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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
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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



19

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



23

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
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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
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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

ى العوامل             دف التعرف عل ى دراسة المستھلك بھ ت الحاضر إل ي الوق تسعى المؤسسات ف
ة     ي المؤسس طة ف ع الأنش ي لجمی ور الأساس ل المح ھ یمث تھلاكي لأن لوكھ الاس ى س ؤثر عل ي ت الت

وم التسویقي ا        ق المفھ ذه الأنشطة وف ي إنجاح ھ ل     ویلعب دوراً فعالاً ف ان المستھلك یمث لحدیث ف
ر من              ب الكثی ھ تتطل ة إرضاء وإشباع حاجات ة وإن مھم ة للأنشطة الترویجی ة والنھای نقطة البدای
وع المنتجات و نجاح أي مؤسسة       الجھود التسویقیة و الإنتاجیة وذلك نتیجة لاشتداد المنافسة وتن

ة   یرتبط بمدى قدرتھا على توفیر المنتجات والخدمات بالمواصفات وا ة المطلوب نتناول  , لنوعی وس
یة     ث رئیس لاث مباح ل ث ذا الفص ي ھ یة    , ف اھیم الأساس ة المف ث الأول معرف ي المبح اول ف ونح

تھلك  لوك المس لوك   ,  لس ة س ذي قامت بدراس اذج  ال ى النم اني إل ث الث ي المبح نتطرق ف ا س كم
.مستھلك وفى المبحث الأخیر نتطرق إلى بحوث التسویق وتطور علم سلوك ال,المستھلك 

المفاھیم الأساسیة لدراسة سلوك المستھلك. 1.2

ھ      ات المستھلك وأرائ ة رغب لقد زاد  اھتمام المؤسسات التسویقیة والإنتاجیة بضرورة معرف
.واقتراحاتھ فیما یتعلق بالمنتجات التي یستخدمھا باتجاه تحقیق أفضل إشباع لھ 

ة    , أساسیا من أنواع السلوك الإنساني   ویعتبر السلوك الاستھلاكي نوعا  ح العملی وھو یوض
ة لشراء المنتجات         تم التصرفات المختلف ا ت ن خلالھ ن خلال      , التي م ویسعى مسئول التسویق م

م المستھلكین      ن ھ ى م اتھم واحتیاجاتھم    , تحلیلھ إلى التعرف عل اھي رغب اذا یتصرفون   , وم ولم
ة    ثم یستخدم ھذ, بالطریقة التي تصرفوا بھا  رارات التسویقیة والترویجی ه المعلومات في اتخاذ الق

تج أو             ي شكل شراء المن ذه الاستجابة ف ة ھ رارات وترجم ذه الق بما یضمن استجابة المستھلك لھ
.الخدمة محل التسویق 

ماھیة سلوك المستھلك. 1.1.2

ء أو استخدام  ذلك التصرف الذي یبرزه المستھلك في البحث عن شرا״یعتبر سلوك المستھلك
ب        ھ وحس ھ أو حاجات بع رغبات ا ستش ع أنھ ي یتوق رات الت ار أو الخب دمات أو الأفك لع أو الخ الس

13ص]37[. ״الإمكانات الشرائیة المتاحة 

ھ    ھ بأن ن تعریف رفات  :"ویمك ال وتص ن أفع ارة ع ھ    عب باع حاجات تھلك  لإش ا المس وم بھ یق
3ص]46[". ورغباتھ
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تج     بأنھ " Engelوعرفھ  ى المن الأفعال والتصرفات المباشرة للأفراد من أجل الحصول عل
".أو الخدمة ویتضمن إجراءات اتخاذ قرار الشراء

راد       "أن سلوك المستھلك   Molinaوترى  ي یسلكھا الأف ال الت ارة عن التصرفات والأفع , عب
238ص]41[. "تخطیط وشراء المنتج ومن ثم استھلاكھ 

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

واع السلوك الإنساني     : "ویعرف كذالك  و أحد أن ددة وان      , ھ ؤثرات متع أثر بم ھ یت الي فان وبالت
لوك   ن الس ة م واع متباین ى أن ؤدى إل د ی ؤثر الواح لوك   الم ى س ة إل ؤثرات المتباین ؤدى الم د ت وق

64ص]29[".الواحد 

الأمر          یس ب ع المستھلكین ل م دواف دة لان فھ ة معق وعلیھ فان دراسة سلوك المستھلك ھي عملی
م   ن دوافعھ د من     , السھل بسبب أن كثیرا من المستھلكین لا یرغبون في التصریح ع ا یزی ذا م وھ

تھلك  ع المس ة دواف عوبة معرف تھلكین    فد. ص ض المس ة بع دم معرف ى ع یر إل لوك تش ات الس راس
.بحقیقة الدوافع التي تحركھم عند شراء منتج ما أو عدم شرائھ

وم    ي یق ونستخلص مما سبق أن معرفة سلوك المستھلك تتم من خلال الأفعال والتصرفات الت
ھ بشراء   بھا المستھلك عند اتخاذ قرار الشراء والتي یمكن ملاحظتھا ومشاھدتھا م باشرة عند قیام

.المنتجات واختیاره من بین البدائل العدیدة المطروحة أمامھ  

أھمیة دراسة سلوك المستھلك. 2.1.2

ویق         وث التس راء بح ة لإج ة البدای تھلك نقط لوك المس ة س ل دراس ة   , تمث مل كاف ث تش حی
ى الأسرة كو         رد إل ن المستھلك الف دءا م ة ب ة التبادلی م  , حدة الاستھلاك الأساسیة    أطراف العملی ث

ى عاتق رجل التسویق           ع عل ة ویق اول المؤسسات الصناعیة والتجاری تعمم الأبحاث والنتائج لتتن
ھ   , ضرورة معرفة الأسباب الكامنة وراء السلوك الاستھلاكي  أثیر علی ى یتصرف   , بھدف الت حت

.   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

ي تساعده       تفید دراسات سلوك المستھلك الفرد من خلال   ات الت ات والبیان ة المعلوم داده بكاف إم
ھ        رائیة ومیول ھ الش ع إمكانات ق م ھ وتتواف بع حاجات ي تش ة الت راء الناجح رارات الش اذ ق ي اتخ ف

. وأذواقھ 

د      ي تحدی ھیلات ف رد التس تھلك الف دم للمس تھلك تق لوك المس ة س ائج دراس ك أن نت ى ذل اف إل یض
ات ا   ب الأولوی ھ وحس ھ ورغبات ة     احتیاجات ھ البیئی ة وظروف ن جھ ة م وارده المالی ددھا م ي تح لت

.من جھة أخرى ) المجتمع, الأسرة (المحیطة 

تطیع        ذلك یس أثیرات وب ذه الت وء ھ ي ض ھ ف تھلك ونتائج لوك المس باب س ة أس ر الدراس ا تفس كم
. 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

رار الشرائي      د متخذي الق , تبرز أھمیة دراسة سلوك المستھلك على مستوى الأسرة في  تحدی
ة              راء كاف ن إج الأب و الأم م رة ك ي الأس رائي ف رار الش ى الق ؤثرون عل تمكن الم د ی ث ق حی

دیل   التحلیلات اللازمة لنقاط القوة أو الضعف لمختلف البدائل المتاحة كل من المنتج أو اخ ار الب تی
ق أقصى إشباع ممكن للأسرة         ي تحق تج الت ن المن ا أن دراسة سلوك المستھلك     , أو العلامة م كم

. تقدم للأسرة بیانا بمواعید التسویق الأفضل من الناحیتین المالیة والنفسیة

والتجاریةعلى صعید المؤسسات الصناعیة .3.2.1.2

ى إدارات الم  د        تبرز الأھمیة الكبیرة لتبن لوك المستھلك عن ائج دراسة س ؤسسات الصناعیة نت
ین        الیین والمحتمل تخطیط ما یجب إنتاجھ كما ونوعا وبما یرضى ویشبع حاجات المستھلكین الح

م   م ودوافعھ اتھم وأذواقھ ق إمكان زیج   , ووف ر الم ل لعناص ار الأمث ي اختی ائج ف ذه النت اعد ھ وتس
وی    ة تس ة فرص اف أی ة اكتش ى إمكانی ویقي  وإل ة   التس ن جھ اح م تغلالھا بنج ن اس ة یمك قیة متاح

رى  تثمار        . أخ ات الاس ید أولوی ي تجس ات ف د المؤسس تھلك تفی لوك المس ة لس ات الأولی فالدراس
دى            ة المتاحة ل وارد المالی ع الم اق وتوزی ات الإنف ة وأولوی ن ناحی المركبة للمنتجین والمسوقین م

ن استمراریة     تلك المشروعات الإنتاجیة والتسویقیة بما یضمن لھم ا نھم م ي تمك لأرباح الكافیة الت
]62[.العمل والقیام بالتوسعات المطلوبة لنمو أعمالھم 

على صعید مسئولي التسویق .4.2.1.2

ي    التغیرات ف ة ب ات المرتبط ات والمعلوم ل البیان ع وتحلی ویق تجمی ئولي التس ى مس ي عل ینبغ
ي وضع الاستراتیجیات    الأذواق والأنماط المعیشیة للأفراد و العائلات  واستخدام ھذه التغیرات ف

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

زمن    یتصف سلوك المستھلك بالدینامیكی دار ال ى م , ة أي المستھلك في حالة تغییر مستمر عل
ویقیة           ي دراسة سلوك المستھلك وتطویر الإستراتیجیة التس ة ف ھ انعكاسات ھام وم ل ذا المفھ . وھ

: ومن أھم ھذه الانعكاسات 

بعض       - ة أو ل رات معین ي فت دودا ف ون مح ا یك ادة م تھلك ع لوك المس ة س ي دراس یم ف إن التعم
.الأفرادعات معینة من المنتجات ولمجمو
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س الإستراتیجیة التسویقیة       - ق نف ة تطبی إن الطبیعة الدینامیكیة لسلوك المستھلك تؤكد عدم إمكانی
ر من        اني إلا  أن الكثی ذه المع ة ووضوح ھ في كل الأوقات أو لكل المنتجات والأسواق ورغم دق

ترا   ى اس ن أجل تبن وق م ات الس ى احتیاج رف عل ي التع لت ف ف المؤسسات فش ي مختل تیجیات ف
واق  ویر        . الأس ت تط تھلك جعل لوك المس ة لس ة الدینامیكی ك أن الطبیع ن ذل ح م ث یتض حی

.الإستراتیجیة التسویقیة نوعا من التحدي لضمان البقاء في السوق

التفاعل في سلوك المستھلك.2.3.1.2

عور        ة والش واحي الإدراكی ین الن تمر ب ل المس تھلك التفاع لوك المس من س لوكیة یتض یة والس
ة    ة الخارجی داث البیئ تھلك وأح تراتیجیة      , للمس ویر الإس ة تط تھلك ومحاول م المس ل فھ ن اج وم

: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

اة  ف سلوك المستھلك     , إن عملیة التبادل بین مختلف الأفراد في شتى مجالات الحی تجعل تعری
ادل        . متناسبا مع التعریفات الحالیة للتسویق ة التب ق عملی ي خل رًا ف حیث یلعب  التسویق دورًا كبی

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

نماذج دراسة سلوك المستھلك. 2.2

لوكیة    اذج الس اء النم ة بن ا عملی ز بھ ي تتمی عوبة الت ن الص الرغم م ي , ب د الت ة التعقی ودرج
:تتمیز بھا إلا أن ھناك مزایا عدیدة من استخدامھا أھمھا 

وفر إ - وذج ی ات         إن النم تكمال المعلوم ھ لاس ھ اھتمامات تھ ویوج ي دراس ث ف د الباح ارا یرش ط
.اللازمة عن السلوك والعلاقات بینھما

د التصمیم أن         , تفید النماذج في تكوین النظریات - ین جی ق دراسة نموذج مع ن عن طری إذ یمك
ى        ا إل ؤدى نتائجھ دة ت وث جدی اس لبح لح كأس ي تص روض والت ض الف ى بع ث إل ل الباح یتوص

.ضافات وإنماء في المعرفة في مجال معین إ
ین    - ام مع ة أو نظ رتبط بعملی یر الأداء الم ي تفس اذج ف د النم یح   , تفی روري توض ن الض ھ م لأن

أثیر عوامل وظروف      مختلف العلاقات والتأثیرات المتبادلة حتى یمكن التنبؤ بنتائج معینة تحت ت
.مختلفة
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اذج الت        ى بعض النم ي سنتطرق إل ا یل ر المستھلك ونلقى        وفیم ة تفكی م طریق ي فھ ي ساھمت ف
16ص]57.[الضوء على المتغیرات والمؤثرات التي تحدث التصرف النھائي للمستھلك

النماذج التقلیدیة.2.1.2

النظریة الاقتصادیة. 1.2.21.

تھلك    لوك المس ة س اء نظری اول بن ن ح ادیون أول م ر الاقتص ى أن  , یعتب ریتھم عل وم نظ وتق
ھ             ق دخل رد ینف ة، فالمستھلك الف ى حسابات اقتصادیة دقیق د عل القرارات الشرائیة للمستھلك تعتم

.على المنتجات التي تحقق لھ أقصي منفعة وفقا لذوقھ الخاص

ى   تھلك إل لوك المس ال س ي مج ادیة ف اھیم الاقتص ال المف ع إدخ ال ( ویرج د مارش ذي ) الفری ال
ى   وضع نموذجا یفسر السلوك الاقتصاد ة عل ي الرشید للمستھلك وذلك بإدخال فكرة المنفعة الجدی

اس درجة     ار لقی أساس أن الفرد في سلوكھ یسعي إلى تعظیم منفعتھ من خلال اعتماد الدخل كمعی
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 

ة العناصر*  ن دراس و م ا تخل ؤثر  إنھ أنھا أن ت ن ش ي م یولوجیة الت یكولوجیة والفس ة الس النظری
.علي سلوك المستھلك

.لیس دائما تصرف المستھلك في عملیات الشراء ھو عقلاني ورشید* 
ا  تختلف        *  دى المستھلك لأن منفعتھ ن السلع ل ق م یكون من الصعب قیاس مدى الإشباع المتحق

81ص] 2.[من شخص لأخر 

)النفسیة (السیكولوجیة النظریات. 2.1.2.2

ي         أثیر ف ھ من ت ا تخلق رد وم ي الف واحي النفسیة ف ة الن اس دراس ى أس اذج عل ذه النم وم ھ تق
:سلوكھ الشرائي وقد وضعت عدة نماذج في توضیح ھذه النظریات ومنھا
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النموذج التعلیمي لبافلوف. 1.2.1.2.2

ھ    رد یمكن ى سلوك وعوامل        تقوم ھذه النظریة على أساس أن الف اده عل ن خلال اعتی تعلم م ال
معینة فتصبح بذلك عادة لھ یستمر علیھا ، فقد وجد بافلوف بعد سلسلة من التجارب على الكلاب  

.أن ھناك ترابطا وثیقا بین المؤثر وبین درجة الاستجابة 

دم م           ي تق ذا النموذج بالنسبة للمؤسسات الت دا   ویمكن لرجال التسویق الاستفادة من ھ نتجا جدی
ة للمستھلكین    للتسویق، وتجد منافسة قویة، لذلك یمكن الاعتماد على أساس طرح النماذج المجانی

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

النموذج النفسي لفروید .2.2.1.2.2

ین   على أساس دراسة نفسیة " فروید " تقوم نظریة  ث یب الفرد وانعكاسات ذلك في سلوكھ، حی
: بأن ھناك ثلاثة أجزاء لنفسیة الإنسان ھي " فروید" 

ة           ) : ID(اللاشعور أو العقل الباطن - ھ القوی رد دوافع ھ الف ذي یخزن فی ك الجزء ال ویقصد بھ ذل
.أي المشاعر الحقیقیة لرغباتھ وحاجاتھ, الملحة 

وم      ویعتبر) : EGO(الذات والأنا - اطن ویق ل الب ي العق ة ف مركز التحكم في غرائز الفرد الكامن
.بالتخطیط لإیجاد منفذ لھا والعقل الذاتي ھو الجزء الأكبر من الشعور الفردي 

ى   - ا الأعل اھر أو الأن عور الظ باع   ): SEPER EGO (الش ة إش ین كیفی یق ب وم بالتنس ویق
ذلك جزء الظاھر         الغرائز البشریة للفرد والقیود التي یفرضھا المج و ب ز وھ ذه الغرائ ى ھ ع عل تم

ھ لا          ة الشراء بأن ام المستھلك بعملی د قی ثلا عن رد ، م من العقل والذي یحكم التصرفات العادیة للف
.یعبر عن شعوره الحقیقي بل ھنالك مشاعر داخلیة یحاول أن یحققھا بسلوك ظاھري 

الاجتماعیةالنظریة . 3.1.2.2

بلن   رى فی ان) VEBLEN(ی ة     أن الإنس لوك عام د س ق قواع ل وف ھ ویعم اعي بطبع اجتم
ي المجتمع       ائدة ف ة الس ة العام ة   ,ككل تحددھا لھ البیئة الثقافی ة مجموع  ویقصد بالثقاف یم  ةالعام الق

ة    ات الخاص م البیئ ل ، ث ع كك توى المجتم ى مس ائدة عل د الس ادات والتقالی ادئ والع والمب
ا ، وان ح    ك بھ ي یحت ات الت ذه       والمجموع یم ھ أثر بق باعھا یت اه إش لوكھ تج ھ وس ھ ورغبات اجات

دمھا    ي ق ات الت ن الدراس ا، وم ي إلیھ ي ینتم ات الت بلن"الجماع رحھ  " ف ة وش ة الراقی ول الطبق ح
ك          ا أعضاء تل وم بھ ي یق ات الشراء الت ب عملی ى أن أغل ث توصل  إل ا الاستھلاكیة ، حی لعاداتھ

ات الأخرى     الطبقة تھدف إلى التمیز الاجتماعي والتباھي ف وأن الطبق م والكی بالاستھلاك في الك
.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 

ة في      AIDAیرى النموذج  ام فالرغب م الاھتم اه ث أن المستھلك یمر بمراحل متتالیة تبدأ بالانتب
ام  , الشراء ة الشراء  ثم القی ا النموذج   , بعملی رى أن المستھلك یمر    ״ھرم المؤثرات   ״) ب(بینم ی

. 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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ر   وذج الأخی ا النم د  ״)ج(أم و جدی ا ھ ى م ة تبن لال   ״طریق ن خ ر م تھلك یم رى إن المس ھ ی فان
.تمام والتقییم فالتجربة ثم القیام بعملیة الشراء أو عدم الشراءمراحل الإدراك ثم الاھ

أثیر           ل الإدراك والت اھیم التسویق المعاصر مث ى مف اذج عل ذه النم اد ھ وعلى الرغم  من اعتم
, المواصفات الشخصیة  , إلا أنھا أھملت مفاھیم ھامة مثل الدافعیة , الداخلي على سلوك الإنسان 

ائي      النواحي الاجتماعیة ى إحداث التصرف النھ ؤدى إل والبیئة المحیطة التي تؤثر في السلوك وت
.للمستھلك في مواقف الشراء المختلفة 

ترى .2.2.2.2 ل المش لوكي لتحلی وذج س Behavioral model for analysing:نم
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

وح     ام المفت رة النظ ى فك وم عل ترى یق ل المش لوكي لتحلی وذج س ابق إن نم كل الس حسب الش
ھا     فاتھا وخصائص ا مواص ددة لھ ة مح ي بیئ تھلك ف د المس ث یتواج رض  , حی ة یتع ك البیئ ي تل ف

.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



47

:وجھت إلى ھذا النموذج الانتقادات الآتیة 

üیتصف بالعمومیة بدرجة لا یمكن استخدامھ في شرح أو تفسیر حالات محددة.
ü         ا ھ م یس ل ري ول ي النظ ر العقل رد التفكی ى مج ائم عل ھ ق وث    إن ائج البح ن نت نده م یس

.المیدانیة
ü    ا سیا ى علیھ ن أن نبن دودة إذ لا یمك وذج مح ذا النم دة ھ ة  فائ ویقیة عملی ات تس ] 57[.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 یكون  : المعرفة·
.على فھم أكثر بصفات وخصائص المنتج التي یتمیز بھا

.ون للمستھلك اتجاھا مقبولا أو غیر مقبول نحو المنتجأي یك:الإغراء·
رار  · راء         : الق راء أو عدم ش ى ش ة إل ي النھای ؤدي ف ا ی ر بم ي التفكی رد ف غل الف ث ینش حی

.المنتج 
د · تج        : التأكی اه المن ذي اتخذه اتج راره ال وى ق ا یق وة یبحث المستھلك عم ذه الخط ى ھ , وف

.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

ن        روریة ع ات الض وفیر المعلوم تخدمة لت دى الأدوات المس ویق إح وث التس ر بح تعتب
رائھم ، و     اط ش م وأنم تھلكین ودوافعھ ھا والمس واق وخصائص زھم   الأس ة تحفی وزعین وكیفی الم

.وضمان تعاونھم 

ات      ات والمعلوم ع البیان ى جم ة إل طة الھادف ة الأنش ا كاف ویق بأنھ وث التس ف بح ن تعری ویمك
دیم         , المطلوبة عن المستھلكین ا باستخدام أنسب الأسالیب، وتق ومن مصادرھا الأساسیة وتحلیلھ

.التقریر النھائي

ك البح    ا تل ا بأنھ ت أیض غیل    وعرف ع وتسجیل وتش وم بجم ي تق ة والموضوعیة الت وث المنظم
ة             ادة فعالی ى زی ؤدي إل ث ت ي المجال التسویقي بحی رارات ف ة لمتخذي الق وتحلیل البیانات اللازم

.ھذه القرارات وتخفیض المخاطر المرتبطة بھا 

التسویقالتقسیمات الرئیسیة لبحوث . 1.1.3.2

ى أ   ویق إل وث التس نفت بح د ص وث   لق ا بح وث منھ ة بح لعةربع وث ,الس ع،بح وث البی بح
.الترویجبحوث المستھلك،

بحوث السلعة .1.1.1.3.2

ات المستھلك           ؤ باتجاھ دة والتنب ار المنتجات الجدی ة واختی تتعلق بحوث السلعة بتصمیم وتنمی
اسة مع   ولإجراء بحوث حول منتجات محل الدر. وتفضیلاتھ المرتبطة بخصائص السلعة وأدائھا

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

ة           ة الجودة المقدم ن دراسة علاق ى یمك وتصنف بحوث التسعیر كجزء من بحوث السلعة حت
ین الاع        ذ بع عر ویؤخ ر الس ة تغیی دى إمكانی رح وم عر المقت عریة    بالس ب الس ة الطل ار مرون تب

ا       ،وبالإضاللسلعة ي تشملھا بحوث السلعة ومنھ فة إلى ذلك فھناك العدید من الجوانب الأخرى الت
:على سبیل المثال 

ة     - تھلك والمنافس ر المس ة نظ ن وجھ ا م ا وجاذبیتھ دى ارتباطھ ة وم ات للمؤسس وط المنتج خط
ة         ن وجھ ة بالنسبة للمستھلك واقتصادیة م بتقدیم تشكیلة معینة من المنتجات یجب أن تكون جذاب

.ر المؤسسةنظ
ة    : تصمیم المنتج - وان والتشكیلات المختلف یضیف قیمة المنتج  ذاتھا وخاصة عند استخدام الأل

.لھا تأثیر ایجابي على مبیعات المؤسسة 
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ن المنتجات     - د م بة للعدی الأھمیة المتزایدة للتغلیف أدت إلى زیادة الاھتمام ببحوث التغلیف بالنس
افظ, الاستھلاكیة   الغلاف یح ذب    ف ھ لج وم ب ذي یق ي ال ى دور الترویج افة إل تج  بالإض ى المن عل

تھلك ا        ,المس ى مكوناتھ اظ عل ھولة والحف لعة بس تح الس ة ف ا إمكانی مل أیض ف تش وث التغلی و بح
.الخ....وسھولة الحمل والتداول 

ادراك       - ق ب ا یتعل ب بحث تسویقي فیم ضرورة تقدیم خدمات الضمان وخدمات ما بعد البیع تتطل
68ص] 29[تھلك لأھمیة ھذه العناصر وكیفیة تقدیم المزیج المناسب منھا المس

بحوث البیع والتوزیع.2.1.1.3.2

ع            ات التوزی ة للمؤسسة  وعلاق ة الأنشطة البیعی ا وشاملا لكاف تشمل ھذه البحوث فحصا دقیق
ة وأداء رجال             اطق البیعی ات والمن ل المبیع ك من خلال تحلی تم ذل ي السوق ، وی ذه   ف ي ھ ع ف البی

ینبغي أن توجھ   , المناطق وأفضل السبل لتوزیع السلعة في الأسواق فیما یتعلق بتحلیل المبیعات  
ات في          ة وحصتھا السوقیة ونسب المبیع ات المنافس البحوث نحو مقارنة مبیعات المؤسسة بمبیع

اطق البیع       ات حسب المن ل المبیع د تحلی ك یفی ة أو المستھلكین   المنافذ المختلفة ، بالإضافة إلى ذل ی
.أو المنتجات في معرفة الأسباب التي أدت إلى انخفاض أو زیادة المبیعات 

وزعین و           ع الم ع م ال البی اون رج دى تع ار م ب اختی ع یج ال البی ة أداء رج اس فعالی ولقی
ع         ل م ن التعام تھلكین ع ات المس ذا انطباع م، وك ل معھ ن التعام اھم ع دى رض تھلكین وم المس

.دى فعالیتھم في تصریف المنتج وتقدیم الخدمات اللازمةالموزعین وم

ة   اجر التجزئ ي تجرى داخل مت مل البحوث الت ع لتش ي مجال التوزی ویق ف وث التس د بح وتمت
ة             ل طریق ث تمث تھلك، حی ى المس ا عل ى الأرفف وتأثیرھ لعة عل ة عرض الس لاختیار مدى جاذبی

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

بحوث المستھلك. 3.1.1.3.2

ؤثرة              رار الشراء للمستھلك والعوامل الم ق بق ا یتعل ل م تم بحوث المستھلك بدراسة ك ھتھ ,فی
.الموزعینحیث تجرى ھذه البحوث على مستوى المستھلك النھائي أو المشتري الصناعي أو 

ن الأ    ى مجموعة م وث المستھلك عل وم بح ذ الدراسات   وتق ة تصمیم وتنفی اول عملی الیب تتن س
ة      ة المختلف تخدم الملاحظ د تس ي ق الیب   , الت ى أس افة إل اء  بالإض ابلات  ( الاستقص المق

یة د ,الشخص اتف, البری ى       ) الھ ار عل دم الاقتص ل ع ھ ویفض اه وعیوب ا مزای لوب منھ ل أس ولك
.ن التكالیف أسلوب واحد بل إتباع معظم الأسالیب المتاحة وفي حدود مقبولة م

و         رار الشراء ھل ھ اذ ق ي اتخ ا المستھلك ف ي یلعبھ ة الأدوار الت دیر التسویق بمعرف تم م ویھ
ذب     ة تج ي بطریق زیج الترویج میم الم ن تص ى یمك تعمل حت رار أو المس ذ الق ؤثر أو متخ الم
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ن الم       , المستھلك نحو السلعة  ة م واع معین تھلك لأن دى المس ع الشراء ل نتجات   وكذلك معرفة دواف
.تفید المؤسسة بتركیز إعلاناتھا على الدوافع الرشیدة حسب نوع المنتج ودوافع الشراء لھا 

بحوث الترویج. 4.1.1.3.2

رویج منتجات         ي ت ة المستخدمة ف الیب المختلف ة الأس تقوم بحوث الترویج باختیار وتقییم فعالی
.ات العامة والطرق المساعدة في البیعتنشیط المبیعات والعلاق, المؤسسة والتي تشمل الإعلان

ة       یلة الإعلانی ار الوس ة اختی إن تنوع وسائل الاتصال المتاحة وتزاید البدائل المتاحة جعل عملی
ب            ت المناس ار الوق ة اختی ى كیفی افة إل ث بالإض ة والبح تلزم الدراس عبا ویس را ص بة أم المناس

.للإعلان

ة أي الوسائل تناسب الجمھور        ویتطلب القیام بحملات لتنشیط المب  ددة لمعرف ا متع ات بحوث یع
امج    دة البرن لات وم ذه الحم ب لھ ت المناس تھدف والتوقی امج  المس ھ البرن ن یوج ولم

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

ل أو   أما بالنسبة للعلاقات العامة فیمكن الق یام ببحوث الصورة الذھنیة سواء عن المؤسسة كك
اً    وراً معین ام أو جمھ رأي الع واء تغطي ال ا وس ن , عن منتجاتھ ام م رأي الع ر استطلاع ال ویعتب

ربح أو      ق ال ى تحقی دف إل المجالات التي تستخدم فیھا البحوث سواء من جانب المؤسسات التي تھ
.المؤسسات الغیر الھادفة للربح 

مراحل تصمیم بحوث التسویق. 2.1.3.2

دونھا المضي بالدراسة التسویقیة     , یعد تصمیم بحوث التسویق الجوھر والبدایة التي لا یمكن ب
ى     ا وصولا إل ذلك أن تصمیم البحث التسویقي یوفر الدلیل المتدرج لكافة المراحل الواجب إتباعھ

ى اق     افة إل ث التسویقي بالإض ن البح ائي م دف النھ ق الھ كلة  تحقی ة المش ة السبل لمعالج راح كاف ت
.موضوع البحث

:وتتمثل مراحل تصمیم بحوث التسویق في الخطوات التالیة 

تحدید المشكلة. 1.2.1.3.2

ة  ة      , على الباحث التسویقي القیام بالحصول على إجابات علمی ئلة النظری ن الأس دد م ة لع ومقنع
د المشكلة بشكل    . فیذ مراحل البحث التسویقي   التي ترتبط بموضوع المشكلة قبل القیام بتن ولتحدی

: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   ة ذه الدراس ام بھ ة القی تطیع المؤسس ل ستس ث, ھ رات العلمی , أو البح دیھا الخب ل ل ة وھ

والمحایدة لتنفیذھا أم لا ؟

صیاغة الفرضیات . 2.2.1.3.2

یات   ویر الفرض ث بتط دأ الباح كلة یب د المش تم تحدی دما ی الات , عن ة الاحتم ى كاف أو , وھ
ة      دھا بدق تم تحدی ي ی كلة الت ببات للمش ة    , المس یرات المحتمل ف التفس ح مختل كل یوض أو , بش

ر  املین أو أكث ین ع ة ب ة للعلاق تقل  المقترح ل المس دھما العام بب ال( اح ابع ) س ل الت و العام
.الذي حدث نتیجة تأثیر كافة العوامل المستقلة ) النتیجة(

مصادر المعلومات.3.2.1.3.2

ھ         ي بحث تخدمھا ف ي سوف یس ات الت د مصادر المعلوم ن تحدی د للباحث م أي بحث لاب ام ب , للقی
)المعلومات أولیة, ومات الثانویةالمعل( وتصنف المعلومات إلى نوعین أساسیین 

ة  - ات الثانوی ة أو      : المعلوم ل المؤسس ا داخ ث وأیض دى الباح وفرة ل ون مت ات تك ذه المعلوم ھ
ن المؤسسات المختصة        ا م ة وغیرھ دوائر الحكومی خارجھا عن طریق النشرات التي تصدرھا ال

108ص] 34[.في ھذا المجال

ذه المر  : المسح الشامل أو العینة- ي ھ ات         ف ع البیان ة جم د طریق دأ الباحث التسویقي بتحدی ة یب حل
اع أسلوب    , ویفضل إجراء المسح الشامل إذا كان حجم المجتمع صغیرا, الأولیة إلا أنھ یفضل إتب

. المعاینة إذا كان حجم مجتمع البحث كبیرا

ات - ع المعلوم رق جم ات  : ط ع المعلوم رق لجم لاث ط تخدم ث ة  , تس طة المقابل ع بواس تجم
یةا( اتف  , لشخص ر الھ ت , عب د , الانترن ة ) البری رة ( أو الملاحظ رة  , المباش ر المباش أم ) غی

قاطیة  الیب الاس اع الأس ة ( إتب ابلات المعمق ور , المق ل أو الص ة الجم ل الأد, تكمل , وار تمثی
113ص] 25.[) أم الحقلیة الأوسع نطاقا , المخبریة المحدودة التجارب( أم) وغیرھا 

تحلیل البیانات.24.2.1.3.

حة    ددة وواض وز مح امج و رم ق برن ات وف ال المعلوم تم إدخ د أن ی تخدام  , بع ث باس وم الباح یق
ة        ن اجل تسھیل عملی ك م الأسالیب الإحصائیة لوضع المعلومات التي تم جمعھا في الجداول وذل

.تفسیرھا أو تحلیلھا
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كتابة وعرض نتائج الدراسة.5.2.1.3.2

ل الإحصائي المناسب لموضوع البحث     بعد الانتھ دأ  , اء من تحلیل البیانات باستخدام التحلی تب
.  أو عرضھا على الإدارة, مرحلة كتابة النتائج التي تم التوصل إلیھا ومناقشتھا من اجل نشرھا

ر على    , تعد المرحلة الأخیرة من أھم المراحل, عملیا لأن النجاح في تنفیذھا یعتمد إلى حد كبی
ل      مھ  ة ومستوى التحلی ى نوعی ة بالإضافة إل ن جھ وعیتھ م تم  , ارة الباحث وموض ر ی ي الأخی وف

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

تطور علم سلوك المستھلك.2.3.2

دة وا    لعیة عدی ات س ا لأول    إن التقدم التكنولوجي والمعلوماتي أدى إلى تطویر فئ م طرحھ ي ت لت
تھلكین    ن المس ة م رائح مختلف تھدفة ولش واق المس ي الأس رة ف اول  , م دي ح ذا التح ة ھ ولمواجھ

.رجال التسویق معرفة حاجات ورغبات وأذواق المستھلكین 

ل سلوك المستھلك كنظام تسویقي متكامل           ي تطویر حق ن العوامل ف , ولقد ساھمت مجموعة م
:وأھمھا ما یلي

ة حیاة السلعة قصر دور*

ا یفشل     ا م دفع التقدم التكنولوجي بالمنتجین إلى تقدیم العدید من المجموعات السلعیة التي غالب
تھلكین   ات وأذواق المس اة لحاج ا دون مراع ا وتطویرھ م إنتاجھ ي ت ك الت ة تل ویقھا وخاص تس

ویقھا      ل فرص تس ا قل اتھم الشرائیة مم م تسو   , وإمكان ي ت الیف  والمنتجات الت ت بتك ا كان یقھا منھ
ك   , عالیة وبھامش ربح قلیل  الأمر الذي أدى إلى فشل خطط الكثیر من المؤسسات التسویقیة وذل

.بسبب تراكم المخزون من السلع التي لم تلاق رواجا

الاھتمامات البیئیة *

لبیة     أدى الاھتمام العالمي المتزاید بقضایا البیئة وتلوثھا بالمنتجین والمسوقین ل ار الس لحد من الآث
ات     وات والمخلف ة والعب ات الكیماوی ة المنظف ا وخاص رق توزیعھ ات وط ض المنتج اج بع لإنت

ا   ات وغیرھ ة  , والنفای ة والخارجی ان الداخلی ة الإنس ى بیئ ام   . عل ادة الاھتم ى زی ذا أدى إل ل ھ ك
.الكبیر بإجراء دراسات وأبحاث حول كل ما یتعلق بالمستھلك 

تزاید بحركات حمایة المستھلك المالاھتمام *

ة استخدام         ي كیفی دى المستھلك  ف وعي ل ق ال لقد أدى نمو حركات حمایة المستھلكین إلى خل
ا  ي یحتاجھ لع الت واد والس تھلاك للم ة  , والاس ق دراس ن طری ره ع ن غی ھ م ى حمایت بالإضافة إل
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ى ا  ذلك  , لمنتجین والمسوقین   مشاكلھ وقضایاه والدفاع عنھا بممارسة ضغوط كبیرة ومؤثرة عل ل
دیم المنتجات أو الخدمات     توجب على المسوقین الاھتمام بدراسة سلوك المستھلك وذلك بھدف تق

.یات والنوعیات والأسعار المناسبةبالكم

الاھتمامات الحكومیة المركزیة *

ا الأجھ   ي أدتھ ات الت تھلك الاھتمام لوك المس ل س ور حق ى تط ي أدت إل ور الت ن الأم زة وم
ة  تھلك    , الحكومی لوك المس ات س ى دراس ز عل ى التركی ات عل وقین والمؤسس رت المس ث أجب حی

تھلك     ة المس ادرة لحمای ة الص وانین الحكومی ات والق ع التعلیم جم م ذي ینس كل ال ] 38[.بالش
110ص

تزاید عدد الخدمات وتنوعھا *

ا   إن تزاید أھمیة قطاع الخدمات في حیاة الفرد والجماعة أدى إل دمات وتنوعھ , ى زیادة عدد الخ
ي             تھلكین ف دى المس راء ل ة الش ة لإمكانی ات وافی ام بدراس ات للقی ھ المؤسس ى توج ذا أدى إل ھ

.الأسواق المستھدفة 

أھمیة التسویق للمؤسسات غیر الھادفة للربح *

ى الا         ربح إل ة لل ر الھادف ات غی طة المؤسس ى أنش ة عل ل البیئ أثیر العوام ابك وت ام أدى تش ھتم
لبیة خاصة بالنسبة لضعف        , بتطبیق مفاھیم التسویق الحدیث  ذلك أن المستھلك  كون صورة س

ا أصبحت       ذه الأسباب وغیرھ ربح لھ مستوى الخدمات التي تقدمھا تلك المؤسسات غیر الھادفة لل
.تھتم بمعرفة حاجات وأذواق وإمكانات المستھلكین عن طریق دراسة سلوكھم 

ة لدخول الأسواق الخارجیة الحاجة المتزاید*

ة      واق الأجنبی راق  الأس ى الاخت عي إل ى تس وقھا المحل ي س دة  ف ة رائ ون المؤسس دما تك , عن
وم     , وذلك من خلال تصدیر الفائض من إنتاجھا  ة تق ى الأسواق الأجنبی ولضمان نجاح دخولھا إل

ي السوق   بالإضافة إلى تحدید تأثی, بدراسة كافیة حول المستھلك الأجنبي  ر كافة العوامل البیئیة ف
العالمیة المستھدفة على قرارات المستھلكین وتفضیلا تھم وعلى نوعیة عناصر المزیج التسویقي  

.للإستراتیجیة الواجب إتباعھا من قبل المؤسسة المعنیة بالتصدیر 

علاقة سلوك المستھلك بالعلوم الأخرى.3.3.2

لوك المس    ین س ة ب ة وثیق د علاق وم  توج اقي العل تم    , تھلك وب ي تھ انیة الت وم الإنس ة العل خاص
ة   الأمور الاجتماعی درًا   , ب اھیم مص ات ومف ادئ ونظری ن مب ھ م ا تحتوی وم بم ذه العل د ھ ث تع حی

:وھى كما یلي . لاغناء ھذا الحقل بالمعرفة 
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Ø النفسعلم

ف ا    ة الإدراك ومختل رد وآلی ات   یتناول علم النفس دراسة حاجات ودوافع الف اذج أو النظری لنم
:إلىویھدف ,الفردالتي توضح كیفیة تكوین المواقف لدى 

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

راد    . وتستخدم نتائج علم النفس لتطویر مفاھیم تفسیر وفھم الأنماط السلوكیة الاستھلاكیة للأف
تعلم وافع والحوافز والإدراك وكذلك دراسة الد ة بالسلع       ...وال رارات الشراء المتعلق ة ق خ لمعرف ال

.والخدمات المطروحة في الأسواق 

Øعلم الاجتماع

ا    ) عاداتھا وتقالیدھا وسلوكھا ( یھتم علم الاجتماع بدراسة الجماعة  رد فیھ وتأثیر عضویة الف
رد ث      ي الف ة ف أثیر الجماع ات        وتأثیر الجماعة فیھا وت ا الطبق ن خلالھ ا وم ي تتشكل بھ ة الت م الكیفی

.الاجتماعیة في مجتمع ما والمحددات الرئیسیة

ى سلوك     ا عل وفي حقل سلوك المستھلك تؤخذ الأسرة كوحدة اجتماعیة استھلاكیة أو تأثیر أفرادھ
.بعثھم وتأثیر المجتمع على سلوك الأفراد

Øعلم النفس الاجتماعي

نفس الا  دقاء          یھتم علم ال ر الأسرة والأص د أث رد الاستھلاكي وتحدی ة سلوك الف اعي بدراس جتم
رین في            رأي والمبتك ادة ال ن ق رد م ؤثر الف ف ی والجماعات المرجعیة على سلوك المستھلك و كی

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

Øلانثربولوجیا الثقافیة ا

ا            ا وعاداتھ داتھا الأساسیة وقیمھ ات البشریة وتطور معتق ة تطور المجتمع درس كیفی حیث  . ی
راد       دي الأف نمط الاستھلاكي ل وین ال ة    , تشكل القیم والعادات الأساس لتك ات الفرعی ا أن الثقاف كم

أثیر مباشرا على            ؤثر ت ات الأصلیة ت ع الثقاف ي تتفاعل م م والت ذا العل التي تشكل محور دراسة ھ
.سلوك المستھلك 
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Ø علم الاقتصاد

والھم          اق المستھلكین لأم ة إنف م الاقتصاد بدراسة كیفی وم عل رار    , یق ف یقومون باتخاذ ق وكی
باعھم   یم إش راء لتعظ تھلك    , الش ة المس دخل ونظری ب وال رض والطل ائل الع تم بمس ا یھ , وأیض

أثیر ذل   ى الأسعار   حیث یتم استخدام مفاھیم العرض والطلب على السلع وت أثیر   , ك عل الي ت وبالت
70ص] 29[.على سلوك المستھلك 

خلاصة الفصل 

دة          ة جد معق ة سلوك المستھلك عملی ا سبق أن دراس ذا العنصر    , نستخلص مم ة ھ ولأھمی
ى لدراسة سلوك المستھلك           اذج لدراسة السلوك إلا أن نموذجا وحده لا یكف قامت العدید من النم

ى   كل واف ا, بش ابقا كم ا س وذج     , رأین ن نم ر م ى أكث اد عل ب الاعتم ذلك یج ة  , ل ة كیفی ولمعرف
ات و    , تصرف المستھلك اتجاه منتجات المؤسسة  ك بجمع  البیان یتم استخدام بحوث التسویق وذل

و       تھلك نح دى المس ولاء ل ق ال ویقیة لخل ط تس كل خط ى ش یاغتھا عل م ص ا ث ات وتحلیلھ المعلوم
.فاظ علیھ منتجات المؤسسة وبالتالي الح
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3الفصل 
دور تنشیط المبیعات في تأثیر على سلوك المستھلك

م           ر حج ا كب لوكھم وكلم ى س أثیر عل تھلكین والت ال بالمس ات بالاتص ع المؤسس تم جمی تھ
ر من عنصر في          ى أكث اد عل ى الاعتم رة إل المؤسسة وتنوعت أنشطتھا فإنھا تكون في حاجة كبی

ل نشاط      المزیج الترویجي لكي تتمكن من الاتصا ث أن لك تھلكین حی ن المس ل بأكبر عدد ممكن م
.الترویجي عناصره ومقوماتھ وأسالیبھ في تحقیق الاتصال المطلوب والتأثیر على المستھلكین 

تداد المنافسة             ك بسبب اش ات وذل رة بنشاط تنشیط المبیع ي السنوات الأخی ام ف ولقد زاد الاھتم
ؤثرة   رارات الشراء       ومیل المؤسسات لمعرفة العوامل الم ي سلوكھم ومراحل اتخاذھم لق لكي  ,ف

راء            زھم لش ق تحفی ن طری دد ع تھلكین ج ب مس الیین وكس تھلكین الح اظ بالمس تطیع الاحتف تس
ؤثرة      , وسنتناول في ھذا الفصل أربعة مباحث  , منتجاتھا  ي المبحث الأول نتطرق للعوامل الم ف

اول ع , في سلوك المستھلك  رار الشرائي     أما في المبحث الثاني نتن اذ الق ة اتخ ى المبحث   , ملی وف
.الثالث سنحاول معرفة دور تنشیط المبیعات في  تحدید اتجاھات المستھلك وخلق ولائھ 

العوامل المؤثرة في سلوك المستھلك.1.3

باع             تھلك و إش اء المس ى إرض ویقیة إل الات التس لال الاتص ن خ ویق م ال التس دف رج یھ
ذا لا یتحق   ھ وھ تھلك     رغبات لوك المس ة لس ة وافی ت دراس ت إدارات  , ق إلا إذا كان ث لا زال حی

دم     م التق ل رغ و القلی ا ھ ھ إلا م ي داخل ا ف تھلك وم لوك المس ن س رف ع د الآن لا تع ویق لح التس
أثیر عدة               د لا یتكرر باستمرار نتیجة ت ن سلوك شرائي ق تج م ا ین العلمي في مجال التسویق وم

ل      عوامل  على السلوك الشرائي ل ن قب زیج التسویقي المستخدم م دى المستھلك ومنھا عناصر الم
148ص ] 12. [ العوامل النفسیة والاجتماعیة والثقافیة , المنتجین أو الموزعین 

العوامل النفسیة.1.1.3

ؤثرات        رار الشراء بغض النظر عن الم تؤثر العدید من العوامل على المستھلك أثناء اتخاذ ق
ة     , وسائل تنشیط المبیعات الخارجیة مثل  ل الاجتماعی اجم عن العوام فان الاختلاف بین الأفراد ن

دوافع      ,والنفسیة  یة الحاجات وال ل النفس تعلم  , الإدراك , وتتضمن العوام رات , ال المواقف  , الخب
ا سلوك المستھلك            ا فیھ راد بم ع الأف ى جمی ؤثر عل ؤثرات ت ذه الم . وكذلك خصائص الشخصیة ھ

]56[
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الحاجات.3.1.1.1

ة    و الشعور بالحاج رار الشراء ھ ة ق ي عملی ة ف عور , إن نقطة البدای ا ش د بھ ة یقص والحاج
النقص لوك     , ب اع س رف أو إتب ى التص تھلك إل دفع المس ة ت ذه الحاج التوتر وھ عور ب الي ش و بالت

.معین
ھ          تم توجی ا ی ات وإنم رویج المبیع ال ت رف رج ن ط ا م ا وخلقھ تم تنمیتھ ات لای ة و الحاج عملی

.الإشباع لھذه الرغبات والتأثیر في القرارات الخاصة باختیار المنتجات اللازمة لھذا الإشباع
ة        ا نظری ن أبرزھ ان م و قد طور علماء النفس النظریات المتعلقة بالدوافع وسلوك المستھلك وك

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

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

وم      أن المستھلك یق م      حیث یتضح من سلم ماسلو للحاجات ب ة ث ر أھمی بإشباع الحاجات الأكث
ذا   ي القاعدة        ,ینتقل إلى الحاجات ذات الأھمیة الأقل وھك ا ف ون دائم حیث  الحاجات الأساسیة تك

: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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یولوجیة *  ات الفس ھ    : الحاج مل حاجت ي تش ان والت روریة للإنس یة والض ات الأساس ى الحاج وھ
.السكن , اللباس, الشرب , للأكل 

ھ      : الأمن إلى الحاجة*  اذ قرارات ي اتخ د   , وھى الأمن والاستقرار والاستقلالیة ف ة والبع والحمای
.عن القلق والمخاطر 

ذي یعیش   :  الحاجة للانتماء الاجتماعي*  إن الإنسان یسعى إلى إشباع حاجتھ للانتماء للمجتمع ال
. فیھ والقبول من قبلھ

د        : نة الحاجة إلى تحقیق المكا*   ي شراء العدی وى ف اعي ق دافع اجتم ة ك تظھر المكانة الاجتماعی
انتھم           ذي یناسب مك ز ال ن التمی د م ل  , من المنتجات حیث یبحث بعض المستھلكین عن المزی مث

الخ ....الاعتراف بالذات , الاحترام والتقدیر 
ذات  *  ق ال ة لتحقی ع     : الحاج احترام المجتم عور ب ى الش ان إل ة الإنس ى حاج ھ  وھ یط لأرائ المح

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

الدوافع .2.1.1.3

ة       ف حال ن اجل تخفی ین م یقصد بالدوافع القوة الفیزیائیة التي تدفع الفرد إلى إتباع سلوك مع
.التوتر وإشباع حاجاتھ 

ھ   ارجي" Ferrellوعرف يء خ دافع ش داف  ال وغ الأھ اه بل رد باتج لوك الف ى س ؤثر عل ی
45,46ص] 19["المقصودة 

رد نحو تحقیق      " كما یعرف الدافع أیضا على انھ  ھ سلوك الف عنصر انفعالي یعمل على توجی
ض الأغراض  ى   , بع رد عل ل الف دفا یعم دافع ھ ا یصبح ال ا وھن ر خارجی ذا العنص ون ھ د یك وق

ا    , ة من التوازن النفسي تحقیقھ رغبة في التوصل إلى حال ون داخلی د یك د    , وق ا یصعب تحدی وھن
32ص ] 7[".معناه نظرا لارتباطھ بمجموعة العوامل النفسیة الداخلیة للفرد  

:و قسمت الدوافع إلى عدة أنواع 

النوع الأول.1.2.1.1.3

ا   : دوافع رشیدة- ة ب ل   ویقصد بھا قیام المستھلك بدراسة دقیقة للأمور المتعلق ة قب لمنتج أو الخدم
تج    ر المن ول عم ل ط ى الشراء مث ي عل دام الفعل یانة, الإق ة الص ع , إمكانی د البی ا بع ة م أداء , خدم

.المنتج

ي تؤخذ دون تخطیط مسبق     : دوافع عاطفیة- ر في     , ھي قرارات الشراء الت ر كبی ة اث أي للعاطف
الخ ...تقلید الآخرین, تمیزمثلا تؤخذ قرارات الشراء حسب الظھور وال, تقریر عملیة الشراء
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الثانيالنوع .2.2.1.1.3

ة أو نفسیة            : دوافع أولیة - ت مادی ھ الأساسیة سواء كان ي إشباع حاجات ة المستھلك ف , ھي رغب
.وھكذا یقرر المستھلك شراء منتج معین دون النظر إلى نوعھ أو علامتھ 

ع - ةدواف ا     :انتقائی ي اقتن تھلك ف ة المس ا رغب د بھ ة دون     ویقص لعة معین ن س ین م نف مع ء ص
.الأخرىالأصناف 

ي،     :التعاملدوافع - ع الجغراف أي تفضیل المستھلك للتعامل مع منتج معین على أخر نظرا للموق
.للتعاملالراحة النفسیة السعر،الدخل، الثقافة،

الثالثالنوع .3.2.1.1.3

Ø فطریةدوافع

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

ز من داخل             ذه الغرائ ع ھ ا ، وتنب ي یتعرض لھ اد الأخطار الت اء وإبع وتحركھ لیشبع حاجات البق
.الفرد نفسھ

م،     تتفق مع الدوافع:العامةالدوافع الفطریة *  رة أو تعل الفطریة الخاصة في أنھا لیست نتیجة لخب
.الفردوتختلف معھا في أنھا تنبع من المجتمع الذي یعیش فیھ 

Ø المكتسبةالدوافع

ن طریق         معینة،إن وجود الفرد في بیئة  دة ع رات جدی ي تكسبھ خب ة الت واتصالھ المستمر بالثقاف
.الفطریةكما أنھا تعدل وترشد دوافعھ التعلم،

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

ان    : الدوافع المكتسبة الشعوریة *  ع الأم ا دواف دوافع  , تتعدد أنواع الدوافع المكتسبة ونذكر منھ ال
.دوافع تحقیق الذات , دوافع التقدیر , الاجتماعیة 

ع لا ی   : الدوافع المكتسبة اللاشعوریة  *  ارة عن دواف ا      عب ى طبیعتھ ا وال ى وجودھ ومن  , فطن إل
.والعقد النفسیة , الحیل الدفاعیة لاشعوریة : أمثلة الدوافع اللاشعوریة 

عوریة  - ة اللاش ل الدفاعی ة  : الحی ل العقلی ا الحی ا أیض ق علیھ عور  , ویطل ي اللاش ن ف ى تكم وھ
.رة مختلفة وتحاول أن تظھر في منطقة الشعور وتؤثر في السلوك بصو, وتظل نشطة قویة 

دوان    ات     , وأحلام الیقظة   , و من أمثلة الحیل الدفاعیة اللاشعوریة  الع ر فلت ویمكن اكتشافھا عب
.اللسان
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یة - د النفس م   : العق ف ودائ ب وعنی داني مكتس اه وج ي اتج ھ   , ھ رد ویطبع لوك الف ي الس ؤثر ف ی
ھ   دوافع وا      , بطابع خاص دون علم أو إرادة من ن ال ن مجموعة م ا   وھى تنشا م لحوادث لا تتقبلھ

.لأن بقائھا في حیز الشعور یؤلم النفس ویعذبھا , فتنبذھا وتتخلص منھا بالكبت , الذات 
دوافع        ذه ال ي تقف وراء ھ باع الحاجات الت , وتلعب الأدوات التسویقیة دورا ھاما في محاولة إش

أن المنتج  ) بطریقة مباشرة أو غیر مباشرة ( عندما تحاول إقناع المتلقي  ا     ب ھ م ق ل ات سوف تحق
ذه المنتجات        ,یرید   ن ھ الي یكون راضى ع ھ وبالت دما   . أي ستحقق أو تساھم في تحقیق ذات وعن

دى المستھلك     ى لا        ,یلامس رجل التسویق العقد النفسیة ل د حت ذه العق ى مسببات ھ ھ یبحث عل فان
.یكون ذلك عائقا عن إتمام فعالیات التسویق وعملیات البیعیة 

دراك الإ.3.1.1.3

نظم ویفسر    یمثل الإدراك العملیة التي تتشكل فیھا الانطباعات الذھنیة للفرد عندما یتلقى وی
ة  ؤثرات معین ھ  , م ر الإدراك بأن یم  " ویعتب ى وتنظ ة تلق ات  , عملی ل المعلوم تیعاب وتأوی , واس

س  واس الخم ق الح ن طری ة ع ات البیعی ویقی" والمغری ات التس اح السیاس ف نج ا ویتوق ة وتأثیرھ
ك السیاسات  تھلك لتل دى وشكل إدراك المس ى م تج , عل عر المن یض س تھلك تخف درك المس د ی فق
ة     دى المؤسس د ل ي مخزون راك ھ تصرف ف ى أن يء    , عل اع السعر كش ر المستھلك ارتف د یفس وق

ودة   اع الج رتبط بارتف ب    , م ن جان ل م ق الإدراك المتكام عى لتحقی ویق أن یس ل التس ى رج وعل
م أو جودة      المستھلك ل وة أو حج ة واسم أو عب ... منتج ما وخدماتھ وما یحیط بھا من صورة ذھنی

.وغیرھا 

ة إدراك المستھلك    اه و ,التعرض ھي  للمعلومات خمس مراحل   وتشمل عملی تعلم  ,الانتب وال
م ي  ,والفھ ظ ف ذاكرةوالحف ھ      .ال ب لحاجات افز مناس ى ح تھلك إل ریض المس تم تع ا ی ن خلالھ وم

وري       ورغباتھ  اء رد فعل ف ي بن دوره استخدامھا ف ة      , ویتم ب الة الترویجی ي الرس ر ف د التفكی وبع
راء   رار الش اذ ق یم الأصناف واتخ ي تقی ات ف تخدام المعلوم وم باس تھلك یق ان المس ون , ف د یك وق
اري   و التشویھ  , للأفراد ادراكات مختلفة لنفس التنبیھ بسبب ثلاث عملیات إدراكیة الانتباه الاختی

.والاستبقاء الاختیاري , ختیاري الا

وم          :الاختیاريالانتباه *  ا فیق ي یتعرضون لھ م المعلومات الت ى تصفیة معظ راد إل یعنى میل الأف
.المستھلكالمسوقون لشد انتباه 

ھ بالفعل      : التشویھ الاختیاري *  وا ب ا یؤمن دعم م , میل الأفراد لتفسیر المعلومات بالطریقة التي ت
ة للمستھلكین   ویعنى التشویھ , الاختیاري أن المسوقین یجب أن یحاولوا أن یفھموا الحالات الذھنی

.وكیف تؤثر على تفسیراتھم لمعلومات حول تنشیط المبیعات 
تبقاء *  اريالاس ة  :الاختی ات التجاری ن العلام ذكر ع ي ت دة الت اط الجی راد النق ذكر الأف أي یت

.المنافسة
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: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 

ھ         : الإدراك الاختیاري * ة من ذات ة نابع زات التسویقیة بصورة تلقائی تھلك الممی حیث یتفھم المس
ا لصفاتھ          ھ وفق ھ ورغبات د احتیاجات ي تحدی ة خاصة ف وثقافتھ الخاصة حیث أن لدى كل فرد رؤی

وة أو   الشخصیة ، والإدراك الاختیاري یعني أن الأنشطة الترویجیة مثل تنشیط  ات أو العب المبیع
.المنتج نفسھ قد یفھم بصورة مختلفة تماما باختلاف نوعیة المستھلكین 

ات    : تنظیم إدراك المستھلك *  ل أولوی ي تمث یسعي المنتج لتنظیم المغریات المقدمة للمستھلك والت
یم معلوما        ى تنظ تھلك عل اعدان المس یین یس دأین أساس اك مب رائي ، وھن راره الش م ق ي دع ھ ف ت

ة لمساعدة المستھلك        ي مجموعات منطقی ات ف التسویقیة ، المبدأ الأول یعتمد على وضع المعلوم
د        ات ویعتم ذه المعلوم و دمج ھ اني فھ على فھم ومعرفة المعلومات بسرعة وكفاءة ، أما المبدأ الث

ي      كل كل ا بش م علیھ ا والحك یتم تفھمھ ات س ع المغری ى أن جمی دأ عل ذا المب ود . ھ عى جھ إذا تس
ل       ث یمی ات حی ن المغری ات م كیل مجموع ى تش تھلك إل لوك المس ین لس ویق المتفھم ال التس رج
وم            ل یق ة ، ب دات متفرق ا وح یس بكونھ وافرة ل ات المت واع المعلوم ف أن تفھم مختل تھلك ل المس
ا في         ات وجعلھ ع المعلوم د وتجمی ق توحی المستھلك بتنظیم معلوماتھ التي یحصل علیھا عن طری

ھ بتقی   ة الصفات        شكل یسمح ل ة مجموع ى أساس موازن ین عل ف تسویقي مع ي إطار موق ا ف یمھ
.الممیزة 

الشخصیة . 4.1.1.3

م السلوك الإنساني          ى تفھ ؤدي إل ي ت م العناصر الت ن أھ تھلك (تعتبر نظریة الشخصیة م )  المس
لوك    ل س ي تحلی یة ف د الشخص اني، وتفی لوك الإنس ؤ بالس م التنب رح ث یر وش ى تفس ل عل ي تعم فھ

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

ة بحیث    " وقد عرفت الشخصیة بأنھا  ة معین تلك الخصائص والسلوكیات الفردیة المنظمة بطریق
310ص ] 27[".بیئتھتعكس فردیة التأقلم الذي یبدیھ الفرد تجاه 

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

ماني           وین الجس ي تك ل ف ة وتتمث ة الجینی ق العملی رد عن طری بھا  الف ي یكتس وھي السمات الت
. والانعكاسات اللاإرادیة والدوافع الداخلیة والذكاء والمزاجیة أو الحساسیة 

المحددات البیئیة *

مات ا       ى الس افة إل رى بالإض مات أخ رد س ب الف ع     یكتس ھ م ھ وتفاعل ة احتكاك ة نتیج لوراثی
وي            أثیر ق ا ت ة لھ ث العوامل البیئی ھ ، حی ن حول ة م الآخرین في ذلك المجتمع وبالحضارة والثقاف

.في تكوین وصیاغة شخصیة الفرد وبالتالي في تحدید سلوكھ 

والاجتماعیةالمحددات الثقافیة * 

,)ستھلكالم( لھذه العوامل تأثیر كبیر على السلوك الإنساني
ع        ي التعامل م تخدمھا المعاصرون ف ي یس الیب الت یم و الأس ادات و الق ن الاعتق ون م ة تتك فالثقاف

ادات و       .آخرالبیئة وتنتقل من جیل إلى  دین و الع انون و ال ن و المھارات و الق ة و الف وتعتبر اللغ
ي     ة ف ات الثقاف م مكون د أھ ع،التقالی د   المجتم ي یھت فات الت دد الص ي تح ذا فھ لوك  و ل ا الس ي بھ

ى       ع إل ن مجتم راد م الإنساني و نتیجة لاختلاف السلوك و الصفات الثقافیة تختلف شخصیات الأف
110ص]30[.آخر

العوامل الحالیة * 

ر     ا اث ون لھ وعادة تدل على الأحداث أو الوقائع التي تظھر بصورة عفویة و غیر متوقعة و یك
ة    ملموس على مستقبل شخصیة الفرد ، و قد تكو ة أو بیئی ة أو اجتماعی ن في طبیعتھا عوامل ثقافی

.إلا أنھا تنفرد عن غیرھا من حیث موعد ظھورھا 

ة            یلة الترویجی د الوس ي تحدی الي تساعد ف ة وبالت د الأسواق الفرعی ي تحدی تساھم الشخصیة ف
ة م    ا ، لكن  والإعلانیة المناسبة لكل نمط من الأنماط الشخصیة الموجودة في سوق سلعة أو خدم

ي  اھده ف ا نش ین     م ي ب اعي أو علم ق نفسي أو اجتم د تواف ھ لا یوج ا أن ح لن رویج یوض وسائل الت
دو         رامج تب ذي الب ممي و منف اءات النفسیة لمص ة البن ھ أغلبی ك لأن ذه  وذل وي تنفی ا تن ا وم إداراتھ

. لأصحابھا أنھا ناجحة

ة والاجتم        یة العفوی ى أن الشخص ا إل ارة ھن در الإش ا تج راء      كم ي وش یلا لتبن ر م ة أكث اعی
نمط        یات ذات ال ا الشخص رائیة ، أم درات الش وفرت الق ى ت ات مت ن المنتج دة م ات الجدی العلام
راز      ل إب ن أج ك م دة وذل ودیلات الجدی ات ذات الم راء المنتج یلا لش ر م ون أكث د تك ر فق المتحج

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

تفادة           ا والاس ة تحلیلھ ات والمعلومات وكیفی ة للمنبھ ة الاستجابة الإدراكی ھ عملی یعتبر التعلم بأن
ا   ا       . منھ وم بھ ي تق راءات الت ة الإج ي كاف تعلم ھ ة ال ان عملی وقین ف ر  المس ة نظ ن وجھ وم

ة ال  وقعین المعرف الیین والمت تھلكین الح اب المس دف إكس ویقیة بھ ي المؤسسات التس ة الت معلوماتی
85ص] 11[. یحتاجونھا عند اتخاذ قرارات الشراء 

ة صالحة      وھناك بعض العوامل المؤثرة على التعلم منھا التكرار ودوافع المستھلك ووجود بیئ
الة      , للتعلم وتعریض الفرد للمؤثرات معینة حتى یستجیب لھا  ي نشر الرس رار ف ؤدى التك فمثلا ی

ة      (حدوث الاستجابة المطلوبة لھا إلى ) المؤثر(الإعلانیة  رة معین ول فك ة وقب ) . شراء سلعة معین
ا      ر بھ ي م ابقة الت ارب الس ن التج ھ م رد قرارات تمد الف م یس یئة( ومن ث دة أو س واء جی ي ) س والت

.التعلمنتجت عن عملیة 

م   ث أن معظ بعض حی ھما ال را ببعض ا كبی ة ارتباط ة التجاری ولاء للعلام تعلم وال رتبط ال وی
رات    ال ى الخب اد عل راء بالاعتم ة الش ون بعملی ترین یقوم ابقةمش یط  .الس أتي دور تنش م ی ن ث وم

رائھ    ة ش ى مداوم ھ عل تج وحث تھلك لمن دعیم ولاء المس ي ت ات ف تعمالھالمبیع رار .واس ب تك ویج
155ص] 34[.الرسالة الإعلانیة لترسیخ المنتج في ذھن المستھلك 

ى ال    ائن عل ویقیین الزب اعد التس ة   ویس ابھم التجرب لع لإكس ن الس اتھم ع ادة معلوم , تعلم وزی
ل         ة السلع وتقلی ین تجرب ائن المحتمل ة لتشجیع الزب فالعینات المجانیة والقسائم تستخدم بفعالیة عالی

.مخاطر الشراء المصاحبة في الغالب المشتریین عند شراء سلع جدیدة 

العوامل الثقافیة و الاجتماعیة.2.1.3

الاجتماعیةطبقة ال.1.2.1.3

ن           ة م ة بمجموع تھلك والمتمثل ا المس ي إلیھ ي ینتم ة الت ك الطبق ة تل ة الاجتماعی د بالطبق یقص
ات والأنماط         , الأشخاص  اھیم والاھتمام یم والمف د والق ادات والتقالی ن الع یجمعھا قاسم مشترك م
ة إلى    كما تنقسم ا, وھذه المجموعة تمارس أنماطا سلوكیة متقاربة , المعیشیة  ة الاجتماعی 3لطبق

).الدنیا , العلیا , الطبقة الوسطى ( طبقات 

دخل والمستوى التعلیمي           ل مستوى ال ن العناصر مث ة بمجموعة م , وتحدد الطبقة الاجتماعی
ي   وظیفي والمھن ة  , ال روة الموروث كن  , الث ة الس كن  , منطق وع الس ذه    , ن ن ھ ل م ث أن لك حی

ة في     ن وقت لآخر ومن مجتمع          العناصر درجة من الأھمی ف م ة تختل ة الاجتماعی د الطبق تحدی
.لأخر

راد أ      ن الأف ة م ة لمجموع ة الاجتماعی د الطبق ة تحدی ن أھمی اد   وتكم ي الأبع تھلكین ف و المس
:التالیة
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ة        - ھ الاجتماعی د مكانت اس لتحدی ي مقی رد ھ ة للف ة الاجتماعی د الطبق ة  : تحدی ة المكان إن معرف
دد  ة   الاجتماعیة للأفراد تح تھم الاجتماعی اطھم السلوكیة     , طبق الي خصائصھم وأنم وعلى  , وبالت

.ھذا الأساس یتم تنظیم الأسواق للمؤسسات التجاریة وبناء الاستراتیجیات الترویجیة 

ة  - ة       : إن الطبقة الاجتماعیة ذات طبیعة ھیكلی ع تكون مرتب ة لمجتم ة الطبیعی لان شرائح التركیب
ن أ    درج م اس الت ى أس ادة عل ى    ع ى أعل فل إل بة     , س انتھم بالنس دركون مك ة ی ل طبق راد ك وأف

م     بة لھ رى بالنس ات الأخ راد الطبق ع أف دركون موق رى وی ات الأخ ة  , للطبق ة أھمی ذه الھیكلی ولھ
رة    ول       , تسویقیة كبی ا مفضلة وتحظى بقب ط لأنھ ة  فق ن أن یشترى منتجات معین تھلك یمك فالمس

.تمي إلیھا ورضا أفراد الطبقة الاجتماعیة التي ین

ة السوق     - ة تجزئ واع       : الطبقة الاجتماعیة أساس طبیع ین استخدام أن اط ب ة ارتب اك علاق لأن ھن
ك المنتجات ومن              راد المستھلكون لتل ا الأف ي إلیھ ي ینتم ة الت ة الاجتماعی ن السلع والطبق معینة م

خاصة بكل   خلال ذلك یستطیع رجل الترویج أن یضع مزیجھ الترویجي في ضوء الاحتیاجات ال  
.طبقة اجتماعیة 

لوكیة   - اط الس ة والأنم ة الاجتماعی رادالطبق ى    :للأف ة یعن ة معین ة اجتماعی ى طبق اء إل إن الانتم
.لھاوجود معاییر وقیم سلوك محدد للأفراد المنتجین 

دة    - ة واح اریة وثقافی دات حض ى معتق ون لتبن ا یمیل ة م ون لطبق ذین ینتم راد ال م :إن الأف لان لھ
داف  طموحات اء الطبقي    , وأھداف متماثلة ویتفاعلون مع بعضھم لتحقیق تلك الأھ ا أن الانتم كم

.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.

ر       ,القیمھي مجموعة من  ل عب رد وتنتق ذ ولادة الف ق من ال الأفكار والمواقف تخل حیث  ,الأجی
ال  دة الاتص ى قاع ة تعط اعيالثقاف ار مخ.الاجتم ین الاعتب ویقي بع امج التس ذ البرن ف ویأخ تل

ات ارج   , الثقاف ى الخ ا إل در منتجاتھ ة تص ت المؤسس ة إذا كان ة  , وخاص وم المؤسس ث تق حی
ات    , باكتشاف اختلافات حقیقیة بین الدول مثل اللغة  ذه الاختلاف یم ھ وتقوم المؤسسة بتعریف وتقی

.عند إعداد رسالة ترویجیة 

ع قافة العامة و یوجد داخل كل مجتمع مجموعات معینة من الأفراد تتمیز عن الث ز  ,للمجتم وتتمی
ة     س مختلف ى أس ة عل ة الفرعی ات الثقاف ون ( مجموع رةل ل,البش ة,الأص ة , الدیان و المنطق

ل أسواقا      ). الجغرافیة  ا تمث ة لأنھ ة الفرعی ویولى رجال التسویق اھتماما خاصا لمجموعات الثقاف
188ص]16[.لھممحتملة 

الأسرة.2.1.33.

ار الأسرة ن اعتب ال   یمك ى رج ذا فعل واء ولھ د س ى ح تھلاكیة عل دة اس رائیة ووح دة ش كوح
رار الشراء           اذ ق ة اتخ ة بكیفی ك المتعلق ین ادوار الأسرة وخاصة تل التمییز ب وا ب التسویق أن یقوم

.وكیفیة استخدام الوحدات المشتراة 

:وتقوم الأسرة بعدة أدوار على النحو التالي 

.المنتجاتأفكارا معینة ترتبط بما یحتاجھ من یطرحالذيوھو الشخص : المبادر-
ل المعلومات           : المؤثر- ة مث دخلات المختلف رار الشراء بالم ذي  یحدد ق رد ال و الف ھ  , وھ التوجی

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

ام       ى قی راء أدى إل ات الش ي عملی رة ف ر دور الأس ال تغی ي مج دة ف ات عدی ت دراس د أجری لق
ؤثرین        ادرین وم ن مب رجال الترویج بتغییر التركیز النسبي في الترویج لیشمل أعضاء الأسرة م

.ومستخدمین ومتخذي للقرار 

ى   وبالإضافة إلى ذلك فان دراسة د اه عل ور حیاة الأسرة وتطور مراحلھا أدى إلى تركیز الانتب
.الاستخدامات المختلفة للسلع والخدمات عبر ھذه المراحل 

وع لأصناف المنتجات المشتراة          راد الأسرة إحساس متن ین  أف د   , إن توزیع الأدوار ب ثلا عن م
غ سعر ال      ,شراء سیارة  م یبل ى وك راراً اقتصادیاً مت ال    , سیارة  فالزوج یتخذ ق ة والأطف ا الزوج أم

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

راد في            ن الأف رھم م ى غی أثیر عل راد یستطیعون الت ن الأف یعرف قادة الرأي بأنھم مجموعة م
.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.

الات     ل للاتص ة المراح ة ثنائی ات بالعملی یل المعلوم ة لتوص ذه العملی مى ھ تطیع  , وتس وتس
ر المع  رأي  لنش ادة ال وة ق تخدام ق لعة المؤسسات  اس ن الس ات ع ت  . لوم ال قام بیل المث ى س فعل

ى          ة عل اء معین ي أحی ع بعض الأسر ف اق م إحدى المؤسسات الموزعة للموسوعات العلمیة بالاتف
ر      وعة ونش ن الموس دیث ع ر بالح ذه الأس وم ھ ل أن تق ي مقاب اً ف وعة مجان ا الموس ى لھ أن تعط

.المعلومات عنھا بین أصدقاء الأسرة

مرجعیة الجماعات ال.2.1.35.

و          ة ھ ة جماع ي أی ویتھ ف ا وعض ؤثر بھ أثر و ی ة یت ي الجماع و ف و عض تھلك ھ إن المس
اء للآخرین      ي الانتم ة ف ھ     , ضرورة لإشباع حاجاتھ الاجتماعی دیرھم ل ى تق ھ   , والحاجة إل ا أن كم

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

نھا تلك المجموعات البشریة التي یمكن أن تستخدم كإطار مرجعي   تعرف الجماعات المرجعیة بأ
راراتھم الشرائیة     ي ق واقفھم وسلوكھم    , للأفراد ف ى سلوك      , وتشكیل م ؤثر عل ذه الجماعات ت فھ

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:
ار   مى بالمعی يویس ة     ,المھن ى جماع ات إل نف الجماع ثلا تص لابم ة ,الط ینجماع ,المھندس

الخ... .الأطباء,المحامین

Ø تصنیف الجماعات بحسب معیار تفاعل الأعضاء

:بحسب ھذا المعیار إلىالجماعات ف تصن
د السلوكیة التي         : جماعة أولیة * اییر والقواع ن المع ى عدد م یخضع أعضاء ھذه الجماعات إل

.وحمیمةوتكون العلاقات بین الجماعة وطیدة ,الجماعةتوجھ سلوكھم وتنظم عضویتھم في 
ة * ات ثانوی ر     : جماع میة وغی ات رس ائھا علاق ین أعض أ ب ات تنش ى جماع یةوھ ل ,شخص مث

.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
ا    : جماعات رسمیة * یكلا تنظیمی ا ھ ین الأعضاء على      ,محددا وھى جماعات لھ ة ب نظم العلاق ی

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

ا        , مثل زملاء الدراسة أو العمل   , واضحة تماما  ة لرجال التسویق لم ذه الجماعات مھم د ھ وتع
.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 *
ر    : جماعات رمزیة * ا ومن  غی یكون الفرد ملتزما بمبادئ وسلوك الجماعة لكنھ غیر ملتحق بھ

رویج    ویعمل رجال التسویق باستخدام نجوم    , المحتمل أن یلتحق بعضویتھا  رق الریاضیة للت الف
ن لا               وادي لك ك الن ل للالتحاق بتل ح أو یعم ذي یطم ى الشباب ال ر عل أثیر كبی ھ ت ذا ل المبیعات وھ

.یستطیعوا توفیر الشروط اللازمة للالتحاق 

Ø تصنیف الجماعات بحسب معیار التأثیر على الأفراد

:تصنف الجماعات بحسب ھذا المعیار إلى 
ا      : ایجابي جماعات ذات تأثیر* راد مم وس الأف ي نف ا ف وھذا النوع من الجماعات یترك أثرا طیب

ذبھم  ایج ث  ,إلیھ ات البح ل جماع يمث ة  ,العلم ات الطلب وقینجماع اتذة  ,المتف ات أس جماع
.الجامعات

لبي  * أثیر س ات ذات ت م     : جماع ا یجعلھ راد مم وس الأف ي نف یئا ف را س ات أث ذه الجماع رك ھ تت
.المتطرفةجماعة الأفكار ,المدخنیناعة مثل جم,منھاینفرون 

أنواع الجماعات المرجعیة . 2.5.2.1.3

ك      أثر بتل ؤثر ویت ة ی كل فرد في المجتمع یمكن أن ینضم إلى جماعة أو أكثر من جماعة اجتماعی
:وأھم الجماعات المرجعیة ما یلي , الجماعة

ا   , ائھا تتفاعل مباشرة بین أعض, وتعتبر جماعة أولیة : الأسرة *  ى أفرادھ وتؤثر بشكل كبیر عل
ا         ا بینھ ود فیم ي تس یم الت د والق ادات والتقالی بب الع ك بس م     , وذل ن أھ رة م د الأس ویقیا تع وتس
.الجماعات المرجعیة التي تبني السلوك الاستھلاكي لأعضائھا 

ة و  : الأصدقاء  *  ر منظم كل  وھي شكل من أشكال الجماعات غیر الرسمیة لأنھا تكون عادة غی
.ما تملكھ جماعة الأصدقاء المرجعیة عبارة عن سلطة معنویة وأخلاقیة ومن ثمة التأثیر النسبي 
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میة   *  ة الرس ات الاجتماعی ة      : الجماع ائف مختلف ؤدي وظ ا ت أثیرا لأنھ ات ت ر الجماع ي أكث وھ
ك      , ویقابل ھذا النوع من الجماعات . للأفراد التابعین لھا  ر الرسمیة وھي تل التي  الجماعات الغی

.والمعرفیةتتكون نتیجة العلاقات الاجتماعیة 
ا     وأكثر،وتتكون كل جماعة تسویقیة من فردین :التسویقجماعات *  ا بالتسویق مع یقومون غالب

ة أو    لات الأغذی ن مح س،م ض     الملاب ن بع ادة م ات ع ذه الجماع ون ھ راد،وتتك رة،الأف الأس
.الأصدقاءالجیران،

ؤثروا في   : ل زملاء العمل أو جماعة العم*  یعد زملاء العمل من الجماعات المرجعیة الرسمیة ی
ھ       ي توجی ویقیة ف ات التس ن المؤسس د م دأت العدی تھلاكي ، وب رائي والاس ھم الش لوك بعض س

.جھودھا الترویجیة والبیعیة إلى المستھلكین الأفراد في المؤسسات الإنتاجیة والخدمیة 
ة من       : لمستھلك حركة حمایة المستھلك أو جمعیات حمایة ا* ى إیجاد حال ات إل ذه الحرك تھدف ھ

زة            ة الأجھ ك تحت رعای ة أخرى وذل ائعین من جھ ة والب التوازن بین حقوق المستھلكین من جھ
ة      ة التبادلی ة أطراف العملی المركزیة المختصة التي تحدث وتقرر التشریعات المؤسسة لعلاقة كاف

.من مستھلكین وتجار

ذه الأدوات        , رجعیة أدوات كثیرة للتأثیر على سلوك المستھلك   تستخدم الجماعات الم م ھ واھ
:ما یلي

اھیم     : المدعمات الاجتماعیة - ة أن تشكل المف دعیم المختلف تستطیع الجماعة من خلال أسالیب الت
ا ( جماعة لسلوك معین فقبول وتشجیع ال, السلوكیة والسلوك الاستھلاكي لأفرادھا  ) شراء منتج م

تیائھم   , ؤدى إلى تعزیز ھذا السلوك لدیھ قد ی داء اس أما عدم قبول أفراد الجماعة لسلوك معین وإب
لوك     ذا الس ة ھ ن ممارس رد ع ف الف ى توق ؤدى إل د ی ھ فق اد عن رد للابتع ى الف غطھم عل ھ وض من

دخین( ر        , ) الت ة نظ ن وجھ روعیتھ م دم مش لوك وع ذا الس لامة ھ دم س ة بع ھ قناع كل لدی ویتش
.الجماعة 

رد    - ات المتاحة للف ا للمعلومات عن        : التحكم في المعلوم ة مصدرا ھام د الجماعات المرجعی تع
راد       ات      , السلع والخدمات موضوع تسوق الأف ن المعلوم ائلا م ا ھ , لأن الجماعة تشكل مخزون

ة         ة طویل رة زمنی ة خلال فت ة المتراكم , وھذا المخزون ناتج عن خبرات مختلف أعضاء الجماع
تطیع الجم ادر         وتس ن مص ة م بة ھام ي نس تحكم ف ات أن ت ذه المعلوم تحكم بھ لال ال ن خ ة م اع

دركات أعضائھا  لیست ھي        , المعرفة لدى المستھلك ة بم ات مثقل ات معلوم علما أن ھذه المعلوم
.مما یساعد الفرد على تشكیل مدركاتھ في اتجاه بقیة أعضاء الجماعة , معلومات مجردة 

احد مصادر تعلم الفرد ھو الاقتداء ومحاكاة الغیر وتستطیع الجماعة  إن: توفیر نماذج للاقتداء -
ي الجماعة أو         ة ف ة خاص ذین یحظون بمكان راد ال أن تؤثر على أفرادھا من خلال قیام بعض الأف

.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 

یط – اديالمح مل :الم عویش ة ,الموق سحال وات,الطق اءة,الأص دیكو, الإض ي رال كل والت تش
.المستھلكالمادي وتظھر السلع بوضع یلفت انتباه الموقف

دقاء , الأقارب,كالأھلویشمل الأفراد الذین یتواجدون مع المستھلك :الاجتماعيالمحیط - ,الأص
.البیعال رج
.استخدامھاوھو مقدار الوقت المتاح للمستھلك لمعرفة السلعة أو شرائھا أو :الزمنيالمنظور –
ف – ةتعری راؤھا أو    :المھم لعة أو ش ن الس ات ع تھلك المعلوم ث المس اذا یبح ف لم ذي یص وال

.أم كھدیةأي التمییز بین شراء السلعة للاستعمال الشخصي ,استخدامھا
ة – ةالمزالحال ل أو  :اجی اط أو المل ین النش راد ب ة للأف ة المزاجی راوح الحال اقتت خ... .الإرھ , ال

ة      ات المبحوث ة المعلوم ؤثر بنوعی ة ت ة المزاجی ة   , فالحال راء وكیفی ة الش عملی
183ص]16.[الاستھلاك

عناصر المزیج التسویقي. 4.1.3

ار      ي اختی منة ف ال المتض ع الأفع ن جمی تھلك م لوك المس ون س لع  , یتك تعمال الس راء واس ش
دمات لوك    , والخ ي الس رف ف ترك كط ون فیش ي التلفزی اً ف اً تجاری تھلك إعلان اھد المس دما یش فعن

د     , الاستھلاكي  ا المستھلك بع وم بھ أما سلوك المستھلك الشرائي فیقصد بھ تحدیداً الأفعال التي یق
.ماذا یشترى ومتى یقوم بالشراء الفعلي , اتخاذ قراره 

د  وتتأ ثر عملیة اتخاذ قرار المستھلك بالعدید من العوامل من بینھا عناصر المزیج الترویجي فق
م المؤسسة للمستھلك      , ایجابیاً أو سلبیاً , أو ضعیفاً , یكون ھذا تأثیر قویاً  ى فھ د عل كل ذلك یعتم

لوك              ق بس ا یتعل ة كل م ة المؤسس ى معرف ادا عل ف یمكن تصمیم مزیج ترویجي فاعل اعتم وكی
.مستھلك ال

عملیة اتخاذ القرار الشرائي . 2.3

طبیعة عملیة اتخاذ القرار الشرائي .1.2.3

وفر عدة          رار یجب أن تت اذ ق ة اتخ ة عملی یرى ولیام ویلك أنھ لكي یتم اعتبار أي نشاط بمثاب
:25,26صص] 54[روطش

ھ     ,حلایجب أن یواجھ صانع القرار مشكلة أو موقفا متعارضا یتطلب - رار بأن ذ الق ویعرف متخ
الي أو    ع الح ن الوض یة ع ر راض ة غی رد أو جماع بف رار   ,المرتق انع الق دى ص وافر ل ھ یت وان

.الوضعالرغبة   والقدرة في العمل على تغییر ھذا 
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ة  - داف معین ق أھ ي تحقی رار ف ذ الق ب متخ رتبط  , یرغ ا ت ادة م تھلك ع داف المس رى أن أھ و ی
.السلعة أو الخدمة بالإشباع المتحصل علیھ من 

ة       - داف المرغوب ق الأھ ى تحقی ؤدى إل ,                  یجب على متخذ القرار أن یولد بدائل عمل وتصرفات ت
الخ .....و یرى متخذ القرار  إن ھذه البدائل ترتبط بالأصناف وخصائص السلع والأسعار 

ذه ال  - أي ھ اص ب د الخ دم التأك ن ع درجات م رار ب ذ الق ھ متخ باع  یواج ق الإش وف یحق دائل س ب
ع وتشغیل              ن خلال جم د م ف عدم التأك اءة مع مختل ل بكف المطلوب وان المستھلك یحاول التعام

.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·

ثمن و متكررة        ,تعقیداویمثل اقل مواقف الشراء  ة شراء المنتجات منخفضة ال ي حال ویحدث ف
رار         الي یكون ق لعة وخصائصھا وبالت وع الس دة بن ة جی ي معرف ون المشتري عل ث یك الشراء حی

.الخبرةالشراء روتیني ولا یتطلب تفكیر ویعتمد على 

قرار الشراء متوسطة التعقید ·

ھ        روف لدی ر مع دا غی نفا جدی تري ص ھ المش ا یواج ع     وھن ام بجم ھ القی ب من ذي یتطل ر ال الأم
یم   , المعلومات الخارجیة بقدر محدود بالإضافة إلى المعلومات المخزنة بذاكرتھ  ة تقی كما أن عملی

د         دود للشراء بع یم مح اك تقی بدائل المنتج عادة ما تكون بین عدد محدود من الأصناف ویكون ھن
.استعمال المنتج 

التعقیدقرار الشراء بالغ ·

دة ولا یكون          ویو ث یواجھ المشترى منتجات جدی دا حی ف الشراء تعقی اجھ المشترى أقصى مواق
ن             ف ع ث المكث وم بالبح ذلك یق راء ل ة الش ي عملی تخدامھا ف ب اس اییر الواج ة بالمع ى درای عل
دائل       یم ب ة تقی ون عملی ة وتك ات المختلف ادر المعلوم لال مص ن خ ا م ا وخارجی ات داخلی المعلوم

ن الخصائص        المنتجات أكثر تعق ر م ى عدد كبی اءا عل یدا حیث تتم بین عدد كبیر من الأصناف بن
.ویعقب الشراء عادة تقییم ما بعد الشراء 



73

القرارعلى أساس وحدة اتخاذ .2.2.2.3

رى  وم        أنDelozier et Lewisonی ي تق یة الت دة الاستھلاك الأساس ز الشراء أو الوح مرك
رارات الشراء         ,لفردابعملیة الشراء قد تكون الأسرة أو  ن ق وعین م ین ن ز ب ن التمیی الي یمك وبالت

:الاستھلاكیة

.الشراءوفیھ یقوم فرد واحد بكل أنشطة قرار :الفرديقرار الشراء * 
رار الأسرة بشراء      فرد بأنشطةوفیھ یقوم أكثر من :الجماعيقرار الشراء * ل ق قرار الشراء مث

.منتج ھام

شراءمراحل اتخاذ قرار ال. 3.2.3

ارات التي    یعتبر رجال التسویق أن عملیة اتخاذ القرار ھامة حیث تمكن من معرفة الاعتب
م   , یأخذھا المستھلك في الحسبان عند تفكیره في شراء المنتج  المراحل  ) 12(ویوضح الشكل رق

ى البحث عن المعلومات       یم   , التي تمر بھا عملیة الشراء من تحدید المشكلة أو الحاجة إل ى تقی إل
ة تحرك     , ثم قرار الشراء , البدائل  ي لكیفی وھذا التوالي للأحداث یظھر بوضوح التسلسل المنطق

.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

رار الشراء     اذ ق ي اتخ وات ف ى الخط د أول در , تع دما ی ة   عن كلة أو حاج ھ مش ك المشترى أن لدی
العطش والجوع یتحسسھا ویرغب      .لإشباعھایسعى  ي ك وقد یتحقق الإدراك من خلال منبھ داخل

رویج          ر وسائل الت ون عب د یك ھ خارجي وق ة في تجاوزھا عبر عملیة الإشباع أو منب ] 9[.المختلف
91,92ص

وب     د المطل رر الجھ ھ یق ھ فان تھلك لحاجت د المس د تحدی باع  عن ة الإش ام بعملی ون  , لقی د تك وق
ك        ي البحث عن تل دأ ف المعلومات والخبرات المتاحة للمستھلك عن الموقف الشرائي محدودة ویب
ة             ھ حال ق علی ا یطل رار الشرائي وھو م ة خطوات الق ل لكاف المعلومات من خلال استخدام متكام

54ص] 19[.الاستغراق الكامل 

ة       وتظھر ھذه الحاجة من خلال مقار    ة والحاجة الفعلی ة المرغوب ین الحاج ة ب تھلك ن تم  ,للمس وی
ھ الحاجات نحو منتجات المؤسسة من         دف توجی إثارة الحاجة من خلال الإعلان عن منتج ما بھ

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

البحث عن المعلومات.3.2.32.

ي   ف دائل الت ة الب د كاف ة وتحدی ات المتاح ن المعلوم ث ع تھلك بالبح تم المس ة یھ ذه المرحل ي ھ
راء     رار الش اذ ق ى اتخ اعده عل رویج    , تس ال الت بة لرج ة بالنس ة ھام ذه المرحل ر ھ ث ,وتعتب حی

ك المنتجات    یقومون بإعطاء كل المعلومات على منتجاتھم عن طریق حملات الترویجیة تجعل تل
: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.

رائھا     ن ش ي یمك ات الت دد العلام ا أي یح تھلك بتقییمھ وم المس ات یق ع المعلوم د جم عن
ة   ھ      , بالاعتماد على میزات ومنافع كل علام زات بالنسبة ل ذه المی ة ھ د    , وأھمی ق تحدی عن طری

وع التقی   تج موض ي المن وفر ف ب أن تت ي یج ائص الت ن الخص أتي دور رجل , یم مجموعة م و ی
ن       د م تھلك العدی ام المس بح أم ة أص ة للتطور والمنافس تھلك  نتیج ى المس أثیر عل ي الت التسویق ف

وعلیھ تعتبر عملیة تقییم البدائل من أھم المراحل المتاحة  , البدائل للحاجات التي یسعى لإشباعھا 
ھ  اطرة ع    , أمام ى المخ رض إل ي لا یتع راء لك رار الش ذ ق ل أن یتخ راء   قب رار الش اذه ق د اتخ ن
.خاطئ
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قرار الشراء.3.2.34.

رر        ھ بمجرد أن یق ب المستھلك لأن تتمیز ھذه المرحلة بالسھولة في حالة اتخاذه القرار من جان
ناف    د الأص راء أح ة          , ش دفع قیم وم ب ر یق ى الأخی ا وف ل إلیھ ي وص ارات الت وم بالخی ھ یق فإن

.المنتجات المشتراة واستلامھا 

رادات     إن  ل إی ھ یمث ث أن ویق حی دیري التس رة لم ة كبی ھ أھمی ي ل راء الفعل ر دور , الش ویظھ
ك من         اء المنتجات المعروضة وذل ع المستھلك لاقتن تنشیط المبیعات جلیا في ھذه المرحلة في دف

.خلال استخدام العینات المجانیة والكوبونات 

مرحلة التقییم بعد عملیة الشراء.3.2.35.

ھ المنتجات    , قیام بالشراء عند ال ة    , یقدر المستھلك مدى الإشباع الذي قدمتھ ل من خلال مقارن
وده        ,كفاءة المنتج مع توقعاتھ  تج في  سلوكھ ویق دعم صورة المن أي أن إشباع المستھلك سوف ی

ر           , إلى تكرار الشراء من نفس العلامة ھ یغی ھ فإن ا توقع ى المستھلك الإشباع كم م یلق ة ل ى حال وف
.كھ نحو ھذه العلامة أو اتخاذ سلوك سلبي  نحوھا سلو

دور تنشیط المبیعات في تحدید اتجاھات المستھلك وخلق ولائھ. 3.3

ھ وأسالیب     ھ ورغبات إن تنشیط المبیعات یستھدف تغییر سلوك المستھلك بالتأثیر على اتجاھات
ة  إن ذلك لن یتأتى إلا إذ, إدراكھ للأمور والأشیاء المحیطة بھ  ا توافرت معلومات صحیحة وكافی

رى            ة دون أخ ي ناحی ھ ف ى توجیھ ل عل تھلك وتعم لوك المس ي س تحكم ف ي ت ل الت دد العوام تح
.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

ا     ف       " یقصد بالاتجاھات بأنھ ي تعكس أو تكش راد والت دى الأف ة ل ن المشاعر الداخلی ر ع تعبی
ة      ( فیما إذا كان لدیھم میول ایجابي أو سلبي نحو شيء معین  ن سلعة أو خدم ة م صنف أو علام

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

ا  Delozierوعرفت أیضا من طرف   ھ أو        "بأنھ دى ایجابیت رد تعكس م دى الف ة ل ة ذھنی حال
216ص] 37.[" تفضیلھ أو عدم تفضیلھ لشيء أو مفھوم ما , تأییده أو عدم تأییده , سلبیتھ 

ول        ك المی ل سلوك المستھلك ھي تل ومن خلال المفاھیم السابقة نستخلص أن الاتجاھات في حق
ي تج  لبیة       الناتجة عن  التعلم أو الخبرات السابقة  الت ة أو س ة ایجابی ل المستھلك یتصرف بطریق ع
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ین  تج مع و من بیا نح ة نس ین  , ثابت تج مع و من ة نح ات ایجابی اك اتجاھ ول أن ھن دما نق ى , فعن یعن
ذي    , القبول أو المیل أو التفضیل لھذا المنتج والعكس في حالة الاتجاھات السلبیة  ھ فالشيء ال علی

یتم اتجاه نحوه یسمى 

ن الأصناف الرئیسیة        , » موضوع الاتجاه «  راد نحو عدد م فمثلا عند بحث عن اتجاھات الأف
الخ.... بالمولیف , فان الاتجاه ھنا ھو سلعة كالصابون من علامة لوكس ,للصابون 

خصائص الاتجاھات . 2.1.3.3

ل       ي حق ث ف ن لأي باح ة لا یمك ائص بنائی لال خص ن خ ات م ر للاتجاھ ن النظ ام یمك كل ع بش
:وھى كالأتي, ھلك أن یتجاھلھا سلوك المست

: الاتجاھات ھي المیول ناتجة عن التعلم * 

ع       رة م ة المباش ة للتجرب ون نتیج ا تك رائي إنم لوك الش ة بالس ات المرتبط ى أن الاتجاھ ذا یعن وھ
ف مصادر           , السلعة أو الخدمة  ل مختل ا من قب تم الحصول علیھ ي ی ات الت ى المعلوم بالإضافة إل

ات  ر, المعلوم م   كتع ن ث ار  وم یم وإخب ى تعل ل عل ا یعم ة  إنم ائل الترویجی تھلكین للوس ض المس
.تكوین اتجاه محدد نحوھا وبشكل متدرج ومدروس 

:مدى انسجام الاتجاه مع السلوك * 

ي ویقصد بالانسجام أو التناسق       قد لا تنسجم إحدى الخواص الأخرى للاتجاه مع السلوك الفعل
جم   ي أن تنس ن الطبیع ھ م ع   إن لعیة م ایا س ن قض م م ا یھمھ و م تھلكین نح راد المس ات الأف اتجاھ

ا   ة نحوھ لوكیة الفعلی اطھم الس لوك  , أنم ات والس ین الاتجاھ ق ب و التواف جام ھ د بالانس , أي یقص
لان      یلھم للإع ن تفض تھلكین ع ن المس اع م ر قط دما یعب اكولا(فعن ذا  ) كوك تمر ھ ع أن یس فیتوق

.كس القطاع في شراء ھذا المشروب والع

الاتجاھات تحدث ضمن وضع أو ترتیب ظروف معینة *

دفع         عادة ما ذي یجب أن ی ین الاتجاھات والسلوك ال ة ب ى العلاق تحدث مواقف معینة تؤثر عل
دافھم         اتھم وأھ ع اتجاھ ق م د لا یتواف ھ بشكل ق جماھیر المستھلكین إلى وضع یتصرفون من خلال

ون   خص معج اء الش ثلا اقتن ي ، فم دون وع ون وب د لا یك نان ق ة  الأس و علام ا نح ا ایجابی اتجاھ
ھ   معینة ة ، ولكن ، علما بأن الصحیح قد یكون العكس تماما ، فھو قد لا یحب أو یرغب ھذه العلام

.الأسعاریشتریھا حسب الإرشادات طبیب أسنانھ ، أو لانخفاض



77

النماذج البنائیة للاتجاھات . 3.1.3.3

ات      یزود كل نموذج من نماذج ا ة عن مكون اد الحقیقی ى الأبع لاتجاھات برؤیة فكریة تشتمل عل
.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(

ن خلال          :البعد الإدراكي المعرفي  - ي اكتسبوھا م ة الت دركات الأشخاص المعرفی یتكون من م
تھلك أن          د المس د یعتق ك ق ى ذل ال عل ا ، مث وا إلیھ ي تعرض ات الت ع الاتجاھ ر م اعلھم المباش تف

ة المنتجات    المنتجات مرتفعة الثمن تكون دائما مرتفعة ا لجودة ، ومن ثمة تتأثر اتجاھاتھ نحو كاف
.بھذه المعتقدات 

أثیر  - د الت ذه     :البع رد ، وھ ا الف ن أن یتعرض لھ ة یمك ؤثرات معین ون نتیجة لم ف تتك إن المواق
أثیر     ان الت المؤثرات یمكن أن تؤدي إلى تشكیل الاتجاھات أو المواقف نحو شيء معین ، سواء ك

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

ة نحو       :السلوكيالبعد - ة معین فھو یھتم بالرغبة لدى الفرد للقیام بفعل محدد أو التصرف بطریق
اه             ین اتج رد لیسلك مسلك مع ل الف ى می ذا المكون عل ز ھ الشيء الذي یبنى الاتجاه نحوه أي یرك

دف  ددھ تھلك      ویع.مح لوك المس ویق وس ل التس ي حق ون الإرادي ف لوكي أو المك د الس ر البع تب
.للشراءمؤشرا قویا على نیة المستھلك 

الصفاتنماذج الاتجاه متعدد .2.3.1.3.3

لعة أو            ي الس ة ف دات معین فات ومعتق اس ص ى أس تھلكین عل ات المس یح اتجاھ ھ توض د ب یقص
: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 
اه   ام للإحساس نحو شيء       ):م ( الاتج دیر الع یس التق ین یق دات التي     :)  ب(.مع وة المعتق ل ق تمث

.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 

ال   ) س(حیث أن الخاصیة , تمثل قوة المیل للشراء)   :   ب س( ود ب ة تع نفع تؤدى إلى نتائج معین
.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 یمكن  , یب والأبعاد یمثل ھذا النموذج بناء متكاملا وشاملا لمكونات الاتجاه من ناحیة الترك
ا       م اتخاذھ ي ت اط السلوكیة الت ھذا النموذج الباحثین من إجراء عملیات التنبؤ اللازمة لتفسیر الأنم

.من قبل المستھلكین 

استراتیجیات الاتجاھات. 2.3.3

ن        وعین م ویر ن ات المستھلك لتط ھ بحاجات واتجاھ ویق أن یستخدم معرفت یمكن لرجل التس
ر   : جیات ھما الاستراتی ا   , إستراتیجیة التكیف مع حاجات المستھلك و إستراتیجیة التغیی ورد فیم ن

.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 تتطابق الاتصالات مع    
دات    ة والمعتق ة الحالی ن , الحاج ذب     ویمك ف لج تراتیجیات التكی تخدم اس ویق أن یس ل التس لرج

ة       دة أو الحالی ى شراء المنتجات الجدی , مستعملین جدد أو لتشجیع المستعملین الحالیین للإقبال عل
.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

ن طریق          ك ع ة ، وذل الیین للعلام ین المستعملین الح ة ب ویقصد بذلك تقویة الاتجاھات الایجابی
اظ عل       ل الحف ن أج ات م یط المبیع ائل تنش ى وس اد عل ات  اعتم ذه الاتجاھ ة  , ى ھ الي تقوی وبالت

.وتعزیز المستعملین الحالیین والمحافظة علیھم 

:الجدیدةإستراتیجیة جذب مستعملین جدد للعلامات .2.1.2.3.3

ات الموجودة        دد للعلام عن طریق ھذه الإستراتیجیة یحاول رجل التسویق جذب مستعملین ج
التكرار تجذب المؤسسات     عن طریق إظھار منافع السلعة التي ترضى ا لحاجات غیر المشبعة وب

.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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تعملین     .3.1.2.3.3 ات المس ة حاج دة لمقابل ات الجدی ة للمنتج اء مكان تراتیجیة بن إس
الحالیین

تعملین       ات المس ة حاج دة أولا لمقابل ات الجدی دیم المنتج ات تق اول المؤسس ع  تح الیین وم الح
وم    تج تق ول المن ة قب ى مرحل الیین إل تعملین الح ول بالمس ذه المنتجات والوص دیم ھ تمراریة تق اس

.الموجودةالمؤسسة بعمل توسعات لأصناف 

دة لمق   .4.1.2.3.3 ات الجدی ة للمنتج اء مكان تراتیجیة بن تعلیین   إس ات المس ة حاج ابل
الجدد 

دة   وھنا یحاول رجل التسویق البحث عن ال ى سبیل   , فرص لمقابلة احتیاجات الأسواق الجدی عل
لیة        ة للتس ة الحاج ا لمقابل ة منھ ل كمحاول غیر متنق جیل ص از تس وني جھ ركة س دمت ش ال ق المث

ان    ى أي مك ریعة وف ة س ؤلاء      , بطریق ات ھ ى حاج ز عل ات والمرك یط المبیع لال تنش ك خ وذل
.المستعملین الجدد 

ان المستھلكین     عملیا لبناء مكانة للمنتجات ال ي أذھ دة ف ة     , جدی الة الترویجی ة الرس ب فعالی یتطل
ل  ن التحلی تویین م دد بمس ى  ,والمح نف إل ال الص ى إدخ ادرة عل الة ق ون الرس ب أن تك الأول یج

الة       ذه الرس ل المستھلكین المستھدفین لھ اني   , مجال الأصناف المعروفة أو المدركة من قب ا الث أم
ى       فیجب أن تكون الرسالة قادرة ع ت عل ي بنی زة للصنف والخصائص الت لى إبراز المكانة المتمی

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

استراتیجیات التغیر .2.2.3.3

ات           رویج یكرس لعملی ة الت ر من میزانی اك مخصص كبی إن ھن عند تطبیق ھذه الإستراتیجیة ف
ات والتفضیلات م     ات إضافیة    تغییر الاتجاھات حول العلام وفیر معلوم م أعمق   , ن خلال ت ولفھ

ي           ا یل ورد فیم تھدفین ن الیین أو المس تھلكین الح دى المس ات ل ر الاتجاھ ات تغیی ة عملی لدینامكی
:الاستراتیجیات المتبعة في ذلك كما یلي 

استراتیجیات تغییر الاتجاھات قبل الشراء .1.2.2.3.3

ة     یحاول رجل الترویج تغییر اتجاھات المستھ ى تجرب تمالتھم إل لك قبل عملیة الشراء من أجل اس
:وسوف نوضح أھم ھذه الاستراتیجیات , علامة معینة 

ة    *  لعیة أو خدمی ة س یم النسبي     : تغییر التقییم النسبي للخواص المرتبطة بعلام ر التقی ق تغیی یتحق
دة           دة بمواصفات جدی ة جدی دیم علام ن خلال تق ة سلعیة م , أو إضافیة  للخواص المرتبطة بعلام

. وذلك من أجل تعدیل وتغییر التقییم الذي یحملھ المستھلك حولھا 
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ھ  : تغییر المعتقدات حول العلامة *  ویتمثل تغییر المعتقدات حول العلامة السلعیة من خلال توجی
ة     , ھي الأفضل )x(رسائل ترویجیة یتم من خلالھا توضیح أن علامة ة المتوقع ق المنفع ا تحق لأنھ

ا  , رجة كبیرة منھا وبد ھ یجب   , ولكي تتحقق لھذه العلامة موضوع الاھتمام ما ھو متوقع منھ فإن
: أن یتوفر شرطان أساسیان ھما 

ا ة  :أولھم وى العلام د أن تحت ل لاب ل الطوی ي الأج ھ ف ق   , أن لا وأن تحق ا فع ن عنھ د المعل الفوائ
.حولھاتوقعات المستخدمین أو المستھلكین 

ا   ون الت : ثانیھم ة         أن یك ي العلام د ف ن الخصائص أو الفوائ دة م یم كل خاصیة أو فائ ي تقی ر ف غیی
ة ذات الطرح المتطرف       الة الإعلانی رفض الرس بشكل تدریجي ذلك أن المستھلك المستھدف قد ی

قد لا تنجح محاولات التي یبذلھا رجال التسویق  , بمعنى آخر ,والبعید عن منطقة قبولھ وتوقعاتھ 
زیج الترویجي          لتغییر اتجاھات المستھ   تم استخدام الم م ی ة إذا ل د العلام لكین حول خواص وفوائ

ة    , المناسب   ول العلام دات ح ي الخواص  والمعتق وب إجراؤه ف ر المطل ى أن التغیی افة إل بالإض
الة       ة دعاوى الرس ى رفض كاف یجب أن لا یكون كبیرًا جدًا  لأن المبالغة في الترویج قد تؤدى إل

.علامة المنتج أو الخدمة البیعیة والترویجیة عن 

تج          :جدیدةإضافة خاصیة *  ن المن ة م دة للعلام ن خلال إضافة خاصیة جدی ذا م ویمكن تحقیق ھ
الموجودة أصلا في العلامة وتم تجاھلھا في السابق أو إضافة خاصیة جدیدة فیھا كنتیجة للتطویر  

.التكنولوجي
ة       في ھذه الحالة یتم: تغییر التقییم الكلى للعلامة *  لعیة أو الخدمی ة الس ى للعلام یم الكل ر التقی تغیی

ة         ا العلام ددة تحتویھ یة مح تھلكین لخاص یم المس ر تقی ة تغیی رة دون محاول ذه  . مباش د ھ وتعتم
ة    ل غالبی ن قب رًا م ولا كبی ى قب د تلق ي ق ارات الت كال العب ن أش كل م رار ش ى تك تراتیجیة عل الإس

.المستھدفینالمستھلكین 

جیھ تغییر الاتجاھات بعد الشراء اتیاستر.2.2.2.3.3

اموا      , تھدف ھذه الإستراتیجیة لمواجھة الإعلانات التنافسیة  ذین ق ى المستھلكین ال والمحافظة عل
راء  ة الش ة    , بعملی لعیة معین ة س ول علام لبیة ح ات س دیھم اتجاھ ت ل دد  , وتكون ذا الص ى ھ وف

:سنتعرض باختصار إلى النظریتین أساسیتین ھما 

Øتقلیل التنافر نظریة

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

.تقدیم معلومات إضافیة للحفاظ على المنتج من خلال تنشیط المبیعات * 
ا       تقدیم الضمانات لتقلیل الشك ف  *  د الشراء والإعلان عنھ ا بع ة م بطرق  ) الضمانات  ( ي مرحل

.الشرائيتجعل المستھلك مطمأنا على قراره 
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تھلكین     * كاوي المس ة ش دة ومتابع ة الجی ى الخدم د عل ل    , التأكی ول لك ام والقب لال الاھتم ن خ م
.ي الدعاوى الموجھة من المستھلكین للمؤسسة أو رجال البیع ومعالجة الأمور بأسلوب إقناع

د   * ا بع ة م ي مرحل ا ف ى الرض مان الحصول عل ا لض ة أدائھ لعة وطریق ود الس ن وج لان ع الإع
.الشراء 

تج    * ة استعمال المن , المتابعة بعد الشراء باستخدام الاتصال المباشر للتأكد أن المستھلك تفھم كیفی
اتھم واتجا    ة انطباع تھلكین لمعرف ع المس ال م ي الاتص ع ف ال البی أتي دور رج ا ی و وھن اتھم نح ھ

ده     لعة وفوائ دارة الس اعھم بج ة إقن تج ومحاول تمر    , المن دریب مس ة وت اءة عالی ب كف ذا یتطل وھ
ا المستھلكین نتیجة استعمالھم            ن أن ینتاب ذان یمك افر الل ق والتن ف حدة القل لرجال البیع على تخفی

.المنتظرة والمرجوة للمنتج وذلك من خلال عدم مطابقتھ للتوقعات

Øئص السلوكیة نظریة الخصا

یم      , حسب ھذه النظریة المستھلك یبحث دائما عن سبب الشراء     ل تقی م الشراء بأق وخاصة إذا ت
ة   دائل المتاح ن للب باب      , ممك تھلك أس اء المس ع بإعط ال البی ع رج ة أن تقن ذه النظری اول ھ وتح

تج     د شرائھ للمن ى بع ة للشراء حت عر م   , ایجابی ى شراء سیارة بس خص عل دم الش إذا أق نخفض ف
.مقارنة مع علامات أخرى فینظر المستھلك إلى ھذا النوع على أنھ قیمة مرتفعة 

ات            ا الاختلاف ر فیھ اول أن تظھ ة تح ائل ترویجی رض رس ویق ع ال التس ب رج ا یتطل عملی
ة الشراء          ام عملی ي لإتم ي السلع كسبب أساسي ومنطق ة ف وح    , الجوھری رك المجال مفت ذي یت ال

.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

ا        تند إلیھ ي تس ات الت م التخطیط للمقوم یتطور مفھوم ولاء المستھلكین على مدار الوقت إذا ت
ة الخا و العلاق ى نح ذھا عل تھلكین وتنفی ة بالمس د،ص ن  الجی ة م ھ مجموع ى أن ھ عل ن تعریف ویمك

دى   تھلكین الاتجاھات والمعتقدات والمیول التي تتكون ل زام المستھلكین    .المس د أن الت ن المؤك وم
راء       ادة الش دیھم بإع ة ل ة داخلی ن رغب تج م ا ین الھم علیھ ة وإقب ة معین راء علام ام بش ] 39[.القی

111ص

یة للمستھلك    و یعرف الولاء للعلامة التجاریة بأنھ درجة ایجابیة في المواقف الشرائیة والنفس
ا مستقبلا              اج إلیھ رة یحت ي كل م ھ بشرائھا ف دى التزام ا وم ة دون غیرھ ة معین دون , نحو علام

ا بدرجة رضا المستھلك         رتبط ارتباطا وثیق ة ت اللجوء إلى العلامة المنافسة ودرجة الولاء للعلام
ي الماضي      أثر درجة      , عن أداء العلامة لوظائفھا في إشباع حاجات المستھلك ف ى ت بالإضافة إل
ولاء    , الولاء بالصورة الذھنیة التي تتكون لدى المستھلك عن جودة العلامة  د الدراسة أن ال وتؤك
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ـود   للع تھلك یع بابھ        لامة لدى المس ن ش ى م ت الصبا والسنوات الأول ى وق رد   , إل ر للف ث تظھ حی
.میول و نزاعات لإیجاد تفضیلات  خاصة حول العلامة التجاریة 

ویق       دراء التس تراتیجیة لم داف الإس ن الأھ د م ة یع ة التجاری ولاء للعلام ق ال ك , إن خل لأن ذل
وفى دراسة مقارنة تبین أن تكلفة بحث عن مستھلكین   , 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

تج         دیم من وم أحد المنتجین بتق دما یق تعتبر المبیعات من الأمور الحافزة في عالم التسویق فعن
ات    معین في السوق لأول مرة فإنھم یتركون للمستھلكین مجال ق تعرضھم لعین التجربة عن طری

ة مخاطر       ي أی ورط ف دون الت مجانیة ، وبعد ذلك بمثابة تجربة مباشرة للمنتج یقوم بھا المستھلك ب
قبل عرض المنتج في السوق ، غیر أن استخدام المنتج نفسھ كحافز مباشر للتأثیر على المستھلك  

ر العنصر     ث یعتب ي إستراتیجیة التسویق ھو      لكي یشتري ویعتبر حالة استثنائیة ، حی الأساسي ف
188ص] 41. [المعلومات المدركة من المستھلك حول ھذا المنتج 

اه      ة اتج وین صورة ملائم المنتجات  حیث تھدف المؤسسة من استخدام تنشیط المبیعات في تك
رار شراء ولد           التي ة لاتخاذ ق ي مجال إدراك المستھلك ومتھیئ ا ف ذي یجعلھ ا بالشكل ال ھ  ینتجھ ی

.المنتجاتالمعلومات الكافیة عن خصائص ھذه 

إن النشاط تنشیط المبیعات یستھدف في المقام الأول لاستحواذ على رضا المستھلك وإقناعھ    
نمط السلوكي     ي ال تھلك، بالإقبال على اقتناء المنتجات والخدمات ولا یتأتى ذلك إلا بالتأثیر ف للمس

ات       ى معلوم ول عل ق الحص ن طری ك ع ع      وذل ھ م دى تفاعل تھلك وم ائص المس ة لخص متكامل
.المجتمع

لوك     رك الس ي تح ي الت ات ، وھ دوافع والاتجاھ ات وال ى الرغب ات عل ذه المعلوم ز ھ وتترك
ة         ن عملی دف م ة الھ و  نقط تھلك ھ ة ، فالمس رارات الترویجی ة الق ي نوعی ؤثر ف اعي وت الاجتم

ة     الاتصال وھو كذلك نقطة البدایة لأي نشاط تقوم ب  دافھا الترویجی ق أھ ویمكن  .ھ المؤسسة لتحقی
دھم             ھ بتزوی ق قیام ن طری تج ع تھلكین للمن ا المس ى رض تحواذ عل ن الاس ات م یط المبیع لتنش
ة         ائص الخاص ض الخص اف بع ى اكتش اعدھم عل ي تس ات الت ات والبیان ن المعلوم ة م بمجموع

ن لل    ذلك یمك وق ، وب ي الس وده ف ات وج اكن وأوق ة وأم المنتج أو الخدم ى  ب رف عل تھلك التع مس
ر   ات یعتب یط المبیع ان تنش ا ف ن ھن ھ ، وم ھ ورغبات باع حاجات ي إش ة ف تج أو الخدم ات المن إمكانی

186ص ] 5. [وسیلة لتحقیق أمنیات المستھلكین 

اء المكون      وتعتبر الجھود الترویجیة المختلفة ـ وأھمھا تنشیط المبیعات ـ  مصدرا ھاما في بن
ات ا  ي لاتجاھ تھلكین المعرف ى      , لمس ع إل دوب البی ن من ورھا م ف ص ود وتختل ذه الجھ دد ھ تتع
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ارض  رة          , المع ة للحی تھلك فریس ع المس ھ یق ذي بدون ح ال ا الواض ود أثرھ ذه الجھ ث أن لھ حی
.عدمھوصعوبة الاختیار وكذلك صعوبة تقریر الشراء أو 

ا   وفى ھذا الإطار فإن المنطق یقضى بأن ایجابیة شعور المستھلك نحو م تج م ذا   , ن لبیة ھ أو س
عور  ف  , الش ا یتوق ر  –إنم د كبی ى ح ائف    –إل ى أداء الوظ ات عل ذه المنتج درة ھ دى ق ى م عل

ا  ة بھ ا     , الخاص ن ورائھ وة م باعات المرج ق الاش باع     , وتحقی ة الإش ادة درج ى أن زی ا یعن مم
ا    , للحاجات المرتبطة بالمنتجات ة الشعور اتجاھھ أو العكس إذا  ,تؤدى بالتالي زیادة درجة ایجابی

.أخفقت في تحقیق الإشباع المنوط بھا 

ابقة   , ومن ناحیة أخرى فان میل المستھلك إلى الشراء  أو رغبتھ في الشراء یمثل الخطوة الس
رار الشراء    , على الشراء الفعلي  ي ق ول   , حیث تلعب ھذه الرغبة دورا بالغ الأھمیة ف ن الق ویمك

ي الشراء     أن أي جھود ترویجیة إنما تستھدف ة ف ق رغب د تسویقي     , خل ث لا یستطیع أي جھ حی
ي الشراء              ة ف ر الرغب ن تجاھل أث ك لا یمك ع ذل ھ م رار إلا أن اذ الق ى اتخ , أن یجبر المستھلك عل

د   , حیث تعبر عن توتر داخلي ناشئ عنھ شعور المستھلك بالفرق بین وضعھ الحالي  ووضعھ بع
ز   ھ ینتھ ذي یجعل ر ال تج الأم ى المن ولھ عل وتر   حص ذا الت دة ھ ف ح ھ تخفی ھ فی ة یمكن أول فرص

داخلي  ؤثرات         , ال ن الم دد م ل ع لعیا أو أداء ب ؤثرا س د م تھلك لا یج د أن المس ع نج ى الواق وف
دخل        , المتنافسة  ول أن المستھلك ذو ال ن الق ھ یمك ي فان وباستخدام منطق نظریة الاقتصاد التحلیل

ى      المحدود یحاول تعظیم درجة رضائھ الاستھلاكي عن ھ أعل ي تمنح ار المنتجات الت طریق اختی
.منفعة بالنسبة للسعر الذي یدفعھ مقابل حصولھ علیھا 

ى       تج بالإضافة إل ولخلق الولاء لدى المستھلك یجب على المؤسسة اھتمام بعناصر أخرى للمن
:تنشیط المبیعات أھمھا

الصیانة والضمان * 

ي    رة ف ات المعاص بحت المؤسس ث أص م    حی ي معظ عریة ف ة الس ا بالمنافس مح لھ ع لا یس موق
وال  مانات   , الأح دیم الض ال تق ي مج دخل ف ة ت ل المنافس ا یجع د  , مم ا بع دمات م دیم خ وتق

ب المنتجین والمنافسین        , وأھمھا الصیانة الدوریة للمنتجات ,البیع ن جان ا م ز علیھ وأصبح التركی
الیف الصیانة والإصلاح     ,أھم عوامل جذب المستھلك من خلال طول فترة الضمان   ل تك , وتقلی

.وتقدیمھا مجانا خلال فترة الضمان 

ض      ا وأن بع تھلك خصوص دى المس ة ل ات أھمی ن المعلوم ة م ذه النوعی ل ھ ي تمث ن المنطق وم
ة المستھلك           ات حمای ي جمعی ن عضویتھا ف ة والتسویقیة أصبحت تعل د  , المؤسسات الإنتاجی تأكی

ات تكون        , اء بالضمانات التزامھا اتجاھھ بضرورة الوف ذه الجمعی ن أن عضویة ھ رغم م ى ال عل
.إلى تكالیف الصیانة والإصلاح , مما تمثل عنصر تكلفة أخر , بمقابل مادي 
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السعر*

ا   ,للمستھلكحیث یمثل معلومة ھامة  تج دقیق املا لكي یصبح إدراكھ للمن د أن یكون    ,وك ذا لاب ولھ
ي منتجات المؤسسة     حتى لا یفقد المستھلك,معقولاالسعر  ھ ف ى المؤسسات     . ثقت ذا یجب عل و لھ

د یرغب المستھلك في     ,الجودة أن تربط بین مستویات السعر ومستویات  الإنتاجیة والتسویقیة فق
اع    ع ارتف ودة م ر ج ات الأكث راء المنتج عرھاش باع   ,س ا لإش ل علیھ ي سیحص ة الت را للمنفع نظ

.لوظیفتھلحاجتھ من خلال كفاءة أداء المنتج 

الجودة * 

ل        ن قب ا م ا وتقبلھ تم إدراكھ ي ی تج والت ي المن زة ف ردة والمتمی ة الخصائص المنف ن جمل ارة ع عب
بھ          , المستھلك   ا یكس د سواء مم ى ح ة عل ة والوظیفی تج وبخصائصھ الجمالی ق بتصمیم المن وتتعل

ة      ق حصة سوقیة ملائم ى       , رضا لدى المستھلكین وتحقی ذا الصدد تشیر الدراسات إل ى ھ أن وف
ع          ا دف م مم ب السعر الملائ ى جان القرار الشرائي للمستھلك یتأثر بشكل كبیر بمستویات الجودة إل

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

والإخراجالتصمیم *

ذي یوظف       تج وال د للمن ون والشكل  فالتصمیم والإخراج الجی د من درجة     ,الل ن أن یزی یمك
ات التي         .لھامستھلك جاذبیة ال ة المعلوم ى طبیع ر عل ى حد كبی ف إل كما أن تنشیط المبیعات تتوق

ة استعمالھا   اممیزاتھ, المنتجتشمل خصائص المعلومات قدونوعیة ھذه ,البیعیقدمھا رجل  وكیفی
.بھاوالتي قد لا یكون المستھلك على علم 

تھم     ویعتبر التغلیف من الوسائل الھامة التي تستخدم  د رؤی ى الشراء عن لحث المستھلكین عل
تج   ق للمن لاف    , لغلاف أنی تراتیجیة الغ دأت تستخدم إس رة ب ة الأخی ي الآون ات ف ب المؤسس وأغل

ن سلعة            ة شدیدة م نفس السلعة خاصة إذا واجھت السلعة منافس دد ل وتغییره لجذب مستھلكین ج
ارض     ة المع ان نوعی را ف ذاب وأخی لاف ج ا غ رى لھ راج ا, أخ ا  والإخ ي لھ وافر  , لفن دى ت وم

ات المرتبطة بالسلعة    , المطبوعات المصاحبة للعرض  ودرجة إلمام المسؤول التسویق  بالمعلوم
ة        , للرد على كافة استفسارات المستھلكین  ى درجة فاعلی أثیر عل ل ذات الت ن العوام ر م كلھا تعتب

.وزیادة جاذبیة للمستھلك لھا , الترویج 
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خلاصة الفصل 

ا لمدى         ا طبق ة بھ ات الخاص یم المنتجات والعلام نستخلص مما سبق أن المستھلك یقوم بتقی
ل   . ملائمتھا لأسلوب حیاتھ وطبقا لإدراكھ الشخصي لھا  وبناء على ذلك فإن سلوك المستھلك یمث

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

ى سیكولوجیة المستھلك     , ویمكن الإشارة إلى أن جھود التسویق المستمرة  ة عل د  , والمبنی ق
ود  , بتركیزھا على التمیز الاجتماعي , أثرت على أھمیة سلوك المستھلك  حیث أسفرت تلك الجھ

ة الا    , على  أن المنتجات لم تعد تشترى من أجل استخدامھا فقط    ى المكان ل لتشیر إل ة  ب , جتماعی
.أو الطبقة الاجتماعیة الاقتصادیة التي ینتمي إلیھا المستھلك 

م جمع        د الحاجة ث دأ بتحدی وخلاصة القول أن عملیة اتخاذ قرار الشراء تمر بعدة مراحل تب
ة الشراء        د عملی ا بع ة     , المعلومات وتقییمھا لاتخاذ قرار الشراء وأیضا م ذه العملی ى خلال ھ وف

أثر ال ات   یت یط المبیع ا تنش ن بینھ ة م ة والخارجی ل الداخلی ن العوام ھ م تھلك بمجموع ى , مس وعل
ل التي      رارات الشراء والعوام مسئول التسویق أن یتعرف على الكیفیة التي یتخذھا المستھلكین لق

ا  ؤثر بھ ات      , ت تھلك لمنتج ذب المس ة تج ات بطریق یط المبیع ائل تنش تخدام وس تطیع اس ى یس حت
.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 ؟



107

" 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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