѧѧات التѧѧي یحتѧѧك بھѧѧا ، وان ح   

حѧѧول الطبقѧѧة الراقیѧѧة وشѧѧرحھ  " فѧѧبلن"الجماعѧѧات التѧѧي ینتمѧѧي إلیھѧѧا، ومѧѧن الدراسѧѧات التѧѧي قѧѧدمھا   
لعاداتھѧا الاسѧتھلاكیة ، حیѧѧث توصѧل  إلѧى أن أغلѧѧب عملیѧات الشѧѧراء التѧي یقѧوم بھѧѧا أعضѧاء تلѧѧك         

بالاستھلاك في الكѧم والكیѧف وأن الطبقѧات الأخѧرى     الطبقة تھدف إلى التمیز الاجتماعي والتباھي
.تسعى لتقلیدھا
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النماذج الحدیثة لتفسیر سلوك المستھلك. 2.2.2

مختلفةنماذج استعداد المشترى عند مراحل .1.2.2.2

)1(یتكون من ثلاثة نماذج كما ھو موضح في الجدول رقم 

AIDAنموذج أیدا-
Hierarchy of effectsنموذج ھرم المؤثرات -
Innovation Adoptionالجدیدنموذج تبنى –

] phenomen logical models  (]51(نماذج الظواھر المنطقیة ) : 1(الجدول رقم 
325,327ص 

أن المستھلك یمر بمراحل متتالیة تبدأ بالانتبѧاه ثѧم الاھتمѧام فالرغبѧة فѧي      AIDAیرى النموذج 
یѧرى أن المسѧتھلك یمѧر    ״ھѧرم المѧؤثرات   ״) ب(بینمѧا النمѧوذج   , بعملیѧة الشѧراء  ثم القیѧام  , الشراء

. بمراحل تبدأ بالإدراك والمعرفة ثم الإعجاب والتفضیل فالاقتناع ثم القیام بعملیة الشراء

aidaأیدا    levelesالمستویات

)أ(نموذج 

ھرم المؤثرات 
hierarachy of

effects
)ب(نموذج 

تبني الجدید 
Innovation
adoption

)ج(نموذج 
مستوى المعرفة 

cognitive
الإدراك attentionالانتباه 

awareness

المعرفة 
knowledge

الإدراك 
awerness

مستوى التأثیر 
effective

interestالاھتمام 

désireالرغبة 

likingالإعجاب

perfenceالتفضیل 

الاھتمام 
interest

التقییم 
évaluation

مستوى التصرف 
action

التصرف والشراء
Action

الاقتناع 
conviction

purchaseالشراء 

trielالتجربة 

التبني أو الرفض
Adoption or

rejection
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فانѧѧھ یѧѧرى إن المسѧѧتھلك یمѧѧر مѧѧن خѧѧلال   ״طریقѧѧة تبنѧѧى مѧѧا ھѧѧو جدیѧѧد  ״)ج(أمѧѧا النمѧѧوذج الأخیѧѧر  
.تمام والتقییم فالتجربة ثم القیام بعملیة الشراء أو عدم الشراءمراحل الإدراك ثم الاھ

وعلى الرغم  من اعتمѧاد ھѧذه النمѧاذج علѧى مفѧاھیم التسѧویق المعاصѧر مثѧل الإدراك والتѧأثیر          
, المواصفات الشخصѧیة  , إلا أنھا أھملت مفاھیم ھامة مثل الدافعیة , الداخلي على سلوك الإنسان 

والبیئة المحیطة التي تؤثر في السلوك وتѧؤدى إلѧى إحѧداث التصѧرف النھѧائي      النواحي الاجتماعیة
.للمستھلك في مواقف الشراء المختلفة 

Behavioral model for analysing:نمѧѧوذج سѧѧلوكي لتحلیѧѧل المشѧѧترى .2.2.2.2
bayer

23ص] 57[خطوات الشراء كنظام للمدخلات والمخرجات) 6(یوضح الشكل رقم 

25ص] 48[خطوات الشراء كنظام للمدخلات والمخرجات) : 6(كل رقم الش

مخرجاتما یترتب على ما سبق   قنوات الاتصال          مدخلات           
) مؤثرات السلعة( 

Out put                      processor               channels                 input

حسѧѧب الشѧѧكل السѧѧابق إن نمѧѧوذج سѧѧلوكي لتحلیѧѧل المشѧѧترى یقѧѧوم علѧѧى فكѧѧرة النظѧѧام المفتѧѧوح    
فѧѧي تلѧѧك البیئѧѧة یتعѧѧرض  , حیѧѧث یتواجѧѧد المسѧѧتھلك فѧѧي بیئѧѧة محѧѧددة لھѧѧا مواصѧѧفاتھا وخصائصѧѧھا    

.ابة المستھلك لمؤثرات كثیرة تتفاعل وتؤثر في سلوكھ وتؤدى بالضرورة إلى الاستج

انتقاء المنتج

انتقاء العلامة 

التجارية 

انتقاء البائع 

)التعامل(

د الكمية تجدي

تكرار الشراء   

ن ــالثم

ودة ـالج

توفر السلعة

دمة ـالخ

ل ـالشك

حرية الاختيار 

الانطباع

وسائل الإعلان

رجال البيع

تنشيط المبيعات 

جماعات مرجعية

الملاحظة 

الشخصية

نفسية 

المشتري
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:وجھت إلى ھذا النموذج الانتقادات الآتیة 

üیتصف بالعمومیة بدرجة لا یمكن استخدامھ في شرح أو تفسیر حالات محددة.
ü         اѧѧھ مѧѧیس لѧѧري ولѧѧي النظѧѧر العقلѧѧرد التفكیѧѧى مجѧѧائم علѧѧھ قѧѧوث    إنѧѧائج البحѧѧن نتѧѧنده مѧѧیس

.المیدانیة
ü    ا سیاѧѧى علیھѧѧن أن نبنѧѧدودة إذ لا یمكѧѧوذج محѧѧذا النمѧѧدة ھѧѧة  فائѧѧویقیة عملیѧѧات تسѧѧ57[.س [

27ص

نموذج خطوات اتخاذ القرار لمنتج جدید .3.2.2.2

:یتكون ھذا النموذج من الخطوات التالیة 

وفى ھذه الخطوة یحصل المستھلك على معلومات كاملة عن المنتج حتى یكѧون  : المعرفة·
.على فھم أكثر بصفات وخصائص المنتج التي یتمیز بھا

.ون للمستھلك اتجاھا مقبولا أو غیر مقبول نحو المنتجأي یك:الإغراء·
حیѧث ینشѧѧغل الفѧرد فѧي التفكیѧѧر بمѧا یѧؤدي فѧѧي النھایѧة إلѧى شѧѧراء أو عѧدم شѧѧراء         : القѧرار  ·

.المنتج 
, وفѧى ھѧذه الخطѧѧوة یبحѧث المسѧتھلك عمѧѧا یقѧوى قѧراره الѧѧذي اتخѧذه اتجѧاه المنѧѧتج        : التأكیѧد ·

.ثرات أخرى متعارضة مع المنتج الجدیدولكنھ قد یغیر من قراره إذا ما تعرض إلى مؤ

:وفق الشكل التالي.ویمكن توضیح خطوات اتخاذ القرار لمواجھة منتج جدید
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29ص ] 57[نموذج خطوات اتخاذ القرار لمواجھة منتج جدید):  7(الشكل

ما یترتب على الخطواتما یسبق اتخاذ القرار                         الخطوات                 

ذلك لأنھ یتناول, اجھة منتج جدیدویعد نموذجا متكاملا لخطوات اتخاذ القرار لمو
بالتفصیل والشمول الخطوات الرئیسیة التي تسبق اتخاذ القرار وخطوات اتخاذه ثم ما یترتب 

التسویق على بناء سیاسات تسویقیة لطرح منتج على تلك الخطوات ویساعد كثیرا رجال 
.جدید في السوق

التبني و القرار 
الشراء 

ر عدم الاستمرا
في التبني 

القرارالإغراءالمعرفة

الرفض

التأكید

إدراك مواصفات المنتج الجدید متغیرات النظام الاجتماعي
التأخیر في 

التبني

استمرار
الرفض

الممیزات -
التطابق-
التعقید-
التجربة-
الملاحظة-

المتغيرات في الفرد    

الـوقت

مصادر الاتصالات

خصیةمواصفات الش-1
مواصفات اجتماعیة- 2
إدراك الحاجة للتجدید- 3

معاییر النظام الاجتماعي-
حدود المسموح بھ في -

الاختلاف
الاتصالات -

الاستمرار والتبني 
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لتسویق وتطور مفھومھ ابحوث . 2.3

ماھیة بحوث التسویق.2.1.3

تعتبѧѧѧر بحѧѧѧوث التسѧѧѧویق إحѧѧѧدى الأدوات المسѧѧѧتخدمة لتѧѧѧوفیر المعلومѧѧѧات الضѧѧѧروریة عѧѧѧن       
المѧѧوزعین وكیفیѧѧة تحفیѧѧزھم   الأسѧѧواق وخصائصѧѧھا والمسѧѧتھلكین ودوافعھѧѧم وأنمѧѧاط شѧѧرائھم ، و    

.وضمان تعاونھم 

ویمكѧѧن تعریѧѧف بحѧѧوث التسѧѧویق بأنھѧѧا كافѧѧة الأنشѧѧطة الھادفѧѧة إلѧѧى جمѧѧع البیانѧѧات والمعلومѧѧات     
ومѧن مصѧادرھا الأساسѧیة وتحلیلھѧا باسѧتخدام أنسѧب الأسѧالیب، وتقѧدیم         , المطلوبة عن المستھلكین

.التقریر النھائي

   ѧك البحѧѧا تلѧا بأنھѧѧت أیضѧغیل    وعرفѧѧجیل وتشѧع وتسѧѧوم بجمѧي تقѧѧوعیة التѧة والموضѧѧوث المنظم
وتحلیل البیانات اللازمѧة لمتخѧذي القѧرارات فѧي المجѧال التسѧویقي بحیѧث تѧؤدي إلѧى زیѧادة فعالیѧة            

.ھذه القرارات وتخفیض المخاطر المرتبطة بھا 

التسویقالتقسیمات الرئیسیة لبحوث . 1.1.3.2

بحѧѧوث البیѧѧع،بحѧѧوث ,السѧѧلعةربعѧѧة بحѧѧوث منھѧѧا بحѧѧوث   لقѧѧد صѧѧنفت بحѧѧوث التسѧѧویق إلѧѧى أ  
.الترویجبحوث المستھلك،

بحوث السلعة .1.1.1.3.2

تتعلق بحوث السѧلعة بتصѧمیم وتنمیѧة واختیѧار المنتجѧات الجدیѧدة والتنبѧؤ باتجاھѧات المسѧتھلك          
اسѧة مѧع   ولإجراء بحوث حول منتجات محل الدر. وتفضیلاتھ المرتبطة بخصائص السلعة وأدائھا

.المنتجات المتنافسة حتى یمكن مقارنة جودة المنتجات مع ما ینافسھا في الأسواق

وتصنف بحوث التسعیر كجزء مѧن بحѧوث السѧلعة حتѧى یمكѧن دراسѧة علاقѧة الجѧودة المقدمѧة          
تبѧѧار مرونѧѧة الطلѧѧب السѧѧعریة    بالسѧѧعر المقتѧѧرح ومѧѧدى إمكانیѧѧة تغییѧѧر السѧѧعر ویؤخѧѧذ بعѧѧین الاع       

فة إلى ذلك فھناك العدید من الجوانب الأخѧرى التѧي تشѧملھا بحѧوث السѧلعة ومنھѧا       ،وبالإضاللسلعة
:على سبیل المثال 

خطѧѧوط المنتجѧѧات للمؤسسѧѧة ومѧѧدى ارتباطھѧѧا وجاذبیتھѧѧا مѧѧن وجھѧѧة نظѧѧر المسѧѧتھلك والمنافسѧѧة     -
بتقدیم تشكیلة معینة من المنتجات یجب أن تكѧون جذابѧة بالنسѧبة للمسѧتھلك واقتصѧادیة مѧن وجھѧة        

.ر المؤسسةنظ
یضیف قیمة المنتج  ذاتھا وخاصة عند استخدام الألѧوان والتشѧكیلات المختلفѧة    : تصمیم المنتج -

.لھا تأثیر ایجابي على مبیعات المؤسسة 
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الأھمیة المتزایدة للتغلیف أدت إلى زیادة الاھتمام ببحوث التغلیف بالنسѧبة للعدیѧد مѧن المنتجѧات     -
علѧѧى المنѧتج  بالإضѧѧافة إلѧѧى دور الترویجѧѧي الѧذي یقѧѧوم بѧѧھ لجѧѧذب    فѧѧالغلاف یحѧѧافظ, الاسѧتھلاكیة  

و بحѧѧوث التغلیѧѧف تشѧѧمل أیضѧѧا إمكانیѧѧة فѧѧتح السѧѧلعة بسѧѧھولة والحفѧѧاظ علѧѧى مكوناتھѧѧا        ,المسѧѧتھلك
.الخ....وسھولة الحمل والتداول 

ضرورة تقدیم خدمات الضمان وخدمات ما بعد البیع تتطلѧب بحѧث تسѧویقي فیمѧا یتعلѧق بѧادراك       -
68ص] 29[تھلك لأھمیة ھذه العناصر وكیفیة تقدیم المزیج المناسب منھا المس

بحوث البیع والتوزیع.2.1.1.3.2

تشمل ھذه البحѧوث فحصѧا دقیقѧا وشѧاملا لكافѧة الأنشѧطة البیعیѧة للمؤسسѧة  وعلاقѧات التوزیѧع           
البیѧع فѧي ھѧѧذه   فѧي السѧوق ، ویѧتم ذلѧك مѧن خѧلال تحلیѧل المبیعѧات والمنѧاطق البیعیѧة وأداء رجѧال            

ینبغѧي أن توجѧھ   , المناطق وأفضل السبل لتوزیع السلعة في الأسواق فیما یتعلق بتحلیل المبیعѧات  
البحوث نحو مقارنة مبیعات المؤسسѧة بمبیعѧات المنافسѧة وحصѧتھا السѧوقیة ونسѧب المبیعѧات فѧي         

یѧة أو المسѧتھلكین   المنافذ المختلفة ، بالإضافة إلى ذلѧك یفیѧد تحلیѧل المبیعѧات حسѧب المنѧاطق البیع      
.أو المنتجات في معرفة الأسباب التي أدت إلى انخفاض أو زیادة المبیعات 

ولقیѧѧاس فعالیѧѧة أداء رجѧѧال البیѧѧѧع یجѧѧب اختیѧѧار مѧѧدى تعѧѧѧاون رجѧѧال البیѧѧع مѧѧع المѧѧѧوزعین و          
المسѧѧتھلكین ومѧѧدى رضѧѧاھم عѧѧن التعامѧѧل معھѧѧم، وكѧѧذا انطباعѧѧات المسѧѧتھلكین عѧѧن التعامѧѧل مѧѧع        

.دى فعالیتھم في تصریف المنتج وتقدیم الخدمات اللازمةالموزعین وم

وتمتѧѧد بحѧѧوث التسѧѧویق فѧѧي مجѧѧال التوزیѧѧع لتشѧѧمل البحѧѧوث التѧѧي تجѧѧرى داخѧѧل متѧѧاجر التجزئѧѧة  
لاختیار مدى جاذبیѧة عѧرض السѧلعة علѧى الأرفѧف وتأثیرھѧا علѧى المسѧتھلك، حیѧث تمثѧل طریقѧة            

.المیسرةة في حالة السلع العرض بعدا ھاما في التأثیر على المستھلك وخاص

بحوث المستھلك. 3.1.1.3.2

,فیѧѧھتھѧتم بحѧوث المسѧتھلك بدراسѧة كѧل مѧا یتعلѧق بقѧرار الشѧراء للمسѧتھلك والعوامѧل المѧؤثرة             
.الموزعینحیث تجرى ھذه البحوث على مستوى المستھلك النھائي أو المشتري الصناعي أو 

سѧѧالیب تتنѧاول عملیѧѧة تصѧمیم وتنفیѧѧذ الدراسѧѧات   وتقѧوم بحѧѧوث المسѧتھلك علѧѧى مجموعѧة مѧѧن الأ   
المقѧѧѧѧابلات  ( الاستقصѧѧѧѧاء  بالإضѧѧѧѧافة إلѧѧѧѧى أسѧѧѧѧالیب   , التѧѧѧѧي قѧѧѧѧد تسѧѧѧѧتخدم الملاحظѧѧѧѧة المختلفѧѧѧѧة     

ولكѧѧل أسѧѧلوب منھѧѧا مزایѧѧاه وعیوبѧѧھ ویفضѧѧل عѧѧدم الاقتصѧѧار علѧѧى       ) الھѧѧاتف, البریѧѧد ,الشخصѧѧیة
.ن التكالیف أسلوب واحد بل إتباع معظم الأسالیب المتاحة وفي حدود مقبولة م

ویھѧتم مѧѧدیر التسѧویق بمعرفѧѧة الأدوار التѧي یلعبھѧѧا المسѧتھلك فѧѧي اتخѧاذ قѧѧرار الشѧراء ھѧѧل ھѧѧو        
المѧѧѧؤثر أو متخѧѧѧذ القѧѧѧرار أو المسѧѧѧتعمل حتѧѧѧى یمكѧѧѧن تصѧѧѧمیم المѧѧѧزیج الترویجѧѧѧي بطریقѧѧѧة تجѧѧѧذب    
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نتجѧات   وكذلك معرفة دوافѧع الشѧراء لѧدى المسѧتھلك لأنѧواع معینѧة مѧن الم       , المستھلك نحو السلعة 
.تفید المؤسسة بتركیز إعلاناتھا على الدوافع الرشیدة حسب نوع المنتج ودوافع الشراء لھا 

بحوث الترویج. 4.1.1.3.2

تقوم بحوث الترویج باختیار وتقییم فعالیѧة الأسѧالیب المختلفѧة المسѧتخدمة فѧي تѧرویج منتجѧات        
.ات العامة والطرق المساعدة في البیعتنشیط المبیعات والعلاق, المؤسسة والتي تشمل الإعلان

إن تنوع وسائل الاتصال المتاحة وتزاید البدائل المتاحة جعѧل عملیѧة اختیѧار الوسѧیلة الإعلانیѧة      
المناسѧѧبة أمѧѧرا صѧѧعبا ویسѧѧتلزم الدراسѧѧة والبحѧѧث بالإضѧѧافة إلѧѧى كیفیѧѧة اختیѧѧار الوقѧѧت المناسѧѧب           

.للإعلان

یعѧات بحوثѧا متعѧددة لمعرفѧة أي الوسѧائل تناسѧب الجمھѧور        ویتطلب القیام بحملات لتنشѧیط المب 
ولمѧѧѧѧѧن یوجѧѧѧѧѧھ البرنѧѧѧѧѧامج  المسѧѧѧѧѧتھدف والتوقیѧѧѧѧѧت المناسѧѧѧѧѧب لھѧѧѧѧѧذه الحمѧѧѧѧѧلات ومѧѧѧѧѧدة البرنѧѧѧѧѧامج   

.الخ...ومكونات البرنامج ومحتویاتھ, )أم رجل البیععالموز,المستھلك( 

یام ببحوث الصورة الذھنیة سواء عن المؤسسѧة ككѧل أو   أما بالنسبة للعلاقات العامة فیمكن الق
ویعتبѧѧر اسѧѧتطلاع الѧѧرأي العѧѧام مѧѧن , عѧن منتجاتھѧѧا وسѧѧواء تغطѧѧي الѧѧرأي العѧѧام أو جمھѧѧوراً معینѧѧاً   

المجالات التي تستخدم فیھا البحوث سواء من جانب المؤسسات التي تھѧدف إلѧى تحقیѧق الѧربح أو     
.المؤسسات الغیر الھادفة للربح 

مراحل تصمیم بحوث التسویق. 2.1.3.2

, یعد تصمیم بحوث التسویق الجوھر والبدایة التي لا یمكن بѧدونھا المضѧي بالدراسѧة التسѧویقیة    
ذلك أن تصمیم البحث التسویقي یوفر الدلیل المتدرج لكافة المراحل الواجب إتباعھѧا وصѧولا إلѧى    

تѧѧراح كافѧѧة السѧبل لمعالجѧѧة المشѧѧكلة  تحقیѧق الھѧѧدف النھѧائي مѧѧن البحѧѧث التسѧویقي بالإضѧѧافة إلѧى اق    
.موضوع البحث

:وتتمثل مراحل تصمیم بحوث التسویق في الخطوات التالیة 

تحدید المشكلة. 1.2.1.3.2

ومقنعѧة لعѧدد مѧن الأسѧئلة النظریѧة      , على الباحث التسویقي القیام بالحصول على إجابات علمیѧة 
ولتحدیѧد المشѧكلة بشѧكل    . فیذ مراحѧل البحѧث التسѧویقي   التي ترتبط بموضوع المشكلة قبل القیام بتن

:جید یجب الإجابة على ھذه الأسئلة 
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üوما ھو تاریخ حدوثھا ؟, ما ھي المشكلة موضوع البحث
üھل ھناك مؤشرات كافیة حولھا نستطیع تحدیدھا بوضوح ؟
ü   ةѧѧذه الدراسѧѧѧام بھѧѧѧة القیѧѧتطیع المؤسسѧѧѧل ستسѧѧث, ھѧѧѧأو البح , ѧѧѧرات العلمیѧѧѧدیھا الخبѧѧل لѧѧѧة وھ

والمحایدة لتنفیذھا أم لا ؟

صیاغة الفرضیات . 2.2.1.3.2

أو , وھѧѧѧى كافѧѧѧة الاحتمѧѧѧالات , عنѧѧѧدما یѧѧѧتم تحدیѧѧѧد المشѧѧѧكلة یبѧѧѧدأ الباحѧѧѧث بتطѧѧѧویر الفرضѧѧѧیات  
أو , بشѧѧكل یوضѧѧح مختلѧѧѧف التفسѧѧیرات المحتملѧѧѧة    , المسѧѧببات للمشѧѧكلة التѧѧѧي یѧѧتم تحدیѧѧدھا بدقѧѧѧة     

و العامѧѧѧل التѧѧѧابع ) سѧѧѧبب ال( احѧѧѧدھما العامѧѧѧل المسѧѧѧتقل  المقترحѧѧѧة للعلاقѧѧѧة بѧѧѧین عѧѧѧاملین أو أكثѧѧѧر 
.الذي حدث نتیجة تأثیر كافة العوامل المستقلة ) النتیجة(

مصادر المعلومات.3.2.1.3.2

, للقیѧام بѧѧأي بحѧث لابѧѧد للباحѧث مѧѧن تحدیѧد مصѧѧادر المعلومѧات التѧѧي سѧوف یسѧѧتخدمھا فѧي بحثѧѧھ        
)المعلومات أولیة, ومات الثانویةالمعل( وتصنف المعلومات إلى نوعین أساسیین 

ھѧѧذه المعلومѧѧات تكѧѧون متѧѧوفرة لѧѧدى الباحѧѧث وأیضѧѧا داخѧѧل المؤسسѧѧة أو      : المعلومѧѧات الثانویѧѧة  -
خارجھا عن طریق النشرات التي تصدرھا الѧدوائر الحكومیѧة وغیرھѧا مѧن المؤسسѧات المختصѧة       

108ص] 34[.في ھذا المجال

حلѧة یبѧدأ الباحѧث التسѧویقي بتحدیѧد طریقѧة جمѧع البیانѧات         فѧي ھѧذه المر  : المسح الشامل أو العینة-
إلا أنھ یفضѧل إتبѧاع أسѧلوب    , ویفضل إجراء المسح الشامل إذا كان حجم المجتمع صغیرا, الأولیة

. المعاینة إذا كان حجم مجتمع البحث كبیرا

تجمѧѧѧع بواسѧѧѧطة المقابلѧѧѧة  , تسѧѧѧتخدم ثѧѧѧلاث طѧѧѧرق لجمѧѧѧع المعلومѧѧѧات  : طѧѧѧرق جمѧѧѧع المعلومѧѧѧات -
أم ) غیѧѧر المباشѧѧرة  , المباشѧѧرة ( أو الملاحظѧѧة ) البریѧѧد , الانترنѧѧت , عبѧѧر الھѧѧاتف  , لشخصѧѧیةا(

, وار تمثیѧѧѧل الأد, تكملѧѧѧة الجمѧѧѧل أو الصѧѧѧور , المقѧѧѧابلات المعمقѧѧѧة ( إتبѧѧѧاع الأسѧѧѧالیب الاسѧѧѧقاطیة 
113ص] 25.[) أم الحقلیة الأوسع نطاقا , المخبریة المحدودة التجارب( أم) وغیرھا 

تحلیل البیانات.24.2.1.3.

یقѧѧوم الباحѧѧث باسѧѧتخدام  , بعѧѧد أن یѧѧتم إدخѧѧال المعلومѧѧات وفѧѧق برنѧѧامج و رمѧѧوز محѧѧددة وواضѧѧحة   
الأسالیب الإحصائیة لوضع المعلومات التي تم جمعھا في الجѧداول وذلѧك مѧن اجѧل تسѧھیل عملیѧة       

.تفسیرھا أو تحلیلھا
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كتابة وعرض نتائج الدراسة.5.2.1.3.2

تبѧدأ  , اء من تحلیل البیانات باستخدام التحلیѧل الإحصѧائي المناسѧب لموضѧوع البحѧث     بعد الانتھ
.  أو عرضھا على الإدارة, مرحلة كتابة النتائج التي تم التوصل إلیھا ومناقشتھا من اجل نشرھا

لأن النجاح في تنفیذھا یعتمد إلى حѧد كبیѧر علѧى    , تعد المرحلة الأخیرة من أھم المراحل, عملیا
 ѧل      مھѧتوى التحلیѧة ومسѧѧى نوعیѧافة إلѧѧة بالإضѧن جھѧوعیتھ مѧѧث وموضѧتم  , ارة الباحѧѧر یѧي الأخیѧѧوف

20ص] 36. [ومن ثم التوصیات التي یجب تقدیمھا لمتخذي القرار, استخلاص النتائج

تطور علم سلوك المستھلك.2.3.2

لتѧي تѧم طرحھѧا لأول    إن التقدم التكنولوجي والمعلوماتي أدى إلى تطویر فئѧات سѧلعیة عدیѧدة وا   
ولمواجھѧѧة ھѧѧذا التحѧѧدي حѧѧاول  , مѧѧرة فѧѧي الأسѧѧواق المسѧѧتھدفة ولشѧѧرائح مختلفѧѧة مѧѧن المسѧѧتھلكین   

.رجال التسویق معرفة حاجات ورغبات وأذواق المستھلكین 

, ولقد ساھمت مجموعة مѧن العوامѧل فѧي تطѧویر حقѧل سѧلوك المسѧتھلك كنظѧام تسѧویقي متكامѧل          
:وأھمھا ما یلي

ة حیاة السلعة قصر دور*

دفع التقدم التكنولوجي بالمنتجین إلى تقدیم العدید من المجموعات السلعیة التي غالبѧا مѧا یفشѧل    
تسѧѧѧویقھا وخاصѧѧѧة تلѧѧѧك التѧѧѧي تѧѧѧم إنتاجھѧѧѧا وتطویرھѧѧѧا دون مراعѧѧѧاة لحاجѧѧѧات وأذواق المسѧѧѧتھلكین  

یقھا منھѧѧا كانѧت بتكѧѧالیف  والمنتجѧات التѧѧي تѧم تسѧو   , وإمكانѧاتھم الشѧرائیة ممѧѧا قلѧل فѧرص تسѧѧویقھا     
الأمر الذي أدى إلى فشل خطط الكثیر من المؤسسات التسѧویقیة وذلѧك   , عالیة وبھامش ربح قلیل 

.بسبب تراكم المخزون من السلع التي لم تلاق رواجا

الاھتمامات البیئیة *

لحѧد مѧن الآثѧار السѧلبیة     أدى الاھتمام العالمي المتزاید بقضایا البیئة وتلوثھا بالمنتجین والمسوقین ل
لإنتѧѧاج بعѧѧѧض المنتجѧѧѧات وطѧѧѧرق توزیعھѧѧѧا وخاصѧѧة المنظفѧѧѧات الكیماویѧѧѧة والعبѧѧѧوات والمخلفѧѧѧات    

كѧѧل ھѧѧذا أدى إلѧѧى زیѧѧادة الاھتمѧѧام   . علѧѧى بیئѧѧة الإنسѧѧان الداخلیѧѧة والخارجیѧѧة  , والنفایѧѧات وغیرھѧѧا  
.الكبیر بإجراء دراسات وأبحاث حول كل ما یتعلق بالمستھلك 

تزاید بحركات حمایة المستھلك المالاھتمام *

لقد أدى نمو حركات حمایة المستھلكین إلى خلѧق الѧوعي لѧدى المسѧتھلك  فѧي كیفیѧة اسѧتخدام        
بالإضѧѧافة إلѧѧى حمایتѧѧھ مѧѧن غیѧѧره عѧѧن طریѧѧق دراسѧѧة  , والاسѧѧتھلاك للمѧѧواد والسѧѧلع التѧѧي یحتاجھѧѧا 
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لѧذلك  , لمنتجѧین والمسѧوقین   مشاكلھ وقضایاه والدفاع عنھا بممارسة ضغوط كبیرة ومؤثرة علѧى ا 
توجب على المسوقین الاھتمام بدراسة سلوك المستھلك وذلك بھدف تقѧدیم المنتجѧات أو الخѧدمات    

.یات والنوعیات والأسعار المناسبةبالكم

الاھتمامات الحكومیة المركزیة *

  ѧѧѧا الأجھѧѧѧي أدتھѧѧѧات التѧѧѧتھلك الاھتمامѧѧѧلوك المسѧѧѧل سѧѧѧور حقѧѧѧى تطѧѧѧي أدت إلѧѧѧور التѧѧѧن الأمѧѧѧزة وم
حیѧѧث أجبѧѧرت المسѧѧوقین والمؤسسѧѧات علѧѧى التركیѧѧز علѧѧى دراسѧѧات سѧѧلوك المسѧѧتھلك    , الحكومیѧѧة 

] 38[.بالشѧѧكل الѧѧѧذي ینسѧѧѧجم مѧѧѧع التعلیمѧѧѧات والقѧѧوانین الحكومیѧѧѧة الصѧѧѧادرة لحمایѧѧѧة المسѧѧѧتھلك    
110ص

تزاید عدد الخدمات وتنوعھا *

, ى زیادة عدد الخѧدمات وتنوعھѧا   إن تزاید أھمیة قطاع الخدمات في حیاة الفرد والجماعة أدى إل
ھѧѧذا أدى إلѧѧى توجѧѧھ المؤسسѧѧات للقیѧѧام بدراسѧѧات وافیѧѧة لإمكانیѧѧة الشѧѧراء لѧѧدى المسѧѧتھلكین فѧѧي            

.الأسواق المستھدفة 

أھمیة التسویق للمؤسسات غیر الھادفة للربح *

ھتمѧѧام أدى تشѧѧابك وتѧѧأثیر العوامѧѧل البیئѧѧة علѧѧى أنشѧѧطة المؤسسѧѧات غیѧѧر الھادفѧѧة للѧѧربح إلѧѧى الا        
ذلك أن المسѧتھلك  كѧون صѧورة سѧلبیة خاصѧة بالنسѧبة لضѧعف        , بتطبیق مفاھیم التسویق الحدیث 

مستوى الخدمات التي تقدمھا تلك المؤسسات غیر الھادفة للѧربح لھѧذه الأسѧباب وغیرھѧا أصѧبحت      
.تھتم بمعرفة حاجات وأذواق وإمكانات المستھلكین عن طریق دراسة سلوكھم 

ة لدخول الأسواق الخارجیة الحاجة المتزاید*

, عنѧѧدما تكѧѧون المؤسسѧѧة رائѧѧدة  فѧѧي سѧѧوقھا المحلѧѧى تسѧѧعي إلѧѧى الاختѧѧراق  الأسѧѧواق الأجنبیѧѧة     
ولضمان نجاح دخولھا إلѧى الأسѧواق الأجنبیѧة تقѧوم     , وذلك من خلال تصدیر الفائض من إنتاجھا 

ر كافة العوامل البیئیة فѧي السѧوق   بالإضافة إلى تحدید تأثی, بدراسة كافیة حول المستھلك الأجنبي 
العالمیة المستھدفة على قرارات المستھلكین وتفضیلا تھم وعلى نوعیة عناصر المزیج التسѧویقي  

.للإستراتیجیة الواجب إتباعھا من قبل المؤسسة المعنیة بالتصدیر 

علاقة سلوك المستھلك بالعلوم الأخرى.3.3.2

   ѧѧلوك المسѧѧین سѧѧة بѧѧة وثیقѧѧد علاقѧѧوم  توجѧѧاقي العلѧѧتم    , تھلك وبѧѧي تھѧѧانیة التѧѧوم الإنسѧѧة العلѧѧخاص
حیѧѧث تعѧѧد ھѧѧذه العلѧѧوم بمѧا تحتویѧѧھ مѧѧن مبѧѧادئ ونظریѧѧات ومفѧѧاھیم مصѧѧدرًا   , بѧالأمور الاجتماعیѧѧة  

:وھى كما یلي . لاغناء ھذا الحقل بالمعرفة 
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Ø النفسعلم

لنمѧاذج أو النظریѧات   یتناول علم النفس دراسة حاجات ودوافع الفѧرد وآلیѧة الإدراك ومختلѧف ا   
:إلىویھدف ,الفردالتي توضح كیفیة تكوین المواقف لدى 

ü فھم الفرد وتفسیره .
üالتنبؤ بما سیكون علیھ السلوك.
ü ضبط السلوك والتحكم فیھ.

. وتستخدم نتائج علم النفس لتطویر مفاھیم تفسیر وفھم الأنماط السلوكیة الاسѧتھلاكیة للأفѧراد   
الѧخ لمعرفѧة قѧرارات الشѧراء المتعلقѧة بالسѧلع       ...والѧتعلم وافع والحوافز والإدراك وكذلك دراسة الد

.والخدمات المطروحة في الأسواق 

Øعلم الاجتماع

وتأثیر عضѧویة الفѧرد فیھѧا    ) عاداتھا وتقالیدھا وسلوكھا ( یھتم علم الاجتماع بدراسة الجماعة 
     ѧرد ثѧي الفѧة فѧأثیر الجماعѧات        وتأثیر الجماعة فیھا وتѧا الطبقѧن خلالھѧا ومѧكل بھѧي تتشѧة التѧم الكیفی

.الاجتماعیة في مجتمع ما والمحددات الرئیسیة

وفي حقل سلوك المستھلك تؤخذ الأسرة كوحدة اجتماعیة استھلاكیة أو تأثیر أفرادھѧا علѧى سѧلوك    
.بعثھم وتأثیر المجتمع على سلوك الأفراد

Øعلم النفس الاجتماعي

جتمѧاعي بدراسѧة سѧلوك الفѧرد الاسѧتھلاكي وتحدیѧد أثѧر الأسѧرة والأصѧدقاء          یھتم علم الѧنفس الا 
والجماعات المرجعیة على سѧلوك المسѧتھلك و كیѧف یѧؤثر الفѧرد مѧن قѧادة الѧرأي والمبتكѧرین فѧي           

. جماعة أو مجتمع معین علي تكوین اتجاھات الجماعات نحو القضایا والمسائل التي تھمھم 

Øلانثربولوجیا الثقافیة ا

حیѧث  . یѧدرس كیفیѧة تطѧور المجتمعѧات البشѧریة وتطѧور معتقѧداتھا الأساسѧیة وقیمھѧا وعاداتھѧا           
كمѧا أن الثقافѧات الفرعیѧة    , تشكل القیم والعادات الأساس لتكѧوین الѧنمط الاسѧتھلاكي لѧدي الأفѧراد      

التي تشكل محور دراسة ھѧذا العلѧم والتѧي تتفاعѧل مѧع الثقافѧات الأصѧلیة تѧؤثر تѧأثیر مباشѧرا علѧى           
.سلوك المستھلك 
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Ø علم الاقتصاد

وكیѧف یقومѧون باتخѧاذ قѧѧرار    , یقѧوم علѧم الاقتصѧاد بدراسѧة كیفیѧة إنفѧاق المسѧتھلكین لأمѧوالھم         
, وأیضѧѧا یھѧѧتم بمسѧѧائل العѧѧرض والطلѧѧب والѧѧدخل ونظریѧѧة المسѧѧتھلك    , الشѧѧراء لتعظѧѧیم إشѧѧباعھم  

  ѧأثیر ذلѧعار   حیث یتم استخدام مفاھیم العرض والطلب على السلع وتѧى الأسѧأثیر   , ك علѧالي تѧوبالت
70ص] 29[.على سلوك المستھلك 

خلاصة الفصل 

ولأھمیѧة ھѧذا العنصѧر    , نستخلص ممѧا سѧبق أن دراسѧة سѧلوك المسѧتھلك عملیѧة جѧد معقѧدة         
قامت العدید من النمѧاذج لدراسѧة السѧلوك إلا أن نموذجѧا وحѧده لا یكفѧى لدراسѧة سѧلوك المسѧتھلك          

ولمعرفѧѧة كیفیѧѧة  , لѧѧذلك یجѧѧب الاعتمѧѧاد علѧѧى أكثѧѧر مѧѧن نمѧѧوذج     , رأینѧѧا سѧѧابقا كمѧѧا, بشѧѧكل وافѧѧى  
یتم استخدام بحوث التسویق وذلѧك بجمѧع  البیانѧات و    , تصرف المستھلك اتجاه منتجات المؤسسة 

المعلومѧѧات وتحلیلھѧѧا ثѧѧم صѧѧیاغتھا علѧѧى شѧѧكل خطѧѧط تسѧѧویقیة لخلѧѧق الѧѧولاء لѧѧدى المسѧѧتھلك نحѧѧو      
.فاظ علیھ منتجات المؤسسة وبالتالي الح
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3الفصل 
دور تنشیط المبیعات في تأثیر على سلوك المستھلك

تھѧѧتم جمیѧѧع المؤسسѧѧات بالاتصѧѧال بالمسѧѧتھلكین والتѧѧأثیر علѧѧى سѧѧلوكھم وكلمѧѧا كبѧѧر حجѧѧم          
المؤسسة وتنوعت أنشطتھا فإنھا تكون في حاجة كبیѧرة إلѧى الاعتمѧاد علѧى أكثѧر مѧن عنصѧر فѧي         

ل بأكبر عدد ممكن مѧن المسѧتھلكین حیѧث أن لكѧل نشѧاط      المزیج الترویجي لكي تتمكن من الاتصا
.الترویجي عناصره ومقوماتھ وأسالیبھ في تحقیق الاتصال المطلوب والتأثیر على المستھلكین 

ولقد زاد الاھتمѧام فѧي السѧنوات الأخیѧرة بنشѧاط تنشѧیط المبیعѧات وذلѧك بسѧبب اشѧتداد المنافسѧة            
لكѧي  ,فѧي سѧلوكھم ومراحѧل اتخѧاذھم لقѧرارات الشѧراء       ومیل المؤسسات لمعرفة العوامѧل المѧؤثرة  

تسѧѧتطیع الاحتفѧѧاظ بالمسѧѧتھلكین الحѧѧالیین وكسѧѧب مسѧѧتھلكین جѧѧدد عѧѧن طریѧѧق تحفیѧѧزھم لشѧѧراء           
فѧي المبحѧث الأول نتطѧرق للعوامѧل المѧؤثرة      , وسنتناول في ھذا الفصل أربعة مباحѧث  , منتجاتھا 

وفѧى المبحѧث   , ملیѧة اتخѧاذ القѧرار الشѧرائي     أما في المبحث الثاني نتنѧاول ع , في سلوك المستھلك 
.الثالث سنحاول معرفة دور تنشیط المبیعات في  تحدید اتجاھات المستھلك وخلق ولائھ 

العوامل المؤثرة في سلوك المستھلك.1.3

یھѧѧدف رجѧѧال التسѧѧویق مѧѧن خѧѧلال الاتصѧѧالات التسѧѧویقیة إلѧѧى إرضѧѧاء المسѧѧتھلك و إشѧѧباع            
  ѧѧذا لا یتحقѧѧھ وھѧѧتھلك     رغباتѧѧلوك المسѧѧة لسѧѧة وافیѧѧت دراسѧѧت إدارات  , ق إلا إذا كانѧѧث لا زالѧѧحی

التسѧѧویق لحѧѧد الآن لا تعѧѧرف عѧѧن سѧѧلوك المسѧѧتھلك ومѧѧا فѧѧي داخلѧѧھ إلا مѧѧا ھѧѧو القلیѧѧل رغѧѧم التقѧѧدم    
العلمي في مجѧال التسѧویق ومѧا ینѧتج مѧن سѧلوك شѧرائي قѧد لا یتكѧرر باسѧتمرار نتیجѧة تѧأثیر عѧدة              

دى المستھلك ومنھا عناصر المѧزیج التسѧویقي المسѧتخدم مѧن قبѧل      عوامل  على السلوك الشرائي ل
148ص ] 12. [ العوامل النفسیة والاجتماعیة والثقافیة , المنتجین أو الموزعین 

العوامل النفسیة.1.1.3

تؤثر العدید من العوامل على المستھلك أثناء اتخاذ قѧرار الشѧراء بغѧض النظѧر عѧن المѧؤثرات       
فان الاختلاف بین الأفراد نѧاجم عѧن العوامѧل الاجتماعیѧة     , وسائل تنشیط المبیعات الخارجیة مثل 

المواقѧف  , الخبѧرات , الѧتعلم  , الإدراك , وتتضѧمن العوامѧل النفسѧیة الحاجѧات والѧدوافع      ,والنفسیة 
. وكذلك خصائص الشخصѧیة ھѧذه المѧؤثرات تѧؤثر علѧى جمیѧع الأفѧراد بمѧا فیھѧا سѧلوك المسѧتھلك           

]56[
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الحاجات.3.1.1.1

والحاجѧѧة یقصѧѧد بھѧѧا شѧѧعور , إن نقطѧة البدایѧѧة فѧѧي عملیѧѧة قѧѧرار الشѧѧراء ھѧو الشѧѧعور بالحاجѧѧة   
و بالتѧѧالي شѧѧعور بѧѧالتوتر وھѧѧذه الحاجѧѧة تѧѧدفع المسѧѧتھلك إلѧѧى التصѧѧرف أو إتبѧѧاع سѧѧلوك     , بѧѧالنقص

.معین
عملیѧѧة و الحاجѧѧات لایѧѧتم تنمیتھѧѧا وخلقھѧѧا مѧѧن طѧѧرف رجѧѧال تѧѧرویج المبیعѧѧات وإنمѧѧا یѧѧتم توجیѧѧھ         

.الإشباع لھذه الرغبات والتأثیر في القرارات الخاصة باختیار المنتجات اللازمة لھذا الإشباع
و قد طور علماء النفس النظریات المتعلقة بالدوافع وسѧلوك المسѧتھلك وكѧان مѧن أبرزھѧا نظریѧة       

85ص]9[, والتي عرفت بسلم ماسلو للحاجاتAbraham Maslowأبراھام ماسلو 
)9(الشكل رقم فيوضحمھوكما 

185ص ]49[سلم ماسلو للحاجات) : 9(الشكل رقم 

بإشѧباع الحاجѧات الأكثѧر أھمیѧة ثѧم      حیث یتضح من سلم ماسلو للحاجѧات بѧأن المسѧتھلك یقѧوم     
حیѧث  الحاجѧات الأساسѧیة تكѧون دائمѧا فѧي القاعѧدة        ,ینتقل إلى الحاجات ذات الأھمیة الأقل وھكѧذا  

:ویمكن تلخیص ھذه الحاجات كما یلي 

تحقيق

الذات

التميز و التقدير

الانتماء الاجتماعي

الأمن

جيةالحاجة  الفيزيولو

Self  actualization

Self  esteen and
respect

Need to belong to or
to be loved

Safety needs

The physiological
needs
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وھѧѧى الحاجѧѧات الأساسѧѧیة والضѧѧروریة للإنسѧѧان والتѧѧي تشѧѧمل حاجتѧѧھ    : الحاجѧѧات الفسѧѧیولوجیة * 
.السكن , اللباس, الشرب , للأكل 

والحمایѧة والبعѧد   , وھى الأمن والاسѧتقرار والاسѧتقلالیة فѧي اتخѧاذ قراراتѧھ      : الأمن إلى الحاجة* 
.عن القلق والمخاطر 

إن الإنسان یسعى إلى إشباع حاجتھ للانتماء للمجتمع الѧذي یعѧیش   :  الحاجة للانتماء الاجتماعي* 
. فیھ والقبول من قبلھ

تظھر المكانة الاجتماعیѧة كѧدافع اجتمѧاعي قѧوى فѧي شѧراء العدیѧد        : نة الحاجة إلى تحقیق المكا*  
مثѧل  , من المنتجات حیث یبحث بعѧض المسѧتھلكین عѧن المزیѧد مѧن التمیѧز الѧذي یناسѧب مكѧانتھم          

الخ ....الاعتراف بالذات , الاحترام والتقدیر 
المحѧѧیط لأرائѧѧھ  وھѧѧى حاجѧѧة الإنسѧѧان إلѧѧى الشѧѧعور بѧѧاحترام المجتمѧѧع     : الحاجѧѧة لتحقیѧѧق الѧѧذات  * 

85ص] 9.[وتنبع ھذه الرغبة من تحقیق الثقة بالنفس والاستقلالیة , وأفكاره 

الدوافع .2.1.1.3

یقصد بالدوافع القوة الفیزیائیة التي تدفع الفرد إلى إتباع سلوك معѧین مѧن اجѧل تخفیѧف حالѧة      
.التوتر وإشباع حاجاتھ 

یѧѧѧؤثر علѧѧѧى سѧѧѧلوك الفѧѧѧرد باتجѧѧѧاه بلѧѧѧوغ الأھѧѧѧداف  الѧѧѧدافع شѧѧѧيء خѧѧѧارجي" Ferrellوعرفѧѧھ  
45,46ص] 19["المقصودة 

عنصر انفعالي یعمل على توجیѧھ سѧلوك الفѧرد نحѧو تحقیѧق      " كما یعرف الدافع أیضا على انھ 
وقѧѧد یكѧѧون ھѧѧذا العنصѧѧر خارجیѧѧا وھنѧѧا یصѧѧبح الѧѧدافع ھѧѧدفا یعمѧѧل الفѧѧرد علѧѧى   , بعѧѧض الأغѧѧراض 

وھنѧا یصѧعب تحدیѧد    , وقѧد یكѧون داخلیѧا    , ة من التوازن النفسي تحقیقھ رغبة في التوصل إلى حال
32ص ] 7[".معناه نظرا لارتباطھ بمجموعة العوامل النفسیة الداخلیة للفرد  

:و قسمت الدوافع إلى عدة أنواع 

النوع الأول.1.2.1.1.3

لمنتج أو الخدمѧة قبѧل   ویقصد بھا قیام المستھلك بدراسة دقیقة للأمѧور المتعلقѧة بѧا   : دوافع رشیدة-
أداء , خدمѧة مѧѧا بعѧѧد البیѧѧع , إمكانیѧѧة الصѧѧیانة, الإقѧدام الفعلѧѧي علѧѧى الشѧراء مثѧѧل طѧѧول عمѧѧر المنѧتج   

.المنتج

أي للعاطفѧة اثѧر كبیѧر فѧي     , ھي قرارات الشѧراء التѧي تؤخѧذ دون تخطѧیط مسѧبق     : دوافع عاطفیة-
الخ ...تقلید الآخرین, تمیزمثلا تؤخذ قرارات الشراء حسب الظھور وال, تقریر عملیة الشراء
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الثانيالنوع .2.2.1.1.3

, ھѧي رغبѧة المسѧتھلك فѧي إشѧباع حاجاتѧھ الأساسѧیة سѧواء كانѧت مادیѧة أو نفسѧیة            : دوافع أولیة -
.وھكذا یقرر المستھلك شراء منتج معین دون النظر إلى نوعھ أو علامتھ 

ء صѧѧنف معѧѧین مѧѧن سѧѧلعة معینѧѧة دون     ویقصѧѧد بھѧѧا رغبѧѧة المسѧѧتھلك فѧѧي اقتنѧѧا     :انتقائیѧѧةدوافѧѧع -
.الأخرىالأصناف 

أي تفضیل المستھلك للتعامل مع منتج معین على أخѧر نظѧرا للموقѧع الجغرافѧي،     :التعاملدوافع -
.للتعاملالراحة النفسیة السعر،الدخل، الثقافة،

الثالثالنوع .3.2.1.1.3

Ø فطریةدوافع

.العامةوالدوافع الفطریة تنقسم إلى قسمین الدوافع الفطریة الخاصة
ھي الاستعدادات النفسیة الجسمیة الني یولد بھا الفѧرد ،  ) الغرائز :  ( الدوافع الفطریة الخاصة*  

وتحركھ لیشبع حاجات البقѧاء وإبعѧاد الأخطѧار التѧي یتعѧرض لھѧا ، وتنبѧع ھѧذه الغرائѧز مѧن داخѧل            
.الفرد نفسھ

الفطریة الخاصة في أنھا لیسѧت نتیجѧة لخبѧرة أو تعلѧم،     تتفق مع الدوافع:العامةالدوافع الفطریة * 
.الفردوتختلف معھا في أنھا تنبع من المجتمع الذي یعیش فیھ 

Ø المكتسبةالدوافع

واتصالھ المسѧتمر بالثقافѧة التѧي تكسѧبھ خبѧرات جدیѧدة عѧن طریѧق         معینة،إن وجود الفرد في بیئة 
.الفطریةكما أنھا تعدل وترشد دوافعھ التعلم،

:وھى كما یلي , ولا شعوریة , شعوریة : والدوافع المكتسبة نوعان 

الѧدوافع  , تتعدد أنواع الدوافع المكتسبة ونذكر منھѧا دوافѧع الأمѧان    : الدوافع المكتسبة الشعوریة * 
.دوافع تحقیق الذات , دوافع التقدیر , الاجتماعیة 

ومѧن  , فطѧن إلѧى وجودھѧا والѧى طبیعتھѧا      عبѧارة عѧن دوافѧع لا ی   : الدوافع المكتسبة اللاشѧعوریة  * 
.والعقد النفسیة , الحیل الدفاعیة لاشعوریة : أمثلة الدوافع اللاشعوریة 

وھѧѧى تكمѧѧن فѧѧي اللاشѧѧعور  , ویطلѧѧق علیھѧѧا أیضѧѧا الحیѧѧل العقلیѧѧة  : الحیѧѧل الدفاعیѧѧة اللاشѧѧعوریة  -
.رة مختلفة وتحاول أن تظھر في منطقة الشعور وتؤثر في السلوك بصو, وتظل نشطة قویة 

ویمكѧن اكتشѧافھا عبѧر فلتѧات     , وأحѧلام الیقظѧة   , و من أمثلة الحیل الدفاعیة اللاشѧعوریة  العѧدوان   
.اللسان
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یѧѧؤثر فѧѧي السѧѧلوك الفѧѧرد ویطبعѧѧھ   , ھѧѧي اتجѧѧاه وجѧѧداني مكتسѧѧب وعنیѧѧف ودائѧѧم   : العقѧѧد النفسѧѧیة -
لحѧوادث لا تتقبلھѧا   وھѧى تنشѧا مѧن مجموعѧة مѧن الѧدوافع وا      , بطابع خاص دون علم أو إرادة منѧھ  

.لأن بقائھا في حیز الشعور یؤلم النفس ویعذبھا , فتنبذھا وتتخلص منھا بالكبت , الذات 
, وتلعب الأدوات التسویقیة دورا ھاما في محاولة إشѧباع الحاجѧات التѧي تقѧف وراء ھѧذه الѧدوافع       

ات سѧوف تحقѧق لѧھ مѧا     بѧأن المنتجѧ  ) بطریقة مباشرة أو غیر مباشرة ( عندما تحاول إقناع المتلقي 
وعنѧدما   . أي ستحقق أو تساھم في تحقیق ذاتѧھ وبالتѧالي یكѧون راضѧى عѧن ھѧذه المنتجѧات        ,یرید  

فانѧھ یبحѧث علѧى مسѧببات ھѧذه العقѧد حتѧى لا        ,یلامس رجل التسویق العقد النفسѧیة لѧدى المسѧتھلك    
.یكون ذلك عائقا عن إتمام فعالیات التسویق وعملیات البیعیة 

دراك الإ.3.1.1.3

یمثل الإدراك العملیة التي تتشكل فیھا الانطباعات الذھنیة للفرد عندما یتلقى ویѧنظم ویفسѧر   
, واسѧѧتیعاب وتأویѧѧل المعلومѧѧات  , عملیѧѧة تلقѧѧى وتنظѧѧیم  " ویعتبѧѧر الإدراك بأنѧѧھ  , مѧѧؤثرات معینѧѧة 

ة وتأثیرھѧѧا ویتوقѧѧف نجѧѧاح السیاسѧѧات التسѧѧویقی" والمغریѧѧات البیعیѧѧة عѧѧن طریѧѧق الحѧѧواس الخمѧѧس 
فقѧѧد یѧѧدرك المسѧѧتھلك تخفѧѧیض سѧѧعر المنѧѧتج , علѧѧى مѧѧدى وشѧѧكل إدراك المسѧѧتھلك لتلѧѧك السیاسѧѧات 
وقѧد یفسѧѧر المسѧتھلك ارتفѧѧاع السѧعر كشѧѧيء    , علѧى أنѧѧھ تصѧرف فѧѧي مخѧزون راكѧѧد لѧدى المؤسسѧѧة    

وعلѧѧى رجѧѧل التسѧѧویق أن یسѧѧعى لتحقیѧѧق الإدراك المتكامѧѧل مѧѧن جانѧѧب    , مѧѧرتبط بارتفѧѧاع الجѧѧودة  
... منتج ما وخدماتھ وما یحیط بھا من صورة ذھنیѧة واسѧم أو عبѧوة أو حجѧم أو جѧودة      المستھلك ل

.وغیرھا 

والѧتعلم  ,الانتبѧاه و ,التعѧرض ھѧي  للمعلومѧات خمѧس مراحѧل   وتشمل عملیѧة إدراك المسѧتھلك   
ومѧѧن خلالھѧѧا یѧѧتم تعѧѧریض المسѧѧتھلك إلѧѧى حѧѧافز مناسѧѧب لحاجاتѧѧھ      .الѧѧذاكرةوالحفѧѧظ فѧѧي  ,والفھѧѧم

وبعѧد التفكیѧر فѧي الرسѧالة الترویجیѧة      , ویتم بѧدوره اسѧتخدامھا فѧي بنѧاء رد فعѧل فѧوري       ورغباتھ 
وقѧѧد یكѧѧون , فѧѧان المسѧѧتھلك یقѧѧوم باسѧѧتخدام المعلومѧѧات فѧѧي تقیѧѧیم الأصѧѧناف واتخѧѧاذ قѧѧرار الشѧѧراء  
و التشѧویھ  , للأفراد ادراكات مختلفة لنفس التنبیھ بسبب ثلاث عملیات إدراكیة الانتباه الاختیѧاري  

.والاستبقاء الاختیاري , ختیاري الا

یعنى میل الأفѧراد إلѧى تصѧفیة معظѧم المعلومѧات التѧي یتعرضѧون لھѧا فیقѧوم          :الاختیاريالانتباه * 
.المستھلكالمسوقون لشد انتباه 

, میل الأفراد لتفسیر المعلومات بالطریقة التي تѧدعم مѧا یؤمنѧوا بѧھ بالفعѧل      : التشویھ الاختیاري * 
, الاختیاري أن المسوقین یجب أن یحاولوا أن یفھموا الحѧالات الذھنیѧة للمسѧتھلكین   ویعنى التشویھ

.وكیف تؤثر على تفسیراتھم لمعلومات حول تنشیط المبیعات 
أي یتѧѧѧذكر الأفѧѧѧراد النقѧѧѧاط الجیѧѧѧدة التѧѧѧي تѧѧѧذكر عѧѧѧن العلامѧѧѧات التجاریѧѧѧة  :الاختیѧѧѧاريالاسѧѧѧتبقاء * 

.المنافسة



62

:طوات وذلك على النحو التالي وتمر عملیة الإدراك بعدة خ

.المؤثراتالتعرض لبعض *
.وتنظیمھااستقبال المعلومات وتسجیلھا *
.منھاتفسیر  المعلومات وإعطاء مدلولات خاصة بكل *
.المحیطةوتكوین مفاھیم شاملة وعامة عن البیئة ,الفعلالاستجابة السلوكیة وردود *

220ص]20[:اھمنأساسیتیویعتمد إدراك المستھلك على عملیتین 

حیث یتفھم المسѧتھلك الممیѧزات التسѧویقیة بصѧورة تلقائیѧة نابعѧة مѧن ذاتѧھ         : الإدراك الاختیاري *
وثقافتھ الخاصة حیث أن لدى كل فرد رؤیѧة خاصѧة فѧي تحدیѧد احتیاجاتѧھ ورغباتѧھ وفقѧا لصѧفاتھ         

المبیعѧات أو العبѧوة أو   الشخصیة ، والإدراك الاختیاري یعني أن الأنشطة الترویجیة مثل تنشѧیط 
.المنتج نفسھ قد یفھم بصورة مختلفة تماما باختلاف نوعیة المستھلكین 

یسعي المنتج لتنظیم المغریات المقدمة للمستھلك والتѧي تمثѧل أولویѧات    : تنظیم إدراك المستھلك * 
تѧѧھ فѧѧي دعѧѧم قѧѧراره الشѧѧرائي ، وھنѧѧاك مبѧѧدأین أساسѧѧیین یسѧѧاعدان المسѧѧتھلك علѧѧى تنظѧѧیم معلوما       

التسویقیة ، المبدأ الأول یعتمد على وضع المعلومѧات فѧي مجموعѧات منطقیѧة لمسѧاعدة المسѧتھلك       
على فھم ومعرفة المعلومات بسرعة وكفاءة ، أما المبدأ الثѧاني فھѧو دمѧج ھѧذه المعلومѧات ویعتمѧد       

إذا تسѧѧعى جھѧѧود . ھѧѧذا المبѧѧدأ علѧѧى أن جمیѧѧع المغریѧѧات سѧѧیتم تفھمھѧѧا والحكѧѧم علیھѧѧا بشѧѧكل كلѧѧي     
رجѧѧال التسѧѧویق المتفھمѧѧین لسѧѧلوك المسѧѧتھلك إلѧѧى تشѧѧكیل مجموعѧѧات مѧѧن المغریѧѧات حیѧѧث یمیѧѧل      
المسѧѧتھلك لѧѧتفھم مختلѧѧف أنѧѧواع المعلومѧѧات المتѧѧوافرة لѧѧیس بكونھѧѧا وحѧѧدات متفرقѧѧة ، بѧѧل یقѧѧوم           
المستھلك بتنظیم معلوماتھ التي یحصل علیھا عѧن طریѧق توحیѧد وتجمیѧع المعلومѧات وجعلھѧا فѧي        

یمھѧا فѧي إطѧѧار موقѧف تسѧویقي معѧѧین علѧى أسѧاس موازنѧѧة مجموعѧة الصѧѧفات        شѧكل یسѧمح لѧѧھ بتقی  
.الممیزة 

الشخصیة . 4.1.1.3

)  المسѧتھلك (تعتبر نظریة الشخصیة مѧن أھѧم العناصѧر التѧي تѧؤدي إلѧى تفھѧم السѧلوك الإنسѧاني         
فھѧѧي تعمѧѧل علѧѧى تفسѧѧیر وشѧѧرح ثѧѧم التنبѧѧؤ بالسѧѧلوك الإنسѧѧاني، وتفیѧѧد الشخصѧѧیة فѧѧي تحلیѧѧل سѧѧلوك   

109ص] 47[.لمستھلك لمنتج معین أو اختیار علامات تجاریة معینة ا

تلك الخصائص والسلوكیات الفردیة المنظمة بطریقѧة معینѧة بحیѧث    " وقد عرفت الشخصیة بأنھا 
310ص ] 27[".بیئتھتعكس فردیة التأقلم الذي یبدیھ الفرد تجاه 

:ھيوقد صنفت محددات الشخصیة إلى أربع تصنیفات رئیسیة
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المحددات الوراثیة * 

وھѧي السѧمات التѧي یكتسѧѧبھا  الفѧرد عѧن طریѧѧق العملیѧة الجینیѧة وتتمثѧѧل فѧي تكѧوین الجسѧѧماني          
. والانعكاسات اللاإرادیة والدوافع الداخلیة والذكاء والمزاجیة أو الحساسیة 

المحددات البیئیة *

لوراثیѧѧة نتیجѧѧة احتكاكѧѧھ وتفاعلѧѧھ مѧѧع     یكتسѧѧب الفѧѧرد سѧѧمات أخѧѧرى بالإضѧѧافة إلѧѧى السѧѧمات ا      
الآخرین في ذلك المجتمع وبالحضѧارة والثقافѧة مѧن حولѧھ ، حیѧث العوامѧل البیئیѧة لھѧا تѧأثیر قѧوي           

.في تكوین وصیاغة شخصیة الفرد وبالتالي في تحدید سلوكھ 

والاجتماعیةالمحددات الثقافیة * 

,)ستھلكالم( لھذه العوامل تأثیر كبیر على السلوك الإنساني
فالثقافѧة تتكѧѧون مѧن الاعتقѧѧادات و القѧیم و الأسѧѧالیب التѧي یسѧѧتخدمھا المعاصѧرون فѧѧي التعامѧل مѧѧع       

وتعتبر اللغѧة و الفѧن و المھѧارات و القѧانون و الѧدین و العѧادات و       .آخرالبیئة وتنتقل من جیل إلى 
ي بھѧѧا السѧѧلوك  و لѧѧذا فھѧѧي تحѧѧدد الصѧѧفات التѧѧي یھتѧѧد   المجتمѧѧع،التقالیѧѧد أھѧѧم مكونѧѧات الثقافѧѧة فѧѧي    

الإنساني و نتیجة لاختلاف السلوك و الصفات الثقافیة تختلف شخصѧیات الأفѧراد مѧن مجتمѧع إلѧى      
110ص]30[.آخر

العوامل الحالیة * 

وعادة تدل على الأحداث أو الوقائع التي تظھر بصورة عفویة و غیر متوقعة و یكѧون لھѧا اثѧر    
ن في طبیعتھا عوامل ثقافیѧة أو اجتماعیѧة أو بیئیѧة    ملموس على مستقبل شخصیة الفرد ، و قد تكو

.إلا أنھا تنفرد عن غیرھا من حیث موعد ظھورھا 

تساھم الشخصیة فѧي تحدیѧد الأسѧواق الفرعیѧة وبالتѧالي تسѧاعد فѧي تحدیѧد الوسѧیلة الترویجیѧة           
   ѧة مѧلعة أو خدمѧن  والإعلانیة المناسبة لكل نمط من الأنماط الشخصیة الموجودة في سوق سѧا ، لك

وسѧائل التѧѧرویج یوضѧѧح لنѧѧا أنѧھ لا یوجѧѧد توافѧѧق نفسѧي أو اجتمѧѧاعي أو علمѧѧي بѧѧین     مѧا نشѧѧاھده فѧѧي 
إداراتھѧا ومѧѧا تنѧوي تنفیѧѧذه  وذلѧك لأنѧѧھ أغلبیѧة البنѧѧاءات النفسѧیة لمصѧѧممي و منفѧذي البѧѧرامج تبѧѧدو        

. لأصحابھا أنھا ناجحة

اعیѧѧة أكثѧѧر مѧѧیلا لتبنѧѧي وشѧѧراء      كمѧѧا تجѧѧدر الإشѧѧارة ھنѧѧا إلѧѧى أن الشخصѧѧیة العفویѧѧة والاجتم       
العلامѧѧات الجدیѧѧدة مѧѧن المنتجѧѧات متѧѧى تѧѧوفرت القѧѧدرات الشѧѧرائیة ، أمѧѧا الشخصѧѧیات ذات الѧѧنمط       
المتحجѧѧر فقѧѧد تكѧѧون أكثѧѧر مѧѧیلا لشѧѧراء المنتجѧѧات ذات المѧѧودیلات الجدیѧѧدة وذلѧѧك مѧѧن أجѧѧل إبѧѧراز     

.صفة التمییز والتحرر أمام الأفراد أنفسھم وبین بعضھم البعض 
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التعلم.35.1.1.

یعتبر التعلم بأنѧھ عملیѧة الاسѧتجابة الإدراكیѧة للمنبھѧات والمعلومѧات وكیفیѧة تحلیلھѧا والاسѧتفادة          
ومѧѧѧن وجھѧѧة نظѧѧѧر  المسѧѧوقین فѧѧѧان عملیѧѧѧة الѧѧتعلم ھѧѧѧي كافѧѧة الإجѧѧѧراءات التѧѧي تقѧѧѧوم بھѧѧѧا       . منھѧѧا  

معلوماتیѧѧة التѧѧي المؤسسѧѧات التسѧѧویقیة بھѧѧدف إكسѧѧاب المسѧѧتھلكین الحѧѧالیین والمتѧѧوقعین المعرفѧѧة ال 
85ص] 11[. یحتاجونھا عند اتخاذ قرارات الشراء 

وھناك بعض العوامل المؤثرة على التعلم منھا التكرار ودوافع المسѧتھلك ووجѧود بیئѧة صѧالحة     
فمثلا یѧؤدى التكѧرار فѧي نشѧر الرسѧالة      , للتعلم وتعریض الفرد للمؤثرات معینة حتى یستجیب لھا 

) . شѧراء سѧلعة معینѧة وقبѧول فكѧرة معینѧة      (حدوث الاستجابة المطلوبة لھا إلى ) المؤثر(الإعلانیة 
والتѧѧي ) سѧѧواء جیѧѧدة أو سѧѧیئة( ومѧن ثѧѧم یسѧѧتمد الفѧѧرد قراراتѧѧھ مѧن التجѧѧارب السѧѧابقة التѧѧي مѧѧر بھѧا     

.التعلمنتجت عن عملیة 

ویѧѧѧرتبط الѧѧѧتعلم والѧѧѧولاء للعلامѧѧѧة التجاریѧѧѧة ارتباطѧѧѧا كبیѧѧѧرا ببعضѧѧѧھما الѧѧѧبعض حیѧѧѧث أن معظѧѧѧم  
ومѧѧن ثѧѧم یѧѧأتي دور تنشѧѧیط  .السѧѧابقةمشѧѧترین یقومѧѧون بعملیѧѧة الشѧѧراء بالاعتمѧѧاد علѧѧى الخبѧѧرات    ال

ویجѧѧب تكѧѧرار .واسѧѧتعمالھالمبیعѧѧات فѧѧي تѧѧدعیم ولاء المسѧѧتھلك لمنѧѧتج وحثѧѧھ علѧѧى مداومѧѧة شѧѧرائھ   
155ص] 34[.الرسالة الإعلانیة لترسیخ المنتج في ذھن المستھلك 

   ѧѧى الѧѧѧائن علѧѧویقیین الزبѧѧѧاعد التسѧѧة   ویسѧѧѧابھم التجربѧѧѧلع لإكسѧѧن السѧѧѧاتھم عѧѧادة معلومѧѧѧتعلم وزی ,
فالعینات المجانیة والقسائم تستخدم بفعالیة عالیѧة لتشѧجیع الزبѧائن المحتملѧین تجربѧة السѧلع وتقلیѧل        

.مخاطر الشراء المصاحبة في الغالب المشتریین عند شراء سلع جدیدة 

العوامل الثقافیة و الاجتماعیة.2.1.3

الاجتماعیةطبقة ال.1.2.1.3

یقصѧѧد بالطبقѧѧة الاجتماعیѧѧة تلѧѧك الطبقѧѧة التѧѧي ینتمѧѧي إلیھѧѧا المسѧѧتھلك والمتمثلѧѧة بمجموعѧѧة مѧѧن          
یجمعھا قاسم مشѧترك مѧن العѧادات والتقالیѧد والقѧیم والمفѧاھیم والاھتمامѧات والأنمѧاط         , الأشخاص 
3لطبقѧة الاجتماعیѧة إلѧى    كما تنقسم ا, وھذه المجموعة تمارس أنماطا سلوكیة متقاربة , المعیشیة 

).الدنیا , العلیا , الطبقة الوسطى ( طبقات 

, وتحدد الطبقة الاجتماعیѧة بمجموعѧة مѧن العناصѧر مثѧل مسѧتوى الѧدخل والمسѧتوى التعلیمѧي          
حیѧѧث أن لكѧѧل مѧѧن ھѧѧذه    , نѧѧوع السѧѧكن  , منطقѧѧة السѧѧكن  , الثѧѧروة الموروثѧѧة  , الѧѧوظیفي والمھنѧѧي  

تحدیѧد الطبقѧة الاجتماعیѧة تختلѧف مѧن وقѧت لآخѧر ومѧن مجتمѧع          العناصر درجѧة مѧن الأھمیѧة فѧي    
.لأخر

و المسѧѧتھلكین فѧѧي الأبعѧѧاد   وتكمѧѧن أھمیѧѧة تحدیѧѧد الطبقѧѧة الاجتماعیѧѧة لمجموعѧѧة مѧѧن الأفѧѧراد أ     
:التالیة
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إن معرفѧѧة المكانѧѧة  : تحدیѧѧد الطبقѧѧة الاجتماعیѧѧة للفѧѧرد ھѧѧي مقیѧѧاس لتحدیѧѧد مكانتѧѧھ الاجتماعیѧѧة        -
وعلѧى  , وبالتѧالي خصائصѧھم وأنمѧاطھم السѧلوكیة     , طبقѧتھم الاجتماعیѧة   الاجتماعیة للأفراد تحѧدد 

.ھذا الأساس یتم تنظیم الأسواق للمؤسسات التجاریة وبناء الاستراتیجیات الترویجیة 

لان شѧرائح التركیبѧة الطبیعیѧة لمجتمѧع تكѧون مرتبѧة       : إن الطبقة الاجتماعیة ذات طبیعة ھیكلیѧة  -
وأفѧѧراد كѧѧل طبقѧѧة یѧѧدركون مكѧѧانتھم بالنسѧѧبة     , سѧѧفل إلѧѧى أعلѧѧى    عѧѧادة علѧѧى أسѧѧاس التѧѧدرج مѧѧن أ   

ولھѧѧذه الھیكلیѧѧة أھمیѧѧة  , للطبقѧѧات الأخѧѧرى ویѧѧدركون موقѧѧع أفѧѧراد الطبقѧѧات الأخѧѧرى بالنسѧѧبة لھѧѧم    
فالمسѧѧتھلك یمكѧن أن یشѧترى منتجѧѧات معینѧة  فقѧط لأنھѧѧا مفضѧلة وتحظѧى بقبѧѧول       , تسѧویقیة كبیѧرة   

.تمي إلیھا ورضا أفراد الطبقة الاجتماعیة التي ین

لأن ھنѧاك علاقѧة ارتبѧاط بѧین اسѧتخدام أنѧواع       : الطبقة الاجتماعیة أسѧاس طبیعѧة تجزئѧة السѧوق     -
معینة مѧن السѧلع والطبقѧة الاجتماعیѧة التѧي ینتمѧي إلیھѧا الأفѧراد المسѧتھلكون لتلѧك المنتجѧات ومѧن             

خاصѧة بكѧل   خلال ذلك یستطیع رجل الترویج أن یضع مزیجھ الترویجي في ضѧوء الاحتیاجѧات ال  
.طبقة اجتماعیة 

إن الانتمѧѧاء إلѧѧى طبقѧѧة اجتماعیѧѧة معینѧѧة یعنѧѧى    :للأفѧѧرادالطبقѧѧة الاجتماعیѧѧة والأنمѧѧاط السѧѧلوكیة   -
.لھاوجود معاییر وقیم سلوك محدد للأفراد المنتجین 

لان لھѧѧم :إن الأفѧѧراد الѧѧذین ینتمѧѧون لطبقѧѧة مѧѧا یمیلѧѧون لتبنѧѧى معتقѧѧدات حضѧѧاریة وثقافیѧѧة واحѧѧدة    -
كمѧا أن الانتمѧاء الطبقѧي    , وأھداف متماثلة ویتفاعلون مع بعضھم لتحقیق تلك الأھѧداف  طموحات

.یمثل عنصرا ھاما من عناصر الھیكل المرجعي السلوكي للفرد 

.الاجتماعیةكیفیة إعداد الإستراتیجیة التسویقیة للطبقات ) 10(ویوضح الشكل رقم 

205ص ]14[تسویقیة للطبقات الاجتماعیةخطوات إعداد الإستراتیجیة ال): 10(الشكل رقم 

تحدید العلاقة بین 
الاجتماعیة المكانة

للمستھلك
الأسلوب المعیشي 

الحالي 
الأسلوب المعیشي 

المرغوب
, وسائل الإعلام 

الأنماط الشرائیة 
التسویقیة 
, تھلاك معدل الاس

دوافع الشراء

الطبقات تحدید 
الاجتماعیة المستھدفة

اختیار الطبقات 
الاجتماعیة التي تستطیع 
المؤسسة خدمتھا بصورة 
أفضل مع تعظیم أھداف 

المؤسسة

إعداد المزیج التسویقي 
للمنتج           

إعداد الخطة التسویقیة 
التي تحقق میزة تنافسیة 
ووضع مزیج ترویجي 

مناسب 

تصمیم الموقع التنافس 
اسب للمنتج المن

اختیار الصورة الذھنیة 
المرغوبة طبقا 

الأسالیب المعیشیة 
الحالیة أو المرغوبة 
للطبقات الاجتماعیة
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الثقافة.2.1.32.

حیѧث  ,الأجیѧال الأفكار والمواقѧف تخلѧق منѧذ ولادة الفѧرد وتنتقѧل عبѧر       ,القیمھي مجموعة من 
تلѧѧѧف ویأخѧѧѧذ البرنѧѧѧامج التسѧѧѧویقي بعѧѧѧین الاعتبѧѧѧار مخ.الاجتمѧѧѧاعيالثقافѧѧѧة تعطѧѧѧى قاعѧѧѧدة الاتصѧѧѧال 

حیѧѧѧث تقѧѧѧوم المؤسسѧѧѧة  , وخاصѧѧѧة إذا كانѧѧѧت المؤسسѧѧѧة تصѧѧѧدر منتجاتھѧѧѧا إلѧѧѧى الخѧѧѧارج   , الثقافѧѧѧات
وتقوم المؤسسة بتعریف وتقیѧیم ھѧذه الاختلافѧات    , باكتشاف اختلافات حقیقیة بین الدول مثل اللغة 

.عند إعداد رسالة ترویجیة 

وتتمیѧز  ,للمجتمѧع قافة العامة و یوجد داخل كل مجتمع مجموعات معینة من الأفراد تتمیز عن الث
و المنطقѧѧѧة , الدیانѧѧѧة,الأصѧѧѧل,البشѧѧѧرةلѧѧѧون ( مجموعѧѧѧات الثقافѧѧѧة الفرعیѧѧѧة علѧѧѧى أسѧѧѧس مختلفѧѧѧة    

ویولى رجال التسویق اھتماما خاصا لمجموعات الثقافѧة الفرعیѧة لأنھѧا تمثѧل أسѧواقا      ). الجغرافیة 
188ص]16[.لھممحتملة 

الأسرة.2.1.33.

كوحѧѧدة شѧѧرائیة ووحѧѧدة اسѧѧتھلاكیة علѧѧى حѧѧد سѧѧواء ولھѧѧذا فعلѧѧى رجѧѧال   یمكѧѧن اعتبѧѧار الأسѧѧرة
التسѧویق أن یقومѧوا بѧالتمییز بѧѧین ادوار الأسѧرة وخاصѧة تلѧك المتعلقѧѧة بكیفیѧة اتخѧاذ قѧرار الشѧѧراء          

.وكیفیة استخدام الوحدات المشتراة 

:وتقوم الأسرة بعدة أدوار على النحو التالي 

.المنتجاتأفكارا معینة ترتبط بما یحتاجھ من یطرحالذيوھو الشخص : المبادر-
التوجیѧھ  , وھѧو الفѧرد الѧذي  یحѧدد قѧرار الشѧراء بالمѧدخلات المختلفѧة مثѧل المعلومѧات           : المؤثر-

20ص] 53[.الخ... بالاستخدام 
.الشراءوھو الفرد الذي لھ الكلمة الأخیرة في عملیة :المقرر-
25ص] 26[.السلعةمباشرة باستخدام وھو الشخص الذي یتصل :المستخدم-

لقѧѧد أجریѧѧت دراسѧѧات عدیѧѧدة فѧѧي مجѧѧال تغیѧѧر دور الأسѧѧرة فѧѧي عملیѧѧات الشѧѧراء أدى إلѧѧى قیѧѧام      
رجال الترویج بتغییر التركیز النسبي في الترویج لیشѧمل أعضѧاء الأسѧرة مѧن مبѧادرین ومѧؤثرین       

.ومستخدمین ومتخذي للقرار 

ور حیاة الأسرة وتطور مراحلھا أدى إلى تركیز الانتبѧاه علѧى   وبالإضافة إلى ذلك فان دراسة د
.الاستخدامات المختلفة للسلع والخدمات عبر ھذه المراحل 

مѧثلا عنѧد   , إن توزیع الأدوار بѧین  أفѧراد الأسѧرة إحسѧاس متنѧوع لأصѧناف المنتجѧات المشѧتراة         
أمѧا الزوجѧة والأطفѧال    , سѧیارة  فالزوج یتخذ قѧراراً اقتصѧادیاً متѧى وكѧم یبلѧغ سѧعر ال      ,شراء سیارة 

.الخ.... الألوان, النماذج, یقومون باختیار العلامة 
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الرأيقادة .2.134.

یعرف قادة الرأي بأنھم مجموعѧة مѧن الأفѧراد یسѧتطیعون التѧأثیر علѧى غیѧرھم مѧن الأفѧراد فѧي           
.المجموعة

:ویتمیز الأفراد قادة الرأي بصفات معینة 

üماً وقراءة في المجال الذي یؤثرون فیھ أنھم أكثر اھتما.
ü أنھم أكثر ثقة في أنفسھم وأكثر اجتماعیة.
ü ینتمون إلى أعلى مكانة في طبقاتھم الاجتماعیة.

وتسѧѧتطیع  , وتسѧѧمى ھѧѧذه العملیѧѧة لتوصѧѧیل المعلومѧѧات بالعملیѧѧة ثنائیѧѧة المراحѧѧل للاتصѧѧالات    
فعلѧѧى سѧѧبیل المثѧѧال قامѧѧت  . لومѧѧات عѧѧن السѧѧلعة المؤسسѧѧات  اسѧѧتخدام قѧѧوة قѧѧادة الѧѧرأي  لنشѧѧر المع 

إحدى المؤسسات الموزعة للموسوعات العلمیة بالاتفѧاق مѧع بعѧض الأسѧر فѧي أحیѧاء معینѧة علѧى         
أن تعطѧѧى لھѧѧا الموسѧѧوعة مجانѧѧاً فѧѧي مقابѧѧل أن تقѧѧوم ھѧѧذه الأسѧѧر بالحѧѧدیث عѧѧن الموسѧѧوعة ونشѧѧر     

.المعلومات عنھا بین أصدقاء الأسرة

مرجعیة الجماعات ال.2.1.35.

إن المسѧѧتھلك ھѧѧو عضѧѧو فѧѧي الجماعѧѧة یتѧѧأثر و یѧѧؤثر بھѧѧا وعضѧѧویتھ فѧѧي أیѧѧة جماعѧѧة ھѧѧو         
كمѧا أنѧھ   , والحاجѧة إلѧى تقѧدیرھم لѧھ     , ضرورة لإشباع حاجاتھ الاجتماعیѧة فѧي الانتمѧاء للآخѧرین     

189ص] 5[.یقدم خدماتھ لھذه الجماعة ویحقق الشعور بالانجاز 

نھا تلك المجموعات البشریة التي یمكن أن تستخدم كإطѧار مرجعѧي   تعرف الجماعات المرجعیة بأ
فھѧذه الجماعѧات تѧؤثر علѧى سѧلوك      , وتشѧكیل مѧواقفھم وسѧلوكھم    , للأفراد فѧي قѧراراتھم الشѧرائیة    

11(وھذا التأثیر یوضحھ الشكل رقم , الأفراد الشرائي 
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222ص ]29[تأثیر الجماعة على الفرد): 11(الشكل رقم 

مكون سببا إلى                                             

تكون سببا إلى                                                                تكون سببا إلى                                   

إلىمكون سببا 

لمرجعیة معاییر تصنیف الجماعات ا.1.5.2.1.3

:یتوزع  أفراد المجتمع في جماعات وفق عدة معاییر 

Ø الوظیفةتصنیف الجماعات حسب معیار:
,المھندسѧѧینجماعѧѧة ,الطѧѧلابمѧѧثلا تصѧѧنف الجماعѧѧات إلѧѧى جماعѧѧة     ,المھنѧѧيویسѧѧمى بالمعیѧѧار  

الخ... .الأطباء,المحامین

Ø تصنیف الجماعات بحسب معیار تفاعل الأعضاء

:بحسب ھذا المعیار إلىالجماعات ف تصن
یخضع أعضاء ھذه الجماعѧات إلѧى عѧدد مѧن المعѧاییر والقواعѧد السѧلوكیة التѧي         : جماعة أولیة *

.وحمیمةوتكون العلاقات بین الجماعة وطیدة ,الجماعةتوجھ سلوكھم وتنظم عضویتھم في 
مثѧѧل ,شخصѧѧیةوھѧѧى جماعѧѧات تنشѧѧأ بѧѧین أعضѧѧائھا علاقѧѧات رسѧѧمیة وغیѧѧر     : جماعѧѧات ثانویѧѧة *

.الحرفیةالنقابات واتحاد الطلاب والجمعیات 

حصول نتيجة2

استجابة الأعضاء وهى 

مثير جديد للفرد 

نتيجة أخرى 4

استجابة جديدة من الجماعة 

وهى مثير للفرد

دءـبـال1

سلوك الفرد يثيـر أعضـاء   

الجماعة 

نتيجة أخرى3

استجابة جديدة من الفرد 

وهى مثير للجماعة
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Øیف الجماعات بحسب معیار التنظیم تصن

:الجماعات بحسب ھذا المعیار إلى تصنف
یѧنظم العلاقѧة بѧین الأعضѧاء علѧى      ,محѧددا وھى جماعات لھѧا ھѧیكلا تنظیمیѧا    : جماعات رسمیة *

.الاقتصادیةات كما ھو الحال في المؤسس,)مرؤوسو رئیس(شكل ترتیب 
وھى جماعات لھا ھیكلا تنظیمیا مرنا وغیر محدد وتكون أھѧدافھا غیѧر   : جماعات غیر رسمیة *

وتعѧد ھѧذه الجماعѧات مھمѧة لرجѧال التسѧویق لمѧا        , مثل زملاء الدراسѧة أو العمѧل   , واضحة تماما 
.لھا من علاقة قویة بالسلوك الشرائي والاستھلاكي لأعضائھا 

Øحسب عضویتھا تصنیف الجماعات ب

:الجماعات بحسب ھذا المعیار إلى تصنف
.اجتماعيكعضویة الفرد في نادي ریاضي أو : جماعات ذات عضویة *
یكون الفرد ملتزما بمبادئ وسلوك الجماعة لكنھ غیر ملتحق بھѧا ومѧن  غیѧر    : جماعات رمزیة *

الفѧرق الریاضѧیة للتѧرویج    ویعمل رجѧال التسѧویق باسѧتخدام نجѧوم    , المحتمل أن یلتحق بعضویتھا 
المبیعات وھѧذا لѧھ تѧأثیر كبیѧر علѧى الشѧباب الѧذي یطمѧح أو یعمѧل للالتحѧاق بتلѧك النѧوادي لكѧن لا              

.یستطیعوا توفیر الشروط اللازمة للالتحاق 

Ø تصنیف الجماعات بحسب معیار التأثیر على الأفراد

:تصنف الجماعات بحسب ھذا المعیار إلى 
وھذا النوع من الجماعات یترك أثرا طیبѧا فѧي نفѧوس الأفѧراد ممѧا      : ایجابي جماعات ذات تأثیر*

جماعѧѧѧات أسѧѧѧاتذة  ,المتفѧѧѧوقینجماعѧѧѧات الطلبѧѧѧة  ,العلمѧѧѧيمثѧѧѧل جماعѧѧѧات البحѧѧѧث  ,إلیھѧѧѧایجѧѧѧذبھم 
.الجامعات

تتѧѧرك ھѧѧذه الجماعѧѧات أثѧѧرا سѧѧیئا فѧѧي نفѧѧوس الأفѧѧراد ممѧѧا یجعلھѧѧم     : جماعѧѧات ذات تѧѧأثیر سѧѧلبي  *
.المتطرفةجماعة الأفكار ,المدخنیناعة مثل جم,منھاینفرون 

أنواع الجماعات المرجعیة . 2.5.2.1.3

كل فرد في المجتمع یمكن أن ینضم إلى جماعة أو أكثر من جماعة اجتماعیѧة یѧؤثر ویتѧأثر بتلѧك     
:وأھم الجماعات المرجعیة ما یلي , الجماعة

وتؤثر بشكل كبیر علѧى أفرادھѧا   , ائھا تتفاعل مباشرة بین أعض, وتعتبر جماعة أولیة : الأسرة * 
وتسѧѧویقیا تعѧѧد الأسѧѧرة مѧѧن أھѧѧم     , وذلѧѧك بسѧѧبب العѧѧادات والتقالیѧѧد والقѧѧیم التѧѧي تسѧѧود فیمѧѧا بینھѧѧا        
.الجماعات المرجعیة التي تبني السلوك الاستھلاكي لأعضائھا 

كѧل  وھي شكل من أشكال الجماعات غیر الرسمیة لأنھا تكون عادة غیѧر منظمѧة و  : الأصدقاء  * 
.ما تملكھ جماعة الأصدقاء المرجعیة عبارة عن سلطة معنویة وأخلاقیة ومن ثمة التأثیر النسبي 
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وھѧѧي أكثѧѧر الجماعѧѧات تѧѧأثیرا لأنھѧѧا تѧѧؤدي وظѧѧائف مختلفѧѧة      : الجماعѧѧات الاجتماعیѧѧة الرسѧѧمیة   * 
التѧي  الجماعѧات الغیѧر الرسѧمیة وھѧي تلѧك      , ویقابل ھذا النوع من الجماعѧات . للأفراد التابعین لھا 

.والمعرفیةتتكون نتیجة العلاقات الاجتماعیة 
یقومѧون غالبѧا بالتسѧویق معѧا     وأكثر،وتتكون كل جماعة تسویقیة من فردین :التسویقجماعات * 

الأسѧѧرة،الأفѧѧراد،وتتكѧѧون ھѧѧذه الجماعѧѧات عѧѧادة مѧѧن بعѧѧض     الملابѧѧس،مѧѧن محѧѧلات الأغذیѧѧة أو   
.الأصدقاءالجیران،

یعد زملاء العمل من الجماعات المرجعیة الرسمیة یѧؤثروا فѧي   : ل زملاء العمل أو جماعة العم* 
سѧѧلوك بعضѧѧѧھم الشѧѧرائي والاسѧѧѧتھلاكي ، وبѧѧѧدأت العدیѧѧد مѧѧѧن المؤسسѧѧѧات التسѧѧویقیة فѧѧѧي توجیѧѧѧھ      

.جھودھا الترویجیة والبیعیة إلى المستھلكین الأفراد في المؤسسات الإنتاجیة والخدمیة 
تھدف ھѧذه الحركѧات إلѧى إیجѧاد حالѧة مѧن       : لمستھلك حركة حمایة المستھلك أو جمعیات حمایة ا*

التوازن بین حقوق المستھلكین مѧن جھѧة والبѧائعین مѧن جھѧة أخѧرى وذلѧك تحѧت رعایѧة الأجھѧزة           
المركزیة المختصة التي تحدث وتقرر التشریعات المؤسسة لعلاقة كافѧة أطѧراف العملیѧة التبادلیѧة     

.من مستھلكین وتجار

واھѧم ھѧذه الأدوات        , رجعیة أدوات كثیرة للتأثیر على سѧلوك المسѧتھلك   تستخدم الجماعات الم
:ما یلي

تستطیع الجماعة من خلال أسالیب التѧدعیم المختلفѧة أن تشѧكل المفѧاھیم     : المدعمات الاجتماعیة -
) شراء منتج مѧا ( جماعة لسلوك معین فقبول وتشجیع ال, السلوكیة والسلوك الاستھلاكي لأفرادھا 

أما عدم قبول أفراد الجماعة لسلوك معین وإبѧداء اسѧتیائھم   , ؤدى إلى تعزیز ھذا السلوك لدیھ قد ی
منѧѧھ وضѧѧغطھم علѧѧى الفѧѧرد للابتعѧѧاد عنѧѧھ فقѧѧد یѧѧؤدى إلѧѧى توقѧѧف الفѧѧرد عѧѧن ممارسѧѧة ھѧѧذا السѧѧلوك    

ویتشѧѧكل لدیѧѧھ قناعѧѧة بعѧѧدم سѧѧلامة ھѧѧذا السѧѧلوك وعѧѧدم مشѧѧروعیتھ مѧѧن وجھѧѧة نظѧѧر        , ) التѧѧدخین(
.الجماعة 

تعѧد الجماعѧات المرجعیѧة مصѧدرا ھامѧا للمعلومѧات عѧن        : التحكم في المعلومѧات المتاحѧة للفѧرد    -
, لأن الجماعѧة تشѧكل مخزونѧا ھѧائلا مѧن المعلومѧѧات      , السѧلع والخѧدمات موضѧوع تسѧوق الأفѧراد      

, وھذا المخزون ناتج عن خبرات مختلف أعضѧاء الجماعѧة المتراكمѧة خѧلال فتѧرة زمنیѧة طویلѧة        
اعѧѧة مѧѧن خѧѧلال الѧѧتحكم بھѧѧذه المعلومѧѧات أن تѧѧتحكم فѧѧي نسѧѧبة ھامѧѧة مѧѧن مصѧѧادر         وتسѧѧتطیع الجم

علما أن ھذه المعلومѧات معلومѧات مثقلѧة بمѧدركات أعضѧائھا  لیسѧت ھѧي        , المعرفة لدى المستھلك
.مما یساعد الفرد على تشكیل مدركاتھ في اتجاه بقیة أعضاء الجماعة , معلومات مجردة 

احد مصادر تعلم الفرد ھو الاقتداء ومحاكاة الغیر وتستطیع الجماعѧة  إن: توفیر نماذج للاقتداء -
أن تؤثر على أفرادھا من خلال قیام بعض الأفѧراد الѧذین یحظѧون بمكانѧة خاصѧة فѧي الجماعѧة أو        

.الذین لھم نفوذ كبیر على الأعضاء بالتصرف بطریقة معینة بھدف أن یقتدي بقیة الأعضاء بھم 
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قفیةالمؤثرات المو.3.1.3

:ھيتتضمن خمسة عوامل 

تشѧѧكل والتѧѧي رالѧѧدیكو, الإضѧѧاءة,الأصѧѧوات,الطقѧѧسحالѧѧة ,الموقѧѧعویشѧѧمل :المѧѧاديالمحѧѧیط –
.المستھلكالمادي وتظھر السلع بوضع یلفت انتباه الموقف

,الأصѧدقاء , الأقارب,كالأھلویشمل الأفراد الذین یتواجدون مع المستھلك :الاجتماعيالمحیط -
.البیعال رج
.استخدامھاوھو مقدار الوقت المتاح للمستھلك لمعرفة السلعة أو شرائھا أو :الزمنيالمنظور –
والѧѧذي یصѧѧف لمѧѧاذا یبحѧѧث المسѧѧتھلك المعلومѧѧات عѧѧن السѧѧلعة أو شѧѧراؤھا أو    :المھمѧѧةتعریѧѧف –

.أم كھدیةأي التمییز بین شراء السلعة للاستعمال الشخصي ,استخدامھا
, الѧѧخ... .الإرھѧѧاقتتѧѧراوح الحالѧѧة المزاجیѧѧة للأفѧѧراد بѧѧین النشѧѧاط أو الملѧѧل أو  :اجیѧѧةالمزالحالѧѧة –

عملیѧѧѧѧѧѧѧة الشѧѧѧѧѧѧѧراء وكیفیѧѧѧѧѧѧѧة   , فالحالѧѧѧѧѧѧѧة المزاجیѧѧѧѧѧѧѧة تѧѧѧѧѧѧѧؤثر بنوعیѧѧѧѧѧѧѧة المعلومѧѧѧѧѧѧѧات المبحوثѧѧѧѧѧѧѧة     
183ص]16.[الاستھلاك

عناصر المزیج التسویقي. 4.1.3

شѧѧراء واسѧѧتعمال السѧѧلع  , یتكѧѧون سѧѧلوك المسѧѧتھلك مѧѧن جمیѧѧع الأفعѧѧال المتضѧѧمنة فѧѧي اختیѧѧار     
فعنѧѧدما یشѧѧاھد المسѧѧتھلك إعلانѧѧاً تجاریѧѧاً فѧѧي التلفزیѧѧون فیشѧѧترك كطѧѧرف فѧѧي السѧѧلوك    , والخѧѧدمات

أما سلوك المستھلك الشرائي فیقصد بھ تحدیداً الأفعال التي یقѧوم بھѧا المسѧتھلك بعѧد     , الاستھلاكي 
.ماذا یشترى ومتى یقوم بالشراء الفعلي , اتخاذ قراره 

ثر عملیة اتخاذ قرار المستھلك بالعدید من العوامل من بینھا عناصر المزیج الترویجي فقѧد  وتتأ
كل ذلك یعتمѧد علѧى فھѧم المؤسسѧة للمسѧتھلك      , ایجابیاً أو سلبیاً , أو ضعیفاً , یكون ھذا تأثیر قویاً 

وكیѧف یمكѧن تصѧمیم مѧزیج ترویجѧي فاعѧل اعتمѧѧادا علѧى معرفѧة المؤسسѧة كѧل مѧا یتعلѧق بسѧѧلوك             
.مستھلك ال

عملیة اتخاذ القرار الشرائي . 2.3

طبیعة عملیة اتخاذ القرار الشرائي .1.2.3

یرى ولیام ویلك أنھ لكي یتم اعتبار أي نشѧاط بمثابѧة عملیѧة اتخѧاذ قѧرار یجѧب أن تتѧوفر عѧدة         
:25,26صص] 54[روطش

ویعѧرف متخѧذ القѧرار بأنѧھ     ,حلایجب أن یواجھ صانع القرار مشكلة أو موقفا متعارضا یتطلب -
وانѧѧھ یتѧѧوافر لѧѧدى صѧѧانع القѧѧرار   ,المرتقѧѧبفѧѧرد أو جماعѧѧة غیѧѧر راضѧѧیة عѧѧن الوضѧѧع الحѧѧالي أو   

.الوضعالرغبة   والقدرة في العمل على تغییر ھذا 
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و یѧѧرى أن أھѧѧداف المسѧѧتھلك عѧѧادة مѧѧا تѧѧرتبط  , یرغѧѧب متخѧѧذ القѧѧرار فѧѧي تحقیѧѧق أھѧѧداف معینѧѧة  -
.السلعة أو الخدمة بالإشباع المتحصل علیھ من 

,                  یجب على متخذ القرار أن یولد بدائل عمل وتصѧرفات تѧؤدى إلѧى تحقیѧق الأھѧداف المرغوبѧة       -
الخ .....و یرى متخذ القرار  إن ھذه البدائل ترتبط بالأصناف وخصائص السلع والأسعار 

بѧѧدائل سѧѧوف یحقѧѧق الإشѧѧباع  یواجѧѧھ متخѧѧذ القѧѧرار بѧѧدرجات مѧѧن عѧѧدم التأكѧѧد الخѧѧاص بѧѧأي ھѧѧذه ال  -
المطلوب وان المسѧتھلك یحѧاول التعامѧل بكفѧاءة مѧع مختلѧف عѧدم التأكѧد مѧن خѧلال جمѧع وتشѧغیل             

.المعلومات

أنواع قرار الشراء الاستھلاكي. 2.2.3

:راء الاستھلاكي وفقا لأساسین ھماتصنف قرارات الش

على أساس مدى تعقد الموقف الشرائي.1.2.2.3

:كن التمییز بین القرارات التالیةوتلر انھ یمیرى ك

البسیطالشراء الروتیني قرار·

ویحدث فѧي حالѧة شѧراء المنتجѧات منخفضѧة الѧثمن و متكѧررة        ,تعقیداویمثل اقل مواقف الشراء 
الشѧراء حیѧث یكѧѧون المشѧتري علѧѧي معرفѧة جیѧѧدة بنѧوع السѧѧلعة وخصائصѧھا وبالتѧѧالي یكѧون قѧѧرار        

.الخبرةالشراء روتیني ولا یتطلب تفكیر ویعتمد على 

قرار الشراء متوسطة التعقید ·

الأمѧѧر الѧѧذي یتطلѧѧب منѧѧھ القیѧѧام بجمѧѧع     وھنѧѧا یواجѧѧھ المشѧѧتري صѧѧنفا جدیѧѧدا غیѧѧر معѧѧروف لدیѧѧھ       
كما أن عملیѧة تقیѧیم   , المعلومات الخارجیة بقدر محدود بالإضافة إلى المعلومات المخزنة بذاكرتھ 

بدائل المنتج عادة ما تكون بین عدد محدود من الأصѧناف ویكѧون ھنѧاك تقیѧیم محѧدود للشѧراء بعѧد        
.استعمال المنتج 

التعقیدقرار الشراء بالغ ·

اجھ المشترى أقصى مواقѧف الشѧراء تعقیѧدا حیѧث یواجѧھ المشѧترى منتجѧات جدیѧدة ولا یكѧون          ویو
علѧѧى درایѧѧة بالمعѧѧاییر الواجѧѧب اسѧѧتخدامھا فѧѧي عملیѧѧة الشѧѧراء لѧѧذلك یقѧѧوم بالبحѧѧث المكثѧѧف عѧѧن            
المعلومѧѧات داخلیѧѧا وخارجیѧѧا مѧѧن خѧѧلال مصѧѧادر المعلومѧѧات المختلفѧѧة وتكѧѧون عملیѧѧة تقیѧѧیم بѧѧدائل      

یدا حیث تتم بین عدد كبیر من الأصѧناف بنѧاءا علѧى عѧدد كبیѧر مѧن الخصѧائص        المنتجات أكثر تعق
.ویعقب الشراء عادة تقییم ما بعد الشراء 
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القرارعلى أساس وحدة اتخاذ .2.2.2.3

مركѧز الشѧراء أو الوحѧدة الاسѧتھلاك الأساسѧیة التѧي تقѧوم        أنDelozier et Lewisonیѧرى 
وبالتѧالي یمكѧن التمییѧز بѧین نѧوعین مѧن قѧرارات الشѧراء         ,لفردابعملیة الشراء قد تكون الأسرة أو 

:الاستھلاكیة

.الشراءوفیھ یقوم فرد واحد بكل أنشطة قرار :الفرديقرار الشراء * 
قرار الشѧراء مثѧل قѧرار الأسѧرة بشѧراء      فرد بأنشطةوفیھ یقوم أكثر من :الجماعيقرار الشراء *

.منتج ھام

شراءمراحل اتخاذ قرار ال. 3.2.3

یعتبر رجال التسویق أن عملیة اتخاذ القرار ھامة حیث تمكن من معرفة الاعتبѧارات التѧي   
المراحѧل  ) 12(ویوضح الشѧكل رقѧم   , یأخذھا المستھلك في الحسبان عند تفكیره في شراء المنتج 

إلѧى تقیѧیم   , التي تمر بھا عملیة الشراء من تحدید المشكلة أو الحاجѧة إلѧى البحѧث عѧن المعلومѧات      
وھذا التوالي للأحداث یظھر بوضوح التسلسѧل المنطقѧي لكیفیѧة تحѧرك     , ثم قرار الشراء , البدائل 

.المستھلك من بدایة إدراكھ للحاجة وحتى تلبیتھا 

91ص ] 10[خطوات عملیة قرار الشراء لدى المستھلك)  : 12(شكل رقم ال

المشكلةكراإد

البدائلتقییم 

قرار الشراء

شعور ما بعد الشراء

سیة
عك

 ال
ذیة

لتغ
ا
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بالحاجةالشعور .1.3.2.3

ك المشѧترى أن لدیѧѧھ مشѧكلة أو حاجѧѧة   عنѧدما یѧѧدر , تعѧد أولѧى الخطѧѧوات فѧي اتخѧѧاذ قѧرار الشѧѧراء    
وقد یتحقق الإدراك من خلال منبھ داخلѧي كѧالعطش والجѧوع یتحسسѧھا ویرغѧب      .لإشباعھایسعى 

] 9[.المختلفѧة في تجاوزھا عبر عملیة الإشѧباع أو منبѧھ خѧارجي وقѧد یكѧون عبѧر وسѧائل التѧرویج         
91,92ص

وقѧѧد تكѧѧون  , لقیѧѧام بعملیѧѧة الإشѧѧباع  عنѧѧد تحدیѧѧد المسѧѧتھلك لحاجتѧѧھ فانѧѧھ یقѧѧرر الجھѧѧد المطلѧѧوب    
المعلومات والخبرات المتاحة للمستھلك عن الموقف الشرائي محѧدودة ویبѧدأ فѧي البحѧث عѧن تلѧك       
المعلومات من خلال اسѧتخدام متكامѧل لكافѧة خطѧوات القѧرار الشѧرائي وھѧو مѧا یطلѧق علیѧھ حالѧة            

54ص] 19[.الاستغراق الكامل 

ویѧتم  ,للمسѧتھلك نѧة بѧین الحاجѧة المرغوبѧة والحاجѧة الفعلیѧة       وتظھر ھذه الحاجѧة مѧن خѧلال مقار   
إثارة الحاجة من خلال الإعلان عن منتج ما بھѧدف توجیѧھ الحاجѧات نحѧو منتجѧات المؤسسѧة مѧن        

171ص] 12[.المنافسینخلال الترغیب بالمنتج نظرا للفوائد التي یقدمھا بالمقارنة مع منتجات 

البحث عن المعلومات.3.2.32.

ѧѧي   فѧѧدائل التѧѧة البѧѧد كافѧѧة وتحدیѧѧات المتاحѧѧن المعلومѧѧث عѧѧتھلك بالبحѧѧتم المسѧѧة یھѧѧذه المرحلѧѧي ھ
حیѧѧث ,وتعتبѧѧر ھѧѧذه المرحلѧѧة ھامѧѧة بالنسѧѧبة لرجѧѧال التѧѧرویج    , تسѧѧاعده علѧѧى اتخѧѧاذ قѧѧرار الشѧѧراء    

یقومون بإعطاء كل المعلومات على منتجاتھم عن طریق حملات الترویجیة تجعل تلѧك المنتجѧات   
:ومن أھم مصادر المعلومات نذكر , ل من وجھة نظر المستھلكین البدیل الأمث

ü جیران,أصدقاء, أسرة:الشخصیةالمصادر...
ü المعارض,الموزعین,البیعرجال ,الإعلانات:التجاریةالمصادر...
ü منظمات حمایة المستھلكین , الوسائل الإعلانیة : المصادر العامة...
ü للمنتجالمستخدمین :التجریبیةالمصادر.

تقییم البدائل.3.2.33.

عنѧѧѧد جمѧѧѧع المعلومѧѧѧات یقѧѧѧوم المسѧѧѧتھلك بتقییمھѧѧѧا أي یحѧѧѧدد العلامѧѧѧات التѧѧѧي یمكѧѧѧن شѧѧѧرائھا    
عѧن طریѧق تحدیѧد    , وأھمیѧة ھѧذه المیѧزات بالنسѧبة لѧھ      , بالاعتماد على میزات ومنافع كل علامѧة  

  ѧѧوع التقیѧѧتج موضѧѧي المنѧѧوفر فѧѧب أن تتѧѧي یجѧѧائص التѧѧن الخصѧѧة مѧل , یم مجموعѧѧأتي دور رجѧѧو ی
التسѧویق فѧѧي التѧѧأثیر علѧى المسѧѧتھلك  نتیجѧѧة للتطѧور والمنافسѧѧة أصѧѧبح أمѧام المسѧѧتھلك العدیѧѧد مѧѧن      

وعلیھ تعتبر عملیة تقییم البدائل من أھم المراحل المتاحѧة  , البدائل للحاجات التي یسعى لإشباعھا 
نѧѧد اتخѧѧاذه قѧѧرار الشѧѧراء   قبѧѧل أن یتخѧѧذ قѧѧرار الشѧѧراء لكѧѧي لا یتعѧѧرض إلѧѧى المخѧѧاطرة ع    , أمامѧѧھ 
.خاطئ
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قرار الشراء.3.2.34.

تتمیز ھذه المرحلة بالسھولة في حالة اتخاذه القرار مѧن جانѧب المسѧتھلك لأنѧھ بمجѧرد أن یقѧرر       
فإنѧѧھ یقѧѧوم بالخیѧѧارات التѧѧي وصѧѧل إلیھѧѧا وفѧѧى الأخیѧѧر یقѧѧوم بѧѧدفع قیمѧѧة          , شѧѧراء أحѧѧد الأصѧѧناف   

.المنتجات المشتراة واستلامھا 

ویظھѧѧر دور , الشѧѧراء الفعلѧѧي لѧѧھ أھمیѧѧة كبیѧѧرة لمѧѧدیري التسѧѧویق حیѧѧث أنѧѧھ یمثѧѧل إیѧѧرادات     إن 
تنشیط المبیعات جلیا في ھذه المرحلة في دفѧع المسѧتھلك لاقتنѧاء المنتجѧات المعروضѧة وذلѧك مѧن        

.خلال استخدام العینات المجانیة والكوبونات 

مرحلة التقییم بعد عملیة الشراء.3.2.35.

مѧن خѧلال مقارنѧة    , یقدر المستھلك مدى الإشباع الذي قدمتھ لѧھ المنتجѧات    , قیام بالشراء عند ال
أي أن إشباع المستھلك سѧوف یѧدعم صѧورة المنѧتج فѧي  سѧلوكھ ویقѧوده        ,كفاءة المنتج مع توقعاتھ 

وفѧى حالѧة لѧم یلقѧى المسѧتھلك الإشѧباع كمѧا توقعѧھ فإنѧھ یغیѧر           , إلى تكرار الشراء من نفس العلامة
.كھ نحو ھذه العلامة أو اتخاذ سلوك سلبي  نحوھا سلو

دور تنشیط المبیعات في تحدید اتجاھات المستھلك وخلق ولائھ. 3.3

إن تنشیط المبیعات یستھدف تغییر سلوك المستھلك بالتأثیر على اتجاھاتѧھ ورغباتѧھ وأسѧالیب    
ا توافرت معلومات صحیحة وكافیѧة  إن ذلك لن یتأتى إلا إذ, إدراكھ للأمور والأشیاء المحیطة بھ 

تحѧѧدد العوامѧѧل التѧѧي تѧѧتحكم فѧѧي سѧѧلوك المسѧѧتھلك وتعمѧѧل علѧѧى توجیھѧѧھ فѧѧي ناحیѧѧة دون أخѧѧرى           
.بالإضافة إلى ضرورة التعرف على البیانات المتعلقة بأنماط السلوك الاستھلاكي 

ماھیة الاتجاھات و النماذج البنائیة لھا  . 1.3.3

مفھوم الاتجاھات .1.1.3.3

تعبیѧѧر عѧن المشѧاعر الداخلیѧة لѧѧدى الأفѧراد والتѧي تعكѧس أو تكشѧѧف       " یقصѧد بالاتجاھѧات بأنھѧا    
صѧنف أو علامѧة مѧن سѧلعة أو خدمѧة      ( فیما إذا كان لدیھم میول ایجابي أو سلبي نحو شيء معین 

)الخ... ما نحو اسم المحل  أو تاجر التجزئة وھكذا 

حالѧة ذھنیѧة لѧدى الفѧرد تعكѧس مѧدى ایجابیتѧھ أو        "بأنھѧا  Delozierوعرفت أیضا من طѧرف  
216ص] 37.[" تفضیلھ أو عدم تفضیلھ لشيء أو مفھوم ما , تأییده أو عدم تأییده , سلبیتھ 

ومن خلال المفاھیم السابقة نستخلص أن الاتجاھات في حقѧل سѧلوك المسѧتھلك ھѧي تلѧك المیѧول       
عѧل المسѧتھلك یتصѧرف بطریقѧة ایجابیѧة أو سѧلبیة       الناتجة عن  التعلم أو الخبرات السابقة  التѧي تج 
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یعنѧѧى , فعنѧѧدما نقѧѧول أن ھنѧѧاك اتجاھѧѧات ایجابیѧѧة نحѧѧو منѧѧتج معѧѧین  , ثابتѧѧة نسѧѧبیا نحѧѧو منѧѧتج معѧѧین 
علیѧھ فالشѧيء الѧذي    , القبول أو المیل أو التفضیل لھذا المنتج والعكس في حالة الاتجاھات السلبیة 

یتم اتجاه نحوه یسمى 

فمثلا عند بحث عن اتجاھѧات الأفѧراد نحѧو عѧدد مѧن الأصѧناف الرئیسѧیة        , » موضوع الاتجاه « 
الخ.... بالمولیف , فان الاتجاه ھنا ھو سلعة كالصابون من علامة لوكس ,للصابون 

خصائص الاتجاھات . 2.1.3.3

بشѧѧكل عѧѧام یمكѧѧن النظѧѧر للاتجاھѧѧات مѧѧن خѧѧلال خصѧѧائص بنائیѧѧة لا یمكѧѧن لأي باحѧѧث فѧѧي حقѧѧل      
:وھى كالأتي, ھلك أن یتجاھلھا سلوك المست

: الاتجاھات ھي المیول ناتجة عن التعلم * 

وھѧѧذا یعنѧѧى أن الاتجاھѧѧات المرتبطѧѧة بالسѧѧلوك الشѧѧرائي إنمѧѧا تكѧѧون نتیجѧѧة للتجربѧѧة المباشѧѧرة مѧѧع      
بالإضافة إلѧى المعلومѧات التѧي یѧتم الحصѧول علیھѧا مѧن قبѧل مختلѧف مصѧادر           , السلعة أو الخدمة 

ض المسѧѧتھلكین للوسѧѧائل الترویجیѧѧة  إنمѧѧا یعمѧѧل علѧѧى تعلѧѧیم وإخبѧѧار  ومѧѧن ثѧѧم   كتعѧѧر, المعلومѧѧات 
.تكوین اتجاه محدد نحوھا وبشكل متدرج ومدروس 

:مدى انسجام الاتجاه مع السلوك * 

قد لا تنسجم إحدى الخواص الأخرى للاتجاه مع السѧلوك الفعلѧي ویقصѧد بالانسѧجام أو التناسѧق      
اتجاھѧѧات الأفѧѧراد المسѧѧتھلكین نحѧѧو مѧѧا یھمھѧѧم مѧѧن قضѧѧایا سѧѧلعیة مѧѧع   إنѧѧھ مѧѧن الطبیعѧѧي أن تنسѧѧجم  

, أي یقصѧѧد بالانسѧѧجام ھѧѧو التوافѧѧق بѧѧین الاتجاھѧѧات والسѧѧلوك  , أنمѧѧاطھم السѧѧلوكیة الفعلیѧѧة نحوھѧѧا  
فیتوقѧѧع أن یسѧѧتمر ھѧѧذا  ) كوكѧѧاكولا(فعنѧѧدما یعبѧѧر قطѧѧاع مѧѧن المسѧѧتھلكین عѧѧن تفضѧѧیلھم للإعѧѧلان     

.كس القطاع في شراء ھذا المشروب والع

الاتجاھات تحدث ضمن وضع أو ترتیب ظروف معینة *

تحدث مواقف معینة تؤثر علѧى العلاقѧة بѧین الاتجاھѧات والسѧلوك الѧذي یجѧب أن یѧدفع         عادة ما
جماھیر المستھلكین إلى وضع یتصرفون من خلالѧھ بشѧكل قѧد لا یتوافѧق مѧع اتجاھѧاتھم وأھѧدافھم        

اتجاھѧѧا ایجابیѧѧا نحѧѧو علامѧѧة  الأسѧѧنان قѧѧد لا یكѧѧون وبѧѧدون وعѧѧي ، فمѧѧثلا اقتنѧѧاء الشѧѧخص معجѧѧون  
، علما بأن الصحیح قد یكون العكس تماما ، فھو قد لا یحب أو یرغب ھذه العلامѧة ، ولكنѧھ   معینة

.الأسعاریشتریھا حسب الإرشادات طبیب أسنانھ ، أو لانخفاض



77

النماذج البنائیة للاتجاھات . 3.1.3.3

لاتجاھات برؤیة فكریة تشتمل علѧى الأبعѧاد الحقیقیѧة عѧن مكونѧات      یزود كل نموذج من نماذج ا
.والسلوكوذلك بھدف فھم العلاقة بین الاتجاه نموذج،كل 

النموذج ثلاثي الأبعاد .1.3.1.3.3

:حسب ھذا النموذج ، فان الاتجاه یتكون من ثلاث مكونات رئیسیة 

ü  البعد الإدراكي المعرفي  (cognitive)
üیر البعد التأث( affective )
üالبعد الإرادي )conative(

یتكѧون مѧن مѧدركات الأشѧخاص المعرفیѧة التѧي اكتسѧبوھا مѧن خѧلال          :البعد الإدراكي المعرفѧي  -
تفѧѧاعلھم المباشѧѧر مѧѧع الاتجاھѧѧات التѧѧي تعرضѧѧوا إلیھѧѧا ، مثѧѧال علѧѧى ذلѧѧك قѧѧد یعتقѧѧد المسѧѧتھلك أن         

لجودة ، ومن ثمة تتأثر اتجاھاتھ نحѧو كافѧة المنتجѧات    المنتجات مرتفعة الثمن تكون دائما مرتفعة ا
.بھذه المعتقدات 

إن المواقѧف تتكѧѧون نتیجѧة لمѧѧؤثرات معینѧѧة یمكѧن أن یتعѧѧرض لھѧا الفѧѧرد ، وھѧѧذه     :البعѧد التѧѧأثیر  -
المؤثرات یمكن أن تؤدي إلى تشكیل الاتجاھات أو المواقف نحو شيء معین ، سѧواء كѧان التѧأثیر    

.تیجة المعرفة ، أو نتیجة الأنشطة الترویجیة ، كالعروض التجاریة وغیرھا نتیجة الاتصال أو ن

فھو یھتم بالرغبة لدى الفرد للقیام بفعѧل محѧدد أو التصѧرف بطریقѧة معینѧة نحѧو       :السلوكيالبعد -
الشيء الذي یبنى الاتجاه نحѧوه أي یركѧز ھѧذا المكѧون علѧى میѧل الفѧرد لیسѧلك مسѧلك معѧین اتجѧاه            

تبѧѧر البعѧѧد السѧѧلوكي أو المكѧѧون الإرادي فѧѧي حقѧѧل التسѧѧویق وسѧѧلوك المسѧѧتھلك      ویع.محѧѧددھѧѧدف 
.للشراءمؤشرا قویا على نیة المستھلك 

الصفاتنماذج الاتجاه متعدد .2.3.1.3.3

یقصѧѧد بѧѧھ توضѧѧیح اتجاھѧѧات المسѧѧتھلكین علѧѧى أسѧѧاس صѧѧفات ومعتقѧѧدات معینѧѧة فѧѧي السѧѧلعة أو           
:یليویمكن اختصارھا كما ،الخدمة

:ویمكن توضیح ھذا النموذج بالمعادلة التالیة : الاتجاه نحو الشيءنموذج*

ن
ب س وس) =      م(الاتجاه 

1=س
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:أنحیث 
تمثѧل قѧوة المعتقѧدات التѧي     :)  ب(.معѧین یقѧیس التقѧدیر العѧام للإحسѧاس نحѧو شѧيء       ):م ( الاتجѧاه  

.یحتویھا نحو ھذا الشيء 
تمثل خاصیة معینة ) : س ( 
)س(تمثل البعد التقییمي لكل خاصیة) : و س( 

:نموذج الاتجاه نحو السلوك *

:توضیح ھذا النموذج بالمعادلة التالیة ویمكن 

:أنحیث 
.یقیس التقدیر العام للتأثیر بتنفیذ تصرف معین أو عدم تنفیذه):م(الاتجاه 

نفع تؤدى إلى نتائج معینѧة تعѧود بѧال   ) س(حیث أن الخاصیة , تمثل قوة المیل للشراء)   :   ب س(
.على المستھلك

تمثل خاصیة معینة ) : س(
) .س(تمثل  تقییم لمخرجات) : وس(

ن
)و س( و ) ن س(من المخرجات التي على أساسھ یمكن قیاس ) ن(تمثل مجموعة 

1=س

:نموذج التصرف المسبب *

حیث یمكѧن  , یب والأبعاد یمثل ھذا النموذج بناء متكاملا وشاملا لمكونات الاتجاه من ناحیة الترك
ھذا النموذج الباحثین من إجراء عملیات التنبؤ اللازمة لتفسیر الأنمѧاط السѧلوكیة التѧي تѧم اتخاذھѧا      

.من قبل المستھلكین 

استراتیجیات الاتجاھات. 2.3.3

یمكѧن لرجѧل التسѧѧویق أن یسѧتخدم معرفتѧѧھ بحاجѧات واتجاھѧѧات المسѧتھلك لتطѧѧویر نѧوعین مѧѧن       
نѧورد فیمѧا   , إستراتیجیة التكیف مع حاجات المستھلك و إسѧتراتیجیة التغییѧر   : جیات ھما الاستراتی

.یلي ھاتین الاستراتیجیین 

ن

ب س وس) =م(الاتجاه 

1=س
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استراتیجیات التكیف . 1.2.3.3

أظھرت العدید من الدراسات سھولة في التأثیر على المستھلك حینما تتطѧابق الاتصѧالات مѧع    
لرجѧѧل التسѧѧویق أن یسѧѧتخدم اسѧѧتراتیجیات التكیѧѧف لجѧѧذب     ویمكѧѧن , الحاجѧѧة الحالیѧѧة والمعتقѧѧدات   

, مستعملین جدد أو لتشجیع المستعملین الحالیین للإقبال علѧى شѧراء المنتجѧات الجدیѧدة أو الحالیѧة      
.أربع بدائل لاستراتیجیات التكیف مع اتجاھات المستھلك ) 13(ویوضح الشكل رقم 

10ص ] 24[اتجاھات المستھلكینیوضح استراتیجیات التكیف مع ) : 13(شكل رقم ال

:إستراتیجیة تعزیز الاتجاھات للمستعملین الحالیین . 1.1.2.3.3

ویقصد بذلك تقویة الاتجاھات الایجابیѧة بѧین المسѧتعملین الحѧالیین للعلامѧة ، وذلѧك عѧن طریѧق         
      ѧѧاظ علѧѧل الحفѧѧن أجѧѧات مѧѧیط المبیعѧѧائل تنشѧѧى وسѧѧاد علѧѧات  اعتمѧѧذه الاتجاھѧѧة  , ى ھѧѧالي تقویѧѧوبالت

.وتعزیز المستعملین الحالیین والمحافظة علیھم 

:الجدیدةإستراتیجیة جذب مستعملین جدد للعلامات .2.1.2.3.3

عن طریق ھذه الإستراتیجیة یحاول رجل التسѧویق جѧذب مسѧتعملین جѧدد للعلامѧات الموجѧودة       
لحاجات غیر المشѧبعة وبѧالتكرار تجѧذب المؤسسѧات     عن طریق إظھار منافع السلعة التي ترضى ا

.جدیدةالتسویقیة مستعملین جدد عن طریق دخولھم قطاعات سوقیة 

تقویة وتعزیز المستھلك 
الحالي

بناء مكانة لمنتجات جدیدة 
للمستعملین الحالیین

ة لمنتجات جدیدة بناء مكان
لمستعملین

جذب مستھلكین جدد 

منتجات جدیدة)                      علامات(منتجات حالیة

)علامات ( 
مستعملین 

حالیین 

مستعملین 
جدد
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إسѧѧتراتیجیة بنѧѧاء مكانѧѧة للمنتجѧѧات الجدیѧѧدة لمقابلѧѧة حاجѧѧات المسѧѧتعملین     .3.1.2.3.3
الحالیین

الحѧѧѧالیین ومѧѧѧع  تحѧѧѧاول المؤسسѧѧѧات تقѧѧѧدیم المنتجѧѧѧات الجدیѧѧѧدة أولا لمقابلѧѧѧة حاجѧѧѧات المسѧѧѧتعملین      
اسѧѧتمراریة تقѧѧدیم ھѧѧذه المنتجѧѧات والوصѧѧول بالمسѧѧتعملین الحѧѧالیین إلѧѧى مرحلѧѧة قبѧѧول المنѧѧتج تقѧѧوم   

.الموجودةالمؤسسة بعمل توسعات لأصناف 

ابلѧѧة حاجѧѧات المسѧѧتعلیین   إسѧѧتراتیجیة بنѧѧاء مكانѧѧة للمنتجѧѧات الجدیѧѧدة لمق   .4.1.2.3.3
الجدد 

علѧى سѧبیل   , فرص لمقابلة احتیاجات الأسѧواق الجدیѧدة   وھنا یحاول رجل التسویق البحث عن ال
المثѧѧال قѧѧدمت شѧѧركة سѧѧوني جھѧѧاز تسѧѧجیل صѧѧغیر متنقѧѧل كمحاولѧѧة منھѧѧا لمقابلѧѧة الحاجѧѧة للتسѧѧلیة       

وذلѧѧك خѧѧلال تنشѧѧیط المبیعѧѧات والمركѧѧز علѧѧى حاجѧѧات ھѧѧؤلاء      , بطریقѧѧة سѧѧریعة وفѧѧى أي مكѧѧان   
.المستعملین الجدد 

یتطلѧب فعالیѧة الرسѧالة الترویجیѧة     , جدیѧدة فѧي أذھѧان المسѧتھلكین     عملیا لبناء مكانة للمنتجات ال
الأول یجѧѧب أن تكѧѧون الرسѧѧالة قѧѧادرة علѧѧى إدخѧѧال الصѧѧنف إلѧѧى  ,والمحѧѧدد بمسѧѧتویین مѧѧن التحلیѧѧل 

أمѧا الثѧاني   , مجال الأصناف المعروفة أو المدركة من قبѧل المسѧتھلكین المسѧتھدفین لھѧذه الرسѧالة      
لى إبراز المكانة المتمیѧزة للصѧنف والخصѧائص التѧي بنیѧت علѧى       فیجب أن تكون الرسالة قادرة ع

108ص] 24[. أساسھا ھذه المكانة ضمن مجموعة سلعیة

استراتیجیات التغیر .2.2.3.3

عند تطبیق ھذه الإستراتیجیة فѧإن ھنѧاك مخصѧص كبیѧر مѧن میزانیѧة التѧرویج یكѧرس لعملیѧات          
    ѧیلات مѧات والتفضѧول العلامѧافیة    تغییر الاتجاھات حѧات إضѧوفیر معلومѧلال تѧق   , ن خѧم أعمѧولفھ

لدینامكیѧѧة عملیѧѧات تغییѧѧر الاتجاھѧѧات لѧѧدى المسѧѧتھلكین الحѧѧالیین أو المسѧѧتھدفین نѧѧورد فیمѧѧا یلѧѧي          
:الاستراتیجیات المتبعة في ذلك كما یلي 

استراتیجیات تغییر الاتجاھات قبل الشراء .1.2.2.3.3

لك قبل عملیة الشراء من أجѧل اسѧتمالتھم إلѧى تجربѧة     یحاول رجل الترویج تغییر اتجاھات المستھ
:وسوف نوضح أھم ھذه الاستراتیجیات , علامة معینة 

یتحقѧق تغییѧر التقیѧیم النسѧبي     : تغییر التقییم النسبي للخواص المرتبطة بعلامѧة سѧلعیة أو خدمیѧة    * 
, أو إضѧافیة  للخواص المرتبطة بعلامѧة سѧلعیة مѧن خѧلال تقѧدیم علامѧة جدیѧدة بمواصѧفات جدیѧدة          

. وذلك من أجل تعدیل وتغییر التقییم الذي یحملھ المستھلك حولھا 
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ویتمثل تغییر المعتقدات حول العلامة السلعیة من خلال توجیѧھ  : تغییر المعتقدات حول العلامة * 
لأنھѧا تحقѧق المنفعѧة المتوقعѧة     , ھي الأفضل )x(رسائل ترویجیة یتم من خلالھا توضیح أن علامة

فإنѧھ یجѧب   , ولكي تتحقق لھذه العلامة موضوع الاھتمام ما ھو متوقع منھѧا  , رجة كبیرة منھا وبد
: أن یتوفر شرطان أساسیان ھما 

الفوائѧѧد المعلѧѧن عنھѧѧا فعѧѧلا وأن تحقѧѧق   , أنѧѧھ فѧѧي الأجѧѧل الطویѧѧل لابѧѧد أن تحتѧѧوى العلامѧѧة  :أولھمѧѧا
.حولھاتوقعات المستخدمین أو المستھلكین 

غییѧر فѧي تقیѧѧیم كѧل خاصѧیة أو فائѧدة مѧѧن الخصѧائص أو الفوائѧد فѧي العلامѧѧة         أن یكѧون الت : ثانیھمѧا  
بشكل تدریجي ذلك أن المستھلك المستھدف قد یѧرفض الرسѧالة الإعلانیѧة ذات الطѧرح المتطѧرف      

قد لا تنجح محاولات التي یبذلھا رجال التسѧویق  , بمعنى آخر ,والبعید عن منطقة قبولھ وتوقعاتھ 
لكین حѧول خѧواص وفوائѧد العلامѧة إذا لѧم یѧتم اسѧتخدام المѧزیج الترویجѧي          لتغییر اتجاھѧات المسѧتھ  

بالإضѧѧافة إلѧѧى أن التغییѧر المطلѧѧوب إجѧѧراؤه فѧѧي الخѧواص  والمعتقѧѧدات حѧѧول العلامѧѧة    , المناسѧب  
یجب أن لا یكون كبیرًا جدًا  لأن المبالغة في الترویج قد تؤدى إلѧى رفѧض كافѧة دعѧاوى الرسѧالة      

.علامة المنتج أو الخدمة البیعیة والترویجیة عن 

ویمكن تحقیق ھѧذا مѧن خѧلال إضѧافة خاصѧیة جدیѧدة للعلامѧة مѧن المنѧتج          :جدیدةإضافة خاصیة * 
الموجودة أصلا في العلامة وتم تجاھلھا في السابق أو إضافة خاصیة جدیدة فیھا كنتیجة للتطѧویر  

.التكنولوجي
تغییѧر التقیѧیم الكلѧى للعلامѧة السѧلعیة أو الخدمیѧة       في ھذه الحالة یتم: تغییر التقییم الكلى للعلامة * 

وتعتمѧѧد ھѧѧذه  . مباشѧѧرة دون محاولѧѧة تغییѧѧر تقیѧѧیم المسѧѧتھلكین لخاصѧѧیة محѧѧددة تحتویھѧѧا العلامѧѧة        
الإسѧѧتراتیجیة علѧѧى تكѧѧرار شѧѧكل مѧѧن أشѧѧكال العبѧѧارات التѧѧي قѧѧد تلقѧѧى قبѧѧولا كبیѧѧرًا مѧѧن قبѧѧل غالبیѧѧة   

.المستھدفینالمستھلكین 

جیھ تغییر الاتجاھات بعد الشراء اتیاستر.2.2.2.3.3

والمحافظѧة علѧى المسѧتھلكین الѧذین قѧاموا      , تھدف ھذه الإستراتیجیة لمواجھة الإعلانات التنافسیة 
وفѧѧى ھѧѧذا الصѧѧدد  , وتكونѧѧت لѧѧدیھم اتجاھѧѧات سѧѧلبیة حѧѧول علامѧѧة سѧѧلعیة معینѧѧة    , بعملیѧѧة الشѧѧراء 

:سنتعرض باختصار إلى النظریتین أساسیتین ھما 

Øتقلیل التنافر نظریة

وتسعى ھذه النظریة إلى تقلیل من حدة تنافر المستھلكین عن طریق توفیر معلومات ایجابیة عѧن  
:خمس استراتیجیات ھي ) Runyon(العلامة بعد الشراء وقد عرض

.تقدیم معلومات إضافیة للحفاظ على المنتج من خلال تنشیط المبیعات * 
 *  ѧك فѧا       تقدیم الضمانات لتقلیل الشѧلان عنھѧراء والإعѧد الشѧا بعѧة مѧمانات  ( ي مرحلѧرق  ) الضѧبط

.الشرائيتجعل المستھلك مطمأنا على قراره 
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مѧѧن خѧѧلال الاھتمѧѧام والقبѧѧول لكѧѧل    , التأكیѧѧد علѧѧى الخدمѧѧة الجیѧѧدة ومتابعѧѧة شѧѧكاوي المسѧѧتھلكین     *
.ي الدعاوى الموجھة من المستھلكین للمؤسسة أو رجال البیع ومعالجة الأمور بأسلوب إقناع

الإعѧѧلان عѧѧن وجѧѧود السѧѧلعة وطریقѧѧة أدائھѧѧا لضѧѧمان الحصѧѧول علѧѧى الرضѧѧا فѧѧي مرحلѧѧة مѧѧا بعѧѧد   *
.الشراء 

, المتابعة بعد الشراء باستخدام الاتصال المباشر للتأكد أن المستھلك تفھم كیفیѧة اسѧتعمال المنѧتج    *
ھѧѧاتھم نحѧѧو وھنѧѧا یѧѧأتي دور رجѧѧال البیѧѧع فѧѧي الاتصѧѧال مѧѧع المسѧѧتھلكین لمعرفѧѧة انطباعѧѧاتھم واتجا   

وھѧѧذا یتطلѧѧب كفѧѧاءة عالیѧѧة وتѧѧدریب مسѧѧتمر    , المنѧѧتج ومحاولѧѧة إقنѧѧاعھم بجѧѧدارة السѧѧلعة وفوائѧѧده    
لرجال البیع على تخفیѧف حѧدة القلѧق والتنѧافر اللѧذان یمكѧن أن ینتابѧا المسѧتھلكین نتیجѧة اسѧتعمالھم           

.المنتظرة والمرجوة للمنتج وذلك من خلال عدم مطابقتھ للتوقعات

Øئص السلوكیة نظریة الخصا

وخاصѧة إذا تѧم الشѧراء بأقѧل تقیѧیم      , حسب ھذه النظریة المستھلك یبحث دائما عѧن سѧبب الشѧراء    
وتحѧѧاول ھѧѧذه النظریѧѧة أن تقنѧѧع رجѧѧال البیѧѧع بإعطѧѧاء المسѧѧتھلك أسѧѧباب      , ممكѧѧن للبѧѧدائل المتاحѧѧة  

نخفض فѧѧإذا أقѧدم الشѧѧخص علѧى شѧѧراء سѧیارة بسѧѧعر مѧѧ   , ایجابیѧة للشѧѧراء حتѧى بعѧѧد شѧرائھ للمنѧѧتج    
.مقارنة مع علامات أخرى فینظر المستھلك إلى ھذا النوع على أنھ قیمة مرتفعة 

عملیѧѧا یتطلѧѧب رجѧѧال التسѧѧویق عѧѧرض رسѧѧائل ترویجیѧѧة تحѧѧاول أن تظھѧѧر فیھѧѧا الاختلافѧѧѧات           
الѧذي یتѧرك المجѧال مفتѧѧوح    , الجوھریѧة فѧي السѧلع كسѧبب أساسѧي ومنطقѧي لإتمѧѧام عملیѧة الشѧراء         

.فإقناع المستھلك بسبب الشراء الذي قام بھ یجعلھ یكرر عملیة الشراء , اءللمستھلك لإعادة الشر

دور تنشیط المبیعات في ولاء المستھلك . 3.3.3

ماھیة رضا المستھلك أو ولائھ . 1.3.3.3

یتطور مفھوم ولاء المستھلكین على مدار الوقت إذا تѧم التخطѧیط للمقومѧات التѧي تسѧتند إلیھѧا       
ویمكѧѧن تعریفѧѧھ علѧѧى أنѧѧھ مجموعѧѧة مѧѧن  الجیѧѧد،صѧѧة بالمسѧѧتھلكین وتنفیѧѧذھا علѧѧى نحѧѧو العلاقѧѧة الخا

ومѧن المؤكѧد أن التѧزام المسѧتھلكین    .المسѧتھلكین الاتجاھات والمعتقدات والمیول التي تتكون لѧدى  
] 39[.القیѧѧام بشѧѧراء علامѧѧة معینѧѧة وإقبѧѧالھم علیھѧѧا ینѧѧتج مѧѧن رغبѧѧة داخلیѧѧة لѧѧدیھم بإعѧѧادة الشѧѧراء      

111ص

یعرف الولاء للعلامة التجاریة بأنھ درجة ایجابیة في المواقف الشѧرائیة والنفسѧیة للمسѧتھلك    و
دون , نحو علامѧة معینѧة دون غیرھѧا ومѧدى التزامѧھ بشѧرائھا فѧي كѧل مѧرة یحتѧاج إلیھѧا مسѧتقبلا             

اللجوء إلى العلامة المنافسة ودرجة الولاء للعلامѧة تѧرتبط ارتباطѧا وثیقѧا بدرجѧة رضѧا المسѧتھلك        
بالإضѧافة إلѧى تѧأثر درجѧة      , عن أداء العلامة لوظائفھا في إشباع حاجѧات المسѧتھلك فѧي الماضѧي     
وتؤكѧد الدراسѧة أن الѧولاء    , الولاء بالصورة الذھنیة التي تتكون لدى المستھلك عن جودة العلامة 
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حیѧث تظھѧر للفѧرد   , إلѧى وقѧت الصѧبا والسѧنوات الأولѧى مѧن شѧبابھ        لامة لدى المسѧتھلك یعѧـود   للع
.میول و نزاعات لإیجاد تفضیلات  خاصة حول العلامة التجاریة 

لأن ذلѧѧك , إن خلѧѧق الѧѧولاء للعلامѧѧة التجاریѧѧة یعѧѧد مѧѧن الأھѧѧداف الإسѧѧتراتیجیة لمѧѧدراء التسѧѧویق      
وفى دراسة مقارنة تبین أن تكلفة بحث عѧن مسѧتھلكین   , یرتبط بالحفاظ على المستھلكین الحالیین 

.مؤسسة تبلغ أضعاف تكلفة الاحتفاظ بالمستھلكین الحالیین جدد وجذبھم لمنتجات ال

دور تنشیط  المبیعات في خلق الولاء لدى المستھلك . 2.3.3.3

تعتبر المبیعات من الأمور الحافزة في عالم التسѧویق فعنѧدما یقѧوم أحѧد المنتجѧین بتقѧدیم منѧتج        
التجربة عن طریѧق تعرضѧھم لعینѧات    معین في السوق لأول مرة فإنھم یتركون للمستھلكین مجال

مجانیة ، وبعد ذلك بمثابة تجربة مباشرة للمنتج یقوم بھا المستھلك بѧدون التѧورط فѧي أیѧة مخѧاطر      
قبل عرض المنتج في السوق ، غیر أن استخدام المنتج نفسھ كحافز مباشر للتأثیر على المسѧتھلك  

الأساسѧي فѧي إسѧتراتیجیة التسѧویق ھѧو      لكي یشتري ویعتبر حالة استثنائیة ، حیѧث یعتبѧر العنصѧر    
188ص] 41. [المعلومات المدركة من المستھلك حول ھذا المنتج 

المنتجѧات  حیث تھدف المؤسسة من استخدام تنشیط المبیعات في تكѧوین صѧورة ملائمѧة اتجѧاه     
یѧھ  ینتجھѧا بالشѧكل الѧذي یجعلھѧا فѧي مجѧال إدراك المسѧتھلك ومتھیئѧة لاتخѧاذ قѧرار شѧراء ولد           التي

.المنتجاتالمعلومات الكافیة عن خصائص ھذه 

إن النشاط تنشیط المبیعات یستھدف في المقام الأول لاستحواذ على رضѧا المسѧتھلك وإقناعѧھ    
للمسѧتھلك، بالإقبال على اقتناء المنتجات والخدمات ولا یتأتى ذلك إلا بالتأثیر فѧي الѧنمط السѧلوكي    

متكاملѧѧة لخصѧѧائص المسѧѧتھلك ومѧѧدى تفاعلѧѧھ مѧѧع      وذلѧѧك عѧѧن طریѧѧق الحصѧѧول علѧѧى معلومѧѧات      
.المجتمع

وتتركѧز ھѧѧذه المعلومѧѧات علѧѧى الرغبѧѧات والѧدوافع والاتجاھѧѧات ، وھѧѧي التѧѧي تحѧѧرك السѧѧلوك    
الاجتمѧѧاعي وتѧѧؤثر فѧѧي نوعیѧѧة القѧѧرارات الترویجیѧѧة ، فالمسѧѧتھلك ھѧѧو  نقطѧѧة الھѧѧدف مѧѧن عملیѧѧة        

 ѧة     الاتصال وھو كذلك نقطة البدایة لأي نشاط تقوم بѧدافھا الترویجیѧق أھѧة لتحقیѧن  .ھ المؤسسѧویمك
لتنشѧѧیط المبیعѧѧات مѧѧن الاسѧѧتحواذ علѧѧى رضѧѧا المسѧѧتھلكین للمنѧѧتج عѧѧن طریѧѧق قیامѧѧھ بتزویѧѧدھم            
بمجموعѧѧة مѧѧن المعلومѧѧات والبیانѧѧات التѧѧي تسѧѧاعدھم علѧѧى اكتشѧѧاف بعѧѧض الخصѧѧائص الخاصѧѧة        

مسѧѧتھلك التعѧѧرف علѧѧى  بѧѧالمنتج أو الخدمѧѧة وأمѧѧاكن وأوقѧѧات وجѧѧوده فѧѧي السѧѧوق ، وبѧѧذلك یمكѧѧن لل   
إمكانیѧѧات المنѧѧتج أو الخدمѧѧة فѧѧي إشѧѧباع حاجاتѧѧھ ورغباتѧѧھ ، ومѧѧن ھنѧѧا فѧѧان تنشѧѧیط المبیعѧѧات یعتبѧѧر  

186ص ] 5. [وسیلة لتحقیق أمنیات المستھلكین 

وتعتبر الجھود الترویجیة المختلفة ـ وأھمھا تنشیط المبیعات ـ  مصدرا ھاما في بنѧاء المكѧون     
تتعѧѧدد ھѧѧذه الجھѧѧود وتختلѧѧف صѧѧورھا مѧѧن منѧѧدوب البیѧѧع إلѧѧى      , لمسѧѧتھلكین المعرفѧѧي لاتجاھѧѧات ا 
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حیѧѧث أن لھѧѧذه الجھѧѧود أثرھѧѧا الواضѧѧح الѧѧذي بدونѧѧھ یقѧѧع المسѧѧتھلك فریسѧѧة للحیѧѧرة          , المعѧѧارض 
.عدمھوصعوبة الاختیار وكذلك صعوبة تقریر الشراء أو 

أو سѧلبیة ھѧذا   , نѧتج مѧا   وفى ھذا الإطار فإن المنطق یقضى بأن ایجابیة شعور المستھلك نحو م
علѧѧى مѧѧدى قѧѧدرة ھѧѧذه المنتجѧѧات علѧѧى أداء الوظѧѧائف    –إلѧѧى حѧѧد كبیѧѧر  –إنمѧѧا یتوقѧѧف  , الشѧѧعور 

ممѧѧا یعنѧѧى أن زیѧѧادة درجѧѧة الإشѧѧباع     , وتحقیѧѧق الاشѧѧباعات المرجѧѧوة مѧѧن ورائھѧѧا     , الخاصѧѧة بھѧѧا 
أو العكѧس إذا  ,تؤدى بالتالي زیادة درجѧة ایجابیѧة الشѧعور اتجاھھѧا    , للحاجات المرتبطة بالمنتجات

.أخفقت في تحقیق الإشباع المنوط بھا 

أو رغبتھ في الشراء یمثل الخطѧوة السѧابقة   , ومن ناحیة أخرى فان میل المستھلك إلى الشراء 
ویمكѧن القѧول   , حیث تلعب ھذه الرغبة دورا بالغ الأھمیة فѧي قѧرار الشѧراء    , على الشراء الفعلي 

حیѧث لا یسѧتطیع أي جھѧد تسѧویقي     , خلѧق رغبѧة فѧي الشѧراء     أن أي جھود ترویجیة إنما تستھدف
, أن یجبر المستھلك علѧى اتخѧاذ القѧرار إلا أنѧھ مѧع ذلѧك لا یمكѧن تجاھѧل أثѧر الرغبѧة فѧي الشѧراء             

ووضѧعھ بعѧد   , حیث تعبر عن توتر داخلي ناشئ عنھ شعور المستھلك بالفرق بین وضعھ الحالي 
أول فرصѧѧة یمكنѧѧھ فیѧѧھ تخفیѧѧف حѧѧدة ھѧѧذا التѧѧوتر   حصѧѧولھ علѧѧى المنѧѧتج الأمѧѧر الѧѧذي یجعلѧѧھ ینتھѧѧز  

وفѧѧى الواقѧѧع نجѧѧد أن المسѧѧتھلك لا یجѧѧد مѧѧؤثرا سѧѧلعیا أو أداء بѧѧل عѧѧدد مѧѧن المѧѧؤثرات         , الѧѧداخلي 
وباستخدام منطق نظریة الاقتصѧاد التحلیلѧي فانѧھ یمكѧن القѧول أن المسѧتھلك ذو الѧدخل        , المتنافسة 

طریق اختیѧار المنتجѧات التѧي تمنحѧھ أعلѧى      المحدود یحاول تعظیم درجة رضائھ الاستھلاكي عن
.منفعة بالنسبة للسعر الذي یدفعھ مقابل حصولھ علیھا 

ولخلق الولاء لدى المستھلك یجب على المؤسسة اھتمام بعناصѧر أخѧرى للمنѧتج بالإضѧافة إلѧى      
:تنشیط المبیعات أھمھا

الصیانة والضمان * 

موقѧѧع لا یسѧѧمح لھѧѧا بالمنافسѧѧة السѧѧعریة فѧѧي معظѧѧم    حیѧѧث أصѧѧبحت المؤسسѧѧات المعاصѧѧرة فѧѧي   
وتقѧѧѧدیم خѧѧѧدمات مѧѧѧا بعѧѧѧد  , ممѧѧѧا یجعѧѧѧل المنافسѧѧѧة تѧѧѧدخل فѧѧѧي مجѧѧѧال تقѧѧѧدیم الضѧѧѧمانات   , الأحѧѧѧوال 

وأصѧبح التركیѧز علیھѧا مѧن جانѧب المنتجѧین والمنافسѧین        , وأھمھا الصیانة الدوریة للمنتجѧات ,البیع
, وتقلیѧل تكѧالیف الصѧیانة والإصѧلاح     ,أھم عوامل جذب المستھلك من خلال طول فترة الضѧمان  

.وتقدیمھا مجانا خلال فترة الضمان 

ومѧن المنطقѧѧي تمثѧѧل ھѧѧذه النوعیѧة مѧѧن المعلومѧѧات أھمیѧѧة لѧدى المسѧѧتھلك خصوصѧѧا وأن بعѧѧض     
تأكیѧد  , المؤسسات الإنتاجیѧة والتسѧویقیة أصѧبحت تعلѧن عضѧویتھا فѧي جمعیѧات حمایѧة المسѧتھلك          

علѧى الѧرغم مѧن أن عضѧویة ھѧذه الجمعیѧات تكѧون        , اء بالضمانات التزامھا اتجاھھ بضرورة الوف
.إلى تكالیف الصیانة والإصلاح , مما تمثل عنصر تكلفة أخر , بمقابل مادي 



85

السعر*

ولھѧذا لابѧد أن یكѧون    ,وكѧاملا لكي یصبح إدراكھ للمنѧتج دقیقѧا   ,للمستھلكحیث یمثل معلومة ھامة 
و لھѧذا یجѧب علѧى المؤسسѧات     . ثقتѧھ فѧي منتجѧات المؤسسѧة     حتى لا یفقد المستھلك,معقولاالسعر 

فقѧد یرغѧب المسѧتھلك فѧي     ,الجѧودة أن تربط بین مستویات السعر ومسѧتویات  الإنتاجیة والتسویقیة
نظѧѧرا للمنفعѧѧة التѧѧي سیحصѧѧل علیھѧѧا لإشѧѧباع   ,سѧѧعرھاشѧѧراء المنتجѧѧات الأكثѧѧر جѧѧودة مѧѧع ارتفѧѧاع   

.لوظیفتھلحاجتھ من خلال كفاءة أداء المنتج 

الجودة * 

عبѧارة عѧѧن جملѧة الخصѧѧائص المنفѧѧردة والمتمیѧزة فѧѧي المنѧѧتج والتѧي یѧѧتم إدراكھѧѧا وتقبلھѧا مѧѧن قبѧѧل       
وتتعلѧق بتصѧمیم المنѧتج وبخصائصѧھ الجمالیѧѧة والوظیفیѧة علѧى حѧد سѧواء ممѧا یكسѧѧبھ          , المسѧتھلك  

أن وفѧى ھѧذا الصѧدد تشѧیر الدراسѧات إلѧى       , رضا لدى المستھلكین وتحقیѧق حصѧة سѧوقیة ملائمѧة     
القرار الشرائي للمستھلك یتأثر بشكل كبیر بمسѧتویات الجѧودة إلѧى جانѧب السѧعر الملائѧم ممѧا دفѧع         

163ص]55.[بالمؤسسات إلى الاھتمام أكثر بجودة المنتجات 

والإخراجالتصمیم *

یمكѧن أن یزیѧد مѧن درجѧة     ,اللѧون والشѧكل  فالتصمیم والإخѧراج الجیѧد للمنѧتج والѧذي یوظѧف      
كما أن تنشیط المبیعات تتوقѧف إلѧى حѧد كبیѧر علѧى طبیعѧة المعلومѧات التѧي         .لھامستھلك جاذبیة ال

وكیفیѧة اسѧتعمالھا   اممیزاتھ, المنتجتشمل خصائص المعلومات قدونوعیة ھذه ,البیعیقدمھا رجل 
.بھاوالتي قد لا یكون المستھلك على علم 

لحث المستھلكین علѧى الشѧراء عنѧد رؤیѧتھم     ویعتبر التغلیف من الوسائل الھامة التي تستخدم 
وأغلѧب المؤسسѧѧات فѧѧي الآونѧة الأخیѧѧرة بѧѧدأت تسѧتخدم إسѧѧتراتیجیة الغѧѧلاف    , لغѧلاف أنیѧѧق للمنѧѧتج  

وتغییره لجذب مستھلكین جѧدد لѧنفس السѧلعة خاصѧة إذا واجھѧت السѧلعة منافسѧة شѧدیدة مѧن سѧلعة           
ومѧѧدى تѧѧوافر  , لفنѧѧي لھѧѧا  والإخѧѧراج ا, أخѧѧرى لھѧѧا غѧѧلاف جѧѧذاب وأخیѧѧرا فѧѧان نوعیѧѧة المعѧѧارض    

ودرجة إلمام المسؤول التسویق  بالمعلومѧات المرتبطѧة بالسѧلعة    , المطبوعات المصاحبة للعرض 
كلھا تعتبѧر مѧن العوامѧل ذات التѧأثیر علѧى درجѧة فاعلیѧة        , للرد على كافة استفسارات المستھلكین 

.وزیادة جاذبیة للمستھلك لھا , الترویج 
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خلاصة الفصل 

نستخلص مما سبق أن المستھلك یقوم بتقیѧیم المنتجѧات والعلامѧات الخاصѧة بھѧا طبقѧا لمѧدى        
وبناء على ذلك فإن سلوك المسѧتھلك یمثѧل   . ملائمتھا لأسلوب حیاتھ وطبقا لإدراكھ الشخصي لھا 

.أي  المستھلك یقوم باختیار المنتجات التي تلبى حاجاتھ ورغباتھ , عملیة اتخاذ قرار الشراء 

قѧد  , والمبنیѧة علѧى سѧیكولوجیة المسѧتھلك     , ویمكن الإشارة إلى أن جھود التسویق المستمرة 
حیث أسفرت تلك الجھѧود  , بتركیزھا على التمیز الاجتماعي , أثرت على أھمیة سلوك المستھلك 

, جتماعیѧة  بѧل لتشѧیر إلѧى المكانѧة الا    , على  أن المنتجات لم تعد تشترى من أجل اسѧتخدامھا فقѧط   
.أو الطبقة الاجتماعیة الاقتصادیة التي ینتمي إلیھا المستھلك 

وخلاصة القول أن عملیة اتخاذ قرار الشراء تمر بعدة مراحѧل تبѧدأ بتحدیѧد الحاجѧة ثѧم جمѧع       
وفѧى خѧلال ھѧذه العملیѧة     , المعلومات وتقییمھا لاتخاذ قرار الشѧراء وأیضѧا مѧا بعѧد عملیѧة الشѧراء       

وعلѧѧى , مسѧѧتھلك بمجموعѧѧھ مѧѧن العوامѧѧل الداخلیѧѧة والخارجیѧѧة مѧѧن بینھѧѧا تنشѧѧیط المبیعѧѧات   یتѧѧأثر ال
مسئول التسویق أن یتعرف على الكیفیة التي یتخذھا المستھلكین لقѧرارات الشѧراء والعوامѧل التѧي     

حتѧѧى یسѧѧتطیع اسѧѧتخدام وسѧѧائل تنشѧѧیط المبیعѧѧات بطریقѧѧة تجѧѧذب المسѧѧتھلك لمنتجѧѧات      , تѧѧؤثر بھѧѧا 
.المؤسسة 
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4الفصل 
دراسة تنشیط المبیعات في مؤسسة سیم

سنقوم في ھذا الفصل بمحاولة إسقاط ما تم التطرق إلیھ في الجانب النظري على مؤسسة 
وقد تم اختیارھا كعینة للدراسة على اعتبار أنھا مؤسسة كبیرة ومعروفة كونھا الرائدة ،"سیم" 

.في السوق المحلى 

:ا الفصل العدید من النقاط أھمھا وعلیھ  یتناول ھذ

الإطار المنھجي للدراسة المیدانیة-
و تطورھا"سیم " نشأة مؤسسة-
تحلیل نشاطات المؤسسة-
تحلیل الاستبیان -

الإطار المنھجي للدراسة المیدانیة .1.4

لوب جمع و أس،الدراسةحدود ،المیدانیةتناولنا في ھذا المبحث المنھج المتبع في الدراسة 
.وتحلیلھاالبیانات 

حدود الدراسة واختبار العینة . 1.1.4

منھج الدراسة.1.1.1.4

في ضوء أھداف الدراسة والأسئلة التي نجیب عنھا استخدمنا المنھج الوصفي التحلیلي الذي 
من خلال ،بالاعتماد على أسلوب المسح المكتبي ،یعالج الظاھرة المراد دراستھا كمیا وكیفیا 

مراجعة وفحص مجموعة من المصادر الأولیة والثانویة من تقاریر وكتب مؤلفة ومترجمة 
.ورسائل جامعیة وعبر الانترنت 

وأسلوب البحث المیداني من خلال توزیع استبیان لاستقصاء المستھلكین و المقابلة الشخصیة 
" .سیم " لمسؤولین بمؤسسة 
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ار العینة مجتمع الدراسة واختی. 2.1.1.4

شخص موزعین على 300اشتمل مجتمع الدراسة على عینة عشوائیة من المستھلكین تمثل 
یعتبر ھذا الاستبیان ،) 50(الجزائر ،)100(تیبازة ،)150(ثلاث مدن في الوسط وھى البلیدة 

270نا واستعد. الأساس الأول لمعرفة سلوك المستھلك الجزائري اتجاه وسائل تنشیط المبیعات 
.استمارات 5استمارة ورفض25استمارة وتم فقدان 

أدوات الدراسة المیدانیة. 3.1.1.4

لمقابلةا. 1.3.1.1.4

وھي من بین الوسائل المستخدمة لمعرفة واقع تنشیط المبیعات في المؤسسة و مدى اھتمام 
ة باعتبار أن مصلحة وكانت أھم مقابلة مع رئیس مدیریة التجار.الجزائريالمؤسسة بالمستھلك 

.حوارالأسئلة أثناء ھذه المقابلة في شكل تم تقدیمالتسویق تابعة إلى ھذه المدیریة و قد 

الإداریةالوثائق والسجلات .2.3.1.1.4

من خلال ھذه الأداة تم الاطلاع على تشكیلة منتجات المؤسسة وتطور الإنتاج بالإضافة إلى 
وان ھذه الأداة توفر معلومات دقیقة عن نشاط ،برقم الأعمال المحقق البیانات الرقمیة المتعلقة

.وھذه المعلومات ضروریة من أجل القیام بالبحث ،المؤسسة فیما یتعلق بمبیعات المنتجات 

الاستبیان. 3.3.1.1.4

,الوسطشخص موزعین على مدن 300تم اختیار عینة عشوائیة من المستھلكین تضم 
الاستبیان الأساس الأول لمعرفة سلوك المستھلك الجزائري اتجاه وسائل تنشیط یعتبر ھذا
.المبیعات

:و تم إتباع الخطوات على النحو التالي 

تحددت المشكلة في معرفة مدى تأثیر تنشیط المبیعات على سلوك المستھلك :المشكلةتحدید -
.الجزائري

د تحددت مصادر البیانات أساسا في عینة من وق: تحدید نوع ومصادر البیانات المطلوبة -
".سیم " المستھلكین بالإضافة إلى مقابلة شخصیة مع مسؤولي مؤسسة 

.منھتم التركیز على الأسئلة المغلقة لتسھیل الإجابة على المستقصى :الأسئلةتحدید نوع -
توضیحیة راعینا الموضوعیة في صیاغة الأسئلة وكذلك وضع أسئلة:الأسئلةتحدید صیاغة -

.منھللتأكد من صحة معلومات المستقصى 
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فتم تطرق إلى ،البیاناتراعینا ترتیب الأسئلة في ضوء أنواع :الأسئلةتحدید تسلسل وترتیب -
.أسئلة تتعلق بمؤسسة و بوسائل تنشیط المبیعات

ضمن بعد الحصول على البیانات الثانویة تم جمع بیانات أولیة من خلال تصمیم استبیان یت
أسئلة مغلقة لتسھیل الإجابة على المستقصى و أسئلة توضیحیة للتأكد من صحة المعلومات 

ولقد تم استخدام أسلوب التحلیلي الذي یتناسب ،والذي تم توزیعھ على أفراد العینة،المقدمة
SPSSوذلك باستخدام البرنامج الإحصائي،وذلك لاختبار الفرضیات،وأھداف الدراسة

.لبیانات وتحلیلھا واستخراج النتائج لمعالجة ا

"سیم  " عرض عام لمؤسسة . 2.1.4

نشأة المؤسسة وتطورھا. 1.2.1.4

الناشطة في مجال ،من بین أھم المؤسسات الاقتصادیة في الجزائر " سیم " تعتبر مؤسسة 
رھا الأب وھى مطحنة عائلیة یسی1994حیث یعود تأسیسھا إلى سنة ،الصناعات الغذائیة 
وتقع بالتحدید في منطقة ،2م120000تتربع على مساحة إجمالیة تقدر ب،بمعیة ثلاثة أولاده 

.كلم عن مدینة البلیدة 14عین الرمانة بمدینة موازیة التي تبعد بحوالي 

"سیم"مراحل تطور مؤسسة .1.1.2.1.4

:أھمھاوقد مرت مؤسسة سیم بعدة مراحل نذكر 

حیث أطلق علیھا اسم ،شراكة مع شركة ایطالیة " سیم " عقدت مؤسسة 1997م في عا
أكریم الجزائر وھى شركة ذات مسؤولیة محدودة للخدمات وتسویق التجھیزات وقطع الغیار 

.المخصصة لصناعة المطاحن ووحدات الدقیق 

ات التي مع حلول التحولات والتوجھات السیاسیة الجدیدة والإصلاح2003وفى عام 
تم اقتناء منبع ابن ھارون ومنبع ، استھلتھا الدولة والمتمثلة في خوصصة المؤسسات العمومیة
.موزایة من طرف مؤسسة سیم وذلك بدایة لتوسیع نشاطاتھا 

, انتقلت بذلك من مؤسسة بسیطة ومتواضعة إلى مجمع صناعي ذو متانة قویة 2004وفى عام 
إلى شركة ذات أسھم لھا فروع في عدة قطاعات تشمل ومن مؤسسة ذات مسؤولیة محدودة 

. المیاه المعدنیة ،التغذیة الزراعیة ،الطاقة،الترقیة العقاریة، الاستثمار في قطاع الصحة 

حیث أصبحت ،باختراق الأسواق الخارجیة " سیم " قامت مؤسسة 2006وفى عام 
،مالي،السینیغال، موریتانیا ،إفریقیا جنوب ،أوربا ،دولة منھا أمریكا 14تصدر إلى 
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الخ وتتمتع منتجات المؤسسة بولوج كبیر خاصة في الدول الإفریقیة نظرا لجودة ...الغابون
]62[. 9001-2000منتجاتھا فھي تنتج طبقا لمقاییس ایزو 

والمتعلق بتحدید 402-07قامت الدولة بإصدار المرسوم التنفیذي رقم 2007وفى عام 
أسعار الدقیق والقمح الصلب وذلك بسبب الأزمة الاقتصادیة التي مست منتوج القمح مما أدى 
إلى ارتفاع أسعار الدقیق وأصبحت بذلك مؤسسة سیم تحدد أسعار العجائن والمواد المشتقة من 

]63.[القمح الصلب 

إلى اللون قامت مؤسسة سیم بتغییر لون التغلیف من اللون البرتقالي2008وفى عام 
وذلك بسبب المنافسة التي اتبعت نفس سیاسة ، الأزرق لتمییز منتجاتھا عن منتجات المنافسة

.في ذھن المستھلك الجزائري " سیم " التغلیف وكذلك لترسیخ صورة مؤسسة  

نلاحظ من وثائق المؤسسة أن  رأس المال الاجتماعي  في تطور من سنة إلى أخري  كما 
حیث بلغت قیمة ،حققت مؤسسة سیم استثماراً في مختلف المجالات ، ول أدناهیوضحھ الجد

.ملیار دینار جزائري 3,7حوالى 2008الى 2003ھذه الاستثمارات فیما بین سنة 

"سیم " تطور رأس مال الاجتماعي لمؤسسة ) : 2(الجدول رقم 

المبلغ ب دجالسنوات
2003
2004
2005
2006
2007

2.900.000
3.000.000
3.000.000
5.506.000
5.665.000

أھداف المؤسسة. 2.1.2.1.4

:یليتتمثل أھداف مؤسسة سیم فیما 
.منتجاتھاالاستمرار في الحفاظ على جودة -
.الحفاظ على مكانة المؤسسة في السوق المحلى -
.الذاتيتحقیق الاكتفاء -
.والأرباحتحقیق اكبر نسبة من المبیعات -
.البطالةحدة البطالة أي امتصاص تخفیف-
.السعي إلى كسب أكبر حصة سوقیة -
.الحفاظ على الزبائن الحالیین واكتساب زبائن جدد-
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"سیم" الھیكل التنظیمي ومدیریات مؤسسة .2.2.1.4

"سیم" الھیكل التنظیمي لمؤسسة .1.2.2.1.4

."سیم " الھیكل التنظیمي لمؤسسة ) 13(ضح الشكل رقم ووی

" سیم " الھیكل التنظیمي لمؤسسة ) :13(لشكل رقم ا

RMQ :رغبات أي تجنید كل أعضاء المؤسسة لإرضاء, مكتب بتسییر الجودة العالمیة
.المستھلك
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التحلیل الوظیفي للمدیریات .2.2.2.1.4

.ریة على حدى لا بد لنا من عرض وظیفة كل مدی، بعد تقدیم الھیكل التنظیمي للمؤسسة

Ø الإدارة العامة

كما تقوم , وھى التي تمثل رأس ھرم المؤسسة حیث تعد المسؤولة عن كل المدیریات الفرعیة
وعلى ،باتخاذ القرارات الإستراتیجیة وتحقیق التناسق والتكامل بین مختلف المدیریات والأقسام 

.نظافة الأمن وال،مستوى ھذه المدیریة نجد أمانة المدیر العام 

Ø التموینمدیریة

التموین ةمصلح،وتتضمن ھذه المدیریةالإنتاج،المتعلقة بعملیة الاحتیاجاتتزود المؤسسة بكل 
.الأولیةومصلحة المواد 

تقوم بتسییر السفن ونقل المواد الأولیة إلى المؤسسة فھي تتعامل مع : مصلحة المواد الأولیة *  
. مدیریة الإنتاج 

تقوم بتسییر المخازن المتعلقة بالحفاظ على المنتجات ومخازن التغلیف : موین مصلحة الت* 
.ومشتقاتھ ومخازن لقطع الغیار 

Ø مدیریة الإدارة المالیة:

.تضم ھذه المدیریة مصلحة المحاسبة ومصلحة الموارد البشریة 

,للمؤسسةاسبة تتمثل مھمة ھذه المصلحة بتسییر الشؤون المالیة والمح:المحاسبةمصلحة *
كما تقوم بتسییر المعاملات المالیة مع مختلف البنوك ،مدیریةتسییر المیزانیات الخاصة لكل 

.أقساموتحتوى على عدة 
؛امة قسم المحاسبة الع-
الصندوق؛أمین -
؛قسم الاستثمارات-

:تي ویمكن حصر المھام التي تؤدیھا ھذه المصلحة  كالأ: مصلحة الموارد البشریة * 
.تنظیم العمال والسھر على انضباطھم أثناء العمل -

.استقبال ملفات طلب العمل - 
.العطلأیام تحدید- 

:علىوتحتوى ھذه المصلحة 
دفع الأجور-
إدارة العمال-
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الحالة الاجتماعیة-

Ø مدیریة الاستغلال

.الصیانة مصلحة ، مصلحة العجائن،تضم ھذه المدیریة مصلحة المطاحن 

،مطحنة سیدي یخلف ،مطحنة سیدي رابح ( تقوم بتسییر أربعة مطاحن : مصلحة المطاحن*
ھذه المصلحة تقوم بإنتاج الفرینة و الدقیق وفق ،) مطحنة سیدي یحي ،إبراھیممطحنة سیدي 

یضاف إلى ذلك الصیانة المختلفة للمطاحن وتتعامل بالأخص مع مصلحة ،لمتطلبات السوق 
.واد الأولیة الم

تھتم ھذه المصلحة بإنتاج العجائن الطویلة والعجائن القصیرة بالإضافة : مصلحة العجائن *  
.إلى الكسكس 

،الصیانةتتمثل مھمتھا في ضمان عملیة إمداد المؤسسة بكل مستلزمات :الصیانةمصلحة* 
لإضافة إلى تسییر با،عطبللمحافظة على الآلات والعتاد فھي مكلفة بالتدخل لإصلاح أي 

.المركزيالمشغل 

Ø مدیریة التجارة والتسویق:

.مصلحة التسویق ومصلحة التجارة ، تتضمن ھذه المدیریة

وتتمثل وظیفتھا في تنظیم وتسییر المبیعات وھى تعمل بالتنسیق مع مدیریة : مصلحة التجارة * 
:ومن مھامھا ،التسویق 

إعداد فواتیر والبیع  ؛-
یة  الاتصال بالزبائن  ؛عمل-
عرض الصفقات التجاریة مع الموردین والزبائن  ؛-

:وتحتوى على عدة أقسام 
قسم الفوترة -
.یھتم ھذا القسم بالدفع ومتابعة الزبائن في حالة تخلفھم عن التسدید : قسم التغطیة-
ائن سواء كانوا ویھتم بشحن المنتجات من وحدة الإنتاج المعنیة لمختلف الزب: قسم الانجاز -

.دائمین وغیر دائمین 

:المصلحةومن مھام ھذه :التسویقمصلحة* 
دراسة السوق  ؛-
بالمستھلكین؛الاتصال المباشر -
الإعلان في , المجلات , ترویج المنتجات عن طریق الملصقات واللافتات الاشھاریة -

الإذاعة ؛, التلفیزیون 
البیع؛تكوین رجال -
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یق الشاحنات إلى مختلف نقاط البیع  ؛توزیع المنتجات عن طر-
تجاریة؛تنظیم معارض -

تطور نشاط المؤسسة. 2.4

"سیم " تحلیل نشاط مؤسسة . 1.2.4

:وحداتتحتوى مؤسسة سیم على عدة 
مطاحن لإنتاج الدقیق  ؛05- 1
وحدات لإنتاج العجائن القصیرة  ؛03- 2
وحدات  لإنتاج العجائن الطویلة  ؛02- 3
دات لإنتاج الكسكس  ؛وح04- 4
الأنعام؛إنتاج أغذیة وحدة01- 5

الإنتاجیةالطاقة . 1.1.2.4

الیوم كما سنوضح ذلك في الجدول /طن3655وتبلغ الطاقة الإنتاجیة للوحدات الصناعیة 
:التالي

2007الطاقة الإنتاجیة خلال سنة ) : 3(الجدول رقم 

2007المنتجات
مطاحن ووحدات الدقیق

جائن الغذائیةالع
الكسكس

غذاء الأنعام

الیوم/ طن 2500
الیوم/طن 400
الیوم/ طن155
الیوم/طن600
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المؤسسةعمال .2.1.2.4

عاملا وفى السنوات الأخیرة زاد عدد العمال 36كانت تشغل " سیم " عند تأسیس مؤسسة  
) .4(كما یوضح الجدول رقم ،بشكل ملحوظ 

2008- 2005من فترة " سیم " تطور عدد عمال مؤسسة ):4(رقمالجدول 

عدد العمالالسنوات
2005
2006
2007
2008

694
686
593
626

عاملا 626لدیھا وتساھم المؤسسة في تشغیل الید العاملة حیث یبلغ إجمالي الموظفین 
:التاليموزعین على مختلف الوظائف كما ھو مبین في الجدول 

یوضح توزیع العمال حسب طبیعة الوظائف):5(جدول رقم

العددالوظیفة

إطارات
أعوان الكفاءة                   

أعوان الانجاز                                                 

42
64

320

تطور نشاط المؤسسة .3.1.2.4

طحنة صغیرة بوحدة إنتاج واحدة كانت عبارة عن م1994سنة " سیم " عند نشأة مؤسسة 
وذلك بإضافة ،تم تطویر نشاطھا1998وفى سنة،تختص فقط بإنتاج الدقیق وأغذیة الأنعام

عرفت المؤسسة قفزة ملحوظة فتحولت من إنتاج الطحین إلى 2000منتج الفرینة أما في سنة 
أضافت منتجا 2001وفى سنة ، ) الطویلة و القصیرة ( صناعة العجائن بمختلف أنواعھا 

و أصبحت بذلك مؤسسة رائدة في إنتاج العجائن ،جدیدا إلى تشكیلتھا وھو منتج الكسكس 
: ویمكن تلخیص ما سبق ذكره في الجدول التالي ، الغذائیة 
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" سیم " تطور نشاط مؤسسة ) 6(قم جدول ر

"سیم " تنشیط المبیعات في مؤسسة .2.2.4

ولما ،القصیرالمدى یعتبر الھدف الأساسي من تنشیط المبیعات ھو زیادة حصة المبیعات في 
فإنھا لا تعتمد كثیرا على تنشیط ،تنتجھلا تجد صعوبة في تصریف ما " سیم " كانت مؤسسة 

.المبیعات

وسائل تنشیط المبیعات.  1.2.2.4

تعتمد مؤسسة سیم في تنشیط مبیعاتھا على الھدایا و المعارض التجاریة وأھملت باقي 
دراسة سلوك المستھلك ت بسبب غیاب بحوث التسویق أي أنھا لا تقوم بوسائل تنشیط المبیعا

، وذلك لكونھا رائدة في مجال الصناعات الغذائیة حیث أنھا لا تھتم  كثیرا بالمنافسة،الجزائري 
:ویمكن ذكر أھم الوسائل التي تقوم بھا مؤسسة سیم 

المسابقات *
،ولكنھا تقوم بتمویل المسابقات ،طلب على مبیعاتھا لا تقوم المؤسسة بتنظیم المسابقات لزیادة ال

مثل المسابقة التي نضمتھا جریدة الشروق بتمویل من طرف مؤسسة سیم وبالتالي فھذا یندرج 
.ضمن العلاقات العامة للمؤسسة 

العینات المجانیة *
ما فعلت في تقوم المؤسسة بتوزیع العینات المجانیة خاصة عند قیامھا بالمعارض التجاریة ك

قناطیر من العجائن 4حیث وزعت المؤسسة 2008المعرض المغاربي الذي أقیم في أكتوبر 
وبالتالي تعتمد على ھذا .والكسكس للمستھلكین وذلك لتجربتھ والتعرف علیھ قبل القیام بشرائھ 

.الأسلوب ضمن  العلاقات العامة للمؤسسة 

الھدایا التجاریة* 
رزنامة وتحتوي كل ،مذكرات،لمؤسسة بتوزیع ھدایا للزبائن من أقلام في رأس السنة تقوم ا

وكذلك تقوم بتوزیع ھدایا إلى الجمعیات الخیریة، ھدیة على معلومات تخص المؤسسة كالعلامة
.وذلك لتوطید العلاقة ولترسیخ صورة المؤسسة في ذھن المستھلك الجزائري،

السنةالنـشاط
1994أغذیة الأنعام+ الدقیق   
1998الفرینة+ عام أغذیة الأن+ الدقیق 
2000العجائن الغذائیة+   الفرینة + أغذیة الأنعام + الدقیق 
2001الكسكس+ العجائن الغذائیة  + الفرینة + أغذیة الأنعام + الدقیق 
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الأسعارتخفیض *
أغلب الأحیان یتعامل مع تجار التجزئة ولذلك یكون تعامل المؤسسة مع المستھلك النھائي في 

وكلما كانت الكمیة التي یشتریھا ،منخفضفتقوم ببیع السلعة لتاجر التجزئة بسعر التجزئة،تجار 
.أكبركبیرة كلما كان ربحھ 

المعارض التجاریة * 
حیث قامت بالعدید من ،مؤسسة سیم كثیرا على المعارض التجاریة منذ تأسیسھا تعتمد 

بالاتصال مع الشركة الجزائریة  للمعارض والتصدیر ،المعارض التجاریة الدولیة والمحلیة 
safex التي تقوم بدورھا بإعلام المؤسسة على البرنامج الخاص بالمعارض التي ستقیمھا خلال

تھداف السوق السنة وتھدف ھذه الشركة إلى إكساب الخبرة بین المختصین في التسویق واس
حیث ، بدراسة البرنامج وإقامة المعارض التي تحقق أھدافھایسموتقوم مؤسسة ، الخارجي 

تھدف من خلال التجمعات التجاریة إلى الاتصال المباشر بین مسؤولي التسویق والمستھلك 
.تھا وذلك لمعرفة أرائھ حول منتجاتھا أي ماذا یرغب والمشاكل التي تصادفھ عند اقتنائھ لمنتجا

:أثناء المعارض التجاریة بعدة امتیازات " سیم " وتقوم مؤسسة 
عرض المنتجات ؛-
ر منتجاتھا أقل من سعر تخفیض الأسعار بالنظر إلى أسعار المنافسة أي یكون سع-

؛المنافسین
المجانیة؛تقدیم العینات -
حسن الاستماع للمستھلك ؛-
حل المشاكل ؛-

:كما یلي "  سیم "  تي أقامتھا مؤسسة ویمكن ذكر أھم المعارض ال

المحلیةالمعارض * 

1998أكتوبر 24-14من ,والثلاثونمعرض الجزائر الدولي الواحد -
.2000أكتوبر 21- 10معرض الإنتاج الوطني الثاني عشر من -
.2001جوان 24-13معرض الجزائر الدولي الرابع والثلاثین من -
.2002أكتوبر 30-21بع عشر معرض الإنتاج الجزائري الرا-
.2003التغلیف والتكیف للشرق , صالون الصناعات الزراعیة الغذائیة -
.2004دیسمبر 30-22معرض للإنتاج الجزائري السادس عشر من -
.2005جانفي 7إلى 2004دیسمبر 23المعرض الدولي التاسع الأدرار من -
.2008المعرض المغاربى في دیسمبر -
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لدولیةاالمعارض * 

.2007المعرض الدولي لمرسیلیا في سبتمبر -
.2007معرض الإنتاج بنیجر في -
.2007المقیم في الیمن جوان Sanaaالمعرض الدولي الرابع ل-
.2007المعرض الدولي بطرابلس -
.2007معرض خاص برجال الأعمال بموریتانیا -

أھداف تنشیط المبیعات بالمؤسسة.2.2.1.4

من خلال قیامھا بالمعارض التجاریة وغیرھا من برامج تنشیط " سیم " مؤسسة  تسعى 
.المبیعات لتحقیق الأھداف التالیة 

وحثھم على شراء منتجاتھا لزیادة ،منتجاتھاتعریف جمھور المستھلكین النھائیین بمختلف ·
.علیھاالطلب 

.عرض المیزة التنافسیة لجودة منتجاتھا ·
.مجانیةطریق تقدیم عینات جلب مستھلكین جدد عن·

میزانیة الترویج .3.2.4

طریقة تحدید میزانیة الترویج .1.3.2.4

لترقیة مبیعاتھا ) n-1(من رقم الأعمال لسنة %15بتخصیص " سیم " تقوم مؤسسة 
.وسنوضح ذلك في الجدول التالي ،) n(وتغطیة نفقات العملیة الترویجیة لسنة 

یوضح طریقة تحدید میزانیة الترویج) :7(جدول رقم 

)دج(میزانیة الترویج )دج(رقم الأعمال السنوات
2000
2001
2002
2003
2004
2005
2006
2007

6.262.191
6.661.195
7.711.004
9.425.000
9.826.600

10.668.214
14.985.000

10365000

-
939328.65
999.179.25
115.665.06
141.750.00
147.399.00
160.023.21

155.475.0
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نلاحظ من الجدول السابق أن رقم الأعمال في ارتفاع من سنة إلى أخرى وذلك نتیجة 
تزید مؤسسة ) n-1(فكلما كانت قیمة المبیعات مرتفعة في السنة , زیادة مبیعات المؤسسة 

مال غیر ثابتة والعكس وبالتالي نسبة زیادة  في رقم الأع،) n(نسبة رقم الأعمال لسنة " سیم "
2007وكما نلاحظ أیضا أن رقم الأعمال انخفض في سنة ،عند انخفاض في قیمة المبیعات

أي العلاقة بین میزانیة الترویج ،مما أدى ذلك إلى تخفیض في میزانیة الترویج % 4بنسبة 
.ورقم الأعمال علاقة طردیة 

تحلیل مبیعات المؤسسة. 2.3.2.4

2007-2004مبیعات المؤسسة خلال السنوات : )8(الجدول رقم 
طن/ دج : الوحدة

2004200520062007المنتجات
211.282.68203.559.99268.579.27171.066.08الدقیق
88.581.30123.602.80143.745.896.899.01الفرینة

15.797.0013.791.519.255.415.793.09سكسالك
46.308.4020.336.528.967.425.430.40العجائن 

14.495.4098.794.7142.759.282.229.7غذاء الماشیة
476.464.78460.085.49603.307.07391.418.28المجموع

حققت 2006نجد في سنة أن مبیعات المؤسسة غیر مستقرة ف) 8(نلاحظ من الجدول رقم 
انخفضت قیمة المبیعات بشكل ملحوظ 2007المؤسسة أحسن قیمة للمبیعات ولكن في سنة 

فاضطرت المؤسسة لتخفیض ) القمح ( نتیجة الأزمة الاقتصادیة التي مست المادة الأولیة 
.الإنتاج مما أدى ذلك إلى ارتفاع في أسعار المنتجات 

تحلیل نتائج الاستبیان.3.4

وذلك بترمیز كل أسئلة ) spss( من أجل تدقیق النتائج قمنا باستعمال البرنامج الإحصائي 
:وقد كانت نتائج ھذا الاستبیان كما یلي ).إلى الملحقانظر(نوعھا القوائم الاستقصائیة وفق 

ھل تعرف منتجات مؤسسة سیم ؟:الأولالسؤال 
أفراد العینةمعرفة المؤسسة من طرف) : 9(الجدول رقم 

النسبة المئویةالتكرارالبیان
%25193نعم
%197لا

%270100المجموع
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مؤشر جید لشھرة سیم وھذایعرفون مؤسسة % 93أن ) 9(نلاحظ من الجدول رقم 
.سیمفقط لا یعرفون مؤسسة % 7ونسبة ،العینةالمؤسسة عند أفراد 

؟" سیم" ھل تعرف منتجات :الثانيالسؤال 

"سیم " معرفة منتجات ):10(جدول رقم 

النسبة المئویةالتكرارالبیان
26899.3نعم
20.7لا

%270100المجموع

و % 93أي بنسبة ،" سیم " ونلاحظ من خلال الجدول أن اغلب أفراد العینة یعرفون منتجات 
ن صحة المعلومات المقدمة والھدف من السؤال التأكد م،سیمفقط لا یعرفون منتجات % 0.7

.العینةمن طرف أفراد 

إذا كان الجواب بنعم فما ھي ھذه المنتجات ؟:الثالثالسؤال 
یمثل أنواع المنتجات التي تعرف علیھا أفراد العینة):11(جدول رقم 

و . تعرفوا  على منتوج الكسكس% 46.3أن نسبة ) 11(نلاحظ من خلال الجدول رقم
أما بالنسبة لمنتجات الدقیق والفرینة نسبة ،أجابوا بأنھم یعرفون منتوج العجائن% 76.7نسبة 
.یعرفونھا % 48.9

؟" سیم " كیف تعرفت على منتجات :الرابعالسؤال 

النسبة المئویةالتكرارالبیان
%12646.3الكسكس
%20776.7العجائن

%13248.9الدقیق والفرینة
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مصادر المعلومات لدى أفراد العینة لاتخاذ قرار الشراء) : 12(قم  الجدول ر

نسبة المئویةالتكرارالبیان
83العینات المجانیة- 1
6926المعارض التجاریة- 2
62.3المسابقات- 3
13147.5الإعلانات- 4
10.4الكوبونات- 5
5520.8وسائل أخرى- 6

%270100المجموع

عن " سیم " تعرفت على منتجات % 47.5أن نسبة ) 12(الجدول رقم نلاحظ من خلال 
أما بنسب متقاربة ، تعرفت علیھا بواسطة المعارض التجاریة % 26وبنسبة ،طریق الإعلان 

تعرفوا على المنتجات عن طریق العینات المجانیة والمسابقات ونسبة ضئیلة جدا تعرفت علیھا 
مل الخانة أخرى والتي تمحورت جل الإجابات في أنھم تعرفوا بواسطة الكوبونات أما الباقي فیش

وھكذا یلاحظ أن مجموع وسائل ،على المنتجات المؤسسة في المحلات التجاریة والأسواق 
تخاذ قرار الشراء بالنسبة ل تنشیط المبیعات الواردة في الجدول تمثل مصدر معلومات لا

لمتواضع لتنشیط المبیعات في إستراتیجیة وھكذا یعكس الدور ا،من أفراد العینة % 31.7
.للتأثیر على سلوك المستھلك " سیم " مؤسسة  

رتب الوسائل التالیة حسب أھمیتھا لدیك في الحصول على المنتجات ؟:الخامسالسؤال 
ترتیب وسائل الترویجیة حسب أھمیتھا لدى أفراد العینة في الحصول على ) : 13(الجدول رقم 

.المنتجات

مرتبة الخامسةمرتبة الرابعةمرتبة الثالثةمرتبة الثانیةمرتبة الأولىیانالب

العینات المجانیة
%تكرار%تكرار%تكرار%تكرار%تكرار

5018.94116.741.613957.262.5
5721.118937.61985824.5125.1المعارض التجاریة

6222.967330.85925.32811.9125.1المسابقات

4416.29295.910343.61412.34218.6الإعلانات

197.03734920.862.515264.4الكوبونات

3814.073412.593613.33259.254617.03بدون إجابة

، للعینةیجیة حسب أھمیتھا بالنسبة أن  ترتیب الوسائل الترو)  13(ومن خلال الجدول رقم 
اختاروا % 37.6اختاروا العینات المجانیة في المرتبة الرابعة ونسبة %  57.2نجد أن نسبة
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،اختاروا المسابقات في المرتبة الأولى % 26.2ونسبة،المعارض التجاریة في المرتبة الثانیة 
ونات في وفى الأخیر اختاروا الكوب، اختاروا الإعلانات في المرتبة الثالثة% 43.6ونسبة 

.المرتبة الأخیرة 

:وبذلك یصبح الترتیب كالآتي ، وتم اختیار ھذا الترتیب  بأخذ  اكبر نسبة في كل مرتبة 

المسابقات- 1
المعارض التجاریة- 2
العینات المجانیة- 3
الإعلانات- 4
الكوبونات- 5

؟"سیم " ھل قمت بشراء منتجات :السادسالسؤال 

"سیم " ؤسسة قیام بشراء منتجات م):14(الجدول رقم 

نسبة المئویةالتكرارالبیان
26899.3نعم
20.7لا

%270100المجموع

منتجات مؤسسةقاموا باتخاذ قرار شراء % 99.3أن ) 14(نلاحظ من خلال الجدول رقم 
.فقط لم یقوموا بشراء المنتجات %  0.7ونسبة ،"سیم" 

"سیم " ما ھي الخصائص التي تفضلھا في منتجات إذا كان الجواب بنعم ف:السابعالسؤال 

"سیم " الخصائص التي تفضلھا في منتجات مؤسسة ) : 15(الجدول رقم 

النسبة المئویةالتكرارالبیان
5821.5السعر

2810.4التغلیف
83طریقة العرض

14051.8جودة أفضل

3613.3الشھرة

%270100المجموع
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ونسبة المنتجات،یفضلون جودة % 51.8أن نسبة )15(رقم ل الجدول نلاحظ من خلا
أما نسبة ،" سیم " شھرة منتجات مؤسسة % 13.3ونسبة ،یفضلون السعر% 21.5
.العرضوالباقي یفضلون طریقة ،التغلیفیفضلون % 10.4

؟" سیم " كم یتكرر شراؤك لمنتجات :الثامنالسؤال 
"سیم " ملیة شراء منتجات تكرار ع):16(الجدول رقم 

أن تكرار عملیة الشراء لدى أفراد العینة یومیا بنسبة ) 16(نلاحظ من خلال الجدول رقم 
، كل مرة في الأسبوع " سیم " یتكرر شراؤھم لمنتجات مؤسسة % 54.6بنسبة13.5%
أما الباقي ھم الأفراد الذین لم ، یقومون بشراء المنتجات مرتین في الأسبوع % 29.8بنسبة 

.یقوموا بشراء المنتجات

؟ " سیم " ما رأیك في العناصر التالیة لمنتجات : السؤال التاسع
أثیر النوعیة على أفراد العینةمدى ت)   : 17(الجدول رقم

التكرار
المجموععاديمتوسطممتاز

ـ3210-1-2-3
36927320347262

%24.0535.1127.867.631.141.532.69100النسبة المئویة

راد العینة الذین یعرفون مؤسسة من أف% 59.16أن نسبة ) 17(نلاحظ من الجدول رقم 
.عادیةبینما یعتقد الباقي بأن منتجاتھا ،ممتازةیعتبرون أن نوعیة منتجاتھا " سیم"

مدى جاذبیة الشكل) : 18(جدول رقمال

التكرار
المجموعغیر جذابعادىجذاب

ـ3210-1-2-3
546470455512218

%21.1825.0927.4517.651.961.964.71100النسبة المئویة

%نسبة المئویة التكرارالبیان
3613.5یومیا

14354.6مرة في الأسبوع 
7829.8مرتین في الأسبوع

132.1بدون إجابة 
%270100المجموع
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ویرى نسبة ، من أفراد العینة% 46.27جذاب عند ما یقارب" سیم " تغلیف منتجات 
.بینما یعتبر الباقي بأنھ غیر جذاب ،أن التغلیف عادى % 47.06

مدى تأثیر اللون على أفراد العینة) : 19(جدول رقم ال

التكرار
المجموعغیر مثیرعـادىمثیر

ـ3210-1-2-3
4550666413616260

%17.319.2325.424.1652.36.16100النسبة المئویة

متوسط " سیم " أفراد العینة یرون بان لون منتجات %54.56نلاحظ من الجدول أن نسبة 
یرى بأن % 8.46ونسبة ،للانتباهلدیھم اعتقاد بأن لونھا مثیر % 36.53بینما نسبة ،الإثارة

.لونھا غیر مثیر

مدى مناسبة السعر بالنسبة لأفراد العینة) : 20(جدول رقم ال

المجموعغیر مناسبعادىمناسبالإجابات

ـ3-2-1-3210التكرار

53565053212116273

%19.620.818.519.67.87.85.9100النسبة المئویة

كما یرى ،من أفراد العینة % 45.9عادیة عند نسبة " سیم" أسعار منتجات تعتبر
.أما الباقي فیجد أنھا غیر مناسبة ،منھم أنھا مناسبة لقدراتھم الشرائیة % 40.4

؟" سیم " ما ھي درجة رضاك اتجاه منتجات :العاشرالسؤال 
"سیم " سة أفراد العینة اتجاه منتجات مؤسقیاس درجة):21(الجدول رقم 

النسبة المئویةالتكرارالبیان
83غیر راض تماما

15055.6راضى نسبیا
31.5غیر راض

7527.8راضى تماما
3412.1بدون رأي
%270100المجموع
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% 27.8ونسبة نسبیا،راضى % 55.6نسبة أن ) 21(نلاحظ من خلال الجدول رقم
إلى مزید من الاھتمام بعناصر الرضا لدى " سیم " مؤسسة راضى تماما ھذه النسبة تدعو

الزبون  أي أن منتجات المؤسسة تحقق إشباع لدى ھؤلاء الأفراد الذین ھم راضین على منتجات 
.أما الباقي بدون رأى ،غیر راض%  1.5نسبة ،غیر راض تماما % 3ونسبة ،المؤسسة 

؟" سیم" ھل أنت وفى لمنتجات :عشرالسؤال الحادي 

"سیم " وفاء أفراد العینة لمنتجات مؤسسة) : 22(الجدول رقم 

نسبة المئویةالتكرارالبیان
16661.5نعم
10438.5لا

%270100المجموع

فیمكن القول أن المستھلك إذا بلغ درجة من الرضا فانھ یكون أكثر وفاء إلى منتجات 
أجابوا بأنھم أوفیاء % 61.5أي نسبة ،)22(دول رقم المؤسسة وھذا ما لاحظناه من خلال الج

المستھلكین عبروا عن رضاھم التام فقط من% 27.8وھذا رغم أن نسبة " سیم" لمؤسسة 
لمنتجات المؤسسة مما یدل على أن المؤسسة استطاعت رفع نسبة الولاء بقلیل من الاھتمام 

.جات المؤسسة غیر أوفیاء لمنت% 38.5ونسبة ،المستھلكبعناصر رضا 

ھل تجد في حملة تنشیط المبیعات فرصة جیدة ؟:عشرالسؤال الثاني 
تنشیط المبیعات یحقق فرصاً الاتخاذ قرار الشراء لدى أفراد العینة) :  23(الجدول رقم 

نسبة المئویةالتكرارالبیان
21579.6نعم
5520.4لا

%270100المجموع

یجدون أن حملة تنشیط المبیعات % 79.6أن نسبة ) 23(لجدول رقم نلاحظ من خلال ا
.جیدةلا یجدون تنشیط المبیعات فرصة % 20.4أما نسبة ،الشراءفرصة جیدة لاتخاذه قرار 

عات تجذب مستھلكین جدداً لمنتجاتھل تعتقد أن حملة تنشیط المبی:عشرالسؤال الثالث 
المؤسسة ؟
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مستھلكین جدد لمنتجات المؤسسةجذب ):24(الجدول رقم 

النسبة المئویةالتكرارالبیان
%24289.6نعم

%2810.4لا
%270100المجموع

أجابوا بأن تنشیط المبیعات یجذب % 89.6أن نسبة )24(رقم نلاحظ من خلال الجدول 
المبیعات لا تجذب بأن حملة تنشیط% 10.4و نسبة ،المؤسسةمستھلكین جدد لمنتجات 

.المستھلكین الجدد

كیف تنظر إلى حملة تنشیط المبیعات:عشرالسؤال الرابع 
رأي المستھلك الجزائري إلى حملة تنشیط المبیعات) : 25(الجدول رقم 

نسبة المئویةالتكرارالبیان
%124.44وسیلة لمكافأة المستھلكین الأوفیاء- 1
%6122.59ن نحو منتجات المؤسسةوسیلة لتحویل المستھلكی- 2
%269.63وسیلة لتشجیع الشراء في غیر مواسم الاستھلاك - 3
%7025.93وسیلة لدفع المستھلك إلى تجریب السلع الجدیدة - 4
%197.04وسیلة لزیادة عدد الوحدات المشتراة من السلعة - 5
%8230.37وسیلة لتقریب المنتج من المستھلك - 6
%270100جموعالم

إلى تنشیط المبیعات ینظرون% 30.37نسبة أن )25(رقم نلاحظ من خلال الجدول 
أجابوا على أنھ وسیلة لدفع % 25.93ونسبة ،المستھلكعلى انھ وسیلة لتقریب المنتج إلى 

ى أنھ إلى تنشیط المبیعات علینظرون% 9.63وبنسبة ، الجدیدةالمستھلك إلى تجریب السلع 
أنھ وسیلة لتحویل المستھلكین % 22.59وسیلة لتشجیع الشراء في مواسم الاستھلاك ونسبة 

أن تنشیط المبیعات على أنھ وسیلة لمكافأة ضئیلة ترىنحو منتجات المؤسسة إلا أن نسبة 
.الأوفیاءالمستھلكین 

ل تجد بأن منتجاتھا بحملة تنشیط المبیعات ھ" سیم " عند القیام مؤسسة :عشرالسؤال الخامس 
ذو جودة ؟
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" سیم " قیاس تأثیر تنشیط المبیعات على جودة منتجات مؤسسة ):26(الجدول رقم 

نسبة المئویةالتكرارالبیان
%18769.3عالیة

%6724.8منخفضة
%10.4ردیئة

%155.5بدون إجابة
%270100المجموع

ذو " سیم " تجد منتجات مؤسسة % 69.3رقم أن نسبة) 26(نلاحظ من خلال الجدول
تجد بأن منتجاتھا % 24.8ونسبة ،جودة عالیة عند قیامھا بحملة تنشیط المبیعات

إذن فتنشیط المبیعات ،أما الباقي بدون إجابة ،تجد بأن منتجاتھا ردیئة % 0.4ونسبة ،منخفضة
.یؤثر ایجابیا على منتجات المؤسسة

؟" سیم " ھل تتذكر حملة تنشیط المبیعات لمنتجات : رقم السادس عشرالسؤال 
تذكر حملة تنشیط المبیعات من طرف أفراد العینة) : 27(الجدول رقم 

یتذكرون حملة تنشیط مبیعات % 48.15أن نسبة ) 27(الجدول رقمنلاحظ من خلال 
ذلك أن حملة تنشیط المبیعات ،المبیعاتلا یتذكرون حملة تنشیط % 51.85ونسبة، المؤسسة

.واسعةالتي قامت بھا المؤسسة لم تكن 

إذا كان الجواب بنعم ھل قمت باتخاذ قرار الشراء ؟:عشرالسؤال السابع 
ة تنشیط المبیعاتاتخاذ قرار الشراء أثناء حمل):28(رقمالجدول 

%نسبة المئویة التكرارالبیان
%10580.76نعم
%2519.24لا

%130100المجموع

نسبة المئویةالتكرارالبیان
%13048.15نعم
%14051.85لا

%270100المجموع
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اتخذوا قرار الشراء أثناء قیام مؤسسة     %80.76أن نسبة) 28(نلاحظ من خلال الجدول رقم 
ینة باستخدام وبذلك استطاعت المؤسسة تأثیر على أفراد الع،بحملة تنشیط المبیعات" سیم " 

.لم یتخذوا قرار الشراء % 19.24تنشیط المبیعات ونسبة 

؟" سیم " ھل تنوي الاستمرار في شراء منتجات :عشرالسؤال الثامن 

"سیم " الاستمرار في شراء منتجات  ) : 29(الجدول رقم 

النسبة المئویةالتكرارالبیان
15557.4نعم

62.2بالتأكید لا
4617كیدنعم بالتأ

5620.7غیر متأكد
52.7لا

%268100المجموع

منتجات لدیھم نیة الاستمرار في شراء % 57.4أن نسبة ) 29(نلاحظ من خلال الجدول رقم 
غیر متأكدین في الاستمرار شراء %20.7أما نسبة ،متأكدین%2.2ونسبة ،"سیم " 

متأكدین بأنھم لا یریدون الاستمرار في يوالباق،رالاستمرالا یریدون % 2.7المنتجات ونسبة
.الشراء

؟" سیم " ھل تنصح أصدقائك بمنتجات : السؤال التاسع عشر
"سیم" منتجاتتأثیر أفراد العینة على أصدقائھم بشراء ):30(الجدول رقم

ینصحون أصدقائھم بشراء منتجات % 83أن نسبة ) 30(ظ من خلال الجدول رقم نلاح
وھم الأفراد غیر " سیم " لا یستطیعون نصح أصدقائھم بشراء منتجات % 17وأما ،" سیم "

" .سیم " راضین بمنتجات  

نسبة المئویةالتكرارالبیان
22483نعم
4617لا

%270100المجموع
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:التالیةكما یظھر التحلیل الإحصائي للدراسة النتائج 

وبالتالي وجود صورة ذھنیة ،"سیم " لمستھلكین یعرفون مؤسسة توجد نسبة معتبرة من ا-
.المستھلكینلدى ھؤلاء 

فمعظم المستھلكین , وجود نسبة معتبرة من المستھلكین الذین تعرفوا على منتجات المؤسسة -
بینما نسب متوسطة تعرفت على منتجات الكسكس والدقیق ، تعرفوا على منتوج العجائن 

.والفرینة
معتبرة تعرفت على منتجات المؤسسة عن طریق الإعلان واتضح أیضا أن وجود نسبة-

.للمستھلكینالمحلات التجاریة مصدر مھم بالنسبة 
ترتیب الوسائل الترویجیة حسب الصورة الذھنیة لكل وسیلة من طرف المستھلكین جاءت -

:كالأتي 

المسابقات<
المعارض التجاریة<
الإعلان <
ة العینات المجانی<
الكوبونات <

جاوزوا مرحلة التردد في اتخاذ قرار يأ،"سیم "منتجات معظم المستھلكین قاموا بشراء -
.الشراء

.الأسبوعمرتین في مرة أومعدل تكرار الشراء لدي المستھلكین بین -
على أنھا ذات جودة عالیة والسعر مناسب وھذا " سیم " وجود نسبة معتبرة تفضل منتجات -

.ھذین المعیارین یؤثران على اتخاذ قرار الشراء لدى المستھلكین بشكل حاسم ما یجعل 
.المستھلكینوجود نسبة معتبرة راضین على منتجات المؤسسة وبالتالي تحقق الإشباع لدى -
, یكون لھ قابلیة أكثر ولاء للمؤسسة،"سیم " إذا كان المستھلك راضیاً على منتجات مؤسسة -

."سیم " ولاء اتجاه منتجات لدیھا أي نسبة معتبرة 
.المؤسسةنسبة معتبرة تعتقد أن تنشیط المبیعات یجذب مستھلكین جدداً لمنتجات -
وجود نسبة معتبرة ینظرون إلى تنشیط المبیعات على أنھا وسیلة لتقریب المنتج إلى -

.المستھلك
.جات وجود نسبة معتبرة تجد أن حملة تنشیط المبیعات فرصة جیدة عند اقتناء المنت-
نسبة معتبرة یجیدون بأن منتجات المؤسسة عند قیامھا بتنشیط المبیعات ذات جودة عالیة -

.وبذالك حملة تنشیط المبیعات تؤثر ایجابیا على منتجات المؤسسة 
وبالتالي لدیھم ولاء , " سیم " وجود نسبة متوسطة لدیھم نیة في الاستمرار بشراء المنتجات -

.اتجاه ھذه المنتجات 
فنجد نسبة معتبرة ینصحون أصدقائھم ،ماعات المرجعیة لھا أثر كبیر على المستھلك الج-

" .سیم " بشراء منتجات  مؤسسة
:یليكما " سیم " ویمكن تحلیل مراحل اتخاذ قرار الشراء لمنتجات 
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" أفراد العینة یعرفون مؤسسة من % 93یتضح من خلال النتائج السابقة أن : المعرفة *
% 99.3وھذا ناتج عن الأنشطة الترویجیة التي قامت بھا مؤسسة من جھة أخرى نسبة " سیم

،" سیم " یعلمون بوجود منتجات المؤسسة ونلاحظ أیضا أن نسب متفاوتة لمعرفة منتجات 
یعرفون % 46.3بالإضافة إلى نسبة ،یعلمون بان المؤسسة تنج العجائن % 76.7فنجد أن 

فبذلك نجد ھذه النسب ،یعرفون منتجات الدقیق والفرینة %48.9وما یعادل ،بمنتج الكسكس
.حیث أنھا لم تروج لكل أصناف منتجاتھا ،متوسطة بالنظر إلى شھرة المؤسسة 

فقد تعرفوا على منتجات   ،العینةمن خلال مصادر المعلومات لدى أفراد :المصادرالبحث عن *
تعرفوا علیھا عن طریق % 25.4ونسبة ،%47.5ة عن طریق الإعلان بنسب" سیم " 

ولھذا على المؤسسة تعزیز أكثر وسائل تنشیط المبیعات لجذب اكبر عدد ،التجاریةالمعارض 
.المستھلكینممكن من 

یفضلون % 51.8نجد نسبة ،من خلال نتائج الاستبیان: الخصائص المفضلة لدى المستھلكین *
% 61.1ممتازة ویعتبرون بأن المنتجات ذات نوعیة % 57.49،جودة منتجات المؤسسة 
یجیدونھ % 45.9أما بالنسبة إلى السعر فنسبة ،الإثارةمتوسط " سیم " یرون بان لون منتجات 

لذلك علیھا منتجاتھا،تعتمد كثیرا على جودة ةفالمؤسس،الشرائیةعادیاً وبالتالي مناسب لقدراتھم 
.المستھلكینلقیام ببحوث التسویق لمعرفة دوافع أن تھتم بمختلف خصائص المنتج با

اتخذوا قرار الشراء وبذلك % 99.3فمن خلال نتائج الاستبیان نجد نسبة :الفعليالشراء *
مما یتذكرون حملة % 80.76حیث ،استجابوا للأنشطة الترویجیة التي قامت بھا المؤسسة 

.العینةثر على أفراد أھذا نشاط قد لشراء وھذا یعنى أنتنشیط المبیعات قد اتخذوا قرار ا

وجدت منتجات المؤسسة % 51.8فمن خلال نتائج الاستبیان نجد أن نسبة :الشراءما بعد *
.العینةذات جودة عالیة وبالتالي حققت نوعاً من الإشباع لدى أفراد 

انطلاقا من یعتبر الرضا غایة كل مؤسسة لتحقیقھ عند المستھلكین و: تحلیل رضا المستھلكین -
ومن خلال نتائج الاستبیان توصلنا إلى أن ،فكرة تحقیق الإشباع یؤدى إلى رضا المستھلكین 

راضى تماما على منتجات المؤسسة وبالتالي فإنھا تحقق % 27.8،راضى نسبیا % 55.6
.الإشباع لدى فئة من أفراد العینة 

ذا بلغ درجة من الرضا فانھ یكون أكثر یمكن القول أن المستھلك إ:المستھلكینتحلیل ولاء -
وھذا یدل أن المؤسسة ،" سیم " أوفیاء لمنتجات % 61.1ما بینتھ نتائج الاستبیان اوھذ،ولاء

استطاعت كسب قاعدة من المستھلكین الأوفیاء وبذلك المحافظة على نسبة معینة من " سیم " 
حیث نسبة ،جات كل ما احتاجوا إلیھااء المنتانطلاقا من كونھم یقومون بشر،حجم المبیعات 

لدیھم نیة سلوكیة في الاستمرار بشراء المنتجات وبالتالي لدیھم ولاء اتجاه منتجات % 57.4
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فعلى المؤسسة القیام ، ة في الاستمرار بشراء المنتجاتأما الذین لیس لدیھم نی،المؤسسة 
.بالجھود الترویجیة لإعادة كسب الثقة لدیھم من جدید 

ة الفصل خلاص

و من خلال القیام ،"سیم" ي تناول دراسة حالة مؤسسة من خلال ھذا الفصل والذ
خلصنا ، الجزائريباستبیان حول اثر تنشیط المبیعات على اتخاذ قرار الشراء لدى المستھلك 

:أنإلى جملة من النتائج مفادھا 
أنھا في وقت قصیر حققت إذ ،الغذائیةھي رائدة في مجال الصناعات " سیم " مؤسسة -

.المنافسةمما مكنھا من اكتساب مكانة ھامة في السوق ،ملحوظیننجاحا وتطورا 
ولكن ما لاحظناه أنھا تعتمد ،لا تعتمد كثیرا على وسائل تنشیط المبیعات " سیم " مؤسسة -

.على التنویع في الوسائل الإعلانیة للترویج عن منتجاتھا 
.القطاعاتا من الاستثمار في مختلف لدیھا رأس المال جید مكنھ-
.بھاولذلك یجب الاحتفاظ ،المستھلكیناكتسبت قاعدة ھامة من " سیم " مؤسسة -
الأصدقاء لھم دور في التأثیر على أفراد العینة بغض النظر على باقي  الجماعات -

.لذلك على المؤسسة دراسة كافة العوامل المؤثرة على المستھلك , رجعیةالم
.اتجاھات أفراد العینة نحو اتجاه حملة تنشیط المبیعات أفضى  إلى نتائج ایجابیة إن قیاس -
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مةـاتـخ

حاولنا من خلال دراستنا ھذه التعرض إلى تنشیط المبیعات وكیفیة تأثیره على سلوك 
المبیعات ى تنشیط في نشاطھا التسویقي عل" سیم " ومدى اعتماد المؤسسة،الجزائريالمستھلك 

.الغذائیةللمؤسسة الجزائریة في فرع الصناعات كنموذج

لذا قمنا من خلال ھذه الدراسة الذي شملت أربعة فصول بالإجابة عن معالم الإشكالیة 
ومن ثم الخروج ،وذلك عن طریق اختبار الفرضیات المقترحة لتأكیدھا أو نفیھا , المطروحة

لنختم بأفاق ،توصیات التي لمسناه من خلال الدراسة ونراھا ضروریة بجملة من المقترحات وال
.دراسات مستقبلیة 

Øنتائج اختبار الفرضیات

الفرضیة الأولى * 

والمتعلقة بزیادة تنشیط المبیعات في ولاء المستھلك اتجاه ،تبین لنا أن الفرضیة الأولى 
نت المعلومات صحیحة عن خصائص حیث إذا كا،أنھا صحیحة نسبیا ،منتجات المؤسسة

وبالنسبة ،فیستطیع المستھلك أن یكون أكثر ولاء لمنتجات المؤسسة،المنتج وتحقق لھ إشباعاً 
خلال نتائج إلى تنشیط المبیعات یعزز مكانة المنتجات في ذھنیة المستھلك فقد اثبت من 

لي راسخة في الصورة یتذكرون حملة تنشیط المبیعات وبالتا% 49.85الاستبیان أن نسبة 
.الذھنیة للمستھلك الجزائري 

الثانیةالفرضیة * 

تبین لنا أن الفرضیة الثانیة المتعلقة بتنشیط المبیعات كأسلوب فعال یساھم في تغییر اتجاھات 
وتم إثباتھا من ،نسبیاأنھا صحیحة ،ولائھمالمستھلكین المستھدفین وإعادة خلق ثقة لدیھم وتدعیم 

.الثالثفصل خلال ال

الفرضیة الثالثة * 

ذلك أننا ،أنھا صحیحة نسبیا،المبیعات یؤثر على اتخاذ قرار الشراء لدى المستھلكتنشیط
" سیم " ممن یذكرون حملة تنشیط المبیعات التي قامت بھا مؤسسة % 80.76سجلنا نسبة 

.الشرائير على سلوكھم اتخذوا قرار الشراء وبالتالي تنشیط المبیعات استطاع التأثی
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الرابعةالفرضیة * 

من خلال نتائج الاستبیان تبین لنا أن الفرضیة الرابعة المتعلقة بأن تنشیط المبیعات فرصة 
یجیدون أن حملة % 79.6بنسبة ، النتائجوھذا ما أثبتتھ ، نسبیاصحیحة ،اغتنامھاجیدة یجب 

.راء لذلك یجب لاغتنامھا تنشیط المبیعات فرصة جیدة لقیامھ بعملیة الش

:من خلال دراستنا توصلنا إلى مجموعة من النتائج 

o نتائج دراسة سلوك المستھلك تقدم للمستھلك الفرد تسھیلات في تحدید احتیاجاتھ ورغباتھ
.وفھ البیئیة المحیطة من جھة أخرىحسب الأولویات التي تحددھا موارده المالیة من جھة وظر،
oویتم استخدام بحوث التسویق لمعرفة كیفیة تصرف ,معقدةلوك المستھلك عملیة جد دراسة س

.المنتجاتالمستھلك اتجاه 
o وإنما یتم توجیھ عملیة ،المبیعاتالحاجات لا یتم تنمیتھا وخلقھا من طرف رجال تنشیط

.الإشباعالإشباع لھذه الرغبات والتأثیر في قرارات الخاصة باختیار المنتجات اللازمة لھذا
o یرتبط التعلم والولاء للعلامة التجاریة ارتباطا كبیرا ببعضھما البعض حیث أن معظم

ومن ثم یأتي دور تنشیط السابقة،المشتریین یقومون بعملیة الشراء بالاعتماد على الخبرات 
.المبیعات في تدعیم ولاء المستھلك للمنتج وحثھ على مداومة شرائھ واستعمالھ

oفي ترویجھا لمنتجات بالدرجة الأولى على الإعلانات " سیم " سة تعتمد مؤس.
o فإنھا حققت نجاحا ،جي الجید الذي تتبعھ ینظرا إلى التخطیط الاسترات" سیم " مؤسسة

.مكنھا من اكتساب مكانة ھامة في سوق المنافسة 

Ø والتوصیاتالمقترحات

نقترح بعض ،والتطبیقیةسة النظریة على ضوء النتائج السابقة وانطلاقا من جوھر الدرا
:یليإذ یمكن إیجازھا فیما ، توصیاتالحلول بالإضافة إلى تقدیم 

كون المؤسسة رائدة في مجالھا ھذا لا یعنى أنھا تھمل الأنشطة الترویجیة للحفاظ على ·
ولذلك علیھا التنویع في الوسائل ،مكانتھا أولا وثانیا لجذب اكبر عدد من المستھلكین

.رویجیة الت
لكشف حاجات ورغبات المستھلكین الجزائریین ،التسویقضرورة الاعتماد على بحوث ·

.محدداتھومعرفة 
ضرورة معرفة العوامل المؤثرة في سلوك المستھلك الجزائري وخاصة الجماعات  ·

.عند إعداد الحملات الترویجیة ،المرجعیة ودرجة ثقافة المستھلكین المستھدفین 
.خاصة بالتسویق لكي یتسنى بذل الجھود لتفعیل أكثر ھذه المدیریة تخصیص مدیریة ·

Ø أفاق الدراسة:
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فإننا نفتح المجال لبحوث ومواضیع مستقبلیة من خلال ،فیما یتعلق بأفاق الدراسة المستقبلیة
،یم مجملھا في صمیم الموضوع والتي تصب مجملھا في التصم،اقتراح بعض المواضیع 

:وھى
.جاھات المستھلكین وعلاقتھم بالمؤسسات الخدماتیة قیاس ات-
.دور تنشیط المبیعات في المزیج الترویجي للمؤسسة -
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)1(الملحق  رقم 

– انـــــــــــــــالاستبی-

؟    " سیم " ھل تعرف مؤسسة -1
لانعم  

؟ " سیم " ھل تعرف منتجات - 2
نعم                                  لا

.................المنتجاتبنعم فما ھي ھذه كان الجواب إذا- 3
؟" سیم" كیف تعرفت على منتجات - 4

العینات المجانیة                                     المعارض التجاریة 
الإعلاناتالمسابقات            

.........اذكرھا أخرىوسائل الكوبونات            
.المنتجاتالحصول على فيلدیك أھمیتھاالوسائل التالیة حسب رتب- 5

الإعلاناتالعینات المجانیة                                
الكوبوناتض التجاریةالمعار

المسابقات 
؟ " سیم " ھل قمت بشراء منتجات - 6

لا  نعم                           
؟ " سیم " منتجات فيتفضلھا التيالخصائص ھيكان الجواب بنعم فما إذا- 7

أفضلعر                                                 جودة الس
الشھرةالتغلیف   

.........اذكرھا أخرىخصائص طریقة العرض         
؟" سیم " مرة یتكرر شراؤك لمنتجات كم- 8

الأسبوعفيمرتین الأسبوعمرة فيیومیا                   

و التي عالجت "  تسویق:  تخصص " في إطار القیام بدراسة میدانیة لإعداد رسالة ماجستیر 
, بمؤسسة سیم للمنتجات الغذائیة " تنشیط المبیعات وتأثیره على سلوك المستھلك " موضوع 

ونعدكم بأن تبقى إجاباتكم سریة وتستعمل , لة الواردة أدناه یسرنا أن ندعوكم للإجابة على الأسئ
.لأغراض البحث العلمي فقط 

.مناسبةفي خانة الإجابة التي تراھا ) x(ضع علامة :ملاحظـة



" العناصر التالیة لمنتجات فيما رأیك- 9
ممتازة-3-2- 12301عادیة 

النوعیة
جذابغیر جذاب        

الشكل 
مثیر         غیر مثیر                                   

اللون 
مناسب غیر مناسب                                  

السعر

؟" سیم " درجة رضاك اتجاه منتجات ھيما- 10
رأيبدون یر راض                      غتماما         غیر راض

تماما راضى راضى نسبیا                  
؟   " سیم " تجاتھل أنت وفى لمن- 11

لانعم               
حملة تنشیط المبیعات فرصة جیدة للشراء ؟   فيھل تجد - 12

لا            نعم                   
حملة تنشیط المبیعات تجذب مستھلكین جدد لمنتجات المؤسسة ؟  أنھل تعتقد - 13

لا نعم               
حملة تنشیط المبیعات ؟إلىكیف تنظر - 14

.الأوفیاءالمستھلكین لمكافأةوسیلة 
.وسیلة لتحویل المستھلكین نحو منتجات المؤسسة

.غیر مواسم الاستھلاكفيوسیلة لتشجیع الشراء 
. تجریب السلعة الجدیدةإلىالمستھلك وسیلة لدفع 

.وسیلة لزیادة عدد الوحدات المشتراة من السلعة
.المستھلكوسیلة لتقریب المنتج من 

.جودةمنتجاتھا ذومبیعات ھل تجد بان بحملة تنشیط ال"سیم " مؤسسة القیامعند- 15
ردیئة منخفضة                       عالیة                         

؟      "  سیم " ھل تتذكر حملة تنشیط المبیعات لمنتجات - 16
لا  نعم                      

كان الجواب بنعم ھل قمت باتخاذ قرار الشراء ؟    إذا- 17
لا    نعم                        

؟ " سیم " شراء منتجات فيھل تنوي الاستمرار - 18
لابالتأكیدنعم                            نعم 

متأكد لا                     غیر بالتأكید
؟" سیم " بمنتجات أصدقائكھل تنصح - 19

لا نعم                     
.كرــــل الشــمنا جزیبلواـقــتریـالأخفي
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