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تبني ل القراربدأ الاھتمام ببناء ولاء المستھلك كنتیجة لجملة العوامل التي دفعت بأصحاب            

التطور العلمي و التكنولوجي المتسارع الخطي الذي تشھده  ،أبرزھاالمفھوم الحدیث للتسویق، و لعل من 

ر، و كان لھذا العامل أثره المباشر على الجوانب  الثالثة بدرجة لا مثیل لھا على مر العصوالألفیة

 و اتجاھاتھم و تنوع في الأفرادماعیة و الثقافیة، و صاحبھ تغیر في قیم جتالاقتصادیة و السیاسیة و الا

 و ھي تغیرات لابد أن تنعكس على سلوك المؤسسات و تفرض علیھا الاستجابة السریعة لتلبیة حاجاتھم

 .متطلبات ھذا التغیر

ففي ظل الحصول على .  مطلبا أساسیا لابد منھ كسادھا عدمكما غدا الحرص على إنجاح المنتجات و    

إنتاجیة عالیة، فإن المؤسسات باتت تفتش عن السبل التي تكفل لھا ھذه المیزة و تجنبھا الخسارة و الذي 

 . تقبلھبإمكانھا لم یعد اأصبح أمرً

الزوال لعدم  الكثیر منھا إلى آلت في ظل المنافسة، و قد  المؤسسات تعیش منذ وجدأنفضلا على      

 . یظھر نفسھ بوضوح في میدان الإنتاجاقانونً" للأصلحالبقاء "و أصبحت مقولة . قدرتھا على المنافسة

فكل مؤسسة ترید أن تحتل مركزا ثابتا و راسخا في الأسواق التي تنشط فیھا، و سبیلھا الوحید في ذلك 

 لا تتوقف ھذه أنتضاھي في جودتھا و مواصفاتھا ما تنتجھ المؤسسات المنافسة على ت اھو تقدیم منتج

مستمرة تسعى دائما لتحقیق أفضل علاقة الجودة و السعر  حد معین، بل ھي حركة تحسینیة دالجودة عن

 أصول من بني قاعدة صلبة من المستھلكین تمثل أصلاتكتسب من خلالھا ولاء المستھلك لھا و تَ

یادة طوال ة عن ذلك تمكن المؤسسة من احتلال مركز الرِّم حقیقي لھا، فالنتائج الناجرأسمالالمؤسسة و 

 .حیاتھا

 أن  عال من الجودة متأكدة في ذلكن لا تكتفي بتقدیم منتجات بمستوىأكما یجب على المؤسسة     

لك على القیاسات الدقیقة و التي قد تحقق، و إنما علیھا قیاسھ للتعرف على مستواه معتمدة في ذالولاء 

لكن بالرغم من أن ھذه . الأرباحالمشتریات، ارتفاع رقم الأعمال وتتمثل في حجم المبیعات، ارتفاع كمیة 

 القیاسات تقدم أرقاما حقیقیة إلا أنھا لا تعبر عن الانطباع الفعلي للمستھلكین، فتعتمد في ذلك على 

    شكاویھم  أراء المستھلكین وى قیاسات نوعیة كالاستماع إلىالقیاسات التقریبیة و التي تنقسم إل

 .ولائھم القیاسات الكمیة كبحوث الاستقصاء و التي تعبر فعلا عن انطباعات المستھلكین وو

ولاء و الاحتفاظ بالمستھلكین أطول فترة من الزمن على المؤسسة أن تعمل دوما لتدعیم اللضمان و    

 . ى الاستراتیجیات و البرامج، بالإضافة للوسائل اللازمة لتحقیق ذلكھذا الولاء بالاعتماد عل



 
 

                                      
 رـكـش

 
 
 

             الحمد الله، و الشكر الله عز وجل الذي منحني القوة و الصبر على انجاز ھذا العمل             

في إثراء المكتبة   ط وفقني للمساھمة و لو بعمل بسیع، و سدد خطاي إلى خیر ما فیھ، والمتواض        

 .الجامعیة

                             لدكتور زبیري رابحقدم بشكري الخالص و بامتناني العمیق إلى مشرفي اأت

 . إلى الصواب عن توجیھي و إرشاديالذي لم یتوان 

           الأساتذة وفي تخریج ھذه المذكرة من الزملاء كل من ساھم بفكرة أو اقتراح كما أخص بالذكر 

 . مؤسسة إنتاج المیاه المعدنیة موزایةموظفيو

 .كما أتقدم إلى أعضاء لجنة المناقشة بالشكر مسبقا على قبولھم مناقشة ھذا العمل

 

من خلال تقدیم المساعدة  ھذا العمل لإتمام ا كبیراكما أتقدم بخالص الشكر إلى زوجي الذي بذل مجھود

 .في بحث الاستقصاء



 
 
 

 كالـمة الأشـائـق
 
 
 
    الصفحة                       الرقم                                                                      

 22 تطور مفاھیم أدوار التسویق في المؤسسة فیما یتعلق بالمستھلك                 01

 25                                        أبعاد المفھوم المجتمعي التسویقي           02

 28      مستویات تسویق العلاقات                                                     03

 38         أبعاد الولاء                                                                  04

 39       ھوم الولاء                                   العلاقات الأساسیة المكونة لمف 05

 42        عملیة اتخاذ القرار الشرائي للمستھلك النھائي                              06

 43                 ھرم ماسلو لترتیب الحاجات الإنسانیة                             07

 49                                                          مصفوفة الرضاء           08

 53                 خصائص المستھلكون                                               09

 56                مصفوفة محفظة الزبائن                                             10

 72                كلیة و المنفعة الحدیة                              منحنى المنفعة ال 11

 73               منحنى المنفعة الكلیة و المنفعة الحدیة للمنتج الجدید                12

 81                   الأھمیة                                           بطاقة الرضاء و 13

 84              وات قائمة الاستقصاء                                              خط 14

 94                                                                     ثقافة المؤسسة    15

 107              العلاقة بین تكالیف الجودة و قیمة الجودة                               16

 109                   التكالیف الكلیة لضبط الجودة                                       17

 110                  تقسیمات تكالیف الجودة                                             18

 111                               حدود التفاوت                                           19

 119            إستراتیجیة إدارة الجودة الشاملة في تحقیق جودة عالیة و بناء الولاء 20

 121                                                            9000مواصفة الإیزو   21

 123                          9000الإیزو  المزایا المتحققة من الحصول على شھادة  22

 129               مصفوفة تحسین الجودة                                                23



 138             العوامل المؤثرة في السعر                                                24

 143           لتكلفة                                      التسعیر على أساس القیمة و ا 25

 146                   علاقة السعر المدفوع بالرضا                                     26

 149                  السعر                            / مصفوفة استراتیجیات الجودة 27

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 داولـة الجـائمـق
 

 

 

    الصفحة              الرقم                                                                
 101 مداخل دراسة الجودة                                                     01

 126                      الأدوات الكلاسیكیة لحل مشكلات الجودة           02

 127     الأدوات الحدیثة لحل مشكلات الجودة                                03

 141              الاستراتیجیات التسعیریة للتأثیر في المستھلك              04

 



 
 
 

 رسـھـالف
 
 
 

 ملخص 

 شكر

 الفھرس

 08   .................................................................................مقدمة

 17 …………………اھتمام المؤسسة ببناء و تدعیم ولاء المستھلك 1.

 18 ……………………العنایة بالمستھلك كمدخل للنجاح التسویقي 1.1.

 18 .………ام بالمستھلك من خلال تطور مفھوم التسویقتطور الاھتم 1.1.1.

 31 ………………………ولاء المستھلك اتجاه منتجات المؤسسة 2.1.1.

 41 ...……………………لمؤثرة في بناء ولاء المستھلكاالعوامل  3.1.1.

 52 ...………………………لاحتفاظ بالمستھلكین و كسب ولائھا 2.1.

 52 …………………………… كسب ولاء المستھلكإستراتیجیة 1.2.1.

 61 ...……وسائل بناء و تدعیم ولاء المستھلك اتجاه منتجات المؤسسة 2.2.1.

 68 ..……………………تحدیات المؤسسة في بناء ولاء المستھلك 3.2.1.

 75 ………………………………………أسالیب قیاس الولاء 3.1.

 76 .…………………………………………القیاسات الدقیقة 1.3.1.

 77 ...………………………..……………القیاسات التقریبیة 2.3.1.

 85 ...………………………………………القیاس و العینات 3.3.1.

 89 ………المحددات الرئیسیة لبناء ولاء المستھلك لمنتجات المؤسسة 2.

 90 ...……………………إدارة الجودة في ظل المؤسسة الإنتاجیة 1.2.

 90 ...…………………قدرة المؤسسة على تحقیق الولاء لمنتجاتھا 1.1.2.

 103 …………………………تطور مفھوم الجودة و الرقابة علیھا 2.1.2.

 107 ..……………………………………تكالیف ضبط الجودة 3.1.2.

 115 ……………كسب ولاء المستھلك من خلال إدارة الجودة الشاملة 2.2.

 115 ..…………………الانتقال من الجودة إلى إدارة الجودة الشاملة 1.2.2.



 124 .……………………ظام الجودةالأدوات المساعدة في تطبیق ن 2.2.2.

 134 ..…………………………برنامج تخطیط الجودة كنظام كلي 3.2.2.

 136 …………………لولاءل أساسیةالجودة و السعر إحدى مقومات  3.2.

 137 ..………………………لمستھلكلولاء ال بناءأھمیة السعر في  1.3.2.

 144 ...…………………...……………………تحدیات السعر 2.3.2.

 146 ………………………إدراك المستھلك لثنائیة الجودة و السعر 3.3.2.

مؤسسة المیاه المعدنیة  نیة تحقیق ولاء المستھلك لمنتجدراسة إمكا 3.

 موزایة

154 

 154 ...……………...…"موزایة"تقدیم مؤسسة إنتاج المیاه المعدنیة  1.3.

 155 .………………………………عرض عام حول مجمع سیم 1.1.3.

 156 ..………………………………ة أكواسیم موزایةتقدیم وحد 2.1.3.

 160 .……………………………………نشاط مؤسسة موزایة 3.2.3.

 163 ...………………… لدى مؤسسة موزایةثنائیة الجودة و السعر 2.3.

 164 ...……………………………وضعیة وحدة أكواسیم موزایة 1.2.3.

 171 ...………………………علاقة الجودة و السعر لمنتج موزایة 2.2.3.

.3.2.3 

.3.3 

.1.3.3 

.2.3.3 

.3.3.3 

 ………………………تحسین الجودة المستمر داخل المؤسسة

 ……………………قیاس ولاء المستھلك النھائي لمنتج موزایة

 ..…………………………الإطار العام للدراسة الاستطلاعیة

 ……………………………………تفریغ و تحلیل البیانات

 ...…………………………………تحلیل البیانات و النتائج

177 

180 

180 

184 

186 

 206................................................................................  الخاتمة

 210...............................................................................  الملاحق

 217.....................  ..........................................................المراجع

 
 
 



 

 

8 

 
 
 

 دمةـقـم
 
 
 

  ساعدت الظروف التي تموج بھا بیئة أعمال المؤسسات المعاصرة، و التي تتمثل في عولمة     

          الأسواق و كثافة المنافسة و ارتفاع توقعات المستھلك و التطور التكنولوجي و تشبع الأسواق

 لتحقیق التكیف مع ھذه و غیرھا من العوامل، إلى ضرورة قیام ھذه المؤسسات بالبحث عن أدوات

 .القوى البیئیة بل و الاستفادة منھا

 و تتحرك اتجاه التمیز النمو،  فلم یعد ھناك بدیل أمام أي مؤسسة تھدف إلى البقاء و الاستقرار و    

 یتوقف إنما  و النمو و الاستمراریة في السوق، لتحقیق النجاحالأساسن  الاعتراف بأالرِّیادة غیرو

 . التي تربطھا بھؤلاء المستھلكینالعلاقة نوعیةو   قاعدة من المستھلكینعلى مدى وجود

 

یز        إن معادلة النجاح لم تعد تستند إلى الترویج الابتكاري أو الاتجاھات الایجابیة أو المنتج المم      

      المؤسسة لكنھا تستند في المقام الأول إلى بناء علاقة شراكة ناجحة بین أو السعر الملائم فحسب،

 .المستھلكو

 من بینھا المحاولة ،فقد أصبح المنافسون یستعملون العدید من الطرق للھجوم على المؤسسة     

              الدائمة لجذب مستھلكي المؤسسة بقصد التخفیض من حجم حصتھا السوقیة أو إزاحتھا من السوق

 .الاستیلاء على أرباحھاو

 الذي یضع المستھلك محور الأنشطة و البرامج التسویق الحدیث، المؤسسات لمفھوم مع تبنيو

التسویقیة أصبح اھتمامھا ینصب حول كیفیة استقطاب المستھلكین و الاحتفاظ بھم من خلال استشعار 

 . و الاستجابة لھا بھدف تحقیق رضاهالمستھلك،حاجة و طلب 

 

لى العالم الخارجي من خلال الاتفاقیات في الجزائر شھد النظام الاقتصادي انفتاحا ملحوظا عو      

التجاریة المبرمة كالشراكة الأورومتوسطیة، و الاستعدادات المتخذة للانضمام للمنظمة العالمیة 

فشرعت في تطبیق سیاسة الخوصصة وتحویل الكثیر من المؤسسات الملكیة العامة إلى . للتجارة

ه المعدنیة موزایة ، و التي تحولت في سنة ملكیة خاصة، و ھو ما حدث فعلا لمؤسسة إنتاج المیا

 . من مؤسسة عمومیة إلى وحدة موزایة إحدى فروع أكواسیم التابعة لمجمع سیم2005
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نتیجة لذلك، بدأت المنافسة بالظھور و الاتساع بین المؤسسات الوطنیة و الأجنبیة و كذا الوطنیة  و    

 نفسھا تجدبحیث و. جب أن تكون موجھة بالمستھلكفیما بینھا، و أدركت حینھا بأن كافة أنشطتھا ی

 من الكفاءة و الفعالیة بغرض بناء قاعدة اق المحلیة و الدولیة بمستوى عالمجبرة على اقتحام الأسو

 .ن المستھلكین الراضینم

 

اء ن تكتفي بتحقیق رض لم تعد تسمح للمؤسسات بأالراھن،دینامیكیة المنافسة في الوقت لكن   

لدؤوب لتنمیة و تدعیم ولاءه  و السعي اعة المستمرة لاحتیاجاتھ و رغباتھ، بل المتابسب،المستھلك فح

 .لمنتجاتھا

 

ك  و إمكانیة حدوثھ و ذل معالجة موضوع الولاء،مذكرةذه العلى ھذا الأساس سنحاول في ھو    

             على درجتھ و التعرض إلى طرق قیاس الولاء للتعرف  بالتركیز على المستھلك النھائي،

 .     المتغیرات التي تتحكم فیھو

الجودة التي حضیت باھتمام سیما من خلال یسیة التي تنمي و تدعم الولاء لاالمحددات الرئو    

 .المتداولة، محلیا و عالمیا  في التمییز بین مستوى المنتجاتأساسیا عنصرا أضحتو عالمي 

 و الذي كان لھا السائدة حول الجودة و تطبیقاتھا،ھیم ملحوظ في المفا تطور أیضاقد رافق ذلك  و   

 .دة الشاملةوالدور في الانتقال إلى مفھوم إدارة الج

 

 إشكالیة البحث
 قد تكون من العبارات ،"هولاءالمستھلك و من ثم تنمیة تحقیق الرضا لدى "إن عبارة          

قامت دراسات عدیدة و بحوث علمیة  ، حیثالمتداولة بین الدارسین و الباحثین في مجال التسویق

مة  تؤكد أن جودة المنتج أو السعر الملائم أو الخدمة الجیدة أو الضمان أو العلا، الرضا موضوعحول

لولاء ھو  على اعتبار أن او تنمیھ، تخلق الولاء أنھا إلى و تشیر ق الرضا،الممیزة كلھا محددات تحق

اس ولاء كیف یمكن للمؤسسة تحقیق و قیو   ذلك، ما مدى صحةالنتیجة الرئیسیة للرضا، لكن،

 ولاء أي ھل یمكن للمؤسسة أن تحقق    لاسیما من خلال الجودة و السعر؟المستھلك اتجاه منتجاتھا،

 ؟الجودة والسعرھما إحداثیتین أساسیتین  من خلال  اتجاه منتجاتھاالمستھلك
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 التساؤلات الممكنة
 : ارتأینا وضع الأسئلة الفرعیة التالیةابقة،للإجابة على الإشكالیة الس      

 و ما المقصود  أن تحقق الولاء؟ ھل تستطیع المؤسسة وھل تحقیق الولاء موجود فعلا؟ _

ھ؟ و ما ھي ات الدالة علیبالولاء؟ و ما ھو مفھوم ولاء المستھلك؟ ما ھي أھم المؤشر

 اض الولاء؟ المؤدیة إلى انخفالمحددات التي یتطور بھا؟ و ما ھي التحدیات

 ما ھي طرق قیاس ولاء المستھلك ؟ _

     تعتمد علیھا المؤسسة لبناء الولاء لدى المستھلك النھائي؟ ھي أھم المحددات التي یمكن أنما  _

ھلك اتجاه منتجات ھي المؤشرات التجاریة التي تؤكد نجاح العلاقات و ولاء المست ما  _

 لواقع؟ ا ذلك في أي ما ھي المؤشرات التي تأكد؟المؤسسة

 

 الفرضیات
  یمكننا وضع، و للإجابة عن التساؤلات المنبثقة عنھاوء العرض السابق لإشكالیة البحث في ض  

 و التي یمكن صیاغتھا على النحو منا في اختبار مدى صحتھا أو خطئھافرضیات البحث رغبة 

 :التالي

 أن تخلق تھا، منتجا حققت رضا المستھلك عن تستطیع المؤسسات التي:الفرضیة الأولى _

 ؛ و تتمكن من الوصول إلى مستوى عالي منھالولاء و تنمیھ

لتعرف على  و القیاسات الكمیة أفضل الأسالیب ل قد تكون القیاسات الدقیقة:الفرضیة الثانیة _

 ؛مستویات ولاء المستھلك

ة یمكن لإستراتیجیة الجودة و السعر أن تساھم في إحداث استجابات تدریجی: الفرضیة الثالثة _

 ؛ایة الوصول لبناء و تدعیم الولاءللمستھلك إلى غ

 من  للولاء من تحقیق نتائج ایجابیة الإنتاجیةقد تتمكن المؤسسة الجزائریة : الفرضیة الرابعة _

 .تقدیم سلعة ذات جودة عالیةخلال 

 

 أسباب اختیار الموضوع 
 : ذاتیةأخرىباب موضوعیة و  أسإلىیمكن أن نصنف الأسباب التي دفعتنا لاختیار ھذا الموضوع     

 :أسباب موضوعیة ∗

      متوقف على قدرتھا على بناء  في ظل الاضطراب البیئيھا بقاء المؤسسة و استمرارإن _

 ؛ من أجل تكوین قاعدة صلبة من المستھلكینو تدعیم الولاء
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 ؛التأكد من إمكانیة حدوث الولاء _

الجزائریة لدى المستھلك   الإنتاجیةالرغبة في قیاس درجة الولاء التي قد تحققھا المؤسسة _

 .الجزائري

 :أسباب ذاتیة ∗

 ؛لجة المواضیع المتعلقة بالمستھلكو المیل الشخصي لمعا" التسویق"مجال التخصص  _

 ؛باره مفھوم حدیث في مجال التسویقباعت" الولاء"الرغبة في معالجة موضوع  _

ث في  المزید من البحإلىیق تحفیز و تشجیع غیرنا من الباحثین و الممارسین في حقل التسو _

 . نصیبھ من الدراسةموضوع الولاء كونھ لم یستوف

 

 أھمیة البحث
 لدى المستھلك، الذي أضحى بمدى أھمیة موضوع بناء و تدعیم الولاءة البحث، ترتبط أھمی _

 ؛ میزة تنافسیة غیر قابلة للتقلید التي تمكن المؤسسات من تحقیقمن التحدیات المعاصرة،

 ؛ھمیة تعود على المؤسسة والمستھلكأء للتعرف على درجتھ قیاس الولا _

  تتزاید أھمیة الدراسات التسویقیةئر إلى المنظمة العالمیة للتجارة،مع قرب انضمام الجزا _

 ؛ھا، من خلال تدعیم ولاء المستھلك و الاحتفاظ بالمستھلكینكسب قاعدة من الغرض منھا 

 إدارة الجودة الشاملة من أجل تحسین ازدیاد وعي المؤسسات بضرورة تطبیق مفاھیم _

الإنتاجیة، و زیادة الأرباح و تحسین سمعتھا في السوق المحلي و الخارجي، حسب معاییر 

  .الجودة المتفق علیھا دولیا و بالحصول على شھادة الإیزو

 

 أھداف البحث
 :إلى تحقیق الأھداف التالیة نسعى في ھذا  البحث       

سعر في بناء /ة موضوع ولاء المستھلك، و إبراز مدى إمكانیة ثنائیة جودةمعالج: الھدف الرئیسي

 .ولاء المستھلك النھائي لمنتج استھلاكي من منتجات المؤسسة

 :و ینتج عن الھدف الرئیسي ، مجموعة الأھداف الثانویة التالیة

 ؛المستھلك و الولاء لدى و أنواع الولاء،المفاھیم الأساسیة للولاء ب الإلمام  _

 ؛عدم الولاء اتجاه منتجات المؤسسةتبیان مظاھر السلوك الناجم عن الولاء و  _

 ؛ولاء لدى المستھلك لمعرفة درجتھأسالیب قیاس البعض التعرض إلى  _
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 .التعرض إلى أھم محددات بناء و تدعیم الولاء لدى المستھلك و العوامل المساعدة في ذلك  _

 ؛سائل المستخدمة لتدعیمھتھلك والوتطویر ولاء المسانطلاقا من برامج 

الإلمام بالمفاھیم الأساسیة للجودة و إدارة الجودة الشاملة و إبراز ھدفھا في تلبیة رغبات  _

 ؛حتفاظ بالمستھلكین و كسب ولائھمالمستھلكین بما یساعد على تصریف المنتج و الا

ائریة إسقاط المفاھیم النظریة على الواقع ، من  خلال دراسة میدانیة على مؤسسة جز _

             نتعرف من خلالھا على مدى وعیھا بأھمیة تحقیق مفھوم ولاء المستھلك.إنتاجیة

       بالإضافة إلى مكانة الجودة في فلسفة المؤسسة. و بتكوین قاعدة صلبة من المستھلكین

 .و دورھا في خلق ولاء المستھلك

 

 حدود البحث
 إلى، لنتائجل و تسھیل الوصول اب من الموضوعیة،علمي بھدف الاقترتقتضي منھجیة البحث ال    

    للمسار المقترح لتحلیلھا          الذي یسمح بالفھم الصحیح الإطار و ضبط الإشكالیةوضع حدود 

 : وضع البحث ضمن الحدود التالیة،و لتحقیق ھذا الغرض. و منھجیة اختبار فرضیاتھا

 ؛ الجزائريلى ولاء المستھلك النھائيالتركیز ع _

 و المتمثلة في ، الرئیسیةعلى المحدداتالتركیز  و  المستھلك،ولاءاستعراض عوامل بناء  _

 ؛خرى في العوامل الأ دون التفصیل ،الجودة و السعر

 ، حسب المنتج الذي تم اختیاره فيغیر معمرةستھلاكیة ة اسلع المتمثل في تحدید المنتج و _

 ".یةموزا" ماء معدني غازي طبیعي  و ھودراسة الحالة

 :الحدود المكانیة
، و ھي مؤسسة إنتاج المیاه المعدنیة  على مؤسسة جزائریة إنتاجیة المیدانیةتقتصر الدراسة _

، و یقتصر بحث الاستقصاء على التعرف على مستوى  إحدى فروع مجمع سیم"موزایة"

  ؛ء المستھلك النھائي لمنتج موزایةولا

  الجزائري، ولایتین من الوسط و ھما البلیدة تم بحث الاستقصاء في أربع ولایات من القطر  _

 . و الجزائر العاصمة ، و ولایتین من الغرب و ھما وھران و سیدي بلعباس

 :الحدود الزمانیة
 أسبوع للتربص 12تطبیقیة ثمانیة أشھر، تخللتھا مدة دراسة دامت مدة إعداد المذكرة حوالي  _

قد تم الحصول على مختلف و . وعداخل المؤسسة بمعدل زیارة إلى زیارتین في الأسب

 أن، أي منذ 2007، 2006  ،2005 المتعلقة بالسنوات البیانات المالیة و المحاسبیة
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 ستة أسابیع لإعداد بالإضافة إلى . تابعة لمجمع سیم مؤسسة إنتاج المیاه المعدنیة أصبحت

 .بحث الاستقصاء خارج المؤسسة

 

 المنھج المتبع
         ى المستھلك اتجاه منتجات المؤسسةمي و منھجي لإشكالیة تحقیق الولاء لدبغیة القیام بتحلیل عل    

 . استخدمنا منھج الاستقراء و منھج الاستنباط المقترحة،و بھدف اختبار الفرضیات

 من خلال الأسلوب الوصفي في بعض أجزاء البحث بتكوین القاعدة النظریة :المنھج الاستنباطي 

ریف بمختلف اراجع ، و یعتبر الأسلوب الوصفي مناسبا لتقریر الحقائق و التعالمستقاة من مختلف الم

 مبني على منھج المفاھیم ذات الصلة بموضوع الولاء لدى المستھلك ، فالاستدلال في المعرفة العلمیة

 .الاستنباط، ینطلق من المعلوم لاكتشاف المجھول ، ومن العام إلى الخاص

 . الأسلوب التحلیلي المعتمد في إطار دراسة الحالةمن خلال : المنھج الاستقرائي

      

 الدراسات السابقة
، تمكنا من حصر المذكرات التي تناولت مواضیع كانت لھا علاقة وغرافيبلییمرحلة المسح الببعد     

  :و قد كانت كلھا على مستوى الماجستیر، و ھي كالآتي. بطریقة غیر مباشرة بموضوع بحثنا

 

و قد توصلت  . 2005 رضا العمیل، من طرف كشیدة حبیبة ، جامعة البلیدة،استراتیجیات .1

 ؛تیجیات تحقیق رضا العمیل الخارجيإلى أن الجودة من استرا

 توصل. 2006 جامعة البلیدة،  من طرف كمال مولوج الترویج على سلوك المستھلك،تأثیر .2

       دور في تحقیق رضائھإلى أن النشاط الترویجي أثر على سلوك المستھلك النھائي و لھ 

 ؛و ولائھ

أھمیة تعزیز الجودة في رفع رضا العمیل، من طرف سكر فاطمة الزھراء، جامعة الجزائر،  .3

 رضا ة على جودة منتجاتھا أھمیة في تعزیزو توصلت إلى أن تركیز المؤسس. 2007

 ؛ بناء ولائھالعمیل و

طرف حاتم نجود، جامعة الجزائر   تفعیل رضا الزبون كمدخل استراتیجي لبناء ولائھ، من  .4

 .توصل إلى أن الرضا عنصر أساسي في بناء ولاء الزبون. 2006

 

، و قیاس  رضا العمیل الخارجي فیھا بمعالجة مفھوم كل ھذه المذكرات، قام الباحثینو نشیر أن

 . اتجاه منتجات المؤسسةدرجتھ
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و قیاس الولاء للتعرف على درجتھ  المستھلك،سنقوم بمعالجة موضوع ولاء ف بحثنا،من خلال أما 

سعر كمحددات أكثر فعالیة لبناء ولاء / ثنائیة جودةو الربط بین الولاء و. اتجاه منتجات المؤسسة

 .  النھائيالمستھلك

 

 صعوبات البحث
      المذكرةإعدادالحمد الله الذي وفقني لانجاز ھذا البحث ، بالرغم من بعض الصعوبات التي عرقلت     

 : رغبة منا في تبیان و لو جزء بسیط من الجھد المبذولإنما نذكرھا لا على سبیل التذمر، و و التي

ما م التي تعالج موضوع ولاء المستھلك قلة المراجع و حتى لا نقول انعدامھا باللغة العربیة، _

 ؛لبسیط و المناسبأدى بنا إلى عمل مضاعف من ترجمة و صیاغة الأسلوب ا

  كالمقاھيسبب المحال الذي تمت فیھ الدراسةة مع المستقصى منھم، بتعذر المقابلة الشخصی _

 حي و سطو الثقافة الذكوریة الجزائرالمجتمع بسبب طبیعة ثقافة

 مفردة، بسبب نقص الإمكانیات 330 توسعھا، مما تم تمثیل العینة ب كبر مجتمع الدراسة و _

 ؛ و الزمنیةالمادیة

 و صعوبة الحصول على الوثائق الأصلیة للبیانات لاءعدم اھتمام المؤسسة الفعلي بمفھوم الو _

 .المالیة و المحاسبیة

 

و من أجل دراسة الموضوع و الإجابة على الإشكالیة المطروحة و إثبات صحة الفرضیات، تمت ھذه 

 :الدراسة بواسطة الاعتماد على الأدوات التالیة

ر العربیة و الأجنبیة المتعلقة بالمصادالمسح البیبلیوغرافي و الاطلاع على مختلف المراجع  .1

 . بالإضافة إلى الاطلاع على المقالات و رسائل الماجستیر و المواقع الالكترونیة.بالموضوع

مدى وعي المؤسسة بمفھوم ولاء المقابلة الشخصیة مع مدیر عام مؤسسة موزایة لمعرفة  .2

ة المنتجات في المستھلك و الأسالیب المستخدمة لتدعیمھ، و الأھمیة التي تحتلھا جود

 .المؤسسة

بحث الاستقصاء لقیاس مستوى ولاء المستھلك لمنتج موزایة، و إثبات العلاقة التبادلیة بین  .3

 .السعر و تحقیق الولاء/  ثنائیة الجودة

 

 ھیكل البحث
 لقد تم معالجة الموضوع من خلال ثلاث فصول، خصص الفصلین الأولین بالجانب النظري أما       

 . متعلق بالجانب التطبیقيالفصل الثالث
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فیما یخص الفصل الأول فھو تحت عنوان اھتمام المؤسسة ببناء و تدعیم ولاء المستھلك، تم تقسیمھ 

المبحث الأول عبارة عن مدخل لموضوع البحث من خلال التطرق إلى كیفیة . إلى ثلاث مباحث

 و كنتیجة لیدي إلى المفھوم الحدیثتقھوم الالاھتمام و العنایة بالمستھلك عبر انتقال التسویق من المف

 .لذلك تم الوصول لمفھوم تحقیق رضا المستھلك و كسب ولائھ

تم معالجة مفھوم الولاء كمفھوم مجرد ثم مفھوم ولاء المستھلك لمنتجات المؤسسة و أھم العوامل 

 .المؤثرة فیھ و المكونة لھ

 

لبرامج التي تتبعھا المؤسسات لتدعیم ولاء  أما المبحث الثاني، نتعرض فیھ لمختلف العملیات و ا   

كما نستعرض . المستھلك لمنتجاتھا، بالإضافة إلى الوسائل و الأدوات التي تساعدھا في تحقیق ذلك

، فضلا عن التحدیات و المخاطر أھم النتائج الایجابیة المتحققة عن الولاء و المؤشرات الدالة علیھ

 .التي تؤدي إلى تحطیم الولاء

 

 .مبحث الثالث، نتعرض فیھ إلى أسالیب قیاس ولاء المستھلكأما ال

 

.  أما الفصل الثاني، فھو تحت عنوان المحددات الرئیسیة لبناء ولاء المستھلك لمنتجات المؤسسة    

تم تقسیمھ إلى ثلاث مباحث، نحاول في المبحث الأول الإلمام بمختلف المحددات التي تساعد 

لاء المستھلك، كما نبین أسباب اختیار المحددین الجودة و السعر في المؤسسات في بناء و ترسیخ و

أو ... أو المحل تحقیق الولاء و أھمھا ھو أن الموضوع ھو ولاء المستھلك للمنتج نفسھ و لیس للعلامة

     غیرھا  

 

ظرة أما المبحث الثاني، نتطرق فیھ لإدارة الجودة الشاملة و مفھوم الإیزو، و ھذا حتى نعطي ن    

على دور كل منھما في تحقیق ولاء المستھلك، و ربط المفھومین بالجوانب التي لھا علاقة بالولاء 

 .   فقط

، نتعرض فیھ إلى مدى إمكانیة المؤسسة في تحقیق أفضل ثنائیة الجودة و السعر لثو في المبحث الثا

 .لمنتجاتھا، و علاقتھا في ترسیخ الولاء

 

 التطبیقیة لقیاس ولاء المستھلك النھائي و معرفة مستواه لمنتج معین و خصص الفصل الثالث للدراسة

 سنحاول الجة موضوع الرسالة موضوعا وافیاو حتى نتمكن من مع. من منتجات مؤسسة موزایة

 .  ربط الجانب النظري بالجانب التطبیقي و ذلك من خلال تقسیمھ إلى ثلاث مباحثالإمكانبقدر 
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 لمحة عن المؤسسة التي إعطاءل تقدیم لمؤسسة موزایة للتعریف بھا و ناول في المبحث الأونت    

 و مدى  لمفھوم الجودة في المؤسسةرض فیھأما المبحث الثاني، فسنتع. سوف تتم فیھا الدراسة

 المفھوم الحدیث للتسویق إتباعسعر لمنتجاتھا، و مساھمتھا في /ثنائیة جودة إدراكھا في تحقیق أفضل

كیز على الجودة و الحصول على ترالشرسة من خلال تحقیق ولاء المستھلك و اللمواكبة المنافسة 

 بحث إجراءو یمثل المبحث الثالث الإطار العام للدراسة الاستطلاعیة و في ظلھ یتم . شھادة الإیزو

السعر في بناء ولاء المستھلك لمنتج / الاستقصاء لقیاس ولاء المستھلك النھائي، و مدى علاقة الجودة

 .سة موزایةمؤس

 

بھذا نكون قد أعطینا صورة عن ولاء المستھلك النھائي لمنتجات المؤسسة من خلال قیاسھ و مدى 

 .السعر في بناءه/ إمكانیة ثنائیة الجودة

           ون قد وفقنا في اختیار الموضوع و معالجتھ و في الأخیر نرجو من االله التوفیقكأملنا أن نو

 .   السدادو
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 1صل ـالف
 اھتمام المؤسسة ببناء و تدعیم ولاء المستھلك

 
 
 
، و مع تزاید حدة المنافسة بین إلیھا سھل الوصول أھدافان  الثالثة لم یعد المستھلكوالألفیةفي ظل      

لمقدمة إلى  المؤسسات الناجحة تسعى دائما للارتقاء بمستوى منتجاتھا اأصبحتالمؤسسات، 

جل الاحتفاظ بھم و ضمان استمرار التعامل معھم و حثھم على الولاء  أالمستھلكین و ذلك من

 . إلى محاولة جذب مستھلكین جدد بشرائھا، بالإضافةللمؤسسة و للمنتجات التي یقومون

     

ستھلكي المؤسسة، أصبح من لتوجھ التسویق لبناء علاقات قویة و مستمرة مع متطبیقا و    

 بیعیھ ل صفقة أو عملیةیم العائد لكافة الأطراف، لیس من خلال كتوجیھ الجھود إلى تعظ الضروري

 .بصورة فردیة، و إنما من خلال العلاقات المستمرة والمعاملات المتكررةو على حدة 

 

لدعم ھذه العلاقات، أصبح جذب المستھلكین و البحث عن إرضائھم یعبر عن حاضر المؤسسة و  و   

  مجرد إرضاءبیئیة السریعة و المتوترة، انتقلت المؤسسات منو لكن مع التطورات ال. سبب وجودھا

  و تي تمكنھا من زیادة ارتباطھم الالمستھلكین، إلى البحث عن الاستراتیجیات و الأسالیب المناسبة

 .   تعلقھم  مما یكوِن لدیھم حالة من الولاء للمنتج أو للمؤسسة

 

لاء و تحلیلھ بالإجابة على التساؤلات الرئیسیة  الفصل موضوع الومن ھذا المنطلق، نتناول في ھذاو

 :التالیة

 كیف تطور مفھوم الولاء في الفكر التسویقي؟ ∗

 من خلال ماذا یمكن تقییم درجة الولاء؟ و ھل الولاء أمر مطلق أم نسبي؟ ∗

 ما ھي أھمیة العلاقة بین الرضاء و الولاء؟ ∗

 ما ھي أھم الاستراتیجیات المتبعة لخلق ولاء المستھلك؟ ∗
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 المستھلك كمدخل للنجاح التسویقيب  العنایة.1.1
 عجلة أن إلا المستھلك في قراراتھا تأثیرلقد بقیت المؤسسة و لوقت طویل تبیع ما تنتجھ دون       

. تھلك ما یرغب فیھ و یتوقعھ المسإلى المؤسسة توجھ اھتمامھا أصبحتحیث  ،الزمن غیرت المبادئ

وعلیھ  . الحاجات الكامنة للمستھلكعلى إثارةھا من خلال العمل  خلق طلب على منتجاتإلى إضافة

 للمنتج  فیھ شعور الولاء وزرعإرضائھ ھدف المؤسسة خلق مستھلك و الاحتفاظ بھ عن طریق أمسى

 .الأخیر ببناء علاقة طویلة المدى مع ھذا إلا المؤسسة و لن یتحقق ھذا أوالعلامة أو 

 

 من خلال تطور مفھوم التسویقتطور الاھتمام بالمستھلك  .1.1.1
 إلى ویرجع ذلك ، العشرین القرن النصف الثانيلقد حدث تطور في الفكر التسویقي خلال     

 فلم .الأعمال وظیفة في مجال أھم التسویق أصبحالتغیرات الھیكلیة التي حدثت في المجتمعات بحیث 

 تنتجھ أنلمنتج الذي یمكن للمؤسسة  ومن ا، مشاكل التسویقإلى الإنتاجیتحول الاھتمام من مشاكل 

 السوق الذي تعمل إلى بل ومن المؤسسة نفسھا ، المنتج الذي یریده المستھلك من المؤسسة فحسبإلى

  .فیھ

 توضح كیف كانت بدایة الاھتمام برضا التي تبنتھا المؤسسات،  یوجد العدید من المداخل و الفلسفات 

 .تسویقالمستھلك من خلال المفھوم التقلیدي لل

 

  أھمیة التسویق بالنسبة للمستھلك حسب دراسة التسویق التقلیدي.1.1.1.1
          الأفكارھناك العدید من ة، و مستمر و ة دائمق میدان دراسة تتصف بدینامیكیةیعد التسوی    

لى ك و الحصول عظھرت للتوصل إلى طرق أفضل لمقابلة حاجات و رغبات المستھلو الفلسفات 

 .جة من رضاهأعلى در

 

 التاریخينسبة للمستھلك حسب التعاقب أھمیة التسویق بال .1.1.1.1.1   

 

 ستینات القرن العشرین ∗
 ؛ كفاءة ممكنةبأحسن حاجات و رغبات المستھلكین إشباع _

 ؛نظرة شاملة لعملیات المنظمة كلھا _

ف مع المؤسسة التأیید و التعاطولكسب  مات الھادفة و غیر الھادفة للربح،مھم للمنظالتسویق  _

 .ذاتھا في بیئتھا التي تعمل فیھا
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 عقد السبعینات ∗
 .لأھداف المؤسسة النھائیة التسویق من خلال تحقیقھ أھمیةبع تن _

 ؛ اقتصاديكمبدأتتمثل بالتوجھ نحو المستھلك و الربح  _

 . للمستھلكینأھمیة الأكثر نحو المشاریع  المؤسسةیوجھ _

 

 اتنعقد الثمانی ∗
 ؛ بالمستھلك لینتھي بھیبدأستمرا  كونھ نظاما مإلىترجع  _

 وبالنسبة لرجل . للمستھلكالإشباع تكمن في تعظیم أھمیتھ  إنمالا یستھدف الربح المجرد و _

 في أھمیتھوبالنسبة للمجتمع تلمس ... في نجاح المشروعات وتوسعھا أھمیتھ تلمس الأعمال

 .ارتفاع مستوى المعیشة وِ الدخل الوطنيزیادة 

 

 عقد التسعینات ∗
 یعمل على تحقیق المنافع لأنھ ،) الخدمیة أوالمادیة (  جدیدة على المنتجات اضفي قیمًی _

 ؛جنتالمكانیة و الزمانیة و الحیازیة للم

 ؛للمؤسسة لتحقیق أرباح مناسبة لھایساھم في تحقیق المیزة التنافسیة  _

   واق الكبیرةإلى الأس و خاصة التي یكون ھدفھا الدخول سسة،التسویق في غایة الأھمیة للمؤ _

 التي تعاظم دورھا و تأثرت اختصاصاتھا بتنوع المنتوجات و تغیر أذواق المتنامیة،و

 ؛ في عالم یتسم بالمنافسة الشدیدةالمستھلكین

وضع  المناسبة لمقابلة احتیاجات المستھلك و الأماكن و الأوقاتجات في ضمان توافر المنت _

 إلى إضافة  ضمن مقدرة المستھلك الشرائیة،كونجات تعكس التكالیف و تأسعار لتلك المنت

 ؛ المستھلك بعد الشراءإرضاء من للتأكدوضع نظام للمتابعة 

جات المرغوبة و المطلوبة من المستھلك و معرفة الطرائق المختلفة تخطیط و تطویر المنت _

              الحاجات و الرغبات سواء كانت من حیث الجودة أو السعر أو العلامة لإرضاء

 .19ص]1[. استمرار التعامل معھ إمكانیةو بالتالي تحقیق رضا المستھلك و ... أو الخدمة
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  الاھتمام بالمستھلك حسب فلسفات التسویق. 2.1.1.1.1  
   بأوجھ معینة من النشاط الإنساني ظھرت ضمن إطار التسویق بوصفھ أحد العلوم المھتمة    

منیة بحكم التراكم ، و التي تطورت عبر المراحل الزفلسفات تخص دوره و رأیاه في المجتمع

 .ءه علما و في تعمیق دوره تطبیقیا و الخبرات العملیة مما أسھم في إثراالمعرفي

 

 فلسفة التوجھ بالمفھوم الإنتاجي ∗
 .1919تمثلت حدودھا الزمنیة ما بین أواخر القرن التاسع عشر و حتى عام           

ي الشاغل الأول للمؤسسة في بدایة القرن العشرین، حیث كانت إمكانیات لقد كانت مشكلة الإنتاج ھ

 .الإنتاج مازالت قاصرة عند الإشباع الكمي لاحتیاجات السوق

 المنخفضة و المتاحة الأسعار المستھلك یفضل المنتجات ذات أن افتراض ینطلق ھذا المفھوم منو

          . الناحیة الجمالیة للمنتجأو تتعلق بالجودة ي الت عن الاعتباراتالنظر تكلفة بغض بأقل عند الحاجة

 و العمل الإنتاج أي العمل على خفض تكلفة  و التوزیع،الإنتاجكان من الضروري تحسین كفاءة   ف

 أكثر مما تركز على إمكانیاتھاو بذلك فالمؤسسة تركز على قدراتھا و . الأسواق توفیرھا فيعلى 

 .لمستھلكینحاجات و رغبات السوق و منھ ا

 ھو ما یشبع حاجاتھ أنتجن ما إقناع المستھلك بأ و ،أنتجما مثل في بیع    حیث كان دور رجل البیع یت

 .21ص ]2[. إنتاجھ یتدخل فیما یجب أن دون  لا،أمسواء كان ذلك حقیقیا 

 

  فلسفة التوجھ بالمفھوم البیعي ∗
التوجھ نحو زیادة أھمیة كان  .1950 و 1920 الأعوامیة ما بین تمثلت حدودھا الزمن        

 فقد  و كساد في المبیعات،بالإنتاج و نظرا لوجود فائض ، صوب المستھلكالإنتاج لتحریك المبیعات

 إلىفقد شھدت ھذه المرحلة وصول الازدھار .  بالتسویق و بحوثھ و الجھود الترویجیةزاد الاھتمام

 تلاه الازدھار الاقتصادي من جدید ،1929 عام العظیم ثم حدوث الكساد 1922 عام الأقصىمداه 

 . بعد الحرب العالمیة الثانیة

و قد .  الاھتمام ببحوث التسویق و رجال البیعبزیادة أھمیة المبیعات و بدأو امتازت ھذه المرحلة 

   .21ص] 1[.حم البائعون بصعوبة نحو المستھلكتزانھ في ظل ھیمنة الفلسفة البیعیة لوحظ أ

           المستھلكین حاجات إلىج و جودتھ دون النظر  على المنتالأولىز بالدرجة التركی فقد كان  

المنتج  "عدیدة منھاقد ظھرت في ھذه المرحلة شعارات  و .إنتاجھو رغباتھم وفق فرضیة بیع ما یتم 

 ".قصر نظر تسویقي" و ھو ما عبر عنھ بأنھ ".یبیع نفسھالجید 
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 فلسفة التوجھ بالمفھوم التسویقي ∗
واجھھا منافسة قویة و شرسة في ه الفلسفة بواسطة المؤسسة عندما تعادة ما یتم تطبیق ھذ         

 لكي یحصل أفضل حاجات و رغبات المستھلك بشكل إشباعفعندما یركز المنافس على . الأسواق

أنھا فلو . یكون لزاما على المؤسسة أن تقوم بنفس الشيء إذا أرادت الاستمرار في السوقعلى السوق 

كنھا من البقاء في  و ظلت على حالھا فلن تتمكن من المنافسة بشكل فعال، الأمر الذي لا یملم تستجب

 .15 ص ]3[ .عالم الأعمال

 فالبیع یركز على حاجات ،ة الفارق ما بین البیع و التسویقاتضح خلال ھذه المرحلة لدى المؤسس

 .البائع بعكس التسویق الذي یركز على حاجات المستھلك

 التسویق یعد أحد المفاتیح الھامة لتحقیق النجاح لمثل المؤسسات الرائدة في مجال أنو قد تبین كیف 

 من خلال اعترافھا بأن التسویق كمیدان اقتصادي و اجتماعي یقوم على أساس اعتبار .الأعمال

ط  نشاأوجھ، فھو نقطة البدایة في تخطیط "Consumer is the king"المستھلك سید السوق 

و تنمیة   و بالتالي تحقیق رضاءهن إشباع حاجات المستھلك و رغباتھبحیث یكو. المؤسسة و المنتج

 .ولائھ الھدف الرئیسي الذي یؤخذ في الحسبان

 

 فلسفة التوجھ بالمفھوم الاجتماعي ∗
  خلال مرحلة الستینات من القرن العشرین، زاد الاھتمام بالمستھلك و حمایتھ من الاستغلال       

 المحافظة على مصالح المجتمع فكان ذلك بأھمیة و زاد الوعي فظھرت جمعیات حمایة المستھلك

 تمیزت بالتوجھ نحو المسؤولیة الاجتماعیة حیث تركز الاھتمام على رفاھیة .جدیدة ببدء مرحلة إیذانا

 .لطویل و مصلحة المجتمع و المؤسسة االأجلالمستھلك في 

 

 :التاليشكل لال ال ما سبق من خصیمكن أن نلخ و 
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        التسویق ھو الوظیفة الأكثر أھمیة                   التسویق إحدى الوظائف الأساسیة  

 

 

 

 

 

 

 الأساسیة  التسویق ھو الوظیفة                                 كز المؤسسة      المستھلك في مر

 

 

 

 لمستھلك في مركز المؤسسةا

  الوظیفة المكملةو التسویق ھو

 

 

 .54 ص ]4[ تطور مفاھیم أدوار التسویق في المؤسسة فیما یتعلق بالمستھلك: 1شكل رقم 

 

  المفھوم الحدیث للتسویق الاھتمام برضا المستھلك حسب.2.1.1.1
تطور الاھتمام ل  نظراتسویق، ودراسة الدید من المداخل من فیما تمكنت عدة فلسفات و الع        

بالمستھلك لم یعد الحدیث الآن عن التسویق بمعناه التقلیدي، خصوصا في حیاتنا المعاصرة و إنما عن 

قضایا أخرى وجھت النشاط التسویقي نحو مقابلة حاجات و اھتمامات المستھلكین بشكل أفضل مما 

ت في السنوات القلیلة الماضیة من القرن و سنتعرض إلى بعض من ھذه القضایا التي ظھر. كان علیھ

 .شدید الحادي و العشرون باختصار

     إنتاج      مالیة
  

 موارد
    تسویق   بشریة   

 مالیة      إنتاج     
 

 موارد
  بشریة      تسویق

 إنتاج
                           

         
مالیة                              

 بشریة

 تسویق

 إنتاج              مالیة
 
 
 

 م بشریة      تسویق

 مستھلك

 إنتاج
 
 
 

    
 
       بشریة                     مالیة 

 تسویق          

 مستھلك
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 مرحلة ما وراء التسویق. 1.2.1.1.1
Meta Marketing   یشمل فیھا  عبارة عن مدیات أبعد و أوسع للتسویقوراء التسویق،أي ما 

 .ة و الخدماتالمواقع، القضایا و الأفكار، إضافة إلى المنتوجات المادیالمنظمات ، الأشخاص 

       استنادا إلى ھذا الفھم المتقدم للتسویق لا تكون أھداف العملیة التسویقیة الحصول على الأموالو

 .35 ص ]1[.ین و تقدیم العون و المساعدة لھمإنما الحدیث عن الولاء و كسب رضاء المستھلكو

 ھو جوھر الفكر تفاظ بھ حاسمة في التسویق و الاحلةمنھ فأن مسألة رضا المستھلك أصبحت مسأو

حول قل قد تدم حاجة مماثلة للمستھلك و بسعر أالتسویقي الحدیث، و بالمقابل فإن المنتجات التي تخ

 و بمعنى آخر، فإنھ سنحاول معالجتھ في موضوع الرسالة،لائھ، و ھذا ما المستھلك نحوھا و تُفقِدُه و

 و ما الذي ؟  لمنتجات المؤسسةاًمستھلك موالیما مدى إمكانیة بقاء ال: بالإمكان طرح التساؤل الآتي

    لمنتجاتھا؟ة فعلھ حتى یبقى المستھلك وفیاتستطیع المؤسس

 

 حمایة المستھلك . 2.2.1.1.1
       لاجتماعیة و السیاسیة و الإنسانیةاحتلت قضیة حمایة المستھلك مكانا جوھریا بین القضایا ا      

       فة، كون المستھلك ھو محور عمل و اھتمام تلك المؤسسات الاقتصادیة التي تھم المنظمات كاو

 .و السبب لوجودھا و دیمومة أنشطتھا

 "الحركة الاستھلاكیة"قد انطلقت ھذه القضیة مما اصطلح علیھ بحركة حمایة المستھلك تحت مسمى و

"Consumer Movement  " فقد عرفھاKotler ات  و المؤسس حركة منظمة من الأفراد" بأنھا

حاط بكثیر فالمستھلك م ."الحكومیة لأجل تحسین الحقوق و القوة لدى المشترین في العلاقة مع الباعة

 و من حق       یسببھا الغش أو تناول غذاء ملوثمن المھددات و المخاطر الصحیة التي یمكن أن

 یزال نھ لاج سلیم خال من العیوب، بل إحصل على متضمنات الأمن و على منتالمستھلك أن ی

 ]5[.یتعرض إلى مخاطر ناتجة من الغش و التدلیس التجاري

 

جات و تبادلھا بین بلدان رة الدولیة و سھولة انسیاب المنتتزداد ھذه المخاطر في ظل تحریر التجا و

          العالم، لذلك و لھذه الأسباب تم إنشاء جمعیات المستھلكین و حمایتھم للتخفیف من المصاعب

    طائفة من جمھور المستھلكینتقوم بإدارتھایة الشراء أو بعدھا، ي یواجھونھا أثناء عملالعقبات التو

            م بنشر الإیضاحات و التقاریر التي ترفع من الثقافة الشرائیة للمستھلكین و الإرشاداتتھتو

 .و النصائح المتعلقة بذلك
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اكمیة و تحسین معلوماتھ و التعاون مع و في ذات الوقت على المستھلك أن یستفید من خبرتھ التر

 .المنتج أو المؤسسة في ھذا المجال

 :  و ھناك أساسیات لابد أن تأخذھا المؤسسة في الاعتبار اتجاه حاجات المستھلك

 ؛لك دائما على حق مادام یعتقد ذلكن المستھأ •

 ؛الاعتبارات و ما یریده یحصل علیھأن یكون المستھلك في أول  •

 ؛مؤسسة بعیون المستھلكینظر إلى الأن  •

 ؛ب تقدیم الخدمة الكاملة للمستھلكیج •

 .87ص  ]6[. المستھلك و لیس ما یسھل إنتاجھیجب تسویق ما یرغبھ •

          اختیار المستھلك: و منھ نستطیع القول أن حمایة المستھلك مرتبطة بأربع مسائل رئیسیة ھي

لتعبیر عن رأیھ، و كل ھذه المسائل تصب في و المعلومات و الحمایة و إعطاء المستھلك دورا في ا

 .تعزیز رغبات و اھتمام المستھلكین من أجل تحقیق ولائھم و كسب رضائھم

 

 اعیة للمؤسسة و التسویق المجتمعيلمسؤولیة الاجتما. 3.2.1.1.1

 

 ؤولیة الاجتماعیة طبیعة و مفھوم المس ∗
 أھدافو السیاسیة و الاقتصادیة، تطورت  الاجتماعیة وفالظر في  الحاصلةنتیجة للتطورات         

       من القرن العشرین لتنتقل من الاقتصار على ھدف تعظیم الربحالأخیرةالمؤسسات خلال العقود 

 المحافظة المجتمع لأبناء اجتماعیة مثل تحقیق فرص عمل اًأھدافو تعظیم عوائد المستثمرین لتشمل 

        فضلا عن تلبیة رغبات المستھلكین و تحقیق رضائھم للموارد، الأمثلعلى البیئة و الاستخدام 

 .ولائھمو كسب 

 إنما الاقتصادي و المالي فحسب، و الأداء المؤسسات لم یعد مقتصرا على أداءن مؤشر لذلك فإ 

 و رغبات المجتمع دورا أھداف و أھدافھا اعي للمؤسسة في سعیھا للموازنة بین الاجتمللأداء أصبح

 .جوھریا

 أرباحن المسؤولیة الاجتماعیة تقوم على تحقیق التوازن بین حاجات المستھلك و رغباتھ و إلذلك ف

جات التي تتناسب مع حاجات أن تقوم بتوفیر المنتو على المؤسسة . المجتمعالمؤسسة و رفاھیة 

 تإمكانیا الحفاظ على موارد و إلى للأرباح بالإضافةالمستھلك و رغباتھ و في ذات الوقت تحقیقھا 

 . المجتمع
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 التسویق المجتمعي ∗
 :یمكن أن نشیر إلى أن التسویق المجتمعي یمثل          

         التي تنصب بشكل رئیسیي نحو رضاء المستھلك و كسب ولاءه الإداریةالتوجھات  _

           المؤسسة أھداف الطویل، و الذي یعتبر مفتاح تحقیق الأمدو رفاھیة المجتمع في 

 ؛ماشى مع مفھوم التنمیة المستدامة و یتو مسؤولیاتھا

    التي یزاولونھاالأنشطة على أثارھا التسویق و التي تنعكس  یؤمن بھا مسئول التيالأفكار _

 یدھا بشریحة معینة من المستھلكین دون تقو الموجھة نحو تحقیق الصالح العام للمجتمع

       ومھ على توفیر السلع التسویق المجتمعي لا یقتصر مفھأن، یمكن القول آخربمعنى 

 العالیة بل ن على اقتناء السلع و الخدمات و بأسعارھاو الخدمات للمستھلكین القادری

ا الوسائل  یجدوأن حاجاتھم دون إشباع إلى المستھلكین الذین یحتاجون إرضاءاھتمامھ في 

 .كالمادیة لتحقیق ذل

 :ق المفھوم المجتمعي للتسویأبعاد یوضح الآتي   و الشكل

     

                              societyالمجتمع       

                               Humman welfareرفاھیة الإنسان    

 

 

                          المفھوم المجتمعي التسویقي

  company المؤسسة                                     consumersالمستھلكین             

profits         تحقیق الأرباح                           wants satisfaction إرضاء الرغبات    

            

 .61ص ] 1 [أبعاد المفھوم المجتمعي لتسویقي  :2شكل رقم      

 

 :أساسیة الموازنة بین ثلاثة معاییر أساسلمجتمعي یقوم على و علیھ فإن التسویق ا

 ؛ و كسب ولائھمات و رغبات المستھلكین لتحقیق رضائھم حاجإشباع .1

 ؛الأرباحتحقیق  .2

 .مراعاة مصلحة و رفاھیة المجتمع .3
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   تسویق العلاقات.3.1.1.1
             البائع المقایضة بین أو عملیة التبادل  بإتمام في رؤیة الكثیرالتسویق، تنتھي عملیة عادة،        

یھ مقابل تقدیم یرغبھ المستھلك و یستعد للحصول علالمنتج الذي  حیث تقدم المؤسسة  المشتريو

 . خدمةأم عینیا أم سواء كان نقدا آخر شيء

      تبادلأو من شراء أكثر ما ھو ت في مجال التسویق اتسع لیشمل مفھوم و نطاق المعاملاأن   إلا

 المرشح یسوق لبرنامجھ  السیاسیة تسوق لبرامجھا السیاسیة والأحزاب أنلسلع، فنجد  مقایضة اأو

 أن التي تؤكد الأمثلةو غیرھا من ... أفكارھاق لمبادئھا و لانتخابي، و الجمعیات الخیریة تسوا

 بما آخر یعرضھ طرف أو تحقیق الاستجابة من طرف معین لما یقدمھ إلىالتسویق ھو نشاط یھدف 

  .70ص ] 7[. و مصلحة الطرفینأھدافیحقق 

 

و ذلك في ...  المقایضة للسلعأو حدود التبادل عند یتوقف نطاق التسویق  لم،ما سبق إلى إضافة و

                طویلة المدى بین المؤسسة وعمیقة بناء علاقات لیشمل  امتدإنمانطاق زمني معین، و 

 بناء علاقات إلىو مستھلكیھا بالمفھوم الواسع لكل من العلاقات و المستھلكین، حیث یھدف التسویق 

 .دیة و اجتماعیة و فكریة عمیقة و متنامیة مع المستھلكیناقتصا

 إلى  عملیة مبادلة مع المستھلك لمرة واحدة إتمامحول من مجرد  مفھوم التسویق تَأن  یمكن القول،  

 .مفھوم الاحتفاظ بھذا المستھلك و محاولة بناء علاقة دائمة و مربحة معھ

 .3ص ] 3[. تعلاقاتسویق ال یسمى مفھوم أصبح المفھوم الذي ھذا

  

  و خصائصھمفھوم تسویق العلاقات. 1.3.1.1.1
 customer’s relationship مستمد من Marketing relationnelإن تسویق العلاقات        

management  "CRM." 

       مفھومھ حول بناء علاقات طویلة الأمد مع أطراف أساسیة ھم المستھلكین، الموردینینصب    

    ، كسب ولائھمآخر، أي بمعنى الأمد على تفضیلھم و عملھم الطویل المحافظةجل  من أنالموزعیو

 .المحافظة على رضائھمو

یحرص رجال التسویق على تنمیة مثل ھذه العلاقة بشكل قوي للغایة بحیث یمكن العمل لحل كافة   

خلال التعھد بتقدیم المشكلات التي تواجھ المستھلك في تعاملھ مع المؤسسة، و یحققون ذلك من 

النوعیة العالیة و الخدمة الجیدة و الأسعار المعتدلة للأطراف الأخرى، و ینتج عن تسویق العلاقات 

 ل  أیضا من التكالیف و وقت البیعروابط اقتصادیة و فنیة و اجتماعیة قویة وسط ھذه الأطراف، و یقل

 .وتینیةإذ تتحول العملیات البیعیة في أكثر الحالات إلى مسالة ر
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 نفرد للمؤسسة یسمى بشبكة التسویق مخزون مأوالنھائي لتسویق العلاقات ھو بناء موجود  الناتج إن  

 .لموظفین و الموردین و الموزعین من مؤسسة و جمیع المساھمین، المستھلكین و اتتألفالتي 

 :ستخلص ما یليأن ن  و منھ یمكن 

 ؛سسة و المستھلكینالأمد بین المؤیلة  بناء علاقة طوأساستسویق العلاقات یقوم على  _

 ؛یق رضا المستھلكین و بناء الولاء من خلال تحقإلاه العلاقة لا تتحقق ھذ _

 . الرئیسیةالأطرافالمؤسسة الفائزة ھي التي بنت الشبكة الجیدة من العلاقات مع  _

 

      كیز على بناء في المؤسسات مع الترسویق العلاقات ھو بمثابة نشاط یشترك فیھ كافة الأفراد تإن

 العلاقات بینھم مع مرور الوقت، فالعلاقات الشخصیة و التفاعلات و التبادل إدامة و إرساءو

 .العناصر الجوھریة المؤلفة لتسویق العلاقات أھمالمجتمعي یعد من 

 

 خصائص تسویق العلاقات ∗
 : الخصائص التي یتمیز بھا تسویق العلاقاتأھم إیجاز  یمكن           

 .ركیز على الاحتفاظ بالمستھلكالت _

 .التوجھ صوب قیم المستھلك _

 .مدى زمني طویل _

 .تركیز عالي على خدمة المستھلك _

 .اتصال عالي مع المستھلك _

 .الجودة قضیة تخص المجتمع _

 

 مستویات العلاقة بین المؤسسة و المستھلك. 2.3.1.1.1
في بناء العلاقة مع المستھلك، و ھي ھناك خمس مستویات مختلفة من عملیة استثمار المؤسسة         

 :كالآتي

ü ؛قوم البائعون ببیع المنتوج فقطی: الأساسي المستوى 

ü كان إذایقوم البائعون ببیع المنتوج و یشجعون المستھلك على الاتصال :  المتفاعلالمستوى 

 ؛ شكاوىأو، تعلیقات أسئلة أیةلدى المستھلك 
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ü بالمستھلك بعد فترة قصیرة من البیع، و ذلك یقوم البائعون بالاتصال : المسئول المستوى

 إن. أمل حالات خیبة أیة عن أو المنتوج یحقق ما كان المستھلك یتوقعھ منھ، أن من للتأكد

 ؛لأدائھاھذه الحالات تساعد المؤسسة على التحسین المستمر 

ü الاقتراح  كي یتملآخر،یقوم البائعون بالاتصال بالمستھلك من وقت :  المسبق الفعالیةالمستوى 

 ؛ جدیدة و مفیدةأخرى ع محسنةعلیھ بشراء بضائ

ü في للتأثیرق  مستمرة مع المستھلك لاكتشاف طرتعمل المؤسسة بصورة: التشاركي المستوى 

 .أفضل مساعدتھ كي یؤدي عملا أو راتھمدخ

 

 لا یمكن لھا Danoneى الأول، فعلى سبیل المثال، معظم المؤسسات تتوقف في المستو 

 لتسھیل  ھاتف خضراءأرقام تضعمنتجاتھا، لكنھا في المقابل وجمیع المستھلكین لالاتصال ب

  .عملیة الاتصال

 : و یمكن أن نلخص ما سبق في الشكل التالي

   

 ھامش الربح                                                    

 

 

عدد         

 المستھلكین

 

 .177ص ] 8 [مختلف مستویات تسویق العلاقات: 3شكل رقم   

 

  لتسویق العلاقاتالأساسیة الأسالیب .3.3.1.1.1
ون  الزبرأسمالالتعرف على التسییر الجید و   ھدف محدد، و ھوإلىتسویق العلاقات موجھ          

 : علاقة جیدة مع المستھلكین، یجبلإحداثو  .للمؤسسة

 ؛التعرف علیھم _

 ؛التحدث معھم _

 ؛إلیھمالاستماع  _

 .602ص ] 9 [.أمكن إن في المؤسسة، إشراكھم _

 مرتفع متوسط منخفض 

 أساسي متفاعل مسئول مرتفع

 أساسي مسئول الیةمسبق الفع متوسط

 متفاعل مسئول تشاركي منخفض
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 التعرف على المستھلكین ∗
 علاقات فردیة مع إقامة تسویق علاقات فعال، أي إلىحتى تتمكن المؤسسة من التوصل      

     تعرف على الاسم و العنوان، لیس كمجرد الأولا تتعرف علیھم أنلیھا ، یجب عالمستھلكین 

مباشرة  بصفة منتجاتھافعلى سبیل المثال المؤسسة التي تبیع .  بمختلف الجوانبالإحاطة إنماو

ن ملف زبائن كوِ تُأنھا  یمكنالأعمال،منظمات   و التسویق بینالأعمال كقطاع سوق للزبائن

 بطریقة غیر مباشرة عن طریق منتجاتھانسبة للمؤسسات التي تبیع لكن الصعوبة بال. ثري

یمكن  ، لكن بالرغم من ذلك اًاستخدام وسطاء التوزیع و الذي یكون فیھ حجم الاستھلاك كبیر

 تعد ملف المستھلكین بالتدریج، و ھو ما یسمى بقاعدة بیانات المستھلكین انطلاقا من عدة أنلھا 

 للعروض الترویجیة التي قدمتھا استجابوا الذین الأشخاصقوائم  فعلى سبیل المثال ،مصادر

 . من المشاركین في المسابقات التي تٌعِدھاأوالمؤسسة 

 

 التحدث مع المستھلكین ∗
 العلاقة و توطیدھا مع المؤسسة من خلال وسائل إبقاء   یتم الاتصال مع المستھلكین بغرض       

             التجاریةالأعمال، فھي وسائل تخدم دعائم لمجلات اأو كشف المعلومات أومتعددة كالبرید 

 .و الترویجیة 

. ومات المقدمة للمستھلكین حول منتج ما الصیاغة الجیدة و المفیدة للمعلأن إلى ھنا، الإشارةتجدر و

 . عملیة الاتصالنجاح أوضروریة و تمثل فارقا بین فشل 

 

 المستھلكین إلىالاستماع  ∗
 تفاعلیة، من المؤسسة نحو المستھلك و من  تكون العلاقة بین المؤسسة و المستھلكنأیجب            

 و فھم تطلعات و انشغالات الإصغاءالمستھلك نحو المؤسسة، ھذا التفاعل یترجم بقدرة المؤسسة على 

 : ھماأساسیتین ذلك تضع المؤسسة وسیلتین لإتمامو . المستھلكین

 لاسیما المتعلقة بقیاس رضاء المستھلك و درجة بالمستھلك،تعلقة تكون من خلال البحوث الم: الأولى

 .ولائھ لمنتجاتھا

و شكاوى  ھي خدمة المستھلك، من خلال عملیة الاستقبال و معالجة المعلومات حول الطلبیات: الثانیة

ن یتولى المختصوو  " Call center "كز الاتصالات الھاتفیة ا شكل مرتأخذالمستھلكین، و التي 

 . على المستھلكینجابةلإا
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  المستھلكین لكسب ولائھممكافأة ∗
لمستھلك ھي نقاط و بطاقة الوفاء لاء اخدمة في تسویق العلاقات لتشجیع و وسیلة مستأھم إن        

        المؤسسات ببعث بطاقات الولاء للمستھلكین، و التي تمنحھم من خلالھا تخفیضاتیث قامت بعضبح

 .سب النقاط المجمعةو ھدایا متعددة على ح

 

 شتراك المستھلكین في حیاة المؤسسةا ∗
 . في حیاة المؤسسةالأصدقاء المستھلكین و الزبائن  مشاركةإلىیھدف تسویق العلاقات       

 النادي لا یتلقون المعلومات و العروض فأعضاء، " المستھلكین" على نادي الزبائنمعتمدا بذلك

كما تعتمد على .  للتحدث فیما بینھم حول المنتوججتمعوای أنالترویجیة فحسب، بل یمكن لھم 

    أقربائھ لإحدى و تقدم فیھ ھدایا للمستھلك الذي نقل خبرتھ و تجربتھ للمنتج التظاھري،الاتصال 

 . للمؤسسةددیستھلك جو جعلھ م

        مستھلكین جدد یسھل عملیة البحث عنالمؤسسة، المستھلكین في حیاة إشراكن   و منھ، فإ

 . محیطھملأفرادو یقوي رباط الولاء لدى المستھلكین الذي ینقلون تجربتھم 

 

 حدود تسویق العلاقات .4.3.1.1.1
شمل بعض العیوب أنھ یإلا بالرغم من المزایا العدیدة التي جاء بھا تسویق العلاقات،         

 .604ص ] 9[:أھمھا

مستخدمة تعتبر قدیمة، و قد  مفھوم تسویق العلاقات حدیث، لكن معظم الوسائل الإن _

شف و تستخدم كتَ تُأن، قبل  B TO B و التسویقالأعمال كثیرا في مجال سوق استخدمت

 ؛لمؤسسات ذات الاستھلاكات الكبیرةفي ا

ل على ذلك  مثاأفضلبعض التقنیات المستخدمة في تسویق العلاقات تفقد فعالیتھا بسرعة، و  _

 انتاب المستھلكین انطباع مالھا في معظم المؤسسات،ع استعسُ توَھو بطاقات الولاء، فبسبب

 ؛اقف المستھلكین على المدى الطویلثر على مو مجرد وسیلة ترویجیة لیس لھا أي أأنھا

      استخدمت بمفردھا، فھي تعتبر وسیلة مكملة إذاقل فعالیة تكون تقنیات تسویق العلاقات أ _

ج أن قیمة المنت حیث .ء المستھلك جوھریة لكسب ولاأكثر أخرىو غیر معوضة لوسائل 

 إحداھا تعویض جودة العلاقات لجودة المنتوج، و لیس العمل على إضافةتتحدد من خلال 

 .بالأخرى
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 لكسب ولاء المستھلك، و ھذا ما سنحاول معالجتھ في أساسي عامل جودة السلعةو منھ نستخلص، أن 

   .ودة و الولاء، لمعرفة مدى العلاقة التي تربط بین الجالفصل الثاني

 

  ولاء المستھلك اتجاه منتجات المؤسسة.2.1.1
سة مدفوعة للحفاظ على فكرة ولاء المستھلك لیست جدیدة، فمنذ وقت طویل كانت المؤس        

غلب فأ. لسھل الحصول على مستھلكین جدد في المحیط التنافسي لم یعد من الأنھذلك مستھلكیھا 

 و بتراجع ،مما جعل مستقبل المؤسسة و تطورھا مھددا بدونھم بالإشباعقطاعات السوق تتمیز 

 الأمثلؤسسة من المستھلكین ھي الحل  الدفاعیة عن رصید المالإستراتیجیة أصبحتحصتھا السوقیة 

     البحث عن الوسائل إلى المستھلك انتقلت المؤسسة إرضاءفمن . الذي یضمن بقاءھا و استمرارھا

طول وقت ممكن و بناء علاقة معھ، تسعى من خلالھا الاحتفاظ بھ لأ التي تمكنھا من الأدواتو 

 .جات المؤسسةتن لدیھ حالة من الولاء لمنكوِ زیادة ارتباط و تعلق المستھلك مما یُإلىالمؤسسة 

 

  و ولاء المستھلك ماھیة الولاء.1.2.1.1

ور معناه، فارتبطت قدیما  المثیرة للجدل، و التي دائما ما یتطتبدو لفظة الولاء من الألفاظ      

و مع تطور المجتمعات و تشعب  .الأخلاقیةبالسلطة و الحرب، و حدیثا بالمجتمع و البیئة و القیم 

 . كبرى لعلاقتھ بتطور المجتمع و تماسكھأھمیة اكتسب مفھوم الولاء  العلاقات

 

 مفھوم الولاء .1.1.2.1.1 
سبق زمنیا من ء أا الخاصة و الفكرة العامة عن الولا الولاء كلمة قدیمة و لھا قیمتھأنحقیقة        

 قیمة، و لكنھا تظل دائما فكرة مشوشة غیر واضحة في عقول الناس بسبب أكثرنفسھا بل و الكلمة 

 . و اجتماعیةأخلاقیة علاقتھا بمسائل

الناس لكل  یمتد لیؤثر في نظرة كثیر من إنما، و  فقطالأخلاقي مفھوم الولاء لم یمتد لیشمل المجال إن

 ]10[..واقع و الدین و الوطن و التسویقمن الحق و ال

 وضوحا منھ في مجال أكثر ، قد یبدو الإنسانیة مفھوم الولاء في العلاقات أن  یرى رجال التسویق 

 لم إذا زوجة وفیة لزوجھا أو انتخبھ دوما، إذا لمرشحھ وفي اً ناخبأن نقول أن یمكن حیث ،التسویق

  المستھلك وفي لمنتجات المؤسسة؟أنن متى یمكننا القول  و لك.أبداتخدعھ 
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 تعریف الولاء. 1.1.1.2.1.1
   .یشیر مصطلح الولاء إلى الإخلاص و الوفاء و العھد و الالتزام، و الارتباط و النصرة: لغویا     

 :و یمكن تعریف مصطلح الولاء كما یلي

 ؛یاتھ ھام في حشيء إلىشعور ینمو داخل الفرد بالانتماء  _

 ؛مسؤولیتھ اتجاه شيء ھام في حیاتھشعور الفرد ب _

 ؛الإنسانجتماعیة لدى حاجة من الحاجات الا _

 . و المحبة و الاندماج الذي یبدیھ الفرد نحو شيء یھمھالإخلاص _

 .38ص] 11[. في حیاتھمالأشیاء من حیث شعورھم بالانتماء و المسؤولیة اتجاه الأفرادھذا و یختلف 

  :منھا نذكر الولاء، تسھم في شرح مفھوم أن یمكن مرادفة،  كلمات ھناكأن ،یمكن القوللذلك  

 على كلا من موضوع البحثفي ھذا و سنعتمد . ، التفاني، التضحیة، الحبالإخلاص لانتماء، الوفاء،ا

 .المصطلحین الولاء و الوفاء و كلاھما یحمل نفس المعنى

 

  الولاءاتنواعأ. 2.1.1.2.1.1
 .40ص ] 11[:  من الولاءات لدى الفردأنواعة ھناك عد        

دین كلما التزم ولاء الالذي یعتنقھ و یؤمن بھ، و یزداد و ھو ولاء الفرد للدین : الولاء الدیني _

 .و مبادئ ھذا الدین بالشكل الصحیحالفرد و طبق قواعد 

لد ما و لھ ، فكل واحد مواطن في بإلیھو ھو ولاء الفرد للوطن الذي ینتمي : الولاء الوطني _

اطنا صالحا یخدم جنسیة ھذا البلد، و یزداد الولاء الوطني كلما كان الفرد مخلصا و كان مو

 . ذلكالأمر تطلب إذاجلھ الوطن و یضحي من أ

المھني كلما  عضوا فیھا، و یزداد الولاء أصبحو ھو ولاء الفرد للمھنة التي : الولاء المھني _

 .بإتقاننة و كلما مارس المھنة بشكل صحیح و عَمِل  المھأخلاقیاتالتزم الفرد بمبادئ و 

 .و ھو ولاء للمؤسسة التي یعمل بھا الفرد: الولاء المؤسسي أو التنظیمي _

، و فلسفتھ في الحیاة و لثقافتھ التي ینتمي هو ھو ولاء الفرد لنفسھ، و لفكر: الولاء الشخصي _

ء الریاضي لأحد الأندیة الولا: إلیھا، و یدخل تحت الولاء الشخصي على سبیل المثال

و یدخل ضمنھ الولاء للمنتج أو الولاء . الریاضیة و الولاء السیاسي لأحد الأحزاب السیاسیة

 .للعلامة

و ھو ولاء الفرد لجمھور المؤسسة التي یعمل بھا، ھؤلاء العملاء الذین تقدم : :الولاء للعملاء _

 . لھم السلع و الخدمات
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 لمنتجاولاء تعریف . 2.1.2.1.1
ر المستھلكون درجات مختلفة من الولاء للمنتج و الذي یتم التعبیر عنھ في صورة ظھِعادة ما یُ      

ذوي الولاء لمنتجات مؤسسة معینة یفضلھا، و یعد المستھلكین شراء متكررة لتلك السلعة التي 

  .مستھلكین ذو قیمة كبیرة لتلك المؤسسة

 .، أي ولاء المستھلك لمنتجات المؤسسةلولاء ھذا النوع من ا عن في موضوع البحثسنختصو 

 

و المعتقدات  نھ عبارة عن مجموعة من الاتجاھات أ" على المستھلكولاءتعریف مفھوم یمكن  _

 المؤسسة ستجني فائدة كبرى من وراء أنلدى المستھلك، و من المؤكد و المیول التي تتكون 

ھذا الأمر ینتج من و لكن . " علیھاھمإقبالالتزام المستھلكین بالشراء من منتجات المؤسسة و 

رغبة داخلیة لدیھم في معاودة الشراء من المنتج مرة أخرى و لمدة طویلة، فھذا المفھوم 

یحول دون قیام المستھلكین بالشراء من بعض منتجات الآخرین و لیس جمیعھم، حیث أن 

شراء منھا و من  بالولاء ناحیة منتجات المؤسسة و یلتزم بالاًالمستھلك قد یبدي شعور

 .111ص ] 12[.المنتجات المنافسة أیضا

الولاء ھو منھج ، و طریقة حیاة بالنسبة للمؤسسات التي تسعى لتأسیس قاعدة صلبة مع  _

ن معدلات الاحتفاظ بالمستھلكین ھ المؤسسة إلى ھذه القاعدة لذا فإالمستھلكین الأوفیاء، فتتج

 .15ص ] 11 [.ف مستوى أداء ھذه المؤسسةلذي یكشلیست أرقاما فارغة، بل ھي المعیار ا

 

 الذي یبدیھ المستھلك اتجاه منتجات السلوكفي محاولة ضبط مفھوم  و الدراسات الأبحاثلقد تعددت 

 تناولھو فیما یلي بعض ما .  تعریف دقیق لھإلىلكن لم تتوصل .. .المحل أو العلامة أوالمؤسسة 

 :نالباحثو

 نھ سلوك متحیز غیر خطي، یتحدد من خلال الزمن ى أ الولاء علنالباحثو عرف 1978 منذ _

 العدید من المنتوجات بصفة متناوبة و المتضمنة أوج تخاذ القرار و ذلك بالنسبة للمنتلكل وحدة ا

 .لموقف قوي اتجاھھا

  انطلاقا منالأحیان في غالب منتج،نھ توقع شراء  المستھلك على أ ولاءBrownیعرف  _

 ]13[. سابقةایجابیة خبرة 

 على أن الولاء ھو تعلق بسیكولوجي شعوري 1983  في Kapferer et Laurentعرف  _

 .اتجاه منتج و التأثر بھ

 یأتي ولاء المستھلك بعد قیام المؤسسة بجھود جد  "1999 في Shpiro et Varian حسب  _

 ]14 ["لك بأمل بسیط بإمكانیة التغییرغیر المنتج، فتفوز بعد ذمكثفة لجعل المستھلك یُ
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       ة علامأوج بي للمستھلك بالنسبة للمنتنھ درجة اعتقاد ایجاأ 1995  في Mowen ھفعر _

 .100ص ] 15. [و الالتزام اتجاھھا و النیة في مواصلة شرائھا

، على الرغم من العوامل ام عمیق لشراء أو اقتناء منتج مانھ التزأ " Oliverعرفھ  _

 ".على تغییر سلوك الشراءالضاغطة و الجھود التسویقیة لتحریض المستھلك 

تكرار تردد  منتجات المؤسسة أو  المستھلك ھو تكرار عملیة شراءولاء" حسب منى شفیق  _

 .66ص ] 16[".  المستھلك على المؤسسة

ق، یصر المستھلك من خلالھ على شراء منتج نھ تعلُ نعرف الولاء على أأنانطلاقا من ذلك یمكن   

و التمسك " قد تكون سلعة استھلاكیة" من المنتجات المنافسة معین من منتجات المؤسسة دون غیره

ع سعرھا، فالمستھلك ج، بل حتى و لو ارتفزمن و ذلك نتیجة جودة و سعر المنتبھ لمدة طویلة من ال

 السلعة لم تكن بحاجة أن سعرھا فیھا، و لو أن المستھلك بالسلعة رأيثر السعر و یصبح الوفي ینتقي أ

  .ا تم ذلكزیادة سعرھا لم إلى

    المستھلك على منتجات المؤسسة بسبب جودتھاإصرار إمكانیةو سنحاول مناقشة ھذا التعریف نحو 

 .و سعرھا

لكن مفھوم الولاء من خلال علاقة .  وضوحاأكثر یبدو الإنسانیة مفھوم الولاء في العلاقات إن

 تعقیدا، فمن خلال ذلك یجد أكثرو  بین العملاء و الموردین تبدأو العلامات أوالمستھلكین بالمنتجات 

 : مشكلتین رئیسیتینأمام أنفسھم التسویق رجال

       اً یكون نسبیأن، و لكن یمكن اً مطلقاًأمرن الولاء لیس سویقیون بأن الت یسلم المسئولوأن: أولا  

 .و في أي حالة من الحالات یتم التفریق بین الولاء و عدم الولاء

 إلىیتحدد من خلال شعور الارتباط بالنسبة " وقفيم"نصرین، عنصر شخصي یحمل الولاء ع: ثانیا  

قة و یكون من خلال طری" سلوكي" منتج ما، و عنصر موضوعي أو ما ة فكرأو آخرشخص 

 .595ص ] 9 [.الزمنالارتباط التي تتحد عبر 

 :لذلك فمسئول التسویق مجبر على حل ھاتین المشكلتین، و ھما

v نسبي؟أم ھل مفھوم الولاء مطلق  

v موضوعیة؟أمء بطریقة شخصیة ھل یعرف الولا  

 

  ولاءات المستھلكأنواع .3.1.2.1.1
 .  اختلف الباحثون في تحدید مفھوم الولاء، و بناء علیھ تعددت أنواع ولاءات المستھلك      
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  المستھلك للمنتجات ولاء .1.3.1.2.1.1
 .100ص ] 17[:منتجات كما یليلاء المرتبطة بالو الأنواع طلعت سعد أوضح       

إلى دفع المستھلك  ، تذكرھاإمكانیةتؤدي صفات السلعة و ممیزاتھا و حیث : ولاء عاطفي _

 . و تجربتھالاقتنائھا

و الولاء لاسم معین بذاتھ، قد یحمل قدرا من الاحترام أو یلفت الانتباه لدى : الولاء للاسم _

 .المستھلك

ن الاستمرار في شراء المنتجات  من إحساس المستھلك بأولاء الناجمو ھو ال: ولاء الارتباط _

 . بشرائھ لأصناف أخرىایعطیھ مزایا إضافیة لا یحصل علیھ

 أنل المستھلك على ولائھ للمنتجات طالما ظیحیث : الولاء الناجم عن ارتفاع تكلفة التغییر _

 . الانتقال إلى منتج آخر لا تتناسب مع العائدتكلفة وجھد

و ھو الولاء الناتج عن ترسخ اسم و مكونات سلعة معینة :  الطویل المألوفالولاء بالتعامل _

 .لمدة طویلة نتیجة التعود على الاستخدام

و ھو الولاء المبني على تیسیر عملیة الشراء للمستھلكین و ما توفره : الولاء المرتبط بالراحة _

 الخ..المن راحة للمستھلك كتوفیر المنتجات و قرب المحلات و سھولة الانتق

  

 أو النسبيلق طالولاء الم .2.3.1.2.1.1
 لذي نادرا ما یحصلون علیھ تحقیق الولاء المطلق لدى المستھلك، و اإلىیسعى رجال التسویق      

 الھاتف"عن طریق الاشتراك كخدمات تقوم بعض المؤسسات بتسویق خدمتھا : فعلى سبیل المثال

و الذي یجدد اشتراكھ في موعد الاستحقاق و المستھلك غیر  المستھلك الوفي ھإلىفھي تنظر " الإذاعة

 . غیر وفيأو مستھلك وفي إماالوفي ھو الذي لا یقوم بالتجدید، دون وجود درجات وسطى، فھو 

 

 أكثر، تصور الولاء الذي یجریھ رجال التسویق، لم یعد مطلقا و یعتبرونھ الأحیانغلب لكن في أ

  كبر حصة من قیمة مشتریاتھي ھو الذي تمثل منتجات المؤسسة أف المستھلك الوأن، بمعنى، تواضعا

 . منھاأھمیة الأكثر الجزء الأقل على أو

 

 .بر درجاتلكن خاصیة قابلة للتغییر ع" ر وفيغی/ وفي" ولاء المستھلك لیس خاصیة مطلقة إذن

یادة مستوى فھدف التسویق، لا یجعل المستھلكین أوفیاء بصفة مطلقة، و لكن العمل و البحث عن ز

 .ولائھم باستمرار
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 یكون من المتعذر انتظار حیثستھلاكات الكبیرة، ذه الوضعیة تظھر جلیا في مجال الإو مثل ھ

لتر في 100 یستھلك حجم  الذيمستھلكال: المستھلك وفي لسلعة ما بصفة مطلقة، فعلى سبیل المث

 اًمستھلكالمؤسسة  تعتبره  موزایةیاه م من لتر50 إلى  لتر40، و یشتري من  من المیاه المعدنیةالسنة

 . نسبیااوفیً

 

 الموضوعيالولاء الشخصي و الولاء . 3.3.1.2.1.1
 بشكل موضوعي و الذي یتحدد من إما ،الإنسانیة یعرف مفھوم الولاء في مجال العلاقات          

          بالارتباطكیةالإدراواقف مو الذي یتحدد من خلال ال" ذاتي" بشكل شخصي أوخلال السلوك الفعلي 

 . التفضیل، و ھذا ما یحدث في ولاء المستھلكأو

 ھو ما یقوم بھ المؤسسة، فما یھم "السلوكي"ن بالولاء الموضوعي ون التسویقیویھتم المسئول

 . ما یقولونھأون و لیس ما یفكرون بھ المستھلكو

 ھو مضمون الولاء الذي تم فعلا، و تعتمد مختلف طرق القیاس على ملاحظة سلوك الشراء

 الولاء لدى شدة یسمح بتقدیر نالموضوعي، لكن ھذا القیاس لیس دوما كاف، و كنتیجة لذلك فھو ل

  .596ص ] 9[.التنبؤ بسلوكھ المستقبلي لا المستھلك، و

 معینة كسھولة لأسباب نھ وفي لمنتج مامعینة من الزمن أ یظھر المستھلك و لفترة أن یمكن إذ

 یكون ھناك أي ارتباط أن دون روتینیة عملیة أصبح و كونھ أخرى،یاب عروض  لغأو الاستعمال،

 عرض أو تغیر ظرفي تأثیر تحت آخریوم و ن  یختفي بیأن، و یمكن اًفیكون الولاء ضعیف. حقیقي

 یفقد ولاءه تحت ظرف معین أنو بالعكس، فالمستھلك الوفي بصفة قویة، یمكن . تنافسي مغري

 الأمر یعود لشراء نفس السلعة متى سمح أن لكن تكون لدیھ فرصة كبیرة كانقطاع المخزون مثلا،

 .بذلك

 

 یبني أن یستطیع  نفصل بین الولاء السلوكي الذيأننھ من الضروري  لنا أیتبین ھذا الوضع، أمام

ستطیع ی اتجاه المنتج و یُكتسب من خلال مراحل الخبرة الایجابیة و بین المستھلك الذي اً تفضیلیاًوقفم

  . و ھو الولاء الموقفي على شراءه،اً یكون متعودأن اتجاه المنتج دون اً تفضیلیاً یطور موقفأن

 نھ موقف إدراكيء یعرف و یقاس على أ الولاأن التسویقیین، المسئولینقر معظم الباحثین و و ھنا، یُ

 .و لیس كسلوك عاطفي
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 :أساسیةر  عناصثلاثةیتكون موقف الولاء اتجاه منتجات المؤسسة من  •

           الاعتقادات یتم التعرف على مجموع حتى:  Cognitive الإدراكيالعنصر  _

 .و التوجھات الایجابیة لمنتج معین، و تتم من خلال التفضیل العقلاني بالنسبة لھا

 لمعرفة العواطف كالمحبة و الود و التعلق بالنسبة :Affective العنصر العاطفي _

 .لمنتج ما

 التوقف عنھ أویعني تكوین الانطباع بتكرار الشراء :  Conative فيالعنصر المعر _

 .بالنسبة لمنتج معینفي المستقبل 

 

  مستویات الولاء و مكوناتھ.2.2.1.1

 

 مستویات الولاء. 1.2.2.1.1
 :مكن تحدید مستویات الولاء من عدة زوایا  ی

v 40ص ] 18 [:ما یليیمكن تحدید درجة الولاء حسب ولاء المستھلك لمنتجات المؤسسة ك. 

 و ھو دون غیره من المنتجات المنافسةن  المستھلك على منتج معیبإصراریتمیز : ولاء قوي _

 و ھذا المستوى لھ،یعكس صعوبة تحویل المستھلك عن المنتج الذي یشتریھ و لھ ولاء كبیر 

 .إلیھتسعى الكثیر من المؤسسات للوصول 

س  منتجات من نفثلاثة أوتھلك ولاء لاثنین عادة ما یكون للمس:  معتدلأوولاء متوسط  _

 في التبدیل من سلعة الإقناع، و فیھ یكون المستھلك سھل الصنف، و یقوم بالشراء من بینھا

 .أخرى إلى

 الا یھتم المستھلك بشراء سلعة معینة، فھو عادة  ما یشتري سلع:  اللاولاءأوولاء ضعیف  _

 لعدم إما یقوم بشراء أي سلعة أوتخفیضات  الأوقات یشتري بعض السلع في أوعبر الزمن، 

  فلا یكون لدى المستھلك .الأسبابن سعرھا منخفض، و غیرھا من أو لأوجود بدیل لھا 

 .ولاء لسلعة معینة

v  108ص ] 15[ تكرار سلوك الشراءإلى ندرج حالات الولاء المطلقة و النسبیة أنكما یمكن. 

 .لق لنفس السلعة مط شراءAAAAAA":   المثالي"الولاء المطلق  _

 .بالتناوب' علامتین"یتمیز بالتنویع بین سلعتین   BABABA     :الولاء المقسم _

 .تغیر الموقف بشكل متتابعBBBAAA       :الولاء غیر المستقر _

 . ABCDEF: اللاولاء _
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v  ندرج مستویین أنیمكن :  الموقفیةأوولاء حسب الوجھة السلوكیة لاأما إذا تم تحدید مستویات 

 : اثنین

واقف، و ھو ناجم عن العوامل مو ھو ما یظھر من السلوك و لكن لا یؤثر في ال: ولاء سلبي _

 في ء، و یظھر جلیا ھذا الولا مستحیلاًأو اً صعباًأمر البیئیة التي تجعل سلوك اللاولاء أوالخارجیة 

 أحیاناطلق علیھ  و یآخر اًحالات الاحتكار و التي تدوم لمدة طویلة، و التي لا تترك للمستھلك خیار

كتراث من المستھلك الذي یشتري نفس الا أو قد یكون سببھ ھو الكسل أو الخمول أو عدم .بولاء القوة

 .نھ لم تقدم لھ إغراءات قویة من قبل المؤسسة المنافسةالسلعة، فیعتبر أنھ سلوك بسیط  وسھل أو أ

       الة تغییر في البیئة القانونیة في حآخر ولاء ضعیف، قابل للزوال بین یوم و بأنھو یعرف كذلك 

 الخ.. ظھور منافسةأو الاحتكار إلغاء أو التجاریة أو و الاقتصادیة

و ھو ولاء ناجم من ارتباط حقیقي و تفضیل عقلاني بالنسبة للمستھلك اتجاه : ولاء فعال _

  مدة من الولاء السلبي، قابل لمقاومةأطولمنتجات المؤسسة، یتمیز بالصلابة و یدوم 

بیل المثال، مستھلك وفي للماء المعدني الغازي موزایة فعلى س. التغییرات المحتملة في البیئة

 بعدا، و یبقى وفي و لا أكثر الآخرو لو كان المحل  لم یعرض موزایة إذایغیر محلھ المعتاد 

 .ض الترویجیة المغریة من المؤسسات المنافسةو بالعریتأثر

  .  و المحافظة علیھلبنائھ تبحث عنھ أنى المؤسسة  ھذا المستوى ھو الذي یجب علإن

كما ھو موضح في ك،  لولاء المستھلأساسیینالقراءة التحلیلیة لكل ما سبق، تسمح بتسطیر بعدین 

          :        الشكل الموالي

 "التعلق"وقف م ال                                                                                           

 

 

 

 

 

 

 

 

  "تكرار الشراء"سلوك ال

                            

 53ص ] 19 [أبعاد الولاء : 4شكل رقم            

 البحث عن التنویع
 حواجز مالیة

 2الوفرة   

 شراء انتھازي
 1     إغراء

 شراء مفید
 3      عادة

 ولاء مرتفع
        4 
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 : كما یلي04 رقم  الشكلو نفسر

 : وضعیات للمستھلكأربعوقفي یخلق م التقاء البعد السلوكي و البعد الإن

 ."اللاولاء " و تمثلخفض و تكرار سلوك شراء منخفضمستوى تعلق من: الأولىالوضعیة  _

ولاء سلبي  " و تمثلستوى تعلق مرتفع و تكرار سلوك شراء منخفضم: الوضعیة الثانیة _

 " دعمإلىیحتاج 

 "ولاء سلبي " و تمثلمستوى تعلق منخفض و تكرار سلوك شراء مرتفع: الوضعیة الثالثة _

     "ولاء فعال " و تمثل سلوك شراء مرتفعمستوى تعلق مرتفع و تكرار: الوضعیة الرابعة _

 تحقیقھا و التي تعبر بصفة إلىو ھذه الوضعیة ھي الوضعیة المثلى و التي تسعى المؤسسة 

 . یدة عن ولاء المستھلكج

 

 مكونات مفھوم الولاء. 2.2.2.1.1
 :  یتكون ولاء المستھلك من ثلاث علاقات أساسیة ھي         

تھلكین ذوي مستویات عالیة من الولاء یؤدي إلى تحقیق زیادة إن حصول المؤسسة على مس _

 ؛عات ، و تحقیق مستویات ربح عالیةفي المبی

 ؛یق رضائھم عن المؤسسة و منتجاتھاتعد أفضل خطوة لكسب ولاء المستھلكین ھي تحق _

 ؛ طریق تقدیم القیمة المتوقعة لھمیتحقق رضاء المستھلكین عن _

 :  الأساسیة المكونة لمفھوم الولاءو الشكل التالي یوضح العلاقات

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .67ص ] 16 [العلاقات الأساسیة المكونة لمفھوم الولاء : 5شكل رقم         

 تقدیم القیمة المتوقعة للمستھلكین

   المستھلكینتحقیق رضاء

مستھلكین ذوي مستوى ولاء 
 مرتفع

تحقیق مستویات ربح 
 عالیة

 تحقیق زیادة في المبیعات
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  النظریات المفسرة للولاء.3.2.1.1
 من الأبحاث النظریة حول العملیة النفسیة التي تتحد مع المراحل المتتابعة ظھر عدد كبیر     

ن ھذه النظریات في عملیة تقییم المنتجات فراد، فطبق علماء النفس و الباحثون التسویقیو الألقرارات

 نمیز بین نظریتین ھامتین لتفسیر أنو عموما، یمكن . لتحقیق رضاء و الوصول إلى ولاء المستھلك

 .103ص ] 15 [موضوع الولاء، و ھما

 

 النظریة السلوكیة .1.3.2.1.1 
ولاء انطلاقا  تكرار الشراء الناتج عن تجربة ایجابیة سابقة، تسمح بقیاس ال ھي نظریة تصف سلوك  

و قد وجھت لھذه النظریة انتقادات لأنھا لا تأخذ بعین الاعتبار درجة تعقد . من عدد مرات الشراء

العلاقة بین المستھلك و المنتجات، فلا یكفي وصف السلوك الماضي للمستھلك للحكم على سلوكھ 

 .المستقبلي

 

 النظریة الموقفیة. 2.3.2.1.1
فالمستھلك . تأخذ ھذه النظریة في الاعتبار البعد الإدراكي و الموقفي كأحد العوامل المفسرة للولاء    

فتبلور الاعتقاد في . لا یصبح وفیا لمنتج ما إلا من خلال تطور المواقف الایجابیة اتجاه ھذا المنتج

 . تكرار الشراءالقالب الایجابي یؤدي إلى إظھار سلوك

 :الآتیة تطور المواقف یتم من خلال العناصر إن 

شط ذاكرة المستھلك یكون سھل الإدراك، و سھولة نَالموقف الذي یُ: إدراك الموقفسھولة  ∗

    و كلما كان الموقف واضحا . الإدراك مرتبطة بمدى تعلق تقییم المنتج في ذاكرة المستھلك

 . سھل الفھم نقول أنھ موقف قويو

ھلك على اتصال مباشر تنشأ الخبرة من عدد المرات التي كان فیھا المست: التجربة المباشرة ∗

 الشراء ، الاستعمال، الاستھلاك :تتطور الخبرة من مجموعة عناصر منھا بالمنتج ، و

    . الإعلان، الاتصال من الفم إلى الأذن مع الأفراد المحیطین

 كلما زادت من قوة كلما زادت الأھمیةو .  اتجاه منتج ماالقیمة التي یعطیھا المستھلك: الأھمیة ∗

 .الموقف

فكلما كان المستھلك واثقا في حكمھ . و ھو ثقة و اقتناع المستھلك بالمنتج الذي اختاره: التأكد ∗

 .على المنتج كلما كان موقفھ مقاوما للتغییر و قوي
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 العوامل المؤثرة في بناء الولاء. 3.1.1 
 نصنف أنیمكن و . بناء على اعتبارات و عوامل متعددة، فھو لا یأتي من العدم  ینشأ الولاء      

 : رئیسیةأصناف ثلاثة إلى في الولاء  المؤثرةالعوامل

 

 "ةیالبیئ"العوامل الخارجیة . 1.3.1.1
 سلوك اللاولاء أو سھولة أكثرتتمثل العوامل الخارجیة في العوامل التي تجعل سلوك الولاء         

 :عوبة صأكثر

 معین موجود في كل مكان لمنتَج اً یبقى المستھلك وفیأنبحیث یكون من السھل : توفر المنتج _

 . جدیدمنتج من البحث عن أفضل اً، یبذل جھدأندون 

، فمن  تؤثر في الولاء المستھلكإن كثرة المنتجات و البدائل المتاحة أمام: شدة المنافسة _

ود عروض مغریة و متكررة من قبل المؤسسات  معین مع وجلمنتج أوفیاءالصعب البقاء 

 .المنافسة

و المستھلكین   تعیق سھولة انتقال المنتجاتالاتفاقیاتأو لقانونیة ا العراقیل إن: وجود عوائق  _

 الاستحقاق، الضرائب المفروضة في حالة تغییر أجال، العقود الخاصة، تحدید كالاحتكار

  بمعنى آخر.السوق الخروج من إلىؤسسات عوامل معیقة قد تؤدي بالم الموردین، كلھا

فالمستھلكون . وضع حواجز تعیق المستھلك على تغییر المنتج و المتمثلة في تكالیف إضافیة

ن ذلك یتطلب تكالیف متمثلة في تضییع الوقت و المال للبحث عن یتجنبون التغییر لأ

 .   المعلومات

       ت، سھل على المستھلكین الاختیارو توسیع استخدام شبكة الانترن:  التكنولوجيالتطور _

 .و التنقل، و ھو عامل قد یساعد على سلوك اللاولاء

 

 رضاء المستھلك .2.3.1.1
ك خاصة في العصر لة رضا المستھل نالت قدرا كبیرا من الاھتمام مسأ التيالأمورمن            

 .ھلكل الاھتمام بالرضاء درجة عدم الرضا من قبل المست و قد شمالحدیث

 تتولى دراسة المفھوم التسویقي  من المفاھیم الجدیدة بالنسبة للمؤسسات التي رضاء المستھلك لیسإن

فھوم التسویقي الحدیث تتركز ن المجالات البیئیة و الاجتماعیة المعاصرة و التي لھا علاقة بالمذلك لأ

  .لور بل و تنحصر في خلق رضا المستھلك و كذلك رضاء المجتمعو تتب
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        السلوكیة التي توجھ المتغیرات و التي یحرص على تناولھاالأموریعتبر رضاء المستھلك من   

      ن رضاء المستھلك و القطاعات الخدمیة معا، ذلك لأالإنتاجو معالجتھا رجال التسویق بقطاعات 

 .اتجاه المنتج عدم رضاه أوو اتصالھ بالمتغیرات لھ علاقة بما ینشأ من ملابسات ینتج عنھا رضاه 

 

 للمؤسسة و ھو بناء الأكبر الھدف إلى الرضاء مجرد وسیلة و لیس غایة في حد ذاتھ للوصول أصبح 

  .ولاء المستھلك الذي یعتبر بمثابة شرط و ضمان لبقائھا و استمرارھا

 اًی كان المستھلك راض المستھلك بالنسبة للمنتج، فكلما لتحقیق ولاءأساسیایعتبر الرضاء عاملا    

 . الشراء كبیرةإعادة الذي اشتراه كلما كانت فرصتھ في بالمنتج

 

 عملیة اتخاذ القرار الشرائي للمستھلك النھائي. 1.2.3.1.1
ن عملیة اتخاذ قرار  عملیة اتخاذ قرار الشراء، ذلك لأآخر مرحلة تظھر في  الرضاء ھوإن       

        .م بالشراء الفعليومن الخطوات المتتابعة حتى یقالشراء ھي عملیة متتابعة، یقوم فیھا المستھلك بعدد 

 .و الشكل التالي یبین خطوات عملیة اتخاذ القرار الشرائي

   

 

 

 .65ص ] 3 [عملیة اتخاذ القرار الشرائي للمستھلك النھائي: 6شكل رقم     

 

الأحیان غلب  لكن في أ،معقد وضع جدید و أمام یوضح موقف المستھلك عندما یكون النموذج ھذا إن

 . ھذه المراحلإحدىقد یتجاوز 

 

v المشكلةإدراك  
 و الموقف الفعلي الأمثل عندما یشعر المستھلك بوجود فارق بین الموقف الإدراكیحدث ھذا         

 .الذي یوجد فیھ في وقت محدد

 في لحظة واحدة إدراكھا أو على عدة مراحل أي بعد فترة من الزمن إما المشكلة إدراك و قد یحدث 

 .ھ رغبة سابقة في شرائھایدأن تكون ل في المتجر دون رآھا لسلعة یكون قد المستھلككشراء 

خذ  فھناك العدید من المواقف التي یتكلة،شمال بوجود لإدراكھ  تدفع الفردأن و یمكن للجھود التسویقیة 

یمكن  ف سعر خاص منخفضدض المنتج عن بعرأو لإعلانفیھا المستھلك قرار الشراء بعد مشاھدتھ 

إدراك 
 المشكلة

البحث عن 
 المعلومات

تقییم البدائل 
 المتاحة

الشعور اللاحق  اتخاذ القرار
 للشراء
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 عن طریق إشباعھا غیر مشبعة، و یمكن  لدیھع المستھلك بوجود حاجات و رغباتأن یقن ل البیعرجل

 .شراء المنتج

 : من الحاجاتأنواع یبین فیلیب كوتلر خمسة 

ھي الحاجات التي یعبر عنھا المستھلك بوضوح عن كل الخیارات التي : الحاجات المعروفة •

 ؛جا المنت یتضمنھأنیرغب 

 و لا یستطیع صیاغتھا . قولھا فعلا المستھلكھي الحاجات التي لا یرید: الحاجات الفعلیة •

 ؛رة جیدةبصو

 ؛أبداھي الحاجات التي لا یفكر فیھا : الحاجات الكامنة •

 ؛ھي الحاجات التي یحلم بتحقیقھا: الحاجات الخیالیة •

 .ھرات التي یجب تحفیزھا حتى تظھي الحاج: الحاجات العمیقة •

 یحققھ أن لدى الفرد، یرید أساسي مطلب أورغبة  "أنھا على الحاجة Michael Mann  لقد عرف 

 ." الاجتماعیةبأدوارهلكي یحافظ على بقائھ و تفاعلھ مع المجتمع و قیامھ 

 .  الحاجةلإرضاء متمیزة إمكانیةھي : الرغبة •

      أنواع  خمسةإلى سانیةالإن الحاجات Abraham Maslow رن العشرین قسمو في ستینات الق

         : كما في الشكل التالي. حسب درجة إلحاحھا من الأسفل إلى الأعلىو وضعھا في شكل ھرمي متدرج

       

                     

  تحقیق الذات                                          

 

 حاجات تقدیر الذات

 

 الآخرینبالاتصال : الحاجات الاجتماعیة

  الحب، الصداقة، الانتماء، الولاء                                

 الأمان و الأمنحاجات 

 یولوجیةیزالفالحاجات                                     

  

 .82ص ] 11[ھرم ماسلو لترتیب الحاجات الإنسانیة : 7شكل رقم 
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 أن في تحقیقھا، و د التي یرغب الفرالإنسانیةات  الشعور بالولاء من الحاجأننستخلص من الھرم 

 . تتحقق من خلال ھذا الشعورأن الفرد و حاجاتھ یمكن أھداف

      التي تدعمھالأسالیب ما وجدت إذا یتحقق أن یمكن بالحاجة، مرتبطعلي فالولاء شعور حقیقي و ف

 .الولاء و تبنیھ دور المؤسسة في استخدام الوسائل التي تدعم یأتيو ھنا  .یتحقق بھاو

  . ھذه الوسائل في النقاط اللاحقةإلىسنتعرض و

 

v البحث عن المعلومات  
 أدرك ما ھي البدائل المتاحة لھ للتعامل مع المشكلة التي أحیاناقد لا یعرف المستھلك           

            حاجاتھإشباع إلىھو متاح من منتجات تؤدي   فالبحث عن المعلومات یركز على معرفة ماوجودھا

وع المنتج المراد القیام تختلف كمیة و نوع المعلومات التي یقوم المستھلك بجمعھا وفقا لن و.و رغباتھ

 كان المنتج ذو قیمة كبیرة فالمعلومات التي یتم جمعھا تكون من فإذاو وفقا للمستھلك ذاتھ،  بشرائھ

ن قدرا محدودا جدا ه بصفة دائمة فإع الذي یتكرر شراؤ كان المنتج من النوإذا أما، مختلفةمصادر 

 .من المعلومات یجمعھ المستھلك قبل اتخاذه للقرار الشرائي

الفرد ذاتھ و تتم  عملیة البحث عن المعلومات من المصادر الداخلیة أي المعلومات التي یعرفھا تبدأ

 ما یعرفھ من خلال استرجاع لبعض المعلومات التي یحتفظ بھا المستھلك في ذاكرتھ و التي تمثل

    معلوماتھ الداخلیة لا تكفي أن یجد المستھلك أحیانا قدو .  البدائلأوالفرد في ھذا الوقت عن المنتج 

 أمامو یوجد . ة البحث الخارجي عن المعلومات عملیفتبدأ المزید من المعلومات إلىنھ بحاجة أو

 : مصادر رئیسیة للمعلومات الخارجیةأربعةالمستھلك 

 ؛، الزملاءالأقارب، الأصدقاء: یةالمصادر الشخص _

 ؛الخ.....لتوزیع، التسعیرالبیع الشخصي، الغلاف، قنوات ا، الإعلان: المصادر التسویقیة _

  المؤسسات التي تنشر بعض البیانات          الصحف، المجلات، و بعض: المصادر العامة _

 ؛تو المعلومات عن السوق و المنتجا

      ومات التي یعرفھا تأتي عن طریق تفاعلھ مع المنتجاتكثیر من المعل: التفاعل الشخصي _

 .براتھ السابقة المخزنة في ذاكرتھو الذي لا یتضمن خ

_  

v تقییم البدائل 
 المستھلك إلیھا ینظر أن ھذه العملیة عن طریق تحدید مجموعة من البدائل و التي یمكن تبدأ         

 .سم المجموعة المثارةعند اتخاذه للقرار، و یطلق على ھذه المجموعة ا
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یعقب تحدید المجموعة المثارة قیام المستھلك بعملیة تقییم البدائل عن طریق تحدید المعاییر التي  و

الخ و من ثم القیام بترتیبھا وفقا .. ھذا التقییم كالسعر، العلامة، الجودة، التصمیمإلیھاسوف یستند 

 .النسبیة قبل القیام بشراء المنتج لأھمیتھا

 من مستھلك نفس أكثر یستخدم أندراك و قیم المستھلك، فمن المحتمل  عملیة تقییم البدائل بإرتتأثو

 .ؤیتھم لكل معیار من ھذه المعاییر النسبیة و لكن قد تختلف رالأھمیةالمعاییر، و یعطون لھا نفس 

 .69ص ] 3[

 

v قرار الشراء 
 فیقوم باقتناء الترتیب، في مقدمة تيیأ قرار مبدئي بشراء الصنف الذي إلىیصل المستھلك          

  .المنتج عملیا

 

v الشعور اللاحق للشراء 
 ر في القراالأخیرة الخطوة إلى یقوم المستھلك بشراء المنتج المرغوب فیھ، یصل أنبعد          

 شعور المستھلك بالرضاء إلىقد یؤدي و مثل ھذا التقییم . تقییم ما بعد الشراء الشرائي و ھي عملیة

 .شعوره بعدم الرضاء عن المنتج الذي قام بشرائھ فعلا أو

 

  الخاص بالمنتج توقعات المستھلك حول ھذا الأداءیحدث الرضاء عندما یقابل : حالة الرضا _

 .المنتج قبل الشراء

 .المستھلك توقعات الأداء لم یقابل إذایحدث : حالة عدم الرضاء _

المنتج سوف یتم تخزینھا في  من خبرة المستھلك مع ةدمن المعلومات المست الحالتین، فإ   و في كلتا

 اتخاذ نفس القرار الشرائي إلى یمكنھ استخدامھا عندما یدخل المستھلك في حالة الحاجة ذاكرتھ حتى

 تعمل المعلومات التي قام المستھلك بتخزینھا في ذاكرتھ على تقصیر عملیة اتخاذ و. أخرىمرة 

 .القرار الشرائي في المرات التالیة

لك في  خطوة تقییم البدائل، و ذإلىكلة  المشإدراكففي حالة عدم الرضاء قد ینتقل المستھلك فورا بعد 

 قد ینتقل أو عدم وجود رضا عن البدیل الذي اختاره، و عدم وجود درجة من الولاء لھذا البدیل، حالة

 . وجود ولاء لھأو  مرحلة القرار الشرائي في حالة وجود حالة من الرضا عن البدیلإلىمباشرة 

 Post purchaseالشرائي ارر بحالة عدم الارتیاح للقالمستھلك  و في بعض الحالات یشعر 

Dissonance الخوف یشعر بھ المستھلك بعد قیامھ باتخاذ قرار أو و التي تمثل نوعا من الشك 
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 اتخذه، القرار الذي فقد ینتابھ الشعور بالتساؤل عن. صعب تدوم نتائجھ معھ لفترة زمنیة طویلة نسبیا

  من ذلك القرار؟أفضل قرار؟ ھل كان ھناك قرار أفضل ھل قمت فعلا باتخاذ نفسھ،فیسأل 

 فھم المراحل التي یمر عبرھا المستھلك أن التسویق الناجح ، و أساس فھم كل ھذه الحالات ، ھو إن 

 بعثورھا على وقلطلب في السافي عملیة الشراء یعطي للمؤسسة فرصة لوضع خطة فعالة لدعم 

 . المستھلكین، و بناء ولائھمإرضاءمل للحاجات الاستھلاكیة الذي ینتج عنھ ا الكالإشباعمفتاح 

ن عبھ المؤسسة بصفة عامة و المسئولون التسویقیوما ھو الدور الذي تل: و السؤال الذي یطرح ھنا ھو

 معالجة حالة أو الرضاءلة  كل حالة من الحالات السابقة سواء للرفع من حالمعالجةبصفة خاصة، 

  عدم الرضاء و الشك؟ 

   

 عدم الرضا/ تحلیل ثنائیة الرضا .2.2.3.1.1

 

 تحلیل الرضاء .1.2.2.3.1.1

 

  المستھلكءمفھوم رضا .1.1.2.2.3.1.1
 :ن في وضع تعریف موحد للرضاء، لذا سنستعرض البعض منھالقد اختلف الباحثو          

موقف فعال ینتج عن تقییم جمیع  "بأنھ  الرضاHunt et Wilkiek Jenkins  یعرف كل من 

 .121ص ] 20[."نواحي العلاقة بین البائع و ھذا المستھلك

نھ شعور المستھلك الذي ینتج من حكم مقارن أ" الرضا  Philipe kotlerیعرف  _

 .185ص ] 8[".  المنتج و توقعاتھأداءبین 

و ینتج . بھ المؤسسة منتجاتھا عن المنتجات المنافسةو یشیر إلى أن الرضاء وظیفة تمییزیة، تمیز 

 :عن العملیة التقییمیة  ثلاث حالات ھي 

 ؛ بالمستھلك إلى الشعور بالاستیاءو ھذا یؤدي:  الفعلي أدنى من مستوى التوقع الأداء ∗

 ؛ بالرضا الشعورإلى و ھذا یؤدي :  الفعلي في مستوى التوقعالأداء ∗

 .و ھذا یؤدي بالمستھلك إلى الشعور بالاندفاع نحو المنتج: توقع الفعلي یفوق مستوى الالأداء ∗

 التي یشعر بھا للإنسانة العقلیة سالحا" بأنھ   الرضاء Sheth et Howard عرف كل من _

 المستھلك یكون أنبمعنى، . " مقابل التضحیة بالنقود و المجھودمكافأةعندما یحصل على 

 .وق تكلفة الشراء كان العائد من عملیة الشراء یفإذاراضي 
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     استجابة المستھلك لتقییم الفرق المدرك بین التوقعات السابقة"بأنھ  الرضاءDAYعرف    _

 . الفعلي للمنتج كما ھو مدرك بعد الاستھلاكللأداء آخرو أي معیار 

 المنتج و بین أداء الناتج عن حكم مقارن بین الإحساسالرضاء ھو : اويیحسب عائشة المن _

 .122 ص ]20 [توقعاتھ

 

 الناتج من عملیة  بالارتیاحنھ الشعورعلى أ" رضاء المستھلك على المنتج  یمكن تعریف،ھمنو  

 بالقیمةن یضحي  یدفع بالمستھلك لأأن الفعلي و الذي یمكن الأداء المتوقع و الأداءالمقارنة بین 

 "المادیة مقابل الحصول على المنفعة المعنویة

 

 امحددات الرض. 2.1.2.2.3.1.1
 :یمكن تحدید محددات الرضا من التعاریف السابقة كما یلي         

 

 التوقعات ∗
التوقع عبارة عن عملیة تقدیریة یقوم بھا المستھلك وقت الشراء أو قبل الاستخدام حول قدرة أو عدم 

 .قدرة المنتج على تحقیق المنافع لھ

 :أنواع ثلاث إلىك  بتصنیف توقعات المستھل Woodside و  Pitts     قام كل من  

ھي معتقدات المستھلك عن الخصائص و الصفات التي یتوقع توافرھا في : التوقعات التنبؤیة _

 .المنتج

 . یكون علیھ المنتجأن الذي یجب الأداءھي معتقدات المستھلك عن : التوقعات المعیاریة _

ص ] 20[.أخرىجات  منتج معین مقارنة بمنتأداءھي معتقدات المستھلك عن : التوقعات المقارنة  _

123. 

      یعتبر التوقع المعیاري ھو أنسب محددات الرضا، لأنھ تتبعھ عملیة تقییمیھ للمنتج بعد الاستخدام

 ."عدم الرضا"أو الشعور السلبي " الرضا"و من ثم ینتج الشعور الایجابي 

 :ھناك ثلاثة أبعاد للتوقع 

التي یتوقع المستھلك الحصول علیھا من شراء تتمثل في المنافع : توقع حول طبیعة و أداء المنتج _

و یبنى ھذا التوقع على أساس الخبرة السابقة، فالمستھلك الذي لدیھ خبرة . و استخدام المنتج نفسھ

 .یتوقع أداء أفضل عكس الذي لیس لدیھ خبرة فیكون توقعھ منخفضا
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 في سبیل الحصول على ھي التكالیف التي یتوقع أن یتحملھا المستھلك:  عن تكالیف المنتجتوقع _

 .المنتج

 و خاصة الذین تعتبر و ھو رد الفعل المتوقع للأفراد الآخرین:  الاجتماعیةتوقع على المنافع _

 . موافقتھم ذات أھمیة للمشتري بالنسبة للمنتجات التي تخلق معاني اجتماعیة

 

  الفعليالأداء ∗
 تعتمد أن المنتج، و ھو مقیاس یمكن ند استعمالع الذي یدركھ المستھلك الأداءو ھو مستوى        

       .الأداء في مستوى رأیھ عدم رضاء المستھلك من خلال سؤالھ عن أوعلیھ المؤسسة لمعرفة الرضاء 

نھ لا یوجد طریق واضح لتحدید المستوى المقبول من الرضاء أو عدم إلى أ Churchillو یشیر 

 . عدم المطابقةأویة حالة المطابقة ینتج عن ھذه العمل .الرضاء عند نقطة زمنیة معینة

 . المتوقعالأداء الفعلي للمنتج مع الأداءتتحقق عندما یتساوى : المطابقة _

 : المنتج عن مستوى التوقع، و نجد ھنا حالتینأداءتنتج من انحراف : عدم المطابقة _

 .فیھا المتوقع و ھي حالة مرغوب الأداءكبر من  الفعلي أالأداءعندما یكون : انحراف موجب ∗

 . المتوقع و ھي حالة غیر مرغوب فیھاالأداءقل من  الفعلي أالأداءعندما یكون : انحراف سالب ∗

 یتمثل في الشعور بالارتیاح ینجم عن الرضا اً نفسیاً الرضاء یتضمن جانبأنو مما سبق ، نستنتج 

       كبیر توقعاتھ    یفوق بشكل بأداء نتیجة التقییم الموضوعي و مقابلة المؤسسة للمستھلك أوالمادي 

 .یزید من ثقة المستھلك في قدرة المنتج على تلبیة حاجاتھ و رغباتھو 

 : ھذا الشعور بالرضا یولد اتجاھینإن

v  دعم الموقف الایجابي اتجاه منتجات المؤسسة: الأولالاتجاه. 

v الاستجابة السلوكیة بتكرار سلوك الشراء: الاتجاه الثاني. 

 

   باختلاف مستویات الرضاالولاء .3.1.2.2.3.1.1
          یزداد مستوى الولاء بازدیاد مستویات الرضاء المحصل، فالمؤسسة التي ترغب ببناء الولاء

   . المستھلكلإرضاء تعمل المستحیل أن، علیھا المستھلكینو تكوین قاعدة من 
 الذي یجب الأدنى الحد نھ سوف یكون راضیا على المنتج، و ھذا ھو الشراء یتوقع أیقوم بعملیة فلما 

 . تحققھأنعلى المؤسسة 
 منتجات المؤسسات المنافسة و لكنھ في نفس إلىن یتوجھ اً لأ المستھلك الراضي لا یملك مبررإن

 للرفع من اً طالما لم تبذل جھودالمعنیة، لمنتجات المؤسسة اً كي یبقى وفیاًالوقت لا یملك مبرر
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       الرضاء التي تنتھجھا المؤسسة للرفع من حالة الیبالأس إلىسنتعرض لاحقا ." مستوى رضائھ

ھ مع منتجات  تعاملوحید قد لا یجعل المستھلك یغیریوجد سبب  .]21[."و كسب ولاء المستھلك

 جدیدة اً تقدم المؤسسات المنافسة عروضأنلكن یمكن . ن یكون غیر راضيالمؤسسة و ھو خوفھ بأ

 و ھو ن یخوض المستھلك ھذه المخاطرة قد تكون محفزة لأو التجدید مثلا،مغریة تتمیز بالضمان 

ن المستھلك یطلب المزید كي یبقى ، فإأخرىبكلمة ، ین الاعتبارع المؤسسة بتأخذه أنسبب لا بد 

نون للمؤسسة ربحا مِؤَج یلتزمون بمنتجات المؤسسة، و بالتالي یُ المستھلكین السعداء بالمنتإن. راضیا

 . نشاطھاكبر لتوسیع و فرصة أأكثر

  مصفوفة الرضاء.4.1.2.2.3.1.1
 :  تعتمد مصفوفة الرضاء على بعدین أساسیین      

 .أھمیة المنتج بالنسبة للمستھلك ∗

 ذلك مصفوفة بأربع وضعیات موضحة في الشكل و ینتج عن .رضاء المستھلك على المنتج ∗

 :8رقم 

    مھم                                           

 

 

  

 

 ف               ضعی                             رضاء                                                

 عالي

 

 

                                       

 أبدا   غیر مھم                                   

 .225ص ] 22 [مصفوفة الرضاء: 8شكل رقم 

 

 

 

 

 

 منطقة الرضا المنخفض
 أھمیة مرتفعة
 إستراتیجیة

 التحسین حسب الأولویات

 منطقة الرضا المنخفض
 أھمیة ضعیفة
 إستراتیجیة
 لا یتغیر شيء

 منطقة الرضا المرتفع
 أھمیة مرتفعة
 شيءر إستراتیجیة لا یتغی

 منطقة الرضا المرتفع
 أھمیة   ضعیفة

 ة إعاد إستراتیجیة
 الاستثمار
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 تحلیل عدم الرضاء .2.2.2.3.1.1
  یترتب علیھ من نتائجاتحلیل سلوك عدم الرضاء، لمھتماما خاصا ل المؤسسات تولي اأصبحت    

 و كشف الانحرافات أخطائھاھذا باستیعاب سبب استیاء المستھلكین، و من ثم تقوم بتصحیح ایجابیة 

 .ي تحقیق الولاءفلبلوغ ھدفھا المتمثل 

 اتجاه اً سلبیاً و تشكل لدیھ موقفالمستھلكمستوى من الاستیاء لدى  إلى حالة عدم الرضاء تقود إن

 .صحیح الوضع لم تبادر المؤسسة بتإذاتوقف المستھلك عن الشراء و كنتیجة حتمیة یالمنتج 

  

 بین التوقع و عدم الرضاء و اقترح أن حالة عدم الرضاء تأتي من 1981 في  Cohenربط 

 . تزید الفجوة بین الخصائص التي یحصل علیھا و درجة توقعھالتوقعات المتزایدة للفرد و التي

 :ة السلبیة مجموعة من السلوكیات، یمكن أن نذكر أھمھاو ینجم عن عدم المطابق

 ؛مقاطعة منتجات المؤسسة ∗

 ؛اتصال من الفم إلى الأذن سلبي ∗

 ؛أو تعویضھالشكوى و طلب إصلاح المنتج  ∗

دالة لإجراء قانوني أو اللجوء إلى منظمات اللجوء إلى جھات أخرى مثل اللجوء إلى الع ∗

 .الدفاع عن حقوق المستھلك

 

 تحدیات الولاء بسبب الرضاء .3.2.3.1.1
 یكون أن لبناء الولاء، بل و حتى یمكن أساسي رضا المستھلك شرط أن  یتضح لنا مما سبق      

 . الشراءإعادةة بعدم فالمستھلك غیر الراضي بالمنتج الذي اشتراه لھ فرصة كبیر. یاً كافاًشرط

 . لیس كل مستھلك راضي ھو مستھلك وفيھن الحالات نفت ھذه الحقیقة، بحیث ألكن ھناك بعض

من مالكي السیارات یصرحون %90 أن الأمریكیة في الولایات المتحدة أجریتفقد بینت دراسات 

 .599ص ] 9[لامة یستبدلون سیاراتھم بنفس الع فقط مامنھم%  35لكن سیاراتھم،   راضین عنأنھم

 حظ غیر مرتبطین بصفة قویة و خطیةو دراسة أخرى بینت أن الرضا المصرح بھ و الولاء الملا

 .بحیث یمكن أن یكون المستھلك الراضي غیر وفي و المستھلك غیر الراضي وفي

 .و منھ نستنتج، أن ازدیاد الرضاء المصرح بھ لا یترجم دوما بازدیاد الولاء الملاحظ

نیة عن ولاء المستھلك، ھي أن مواظبة المستھلك شيء و رضاه شيء آخر، و ھل عبارة و حقیقة ثا

 ]23[.تسویقیون سماعھا من المستھلكینھي فعلا الجملة التي یرغب المسئولون ال" كنت راضیا حقا"

 



                                                                     51 

ضاء لا أن شعور الر "}ولاء/رضا{ حول علاقة  Jones et Sasserیقول كل من  _

 یستغل فرصة شراء من منتجات ن المستھلك الوفي یستطیع أنیولد دوما  الولاء، ذلك لأ

 حتما إلى عدم الولاء  أو ینجذب لعروض أخرى، لكن الشعور بعدم الرضاء یؤديأخرى

 ]14["ة اھتماما بالمستھلك غیر الراضي المؤسسلوَإذا لم تُ

 . نسبیاعیفةو ض علاقة غیر خطیة أنھا }ولاء/رضاء{ المفسرة لعلاقة الأسباب  فیما یلي بعض 

 عدم أو تؤثر على الرضاء أنن العوامل الخارجیة للولاء یمكن لقد تعرضنا مسبقا، لأ: أولا   

عروض المغریة و القویة من قبل المؤسسات المستھلك الخاضع لل: سبیل المثالفعلى . الرضاء

 .لرغم من كونھ راضيا بآخر یفقد ولاءه و یقتني منتج أنالمنافسة یمكن 

 كان إذاالكسل و الخمول و   یبقى وفي لمنتج معین بسببأنستھلك غیر راضي یمكن بالعكس، مو

 .التغییر یتطلب بذل الجھد

 أننھ بالرغم من ، بمعنى أ لھذه السلعة ما، لا یتضمن تفضیلاًرضا المستھلك بالنسبة لسلعة: ثانیا   

 ھي  القیمة الحقیقیة للسلعةنتنعین بأ غیر مقأنھم إلا ما، لمستھلكین صرحوا برضائھم اتجاه سلعةا

 .الأخرى المنافسة من كل المنتجات أعلى

ن المستھلكین لا یتصرفون دوما بطریقة عقلانیة ء و الرضاء غیر مرتبطین خطیا، لأالولا: ثالثا   

 لأنھمذلك .  دوما بتعظیم المنفعة من المنتج الذي یشترونھیتأثر قراراھم لا أن و .الشراءعند قرار 

 .  المنتجات و الود لھذه كالثقة الشعوریة واقفھملمیمیلون 

 

 واقف الشعوریة بالنسبة للمنتجاتمال .3.3.1.1
ن شراء سلع معینة من متجر معین لیس للمنتج ذاتھ،  في بعض الحالات، قد یفضل المستھلكو       

 . یثقون في صاحب المحل و یحبون تمضیة الوقت معھ و التحدث معالأنھمبل 

       ةكن تفسیره بالارتباط الشعوري، فالمؤسسة المھتمة بخلق ولاء قوي یدوم لمدة طویلھذا ما یمو

      مواقف المحبة بناء قاعدة من المستھلكین صلبة تولي جانب من الاھتمام بخلق لدى المستھلكینو

 .الثقةو

ھدف لخلق  المستجمھورھاقات مع المؤسسة و لا خاصة موجھة لتحسین العأسالیب ذلك أمام فتضع 

 "بتسویق العلاقات" و ھو ما تم تعریفھ .الولاء
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 الاحتفاظ بالمستھلكین و كسب ولائھم. 2.1
       تعتمد جمیع الأھداف و الاستراتیجیات الخاصة بعملیة التسویق من خلال العلاقة بین المؤسسة      

و بغض النظر عن قدرة . جمھورھا المستھدف على مفھوم اكتساب المستھلكین و الاحتفاظ بھمو

المؤسسة على استخدام البرامج التي تؤھلھا للاحتفاظ بالمستھلكین، فغالبا ما یكون نسبة من فقد 

م و حتى تتغلب المؤسسة على ذلك لابد من اكتساب ثقة المستھلكین و تدعی. العملاء و المستھلكین

 .  ولائھم من خلال استراتیجیات خاصة و برامج تطویر الولاء

 

  ولاء المستھلك إستراتیجیة.1.2.1
 الوسائل لاستقطاب مستھلكین جدد  تسمح بتوجیھ كل،ناء الولاءب تتبع المؤسسة إستراتیجیة           

  .ات المؤسسةرفع معدل الشراء لدى المستھلك أو زیادة تعلقھ بمنتجلو ذلك . و الاحتفاظ بھم

   

  ولاء المستھلك و أنواعھاإستراتیجیةبناء . 1.1.2.1
             التقنیةكل الوسائلناء الولاء ھي الإستراتیجیة التي تضع محل التنفیذ ب إستراتیجیة         

 . و البشریة للتعامل مع المستھلكین و إنجاح العلاقات معھم و المالیة

 

  تقسیم السوقاستراتیجیات حسب.1.1.1.2.1
یمكن تقسیم السوق حسب أنواع المستھلكین و خصائصھم أو حسب معدل الاستخدام أو حسب       

 .تحلیل حقیبة الزبائن

 

 واع المستھلكین و خصائصھمأنحسب  ∗
یمكن استخدام تصنیفات متعددة للمستھلكین سواء أفراد أو شباب أو موظفین أو ربات بیوت         

 .لة للوصول إلى درجة عالیة من ولاء المستھلكینحسب كل منتج، كمحاو

 :ن المستھلكین حسب طبیعة المستھلك المستخدم كما یليیصنف المسئولون التسویقیو

 ؛المستھلكون الجدد ∗

 ؛نالمستھلكون السابقو ∗

  ؛نالمستھلكون المحتملو ∗

 .242ص ] 24[.ن الأوفیاءالمستھلكو  ∗
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 أنو نشیر ھنا، إلى . یة المفروض إتباعھا لھذه الفئاتبطبیعة الحال، تختلف الاستراتیجیات التسویقو

 فئة العمر المثال،فعلى سبیل .  المناسبةالإستراتیجیة یلعب دورا ھاما في تحدید معدل استخدام المنتج

 من معدل استخدام الفئات أعلى سنة، یستخدمون مستحضرات تصفیف الشعر بمعدل 24 إلى 18من 

، مھم لجذب الذین على درجة ولاء مختلف فئات المستھلكین التعرف أن لنا،یتضح . الأخرى

    .یستخدمون المنتج بمعدل أقل

  كما یتمیز المستھلكون بخصائص مختلفة تتفاوت فیما بینھم، و حتى تتمكن المؤسسة من دعم العلاقة 

ن فئات بینھا و بین المستھلك في إطار تجربة منتجاتھا، علیھا التعرف على ھذه الخصائص حیث تتبای

 .المستھلكین على حسب دورة حیاة ھذا المنتج

 :و المنحنى التالي یبین اختلاف فئات المستھلكین مع المنتج في أوقات مختلفة

 

 ن المجددوالأوائل  المبكرة  المتبنون الأغلبیة  الأغلبیة المتأخرة   المتقاعسون        

 

 

 

 

 

  

 .551ص ] 20 [خصائص المستھلكون: 09شكل رقم  

 

 تفسیر المنحنى

 : خصائص المستھلكین في خمس مجموعات التالیة Gatignon & Robertson  وضح 

      . %5 إلى 3ن في تحمل المخاطرة و یمثلون و ھم عادة مغامرون و راغبو: المجددون ∗

لھذا تؤثر على الفئات الأخرى و یُقبِلون على شراء المنتج في مرحلة تقدیمھ، و ھم شریحة 

 .صة نجاح المنتج تتزاید بمجرد شراء المجددین لھ و إخبار الآخرینن فرفإ

، و ھم شریحة تظھر في مرحلة نمو المنتج في %15 إلى 10 یمثلون :المتبنون الأوائل ∗

السوق، حیث یتم تقبلھ فتتزاید المبیعات و یزید حجم السوق، و تتجھ الأسعار نحو الانخفاض 

 .نتیجة انخفاض التكالیف
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      في الشراءیحة عادة ما تتجنب المخاطر و تتأنىو ھم شر % 34یمثلون : مبكرةالأغلبیة ال ∗

و تظھر في مرحلة نضج المنتج في السوق، فیتسم السوق بزیادة المنافسة و استمرار 

 . المبیعات في التزاید و لكن بمعدل متناقص أي انخفاض معدل الربح

و تبدأ في شراء . ة اتجاه أي فكرة جدیدة، و ھم شریحة حذر%34یمثلون : الأغلبیة المتأخرة ∗

 .المنتج في مرحلة التشبع حیث تنخفض الأسعار بھدف اجتذاب مستھلكین جدد

 .  و ھم شریحة تقلیدیة تستمر في شراء منتجاتھا المعتادة % 16 إلى 5یمثلون : المتقاعسون ∗

 

ت السوقیة، فتقسیم السوق القطاعا المتبعة تختلف حسب الإستراتیجیة أن و مما سبق، یمكننا القول 

 .حسب معاییر معینة یحدد الإستراتیجیة المناسبة

 

 حسب معدل الاستخدام ∗
 :  بالتالي فإن الاستراتیجیات الممكن إتباعھا ھين تقسیم السوق حسب معدل الاستخدام ویمك          

 معدل ربحیة ھو القطاع الذي یتكون من مستھلكین ذوي الأكثر القطاع السوقي الوحید نأ _

نتج مالمنافسة إلى منتجات الو یكون التركیز على تحویل ولاء المستھلك من . استخدام عال

 .المؤسسة

ستخدام  بمعدل استخدام قلیل، یكون التركیز على زیادة ا یتمیزإذا كان القطاع السوقي _

 . كأن تحاول المؤسسة تقدیم استعمالات جدیدة للمنتجالمستھلكین لمنتج المؤسسة

 بمعدل استخدام كثیر، لكن المستھلكین غیر أوفیاء لمنتج  یتمیز القطاع السوقيإذا كان _

 خصائص تمیز إبرازالمؤسسة، فعلیھا محاولة ترسیخ علامتھا في ذھن المستھلك عن طریق 

 . المكثفةالإعلاناتبھا المنتج من خلال 

أن تجعل منتجھا  فعلى المؤسسة بمعدل استخدام قلیل و ولاء منخفضإذا كان القطاع السوقي  _

 . میزة نسبیة قویةإیجادول المنتج بین المستھلكین عن طریق ، بزیادة تدااًممیز

 

لبناء  المناسبة الإستراتیجیة إتباعنستنتج مما سبق، أن تقسیم السوق إلى قطاعات یساعد المؤسسة في 

لتطویر میة  دراسة القطاعات السوقیة للمؤسسات المنافسة أھأنو . ولاء المستھلك لمنتجاتھا

 وجد القائد في السوق بماركة معینة یملك حصة سوقیة ذات ولاء مرتفع و فإذا المؤسسة، إستراتیجیة

 . أخرىأسواق التسویقیة المناسبة ھي التركیز على الإستراتیجیةن استخدام كثیر، فإمعدل 
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 حسب تحلیل محفظة أھم الزبائن و الزبائن المحتملین ∗
 أھم الزبائن §

 لتحلیل محفظة الزبائن ینطلق من تصنیف الزبائن حسب تحقیقھم لرقم الأساسي المبدأ               

 .56ص ] 25[:حیث  Paretoع في ذلك قانون و یتب. الأعمال

 " أھم الزبائن"و یمثلون " صنف أ" من رقم الأعمال، و ھم %80 من الزبائن یحققون 20% -

زبائن مشكوك "و یمثلون " صنف ب " و ھم  من رقم الأعمال،%15 من الزبائن یحققون 50% -

 "فیھم

 "زبائن سلبیین "و ھم" ج" رقم الأعمال، صنف  من%5 من الزبائن یحققون 30% -

   

 تحلیل المحفظة §

     . من الزبائن%50 و 20یوجد عدم توازن في محفظة الزبائن عند مستویین، لدى                

 :و تملك المؤسسة ھنا خیارین

ل، فتصبح المؤسسة مرتبطة من رقم الأعما% 80 من الزبائن نسبة تفوق %20قق إما أن یح _

و تكون استراتیجیاتھا مركزة على تدعیم ولاء ھؤلاء .  علیھااً فیشكلون بذلك خطربھم فقط

 . و توطید العلاقات معھم باستمرار الزبائن

 و ھذا یتطلب ال ، فیرتفع رقم الأعم%50 صغار الزبائن حتى تفوق نسبتھمأو تركز على   _

 . تكالیف عالیة حتى تتمكن من جذب مستھلكین آخرین

 

 الزبائن المحتملین §

 :تعتمد المؤسسة ھنا، على رقم الأعمال المحتمل في المستقبل            

 .یمثلون أھم الزبائن المحتملین" صنف أَ"رقم الأعمال من  ∗

 .ھمیمثلون زبائن محتملین مشكوك فی" صنف بَ"رقم الأعمال من  ∗

 .یمثلون زبائن سلبیین محتملین "صنف جَ"رقم الأعمال من  ∗

و رقم الأعمال " أ ب ج"نتحصل بذلك على مصفوفة یتقاطع فیھا رقم الأعمال المحقق         

 :كما ھو مبین في الشكل التالي. "ح" و یرمز للزبون المحتمل . " جَ بَأَ" المحتمل 
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              مستھلك 

 مھم

 جَ/ بَ               أ /              أ أَ  / أ 

 جَ/ بَ             ب / أَ               ب / ب 

 جَ/ بَ              ج / أَ                ج / ج 

 جَ/ بَ               ح / أَ                 ح/ ح 

 سلبي       مستھلك محتمل سلبي                            مھم

                     

 .56ص ] 25 [مصفوفة محفظة الزبائن: 10شكل رقم    

 

   المستھلكین الأوفیاء و المحتملین   لتقسیم السوق على أساس إستراتیجیة أداة  ھذه المصفوفة تعتبر

 .الأولویات المال حسب ترتیب رأستخصیص اعد المؤسسة على و تس

 

 : و ھيالإستراتیجیة،بعھا المؤسسة لبناء  للعمل، تتأساسیةتوضح المصفوفة ثلاث محاور 

  )جَ / بَ ، أ / أَ ، أ / أ  (شھرة المحل و المتمثلة _

  )أَ / أَ ، ح / أَ ، ج / أَ ، ب / أ( و المتمثل احتمال التطور _

  )جَ / بَ ،ج / جَ ، ج / بَ ، ب /  ب (و المتمثلالتسییر المالي    _

 

 :شھرة المحل _
المستھلكین لمنتجاتھا، و تعمیق العلاقة معھم عن طریق الاتصال ھدف المؤسسة ھو تدعیم اقتناء 

فالأساس ھو توطید العلاقات . المستمر و اكتشاف المشاكل و معالجتھا فور حدوثھا لاستبعاد المخاطر

 .مع ھؤلاء المستھلكین

 احتمال التطور _
و الھدف ھنا .  )أَ / أَ ، ح /  أ ( أھم المستھلكین الحالیین و المحتملین معروفین بالنسبة للمؤسسة    إن

 ھو التعرف على القطاعات السوقیة المنافسة للمؤسسة، و القطاعات التي توجد فیھا فرص الدخول 

 . ربحا بالنسبة للمؤسسةالأكثر ھي الأقسام تكون ھذه أن، فمن المؤكد )أَ /  ب أَ، / ج(
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 التسییر المالي _
لمستھلكین فمن المحتمل  المؤسسة جھودھا لھؤلاء او یطلق علیھا وضعیة المعضلات، فإذا لم تركز

و قد تعتمد المؤسسة على .  و ھدف المؤسسة ھنا، ھو تخفیض التكالیف و لیس زیادة الربحأن تفقدھم

 .أسالیب الترویج كتنشیط المبیعات و العلاقات العامة و البیع الشخصي لجذب ھؤلاء المستھلكین

 . بھمتحقق المؤسسة فرص البیع عن طریق الاتصال) بَ / ، ح جَ / ح(أما المستھلكین المحتملین  

        إن ھذه الطریقة تمكن المؤسسة من بناء ولاء المستھلكین لمنتجاتھا من خلال التعرف علیھم   

 . و تركیز جھودھا للوصول إلیھم

 

 مزایا القطاعات السوقیة ∗
راتیجیة مناسبة لتحقیق نجاح أعمالھا  إن انتھاج المؤسسة لمدخل القطاعات السوقیة كإست         

 :أھمھا ما یلي. یمكنھا من تحقیق عدد من المزایا متعلقة بولاء المستھلك

تحدید السوق تحدیدا دقیقا من حیث حاجات المستھلكین و رغباتھم، یمكن الإدارة من تفھم  _

 .سلوك المستھلك و التعرف على دوافع شراءه للمنتج

 .ي المناسب و الذي یمكنھا من إشباع حاجات المستھلك بكفاءةتستطیع وضع المزیج التسویق _

تمكن الدراسة المستمرة للقطاعات السوقیة إدارة المؤسسة من متابعة و مقابلة التغیرات  _

المستمرة في الطلب و تقدیم المنتجات الجدیدة التي تشبع الاحتیاجات المتجددة، و التي تحول 

 .منافسة و انخفاض الولاءدون انجذاب المستھلكین للمنتجات ال

تتمكن إدارة المؤسسة من التعرف على أسباب قوة و مظاھر ضعف المنافسین، و تستطیع أن  _

تحدد القطاعات التي تواجھ فیھا منافسة قویة و درجة ولاء مرتفع مما یمكنھا من توجیھ 

عب الموارد اللازمة لخدمة قطاع آخر بدلا من توجیھھا إلى قطاعات تعلم أنھ من الص

 . الخوض فیھا

 

 إستراتیجیة المكافأة و إستراتیجیة القوة .2.1.1.2.1
 : أخرى من الاستراتیجیاتاتتبع بعض المؤسسات أنواع          

تھلكین بھدف تنمیة الولاء عندھم  یتم تقدیم مزایا خاصة لأھم المس:المكافأةإستراتیجیة  _

 .عند قطع مسافة معینةكالرحلات المجانیة التي تقدمھا بعض مؤسسات الطیران 

تخفض المؤسسة من سعر منتجاتھا لمدة معینة، بھدف رفع كمیة المشتریات : إستراتیجیة القوة _

 . لدى المستھلكالإنفاقو زیادة 
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 إستراتیجیة ضد التخلي .3.1.1.2.1
عیة  في حالة انتقال المؤسسة من محیط مستقر إلى محیط أكثر تنافسیة، تتبع الإستراتیجیة الدفا      

 .لمواجھة خطر فقدان المستھلكین بدافع التغییر

 

  إستراتیجیة التمییز .4.1.1.2.1
 أنواع الاستراتیجیات التنافسیة و ھي سیاسة طویلة الأجل تھدف إلى تطویر طرق لتمییز إحدى  ھي 

ة ، أو للحد من میزة التمیز للمنافسین و یتم ذلك بتحسین جودنتجات المؤسسة بالنسبة لمنافسیھام

 و الاحتفاظ بموقع تنافسي متقدم قد یتیح لھا وضع ي تقدمھا المؤسسة إلى المستھلكینالمنتجات الت

كي یدرك كما تقوم بالتركیز على جزء معین من السوق ل.  الداخلین الجدد للسوقأمامحواجز 

 ].26 [المستھلك تمییز المؤسسة

ي احتیاجات المستھلك و بالتالي للمنتج تلبإن إستراتیجیة تمییز المنتج تھدف إلى تقدیم قیمة مضافة 

لمنتج و یتجھ للمنتجات ن یدفع في المنتج سعر أعلى من المعتاد، و لا یفقد ولاءه لأیقبل المستھلك 

 ].27 [المنافسة

 

  برنامج تطویر ولاء المستھلك و أنواعھ .2.1.2.1
 ولاء المستھلك، و لكن علیھا أن  لا تكتفي المؤسسة بانتھاج الاستراتیجیات التي أعدتھا لبناء     

 .تنمي ھذا الولاء من خلال برنامج تطویر الولاء

 

  برنامج تطویر ولاء المستھلك.1.2.1.2.1
 :یرتكز برنامج تطویر ولاء المستھلك على مبدأین أساسیین ھما       

 . المستھلكون غیر متشابھین _

 .السلوك یتبع المكافأة _

 

v ن غیر متشابھینالمستھلكو 

ن لا یشترون منتجات مماثلة و لا ینفقون مبالغ ئص المستھلكین مختلفة، فالمستھلكوإن خصا           

بعض الآخر بصفة مؤقتة، أما الآخرون فیشترون متساویة، فالبعض منھم یشتري بصفة دوریة و ال

 الخ ..ن لم یشتروا منذ أشھركل یوم و آخرو

 ة جمیع المستھلكین بنفس الطریقة؟ و السؤال الذي یطرح ھنا، لماذا تعالج المؤسس
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الإجابة بسیطة، لأنھ لا یوجد نظام فعال و ناجح یسمح بتمییز العروض المقدمة من المؤسسة حسب 

. منتجات المؤسسة تدعم ولاء المستھلك لرنامج فعال و انطلاقة لا بد منھاالتمییز إذن، ب، فالمستھلكین

 و من المنطقي أن توجھ إلیھم عروض وھریة بینھمون بوجود اختلافات جن أنفسھم یؤمنفالمستھلكو

 .متمیزة

 المواد الغذائیة حول فكرة تمییز العروض المقدمة لھم، من خلال  لفئة من مستھلكيت دراسة، أُعد

 .33ص] 28[:ما یليكالنقاط المحصلة في بطاقات الولاء، و كانت إجابات المستھلكین 

 "فكرة جیدة، یجب مكافأة من یستھلك أكثر" _

 "أنفق مبلغ مرتفع على ھذه المنتجات في كل سنة، و من الطبیعي أن أكافا" _

 و أن المستھلكین ھذه الإجابات أظھرت أن فكرة تمییز العروض المقدمة لھم مقبولة بل و متوقعة،

 و أن إدخال إستراتیجیة التمییز ضمن الإستراتیجیة التسویقیة في المؤسسة ضروریة غیر متشابھین

 .ء المستھلكحتى تطور ولا

 

v السلوك یتبع المكافأة 

و یتصرف بطریقة ایجابیة إذا شعر یغیر المستھلك سلوكیاتھ حسب المحفزات المقدمة إلیھ، فھ         

فعلى سبیل . قب على تصرفھنھ سیعابالامتناع إذا شعر أنھ سیكافأ على تصرفھ و بطریقة سلبیة أ

 و بعد عملیة التحلیل ،وم الاثنین في ی%10 ب قام أحد البائعین بتخفیض سعر المنتجاتالمثال  

 .لقاعدة البیانات وجد أن ثلثین من حجم المبیعات الأسبوعیة حققت یوم الاثنین

حتى یتم تحقیق السلوك الفعلي من خلال مكافأة المستھلك، على المؤسسة أن تحدد السلوك الذي   

 :ترغب في تشجیعھ، و تؤخذ في الاعتبار العوامل التالیة

 مستھلكین أوفیاء، أو ترید زیادة عددھم فقط؟ل ترغب  في ھ _

 مستھلكین عادیین أو مستھلكین ذوي قیمة؟ھل ترغب في  _

 ھل تكمن الأھمیة في رفع رقم الأعمال أو تحسین المردودیة؟ _

 لذي یجب تغییره لتطویر ولاء أكبر عدد من المستھلكین؟ما ا _

 النسبة لمجموع التصرفات؟ما ھي التصرفات الأكثر مردودیة و ذات أولویة ب _

 

 نستنتج من خلال ما سبق، أن تسویق التمییز من أھم برامج تطویر ولاء المستھلك، و بفضل قاعدة 

 . بیانات بسیطة یتم تمییز العروض المقدمة للمستھلكین حسب أھمیتھم بالنسبة للمؤسسة
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 أنواع برامج ولاء المستھلك. 2.2.1.2.1
مج الولاء تنقسم إلى ثلاثة  أن برا Bénavant & Meyer Waarden حسب           

 191ص ] 8[ أنواع
البرنامج الأول، یبحث على تنمیة و المحافظة على مشتریات المستھلكین من خلال تدعیم  _

مثل وضع  .الالتزام و الثقة بالنسبة للمؤسسة بمنحھا مكافآت نقدیة تختلف حسب حجم الشراء

ھذا . رك المؤسسة أو تقدیم تسھیلات لتشجیع عملیة الشراءحواجز الخروج التي تعیق عملیة ت

المدخل المأخوذ بھ في برامج الولاء یھدف إلى تحفیز المستھلكین بمضاعفة مشتریاتھم من 

 % 2 إلى 0 فتمنح بذلك مكافآت تختلف قیمتھا بمعدل  بطاقة الشراء أو النقاط المجمعةخلال

 .الشراءمن مبلغ 

 یمثل أداة مرنة دارة تغایر خصائص و صفات المستھلكین، والبرنامج الثاني، مخصص لإ _

   إلى 6 البرنامج مكافآت غیر نقدیة تختلف قیمتھا بمعدل بحیث یعرض. لأنشطة التسویق

مثل الرحلات المجانیة التي تقدمھا مؤسسات الطیران بعد قطع .  من حجم الشراء% 24

 .مسافة معینة

قترح استراتیجیات ؤسسات التوزیع و الخدمات ، یالبرنامج الثالث، عبارة عن برامج لم _

 .   من حجم الشراء% 6 إلى 2 لكن بمكافآت تختلف قیمتھا بمعدل مشابھة لما سبق

     تتعلق ببناء علاقات طویلة الأجل   لا یشترط أن تكون مكافأة المستھلكین اقتصادیة، نظرا لأنھا 

 فھي تحقق منفعة ، للمستھلك مثل المعاملة الطیبةو لذلك لابد من توفیر الكثیر من أشكال الامتنان

 .شعوریة أفضل من المنفعة العقلانیة

 

 ولاء المستھلكلتنفیذ الاستراتیجیات الخاصة ب إتباعھاالخطوات الواجب . 3.1.2.1
 : إن إتباع برامج الولاء یتم من خلال خطوات أساسیة ھي       

       لمستھلكین م الطلبیات، أو تخفیض معدل فقدان اتحدید الھدف، فھل الھدف ھو تنمیة حج: أولا 

 .أو توطید العلاقات معھم أو كسب مستھلكین جدد

، و یمكن أن تساعد بطاقات الوفاء في تحدید المستھلكین الأكثر مردودیة المستھدفتحدید القسم : ثانیا 

 .بالنسبة للمؤسسة

 الخ...ات و العروض المجانیةتحدید المزایا المقترحة، كالھدایا و التخفیض: ثالثا 

 .وضع إستراتیجیة اتصال مناسبة: رابعا 

 .تطبیق شروط البرنامج، مثل حق الدخول إلى الأسواق: خامسا 

 .توظیف العاملین المؤھلین للإشراف على البرنامج: سادسا 
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 .قیاس الأداء، و إذا كان البرنامج حقق الھدف المطلوب و بتكالیف مناسبة: سابعا 

 

  بناء و تدعیم ولاء المستھلك اتجاه منتجات المؤسسة  وسائل.2.2.1
 .ء حسب نشاط المؤسسة و طبیعة العروض التجاریةبرنامج الولایختلف           

 لكن إذا كان . المناسبةالإستراتیجیة الاستغلال و حجم السوق المستھدف یساھمان في تحدید إن حجم

نھ یوجد ء بھدف تحقیق نتائج مربحة ، نجد أعدیدة للولان یستخدمون تقنیات المسئولون التسویقیو

 إن أساس العلاقة لا یتغیر فھو یرتكز على. بعض الصفات السائدة في معظم الاستراتیجیات المطبقة 

 و تسھیل استعمال إعداد ، الموظفینتكوینمبادئ أساسیة متمثلة في الاستماع للمستھلك، الجودة، 

 التحلیل،  تقوم المؤسسة بالقیاسا و من خلالھ و اختیارات المستھلك، لمعرفة حاجاتقاعدة البیانات

 .  و منھ تحسین النشاط  ةالرقاب

 

 ئل المساعدة لبناء ولاء المستھلكالوسا .1.2.2.1
           لا تحقق المؤسسة أھدافھا المرجوة من تحقیق الولاء بالاعتماد على الاستراتیجیات          

 .یة فقط، بل لا بد لھا من وسائل و أدوات تكمل بھا البرنامج المسطر لتدعیم الولاءو الأسالیب التسویق

 :و تتمثل في

 

 قاعدة البیانات.1.1.2.2.1
دة البیانات بعملیة قیاس  تسمح قاعالولاء، بناء لسیاسة أھمیةتعتبر قاعدة البیانات وسیلة ذات          

 قیاسذین یتعاملون مع منتجات المؤسسة فتستطیع بذلك فھي تتضمن قائمة بجمیع المستھلكین الالولاء 

 .ن على منتجات المؤسسةتھلكوالتي تردد فیھا المسعدد المرات 

             تخزینھا على الحاسب الآلي، بھدف الإمداد، و تعرف قاعدة البیانات بأنھا جمع البیانات   

 .و الاستفادة و التفاعل للوصول إلى المعلومات

 

 مفھوم قاعدة البیانات التسویقیة.11.1.1.2.2.
             مستھلكین الحالیین استخدام المعلومات الدقیقة الخاصة بكل من العملاء و ال" تعرف بأنھا         

 لتركیز الأنشطة التسویقیة اعدة بیانات الكترونیة و المنافسین و السوق و تخزینھا في قو المستقبلیین

 ".اتجاه الأھداف

 ]21 [: على مرحلتینبیانات التسویقیةال   بتكوین قاعدة  Giulio Cesare Pacenti يیوص    
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یسجل فیھا المعلومات حول المستھلكین الأكثر ربحا، و الذین یشكلون مركز قوة : ى الأولالمرحلة

 .بالنسبة للمؤسسة

یل تدریجیا مواصلة تسجیل المعلومات حول المستھلكین بصفة دوریة، و التسج: ة الثانیحلةرالم

 . لمستھلكین آخرین

       تسمح قاعدة البیانات بالاستماع إلى المستھلكین من خلال القیام باستقصاءات حول الرضا      

 . و التعامل مع الشكاوى و المشاكلو الولاء

 لكن إنما وسیلة للتعامل مع اعتراض ما، و لة ما، لیس ھدفا بحد ذاتھإن تعامل المؤسسة مع مشك    

  ، المھمة الأولىھدف الأصح ھو استعادة ثقة المستھلك و التأكد من استمراریة التعامل معھ و ھيال

 :أما المھمة الثانیة فھي وضع و تسطیر الأھداف و التي قد تكون

 .اكتشاف السبب الحقیقي للشكوى _

 .معرفة كم كان بإمكان البائع تسویة الأمور _

 .أخرىمماثلة لا تثار مرة دراسة الوسائل للتأكد من أن شكاوى أخرى  _

 .49ص ] 38[. عادة بناء الثقة المتبادلةإ _

 

 مكونات قاعدة البیانات التسویقیة.2.1.1.2.2.1
 :تتكون قاعدة البیانات من البیانات التالیة      

 .العمیل/ المشتریات السابقة للمستھلك _

 .قم ھاتفھر، و عنوانھ، و اسم العمیل _

 .عمره، دخلھ، عدد أفراد أسرتھ، تاریخ میلاده:  مثل یلبیانات دیموغرافیة خاصة بالعم _

 

 مصادر جمع المعلومات اللازمة لبناء قاعدة البیانات التسویقیة للمؤسسة. 3.1.1.2.2.1

 :یمكن استغلال مصادر متنوعة لتكوین قاعدة البیانات للمؤسسة، و تتمثل فیما یلي         

 .فواتیر و الائتمانتقاریر المبیعات، سجلات الخدمة، سجلات ال _

 

 برامج العضویة .2.1.2.2.1
تتبع المؤسسة في ھذا الأسلوب برامج عضویة مختلفة، یمكن التمییز بین أربعة أنواع من برامج       

 :العضویة التالیة
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  نادي الزبائن.1.2.1.2.2.1
 مع منتجات المؤسسة ذین یتعاملون ن ال لمجموعة من الزبائن أو المستھلكیاًتشكل المؤسسة نادی       

 .ھم للتحدث عن المنتجض الترویجیة ، و یجتمعون فیما بینفیتلقى أعضاء النادي المعلومات و العرو

الاطلاع على یھا المنخرط بالتسجیل في النادي و ل یرتبط عمل النادي بنظام النقط التي یحصل ع

لى الرصید المناسب من النقاط یتم و بعد الحصول ع. وقع الالكتروني إن وجدمالعناوین الجدیدة في ال

 .تحویلھا إلى ھدایا خلال مدة الاشتراك

 .146ص ] 29 [:یھدف إنشاء نادي الزبائن إلى  

 .بناء ولاء أفضل للمستھلكین بعد تمییزھم _

 .تقویة صورة العلامة و المؤسسة _

 .تدعیم قاعدة البیانات التسویقیة _

 .العمل على ھدف و قطاع محدد _

 و كذا طبیعة النادي،لا تتحدد بعدد المنخرطین بل بقدرة المؤسسة على إدارة و فعالیة النادي 

 .المنخرطین و مدى رضائھم على منتجات المؤسسة

 

 ة المستھلك المتكرر برنامج مكافأ.2.2.1.2.2.1
مثل .  إضافیة عند تسوق المستھلك في أوقات معینة و في أیام معینةاً كأن تمنح المؤسسة نقاط       

 . للمسافرین على خطوطھا فیحصل على درجة أعلى في الطائرةاًات الطیران التي تمنح نقاطمؤسس

 

 ر الشخصیات المتعاملة مع المؤسسة برنامج لكبا.3.2.1.2.2.1
 : و تحدد المؤسسة الشخصیات أكثر قیمة بالنسبة لھا و یتم معاملتھم معاملة خاصة، كما یلي         

 .دون الانتظار لأوقات طویلةخدمة الاتصال المجاني لھم  ∗

تقدیم امتیازات خاصة لھم كتكلیف أشخاص معینین للقیام بخدمتھم و مراجعة الفواتیر المقدمة  ∗

 .لھم بعنایة أو تزویدھم بمعلومات حدیثة أو تقدیم تصمیمات خاصة بالمنتجات الجدیدة

صحاب الأرصدة قبال خاصة لأتقدیم تسھیلات خاصة لھم مثل قیام البنوك بتوفیر أماكن است ∗

 .63ص ] 16[.لدیھا
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 خاص لتقدیر العملاء و المستھلكین برنامج .4.2.1.2.2.1
 . و یتم فیھ اختیار العملاء و المستھلكین المھمین و تكریمھم في احتفال رسمي          

 

 بطاقات الولاء.3.1.2.2.1
       زم لسلوك تكرار الشراء أساس عمل البطاقة یرتكز على نظام التعرف على الولاء الملا        

 .  و المشترك في عرض ظروف تسویقیة متمیزة

لھا إلى ھدایا، علاوات، و خدمات تتمیز البطاقات في خدمة نظام محاسبة نقاط الولاء التي یتم تحوی

 :قد تنوعت البطاقات إلى أكثر من نوع و .من خلال حساب النقاط المتراكمة

 "a puce "بطاقة _

  "a codes barres  " بطاقة _

 " a piste "بطاقة _

و تتمیز بطاقة الشریحة باحتوائھا على . و یختلف العائد الوحدوي على اختلاف نوع البطاقة المكتسبة

 و كنتیجة لذلك یتم مستھلك،ثر كل أ حول المستھلكین و تسمح باقتفاء ذاكرة داخلیة تخزن المعلومات

بطاقة ب كما تم بعث بطاقة حدیثة تسمى .اصة بالمؤسسةإثراء ملف المستھلكین أي قاعدة البیانات الخ

 تعتبر نظام آخر لبطاقات الدفع، تسمح لحاملھا بالحصول على تخفیضات على الاشتراك، و

 .المشتریات المحققة

یضات المحصلة فكرة إنشاء ھذه البطاقات تقوم على أساس تخفیض تكلفة الشراء من تراكم التخف

 فمنح ،ل ھذه البطاقات لاقت قبولا واسعا علیھ فكرة خلق الولاء من خلا و بناءخلال فترة الصلاحیة

  .تخفیضات على المشتریات بعد حجم استھلاك معینالبطاقات الدفع تسمح بتقسیم 

 

 مراكز الاتصال.4.1.2.2.1
 الإعلام التأمین، كالبنوك،مع تعدد المجالات، و تنوع وسائل الاتصال في مختلف القطاعات          

 مراكز إنشاءن إلى المزایا الممكن الحصول علیھا من  تفطن المسیروالموزعین و الصناعةلآلي ا

 أنشطةالاتصال كتحسین جودة منتج المؤسسة، تحقیق رضاء و تنمیة ولاء المستھلكین ، تنظیم 

 الخ...البحث، تنویع وسائل البیع

المستھلكین و العملاء، عندما یتعذر یسمح مركز الاتصالات بترشید و تعمیق العلاقة بین المؤسسة و 

 تستطیع المؤسسات المنتجة للمواد الغذائیة لا: فعلى سبیل المثال. علیھم الانتقال إلى المؤسسة

 . خضراء حتى تتمكن من الاتصال بھماً، لذلك أنشأت أرقامجمیع المستھلكین الاتصال مباشرة ب
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لتجمیل، أنشأت مركز اتصالات داخلي  لمواد ا Candalineفعلى سبیل المثال، مؤسسة       

  برید الكتروني60 برید شخصي، 100 اتصال ھاتفي، 50یوظف ثلاثة عاملین، یجیبون یومیا على 

 .10ص ] 30[

          تصالات المراجعةكز الاتصال، البعض منھا مختص با من  مرااًیوجد أكثر من خمسین نوع

 الخ..لاتصالات الخارجیةو البعض الآخر یسجل الطلبیات و آخر یختص با

جاح مراكز الاتصال، فمعظم المؤسسات لا تتصل مباشرة مع شبكات التوزیع دورا ھاما في نتلعب    

 .المستھلك النھائي إلا من خلال الموزعین

و كل عملیاتھ مسجلة و مخزنة . اً و ممیزاً، محدداً المستھلك معروفأصبحمراكز الاتصال فبفضل 

 .لدى المؤسسة

 

 المھمات الأساسیة لمراكز الاتصال.2.2.11.4.1.
 : یغطي مركز الاتصالات ثلاثة أدوار رئیسیة للمستھلكین           

 ؛وفیر المعلومة الدقیقة و المحددةت _

 ؛معالجة المشاكل _

 .إتمام الصفقات و العملیات التجاریة من دون أن یلتزم المشتري بالتنقل _

 مؤسسة من الوصول لجمھور واسع  ل وسیلة ممیزة تمكن الو بالتالي یمكن القول، أن مراكز الاتصا

 .و تحویل المستھلكین المحتملین لمستھلكین أوفیاء

 

 أھداف مراكز الاتصال. 2.4.1.2.2.1
 :یھدف مركز الاتصالات إلى بلوغ ثلاث أھداف رئیسیة        

 ؛ھلكین، بفضل تحسین جودة المنتجاتبناء ولاء المست ∗

 ؛ض تكلفة الوحدة الواحدة لكل صفقة عن طریق تخفیتخفیض تكلفة الخدمات، ∗

 .رفع رقم الأعمال بتوسیع الحصة السوقیة ∗

  التجاریة من خلال مراكز الاتصال   یشیر بعض المسیرین، إلى أنھ لا یمكن معالجة كل العملیات

         ائلة لا یمكن إتمامھا عبر الھاتفففي بعض الحالات، قد یكون حجم الصفقة كبیراً و بمبالغ ھ

 .أو بعض المواضیع الخاصة التي لا یمكن مراجعتھا عن بعد

المستھلك  تختلف مراكز الاتصال حسب نوعیة المستھلكین، و خاصة إذا كان القسم المستھدف ھو

  فالوسائل المستخدمة في ھذا القسم مختلفة، و الاختلاف یكمن في كثافة الاتصالات المعالجةالنھائي 
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 اتصال في الشھر في حین یتم معالجة 500 000المقدمة، فقد یتم معالجة حوالي و تقنیة الإجابات 

 . اتصال في الشھر إذا كان القسم المستھدف ھم الصناعیین100 000

 :  و مھما كانت خصوصیة مراكز الاتصال، فھي ترتكز على نقطتین أساسیتین

 .تحقیق العلاقة مع العملاء و المستھلكین عن بعد ∗

 . ت في قاعدة بیانات آلیةحفظ المعلوما ∗

 

 االكوبونات و الھدای .5.1.2.2.1
تقدم الكوبونات تخفیضا على أسعار المنتجات، و ھدفھا ھو زیادة حجم المبیعات و لكن على        

المدى القصیر، و جذب مستھلكین جدد للمنتج، و حث المستھلكین الفعلیین على شراء المنتج و تكرار 

 .اءالشراء و البقاء أوفی

إن تخفیض سعر المنتج من خلال الكوبونات لا یعني أن جودة المنتج قلَّت، و لا یقلل ذلك من صورة 

 .المنتج أو سمعتھ

و توجد الكوبونات في جانب من الإعلانات المطبوعة داخل الصحف أو المجلات، أو تكون مطبوعة 

 أو من خلال خلال التسویق المباشر  اجر أو من على عبوة المنتج أو بداخلھا، أو یتم توزیعھا في المت

 .صفحات المؤسسة عبر الانترنت

       و قد یتم توزیع الكوبونات بشكل انتقائي للمستھلكین المعروفین باستخدامھم لمنتجات المنافسین 

 .249ص ] 31 [و ذلك عن طریق تجار التجزئة و أصحاب المتاجر

 

 تھلك المترتبة عن تحقق ولاء المس النتائج.2.2.2.1
   إن النمو، العائد، البقاء، لا یتوقف على أھلیة المؤسسة لاستمالة مستھلكین جدد فحسب، بل         

 .الاحتفاظ بھم و كسب ولائھم

 : أوضح فریدیریك ریتشالد ،الفرضیات الرئیسیة التي یقوم علیھا ولاء المستھلك1996في 

 الاحتفاظ بالمستھلك  یعتبربة للمؤسسة، حیثعادة ما یكون ولاء المستھلك أقل تكلفة بالنس:  أولا

            العلاقة بین تكالیف الولاء و تكالیف الجذب تختلف بمعدلف لحالي أفضل من جذب مستھلك جدیدا

 . على حسب نوع قطاع النشاط10 إلى 1 و قد تتغیر بمعدل 3 إلى 1
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 لا یتحقق الربح إلا إذا بقي ھتلك و تكون تكلفة الاستثمار مرتفعة و لن تُ ي بعض الحالات، ف

 ترویجیة و ھدایا اًنوادي بیع الكتب عروض   تقدمفعلى سبیل المثال ،.  لعدة سنواتاًالمستھلك وفی

 . لجذب المستھلكین قد تمثل ھامش ربح صافي یمكن أن یُحقق خلال سنة أو سنتین

مجموع المستھلكین بحیث  فعلى المؤسسة أن تتخذ مبدأ الحیطة و الحذر في سیاستھا عند اختیار  

 . یفوق من خلال ھؤلاء المشترین تكلفة الاقتناءالمالي المحقق في المستقبل، التدفق 

 

ربحا أفضل من المستھلك المحتمل، في قطاع الخدمات أو سوق منظمات المستھلك الوفي یحقق : ثانیا

 لمؤسسة بعد التعرف علیھامنتجات االأعمال، یكون لدى المستھلك میل للرفع من كمیة مشتریاتھم من 

و ھذا ما یحدث كذلك في مؤسسات التأمین التي تقوم باستدراج المستھلكین إلى إمضاء عقد آخر بعد 

  فیتحقق الربح بعد بقاء المستھلكین" Cross selling"و ھذا ما یسمى.  مدة العقد الأولانقضاء

 .   لمدة من الزمنأوفیاء

 

لأعمال  و ھذا یعني أن رقم ا شھادة استقرار بالنسبة لھاالأوفیاء تعتبر المؤسسة المستھلكین: ثالثا

و ینتج عن ذلك . المحتملینقل تذبذبا مقارنة برقم أعمال المستھلكین المحقق ھو مستقر نسبیا و أ

 :مجموعة من الممیزات ھي

 من قل میلالمنافسة و المغریة و أ بالعروض الترویجیة اتأثران الأوفیاء ھم أقل ن المستھلكیأ _

المستھلكین العادیین أو الجدد لترك منتج المؤسسة عند الظروف غیر المتوقعة كامتناع توزیع 

   .الإنتاجیة، شكوك حول جودة المنتجالمنتج من قبل بعض الموزعین ، حادث في 

 

 تلقائیا، عملاء حیویین نشیطین للترویج عن المؤسسة،یصبح المستھلكون الأوفیاء لمنتجات : رابعا

 إشھار فتستفید المؤسسة بذلك من الأذن، من خلال التحدث من الفم إلى الخاصتج في محیطھم المن

 .مجاني و فعال

مال الحقیقي للمؤسسة، و ھو ما یعرف  الن المستھلكین الأوفیاء ھم رأسو كنتیجة لما سبق، فإ       

 " Capital client "رأسمال الزبون"ب 

 

  المستھلكءولامؤشرات الناتجة عن ال .3.2.2.1
        یتحدث المستھلك الوفي بشكل ایجابي مما یؤدي إلى تخفیض تكالیف الجھود التسویقیة  _

  ائل الإقناعیة لجذب مستھلكین جدد؛و الوس

  الأسعار؛قل حساسیة لارتفاعیصبح المستھلكون الأوفیاء أ _
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 ارتفاع رقم الأعمال؛ _

 زیادة الحصة السوقیة؛ _

 ؛ارتفاع معدل استخدام المنتج _

ھا إذا ما قورن تكرار عملیات الشراء و ارتفاع كمیة المشتریات من المؤسسة المعتاد علی _

 بالمستھلك الجدید؛

 بناء علاقة طویلة المدى بین المؤسسة و المستھلك و بالتالي تخفیض تكالیفھا من خلال _

یسمح  مما ، و الذي ینتج عنھ معرفة عادات و احتیاجات المستھلكالتعاون المستمر بینھما

 . للمؤسسة بتدنیة التكالیف الداخلیة

 

     تحدیات المؤسسة في بناء ولاء المستھلك. 3.2.1

ثر الرضا في زیادة الولاء  و بشكل ایجابي، و أن أ  إن العلاقة بین رضاء المستھلك و ولائھ واردة   

 .ستھلك وفيیختلف من قطاع لآخر و بإمكان مستویات الرضاء المرتفعة في غالب الأحیان خلق م

 لكن قد یحدث في بعض الحالات و بالرغم من الجھود المبذولة من قبل المؤسسات إلا أنھا لا تستطیع 

 .خلق حالة الولاء لدى المستھلك

 

  المستھلكولاء تحدیات بناء .1.3.2.1
 :ھناك عدد من التحدیات التي تواجھ أولئك الذین یحاولون كسب ولاء المستھلك منھا       

 

 مشكلة مفھوم الحاجة عند المستھلك.3.2.1.1.1
 . و ھذا بحد ذاتھ مشكلةن یقول شیئا و یفعل شیئا آخرإن المستھلك یمیل لأ       

 

 : مشاكل رئیسیة لمفھوم الحاجة عند المستھلكةحدد فیلیب كوتلر ثلاث

إن مفھوم الحاجة غیر معروف بشكل جید، ففي الاستعمال الدارج نستخدم المصطلحات  _

كبدائل عن الحاجة، أي أن المستھلك لا یستطیع ضبط المفاھیم بدقة التي " ب و یطلبیرغ"

 .تمكنھ من التعبیر عن حاجتھ

      لا یمكن للمستھلك بصفة خاصة و الإنسان بصفة عامة، أن یعبر عن حاجاتھ بشكل مفھوم _

 ذلك قد  أو قد یخجل من ذكرھا، و عدم الدقة في دائما، إذ قد یصعب علیھ وصفھاو دقیق

 .عن تلك الحاجة" المؤسسة"یؤدي إلى عدم الفھم المقابل 
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من الصعب ترتیب الحاجات الإنسانیة المختلفة حسب أھمیتھا بسبب تفاوت النسبة في تلك  _

   .65ص ] 6[.الأھمیة، أو أنھا لیست أساسیة

 و تعرضھا فلا ن یقولون أنھم یریدون سلعة ما، فتنتجھا المؤسسة، فإن المستھلكی  توضیحا لما سبق

 ن على شرائھا، فما سبب ذلك؟یقدم المستھلكو

السبب ھو أن المستھلكین لا یعرفون حقا ما یریدون، و أن معظم الوسائل التسویقیة المتبعة             

     كاستطلاعات الرأي و خلافھا، إضافة إلى طرق التفكیر التسویقي التقلیدیة لا تدخل في عمق كاف

 .82ص ] 32[.ستھلكین في تبیین حاجاتھم و في التعبیر عنھاساعد الملا تو 

 

 العقل اللاوعي في النشاط.2.1.3.2.1
 من عملیة التفكیر تحدث في اللاوعي ، فقد یختلف ولاء % 95  یشیر جیرالد زالتمان إلى أن        

 .عي في النشاطالمستھلك للطعام باختلاف الموقف الذي كان فیھ، لأنھا عملیة مرتبطة بالعقل اللاو

  :یمكن أن نوضح ذلك من خلال بعض الأمثلة

یُحدِث السیاق الاجتماعي لتناول الطعام تأثیرا كبیرا على تجربة المستھلك، و تشمل ھذه التجربة نكھة 

 عندماالطعام و تقبُّل الشخص، فقد تختلف نكھة الطعام عندما یتناولھ مع شخص حمیم عن نكھتھ 

 .86ص ] 32 [وبمع شخص غیر محبیتناولھ 

 لكن یة في الشراء إلى السلوك الفعلي  أن عملیة اتخاذ القرار الشرائي تبدأ من النابقا إلىستعرضنا   

 المثال ية، ففقد تكون العلاقة المتبادلة بین النیة الأساسیة و السلوك الفعلي منخفضة و غالبا سلبی

 منھم استبدلوا % 30سیاراتھم أن  من المستھلكین الذین صرحوا برضائھم حول % 90: السابق 

سیاراتھم من نفس العلامة، و قد وجد تقریر مسحي لھؤلاء الذین لم یتبعوا نیتھم الأساسیة أن معظم 

 .المستھلكین لا یستطیعون تفسیر سلوكھم

 فھو مع معقدإن الوعي ھو عبارة عن إدراك و ھو شرط لازم لتأدیة الوظیفة على نحو سلیم في مجت  

إذ .  قدرتنا على الاختیار كمستھلكین و على قدرة المسوقین على استیعاب سلوك المستھلكیؤثر على

 للمستھلكین من خلال طرائق یمكن لباحثي السوق بالتأكید اكتساب معلومات قیمة في المستوى الواعي

ت معلومال التقاریر المسحیة الحصول على فعلى سبیل المثال یمكن لھم من خلا.  القیاسیة البحث

لكن قد لا تلبي الطرق التي .  عندما یقدمون للمستھلكین بدائل واضحةمفیدة حول تصمیم منتج ما

 من النشاط تتم في اللاوعي و أن %95ن اعي غالبا الھدف المنشود ، ذلك لأتعتمد على التفكیر الو

ئولین الكثیر من المسلذلك قد یعجز . من الإدراك البشري فقط% 5النشاط الواعي یمثل حوالي 

 .فھم اتجاھات المستھلكین و التحكم فیھاالتسویقیین عن 
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 تجدید المنتج. 3.1.3.2.1
د یقود رجل البیع إلى فھم خاطئ ، و ھذا الواقع قھلكین، بطبیعتھم ، یحبون التجدیدبعض المست        

ن معجبا  جدید أو تجدید ھو دافع شراء قوي، لكن في كثیر من الحالات، وحده المنتِج یكون كلبأ

 المستھلك حتى في الاستماع بالإنتاج الجدید لأنھ یوفر لھ شیئا جدیدا و یتحدث عنھ، و قد لا یرغب

 50ص ] 28[.إلیھ

 

 عدم اھتمام المؤسسة بالمستھلك .4.1.3.2.1
  بمراعاتھلا تستطیع المؤسسة أن تصارع عدم اھتمام المستھلكین، إذا كانت تظھر غیر مھتمة       

  المستھلكینتمرار، فقد تكتفي المؤسسات بقاعدة یتطلب من المؤسسات أن تقدم المزید باسفخلق الولاء

 . لمنتجاتھااءوفیأ من تبقیھالتي كونتھا دون أن تبذل جھدا لأ

 ثقافة في المؤسسة تدفع كل موظف كبر مشكلة قد تواجھ المؤسسة، ھي خلق إضافة إلى ذلك، فإن أ

صة دون مراعاة اھتمامات الموظفین یعملون لخدمة مصالحھم الخا لكن معظم یعمل لفائدة المستھلكل

 ]21[.المستھلك

 

 خلیة للمستھلك المؤثرة في الولاءالعوامل الدا .5.1.3.2.1
 من العناصر المحققة للولاء، و فیما اًلقد تناولنا مسبقا، العوامل الخارجیة التي تعتبر عنصر          

 :ون لھا دور في عرقلة الولاءیلي العوامل الداخلیة التي قد یك

 و وجود سلع أخرى تعرض بشكل جة تكراریة شراءھا منذ مدة طویلةالملل من السلعة نتی _

 ؛أحسن

 ، الأمر الذي یدفع المستھلك للبحث عنشباع من استخدام السلعة الحالیةعدم الشعور بالإ _

 ؛سلعة تشبع حاجاتھ و تلبي رغباتھ

 .ھاولاء لب الالاھتمام بسعر السلعة على حسا _

 

 البحث عن التنویع.6.1.3.2.1
تتولد لدى المستھلك مجموعة من الأسباب الذاتیة و أخرى موضوعیة تدفعھ إلى البحث عن         

 : تتمثل فیما یلي.تنویع المنتج
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v البحث عن الإثارة 
بدافع  إن الملل من المنتج قد یدفع المستھلك إلى البحث عن تحقیق مستویات من الإثارة        

یرتبط مستوى الإثارة المراد الحصول علیھ بممیزات في الفرد كقوة الانجذاب . التخلص من الروتین

نحو التمیز و الخروج عن العادة و التوجھ نحو التجدید أو الوقت لدى المستھلك و الرغبة في 

 . المخاطرة

 

v  الرضاء المفرط" تشبع الرضا" 
 .عیة ھو القانون الاقتصادي لتناقص المنفعة الحدیةإن أفضل قانون یفسر ھذه الوض         

 

 العلاقة بین المنفعة و الإنتاج _

إن الإنتاج ھو خلق المنفعة و المنفعة ھي قدرة السلعة على إشباع الرغبة، و مھمة المؤسسة ھنا ھي 

 .تحویل المادة لشيء یشبع المنفعة

سعر و القیمة و الذي یعبر عنھا بالقوة  علاقة المنفعة بالإنتاج ھي التبادل و الذي یعبر عنھ بال

 .عةلالإستعمالیة للس

 إسقاط قانون تناقص المنفعة الحدیة على رضاء المستھلك _

  إن طلب المستھلك لسلعة معینة یكون بسبب إشباع حاجة أو منفعة یحصل علیھا من استھلاكھ 

دت المنفعة الكلیة التي یتحصل للسلعة، و كلما زاد عدد وحدات السلعة التي یستھلكھا الفرد كلما تزای

 .علیھا و ذلك حتى درجة معینة

المتحصل علیھا من استھلاك كل MU ن المنفعة الحدیة  فإTUمع ھذا التزاید في المنفعة الكلیة  و

 :و المنحنى التالي یوضح ذلك. وحدة إضافیة من السلعة عادة ما تتناقص
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                تشبع الرضا                                 

                                                                    المنفعة الكلیة 

 

 

 

               عدد الوحدات    

                                 المنفعة الحدیة                                  

 

 

 

 وحدات                    منفعة                عدد ال

    

 80ص ] 33 [منحنى المنفعة الكلیة و المنفعة الحدیة:  11   شكل رقم 

 

 :تفسیر المنحنى

 التي یحصل علیھا الفرد من  TU  تصل المنفعة الكلیةاًعندما یبلغ استھلاك الفرد مستوى معین

 مساویة الصفر، و عند ھذا  MU لحدیةاستھلاكھ السلعة إلى نھایتھا العظمى ، كما تصبح المنفعة ا

المستوى تكون حالة تشبع الرضاء و یؤدي بعدھا استھلاك وحدات إضافیة من السلعة إلى انخفاض 

 .97ص ] 33[.المنفعة الكلیة، كما تصبح المنفعة الحدیة سالبة

 :إن نظریة المنفعة تبنى على فرضیتین

 .وةتزاید المنفعة الكلیة إلى الذر: الفرضیة الأولى _

تناقص المنفعة الحدیة، و ھي التغیر في المنفعة الكلیة نتیجة تغیر الاستھلاك : الفرضیة الثانیة _

 .بوحدة واحدة

 .إذا كانت المنفعة الحدیة متزایدة، معناه كلما تم الاستھلاك زادت الرغبة

 الحالتین غیر إذا كانت المنفعة الحدیة ثابتة، معناه كلما تم استھلاك تكون المنفعة ثابتة، و كلتا

 .منطقیتین
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نھ، تقل المنفعة لدى المستھلك كلما زاد استعمال السلعة، و من ثم یحس المستھلك بأنھ لا ج أ نستنتمنھو

 ة و ھو ما یعبر عنھ بتشبع الرضاءیمكنھ الحصول على منفعة إضافیة في حالة انتقاء وحدة جدید

 . فیتحول إلى منتج آخر

ة ملزمة بتنشیط وظیفة ، فالمؤسس"تشبع الرضاء"الذي قد یحدثھ جنب الأثر السلبي كوسیلة لت و

جل بناء شكل جدید لمنحنى المنفعة الكلیة قبل الوصول إلى نقاط جدید في المنتجات من أو التالتطویر 

 :يالتال المنحنى، كما ھو موضح في )أً .أَ. أ(الإشباع  

 

                                  

   نقطة الإشباع                                 

                                                                                           TU 

 

 

 

             

 

 

 

                                                                                                                        

                                                                                                 Q 

                             MU 

 

 

 

 

 

                     Q    ًتام الرضاء النقاط                         أ              أَ             أ 

  

 .80 ص ]33 [منحنى المنفعة الكلیة و المنفعة الحدیة للمنتج الجدید: 12شكل رقم  
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v العروض التنافسیة 
یمكن للمستھلك أن یفقد ولاءه تحت ضغوط العروض المنافسة و تفتح الأسواق و التقسیم         

 .جیات بناء الولاءالكبیر لھا و توسیع خطوط المنتجات ، قد یشكل تحدیا كبیرا في أوجھ استراتی

 

v تطور وضعیة المستھلك 
 آخر أمام بناء إستراتیجیة بناء الولاء، من بین ھذه یاإن تطور وضعیة المستھلك تشكل تحد      

 :التطورات نجد

 .زیادة دخل المستھلك، و ھو ما یسمح لھ بتحسین خیاراتھ و الانتقال إلى منتجات أحسن _

لمستھلك الأعزب لیست ھي الحاجات نفسھا بعد الزواج تغییر الوضعیة العائلیة، فاحتیاجات ا _

 .و تكوین عائلة

 عنھ لا یكون  حاجة المستھلك للمنتج، و التخليقد یحدث في بعض الحالات أن تتوقف _

ئیا عن الشراء، فعلى بالتوجھ نحو منتجات منافسة، و إنما نحو منتج مكمل أو التوقف نھا

ن یستعملھ لفترة معینة أو خلال فترات متقطعة ثم مستھلك لدواء ما، یمكن أال سبیل المثال

 .یتوقف عن الشراء بالتوجھ نحو وصفة مكملة ، أو زوال الداعي للشراء

في كثیر من الأحیان ما یتخذ قرار الشراء عن طریق أشخاص : علاقة المستھلك بالآخرین _

 . تغییر نمط الشراء لدى المستھلكمتعددین و قد یكون لھؤلاء الدور في

   قد یكون لدى المستھلك نیة الشراء بالاعتماد على الطریقة المتوقعة: روف غیر المتوقعةالظ _

 تكون فاشلة أنو السعر المتوقع و الفائدة المتوقعة من اقتناء المنتج، لكن مخططاتھ یمكن 

و لذا فقد متجر نتیجة الظروف غیر المتوقعة، فمثلا قد یكون البدیل المفضل غیر متاح بال

شراء منتج آخر، الذي جاء في المركز الثاني بدلا من انتظار وصول ذلك مستھلك یقرر ال

المنتج الذي جاء في قمة الترتیب ، و قد یتم أحیانا تأجیل عملیة الشراء الفعلیة بعد اختیار 

البدیل و ذلك حتى یقوم المستھلك باختیار المتجر الذي سوف یقوم بالشراء منھ، و كذلك حتى 

 .اوض حول سعر المنتج المرغوبیتمكن من التف

 

  سیاسة بناء الولاء المفرطة التركیز علىمخاطر. 2.3.2.1
 :خاطر أھمھاسة بناء الولاء المفرطة على عدة متنطوي سیا         

ھا إلى ھرم  حیث تؤدي بالمفرطة تعرض المؤسسة إلى خطر حقیقي سیاسة الولاء إن _

إن سیاسة الولاء لھا أثر واضح  "Elisabeth Tissier, Des bordes، تشیرالزبائن
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 من  بالمائة اتجاه منتجات المؤسسة100 كان ھناك ولاء بنسبة فإذا،  شیخوخة الزبائنعلى

  في كل سنة     عمر كل زبونن ذلك یؤدي إلى ارتفاع متوسط دون استقطاب مستھلكین جدد، فإ

عذر علیھا جذب  و صورة العلامة تھرم، فیت عمر الزبائن یرتفعجل متوسط،و بعد أ

 تركیز المؤسسة على أن، بمعنى، " مستھلكین جدد الذین انجذبوا لعلامات و منتجات أخرى

 و شیخوخة م صورة العلامة جدد یؤدي إلى تقادعملیة جذب زبائن إھمال و الحالیین الزبائن

المستھلكین فتصبح غیر قادرة على جذب مستھلكین جدد مقابل فقدان مستھلكیھا الأوفیاء 

 .لذین تقدموا في السنا

 إذ لا یمكن لھا أن تكون سوى إستراتیجیة مكملة ھجومیة، سیاسة الولاء دفاعیة و غیر إن _

 .لإستراتیجیة الجذب التي تستقطب مستھلكین جدد و تسمح بتحسین رضا المستھلك

لیس كل المستھلكین ملائمین للاحتفاظ بھم، یوجد نوع من المستھلكین یبحثون دوما على  _

 و البعض الآخر  عملیة مكلفةت الملائم لتغییر منتجاتھم و یصبح بناء الولاء لدیھمالوق

 . یتطلبون اھتماما و رعایة أكثر بالمقارنة بكثافة شراءھم و مردودیتھم 

 

  قیاس الولاء أسالیب.3.1
 أھمیة ب قیاسھا تعتبر ذاتإن تحدید المفاھیم النظریة و تعریفھا للوصول إلى المتغیرات الواج      

 تعتبر واضحة و یمكن تحدید  الجنس و عدد الأفرادفھناك بعض المفاھیم مثل العمر وكبیرة 

خصائص كل منھا بسھولة و بالتالي یمكن قیاسھا مباشرة، ولكن ھناك مفاھیم أخرى عدیدة تحتاج إلى 

 التي تحدید و تعریف دقیق في ضوء مشكلة البحث حتى یمكن التوصل إلى الخصائص أو المتغیرات

 .و من بین ھذه المفاھیم موضوع ولاء المستھلك. تنطوي علیھا و الواجب قیاسھا

   

      الدراسة، و إلمامنا بتعریف مفھوم الولاء فبعد تحدیدنا للمفھوم النظري المتعلق بالموضوع محل 

 .، ستكون الخطوة القادمة قیاس درجة الولاءناء البنیة الأساسیةو ب

   كیف یتم قیاس ولاء المستھلك لمنتجات المؤسسة؟: ن طرحھ، ھو كالتالي و السؤال الذي یمك

القیاسات الدقیقة و القیاسات : قتین أساسیتین ھمایتھلك بالاعتماد على طریتم قیاس ولاء المس    

 .التقریبیة
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 القیاسات الدقیقة .1.3.1
 :ھمھا ما یلي ألمنتجاتھا، لقیاس درجة ولاء المستھلك  عدة طرق المؤسساتتتبع  

 

 حلیل تكالیف المستھلكین الأوفیاءت. 1.1.3.1
لأقل خمس أثبتت عدة دراسات من خلال بحوث التسویق، أن تكلفة المستھلك الوفي تمثل على ا    

 .قل من تكلفة البحث على مستھلك جدیدمرات أ

لمستھلكین  من خلال بقاء ا%85 إلى 25 رفع العائد من تستطیع المؤسسة "،Reicheld حسب    

لى أن الأنظمة المحاسبیة لا تؤخذ في الاعتبار قیمة ولاء و یتأسف معظم الباحثین ع. "أوفیاء

ن قاعدة الزبائن میسرة، خاصة في المجال الصناعي لأقد تكون ھذه الطریقة  فالمستھلك في حساباتھا

 .450ص ] 8 [ فیھاعددھا محدود یمكن للمؤسسة أن تتحكم

 

  و المردودیةقیةالحصة السو .2.1.3.1
 .تعتبر الحصة السوقیة و المردودیة أداة فعالة لقیاس ولاء المستھلكین        

 

 الحصة السوقیة. 1.2.1.3.1
فالبعض یقیسھا من .  إن قیاس الحصة السوقیة سھل نسبیا، إذا كانت القطاعات السوقیة محددة       

ون ھدف المؤسسة نمو رقم  یكیر حیثدى القصخلال عدد العملاء، إلا أن ھذه الطریقة ناجحة في الم

 زیادة المردودیة و عوائد رأس المال المستخدم مقابل تقدیم أسعار تنافسیة ، أي أن عدد أعمالھا و

ذین لھم  و البعض الآخر یقیسھا من خلال المستھلكین اللا یعبر حقیقة عن الحصة السوقیةالعملاء 

صة السوقیة مرتبط بمقدار الأعمال أو حجم المبیعات  مقیاس الحإن، علاقات طویلة مع المؤسسة

 .67ص ] 34[ك ھلالمنجزة بین المستھلك و المؤسسة و تنوعھا حسب كل مست

 تقیس المؤسسة حصتھا السوقیة الإجمالیة لتحدید قاعدة المستھلكین التي كونتھا من خلال أن  یمكن 

 :        العلاقة التالیة

              مبیعات المؤسسة                           

 =     حصة السوق الكلیة          

  في السوق   الإجمالیة                                     المبیعات 
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كما تلعب الحصة السوقیة دورا كبیرا في تحدید أیة استراتیجیات تسویقیة للأسواق المستھدفة، ذلك أن 

، یمكن أن تقوي من مراكزھا أمام المنافسین من خلال فضةسسات ذات الحصص السوقیة المنخالمؤ

ة من قبل المستھلكین إیجاد أجزاء أو أسواق فرعیة یكون لھا فیھ میزة تنافسیة ملموسة و مرغوب

 .65ص ] 35 [المستھدفین

 

 المردودیة .2.2.1.3.1
و صنف من تج عن كل زبون أیمكن حساب المردودیة من خلال قیاس الربح الصافي النا        

عاملھم مع منتجات  و الزبون المردود ھو فرد أو مستھلك أو مؤسسة الذي طال تالزبائن     

 . تكالیف إضافیة لإبقائھم أوفیاء و راضین بھا، و لا یحملونھا   مقتنعین، المؤسسة

 

 عدد المنتجات المستھلكة. 3.2.1.3.1
ة في ظل سوق احتكاریة و لمدة طویلة، فھذا إذا كان المستھلك یقتني أكثر من منتج للمؤسس         

 .خیر دلیل على أنھ وفي لمنتجات المؤسسة

 

 القیاسات التقریبیة. 2.3.1
 القیاسات الدقیقة لا تعبر حقیقة عن شعور المستھلك بالولاء، فھي لا تأخذ بعین الاعتبار         

یة فھي تعتمد على أراء المستھلكین من أما القیاسات التقریب. فھي تنجز بعیدا عن المستھلكین. توقعاتھ

 . البحوث الكمیة و البحوث الكیفیة: تنقسم إلى نوعین رئیسیین ھماو . خلال الاستماع لھم

 

 البحوث الكیفیة .1.2.3.1
 : أھمھا ما یليأسالیب،یمكن قیاس درجة ولاء المستھلك من خلال عدة        

 

 لكینتحلیل الشكاوى و اقتراحات المستھ.1.1.2.3.1
 من المستھلكین غیر الراضین على منتج المؤسسة لا %95، أن أثبتت عدة دراسات           

 من الضروري تسھیل إذن. شراءه فلا یبنى الولاء لدیھمیصرحون بشكاویھم، و لكن یستغنون عن 

  مكتوب فیھا اسم وعملیة الشكاوى من خلال علب الاقتراحات و الأرقام الخضراء أو بعث بطاقات

 و عنوان البرید الالكتروني و إرفاقھا في عبوة من منتجات المؤسسة، أو كتابة كل عنوان المؤسسة

    .غلاف كل عبوة من منتجات المؤسسة، و التي تسمح للمستھلكین بتسجیل شكاویھمذلك على 
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ھؤلاء عة حتى تُحوِل و تلقي شكواھم لا یكفي، بل یجب الاستجابة لھم بسر السماع للمستھلكین إن  

 . سفراء ایجابیین لمنتجات المؤسسة إلى أشخاص آخرینالمستھلكین إلى 

یبقون أوفیاء  % 70 و 54أنھ من بین المستھلكین المشتكین «  Zemke  و  Albrechtحسب    

 أن إلى إضافة،إذا عولجت المشكلة بسرعة،  % 95 ھذه النسبة ترتفع إلى .مشاكلھمإذا حلت 

 .45ص ] 16 ["الأقل ینقل خبرتھ إلى خمسة أشخاص آخرین على كلتھمشالمستھلك الذي عولجت 

 

v أنواع شكاوى المستھلكین 
 :تنقسم الشكاوى إلى نوعین           

 .مثل إصلاح المنتج أو استبدالھ: شكاوى یمكن حلھا _

مثل معاملة البائع . و ھي الشكاوى الخاصة بمواقف لا یمكن حلھا: شكاوى لا یمكن حلھا _

 .سلوب غیر لائقللمستھلك بأ

 

v أسباب شكاوى المستھلكین  
 :تتمثل أھم أسباب شكاوى المستھلكین فیما یلي          

 ؛ین و نقص خبرتھم في تشغیل المنتجقلة معلومات المستھلك _

 ؛ تطابق أدائھ مع توقعات المستھلكوجود عیوب في المنتج مما یؤدي إلى عدم _

 .سوء معاملة البائع للمنتج _

 

v و معالجة شكاوى المستھلكینتعامل خطوات ال 
 : تتبع المؤسسة مجموعة خطوات كالتاليالمستھلكین،لمعالجة شكاوى            

     .تخصیص خطوط اتصال بالمجان سبعة أیام في الأسبوع، و أربع و عشرین ساعة یومیا _

     ھاتف أو فاكس أو برید الكتروني  : و تتضمن ھذه الخطوط إحدى وسائل الاتصال التالیة

 ؛لام شكاوى المستھلكین و معالجتھاو ذلك لاست

الاتصال بالمستھلك الشاكي بأسرع وقت ممكن، فكلما تأخرت المؤسسة في الاتصال  _

 ؛ھ اتصال من الفم إلى الأذن سلبيبالمستھلك الشاكي كلما تأكدت حالة عدم الرضاء و نتج عن

 ؛وم علیھ إلقاء الل و عدممسؤولیة اتجاه خیبة أمل المستھلكتحمل ال _

 ؛وى بدقة للتأكد من فھمھا و فحصھاالاستماع للشك _
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توقیت حل : إعطاء المستھلك الشاكي التفاصیل و المعلومات الخاصة بحل مشكلتھ مثل _

 ؛شيء لن یستطیع المسئول الوفاء بھمشكلتھ مع مراعاة عدم وعد المستھلك الشاكي ب

 أو تقدیم ھ بالشراء مرة أخرىم لھ عند قیامتعویض المستھلك الشاكي عن طریق تقدیم خص _

 .ھدیة صغیرة لتعویضھ عن الخطأ الذي حدث

 

 نتحلیل المستھلكین المفقودی.2.1.2.3.1
 حالات ترك إدراك و كونتھا،المؤسسة مطالبة بالمراقبة المستمرة لقاعدة المستھلكین التي           

 :المستھلكین لھا، و كي تتعرف على ذلك علیھا

 .قدان المستھلكینقیاس معدل ف: أولا

، و ذلك معالجتھا التي یمكن الأسباب إلى فقدان المستھلكین و تسویة أدت التي الأسبابتحدید : ثانیا

 منتجات المؤسسة، أو من خلال التحلیل اروتصال المستمرة للمستھلكین الذین غیّمن خلال عملیة الا

 للأسئلة المصادر الخارجیة بالنسبة ، الذي تقوم بھ من المصادر الداخلیة للمؤسسة أو منالإحصائي

 :التالیة

 ھل لمعدل ترك المنتج علاقة بالزمن، أو بالمناطق أو بالموزعین؟ ∗

 ؟الأسعارھل ھناك علاقة بین معدل فقدان المستھلكین و ارتفاع  ∗

 ھل ھناك علاقة بین معدل فقدان المستھلكین و مستوى الخدمة؟ ∗

 مستھلكین؟منتجات یتوجھ أولئك ال الي المؤسسات أولأ ∗

 ھو متوسط معدل الترك؟ ما ∗

 قل معدل فقدان المستھلكین؟ما ھي المؤسسة التي لھا أ ∗

 

 الزبون السري.3.1.2.3.1
اختیار شخص ما ، یلعب دور ب تعتبر تقنیة أخرى من التقنیات المستخدمة، تقوم المؤسسة         

ن یتذمر من نظافة الطبق، و یخلق الزبون السري إشكالیة ما ، كأ. زبون حقیقي في مطعم مثلا

ثم یسجل كل ما تم فعلھ أو . فیتعرف من خلالھا على رد فعل الموظفین و العاملین، و باقي الزبائن

 .70ص ] 34[.لھ من عبارات ایجابیة أو سلبیةقو
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 دراسات قیاس رضاء المستھلكین.4.1.2.3.1
ء المستھلكین و قدرة المؤسسة على یمثل قیاس الرضاء إحدى الطرق الجیدة لقیاس تطور ولا         

 .استقطاب مستھلكین جدد

 :تتم ھذه الدراسات من خلال الخطوات التالیة

 

v تحدید معالم قیاس الرضا 
و یقصد بھا تحدید الخصائص التي تحقق رضا المستھلك، و ھذه الخصائص تختلف حسب          

  باختلاف الخدمة المقدمةلخدمات الفندقیةفعلى سبیل المثال، تختلف معالم امة نوعیة المنتجات المقد

أما خصائص غرفة النوم فھي . فخصائص غرفة الأكل ھي الجودة، الكمیة و السرعة في تقدیم الأكل

 الخ ..النظافة، الھواء، الماء الساخن

 

v تقییم أھمیة المعاییر 
صائص یسمح إن قیاس أھمیة الخ. یتم تقییم كل خاصیة حسب أھمیتھا بالنسبة للمستھلك       

و عادة ما تستخدم المتغیرات الترتیبیة . لرجل التسویق بإعداد الأنشطة اللازمة بصفة تدریجیة

 ". لیس مھم ، مھم جدا"كأداة لقیاس الرضاء 

 

v تقییم درجة قوة كل خاصیة 
لا یكتفي المستھلك بإیجاد خاصیة حسنة أو سیئة في المنتج، بل یقیم المنتج المقدم بمجموعة        

 ل المثال، مستھلك لمعجون الأسنانفعلى سبی.  و یقیس قوة كل خاصیة في المنتج الخصائصن م

 .قوتھ ضد البلاّك، حمایة اللثة، الذوق الانتعاش: عتبر الخصائص المتعلقة بفعالیة المنتج ھي ی

 .م المستھلك درجة كل خاصیة و یقوم بالشراء على أساسھاقیِّفیُ 

 

v تشخیص المشاكل 
.  دقیقة عن سبب استیاء المستھلكینإجابات لیقدم  یشخص المشاكلأند لمسئول التسویق لاب       

 الآخربحیث یتصرف المستھلكون بطرق متعددة، فالبعض یترك استعمال المنتج، و البعض 

مواقفھم  أو یغیرون من شكواھم، عن للتعبیر إلى جھات أخرى كجمعیات حمایة المستھلك یلجئون

 . سلبيالأذنن الفم إلى أو یعبرون بسلوك م
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v مقارنة المنتج بالمنتجات المنافسة 
 و تتم المقارنة جات المنافسة لتقییم مدى فعالیتھیقارن الدارسین منتج المؤسسة بالنسبة للمنت      

 .على أساس إدراك المنتج و تكرار سلوك الشراء بالنسبة للمستھلك

 

v قیاس التطور عبر الزمن 
 .ل عملیات التحلیل بصفة منتظمة، و تتم بصفة سنویة أو شھریةیتم ذلك من خلا         

 

v إعداد الخطة من خلال الرضا 
و تعد . یتم تقسیم المستھلكین إلى عدة مجموعات حسب الخصائص المماثلة بالنسبة للمنتج       

 .الخطط العملیة على أساس الأداء المدرك للمنتج و تلبیة توقعات المستھلك

         

                  الرضاء      

 سأقدم قائمة من الصفات بالنسبة للمنتج، وسأطلب منكم الإجابة في كل مرة إذا كنت

 . غیر راضي تماما1

 . غیر راضي2

 . لا راضي، ولا غیر راضي3

 . راض4

 . راض جدا5

  

                 الأھمیة 

 الإجابة و سأطلب منكم ھذه الصفات لیس لھا نفس الأھمیة بالنسبة إلیك لكل منھا،

 . مھمةأبدا لیست 1

 . غیر مھمة2

 . لا مھم، و لا غیر مھم3

 . مھم4

 . مھم جدا5

 

 .219ص ] 22[بطاقة الرضا و الأھمیة  : 13شكل رقم 
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  البحوث النوعیة مستخدمة في أخرىطرق. 2.2.3.1
لمستھلك فقد تھدف إلى تفسیر بعض الجوانب من سلوك اأخرى، یتبع الباحثون طرق نوعیة    

و تشتمل الطرق النوعیة المستخدمة . ج معینتتستخدم في حالة قیاس انطباعات المستھلكین حول من

 :في بحوث التسویق على

 

 طریقة الملاحظ و المشارك.1.2.2.3.1
یلعب الباحث ھنا، دورا مزدوجا، حیث یقوم بدور المشارك كأن یكون عضو في فریق ابتكار       

اتھ حول سلوك المجموعة  حیث یسجل ملاحظ بعد بعض الوقت یقوم بدور الملاحظمنتجات جدیدة، و

 .التي اشترك فیھا

 

 المقابلات المتعمقة.2.2.2.3.1
 أو التعرف على المحددات الباطن،تسعى ھذه الطریقة إلى الكشف عن ما یعرف بالسلوك      

أي أنھا تمكن الباحث من .  المشاعرالداخلیة للسلوك الظاھر مثل الدوافع و الإدراك و الاتجاھات و

التعمق في دراسة سلوك المستھلك بصفة خاصة، و ذلك للتعرف على العوامل أو الأسباب الداخلیة 

و یمكن تصنیف المقابلات المتعمقة . التي تتحكم في سلوكھ الاستھلاكي مثل ولاء المستھلك لمنتج ما

ز على موضوع جماعیة التي تركمقابلات الإلى نوعین ھما المقابلات الفردیة المتعمقة، و ال

 .204ص ] 36[.معین

 

 طریقة العصف الذھني.3.2.2.3.1
ھي طریقة تنطوي على تشجیع الأفراد في شكل مجموعات على التفكیر الإبداعي و تقدیم     

 و ذلك من خلال توجیھ بسیط من طرف الباحث لیضمن تامة،الأفكار الجدیدة و مناقشتھا بحریة 

 . الإنساني و طرح الأفكار و تبادلھاالتفاعل

 

 المجموعات الاسمیة.4.2.2.3.1
الأفكار  یقدموان الأعضاء بأ للأفرادو ھي طریقة مكملة لطریقة العصف الذھني، لكنھا تسمح     

 . الخاصة بھالأفكارحیث یقوم كل عضو بشكل مستقل بتنمیة ، ببشكل مستقل
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 سقاطیةالإ الأسالیب.5.2.2.3.1
 التي تفسر سلوكھم بالأسباب عندما لا یستجیب المستقصى منھم بشكل مباشر الأسالیبخدم ھذه تست    

          عن حقیقة دوافعھم للإفصاح عادة ما یكونون غیر مستعدین فالأفراد اتجاھاتھم و دوافعھمأو 

قة استكمال  طریعدة طرق مثل طریقة تزامل الكلمات في الإسقاطیة الأسالیبو تتعدد . أو اتجاھاتھم

 .الجمل، طریقة استكمال القصة، استكمال الصور، تمثیل الأدوار

 

 البحوث الكمیة .3.2.3.1
 الاختیار الأكثر استخداما من جانب فھو یمثل. الاستقصاءالبحوث الكمیة خاصة في تتمثل      

 ھذه الطریقة أن و مما یؤكد أھمیة.  و لقیاس درجة ولاء المستھلكینالباحثین لجمع البیانات الأولیة

             .معظم الطرق السابق ذكرھا تستخدم كطرق مكملة لطریقة الاستقصاء في التطبیق العملي

   .  أصبح یطلق علیھا بحوث الاستقصاءمع الانتشار الواسع لطریقة الاستقصاءو

 

 الاستقصاء.1.3.2.3.1
 إلى الأسئلةیھ مجموعة من  یستخدم أسلوب الاستقصاء في جمع البیانات من خلال توج      

 ھي:  من الاستقصاءأنواعو ھناك ثلاثة . الأسئلة لھذه إجاباتو الحصول على المستقصى منھم 

حیث یتم سؤال المستقصى منھم عن معلومات محددة مثل السؤال : استقصاء الحقائق ∗

 . الدخل، السنالجنس،عن استخدامھ للمنتج، و عن خصائص المستھلك من حیث 

یصمم بغرض التعرف على اتجاھات و وجھات نظر : الآراءالاتجاھات و استقصاء  ∗

 الخ..المستقصى منھ اتجاه المؤسسة، منتجاتھا، طرق الترویج، وسائلھا الإعلانیة

و یقوم بمحاولة معرفة الأسباب التي تدفع المستھلك لأخذ اتجاه معین : استقصاء الدوافع ∗

وع من أصعب أنواع ر ھذا النبو یعت.  ثلاأو سلوك معین اتجاه المؤسسة أو منتجاتھا م

 قد لا  مانھ یسعى إلى اكتشاف ما ھو كامن داخل المستھلك و ھذاالاستقصاء حیث أ

 .124ص ] 37 [ وھلةیرغب في إظھاره من أول

   فقد تضم قائمة استقصاء نوعا أو نوعین واحد، تكون كل قائمة الاستقصاء من نوع أنلا یشترط و

 .ة معا الثلاثالأنواعأو 

 : الثلاثة معاالأنواعسنعتمد في دراستنا للفصل التطبیقي على  و

 .، الدخلالسن: لمعرفة الحقائق _

 .أي ھل المستھلك وفي، و درجة ولاءه: لمعرفة الاتجاھات _
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 . لا سیما من خلال الجودة والسعر التي جعلتھ وفي،الأسبابأي : لمعرفة الدوافع _

     و تشمل المقابلة الشخصیة. ت الأولیة من خلال الاستقصاءیانایوجد أربعة طرق رئیسیة لجمع الب

 . و البرید و الھاتف و الحاسب الآلي

 

 خطوات إعداد الاستقصاء. 2.3.2.3.1
وضح ھذه  ی15رقم  اد قائمة الأسئلة، و الشكلیتبع الباحثین مجموعة من الخطوات لإعد      

   .الخطوات باختصار

 

          

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

        

 140ص ] 36[خطوات إعداد الاستقصاء: 14شكل رقم  

 

 أنواع الأسئلة .3.3.2.3.1
 : من الأسئلةةتحتوي قائمة الاستقصاء على أنواع متعدد

 تحدید أھداف البحث

 تحدید البیانات المطلوبة

 صیاغة الأسئلة

تحدید تسلسل و ترتیب 
 الاسئلة

التصمیم الشكلي لقائمة 
 الاسئلة

 اختبار قائمة الأسئلة

الوصول إلى الشكل النھائي 
 للقائمة
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تیار و ھو السؤال الذي ینتھي بإجابات محددة، یقوم المستقصى منھ باخ: السؤال المغلق _

 . ان بنعم أو لاغلب الأحیو تكون الإجابة في أ. إحداھا

السؤال الذي تترك للمستقصى منھ حریة الإجابة علیھ بلغتھ و أسلوبھ دون : السؤال المفتوح _

 . تحدید مسبق للإجابات البدیلة

السؤال الذي یحدد الباحث للمستقصى منھ عددا من الاختیارات : السؤال المغلق المفتوح _

 إذا جابات یجیبھا المستقصى منھ بحریةإیختار من بینھا إجابة أو أكثر، و یترك في النھایة 

        ھذا المنتج لجودتھمثلا، ھل تستھلك. رغب في ذلك و دون تحدید مسبق لھا من الباحث

 .أخرى اذكرھاأو لسعره أو 

 

 لقیاس و العیناتا. 3.3.1
ت  یتم قیاس اتجاھات المستھلكین، یتم إعداد قوائم الاستقصاء بالاعتماد على مستویاو حتى     

 . متعددة من المقاییس

 

 مستویات القیاس.1.3.3.1
 :نمیز بین أربعة مستویات من المقاییس         

 

 القیاس الوصفي.1.1.3.3.1
فعلى .  یتم فیھ تمییز الأشیاء أو الأفراد أو الأحداث موضع الدراسة خلال الأرقام كرمز لھا       

لمستھلكین في السوق بالنسبة لمنتج معین على النحو یمكن التمییز بین ثلاثة طبقات من ا: سبیل المثال

 :التالي

 ).0(مشترین سابقین  ∗

 ).1(مشترین حالیین  ∗

 ).2(مشترین محتملین  ∗

 

 القیاس الترتیبي.2.1.3.3.1
 یتضمن قیم رقمیة تستخدم بغرض ترتیب الخصائص و ھذا المستوى من القیاس یتم تطبیقھ        

لقة بتفضیلات المستھلكین و مستوى رضائھم و ولائھم نحو منتج بغرض الحصول على البیانات المتع

 .معین
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 القیاس الخاص بالفئات. 3.1.3.3.1
موضوع القیاس على سلم متدرج للقیاس  لترتیب الأرقام و یستخدم ھذا المستوى من القیاس،         

، فھو یستوجب من و یعد مقیاس لیكرت المقیاس الأكثر استخداما . و ذو فواصل متساویة المسافة

المستقصى منھم عند قیاس اتجاھاتھم أو تقریر درجة موافقتھم أو عدم موافقتھم لعدد من العبارات 

 .باختیار الإجابة الملائمة من بین عدد من الإجابات البدیلة

 

 القیاس الخاص بالنسب. 4.1.3.3.1 
اویة على المقیاس المتدرج  و یشتمل على الأرقام لترتیب الأشیاء في صورة مسافات متس       

   .المستخدم للخاصیة محل القیاس، و یتم قیاسھا باستخدام النسب

   

 العینة. 2.3.3.1
عند قیام الباحثین بإعداد قوائم الاستقصاء عادة ما یتبعون أسلوب العینات، ففي حالات كثیرة        

 و من ثم جم ھذا المجتمعحث و ذلك لضخامة حیكون من الصعب دراسة جمیع مفردات مجتمع الب

 . القیود الخاصة بالوقت و التكلفة لإجراء البحث

 

 أنواع العینات .1.2.3.3.1
 .ھناك نوعین رئیسیین من العینات ھما العینات الاحتمالیة، و العینات غیر الاحتمالیة       

 ع البحثتلك العینات التي في ظلھا یكون لكل مفردة من مفردات مجتم: العینات الاحتمالیة _

 . فرصة أو درجة احتمال متساویة في الاختیار في العینات

فھي تلك العینات التي لا یكون لكل مفردة من مفردات مجتمع البحث : العینات غیر الاحتمالیة _

 .  فرصة أو درجة احتمال متساویة للاختیار في العینات

  

v أنواع العینات الاحتمالیة 
ة الاختیار تتم بطریقة غیر  عملیأنو لا یقصد ھنا بالعشوائیة . ئیةو تسمى بالعینات العشوا          

و تشتمل على أنواع . ، ولكن یقصد بھا أنھا تعتمد على الصدفة أو الاحتمالاتأو غیر علمیة مخططة

    المنتظمة العینة العنقودیة، و العینة الطبقیة، و العینةعدیدة تتمثل في العینات العشوائیة البسیطة، و

 . المساحةةعینو
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v أنواع العینات غیر الاحتمالیة 
        إطار العینة الباحث الشخصیة و لعدم توفر أحكامیتم اختیار العینات غیر الاحتمالیة بناء على       

 .و ھي تشتمل على العینة المیسرة و العینة التحكمیة و العینة الحصصیة. ت مفردات العینةأو لتشت

 

 لقیاس استغلال نتائج ا.3.3.3.1
س النتائج من خلال برامج بناء الولاء، بحیث تعتقد معظم یكفي أن تقوم المؤسسة بعملیة قیالا         

ن بعد ملكن علیھا الذھاب إلى أ. ج الولاءمؤشر ناجح لنجاح برام تحسین النتائج المالیة أنالمؤسسات 

استغلالھ بالوسائل المناسبة  فبناء الولاء مصدر معلومات ثري و ذلك، و ھو استغلال ھذه النتائج

 .یسمح بالتعرف أكثر على اتجاھات المستھلكین و التأثیر على عروض المؤسسة

 :كما یلي. حل تسییر برنامج الولاءفتتمكن المؤسسة من وضع حلول مناسبة لمختلف مرا

 ؛لأعضاء المشترین لمنتجات المؤسسةتكوین ملف ل ∗

 ؛راكبعث بطاقات الولاء و الاشت ∗

 ؛التي تمت بین المؤسسة و المستھلكالعملیات تسجیل كل  ∗

 ؛الاتصال بالمستھلكین و مكافأتھم ∗

 .جمع المعلومات حول عملیة التسییر كالإحصائیات مثلا ∗
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 خلاصة الفصل
 

 الأصول أغلى أن لفكر التسویقي، حیث تیقنت المؤسسات احتل موضوع الولاء مكانة رئیسیة في ا

 التي تمتلكھا الأصول المستھلكین مثلھم كمثل كل أن من تأكدت المستھلكین، و ھي قاعدةالتي تمتلكھا 

 یتدھور و تنخفض قیمتھ، أو تزداد قیمتھ و ینمو بناء على التصرفات أن الأصلبحیث یمكن لھذا 

 . بھا المؤسسةتأتيالتسویقیة التي 

 

فھوم التسویق بالعلاقات مع تزاید اھتمام المؤسسات بالتركیز على كسب ولاء المستھلك، أصبح مو

 الایجابي على كل من ولاء لتأثیرهنظرا .  العامة للمؤسسةللإستراتیجیةمن العناصر الرئیسیة 

بل   على ذلك فحسبالأمرو لم یتوقف .  بھم، و الربحیة المحققة من جراء ذلكالاحتفاظ و المستھلكین

 .مستھلكینأصبح التسویق بالعلاقات من الضروریات المھمة للتعامل مع ال

 

 تكلفة جذب مستھلكین أنیرجع الاھتمام بولاء المستھلك إلى العدید من الدراسات التي توصلت إلى 

 أن إلى بالإضافة.  تكلفة الاحتفاظ بالمستھلكین الحالیین"على الأقل "أضعافجدد للمؤسسة یبلغ خمسة 

 المستھلكین الذین  عن طریق تخفیض نسبة% 85 إلى % 25  بأرباحھاالمؤسسة تستطیع تحسین 

 .%5یتركونھا، و یتعاملون مع منتجات أخرى بمقدار 

 

اتجاه منتجات المؤسسة، و تبنى ھذه التولیفة " سلوك، موقف"یعبر عن ولاء المستھلك بتولیفة متمیزة 

لذلك فالولاء أمر . وقف المقابلممن علاقة اتصال سلوكي و عاطفي و معرفي بین المستھلك و ال

كبر نسبة من  و إنما إذا كانت أمطلقة،لمؤسسة بصفة ك الوفي لا یبدي ولاءه لمنتجات ا فالمستھلنسبي

 .مشتریاتھ من منتجات المؤسسة

من جھة أخرى، المستھلك الراضي ورقة رابحة في صالح المؤسسة، لأنھا تعتبر المستھلك الراضي و

 .أكثر استعداد و ثقة بالمؤسسة للاستمرار بالتعامل معھا
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 2صل ـالف

 المحددات الرئیسیة لبناء ولاء المستھلك لمنتجات المؤسسة
 
 

 

 أصبحت ظاھرة العرض أكبر من الطلب في العدید من الأسواق المحلیة و العالمیة، فالأسواق      

 . منھا على كسب حصة أكبر من السوق المنتجة تتنافس كل و المؤسساتبالمنتجاتمغرقة 

ح المستھلك ھو سید الموقف و سید السوق، فمع وفرة البدائل من السلع  في ظل ھذه الظروف أصب   

 ئرمكن من تلبیة مطالبھ تتكبد خساو المؤسسة التي لا تت. أمامھ، جعلتھ یفرض على المؤسسات ما یریده

 . و تؤول تدریجیا إلى الزوالمتتالیة لحصتھا في السوق

سب ولائھ لبناء قاعدة صلبة من المستھلكین رضاء المستھلك و كلإصبحت جمیع المؤسسات تسعى فأ   

 .طمعا في زیادة الحصة السوقیة التي أصبح یتوقف علیھا بقاء و استمراریة المؤسسات

 

نظار إلى إدارة  الأب المستھلكین، توجھتسمات و التھافت بین المؤسسات من أجل جذي ضوء ھذه الفف

 . كسب ولائھمرضاء المستھلكین وإالجودة كوسیلة فعالة للوصول إلى 

          مع التطورات البیئیة، أصبح المستھلك یدرك ما یقوم بشرائھ من خلال الربط بین جودة المنتجو

 .السعر الذي یدفعھو

 من تینساسیأحداثیتین كإلذلك و لھذه الأسباب، تناولنا في الفصل الثاني كلا من الجودة و السعر 

 .حداثیات بناء ولاء المستھلكإ

 

      فعند حاجاتھ. نھ نقطة البدایة و نقطة النھایة الشاملة تنظر إلى المستھلك على أدارة الجودةن إبما أو

ي، فجذبھ و الحفاظ علیھ ھو الھدف الأول و الأخیر، كان لابد من شباعھا ینتھإ العمل و عند یبدأرغباتھ و

 .تھلكالتعرض لمفھوم إدارة الجودة الشاملة و إبراز دورھا في تحقیق ولاء المس

نظرا للعلاقة الوثیقة بینھا و بین شھادة الإیزو فقد تم التعرض إلیھ من زاویة أھمیتھ في دعم ولاء  و

 .المستھلك
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 : طرح التساؤلات التالیةر البناء النظري في ھذا الفصل، تمو لإظھار مسا

  یجب على المؤسسة أن تفعلھ لتحقیق الجودة لمنتجاتھا؟لذي اما _

  أن تضبط جودة المنتجات؟كیف یمكن للمؤسسة _

 ما ھي  علاقة إدارة الجودة الشاملة و الحصول على شھادة الإیزو في الحفاظ على المستھلك؟ _

 ھل یمكن أن تصل المؤسسة إلى ولاء المستھلك من خلال إستراتیجیة الجودة؟ _

 السعر على ولاء المستھلك؟/ ما مدى تأثیر ثنائیة الجودة _

 

 مؤسسة الإنتاجیةإدارة الجودة في ظل ال .1.2
 المؤسسات تولیھا اھتماما خاصا لذلك احتلت أصبحتأصبح الاھتمام بالجودة ظاھرة عالمیة و       

 . و تمكنھا من البقاء و الاستمرار میزة تنافسیةھال مؤسسة تحقق لأيالجودة الوظیفة الأولى 

مستھلكین للجودة و زیادة حدة في ظل المتغیرات البیئیة المتلاحقة و سریعة التغیر و تزاید طلبات ال

المنافسة أصبحت الجودة سلاحا استراتیجیا للحصول على میزة غیر قابلة للتقلید من خلال تحقیق ولاء 

 المستھلك و محدداتھ المتعددة سنتعرض إلیھا في ھذا المبحث على  ولاءو نظرا لحداثة مفھوم.المستھلك 

 اتیجیة الجودة بدءا من تبریر اختیارھا كمحدد رئیسي و سنركز على إسترو لیس الحصر،  سبیل المثال 

      للولاء ثم نتعرض إلى مختلف جوانب الجودة من حیث مفھومھا و مبادئھا و التكالیف المكونة لھا   

 . الرقابة علیھا و إبراز مدى علاقتھا ببناء ولاء المستھلك و 

 

  قدرة المؤسسة على تحقیق الولاء لمنتجاتھا.1.1.2 
إن الممارسات التسویقیة ھي التي تساعد المستھلك على التخلص من شعوره غیر المریح أو شعوره       

بعدم الرضاء و الذي قد ینتابھ بعد الانتھاء من اتخاذ القرارات الصعبة و الدائمة الأثر، أو أنھا ھي التي 

 .أھم ھذه الممارساتو فیما یلي نتعرض إلى . تساعد على الرفع من الرضا و كسب ولاء المستھلك

 

  المستھلكولاءلنشاط التسویقیة المناسبة لخلق  أسالیب ا.1.1.1.2 
 محددات ، وسنتناول فیما یلي تختلف الأسالیب التسویقیة التي تتبعھا المؤسسة لبناء ولاء المستھلك     

 .الولاء باختصار
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  سیاسات المزیج التسویقي.1.1.1.1.2
 .إلى درجات عالیة من ولاء المستھلك من خلال سیاسات المزیج التسویقيیمكن أن تصل المؤسسة      

 

  و السعرسیاسة المنتوج. 1.1.1.1.1.2 

v تطویر المنتجات 
 إن تطویر المنتجات أمر ضروري تعتمد علیھ المؤسسة كأسلوب لتعزیز رضا المستھلكین               

 .و الحفاظ على ولائھم

 : صالح في حالتینیكون تجدید و تطویر المنتجات

 .حین یكون التجدید الفكرة الأساسیة وراء ما تبیعھ المؤسسة، مثل الأزیاء _

 .في المنتوجات التي یشتریھا المستھلك لأنھا جدیدة _

 

و إضافة إلى ذلك، یتم تقدیم التجدیدات التقنیة مثل، التسھیلات ، التحسینات أو التطویر على أنھا تتناسب 

بدلا عن كونھا نوعا جدیدا و مختلفا، فكلما كان بالإمكان التقلیل من الاضطرار مع العادات الموجودة ، 

 ]39 [كبر لكسب ولاء المستھلكاك فرصة أإلى تغییر العادات ، كلما كان ھن

 

v الجودة و السعر 
أما سیاسة السعر . ن تقدم للمستھلك منتج ذو جودة عالیة تلبي حاجیاتھتسمح سیاسة المنتوج بأ           

 .ة القادم و سنتعرض لھذا بالتفصیل في النقاط.سعر قویة و جیدة/ سمح بتكوین علاقة جودة ت

 

  سیاسة الاتصال.2.1.1.1.1.2
 یمثل الترویج ذلك الجزء من الاتصالات الذي یھدف إلى إعلام و إقناع و تذكیر المستھلك         

إن الترویج ھو أداة الاتصالات  .تخدامھابالسلعة التي تنتھجھا المؤسسة و التأثیر فیھ لقبولھا و اس

 و كل عنصر من ھذه العناصر یؤدي مھمة اتصالیة  للمؤسسة، یتكون من مجموع عناصرالتسویقیة

 . المنافع التي سیحصل علیھا المستھلكعینة و یعطي معنى معینا عن مجموعم

، و بالتالي رفع معدلات یمكن للمؤسسة من خلال إیجاد قنوات اتصال مع المستھلكین أن تكسب ولائھم

إن منح المؤسسة المستھلك كل ما لدیھا من إمكانیات و خبرة سیصب في النھایة في صالح . البیع
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 صولا إلى مرحلة لاحقة ھي المؤسسة و بالتالي یمكنھا الانتقال من مرحلة تحقیق رضاء المستھلك و

 .100ص ] 40 [الولاء

 

v عناصر المزیج الترویجي 
في تحقیق الھدف العام ساھمة المزیج الترویجي من عدة أشكال یسعى كل منھا إلى الم  یتألف         

ھو الإعلام و التأثیر في المستھلك و تتمثل أشكالھ في الإعلان، البیع الشخصي، تنشیط و ویجللتر

قیق و بالرغم من تعدد ھذه الأشكال إلا أنھا ترمي لتح. المبیعات، التسویق المباشر و العلاقات العامة

                                                       .484ص ] 24. [أھداف المؤسسة و المستھلك

 ؛زیادة حجم المبیعات _

 ؛زیادة حصة المؤسسة من السوق _

 ؛سات المنافسة إلى منتجات المؤسسةجذب مستھلكین جدد و تحول مستھلكین المؤس _

 ؛تدعیم ولاء المستھلكین _

 ؛فیاء الأومكافأة المستھلكین _

 .تشجیع الاستفسار عن المنتج و طلب المعلومات _

و یعد المستھلكین ذوي الولاء لمنتج معین، مستھلكین ذو قیمة كبیرة لتلك المؤسسة، بحیث تختلف 

 .الرسائل الترویجیة الموجھة لھؤلاء المستھلكین عن تلك التي توجھ للمستھلكین عدیمي الولاء

ذوي الولاء عادة ما تكون رسالة تذكیریة تركز على شكرھم لاختیارھم فالرسالة الموجھة للمستھلكین 

أما المستھلكون الذین ینتقلون بین منتجات مختلفة فقد یوجھ . المنتج و أنھم قد قاموا بالاختیار الجید

 .إلیھم تلك الإعلانات التي تستھدف إبراز تلك الجوانب الایجابیة و المضیئة في المنتج

الة الأخیرة، من الممكن أن تكون الحملات الإعلانیة المقارنة فعالة في جذب أولئك و في مثل ھذه الح

 .44ص ] 3[.في شرائھم بین المنتجات المختلفةالمستھلكین الذین یتأرجحون 
 

 سیاسة التوزیع .3.1.1.1.1.2
.  المستھلك و تدعیم ولاء،تلعب منافذ التوزیع دورا رئیسیا في توفیر منتجات المؤسسة للمستھلكین    

 .بحیث إذا لم یتوفر المنتج بالقرب منھ، قد یدفعھ ذلك إلى تجریب منتجات أخرى و تحویل ولائھ
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 خدمة و التكنولوجیاال. 2.1.1.1.2

 

v الخدمة و الضمان 
توافق على و تقدم ضمانات لمنتجاتھا، لمؤسسات الموجھة بالمستھلكالكثیر من اأضحت          

ا لم یكن المستھلك راضیا عنھ، و تقدم عدد من الخدمات بعد البیع و التي سیاسة إرجاع المنتج إذ

 .تظھر التزام المؤسسة بمنتجاتھا و بالمستھلكین

ن المؤسسة من التمیز في إن تقدیم الخدمة الجیدة للمستھلكین ، تساعد على خلق الولاء، و تمك    

مستھلكین من خلال تقدیم المعلومات  فالمؤسسة مجبرة على بذل جھود لتلبیة توقعات الالمنافسة

ت ، بل و أكثر من ذلك المتعلقة بالمنتج و القیام بتعدیلات في الطلبیات الجاریة أو في تاریخ الاتفاقیا

     ریق تجاوز توقعات المستھلكین لھاالسعي الدؤوب لتحقیق التمییز في الخدمة ، إنما یتحقق عن ط

، إن جعل مستوى الخدمة الملائمة ھو تنافسیة في السوقزة من ثم الاستناد إلى ذلك في تحقیق میو

و استغلال الفرص المتاحة لتحقیق مستویات الخدمة المرغوبة أو ما بعدھا یعد . الحد الأدنى للأداء 

 ]41[.اء و الانتماء و الولاء للمؤسسةالوسیلة الرئیسیة لتحقیق الرض
 

v التكنولوجیا 
شكل طاقة حدیثة للعلاقة المباشرة بین " CRM ،سائل، انترنتر"    إن التطور التكنولوجي        

فضلا على أن للتكنولوجیا أسالیب قد تمكن المؤسسة من اكتساب مكانة . المؤسسة و المستھلك النھائي

تسمح التكنولوجیا بتقدیم خدمات ذات جودة، فھي تساعد الموظفون على أن یكرسوا أنفسھم  .احتكاریة

 .من تضییع الوقت في البحث عن الملفات أو طلب المساعدة من موظفین آخرینلخدمة المستھلك بدلا 

المؤسسة التي ترغب بخلق الولاء لدى المستھلك، تحتاج لأدوات تكنولوجیة تساعدھا على تزوید 

] 7 [ من التسھیلاتو الدفع إلى غیرھاالمستھلك بالبیانات اللازمة حول المنتج و حول طریقة الشراء 

    .140ص 

                                                                

  ثقافة المؤسسة.3.1.1.1.2
 ثقافة المؤسسة، بجبل الثلج، حیث الجزء الظاھر فیھ ـ و ھو الأصغر ـ Hermanلقد شبھ          

 -لمؤسسةر ـ بالتنظیم غیر الرسمي لو الجزء الخفي فیھ ـ و ھو الأكب. بالتنظیم الرسمي للمؤسسة

  :الشكل الموالي یوضح لنا ذلكو
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  27ص ] 11 [ثقافة المؤسسة: 15شكل رقم 

 

 تحلیل الشكل 

، نجد أن كل فرد یحمل ثقافة معینة تسمى ذلك على كل فرد من أفراد المؤسسةإذا أسقطنا          

 أھدافھ، غایاتھ، و قدراتھ أما  الجزء الظاھر فیھ ھي فرد یملكبالحالة الفكریة، و نقصد بھا أن كل

 الخ . ، ولاءه، رضائھزء غیر الظاھر ھي اتجاھاتھ، قیمھالج

  فعلى المؤسسة أن تركز على الجزء غیر الظاھر من ثقافة كل فرد من أفراد المؤسسة، بمعنى أن 

انطلقت من العاملین لدیھا أي من تجعل ولاء المستھلك ثقافة لدیھا، و لا یمكنھا أن تحقق ذلك إلا إذا 

 . العمیل الداخلي

تقوم بعض المؤسسات بإنشاء إدارة مختصة بالولاء تسمى الإدارة القائمة على الولاء و ھي الإدارة 

كبر قیمة ممكنة، قیمة تكفي عائداتھا لإرضاء لعاملین و العملاء و المستھلكین أالھادفة لإعطاء ا

ة رة القائمة على الولاء ھي نموذج إداري جدید یختلف عن النماذج السائدإن الإدا .العاملین و العملاء

ن الربح لیس ھو الھدف المباشر للمؤسسة الحریصة على الولاء، و إنما التي تقوم على الربح ، لأ

 .الھدف ھو كسب رضاء كل من العاملین و العملاء و المستھلكین أولا، ثم تحقیق الربح ثانیا

ین و كسب رضاء العملاء ضرورة لنمو المؤسسات و تماسكھا و لھذه العملیة   إن رعایة العامل

ھم مع وضع نظام ناجح  لمكافئتھم خطوات محددة تبدأ بتطویر سیاسة اجتذاب العاملین ثم تعیین أفضل

 التنظیم الرسمي                                              الجزء الظاھر من 
               الجبل                                                         

 
                                              أھداف

                                              تكنولوجیا
                                            موارد بشریة

 
 
 

 لفي الخ قیم ، معاییر            الجزءالتنظیم غیر الرسمي           اتجاھات، 
  من الجبل                                                                        

                                                                                 
                                      الولاء و الانتماء
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لعاملین في اثم زیادة تدریبھم على اكتشاف الأخطاء و الاستفادة منھا، و تكوین ھیاكل فعالة لإشراك 

 . صنع القرارات و القیادة، و ملكیة أسھم المؤسسةعملیات

   من الأمور التي تساعد على خلق جو من التناغم بین العامل و المؤسسة و المستھلك ھو توفیر 

سري، بحیث المناخ المناسب لذلك، من تعاون و تفاعل ایجابي و الذي یشبھ إلى حد كبیر الجو الأ

         العامل بمكانة و أھمیة المستھلك بالنسبة للمؤسسة و ینطلق من إیمانیتصرف باسم المؤسسة 

   و یتعین على الجمیع توفیر كافة سبل الراحة و الاجتھاد في تقدیمھا بالطریقة التي تتلاءم مع رغبة

و في كثیر من الدراسات أثبتت بطریقة غیر ممكن رفضھا، موضع عدم . و احتیاجات المستھلك

أي  و أھلیة المؤسسة في خلق الولاء  العامل الداخلي في الانطلاق للولاءالاستقلالیة بین مستوى دمج

 .43ص ] 42[.ولاء المستھلكمدى الارتباط بین العمیل الداخلي و المؤسسة في بناء 

  

 تسویق العلاقات.4.1.1.1.2
، إلى أن تسویق العلاقات لھ دور بارز، في كسب رضاء لقد تعرضنا في الفصل الأول         

لمستھلك دوما على ستھلكین و المحافظة على ولائھم، فھو یعتمد على نقاط إستراتیجیة تجعل االم

 .  فھو  یتضمن مجموعة من الوسائل على تحقیق الھدفستجابة لھ لتلبیة رغباتھ و الااتصال بالمؤسسة

 

  لولاء المستھلك رئیسيمحدد المنتج جودة. 2.1.1.2
 بنا إلى اختیار محددین الجودة و السعر من دون أدترئیسیة التي   سنبین في ما یلي المبررات ال    

 بناء ولاء إحداثیاتیتین من أساس كإحداثیتین ، التي تم ذكرھا في الفرع السابق الأخرىالمحددات 

 .المستھلك

 

 الولاء .1.2.1.1.2
 راء منتج معینلقد عرفنا في الفصل السابق أن الولاء ھو تمسك المستھلك و رغبتھ في ش            

 المتشابھة أو البدیلة، و بذلك  دون غیره من المنتجات الأخرىو الاحتفاظ بھ و الحرص على طلبھ

یق عند وضعھ سیاسة تسویقیة ل التسوعین یحدد عدة أمور تھم معرفتھا مسئون الولاء لمنتج مفإ

ھا مقیاس لدرجة  فدرجة الولاء یحدد حجم السوق الحالیة و المحتملة حیث یمكن اعتبارسلیمة،

 فكلما كانت ، الطریق الذي یمكن أن یسلكھ لمواجھة منافسیھبذلك فھي توضح لھافسة في السوق و المن

 .درجة الولاء عالیة كان ذلك دلیلا على أن السوق سیكون سوق المؤسسة
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 .و درجة الولاء لمنتج معین تختلف باختلاف أنواع المنتجات و مستوى جودتھا 

 

 المنتجاتاع أنو .2.2.1.1.2
یقصد بالمنتجات في المفھوم الشامل ھي كل شيء یشبع حاجات و رغبات المستھلكین                   

و تقدم لھم المنفعة في الأجل القصیر و الطویل، فھي تشمل جمیع المنتجات الملموسة و غیر 

المؤسسات التي تھدف إلى أو خدمات أو أفكار الترویج أو أماكن و التي تقوم بتقدیمھا  الملموسة سلعا

 .الربح و التي لا تھدف إلى الربح

سنركز على ن المنتجات التي تقوم المؤسسات بإنتاجھا عدیدة و لا یمكن حصرھا، فإننا  و نظرا لأ

جل الوصول إلى ترابط و تسلسل منطقي بین القسم النظري و القسم التطبیقي السلع الاستھلاكیة من أ

 ".موزایة"ن موضوع الدراسة التطبیقیة ھو منتج الماء المعدني الغازي  ذلك لأ،في موضوع المذكرة

 

v السلع الاستھلاكیة 
 حاجات إشباع حاجاتھ و رغباتھ، أو لإشباع بشرائھا ھي المنتجات التي یقوم المستھلك                

في ، و ذلك عن طریق متاجر التجزئة، و تستخدم مباشرة أصدقائھ أو أسرتھ أفرادو رغبات 

 .203ص ] 43 [الاستھلاك

 : و من خصائص ھذه السلع أنھا

من قبل عدد كبیر من المستھلكین حیث یصل عدد مستھلكي بعض أنواع السلع یتم شراءھا  _

 الخ ...أو المجتمع بكاملھ مثل الخبز أو الرز و الشاي و الماء. معظم أفراد المجتمع

حیث یتم شرائھا بكمیات صغیرة في تتمیز بكون أسعارھا أقل من أسعار السلع الصناعیة  _

 .كل مرة

 و تصنف ات شراء السلع الصناعیةإن تكرار عملیات شراء ھذه السلع أكثر قیاسا بعدد مر _

 :ھذه السلع إلى

 ؛"سھلة المنال" السلع المیسرة  _

 ؛.سلع التسوق _

 .السلع الخاصة _
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v السلع المیسرة 

 یمكن الحصول بحیث التفكیر،بذل الكثیر من  دون متقاربة،ھي التي یتم شراؤھا في فترات         

اطق السكنیة القریبة من قرب المتاجر التي توجد فیھا، و لذلك تنتشر في المنعلیھا بسھولة من أ

 الخ... الصحفالصابون، المشروبات، الغذائیة، مثل المواد المستھلك

 .204ص ] 43[: و تتمیز ھذه السلع بالخصائص التالیة

 ؛فاض ثمنھا قیاسا بالسلع الصناعیةانخ و ول علیھالا تتطلب جھدا للحص _

یتم شرائھا بكمیات قلیلة و في فترات زمنیة متقاربة، أي معدل تكرار الشراء مرتفع بالمقارنة  _

ایة و ھذا ما یسھل علینا قیاس درجة ولاء المستھلك لمنتج موز. مع بقیة السلع الاستھلاكیة

 ؛من خلال تكرار عملیات الشراء

 ؛ فئات المجتمع تقریباقبل جمیعتشترى من  _

 ؛ة المتعاملة بھذا النوع من السلعكثرة عدد متاجر التجزئ _

حدة المنافسة في ھذه السلع، و ھذا ما یساعدنا على تمییز ولاء المستھلك لمنتج موزایة على  _

 . باقي المنتجات المنافسة

 

v سلع التسوق 

ع أسعار العدید منھا بالمقارنة مع السلع المیسرة  وتتمیز بارتفابالسلع غیر المعمرة،تسمى             

 .152ص ] 44[.یتطلب الحصول علیھا بذل جھد كبیرو 
 

v السلع الخاصة 
و ھي السلع التي تتمیز بخصائص معینة أو علامات تجاریة معینة لجذب المستھلك، بحیث            

 .یبذل مجھود كبیر للبحث عن العلامة المفضلة لدیھ من تلك السلع

 

 جودة المنتج .3.2.1.1.2
 فالمستھلك لا یشتري المكونات و الأجزاء  یقوم سر نجاح أي منتج على المنفعة التي یحققھا،      

المادیة التي یتكون منھا المنتج یل یشتري ذلك المزیج من المكونات المادیة و غیر المادیة الذي یحقق 

 .ال السلعةلھ الرضا المادي و الرضا النفسي خلال فترة استعم

 WELCHفحسب .  مسار الجودة الشاملةلإتباع غایة تحقیق الرضا تؤدي بالعدید من المؤسسات إن 

 لخلق ولاء المستھلكین و مواجھة المنافسة، و المحور الرئیسي الذي الأمثل الجودة ھي المحدد أن " 
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. السعر/ للجودة جیدة و خاصة إذا ما تمكنت المؤسسات بتحقیق علاقةالمردودیة على النمو و یحافظ

 .175ص ] 8[

 

  ماھیة الجودة.3.1.1.2
حد الأسبقیات التنافسیة التي تسعى لتحقیقھا مختلف المؤسسات و ھي سلاح تنافسي تعد الجودة أ      

إن الموقع . مھم تستخدمھ لجذب المستھلكین و بناء ولائھم و بالتالي تحقیق التمیز و الرِّیادة في السوق

          المتقدم الذي وصلت إلیھ الجودة في المؤسسة المعاصرة و ما رافقھا من مفاھیمالاستراتیجي 

 . لھ جذوره الموغلة في القدمابتكارات العصر الحالي بلو فلسفات حدیثة، لم یكن ابتكارا من 

 

  الجودةتاریخ. 1.3.1.1.2
 القوانین أولى الملك حمورابي طرودة إلى الحضارة البابلیة، حیث س الاھتمامات بالجأقدمتنسب       

 . في العمل أھمیة بالغةالإتقان الجودة و أعطتالتي 

لى  و لنا في حدیث الرسول صإتقانھ الحنیف لیؤكد على قیمة العمل و ضرورة الإسلاميثم جاء الدین 

 إلى أھمیة الإسلام فقد دعا خیر دلیل،"  یتقنھأَنْلا مَ عَأَحَدكمل مِب إذا عَحِ االله یُإِنَ " االله علیھ وسلم

 . و الانحرافات و محاولة تصحیحھاالأخطاءالجودة من كشف 

 أھمیة إبراز في الصناعیة،م خاصة بعد الثورة ل التحولات الاقتصادیة التي شھدھا العاأسھمتلقد 

 الثورة الصناعیة أحدثتھامفھوم الجودة في المؤسسات الاقتصادیة، حیث كانت للنتائج المھمة التي 

 الإحصائيفما قدمھ العالم . إدارتھامن التطور الذي حدث في مفاھیم الجودة و فلسفتھا و جانبا 

لظھور  ھو البدایة الحقیقیة العشرینشیوارت في الرقابة على الجودة في بدایة العشرینات من القرن 

قررت  حیث 1924مفھوم الجودة في الإطار المؤسساتي ، و تعود أولى بوادر إدارة الجودة إلى سنة 

إدارة مؤسسة مخابر بال الھاتفیة تشكیل دائرة لضمان الجودة، ضمت مجموعة من الباحثین أبرزھم 

  .دیمنج، جوران، شیوارت

 

 تعریف الجودة .2.3.1.1.2
لقد تعددت التعاریف المھتمة بموضوع الجودة، نظرا لتعدد المدارس التي تناولت موضوع       

ات رون من خلالھا للجودة، و لقد تراوحت تلك التعاریف بین اتجاھ و نظرا للزاویة التي ینظ الجودة
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      فالمدرسة الاقتصادیة اھتمت بتعظیم الربح، أما المدرسة التسویقیة فاھتمت بسلوك الشراءمتعددة

 . رضاء المستھلكین، و اھتمت إدارة العملیات على الجوانب الھندسیة و الفنیة و ضبط الإنتاجو

 .ي أھم ھذه التعاریف لا على سبیل الحصرسنتناول فیما یلو

 توحي بالرفاھیة و التمیز، و ھذه من الصعب قیاسھا أنھابمعنى : الجودة ھي درجة التفضیل _

دفع أي لفئة محددة من  على الللقادرینو قد تكون مقتصرة على جودة المنتجات المتاحة 

 ؛المستھلكین

لال المستلزمات الضروریة للعمل بما و التي تتم من خ: الجودة ھي المطابقة للاستعمال _

 و مشاركة المستھلك في وضع متطلبات جودة أعمالھم للعاملین عند انجاز الأمانیحقق 

 ؛فیما یتعلق بالتصمیم و الإنتاجیةالمنتج الذي یریده 

 أنظمةفبفضل التطورات التي شھدتھا : الجودة ھي التركیز على العمیل و المستھلك النھائي _

  للجودة آخر مفھوم أعطى المستھلكین بشكل واضح، مما أذواق على أثارھاس  انعكالإنتاج

 

 أي القدرة على تقدیم "مدى ملائمة المنتج للاستخدام"  الجودة بأنھا 1993حیث عرف جوران في 

 .13ص ]  45 [أفضل أداء

   . المستھلك في الحاضر و المستقبل  حاجاتلإشباععرف دیمنج الجودة بأنھا تتوجھ و

       الدرجة التي تشبع فیھا الحاجات و التوقعات الظاھریة " رفتھا المنظمة الدولیة للمقاییس بأنھا عو

 ."الضمنیة من خلال جملة الخصائص الرئیسیة المحدد مسبقاو

 أما  إن مفھوم الجودة من وجھة النظر الإنتاجیة ھي تقدیم المنتجات بنمط واحد دون أي انحرافات، 

لتسویقیة فتعني إمكانیة المنتج لمواجھة توقعات المستھلكین و مدى تحقیقھا لرغباتھم من وجھة النظر ا

 .و حاجاتھم

 

 أنھا مطابقة المنتج للمواصفات التي  من التعاریف السابقة یمكن تعریف الجودة علىانطلاقا  و 

م على جودة حددت لھ مسبقا، و التي تلبي حاجات و رغبات المستھلكین الظاھریة و الضمنیة، فالحك

 .المنتج یصدر من المستھلك نفسھ و لیس من المؤسسة المنتجة

 

 مداخل الجودة و تأثیراتھا. 3.3.1.1.2
 :یلي  ماأھمھا بمعنى جودة المنتج، یرتبط  یمكن التمییز بین ثلاث مداخل مختلفة فیما       

 المنتوج _
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 المستھلك _

 .المجتمع _

 و قدرتھ على التمیز بالمنتج و إشباع حاجاتھ و صلتھا ھلكن أھمیة الجودة تتأثر بصلتھا بالمستذلك لأ

 " سیاسة المنتوج" مزیج التسویقي أحد عناصر الفي السوق و الحصول على الموقع التنافسي، و ھي 

 :كما ینظر لمداخل الجودة من وجھة أخرى كما یلي 

 

     صمیم المنتجعنیة الملموسة و غیر الملموسة في تمواصفات المھي بعض ال: جودة التصمیم _

 .و تقاس بمدى توافق أو وفاء خصائصھا برغبات و احتیاجات المستھلكین

 

و التي تنتج من التطابق الجید بین قدرات العملیة الإنتاجیة و مجموعة : جودة المطابقة _

 :المواصفات الموضوعة للمنتج، و تعتمد جودة المطابقة على عنصرین

 .سلعة وفق المواصفات الموضوعة اللإنتاج الإنتاجي الجھاز إمكانیة ∗

 جھاز ضبط الجودة لاكتشاف الانحرافات و التعرف على درجة إمكانیة ∗

 .المطابقة ضمن الحدود المسموح بھا

 

 .ھي التي ترتبط بشكل مباشر بمدى قدرة المنتج على تحقیق التوقعات: جودة الأداء _

 .14ص ] 45 [خل الجودة و الأبعاد المحددة لھا مدا10و یوضح الجدول رقم 
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 29ص ] 45 [مداخل دراسة الجودة: 01جدول رقم   

 أبعاد الجودة تعریف الجودة وجھة النظر على المدخل

أساس  _ المنتوج

 الموصفات

 أساس الصنع _

 جودة التصمیم _

 

 جودة المطابقة _

  الأساسیةالأبعاد

 القیم المستھدفة _

 السماحات _

  الثانویةالأبعاد

 قابلیة الصیانة _

  الخدمةقابلیة _

 الزمن _

أساس  _ المستھلك

 المستعمل

الملائمة  _

 للاستعمال

 الأبعاد الذاتیة

 الجودة المدركة

الأساس  _ المجتمع

 الاقتصادي

الخسارة  _

 للمجتمع

 الأبعاد الاقتصادیة

 التكلفة _

منافع تحسین  _

 الجودة

 

 .9ص ] 46[: بتقسیم مفھوم الجودة إلى خمسة تتمثل في 1988كما قام جارفن في 

 أعلىتعرف الجودة على أنھا مفھوم مطلق تعبر عن : المبني على التفوق أو المثالیةالمدخل  _

 .مستویات التفوق و الكمال و التمیز

   تتمثل الجودة في توفر المنتج على مجموعة من الصفات: المدخل المبني على أساس المنتج _

 .و الخصائص التي یمكن من خلالھا قیاس و تحدید مستوى الجودة العالیة

یتم الحكم على الجودة من وجھة نظر المستھلك : المدخل المبني على أساس المستخدم النھائي _

النھائي و لیس من وجھة نظر المؤسسة المنتجة، فھي تعتمد على مدى تلبیة رغبات المستھلك 

 .إن مبادئ ھذا المدخل تتفق مع التعاریف التي جاء بھا كل من دیمنج و جوران.  و توقعاتھ

یأخذ بھذا المدخل رجال الإنتاج، حیث تعرف الجودة : المبني على أساس التصنیعالمدخل  _

 .على أساس مطابقة المنتج لمواصفات التصمیم المحددة مسبقا

تتمثل الجودة في تلبیة احتیاجات المستھلك بأقل سعر : المدخل المبني على أساس القیمة _

 . ممكن
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 بالاھتمام على الخلو من  الجودة لا تكتفيإن، خل المختلفةاریف السابقة و المدایتبین لنا من خلال التع

ل فحسب، بل الاھتمام بالمستھلك العیوب سواء من حیث التصمیم أو التصنیع أو الأداء أثناء الاستعما

 . توقعاتھ وذلك بمقارنة الأداء الفعلي مع الأداء المتوقع من المنتجو

ف إشباع حاجات و رغبات المستھلك و الوفاء بما أن الجودة تشمل كافة تلك الأبعاد، و بھدو

بمتطلبات تحقیق أعلى مستوى من التوافق بین أداء المنتج و بین توقعات المستھلك، فیصبح وصف 

 . الجودة بأنھا شاملة أمر منطقي

 

 أبعاد الجودة .4.3.1.1.2
حاجات تتمثل فیما  للإشباعھا متعددة، یمكن من خلالھا تحدید قدرة أبعاد تمتلك جودة المنتج      

 .24ص ] 45[:یلي

 .و ھو الكیفیة التي یتم بھا أداء الوظیفة و معالمھا: الأداء _

 .و ھي الخصائص المحسوسة للمنتج مثل الشكل و الرونق: المظھر _

و ھي قابلیة أداء المنتج للعمل المطلوب منھ تحت ظروف تشغیلیة محددة في فترة : الاعتمادیة _

 خاص بالمنتجات المعمرة حیث لا یمكن اكتشافھ إلا بعد فترة من زمنیة محددة، و ھذا البعد

 .الاستخدام

 .التوافق مع المواصفات المحددة: المطابقة _

  .الاستفادة الشاملة و الدائمة من السلع و مرتبطة بدورة حیاة المنتج: المتانة _

مشكلة في إمكانیة تعدیلھا أو تصلیحھا عند حصول مشكلة في استخدامھا نتیجة : القابلیة _

  .تصنیعھا

 . في النقاط القادمةإلیھاو سنتطرق . و ھي التقسیم غیر المباشر للجودة: الجودة المدركة _

 

 أھمیة الجودة .5.3.1.1.2
 ستمرار الجودة یعني استمرار إن تحقیق الجودة في المؤسسة یعني تحقیق الوجود، و ا         

  .و تراجع الجودة یعني تراجع الوجود یعني تدعیم الوجود، الجودة   و تدعیم،الوجود

 ھي التزام لا بدیل عنھ و إلا أصبح مصیر المؤسسة إنمافالجودة لم تعد ترفا أو اختیارا و  _

 .مھددا بالضیاع

لإرضاء  المنتجات  جودة سوى التركیز علىربحال تحقیق لا سبیل للمؤسسة التي تھدف إلى _

 .ینافس تحولوا إلى التعامل مع المنالمستھلكین و إلا
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        السبب في اھتمام كبار المسئولین بالجودة ضاء المستھلك و بناء الولاء لدیھن لمفھوم رمنھ فإو

 .و تحسین الأداء

 

 مبادئ الجودة. 6.3.1.1.2
جل الوصول إلى بناھا من أ تتأنتقوم الجودة على مجموعة من المبادئ التي یمكن للمؤسسة         

 .62ص ] 47 [:فیما یليو تتمثل . أفضل أداء ممكن

 دعم القیادة: أولا

  دون المساندة الكاملة من المدیر بناء الجودة من خلال برنامج الارتقاء بمستوى الأداءلا یمكن 

 .  العلیاالإدارة بدعم من للأفضلفالجودة ھنا تعني التغییر 

 التبادل التجاري و تحسین الجودة: ثانیا

ة لضمان قدرة المنتج على المنافسة و أسلوب تتبعھ المؤسسة التي حد العوامل الرئیسیتعتبر الجودة أ

 ثقة المستھلك مل التي تؤثر على تجارة أي منتجو من العوا. ترید أن تفتح أسواقا خارجیة لمنتجاتھا

لا یمكن أن تتحقق ھذه الثقة إلا عن طریق الرقابة بغرض ضبط  وقدرة السلع المستوردةفي سلامة و 

ول المنتجات بسھولة و بأسعار معقولة للمستھلك النھائي و قدرة المنتجات على الجودة لضمان وص

 .تلبیة رغبات المستھلك

 المواصفات القیاسیة و عملیة ضبط الجودة: ثالثا

عملیة ضبط الجودة الوسیلة الأساسیة المستخدمة في اكتساح الأسواق یة و أصبحت المواصفات القیاس

 .ن الخارجیینمیة و كسب ثقة المستھلكیلالعا

م و ھویة وطنیة لكل بلد، و تضمن كما أنھا تلعب دور أساسي في عملیة التصدیر، فھي وسیلة للتفاھ

 منھا في عملیة التبادل الأفضللنوعیة الجیدة للمنتجات و تسھل عملیة المقارنة بینھا و اختیار ا

 .التجاري

 

 تطور مفھوم الجودة و الرقابة علیھا. 2.1.2
 فعال في مجال كأسلوب أبعادهخذ لیأ عبر الزمن ھا التفكیر بمفھوم تأكید الجودة و تطوربدأ          

 نتعرض.  شاملة على كافة العملیاترقابة الوصول إلى مستوى عالي من الجودة یتطلب إن. الرقابة

 .فیما یلي إلى مراحل تطور مفھوم الجودة و وظائف الرقابة على جودة المنتج
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  الجودةوم مفھتطور .1.2.1.2
 سبب في الانتقال بالجودة إلى منھا و كانت لكل متعددة، لقد مر مفھوم الجودة بمراحل         

 .90ص ] 47[.المرحلة الموالیة

      ما یمیز ھذه المرحلة أن المؤسسة تنتج منتجات و تسوقھا: المرحلة الأولى من تطور الجودة. 1

ي شيء لمعالجة المخالفات حتى و لو قام الزبون بتقدیم ، و لا تقوم بألو كانت مخالفة للمواصفاتو

و ھذا ما حمل المؤسسة تكالیف إضافیة خاصة عندما .  للبائع أو قام المستھلك بإعادة المنتجشكوى

 اضطرھا إلى إجراء تغییر في  الإنتاج دون وجود مخالفات فیھ، مماأصبح لھا منافسون یستطیعون

  .إدارة عملھا

 

ھنا ، بدأت المؤسسة بفحص المنتجات في المرحلة الأخیرة : نیة من تطور الجودةالمرحلة الثا. 2

للإنتاج أو قبل شحن المنتجات للمستھلكین، لكن بالرغم من أن المؤسسة تمكنت من تخفیض عدد 

الشكاوى من العملاء و المستھلكین إلا أنھا تكبدت خسارة جراء إنتاج منتجات قد ترفض عند 

 تجات مبكرا أثناء عملیات إنتاجھا لذلك كان علیھا أن تكتشف العیوب في المن.الاستعداد لشحنھا

 .الإنتاجتابع المراحل التالیة في أن تلإیقافھا قبل 

 

بتأسیس قسم للجودة أوكلت إلیھ مھام مراقبة قامت المؤسسة : المرحلة الثالثة من تطور الجودة. 3

و ما ساعد على الاكتشاف المبكر . راحل الإنتاججودة المنتج و اختباره و رفع تقاریر عنھ خلال م

 فكلما لكن لاقت المؤسسات مشاكل أخرى. الإحصائیةعن الانحرافات قبل حدوثھا استخدام التقنیات 

 الإنتاج أقسام الفترة الزمنیة لحصول أصبحتازداد عدد العینات التي یقوم باختبارھا قسم الجودة كلما 

رورة تدریب العمال على الأسالیب ضلذلك تیقنت المؤسسة إلى و . أطولعلى نتائج الاختبارات 

 . لضبط العملیاتالإحصائیة

   

  للعملیات التي ینفذھا    الإحصائيیقوم العامل نفسھ بالضبط : المرحلة الرابعة من تطور الجودة. 4

لتي ینتجھا ، و فیھا یكتشف العامل مدى الانحراف في القطعة ا"المنشأالجودة في "یطلق علیھا اسم و

 . الإنتاج المناسب و منع الحصول على منتجات معیبةإیقافعن الحدود المسموح بھا، فیتمكن من 

 

لوجود مشاكل  لا یكفي دور العامل وحده في تحقیق الجودة: المرحلة الخامسة من تطور الجودة. 5

 مرورا المنتجتقع خارج سیطرتھ، لذلك استدعت مشاركة كافة أقسام المؤسسة منذ عملیة تصمیم 
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        بعملیة شراء المواد الأولیة و حتى الإنتاج النھائي لھ، و ذلك بھدف إنتاج منتجات بأقل الأسعار

   .بأفضل جودة و تقدیمھا للمستھلكو

 

  وظائف الرقابة على جودة المنتج.2.2.1.2
و تتمثل . كافة وظائفھا تحقق جودة عالیة لمنتجاتھا، من خلال الرقابة على أنیمكن للمؤسسة          

 .11ص ] 46[:فیما یلي

 :الرقابة على التصمیمات الجدیدة ∗

مثل إظھار مشاكل .  المعنیة لتساھم في تطویر المنتجللأقسام و دورھا یتمثل في تقدیم البیانات 

 . التصنیع في التصمیمات التي سبق إنتاجھا

 :الرقابة على المواد الداخلة ∗

 الأولیة و تقدیم ةمثل تحلیل سجلات الماد. و قبول المواد ذات جودةتفتیش  وتتمثل في استلام و 

 .النصح على المشتریات

 :الرقابة على عملیات الإنتاج ∗

لتي یتم ا یتم فحص الأجزاء بعد تشغیلھا لاكتشاف الانحرافات بین المواصفات القیاسیة و المواصفات 

 . ذات مواصفات معینةسلععلى أساس قدرتھا على إنتاج كاختیار الآلات . العمل بھا

 : الرقابة على المنتجات ∗

 .و تتمثل في اختبار المنتجات النھائیة من أجل الموافقة النھائیة على جودة المنتجات

 

     ضبط الجودة.3.2.1.2
 من المؤسسةآخر، حتى تتمكن  الجودة عدة مراحل لا بد منھا، بمعنى ضبطتتطلب عملیة            

 .17ص ] 46[:المرور بالمراحل التالیة علیھا عالیة،ودة  منتجات ذات جإنتاج
 

 تحدید مواصفات المنتج: أولا

و یقصد بھا مجموعة من الخصائص التي تحدد مدى ملائمة المنتج لتأدیة . و تسمى الجودة الفنیة

 :و تشمل مواصفات الجودة الفنیة. الوظیفة المطلوبة منھ كما یرغبھا المستھلك النھائي

 الخ..ة للمنتج مثل الأبعاد اللازمة و الأوزان و الأطوالأوصاف محدد _

أسلوب القیاس الواجب إتباعھ لاختیار المنتج أو المواد اللازمة لھ، بالإضافة إلى نوعیة  _

 .الأجھزة و الأدوات الواجب استعمالھا
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 .تحدید مواصفات التغلیف و التعبئة و التخزین و النقل _

المختلفة التي  الأطراف تمثل الوسیلة التي تمكن أنھا حیث ة،الأھمی بالغ أمرتحدید المواصفات و

 .تتعامل مع المنتج من التفاھم شراء و بیعا

 

 ضبط جودة المواد الداخلة: ثانیا

 .المؤسسة مواد ذات جودة مناسبة بسعر مناسب في إنتاج منتجات ضمان استخدامالھدف منھا ھو 

 

  التشغیلأثناءضبط الجودة : ثالثا

لیة بالمواصفات الموضوعة  الفعمقارنة المواصفات العملیات الإنتاجیة المقبلة و أثناءجودة أي ضبط ال

 أثناءكتشف  استبعاد المنتجات المعیبة التي تُ، وو العمل على اكتشاف الانحرافات و معالجتھامن قبل 

 .الخ..التشغیل و المعدات و تجھیز أدوات الآلاتو ھي تركز على مراقبة . الإنتاج

 

 ضبط جودة المنتج النھائي: ابعار

و سنتعرض  . في المبحث الثاني إلیھایتم قیاس جودة المنتج النھائي من خلال عدة طرق سنتطرق  

إن الاعتمادیة عبارة عن مقیاس المنتج على أداء الوظیفة المطلوبة منھ . فیما یلي إلى الاعتمادیة

 . الاستعمال العادیة و لمدة محددةبنجاح في ظروف

 

 الجودة و التكالیف: امساخ

    .، و بمستوى الجودة الذي یرضي المستھلك تكلفةبأقلینصب اھتمام المؤسسة على إنتاج منتج     

 .80ص ] 46 [.و تتوقف الجودة على كل من جودة التصمیم و التنفیذ

v ارتفاع جودة التصمیم یتطلبإن: العوامل المؤثرة في تكالیف جودة التصمیم : 

 ؛وى جودة مرتفعمواد ذات مست _

 ؛أسالیب إنتاج أكثر دقة _

 عمال ذوي مستوى مھارة عالیة؛ _

 . تفتیش أطولأزمنة _

v ن ذلك یقلل التكالیف بارتفاع جودة التنفیذ لأتنخفض : العوامل المؤثرة في تكالیف جودة التنفیذ

 :الفاقد، الذي ینتج عن

 ؛تخزین المواد _
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 ؛ المنتجات المعیبةإصلاح الناتجة عن الأعباء _

 .ة تكالیف التفتیشزیاد _

 و یوضح الشكل التالي العلاقة بین تكالیف الجودة و قیمة الجودة

 

 قیمة الجودة/                                                              تكالیف

                                      قیمة الجودة

                                     2 

 

 كالیف الجودةت

       1 

 

 المستوى المناسب لجودة التصمیم

 

 جودة التصمیم                 أ           تحسین خصائص المنتج

 .81ص ] 46 [العلاقة بین تكالیف الجودة و قیمة الجودة:  16شكل رقم 

 

 تفسیر الشكل

رتفاع في القیمة و التكالیف  و یستمر الابسیطة،  إن تحسین خصائص المنتج، ترتفع قیمتھ بتكالیف 

ن و لذا فإ) . 2(ید بینما یقل معدل ارتفاع القیمة  یز)1(و لكن معدل ارتفاع التكالیف . دةبزیادة الجو

         مة الجودةن الفرق بین قیلأ) أ(د المستوى المستوى الأمثل لدرجة الجودة في التصمیم ھي عن

 .ىكبر عند ھذا المستوو تكالیف الجودة یكون أ

 

   تكالیف ضبط الجودة .3.1.2
لة الجودة و تحسینھا، علیھا أن تأخذ في حسبانھا التكلفة عندما تود المؤسسة التعامل مع مسأ        

   .صاحبة لھاالم

مكونات تكالیف ضبط الجودة و المتطلبات الواجب توفرھا في المؤسسة  إلى  فیما یليسنتطرق و

 . ات الجودةلتحقیق الجودة، و من ثم إلى محدد
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  مكونات تكالیف تحسین الجودة.1.3.1.2
 . لى مستوى الجودة المطلوبھي التكالیف التي تتحملھا المؤسسة لیصل المنتج إ و         

 

   تكالیف الجودة.1.1.3.1.2
 .21ص ] 48[ :تتكون منو         

v تكالیف الوقایة  
اج، و مثال على ذلك تكالیف تدریب  قبل عملیة الإنتالأخطاءھي ناتجة عن اكتشاف و       

 .العمال لرفع مستوى الجودة

 

v تكالیف الكشف و الاختبار 
 من مدى مطابقة المنتجات للمواصفات حققتقییم مستوى الجودة الفعلي و التھي مرتبطة ب و         

 .و تجریبھ لدى المستھلك  تركیب المنتجأثناء سبیل المثال تكالیف الاختبار ىالمطلوبة، فعل

 

v تكالیف المعیب  

 :  و تنقسم إلى،لمرفوضة من الإنتاجو اھي مرتبطة بالمنتجات المعیبة و       

 یصل المنتج أن ھي التي تتحملھا المؤسسة عندما تكتشف العیوب قبل :تكلفة الفشل الداخلي _

 .إلى المستھلك

 غیر المطابقة ھي التكالیف المرتبطة بعدم اكتشاف عیوب المنتجات :  تكلفة الفشل الخارجي _

 . إلا بعد وصولھا للمستھلكینللمواصفات

 

 .تمثل التكالیف الكلیة مجموع التكالیف الثلاث السابقةو

 .یوضح المنحنى التالي مجموع الأقسام التي تعبر عن التكالیف الكلیة لضبط الجودةو
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                 التكالیف                                                               

 1                                          التكالیف الكلیة لضبط الجودة 

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

                                                         .   

 تكالیف المعیب                         .                   ف الوقایة            تكالی 

                                                          .   

                                                         .   

 تكالیف الكشف و الاختبار                         .                                            

                                   .  

                                      . 

  معیب%100معیب                   مستوى الجودة الأمثل                           % 0

 

 .84ص ] 46 [التكالیف الكلیة لضبط الجودة : 17شكل رقم 

 

 :سیر المنحنىتف 

 حتى  الجودةالعملیات اللازمة للوقایة إلى ارتفاع مستوىیؤدي صرف مبالغ مالیة على  ∗

 . مستوى من الجودةأعلىأي .  %0تصبح نسبة المعیب 

 أقصى، و تكالیف المعیب تصل إلى % 100عندما یقل مستوى الجودة فإن نسبة المعیب  ∗

 تصل إلى ارتفع مستوى الجودة فنسبة المعیب  إذاأما.  كل الإنتاج مرفوضأنیعني . قیمة لھا

 .% 0المعیب تصل إلى و كذلك تكالیف  0%

 لأنھن تكالیف الكشف و الاختبار معدومة  معیب، فإ% 100ة متدنیة أي عندما تكون الجود ∗

نظریا لا داعي لذلك، و عندما یرتفع مستوى الجودة ترتفع تكالیف الكشف و الاختبار حتى 

 مستوى أعلىو لما تصل الجودة إلى  . لھا، عند مستوى الجودة المثالي قیمةأعلىتصل إلى 

ن جمیع  داعي لعملیات الكشف و الاختبار لأنھ نظریا لا فإ،% 0تكون نسبة المعیب 

 . المنتجات سلیمة

 . من الصفر و ینتھي بالصفریبدأن منحنى الكشف و الاختبار و منھ فإ
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الجودة منخفض نتیجة زیادة تكالیف ا یكون مستوى تكون قیمة التكالیف الكلیة مرتفعة عندم ∗

و یكون .  قیمة لھاأدنى في الانخفاض نتیجة ارتفاع الجودة حتى تصل إلى یبدأالمعیب، ثم 

 . ترتفع التكالیفالأمثل، و إذا ارتفع مستوى الجودة عن الأمثلھنا ھو مستوى الجودة 

 الوصول إلى الجودة العالیة و إذا كانت ادتأر، المؤسسة تتحمل تكالیف مرتفعة إذا أنمنھ نستنتج و

 . قیمة من التكالیفبأقلو لكن الجودة المثالیة و التي تقع بین الاثنتین ھي التي تتحقق . الجودة متدنیة

 . المؤسسةإلیھ تسعى أنتعتبر الجودة المثالیة ھي الھدف الذي یجب 

 

 استخدامات تكالیف ضبط الجودة .2.1.3.1.2
 :الیف ضبط الجودة تستخدم كأداة في مجالات مختلفة إن تك         

مثل قیاس تأثیر . تستعمل كأداة لقیاس كفاءة تطبیق أي برنامج لضبط الجودة: كأداة للقیاس _

 .زیادة مجھودات التخطیط للجودة على النقص في التكالیف

      رفع الجودةكبر لأة الأماكن التي تحتاج إلى مجھود تھم الإدارة العلیا لمعرف: كأداة تحلیل _

 .و الأماكن التي لا تدر العائد بالرغم من المجھودات المبذولة علیھا و بالتالي الإقلال منھا

باستخدام المعلومات الموجودة عن أقسام التكالیف المختلفة یمكن توجیھ : كأداة تخطیط _

 .عملیات التخطیط للجودة

دد المیزانیة اللازمة في المراحل یمكن لمدیر ضبط الجودة أن یح: كأداة تخطیط للمیزانیة _

 . القادمة

    تقسیمات تكالیف الجودةو یوضح الشكل التالي

 

 

 

 

 

 

 

 

 

         ]49 [تقسیمات تكالیف الجودة: 18شكل رقم               

 تكلفة الجودة

لفة عدم تك
 المطابقة

 تكلفة المطابقة

تكلفة الفشل 
 الخارجي

تكلفة الفشل 
 الداخلي

 تكلفة الوقایة تكلفة التقییم
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  ضیاع الجودة.3.1.3.1.2
 .لكل منھم نموذج خاص بھمن بین رواد الجودة، دیمنغ، كروسبي، فام، تاجوشي و          

 جید لكنھ فمثلا قد یكون منتج لكل منتج یسبب خسارة معینة بالنسبة للمؤسسة، أنفحسب تاجوشي، 

 .فیكون دور الجودة ھنا تخفیض ھذه الخسارة. غیر صالح الاستعمال في فترات زمنیة معینة

 .یرتكز مفھوم ضیاع الجودة على حدود التفاوت

اوزتھا المؤسسة یصبح المنتج رديء، و یحمل المؤسسة ة التي إذا ما تجیقصد بھا العتب: التفاوت

 .135ص ] 50[.تكالیف إضافیة

، فحدود التفاوت ھي نقطة التوازن التي یتساھل فیھا كلا یم المنفعة للمستھلكظتركز الجودة على تع

 . لا الطرفیننتج و المستھلك في خاصیة معینة من خصائص المنتج و التي تؤدي إلى رضاء كمن المُ

 .نا الشكل التالي تفسیرا جیداو یقدم ل

. 

                              البحث عن          

 

    

                 التفاوت                                          خاصیة معینة   

                                                                          

                                                                      

                                                                                

 

 135ص ] 50 [حدود التفاوت:  19  شكل رقم

 

 تفسیر الشكل

 الصفات فالمستھلك لا یشتري المنتج لذاتھ و إنما لمجموعإن كل منتج یتكون من مجموعة خصائص، 

ن  یحملھا المنتج نسبة تساھل یمكن ألكل صفة من الصفات التيالتي توفر لھ أفضل إشباع ومنھ، ف

فعلى سبیل المثال، شخص اشترى قطعة غیار من تاجر ما فوجد . یتجاوزھا كلا من المنتج والمستھلك

 . ھ دون أن یكون مستاء من البائعفیھا عیب، یقوم بتصلیحھا بنفس

 مجال التفاوت مرتبط بسلوكیات المستھلك، فالمیزة الضائعة في المنتج التي یتقبلھا مستھلك ما قد إن

 . فیطلب تصلیحھ أو استرجاعھآخرلا یتقبلھا مستھلك 
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 تحقیق متطلبات الجودة في المؤسسة .2.3.1.2
ت الصلة بجودة المنتج أو العملیات، أي المتطلبات ذات  متطلبات الجودة تعني المتطلبات ذاإن       

لا یمكن تحقیق متطلبات الجودة إلا من  .صفات الممیزة للعملیاتالصلة بالصفات الممیزة للمنتج أو بال

 .خلال تأسیس أنظمة إدارة الجودة

 

  إدارة الجودةأنظمة تطبیق .1.2.3.1.2
جودة، یتیح لھا تحلیل متطلبات المستھلك و تحدید كافة  اللإدارة تحتاج المؤسسة إلى نظام فعال      

العملیات الإنتاجیة التي تضمن الحصول على المنتج بالمواصفات المطلوبة و یساعدھا في وضع 

 التحسینات المستمرة التي تؤدي إلى إجراءإضافة إلى تمكینھا من . العملیات تحت المراقبة و الضبط

 .تطویر المنتجات

 إدارة الجودة أنظمة تأسیس على المؤسسات مھمة 9000یزو اصفات القیاسیة الإقد ساعدت الموو

الجودة ، مما سھل إنتاج السلع بمستوى الأنظمة تتسم بھا ھذه أنبتحدیدھا الصفات التي یجب 

 .المطلوب

 

  إدارة الجودةلأنظمة الأمثلالخطوات الواجب اتخاذھا للتطبیق . 2.2.3.1.2
 تدیر عملیاتھا و تنظم أنستطیع بواسطتھا المؤسسة ت التي الآلیةالجودة ھو  نظام إدارة إن         

 :و تتمثل ھذه الخطوات فیما یلي. مواردھا كي تحقق الجودة و بشكل مستدیم

 ؛ الجودة في المؤسسةأھدافتحدید سیاسة الجودة و  _

 ؛ الجودةأھدافتحدید العملیات الأساسیة التي تؤثر على تحقیق  _

 ؛یاتلو المعاییر اللازمة لتحسین فاعلیة العمتحدید الوسائل  _

 ؛وف على مدى تحسن فاعلیة العملیاتفحص النتائج للوق _

 ؛ التشغیلإعادةتحدید الوسائل لمنع العیوب و  _

 .93ص ] 47 [ و المردودیةالتحسین المستمر للعملیات بھدف تحسین الفاعلیة _

 

 البنى الداعمة للجودة. 3.2.3.1.2
 :لابد من توفر الشروط المسبقة ھي. ي تحقیق الجودة و التحسین المستمر لھا  كي تنجح المؤسسات ف

 ؛ الجودةثقافة _
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 ؛الداعمة للجودة  الفنیةالتحتیةتوفیر البنى  _

 . الجودةأنشطة ھیئات وطنیة لتنسیق تأسیس _

 

  تطویر ثقافة الجودة .1.3.2.3.1.2
على أھمیة بناء ثقافة الجودة، و تعرف في مؤلفاتھم " دیمنغ و كروسبي"أكد مؤسسو علم الجودة       

جل تطویر قدرة  التي یتم تعلمھا بشكل مشترك من أمجموعة من القیم ذات الصلة بالجودة" على أنھا 

 ".المؤسسة على مجابھة الظروف الخارجیة التي تحیط بھا و على إدارة شؤونھا الداخلیة

 :ثقافة الجودة مرتبطة بمجموعة من القیم، أھمھا ما یليو

 

 قیم الإدارة ∗
 :و تتمثل في          

 ؛ بالتحسین المستمر للجودةالإیمان _

 ؛ الإدارةلأعمالاعتبار الجودة عاملا استراتیجیا  _

 ؛ في التنظیمالأكبر الجودة الاھتمام إعطاء _

 ؛ن الجودة بین أقسام الإنتاج كافةتوزع المسؤولیة ع _

ن رضاء المستھلك و كسب ولاءه ھو لعاملین في المؤسسة و تحفیزھم، لأالاھتمام بسعادة ا _

 . و ولاء العاملین في المؤسسةلإرضاءنتیجة 

 

 قیم العاملین ∗
 : و تتمثل في        

 ؛ عن جودة ما ینتجھمسئولكل عامل  _

 ؛ من المرة الأولىأخطاءضرورة تنفیذ الأعمال دون  _

 ؛ھدف العامل ھو الإنتاج بدون عیوب _

 ؛ودة في المؤسسة لتحسین الجأساسیةمشاركة العامل تعتبر  _

و لا یمكن الوصول إلى ھذه القیم إلا بعد تحلیل الفجوة القائمة بین القیم المرغوبة للجودة و القیم 

 . الحلول المعالجة لھاإیجادالسائدة في المؤسسة، و 
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 توفیر البنى التحتیة الفنیة الداعمة للجودة .2.3.2.3.1.2
 ھام لزیادة فرص أمر المواصفات القیاسیة لإحدىبقة  حصول المؤسسة على شھادة المطاإن          

 ة        المستوردة تؤخذ في الاعتبار الصحن الدول نھ غیر كاف، لأتحسین الجودة إلا أو  التصدیر

 أنلا یمكن والاختبارات  الفنیة فیما یتعلق بالمواصفات وحمایة البیئة فضلا عن الشروطو السلامةو

     المواصفات، المعایرة،قة بالقیاسلتعالمو تطویر البنى التحتیة یتحقق ذلك إلا من خلال دعم 

 .94ص ] 47 [الاختبارالتحلیل و
 

 تأسیس ھیئات وطنیة لتنسیق أنشطة الجودة. 3.3.2.3.1.2
 تواجھ أنھابالرغم من وجود العدید من الجھات المختصة بالنشاطات المتعلقة بالجودة، إلا          

         ة لإدارة ھذه الأنشطةلذلك فان تأسیس ھیئات وطنی. تنسیق فیما بینھامشاكل متعلقة بضعف ال

 .توجیھھا أمر ضروريو

 

 محددات الجودة. 3.3.1.2
 أربع، تعتمد على اإن الدرجة التي تستطیع بھا المنتجات أن تحقق الغرض الأساسي من تقدیمھ       

 .26ص ] 51 [:محددات، و ھي

 دخالھا أو عدم إدخالھا في السلعة    ئص التي یرغب المصمم بإو یقصد بھ الخصا: التصمیم ∗

و یتوقف التصمیم على متطلبات المستھلك و القدرات الإنتاجیة و اعتبارات التكالیف عند 

 التقییم للمنتجات

و ھو محدد یشیر إلى درجة تطابق " جودة التطابق"و یطلق علیھا : التوافق مع التصمیم ∗

   ودة التطابق بمجموعة من العواملو تتأثر ج. اق المستھدفةالمنتج مع توقعات الأسو

مثل القدرات الإنتاجیة، كقدرة الآلات و المعدات و مھارة العاملین، كما یعتمد أیضا على 

 .الرقابة لتقییم عملیة التطابق، و تصحیح الانحرافات في حالة حدوثھاو عملیات المتابعة

  عن و توافر العملیات و الإرشادات للمستھلكینإن سھولة الاستخدام: سھولة الاستخدام ∗

كیفیة استخدام المنتجات، لھا أھمیة قصوى في زیادة قدرة المنتجات على الأداء بطریقة 

 . سلیمة وفقا لما ھو مصمم لھا

 ناعیة أكثر من السلع الاستھلاكیةھو محدد صالح في السلع الص :عد التسلیمخدمات ما ب ∗

 .ةج وفقا للمعاییر الموضوعاء المنتیھدف إلى ضمان أد
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  إدارة الجودة الشاملةكسب ولاء المستھلك من خلال. 2.2
  لقد أدى إدراك أھمیة الجودة كسلاح استراتیجي للحصول على میزة تنافسیة إلى تبني فلسفة         

جودة إدارة الجودة الشاملة، و ھي فلسفة قائمة على أساس مجموعة من الأفكار الخاصة بالنظر إلى ال

 .  عملیة دمج جمیع أنشطة المؤسسة و وظائفھا للوصول إلى مستوى متمیز من الجودةنھاأعلى أساس 

بحیث   ون التفصیل المسھبد و مبادئھا و  الجودة الشاملةإدارةلمفھوم   ھذا المبحث سنتعرض في

 أي. ولاء المستھلك مدى العلاقة بینھا و بین إظھار من إدارة الجودة الشاملة و الأھمنتناول الجانب 

 و نظرا . الجوانب التي تلعب فیھا إدارة الجودة الشاملة دور في بناء و تدعیم ولاء المستھلكإظھار

 في تحقیق د تعرضنا لمفھوم الإیزو و علاقتھللعلاقة الوثیقة بین إدارة الجودة الشاملة و الإیزو ، فق

 .الولاء

 

  الشاملة  الجودةإدارة الانتقال من الجودة إلى .1.2.2
فرز معاییر لي عالمي و الذي أ اھتمام دونشأة بموضوع الجودة من أسفر الاھتمام المعاصر       

ن الجودة في حد ذاتھا لم تعد كافیة لاستمرار نجاح المؤسسة حیث ذلك لأ. أھمیتھادولیة لھا مكانتھا و 

 الأجل بقائھا في أنلا  إالإیزویمكن الحصول على الجودة في وقت ما، مثل الحصول على شھادة 

  .یتحققلطویل لا ا

  في تبني إدارة الجودة الشاملة ما یضمن استمراریتھا و نجاحھا یكمنأنلذا تفطنت المؤسسات إلى و

التي تعتبر مدخل الإدارة المنظمة الذي یرتكز على الجودة و یبنى على مشاركة جمیع أعضاء و

 المستھلكین و الاحتفاظ بھم و تحقیق إرضاء المؤسسة و یستھدف النجاح طویل المدى من خلال

 .منافع للعاملین في المؤسسة

 

 رة الجودة الشاملة  إداماھیة. 1.1.2.2
 ات جذریة سواء في الفكر تغییرإحداث أساسھ شامل إداري إدارة الجودة الشاملة نظام إن        

 .أذواقھم في رغبات المستھلكین و جل تدارك التغیرات الحاصلة من أالإداریة القیم، المفاھیم ،السلوك

 في إلیھا تعرضنا أن إدارة الجودة الشاملة ھي نتیجة مراحل متتابعة لتطور الجودة و التي سبق و إن 

 .المبحث السابق
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 مفھوم إدارة الجودة الشاملة. 1.1.1.2.2
 .36ص ] 51[:ليتتركز إدارة الجودة الشاملة على العدید من المفاھیم، یمكن ذكر أھمھا كما ی     

 من خلال ربحیةیبقى الاھتمام الرئیسي للمؤسسة تحسین موقف ال: جل الربحالجودة من أ _

 .تحسین جودة المنتجات

 حد ممكن من أدنىو یعني عدم الاكتفاء بتحقیق : أداء العمل بطریقة صحیحة من أول مرة _

 . الوصول إلى ھدف العیوب الصفریةإنماالعیوب، و 

ثل جمیع تكالیف الأعمال المتعلقة بتحقیق جودة السلعة، و ھي تكالیف و تم: تكلفة الجودة _

 .الوقایة، التقییم، الفشل الداخلي، الفشل الخارجي، احتیاجات المستھلك و الفرص الضائعة

 المستمرة التي تساعدھا على تقویة مركزھا الإدارةو یتمثل في ممارسات : التمییز التنافسي _

ات المناسبة في تصمیم خطة عملیة لتحقیق شھرة واسعة في التنافسي كاستخدام المعلوم

 .السوق

لة  مدخل إدارة الجودة الشامإن: مشاركة جمیع العاملین داخل المؤسسة و التعاون فیما بینھم _

، بدء من الإدارة العلیا وصولا إلى الإدارة الدنیا، و تعاون یؤكد على ضرورة مشاركة الجمیع

 . مع العاملین ذوي المعرفة التطبیقیةالعمال ذوي المعرفة النظریة

مؤسسة بالملكیة  الأفراد یتمتع معظم أنو یقصد بذلك : الملكیة و عناصر الإدارة الذاتیة _

 تدعیم الولاء  و من حصولھم على الملكیة التجاریة، و ذلك بھدف بناءا لم یتمكنو إذاالنفسیة

 .المؤسسي

 لیست مھتمة فقط بجودة المنتج في مراحلھ  إدارة الجودة الشاملةإن: عملیة تسلیم الجودة _

 و ھو ما یطلق علیھ عملیة تسلیم الجودة، و ھي  تتطلب تطبیق نظم جدیدةإنھا بل النھائیة،

 .التسمیة العامة و الشاملة لھذا النظام

 

 مبادئ إدارة الجودة الشاملة. 2.1.1.2.2
 .59ص ] 45[:مھا ما یلي مجموعة من المبادئ أھ علىیرتكز نظام الجودة الشاملة       

     واسعة للمؤسسةأھدافو یقصد بھ وضع خطة شاملة من رسالة و : التخطیط الاستراتیجي _

     و یتحقق ذلك من خلال تحلیل نقاط القوة . من تسھیل عملیة وضع السیاسات و البرامجو

 .ئة الخارجیةیالضعف في البیئة الداخلیة، و الفرص و التھدیدات في البو

ملة، فھي تذھب إن إسناد و دعم الإدارة العلیا أھمیة لنجاح إدارة الجودة الشا: د و الدعمالإسنا _

 .مجرد تخصیص الموارد اللازمة بل علیھا إظھار الالتزام الطویل لدعم البرامجبعد من إلى أ
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ومھ الواسع، بحیث تشمل إن إدارة الجودة الشاملة موجھة بالزبون بمفھ: التركیز على الزبون _

             قد یكون المستھلك النھائي أو العمیل الخارجي الذي یحدد جودة المنتج و ونالزب

الخ و الزبون الداخلي الذي یساعد في تحدید جودة الأفراد و العملیات و بیئة ..أو المؤسسة

 .العمل، وقد یكون مدیر أو موظف أو عامل

 یحقق الرضا إبداعيتطبیق نظام و یقصد بھ قدرة التنظیم على تصمیم و : التحسین المستمر _

أي تقدیم منتجات جدیدة التام و الولاء للمستھلك، و یتم ذلك من خلال تعزیز القیمة للمستھلك 

 . و الوحدات المعیبة و الضیاعالأخطاءو تقلیل 

 الأفراد من خلال تنمیة إمكانیات الأمثل یھدف إلى تحقیق الانجاز الذيو: التدریب و التطویر _

 .فتھكل ضمن وظی

تھدف المشاركة بتفعیل دور العاملین و جعلھم یشعرون : المشاركة و تفویض الصلاحیة _

 تفویض الصلاحیة فھي السماح للعاملین بصنع القرارات التي تھتم أما.  في المؤسسةبأھمیتھم

 .أقسامھابتحسین العمل داخل 

ة لتسھیل عملیة  القنوات اللازمو یھدف إلى توفیر: اتخاذ القرارات على أساس الحقائق _

  . و جمع المعلومات مھم للاستفادة منھا في تحقیق الجودةبالأفرادالاتصال 

 

 مفھوم إدارة الجودة الشاملة یتمحور حول الھدف الذي تسعى لتحقیقھ المؤسسة أننستنتج مما سبق،   

  .و ھو المستھلك، من خلال استثمار كافة جھود الأطراف العاملین في المؤسسة

 

 راحل تطبیق إدارة الجودة الشاملةم .23.1.1.2.
 .34ص ] 52[:و تمثل فیما یلي.  مراحلبأربعة  تمر عملیة تطبیق إدارة الجودة الشاملة        

حلة من أھم مراحل تطبیق إدارة الجودة الشاملة، حیث یطلق رتعتبر ھذه الم: مرحلة الإعداد ∗

اریة لمفھوم إدارة الجودة الشاملة، و بناء علیھا مرحلة اقتناع و تبني الإدارة و القیادات الإد

أن تعرضنا وھو ما سبق و" ء ثقافة المؤسسة ثقافة تنظیمیة تتوافق مع متطلبات تطبیقھا أي بنا

 و تغییر الأنماط  بحیث یتم التركیز على إبراز الدور القیادي للإدارة". إلیھ في النقاط السابقة

 .لجدیدة التي تتلاءم مع إجراءات إدارة الجودة الشاملةالقیادیة القدیمة تدریجیا إلى الأنماط ا

       توضع في ھذه المرحلة الخطة التفصیلیة للتنفیذ، فیحدد فریق الخدمات: مرحلة التخطیط ∗

یكون مسئولا عن الموارد اللازمة، ثم یتم اختیار أعضاء مجلس الجودة و اختیار منسق و

 .ربط الأنشطة و التنسیق فیما بینھا
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  :و تمر عبر الخطوات التالیة: التقییممرحلة  ∗

 .من خلال تقییم العاملین بمدى إدراكھم لأھمیة إدارة الجودة الشاملة: التقییم الذاتي _

 .من خلال تقییم الوضع الحالي للمؤسسة: التقییم التنظیمي _

 "ما تعرضنا إلیھ في المبحث السابق" تقییم تكلفة الجودة  _

 ." تعرضنا إلیھ في الفصل الأول ما"قیاس رضاء و ولاء المستھلك  _

 :و تمر عبر الخطوات التالیة: مرحلة التنفیذ ∗

 المدربین على أساس اختیار من سیتولى التدریب بالمؤسسة بحیث یتم اختیار _

.  خبیر خارجيو یتم تدریبھم بواسطة. الالتزام القوي بتطویر المؤسسةالمصداقیة، و 

ربین مسؤولیة التدریب بالمؤسسة فیما بعد عملیة التدریب ھذه یتولى ھؤلاء المدو

 .یتعلق بإجراءات الجودة الشاملة

           ات بناء الفرقالتدریب على اكتساب المعرفة و المھارات فیما یتعلق بمھار _

 .دینامیكیة الجماعة و الاتصال و حل المشاكلو

لول التي تساعد في جمع المعلومات و تقدیم الاقتراحات و الح: تشكیل فرق العمل _

 .الممكنة لحل المشاكل المتعلقة بمستوى الجودة

 

 أھداف إدارة الجودة الشاملة .4.1.1.2.2
 مؤسسة لأي، لا یمكن جھھا المؤسسات في العالم المعاصر بالرغم من التحدیات التي توا         

 و ھو كسب ولاء في وجھھا نھ یوجد حل وحید یمكنھا من الصمودإلا أ. الصمود في وجھھا

 :لذلك تضع المؤسسات أھداف تتجسد كما یلي. ستھلكالم

 .در ممكن من التقلبات في جودة المنتجققل  دائما، مع وجود أالأفضل تكون المؤسسة ھي أن _

 دائما بتقدیم أفضل الخدمات و المنتجات من خلال قنوات الأسرع تكون المؤسسة ھي أن _

 .ئيالتوزیع المختلفة التي تمكن من الوصول للمستھلك النھا

الطاقات الإنتاجیة، وفقا لاحتیاجات   التعدیلات اللازمة في الحجم وإدخالالمرونة الدائمة و  _

 .المستھلكین

التخفیض المستمر في التكلفة من خلال تحسین الجودة و تخفیض معدل الفاقد و التلف في  _

 .العملیات

 المستھلك، و من ثم كسب ولائھم،ب الجودة الشاملة ھو التوجھ لإدارة الدور الأساسي أنو منھ نستنتج، 

 یكون  إلا من خلال إستراتیجیة متكاملةفضلا على أن ھذه الأھداف لا یمكن أن تتحقق بصفة مطلقة
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 لضمان یل بناء ولاء المستھلك لمنتجاتھاالمبدأ الأساسي فیھا ھو تحقیق مستوى جودة عال في سب

 .البقاء و الاستمرار في السوق

 

 :ذه الإستراتیجیةو الشكل التالي یوضح ھ

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

    40ص ] 53 [إستراتیجیة إدارة الجودة الشاملة في تحقیق جودة عالیة و بناء الولاء : 20شكل رقم   

 

 : إدارة الجودة الشاملة تسعى إلى تحقیقأننستنتج من الشكل 

 ؛ المستھلك و ما یرغب لتلبیتھإلیھ ما یحتاج إدراك _

 ؛و الاستمراریة و الجودة و الوقت الخاصة بالسعر ،احتیاجات المستھلك  المنتجیوافق أن _

 .المحافظة على المستھلكین الحالیین و بنا الولاء لدیھم و السعي لجذب مستھلكین جدد _

 

  شھادة الإیزو .2.1.2.2
بین مفھوم إدارة  الشائعة التي یقع فیھا الكثیر من المتداولین لقضایا الجودة، الخلط الأخطاء من     

 . الشيء یعنیان نفس بأنھماالجودة الشاملة و المقیاس العالمي للجودة 

 إدارة الجودة الشاملة

 تحسین الجودة تخفیض التكالیف

 رفع الكفاءة الإنتاجیة

 جودة عالیة حصة أكبر في السوق

  و ولاء المستھلك تحقیق الرضا التام
 عالیةمن خلال منتج بمستوى جودة 

 البقاء و الاستمرار
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 ماھیة الإیزو. 1.2.1.2.2
 اختصار للمنظمة  الدولیة للمواصفات و المقاییس، و ھذه المنظمة عبارة عن كیان ISO یعني    

، مقرھا الأعضاءول  و ذلك بھدف توحید المواصفات القیاسیة للد1947 عام أنشئغیر حكومي 

      . دولة120مدینة جنیف و تضم في عضویتھا ممثلین عن ھیئات المواصفات و المقاییس في أكثر من 

 الإیزو إدارة البیئة لأنظمة و 9000 الإیزو إدارة الجودة لأنظمةو تقوم بتطویر المواصفات القیاسیة 

14000. 

لجة المعلومات، الزراعة، البناء انیكیة، معاالھندسة المیك :الآتیة تضم السلسلتین المجالات و

 . التكنولوجیات الخاصة و الصحة و الطب و البیئة و التغلیف و التوزیع

أي التساوي و لیس اختصار  ISOS الإغریقیة كلمة مشتقة من الكلمة ISO أن آخرون  و یرى 

 المواصفات و في مجال . International organisation for Standardisationللتسمیة  

 .تساوي المنتج بالمقارنة مع المواصفات الإیزویعني 

             ثم أصدرت الھیئة عدد من المواصفات لنظام الجودة تتعلق بالتصمیم و التطویر و الإنتاج

اسم  و أطلق علیھا اریة الجیدة لأي مؤسسة اقتصادیة و التفتیش و الاختبارات النھائیة و الإدالتركیبو

 .101ص ] 47 [9000الإیزو  
 

 تفرعات الإیزو .2.2.1.2.2
 :نظام الجودة و التوحید و القیاس إلى قسمین ینقسم    

 الداخلیة التي توفر بالأنشطة، أي مرتبط رة الجودة داخل الوحدة الإنتاجیةداإیتعلق ب: القسم الأول 

         داخلیا الجودة تأكیدھ بنظام  و یمكن تسمیتم تحقیق الجودة المستھدفةالثقة لإدارة أي مؤسسة بأنھ سیت

 .9004و یشمل الإیزو 

 التي توفر الثقة للعمیل بأن بالأنشطة الجودة خارجیا، و ھو مرتبط بإدارةفیتعلق : القسم الثاني أما

و یمكن تسمیتھ . نظام الجودة المتبع في ھذه المؤسسة سیلبي متطلباتھ في إنتاج ھذه السلع و الخدمات

 .9003، الإیزو 9002، الإیزو 9001لجودة خارجیا، و یشمل الإیزو  اتأكیدبنظام 

 

 : فھي الإیزو  تفرعات المواصفات القیاسیةأما

           الجودة في التصمیم و التطویر و الإنتاج و التركیبلتأكیدھو نموذج : 9001الإیزو  _

 .و الخدمة، و تعزیز ثقة المستھلك بجودتھا
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، لضمان إنتاج السلعة و التجھیزات الجودة في الإنتاج یدلتأكھو نموذج : 9002الإیزو  _

   .بالشكل الذي  یرضي المستھلك

 . الجودة في مراحل التفتیش و الاختباراتلتأكیدھو نموذج : 9003الإیزو  _

ن نظام جودة المنتج یلبي المستھلك بأ/ یز الثقة لدى العمیلھو نموذج لتعز: 9004الإیزو  _

 .رغباتھ

 : التالیةالأسس تم تعدیلھا بشكل كامل، اعتمادا على 9000 الإیزوات القیاسیة  سلسلة المواصفإن

 ؛9003، 9002، 9001 الإیزو تحل محل 9001مواصفة موحدة  _

 ؛ على التطویر المستمر و متطلباتھمزید من التركیز _

 ؛تطلباتھم و توقعاتھم مع قیاس ذلكزیادة الاھتمام برضا المستھلكین و التوافق مع م _

 ؛14001التوافق و التكامل مع المواصفة البیئیة الإیزو  _

 .الاستجابة لمتطلبات عملاء المواصفة و العاملین فیھا و المستفیدین منھا _

 : على النحو التالي2000 إصدار 9000فأصبحت المواصفة المعدلة الإیزو 

 ؛ادئ الأساسیة و المفردات اللغویةنظام إدارة الجودة، المب: 9000الإیزو  _

 ؛، نصائح و إرشادات لتحسین الأداءنظام إدارة الجودة: 9004لإیزو ا _

 ؛نظام إدارة الجودة، المتطلبات: 9001الإیزو  _

 .تدقیق نظام إدارة الجودة و البیئة: 19011الإیزو  _

 . بعد عملیة التعدیل9000 مواصفة الإیزو و یوضح الشكل التالي

 

 

 

 دارة الجودة                               نظام إ

 

 

                             الثنائي المتوافق

 

 

              

 5ص ] 54 [2000 إصدار 9000مواصفة الإیزو : 21الشكل رقم 

ISO 9000 
 المبادئ الأساسیة و المفردات
 اللغویة                

ISO 9001 
 متطلبات نظام إدارة الجودة

ISO 9004 
نصائح و إرشادات 

  الأداءلتحسین

ISO 19011 
البیئة تدقیق نظام إدارة الجودة و  
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 من الوثائق و المواصفات المكتوبة، فھي عبارة عن سلسلة 14000 فیما یخص الإیزو   أما

 بالأدوات، تزود ھذه السلسلة الشركات الصناعیة 1996 المنظمة الدولیة للتقییس عام أصدرتھا

 .و تعطي الإرشادات اللازمة لاستخدامھ و تقییمھاللازمة لبناء نظام الإدارة السلیمة بیئیا 

 

 الجودة المتدنیة و سلبیات  المترتبة عن الحصول على الشھادة النتائج.3.1.2.2
و تختلف ھذه المنافع على حسب . المزایا العدید من  تمنحھاإن حصول المؤسسة على شھادة الإیزو

  .14000 و الإیزو 9000 نوع الشھادة المحصل علیھا، كشھادة الإیزو

 

 فوائد الحصول على شھادة الإیزو. 1. 3.1.2.2
 : للمؤسسة فیما یلي9000 تتمثل الفوائد التي تمنحھا شھادة الإیزو      

 ؛سلعة ذات مستوى جودة عالن الن المستھلكین من خلال الاقتناع بأولاء عال م _

 ؛سین الذین لم یحصلوا على الشھادةتحسین الحصة السوقیة و التفوق على المناف _

 تشترط الحصول على شھادة  و التمتع بمیزة من التقدم للمناقصات التيالأسھم أسعارارتفاع  _

 ؛تخفیض تكلفة أداء الخدمة و الإیزو

 . و تخفیض التكالیفتحسین الإنتاجیة _

 . الأجنبیة حصول المؤسسة على شھادة الإیزو یمنحھا القبول من مستھلكي السوق أنى إضافة إل

 :، فتتمثل فیما یلي14000 فوائد شھادة الإیزو أما

 ؛ البیئیةبالأنظمةتحسین مدى التقید  _

 ؛ النفایاتإزالةتخفیض نسبة التلوث و  _

 ؛ الحفاظ على نظافة البیئةبأھمیةزیادة الوعي  _

 .فیة عمیقة في محور البیئة تغییرات ثقاإحراز _

 إدارة الجودة عالمیا و ضرورة أنظمة التي تتمتع بھا للأھمیة من المنظمة الدولیة للتقییس إدراكاو 

 التي تم 14001 المواصفة 1996 في عام إصدار أول مواصفات لنظم الإدارة البیئیة كان إیجاد

 .14000اعتمادھا، و بناء علیھا تمنح شھادة الإیزو 

 العناصر الأساسیة لتصمیم نظام الإدارة السلیمة بیئیا، و تحقق المزایا 14001مواصفة  تتضمن

 :التالیة

 .وضع نظام یضمن سلامة البیئة _

 .منع المشاكل البیئیة قبل حدوثھا _
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 .تحقیق أداء بیئي ایجابي _

 حاصلة على التي سیتم إجراء التربص فیھا" موزایة"نشیر ھنا، إلى أن مؤسسة إنتاج المیاه المعدنیة و

 . 9000الي یوضح فوائد تطبیق معاییر الإیزو  و الشكل المو.14001مواصفة 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 280ص ] 48 [9000المزایا المتحققة من الحصول على شھادة الإیزو : 22شكل رقم 

الأھداف نھا ومع تعدد المجالات التي تتضمنستنتج مما سبق، و من الشكل، أن شھادة الإیزو  

الإستراتیجیة التي تحققھا، یبقى مفھوم رضاء المستھلك و بناء ولائھ من خلال الجودة محور أساسي 

 . یدور ضمن كل المفاھیم و الفلسفات التي تتبناھا

 

  عن الجودة المتدنیةالمترتبة السلبیات .2.3.1.2.2
لسلبیة المترتبة عن الجودة المتدنیة أكدت المؤسسات على نظام الجودة نتیجة تفطنھا للآثار ا      

 .339ص ] 55[:أھمھاللمنتجات في العدید من الجوانب، 
 

 المستھلكین و الانسحاب من النشاطفقدان  _
 تؤدي الجودة المتدنیة للمنتجات إلى حدوث خسائر للمؤسسات و فقدان المقدرة على الاستمرار        

 أذھانعلى سمعة المؤسسة و تدھور صورتھا في في النشاط، فعادة ما تؤثر الجودة المتدنیة 

 .إلى انخفاض حصتھا السوقیة أو تحقیق خسائر أو ترك مجال العمل كلیة مما قد یؤدي بھا المستھلكین

 تحسین الجودة

 زیادة الإنتاجیة

التسلیم في الوقت 
 المحدد

تطبیق الإیزو 
9000 

التعامل مع 
 الأسواق الخارجیة

زیادة توقعات 
 المستھلك

ضمان الحصة 
 السوقیة

 تخفیض عدم التطابق

زیادة رضا المستھلك و 
 كسب الولاء

زیادة 
 یةالربح
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  المسؤولیة عن الأخطار الناجمة _
 دث نتیجة لاستخدام منتجات معیبة تتحمل المؤسسة المسؤولیة كاملة، عن أي خطر یمكن أن یح        

 .ى سبیل المثال، الحوادث التي قد یتعرض إلیھا الأشخاص نتیجة استعمال فرامل سیئة لمؤسسة مافعل

 

 الإنتاجیة _
ثر سلبي ث تؤدي الجودة الردیئة إلى حدوث أھناك صلة وثیقة بین الجودة و الإنتاجیة، حی             

ؤدي إلى زیادة التكالیف و من ن ارتفاع الجودة سوف ییة، و قد كان ھناك اعتقاد خاطئ بأعلى الإنتاج

ثم انخفاض الإنتاجیة، غیر أن تحسین الجودة و الإنتاجیة تعتبران إحدى مقومات تعظیم القدرات 

 .التنافسیة للمؤسسة

 

 التكالیف _
    لیف الجودة التي تتحملھا المؤسسةیترتب عن الجودة المتدنیة ارتفاع بعض أنواع تكا               

 .لیف الفشل و تكالیف التقییمو المتمثلة في تكا
 

 الأدوات المساعدة في تطبیق نظام الجودة. 2.2.2
 الجودة و النجاح الحقیقي للمنتجات یتوقف بشكل واضح على مدى كفاءة المنتج على إن               

 وبة ھذا المنتج قد لبى المنفعة المطلأن المؤسسة من تتأكدإشباع المنافع المطلوبة للمستھلك، و حتى 

 .تستخدم أدوات متعددة تساعدھا في تطبیق نظام الجودة

 

 مشكلات الجودةو حل  أدوات تحدید .1.2.2.2
تعتمد المؤسسات المتبنیة لفلسفة إدارة الجودة الشاملة لحل المشاكل الصعبة التي تصادفھا          

  حلقات الجودة:طرقو من بین تلك ال.  العاملین في حلھاإشراكعلى طرق متعددة تعتمد على 

 .النتیجة/  نموذج السبب،العصف الذھني

 

 حلقات الجودة .1.1.2.2.2
 رة عن مجموعة صغیرة من العاملینبااسم حلقة السیطرة النوعیة، و ھي عیطلق علیھا و          

مناقشة و تحلیل و اقتراح الحلول الملائمة  لأسبوعیایعملون تطوعا لتحمل مسؤولیة معینة، یلتقون 
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 و الفنیة الإداریة بالخبرات أحیانا یستعینون أنھمكما .  المختلفةأعمالھمبھة المشاكل في مجالات لمجا

 .88ص ] 51 [لمساعدتھم بوضع الحلول المناسبة

 

 العصف الذھني .2.1.2.2.2
 في الأفكارو ھو عبارة عن أسلوب استنباط .  في الفصل الأولإلیھ تطرقنا أن وقد سبق و       

 و المقترحات تساعد في حل مشكلات الأفكارالأشخاص من أجل تولید كمیات كبیرة من مجموعة من 

 .الجودة

 

 النتیجة/ نموذج السبب  .3.1.2.2.2
 و النتائج و مدى الارتباط بینھا، ثم الأسباب یستخدم ھذا الأسلوب لتوضیح العلاقة بین            

بحیث یقوم ھذا النموذج على . لة محل الدراسة الفعلیة التي تسببت في المشكالأسبابالوصول إلى 

و یطلق على ھذا النموذج .  الفرعیةلأسبابھا الرئیسیة لحدوث المشكلة ثم تحلیلھا الأسبابأساس تحدید 

 .اسم عظمة السمكة

 .  خلال اجتماعات حلقات الجودةالأسلوبینغالبا ما یتم استخدام ھذین 

 :حل مشكلات الجودة ما یليخدمة في   و من الأسالیب العملیة المست 

 تحلیل باریتو _

یعتبر من أھم الأدوات المستخدمة في حلقات الجودة، و یتم بموجب ھذا المخطط تحدید         

و یجري تصنیف .  و التي یتكرر حدوثھا بشكل مستمرالمشاكل النوعیة ذات الأھمیة الكبیرة

تكلفة المواد عند التصنیع أو انخفاض كفاءة  و أھمیتھا كالمشاكل المتعلقة بلأنواعھاالمشكلات وفقا 

 الخ...الأداء أو انقطاع التیار الكھربائي

 

 خرائط المراقبة الإحصائیة _

حدھما یمثل الحد ائط بیانیة ترسم على ثلاث خطوط، أ ھي عبارة عن رسوم أو خر             

المسموح بھ لعدد الوحدات  و الثاني یمثل الحد الأدنى. الأقصى المسموح بھ لعدد الوحدات المعیبة

نسب مستوى یمكن الوصول إلیھ و یتم حسابھ من خلال  و الثالث یمثل الخط الوسط و ھو أالمعیبة

 .و ھذه الأداة تساعد على كشف الانحرافات بین المعاییر القیاسیة و المنتج الفعلي .الوسط الحسابي
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 استمرار التدقیق _

غرض فحص و تدقیق الأخطاء الحاصلة في مختلف محطات عبارة عن استمارة ، تستخدم ل         

 .العمل الإنتاجیة، و یتم إعداد العاملین و المبیعات التي تحصل للمنتجات وفقا للأیام أو ساعات العمل 

 الھیستوجرام  _

، یتم استخدامھ لغرض إعطاء صورة واضحة عن طبیعة المنتج یسمى بمخطط توزیع القیمو        

 .صفات المحددة على شكل صور بیانیةالفعلي مع الموا

 أشكال الانتشار _

ن مجموعة من المعلومات المتوفرة بشأتستخدم أشكال الانتشار لمعرفة العلاقة القائمة بین كل       

و أن لكل مشكلة أو ظاھرة معینة العملیة الإنتاجیة و الانحرافات الحاصلة فیھا، فالمبدأ الأساسي ھ

 .أسباب معینة أو سبب

 ططات البیانیةالمخ _

، بأشكالھا المختلفة بالخطوط و الأعمدة البیانیة و الدوائر  ھي عبارة عن مخططات بیانیة       

 .لتسھیل عملیة التعرف على الظواھر المختلفة بسھولة

  : و یمكن تلخیص الأدوات الموجھة لحل مشكلات الجودة في الجدول التالي

 

  .342ص ] 50 [یة لحل مشكلات الجودة الأدوات الكلاسیك:02 جدول رقم      

 

 الھدف الأدوات

 تحدید و ترتیب الأسباب و المشاكل حسب الأھمیة   باریتومخطط

 الحصول على معلومات أساسیة و واضحة  ورقة الكشف 

 الكشف على شكل التوزیع المتجمع حسب متغیرات محددة  مدرج ھستروجرام

ق من الأغراض ومن ثم الانتقال تدریجیا یبحث عن الأسباب انطلا مخطط ایشیكاوا 

 نحو الأسباب الحقیقیة 

یكشف عن وجود علاقة بین ظاھرتین ممثلتین بمجموعة من النقاط  مخطط الارتباط

 فیتم ربط كل نقطة من الظاھرة الأولى بنقطة من الظاھرة الثانیة 

 للاتصال و التعریف  الرسوم البیانیة 

 ى جودة محسنة و مستقرة للحصول عل بطاقة المراقبة 
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 إلى أنھ لا یمكن أن تؤدي ھذه الأدوات ھدفھا بنجاح إلا إذا اقترنت بمجموعة DEMING و قد أشار

 :من المبادئ ھي 

ویض و الخبرة و ھي إعطاء الصلاحیة للعملیین لیتمكنوا من مواجھة المشاكل الیومیة التف _

  .التي قد تعترضھم

 .مات إحصائیة من أجل التطویر و التحسین باستمرارضرورة التركیز على قاعدة معلو _

 

 الأدوات الحدیثة للجودة . 4.1.2.2.2
 . أطلق علیھا اسم الأدوات الحدیثة لأنھا تعتبر جدیدة بالنسبة لسابقاتھا    

 .ضح ھذه الأدوات و دور كل من منھاو الجدول التالي یو

 

 .344ص ] 50 [الأدوات الحدیثة لحل مشاكل الجودة:  03 جدول رقم

 

 الھدف  الأداة 

 الاعتراف بوجود المشكلة، یجیب على السؤال ماذا؟ مخطط المطابقة 

 إیجاد الأسباب الرئیسیة، یجیب على السؤال لماذا؟ مخطط العلاقات الداخلیة 

 یحدد النشاطات و درجة أھمیتھا، یجیب على السؤال كیف؟ مخطط الشجرة 

ین العوامل و مدى قوة العلاقة بینھم یجیب على السؤالین یحدد العلاقة ب مخطط المصفوفة 

، بمعنى أین یمكن ضافة إلى الإجابة على السؤال أینلماذا و كیف؟ بالإ

 الكفاءة ؟

مخطط تحلیل المعطیات  

 العاملي 

یسمح بتحدید العوامل المتجانسة ووضعھم في مجموعة واحدة، بمعنى 

 تشبھ العامل الآخر أن یكون كل عامل یحمل مجموعة من الصفات

 یجیب على السؤال مع من؟

 یسمح بتشخیص و تنظیم المراحل التنفیذیة یجیب على السؤال متى؟ المخطط السھمي 

یضع مجموعة من الحلول و یتم الاختیار من خلال تحلیل النتائج  مخطط القرار

 حینئذ؟...یجیب على إذا
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  أدوات تحسین الجودة .2.2.2.2
 :تجاتھا، یمكن ذكر أھمھا فیما یلية أدوات تستعملھا المؤسسات لتحسین جودة منیوجد عد       

 Benchmarking :القیاس المرجعي. 1.2.2.2.2
لمنافسون بھدف تحقیق أعلى جودة  یقوم بھ اء الجودة في المؤسسة بالنسبة لما وھو قیاس أدا         

 نحو النمط الإستراتیجیةفسین و تطویر یتم ذلك من خلال البحث عن الأنماط الأفضل لدى المناو

یتم إعداد القیاس المرجعي من خلال مقارنة منتجات المؤسسة مع المنتجات و. الأفضل في المستقبل

          و أخیرا تحدید فجوة الأداء بین منتج المؤسسةم تحلیل مستوى أداء منتج المؤسسة،المنافسة ث

. قاء إلى مستوى المنتجات المنافسة لسد ھذه الفجوة و الارتالمنتج المنافس ومن ثم إعداد خطة العملو

 .75ص ] 52[

 

 KAIZENداء   التحسین المستمر في الأ.2.2.2.2.2
KAIZENبانیة تعني التحسین المستمر و ھي أداة تقوم على مجموعة من المبادئ ھي  كلمة یا: 

 ؛وى إداري معینؤولیة جماعة أو مست و لیس مسولیة الكلالتطویر و التحسین ھو مسؤ _

 ؛العملیات و لا یھتم فقط بالنتائجیركز على تحسین  _

 ؛التمویلیة، التسویقیةتحسین في كل المجالات الإنتاجیة، ال _

 . ھو الطریق الصحیح لإحداث التحسنالاعتراف بوجود مشاكل و _

 

  مدخل تدمیر الخلاق.3.2.2.2.2
 مارسات الإداریة السائدة إلى وضع تنظیميھو عملیة تَحَوُل المخطط من الوضع التنظیمي و الم     

و ممارسات تتفق مع عصر المعلومات كالتحول من نظام الحوافز و المكافآت على أساس الأقدمیة 

 : ھذه الأداة على المراحل التالیةو تعتمد. إلى الحوافز على أساس الأداء

 راداتإى مع المحافظة علعن طریق خفض القوى العاملة إلى النصف : تصغیر الحجم _

 .فعلى سبیل المثال إحلال التكنولوجیة الحدیثة محل أسالیب العمل التقلیدیةالمؤسسة 

یھا الأطراف و فیھ تتعادل المزایا و المنافع التي یحصل عل: البحث عن التوازن الدینامیكي _

 ).العملاء و المستھلكین(و الأطراف الخارجیة )  العاملین والمساھمین(الداخلیة 

راتیجیة الدخول في السوق من خلال استخدام تكنولوجیا المعلومات لاستثمار تنمیة إست _

 .الفرص التسویقیة و التفوق على المنافسین
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 : التحول نحو فلسفة التوجھ بالمستھلك و ذلك من خلال  _

 . ھ و توقعاتھ تصمیم المنتج حسب رغبات من خلال  التعرف على احتیاجات المستھلكین*

 .76ص ] 52 [الجودة لتحقیق رضاء المستھلكین و كسب ولائھمبمستوى قاء الارت* 

 . فعال المستھلكینألتعرف على ردود تصمیم نظم للمعلومات تكون قادرة على ا* 

تفویض الصلاحیة لفرق العاملین الذین لدیھم اتصال مباشر مع المستھلكین لتمكینھم من اتخاذ * 

 .القرارات المخصصة لرغبات المستھلكین

تراتیجیة تسویقیة لإغلاق السوق في وجھ المنافسین بعد أن تكون المؤسسة قد دخلت بناء إس _

 .السوق و احتلت مركزا متمیزا

  الاتجاه نحو العالمیة  _

     یمثل الھدف النھائي لعملیة التحول بحیث تصبح المؤسسة بعد المراحل السابقة مؤسسة متحررةو

 .وصول إلى النطاق العالميو سریعة الاستجابة للمستھلكین و بالتالي ال

 

  مصفوفة تحسین الجودة.4.2.2.2.2
یجب على المؤسسة أن تتوقف عند بلوغھا رضاء المستھلكین لأن ھذا الأخیر یعیش في بیئة  لا   

تتمیز بالتطور المستمر و التي تؤثر في رغباتھ لذلك أصبح من الضروري على المؤسسة ضمان 

ئھ من خلال الأدوات السابقة التي تم ذكرھا بالإضافة إلى رضاء المستمر للمستھلك و كسب ولا

 .مصفوفة تحسین الجودة

ل قیاس مستوى أداء المنتج ھدف ھذه المصفوفة تحدید مستوى رضا المستھلكین بدقة من خلاو

 .المقدم

 محلات

 القیاس

طریقة 

 القیاس

الأداء  10 9 8 7 6 5 4 3 2 1 0

 الفعلي 

 القیمة الوزن النقاط

                 

 

                                                                       

 

 

 .138ص ] 17 [مصفوفة تحسین الجودة: 23شكل رقم 

 

 دلیل الجودة

 الفترة الحالیة

 الفترة السابقة

 التغییر
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 : تحتوي مصفوفة تحسین الجودة على

إدراك  مثل جودة الصیانة، جودة التحسین، مجالات القیاسالعمود الأول من المصفوفة یمثل  _

 .العمیل 

 نسبة قبول  الرضا، بحوثر الشكاوى،العمود الثاني یعبر عن طریقة القیاس مثل تقاری _

 الخ...المنتج

       حد عشر عمودا تمثل مستویات الأداء و التي تتراوح بین الصفرقلب المصفوفة یشمل أ _

  .لفرق بین الأداء الفعلي و المقاییس المحددة مسبقا و التي یتم حسابھا من خلال اةو العشر

 :إن الأعمدة الأربعة الأخیرة تشتمل على _

  ؛الأداء الفعلي لكل مجال من مجالات القیاس خلال فترة معینة ∗

  للأداء الفعلي خلال فترة القیاس؛النقاط المحسوبة ∗

مفاوضات الوزن حسب كل مجال من مجالات القیاس و یتم تحدیده من خلال إجراء  ∗

مع العملاء حیث تتاح لھم فرصة للتعبیر عن أكثر المجالات أھمیة بالنسبة لھم بمعنى 

 ؛آخر تحدید الأولویات

القیمة الخاصة بكل مجال من المجالات ھي عبارة عن حاصل ضرب النقاط في  ∗

 .الوزن ثم یتم جمع قیم عمود القیمة لیعبر عن رقم دلیل الجودة لفترة محل القیاس

 و قد حدد الرقم الأكبر الممكن لدلیل الجودة بألف نقطة        

یكمن مبدأ نجاح ھذه العملیة في إشراك المستھلكین العملاء فیھا و قیاس كل مالھ علاقة مباشرة 

 .باحتیاجاتھم

 

 أدوات قیاس الجودة . 3.2.2.2
لجودة أو بطرق تستخدم المؤسسة عدة أسالیب لتقییم الجودة بطرق داخلیة من خلال تكالیف ا     

 . خارجیة من خلال الممارسات الفعلیة

 

 الأسالیب الداخلیة . 1.3.2.2.2
 .455ص ] 50 [ومھا الشامل و تكالیف عدم الجودةتشتمل مقاییس تكالیف الجودة بمفھو       
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v  مقیاس تكلفة نیل الجودة 
و تكالیف التقییم و تكالیف یقصد بھا التكالیف الكلیة لنظام الجودة فھي تظم تكالیف الوقایة و     

 بحیث تقیم المؤسسة جودة منتجاتھا من خلال قدرتھا ،الفشل الداخلي و تكالیف الفشل الخارجي

 .على إنتاج سلع تحقق رغبات المستھلك و بأقل التكالیف

 

v  مقیاس تكلفة عدم الجودة 
  و الجودة المحققة فعلا         د تحقیقھایقصد بعدم الجودة الانحراف الذي یحدث بین الجودة المراو       

فعلى المؤسسة أن تضاعف .  المؤسسةو یعتبرھا بعض الباحثین أنھا التبذیر الإجمالي الذي تتحملھ

جھودھا في المراقبة و تكثیف الأنشطة التحسینیة من خلال إدارة الجودة و تخصیص أقسام المحاسبة 

 .لتسجیل كافة التكالیف بدقة 

 

 ب الخارجیة الأسالی. 2.3.2.2.2
 :توجد أسالیب تتبعھا المؤسسة لتقیم جودة منتجاتھا تتمثل فیما یلي         

 

v رضاء المستھلك و ولائھ 
            تقیم المؤسسة جودة منتجاتھا من خلال التأكد أن منتجاتھا قد حققت الرضا التام للمستھلكین         

 و نشیر ھنا، إلى أن مقیاس عدد الشكاوى یعتبر  .تجبالتالي بناء ولائھم كنتیجة لرضائھم على المنو

 و على الرغم من ذلك". لفصل الأولسبق و أن تطرقنا إلیھ في ا" إحدى الطرق السھلة لقیاس الجودة 

حیث أن عدد الشكاوى یعتمد على مدى سھولة . ھناك بعض الانتقادات التي توجھ إلى ھذه الطریقة

ود شكاوى لا یعني بالضرورة أن المنتجات ذات مستوى عالي من تقدم المستھلكین بشكواھم، فعدم وج

   و لیس لدیھم الشجاعة للقیام بذلكالجودة بل ربما أن المستھلكون لا یعرفون كیفیة التقدم بشكواھم أ

 . أو أن ذلك لا یحتاج جھد كبیر

 ، إجراء بحوث  لمعالجة المشاكل الداخلیة و الخارجیةن الأدوات التي تستخدمھا المؤسسةمن بی  و

الاستقصاء لقیاس درجة رضا الزبائن و درجة ولائھم بالإضافة إلى تحلیل المنافسة من خلال عملیة 

منافسة و الذي یطلق علیھ بالقیاس المقارن و مدى تحقیقھا المنتجات المقارنة بین منتجات المؤسسة و 

 .للرغبات المتوقعة للمنافسین
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رة بمقارنة و قیاس أداء أي مؤسسة بأداء المؤسسة الرائدة في أي یقصد بالقیاس المقارن عملیة مستمو

مكان في العالم بھدف الحصول على معلومات یمكن أن تساعد المؤسسة في اتخاذ ما تراه من 

 .55ص ] 56[.إجراءات لتحسین أدائھا

 

v الشھادة 
قد و. "جودة عالیة منتجاتھا تتمیز بإن حصول المؤسسة على شھادة الإیزو دلیل عالمي على أن      

 "سبق أن تعرضنا إلى ذلك في النقاط السابقة 

 

v  الأسعار 
تمثل علاقة سعر الجودة حالة من الاعتراف في محیط المؤسسة على تمكنھا من تحقیق مستوى      

  .عالي من الجودة

ل  و إنما وسیلة للوصول لمستوى عالجودة لیست غایتھا تحقیق الجودة،إن أدوات تحسین و قیاس ا

 .من الجودة التي یكون ھدفھا تحقیق رضا المستھلك و كسب ولائھ

 

  قیاس الجودة الحسیة.3.3.2.2.2
نھ توجد في بعض الأحیان الكثیر من دوات تساعد على قیاس الجودة إلا أ ھذه الأأنبالرغم من        

و في ھذه . دیكورالخصائص التي لا یمكن قیاسھا بوحدات القیاس مثل الطعم أو الرائحة أو جمال ال

 قبولھا       قبول المستھلك للسلعة أو عدم المنتجات تكون ھذه الصفات ھامة جدا، و ھي التي تحدد 

ر أجھزة تساعد في اختباو یصعب قیاسھا نتیجة لعدم توافر . یطلق علیھا خصائص الجودة الحسیةو

 .تواجدھا في المنتج

و الفكرة الأساسیة في . أرائھم لإبداءل استقصاء یعتمد في الحكم علیھا على المستھلكین من خلا و

 باستمرار للتحكم في رأیھو لذلك یؤخذ ". المستھلك على حق "أنقیاس خصائص الجودة الحسیة ھي 

 .32ص ] 46[: و یتم تقدیر رد فعل المستھلك من خلال معرفة ما یليرد فعلھ

 

ھذا السؤال معرفة مدى قدرة  على الإجابةو تساعد : المستھلك یفضل المنتج أو لا یفضلھ _

 .المنتج على البقاء في السوق

یقوم المستھلك بترتیب المنتجات المماثلة لمجموعة من :  الجودة لدى المستھلكأولویات _

 من ناحیة أفضلیتھاالمؤسسات أو منتجات مختلفة التصمیمات من نفس المؤسسة حسب 
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 في خصائص معینة و سیئ في  منتج المؤسسة جیدأن المستھلك رأيو قد یكون . الجودة

 تھتم بھذه الخصائص و تجري دراسات أكثر لمعرفة إذا كان أن فعلى المؤسسة ھنا .أخرى

 .الأسعار ذلك على التكلفة و بالتالي تأثیرمن الممكن تحسین ھذه الخصائص و 

 و فیھ یتم قیاس مدى تفضیل المستھلك لمستویات مختلفة من: تجاه المنتجاحساسیة المستھلك  _

 اختبار نتائجو  المستھلكین آراءالجودة بالنسبة لخاصیة معینة ثم تتم عملیة مقارنة نتائج 

 : و منھ یمكن للمؤسسة الوصولعلمیة،ق رالمنتجات بط

 لدیھ في الحكم مستھلك و یھتم بھا و تمثل أولویاتھل بعض الخصائص یحس بھا ال ∗

      الاھتمام بھذه الخاصیة  نعم على المؤسسةالإجابة كانت فإذا. على جودة المنتج

 . الجودةىو زیادة المراقبة عل

لدیھ  أولویاتھل بعض الخصائص لا یحس بھا المستھلك ولا یھتم بھا و لا تمثل  ∗

 تقلل من التركیز على ھذه أن المؤسسة ىو ھنا عل. في الحكم على الجودة

 .فالتكالیلاختبار و ھذا یعني نقص  و لا تركز على عملیات الكشف أو االخصائص

 

v أنواع الاختبارات الحسیة للجودة 
 : توجد العدید من الأنواع لمعرفة رد فعل المستھلك بالنسبة لخصائص الجودة منھا         

  : مثللاختلاف في تماثل العیناتاختبارات تجرى لمعرفة ا ∗

طى و یع. خذ عینة مكونة من زوج واحد من المنتجاتیتم أ :"الزوجیة"طریقة المقارنة  _

   نھ المنتج النمطي و یطلب منھ المقارنة بین المنتج النمطيللمستھلك واحد منھم على أساس أ

 .و المنتج الآخر لتسجیل الاختلافات بینھما

نفس الطریقة السابقة، لكن بإعطاء المستھلك ثلاثة وحدات من : طریقة المقارنة الثلاثیة _

 .المنتج

      خصائص المنتج للمستھلكعطى قائمة ت: اختبارات تجرى لتوصیف الجودة ∗

 رأیھ في كل خاصیة من ناحیة غیاب أو تواجد و درجة كل إبداءو یطلب منھ 

 .خاصیة من ھذه الخصائص

ترسل عینات للمستھلك : اختبارات للحكم على أفضلیات الجودة بالنسبة للمستھلك ∗

ثناء في مكان الاستعمال كالمنزل مثلا و یقوم بالحكم على جودة ھذه المنتجات أ

 .الاستعمال الیومي
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  برنامج تخطیط الجودة كنظام كلي.3.2.2
 تقوم المؤسسة بتنفیذ سلسلة متلاحقة من الجودة عملیة مستمرة، بحیث برنامج تخطیط إن      

 بنفس المكونات و ذلك.  حیاتھا لتحسین الجودة بھدف جذب المستھلكین و الحفاظ علیھم طوالالبرامج

  فیما یتعلق بالمستھلكینتطرأ مع اختلاف المضمون حسب المستجدات التي  تتصف بالنمطیة،لأنھا

 . حیث أذواقھم و حاجاتھم و توقعاتھم و دخلھممن

 

 أھدافھ تعریف برنامج تخطیط الجودة و .1.3.2.2
 ن مكوناتھ ذات صفة عمومیةسات، لأیمكن استخدام برنامج تخطیط الجودة في كافة أنواع المؤس      

لكل لخطوات التي یتضمنھا نمطیة یمكن اعتبارھا كمرشد في تصمیم البرامج الخاصة  اأنبمعنى 

 . و یمكنھا تعدیلھا بما یتماشى مع ظروفھا البیئیةمؤسسة

 

 تعریفھ.1.1.3.2.2
برنامج تخطیط الجودة ھو مجموعة من الأنشطة المترابطة مع بعضھا، یتم تنفیذھا في فترات      

و في سبیل تحقیق أھداف . تخدام مجموعة من الموارد و التقنیات المناسبة باسو بصفة متناسقة محددة

 .245ص ] 53 [حافظة علیھممرضاء المستھلكین و المحددة بشكل مسبق بالإضافة إلى إ

 

 أھدافھ.2.1.3.2.2
 :جودة كما یليلتتمثل أھداف برنامج تخطیط ا       

 تشبع ، بحیث"سعر مناسبة/ ة جودةأي علاق"في السلعة و بسعر مناسب،   جودةأعلىتحقیق  _

 ؛توقعاتھم، و بالتالي تحافظ علیھمحاجات و رغبات المستھلكین و تفي ب

 ؛لاستیاءل ضى و التعرالسعي للتخلص من السلوكیات السلبیة للمستھلكین كالشكاو _

 .تخفیض التكالیف _

 

  فعالیات البرنامج.2.3.2.2
       . المتكاملة مع بعضھا البعض" الفعالیات "  یتضمن برنامج تخطیط الجودة عدد من الأنشطة  

 :و تتمثل فیما یلي
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 تحدید من ھو المستھلك .1.2.3.2.2
         تساعد في تحدید حاجاتھفمعرفة المستھلكتعد الخطوة الأولى في برنامج تخطیط الجودة،      

مما  جغرافیة متعددة، ن المستھلكین مختلفون و موزعون على مناطق للعمل على تلبیتھا لأرغباتھو

 إلى فئات  وجود تفاوت كبیر بین رغباتھم و مطالبھم، فتسعى المؤسسة إلى تقسیم المستھلكینیعني

أي تجزئة السوق، فتوفر . ، الجنس، المستوى الثقافي أو المستوى التعلیميمتجانسة على أساس السن

 .  تلبي ما یریدونھ التيلھم السلع

 

 مستھلكینتحدید مطالب ال.2.2.3.2.2
 :تتكون مطالب المستھلكین من        

 .تمثل الطموح الذي یرید المستھلك تحقیقھ خلال فترة زمنیة نتیجة شرائھ للسلعةو: الأھداف _

 من خلال إشباعھ و یسعى إلى توتر،تمثل وجود نقص لدى المستھلك یسبب لھ و: الحاجات _

 .شرائھ للسلعة

 .لكنھ لیس ملحا ولا یسبب لدیھ توترا كبیراتمثل وجود نقص لدى المستھلك و: الرغبات _

 . بحیث یتنبأ المستھلك بمدى قدرة السلعة على تلبیھ أھدافھ: التوقع _

 تمكنھا من تصمیم سلعة المستھلكین، بن المعلومات التي تحصل علیھا المؤسسة عن مطالمنھ، فإ  و

 . تحقیق الجودة المطلوبةن تحدیدھا ھي نقطة البدایة فياشى مع ھذه المطالب، و بالتالي فإتتم

 

 ترجمة مطالب المستھلكین. 3.2.3.2.2 
 لغة فنیة من خلال سلعة تشبع ما یریده و تتم عملیة  تحویل أھداف ورغبات المستھلك إلى یتم    

 :التالیةالتحویل من خلال الإجابة عن التساؤلات 

  ؟مستھلكون و ما الذي لا یریدونھالما الذي یریده 

 .252ص ] 53 [؟ؤسسة للمستھلكین لكسب ولائھم ماذا تقدم الم

 

 تحلیل مطالب المستھلك . 4.2.3.2.2  
تحقق رضاء جل إنتاج سلعة أعرفة ما الذي تحتاجھ المؤسسة من  مإلىتھدف ھذه العملیة        

 :وتشمل عملیة التحلیل على الجوانب التالیة. المستھلك
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         الموارد المادیة و البشریةیاجاتھا من حیثتحلیل المطالب من الناحیة الفنیة لتحدید احت _

 الخ...و التكنولوجیا

      و منافذ التوزیعالأسواقتحلیل المطالب من الناحیة التسویقیة لتحدید احتیاجاتھا من حیث  _

 الخ...و الترویج

مار ث للاستاللازمة الأموالتحلیل المطالب من الناحیة المالیة لتحدید احتیاجاتھا من حیث حجم  _

 الخ..و مصادر التمویل المالي 

 

 رقابة العملیات . 5.2.3.2.2 
 تحسینھا بشكل مستمر ىعمل علو ال جل تحقیق الجودة تابعة و تقییم الأداء من أ مإلىتھدف           

. 

 تقییم رضاء وولاء المستھلك  .6.2.3.2.2
فھي تبحث على  حققتھ السلعة يالرضاء الذ ومستوى الإشباع لا تكتفي المؤسسة بأن تقف على       

 .  مستمر الجودة  تحسینأنمستوى عالي من الولاء بما 

 

  تحسین الجودة المستمر .3.3.2.2
 عمل مستمر طوال حیاة ة ھو فبرنامج تخطیط الجود.ھي عبارة عن خطوة لاحقة لعملیة التقییم      

 فالتحسین المستمر ، المستھلك عالي لمطالبإشباع  علىةظافحم الالمؤسسة تتمكن من خلالھ على

 في السوق و المحافظة على بقائھا و استمرارھا من خلال ولاء أقدامھایمكن المؤسسة من تثبیت 

 .المستھلكین لمنتجاتھا

 

 الجودة و السعر مقومات أساسیة للولاء . 3.2
 .تحقیق الربحتعمل المؤسسة في أسواقھا من أجل ھدف كبیر ألا و ھو كسب ولاء المستھلكین مع      

تحقق المؤسسة ھذا الھدف المزدوج من خلال طرح منتجات تكون قادرة على إشباع حاجات 

راء و ترسیخ الولاء لمنتجات بالسعر الذي یدفعھم إلى تكرار الشالمستھلكین و رغباتھم بالشكل و 

یة و انتھاج المؤسسة، لذلك فھي تسعى إلى تأسیس مفھوم الجودة كوسیلة فعالة لاكتساب میزة تنافس

        و سنتناول فیما یلي أھمیة السعر .سیاسات تسعیریة لتحقیق الربح و بناء قاعدة من المستھلكین

 و طرق و سیاسات التسعیر



                                                        137 
 
 
 

 أھمیة السعر في بناء الولاء . 1.3.2
ل إن البیئة الاقتصادیة و بوضعھا التنافسي الحاد تعتمد كلیا على المنافع و القیمة التي یحص       

 لمنتجات المؤسسة و إلا سوف یذھب للبحث عن أقرب )وفیا( موالیا  المستھلك لكي یصبحعلیھا

 .منافس یقدم لھ الأفضل

تجاه قیمة المنتج اتعد عملیة تحدید التكالیف للمنتج الأرضیة الصلبة للسعر، أما إدراكات المستھلك 

لي فیما یالیف إنتاج السلع وي تدخل ضمن تكوقد سبق و أن تعرضنا للتكالیف الت. فھي السقف

 .سنتطرق لمفھوم القیمة المدركة

 

  القیمة المدركة و علاقتھا بالسعر .1.1.3.2
 . سنتناول مفھوم القیمة المدركة و علاقتھا بالسعر و مدى تأثیرھا في إدراك المستھلك      

 

 ةمفھوم القیمة المدرك.1.1.1.3.2
قد  علیھا عند استھلاكھ للمنتجات، وك للمنافع التي یحصلتعتمد القیمة على توقعات المستھل       

فقیمة المنتج مرتبطة بتوقعات  .تكون المنافع ملموسة أو غیر ملموسة یمكن أن یشعر أو یحس بھا

 : التعبیر عنھا بالمعادلة التالیةالمستھلك و مدى إدراكھ للمنافع و التي یمكن

 

 .114ص ] 57[ السعر/المنافع المدركة = القیمة         

ن المستھلك یكون ھ كلما زادت المنافع من المنتج فإو بناء على ھذه المعادلة، یمكن القول أن       

 .مستعدا لدفع سعر أعلى و ھو راض علیھ

ن لم یدرك بة المنافع المدركة إزاء السعر فإبمعنى آخر یمكن القول، أن القیمة المدركة ھي نس

 التي یحققھا المنتج فلن یكون لذلك المنتج قیمة في نظره و بالتالي لن المستھلك حجم المنافع الحقیقیة

 . یكون مستعدا لدفع السعر الذي حدده المسوق

 إن استعداد المستھلك لدفع السعر المطلوب مرتبط ارتباطا وثیقا بحجم المنافع المتوقعة و مستوى 

مطلوب متى ما وجد بأن حجم المنافع وعلیھ یقبل السعر ال. الإدراك لتلك المنافع من قبل المستھلك

المدركة یوازي ما یطلبھ البائع من سعر للمنتج الذي یرغب بشرائھ و یحاول تخفیض السعر من 

 .قل من السعریشعر أن حجم المنافع المدركة ھي أخلال التفاوض عندما 

 و یمكن  السعر،نافعتساوي فیھا المنافع مع السعر أو عندما تفوق المتو یدفع السعر عند النقطة التي 

  .كذلك التعبیر عن القیمة بالمنافع المدركة و بالسعر
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 مدخل التكالیف"لكي تستطیع المؤسسة الوصول إلى أفضل الأسعار الموجودة بین ھذین المدخلین، و

كما . علیھا أن تأخذ في عین الاعتبار عدة عوامل مؤثرة في عملیة التسعیر" مدخل القیمة المدركةو

 :ي الشكل التاليھو موضح ف

      

 

 

 العوامل الخارجیة و      أسعار المنافسین                                          

  الداخلیة                                                                    

 

 

 

 .153 ص ]57[العوامل المؤثرة في السعر  : 24شكل رقم               

 

 العوامل المؤثرة على السعر. 2.1.1.3.2
 :  یتحدد السعر اعتبارا على عدة عوامل، أھمھا           

منافع  فكلما كانت المنتجات التي یرغب فیھا المستھلك تحقق ال:قیمة المنتج بالنسبة للمستھلك _

 .ن عن المنافع المنافسة كلما كانت مرغوبة من قبل المنافسیالمدركة و ممیزة

تشمل جمیع تكالیف الإنتاج و كل زیادة فیھا أو زیادة في تكالیف الشراء تؤدي إلى : التكالیف _

 .زیادة السعر

على المؤسسة أن تسعر منتجاتھا بشكل یتناسب مع مختلف مستویات دخول : المزیج التسویقي _

 .المستھلكین سواء كانوا من أصحاب الدخول العالیة أو المتوسطة أو المنخفضة

 .بحیث ترتفع الأسعار نتیجة رفع الموردین لأسعار المواد الأولیة: وردونالم _

 . التسعیربحیث یأخذ الوسطاء جزء من الأرباح الذي یؤثر على عملیة: الوسطاء _

 .قد تتدخل الدولة أحیانا في تحدید الأسعار أو الرقابة علیھا: تدخل الدولة _

.  المستھدف ثم تحدید السعر الذي یتوقعھیتم تحدید المستھلك: تقدیر حجم الطلب على السلعة _

 .  و قناعتھ  و یعرف السعر المتوقع بأنھ استعداد المستھلك لتقییم المنتج على أساس اعتقاداتھ

ن تحدید السعر سلبیة النتائج في بعض المنتجات فإبقدر ما تكون الأسعار مرتفعة و غیر مقنعة و و

 و تعرف  المنتج بالسعرخاصة إذا ما ارتبطت جودة. ريبأقل حد ممكن غیر مقنع أیضا بالنسبة للمشت

 عملیة التسعیر

إدراكات المستھلك لمنافع 
 المنتج

 تحدید التكالیف
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حالة الطلب ھذه في النظریة الاقتصادیة بحالة الطلب المعكوس، و ھي الحالة التي یرتفع عندھا 

 .الطلب بزیادة السعر و بالعكس

بحیث تراعي المؤسسة المنافسة الحالیة و المتوقعة عند تحدید : توقع ردود الفعل التنافسي _

 .الأسعار

 

   المستھلكیات التسعیریة المتبعة لجذبالاستراتیج. 2.1.3.2
 یوجد بعض الاستراتجیات التسعیریة المتبعة التي تتبعھا المؤسسة لجذب المستھلكین من أجل          

تعریفھم بالمنتج و مستوى جودتھ فیتقبل المستھلكون السلعة، و من ثم تقوم المؤسسة بتعزیز قناعتھم 

 .لاء لدیھم من خلال الأسالیب المختلفة و التي سبق أن تعرضنا إلیھا في الفصل السابقبھ و بناء الو

 

  طرق التسعیر.1.2.1.3.2
ص ] 57[. تتبع المؤسسات عدة مداخل لتسعیر منتجاتھا بھدف جذب المستھلكین و الاحتفاظ بھم

195. 

v التسعیر النفسي 
وضع منتجھا في مكانة معینة في السوق، فالسعر  تستخدم ھذه الإستراتجیة عندما ترید المؤسسة       

بمعنى آخر أن الأسعار لھا تأثیر . ھنا یكون بمثابة بلاغ على رقي ھذه المنتجات من حیث جودتھا

نفسي على الشخص، بحیث تحدد المؤسسة سعر منتجھا بطریقة تؤثر في المستھلك بسبب ربطھ بین 

 .السعر و الجودة

      ر أساسي في مواقف المستھلكین اتجاه العلاقة بین الجودةغیُ حدث تَقد أثبتت عدة دراسات، بأنھو

لذلك تبنت بعض المؤسسات استراتیجیات التسعیر القیمي عن طریق تقدیم منتجات ذات . السعرو

وأفضل مثال على ذلك مطاعم ماكدونالز . جودة و مرفقة بخدمات جیدة، و بأسعار عادلة و معقولة

      Qualityتعني الجودة   Q حیث ، (QSCV)ة تسویقیة فعالة تشتمل على التي تتبع إستراتیجی

 . Value القیمة V و Cleanness النظافة  C  وService   الخدمة S و

 . یتضح ھذا المفھوم في تجارة التجزئة، التي تتبع أسلوبا جدیدا یسمى التسعیر المخفض یومیا  و

 فیتوجھ ،شكل أسبوعي أو شھري أو حتى یوميبحیث تقدم أسعار مخفضة لبعض المنتجات ب

المستھلكین لتبني إستراتیجیة الشراء الجدیدة و ھي شراء منتجات ذات جودة مقبولة و بأسعار مقبولة 

 . و ھي إستراتیجیة مناسبة لكسب ولاء المستھلكین. ذات قیمة و
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 :و یشمل التسعیر القیمي على نوعین رئیسیین 

 الأسعار الكسریة _
. ھي الأسعار التي توحي بأنھا أقل مما ھي علیھ و تركز على التأثیر النفسي للأشخاصو         

 دج، و أفضل مثال على ذلك، مؤسسات 2 دج بدلا من 1,99فعلى سبیل المثال سعر سلعة ما ھو 

 دج، فقرار الشراء یكون 300دج بدلا من 299الاتصالات الھاتفیة فھي تعرض الخطوط بسعر

 دج بینما 200ار واحد فقط، لأن المستھلك في الحالة الأولى وضع السعر ضمن فئة للسعر الأقل بدین

 .دج300كان یفكر نفسیا بأن السعر الثاني یقع ضمن فئة 

 

 لأسعار المظھریةا _
 بحیث تفترض المؤسسة أن السعر المرتفع أكثر جاذبیة لبعض المستھلكین بسبب قناعتھم بأن        

 مما یخلق الرغبة في شراءه و أن السعر المنخفض دلیل على ،ودة المنتجالسعر المرتفع دلیل على ج

 .رداءتھ و بالتالي عدم الرغبة في شراءه

 

v التسعیر المجزأ 
. تبیع المؤسسة منتجاتھا بسعرین أو أكثر بسبب التباین الحاصل في المستھلكین و المنتجات          

مستھلك، و فیھ تطرح المؤسسة عدة أسعار لنفس و من أشكال ھذا المدخل، التسعیر المجزأ حسب ال

 .المنتج لتتلاءم مع فئات سوقیة متعددة من المستھلكین

إن التسعیر المجزأ فلسفة تتبعھا المؤسسة لبیع المنتج الصحیح إلى المستھلك الحقیقي و بالوقت الملائم 

 .و بالسعر المناسب

         مجدیا لأنھ غیر عملي في حالات كثیرةإن مفھوم تحدید سعر واحد لجمیع المستھلكین لم یعد  

ھي قناعة توصلت إلیھا معظم المؤسسات الراغبة في الوصول إلى الریادة من خلال كسب ولاء و

 .المستھلكین ذوي فئات مختلفة

إن تحقیق ولاء المستھلك یتطلب من المؤسسة إتباع استراتجیات تسعیریة تھدف إلى الاحتفاظ 

و یلخص الجدول التالي بعض الاستراتجیات .  علاقات طویلة الأمد معھمبالمستھلكین و إقامة

 .التسعیریة المتبعة لجذب المستھلكین و بصفة مختصرة
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  .194ص ] 57 [الاستراتیجیات التسعیریة للتأثیر في المستھلك : 04 جدول رقم

 

 الشرح الإستراتجیة

 ة المستھلكتخفیض الأسعار لكسب استجاب تسعیر الخصومات و السمحات

 ضبط الأسعار التي تتلاءم مع فئات سوقیة مختلفة  التسعیر المجزأ 

 ضبط الأسعار على أساس المؤثرات النفسیة  التسعیر النفسي 

 تخفیض الأسعار بشكل مؤقت التسعیر الترویجي 

ضبط الأسعار على أساس الموقع الجغرافي  التسعیر الجغرافي

 للمستھلكین

  

 

 اسم مشتركة بین الاستراتجیات التسعیریة قو. 2.2.1.3.2
تعتبر إستراتجیة التسعیر خیارا حیویا في تقریر كیفیة الحصول على حصة سوقیة أو الدفاع عن      

أي جذب مستھلكین جدد أو الحفاظ على المستھلكین الحالیین و تدعیم ولاءھم، إلا أن . ھذه الحصة

 وضاع الاقتصادیة و التنافسیة ب التباین في الأھداف و الأاستراتجیات التسعیر متباینة و متعددة بسب

إلا أنھ توجد قواسم مشتركة بین الإستراتجیة التي ترغب في ترسیخ ولاء المستھلكین لمنتجات 

 : تتمثل فیما یلي. المؤسسة

 ؛الرغبة في التنافس السعري _

 ؛تعزیز ولاء المستھلكین _

 ؛تھداف الأسواق الجوھریة للمنافساس _

 ؛نوات التوزیعتعزیز ق _

 ؛محافظة على المستھلكین الحالیینال _

 .تقدیم خدمات مرافقة _

غالبا ما تواجھ المؤسسة مشاكل تتعلق بتغیر عادات الشراء لدى المستھلك و شدة المنافسة فمستوى 

 لھذا السبب تقدم المؤسسة التي ترغب في المحافظة على قاعدة ر مرتبط بالقیمة المدركة للمنتج،السع

 .لأداء و اعتمادا على جودة السلعةكین التي كونتھا منتجات تتمیز بالتفوق من حیث السعر و االمستھل
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  استراتجیات أخرى تساعد في خلق الولاء .3.1.3.2
ھي عبارة و. التسعیر التي تعتمدھا المؤسسة الاستراتجیات السابقة ھناك بعض طرق  إضافة إلى     

لكین عند تسعیر منتجاتھا و لھا دور بارز في جذب المستھ سسةاخل عامة للتسعیر تتبعھا المؤعن مد

 .و الاحتفاظ بھم لكسب ولائھم

 :ن یعتمد على احد المداخل التالیةیرى كوتلر و امسترونج بأن تحدید سعر المنتجات یمكن أ

  ؛مدخل یعتمد على أساس التكالیف _

  ؛مدخل یعتمد على أساس المشتري _

 ؛ مدخل یعتمد على أساس المنافسة _

  .التسعیر الموجھ للعمیل _

 

 مدخل یعتمد على أساس التكلفة.1.3.1.3.2
 : و یشمل        

بسط الطرق المطبقة و الأكثرھا شیوعا حیث أتعتبر من : التسعیر على أساس التكلفة المضافة _

و تعتبر الطریقة المثلى و العادلة إلى حد ما لكل . یتم إضافة نسبة معینة إلى تكالیف المنتج

 المنتج و المستھلك من 

و تسمى بتسعیر الربح المستھدف بحیث یتم تحدید السعر الذي یصل إلى : تحلیل نقطة التعادل _

 .نقطة التعادل أو الذي یحقق الربح المستھدف

 

  مدخل یعتمد على أساس المشتري.2.3.1.3.2
ھو و. ء المستھلكیعتبر أھم طرق التسعیر ، و تلعب ھذه الطریقة دورا رئیسیا في خلق ولا        

 : یشتمل على

           المسوق لا یستطیع تصمیم المنتجأنو یقصد بھ : التسعیر على أساس القیمة المدركة _

 .البرنامج التسویقي قبل وضع السعر المطلوبو

 :یوضح الشكل التالي مقارنة بین الطریقتین السابقتین
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          طریقة التسعیر على أساس التكلفة

 

         

  طریقة التسعیر على أساس القیمة        

 

 

 .161ص ] 57 [ القیمة أساس التكلفة و  التسعیر على : 26 شكل رقم  

 

 التكالیف إجمالي الطریقة الأولى موجھة للمنتج بحیث تقوم المؤسسة بتصمیم السلعة على أساس  إن

الربح المستھدف، و من ثم تصبح مسؤولیة المسوق في  إلیھاالداخلة في عملیة الإنتاج ثم یضاف 

.  بأن السعر ذو قیمة و منافع تلبي رغباتھم و حاجاتھمإقناعھمعن المستھلكین في السوق و  البحث

     " قراره بالشراء أو بعدم الشراء بناء على المرور بمراحل اتخاذ القرار الشرائي المستھلكفیتخذ 

و على الربط بین سعر المنتج و القیمة المدركة "  في الفصل السابقاإلیھ تعرضنا أنالتي سبق و و

 .التي یحصل علیھا ما بعد الشراء

تحدد المؤسسة أسعار منتجاتھا على أساس  القیمة المدركة حیث  على الطریقة الثانیة تستندأما

ة للمستھلك و من  القیمإدراكاتإدراكات المستھلك لقیمة المنتج بناء على عملیات التحلیل لحاجات و 

 .ثم یحدد السعر و تكلفتھ و تصمیمھ

  

 تسویق القیمة المضافة _

عیر بارزة في منظمات الأعمال، تعمل على بناء قوة التسعیر و تحدي سھي إستراتیجیة ت و   

قیاسا بالمنتجات  و تكون في المنتجات التي تختلف في بعض سماتھا أو تمتلك میزة فریدة  .المنافسة

 على الأمر تمتلك قیمة مضافة، و یتوقف أنھالذلك تكون أسعار المنتجات مرتفعة بسبب . المنافسة

  . المستعمل للقیمة المضافة التي یحملھا المنتجإدراكمدى 

 

 مدخل یعتمد على أساس المنافسة. 3.3.1.3.2
عار ار المدفوعة مع الأس عادة ما یقارن المستھلك قیمة المنتجات من خلال مقارنة الأسع     

یقصد بھا تسعیر منتجات و. ھنا ھي طریقة الأسعار السائدةمن أبرز الطرق المطبقة  و،المنافسة

 المستھلكون القیمة السعر  التكلفة  المنتج

كونالمستھل  المنتج التكلفة السعر القیمة 
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المؤسسة على أساس أسعار المنافس الرئیسي في السوق، و تقوم بتغییر أسعارھا عندما یتغیر أسعار 

 .القائد في السوق

 

 التسعیر الموجھ للعمیل .4.3.1.3.2
 مرحلة من مراحل عملیة الإنتاج ثم تتولى إدارة التسویق مھمة القیام  یشارك العمیل في كل       

 .ببحوث تسویقیة لمعرفة الأسعار التي یكون المشترون مستعدین لدفعھا مقابل حصولھم على السلعة

 

 تحدیات السعر. 2.3.2
ة التي تؤثر في  لا تكتفي المؤسسة عند قیامھا بعملیة التسعیر بدراسة العوامل الخارجیة و الداخلی     

 التي تؤثر بطریقة "النفسیة "ھي العوامل البسیكولوجیةبعد من ذلك، و، بل علیھا أن تذھب إلى أالسعر

 .مباشرة على إدراك المستھلكین للأسعار

 

  السعر من طرف المستھلك التحدیات المعرقلة لقبول.1.2.3.2
 :أھمھا ما یليو. ملیة تسعیر المنتجاتبھا عند عتوجد عدة عوامل لا تكون المؤسسة على درایة      

 

 درایة المستھلك بأسعار المنتجات .1.1.2.3.2
 حول مدى معرفة المستھلكین بأسعار المنتجات، بأنھ عادة ما یكون أعدت عدة دراسات أفادت    

 . المستھلكون غیر عالمین بھا

ت التجاریة و یشترون الذین یترددون على المحلا مفردة، 600كانت نتائج الدراسة لعینة تضم 

           فقط من المستقصى منھم كانوا على علم بأسعار المنتجات% 17نتجات الاستھلاكیة، أن الم

 من الأسعار % 30لمستقصى منھم منحرفة ب  من تصریحات ا% 40و حوالي . متأكدین منھاو 

 .33ص ] 58[.الحقیقیة للمنتجات

 خیر دلیل، بحیث كان ھدفھا الأساسي ھو الإعلام Le Juste prix كما یمكن أن تكون لنا حصة

 .بأسعار المنتجات و التعریف بھا لدى المشاھدین

         ن عدم درایة المستھلكین بالأسعار الحقیقیة للمنتجات یؤدي بھم إلى الاستیاء و الترددمنھ، فإو

 ... مرتفعة بالمقارنة بإن أسعارك عة غالیة الثمن، لالتعبیر سلبیا، فعلى سبیل المثال، ھذه السو

 .، إن أسعارك لا تشجع على الاستھلاك... وجدت ثمنا أقل في
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 المبالغة في وضع الأسعار. 2.1.2.3.2
ترددون في وضع یقد یبالغ المسوقون في اعتمادھم على البعد البسیكولوجي للسعر، فھم لا       

یة، و من دون التخوف من التسبب في أسعار مرتفعة لمنتجاتھم للإیحاء بأنھا منتجات ذات جودة عال

 .ةاستیاء المستھلكین  لأنھا منتجات مرتفعة الثمن بالمقارنة مع المنتجات المنافس

 

  رغبة المستھلك في الحصول على منتجات بأقل الأسعار .3.1.2.3.2
 الانفعال إن رغبة المستھلك الشدیدة في الحصول على السلعة بسعر أقل، یجعلھ دائم التردد و          

عند اتخاذه لقرار الشراء، فالربح الإضافي الذي یجنیھ المستھلك لھ بعد نفسي یجعلھ دائم الوفاء 

 .لمنتجات المؤسسة

ھل اشتریت المنتج بسعر جید؟ ھل اتخذت :، بحیث یتساءل المستھلك دوما إن البعد البسیكولوجي مھم

 القرار المناسب؟ ھل یوجد سعر أقل؟ 

، فھم یشعرون بالفخر  نفسیة الأشخاصاؤلات بسیطة لكنھا تؤثر بشكل كبیر فيقد تبدو ھذه التس

 .لشرائھم منتجات جیدة و بأسعار منخفضة

 

 شعور بالرضاء الصراع النفسي بین السعر المدفوع و ال.2.2.3.2

 یصرحوا بالسبب الذي یدعوھم أن الأشخاص یتساءلون دوما عن أسعار المنتجات، دون إن         

یتعلق بب في ذلك ھو اختلاف اھتمامات المستھلكین فیما أن الس الأمر عنھا، و في حقیقة ؤلللتسا

 . المنتجات و جودتھابأسعار

 

v اختلاف سلوكیات المستھلكین 
 تصرفات المستھلكین تختلف باختلاف شخصیاتھم، فالبعض منھم ینصب اھتمامھم في إن            

 یھتمون الآخر یحصلوا على المنتج الذي یریدونھ، و البعض حجم المبلغ المالي الذي ینفقونھ لكي

 .إرضائھمبالمنتج نفسھ و بمواصفاتھ و مدى تحقیقھ لتوقعاتھم و 

 كلا الموقفین معرقلین في عملیة اتخاذ القرار الشرائي، بحیث تختلف درجة المقاومة ھذه، من إن  

و الشعور بالرضاء مشكلتین أساسیتین فمقاومة دفع السعر و الرغبة في إشباع الحاجة . لآخرشخص 

 .بالنسبة للمؤسسة المنتجة و المستھلك
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 : یوضح الشكل التالي ھذه الظاھرةأن یمكن 

                                                           

  المنتج الرضا على                                                                  

   منطقة التصریح بالسعر                                                 

                            نقطة التأرجح 

 

     مقاومة السعر

 

  .28ص ] 58 [علاقة السعر المدفوع بالرضا: 26شكل رقم    

            

 تفسیر الشكل

 و عندھا "Point de bascule".التأرجحقطة  النقطة الموجودة في منتصف المنحنى تسمى بنإن 

الفرصة من خلال  یغتنم أنقل من الرغبة في إشباع الحاجة، فعلى البائع تكون مقاومة دفع السعر أ

فتكون رغبة المستھلك . التحدث ایجابیا عن خصائص المنتج و جودتھ ثم یصرح عن السعر المطلوب

 .فاقفي شراءه للمنتج قد غلبت مقاومتھ في عدم الإن

ن إلمام المؤسسة بھذه العوامل یساعدھا في البحث عن مستھلكین جدد، و وضع الأسعار  و منھ، فإ

 .المناسبة و المقبولة من طرف المستھلكین الحالیین، و بالتالي الحفاظ علیھم و كسب ولائھم

 

 إدراك المستھلك للثنائیة الجودة و السعر. 3.3.2
مختلف فھوم كلا من القیمة المدركة والجودة المدركة، وب م نتناول في ھذا المطل         

 .الاستراتیجیات لثنائیة الجودة  و السعر

 

 القیمة المدركة و الجودة المدركة. 1.3.3.2
و كلاھما .  بالجودة المدركة، و الجودة مفھوم مرتبطالسعر مفھوم مرتبط بالقیمة المدركة          

 .تھلكین و دور مھم في ترسیخ ولائھم لمنتجات المؤسسةلدیھما تأثیر عال على تصرفات المس
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 القیمة المدركة.1.1.3.3.2
 القیمة التي تقدمھا المؤسسة لمستھلكیھا تعتمد على المنفعة الخاصة بالمنتجات المدركة من إن        

     عة فالعلاقة بین المنف.  یدفعھ للحصول على ھذه المنتجاتأنجانب المستھلك و المبلغ الذي یجب 

 فكلما زادت مستویات المنفعة الخاصة بالمنتجات المدركة ،سعر ھي التي تحدد القیمة المدركةالو

 . على الشراءإقبالھمقیاسا بالسعر كلما زادت القیمة المقدمة للمستھلكین و كلما زاد 

ع قد تدفة المدركة تصبح دون المستوى ومن القییزید السعر المطلوب عن المنفعة فإعندما و

 . بالمستھلك إلى عدم التعامل مع المؤسسة أو التحول إلى مؤسسة أخرى تقدم قیمة أفضل

 

  الجودة المدركة.2.1.3.3.2
 ."ة في المبحث الأول من ھذا الفصل الجودأبعادتم ذكر "  الجودة أبعادتعتبر الجودة المدركة بعد من  

 منتجمات كافیة لدى الفرد عن خصائص الیتم الاعتماد على الجودة المدركة في حالة عدم توفر معلو

 المستھلك إلى مقاییس غیر مباشرة عند القیام بعملیة المقارنة بین المنتجات المنافسة حیث لا فیلجأ

 كصورة  وفق مقاییس شخصیةإنمایكون الحكم على المنتج من خلال خصائصھ الموضوعیة، و 

 الخ... الأصدقاء و المعارفراءآ الاسم التجاري، المؤسسة

 :یتم قیاس الجودة المدركة من خلال المراحل التالیة

 

، و ما على المؤسسة إلا البحث عن ھذه التوقعات من خلال إن المستھلك لھ توقعات: المرحلة الأولى

 أسالیب التسویق بالعلاقات، ثم تحویل ھذه إحدى إتباع آخربمعنى . العملیات المتعلقة بالاستماع

 .طلوبة و ذلك بالتركیز على العملیات الداخلیة لضبط الجودةالتوقعات إلى الجودة الم

 

و الجودة  .و ھي مرحلة تركز على الانتقال من الجودة المطلوبة إلى الجودة المحققة: ة الثانیةالمرحل

 العملیات التي تسمح ببلوغ جودة المنتج إعدادالمطلوبة ھي التي یتم تحدیدھا بمعاییر مسبقا ثم 

، ثم یتم القیاس بمدى "احل ضبط الجودة في المبحث الأول تعرضنا لمرأنبق و قد سو " ،المحققة

 .مطابقة الجودة المطلوبة بالجودة المحققة

 

و ھنا تبنى الجودة المدركة بعدما یتم شراء المنتج و استھلاكھ، فیكون المستھلك : المرحلة الثالثة

 .نظرة خاصة بھ اتجاه جودة المنتج
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التي تكون قبل عملیة  المقارنة بین الجودة المتوقعة وز ھذه المرحلة على عملیةترك: المرحلة الرابعة

التي ینتج عنھا شعور و. بعد عملیة الشراء و الاستھلاكالشراء و الجودة المدركة و التي تحدث 

 الرضا أو عدم الرضا لھ انعكاس على التوجھات المستقبلیة فإحساسالرضاء أو عدم الرضاء، 

نھ سیصبح وفیا بعد دعم المؤسسة لھ من خلال  شعر بالرضا فإفإذامنتجات المؤسسة، للمستھلك حول 

     ملھ مع منتجات المؤسسةانھ سیحول تع إذا شعر المستھلك بعدم الرضا فإأمااستراتیجیات الولاء، 

 . و یحاول بناء إدراك آخر اتجاه منتجات أخرى

 

 استراتیجیات الثنائیة الجودة و السعر. 2.3.3.2
لا "و " ھذا غال الثمن" یوجد عبارات یتداولھا المستھلكون یومیا عن أسعار المنتجات، مثل        

         إن ھذه العبارة تحمل معنى أوسع یؤدي بنا إلى مفھوم علاقة". لیس غال بالمقارنة مع جودتھ

 .السعر/ الجودة

 

 علاقة الجودة و السعرمفھوم . 1.2.3.3.2
ن المستھلك مقتنع بأن لكل منتج ذو مستوى معین من الجودة  الجودة و السعر، أیقصد بعلاقة        

لھ مستوى یناسبھ من السعر، فكلا المتغیرین مرتبطین و غیر مستقلین، بحیث یفقد المنتج أھمیتھ في 

 .نظر المستھلك إذا لم یتحدد المتغیرین تحدیدا جیدا

 مناسبة، تھدف لجذب المستھلكین و الحفاظ سعریھ إستراتیجیة و حتى تتمكن المؤسسة من وضع 

 في الاعتبار جمیع الأخذ تصنف منتجاتھا على سلم الجودة و السعر، مع أن ،علیھم، یجب علیھا أولا

 المؤثرة في السعر كالوضع التنافسي و تحدید قسم السوق المستھدف على أساس الأخرىالعوامل 

 " سبق و أن ذكرنا العوامل المؤثرة في السعركما... " يیقالقدرة الشرائیة، و المزیج التسو

ن سلم الجودة و السعر یتحدد من خلال ثلاث مستویات من الجودة فإ Laurent Maruani   حسب

 .بالتقاطع مع ثلاث مستویات من السعر
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 السعر/ استراتیجیات الجودة.2.2.3.3.2
     

                السعر

 الجودة

 منخفض متوسط مرتفع

 إستراتیجیة الھدیة إستراتیجیة الشھرة إستراتیجیة التفاخر یةعال

مزایدة في الإستراتیجیة  متوسطة

 المكافأة أو الضمان

إستراتیجیة متوسط 

 التشكیلة

إستراتیجیة علاقة 

 سعر جیدة/ جودة

إستراتیجیة الاقتصاد  إستراتیجیة الاستغلال متدنیة

 الخاطئ

إستراتیجیة التشكیلة 

 الردیئة

      

 32ص ] 58[السعر /  استراتیجیات الجودة:27  شكل رقم   

 

 :من بین الاستراتیجیات التسعة السابقة، یوجد خمسة استراتیجیات بارزة، ھي

 

v  سعر مرتفع/ جودة عالیة 
  الفئة الراقیةلإرضاءعة و موجھة یھي خاصة بالمنتجات الرف التفاخر، وبإستراتیجیة تسمى         

 كما تتمیز بصورة معروفة و راسخة الأنیقةمنتجات بالنوعیة الجیدة، و التصامیم بحیث تتمیز ھذه ال

 .في ذھن المستھلك

و لذلك فالسعر ھنا، یلعب دورا بسیكولوجیا بارزا، بحیث أي محاولة من المؤسسة لتخفیض السعر 

 السعر بالرغم قبل انخفاضفالمستھلك ذو المقام الرفیع لا ی. سیؤدي إلى فقدان قاعدة مستھلكیھا حتما

من عدم التغییر في مواصفات المنتج لأنھ یعتقد أن انخفاض الأسعار دلیل على انخفاض جودة 

 .المنتجات

 

v سعر منخفض/ جودة متدنیة 
و ھدفھا ھو تحقیق أكبر .  و ھي عكس الإستراتیجیة السابقة، و تكون خاصة بالمنتجات الردیئة       

لیس الرغبة في ول الأسعار لأن دافعھ إشباع حاجة الاستھلاك  و المستھلك ھنا یتقب.استھلاكنسبة 

 .تحقیق الرضاء
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v سعر مرتفع/ جودة متدنیة 
تتبعھا . لتسمى إستراتیجیة الاستغلا.  و ھي إستراتیجیة غیر مقبولة، لكن موجودة فعلا      

دفع و من بین الأسباب التي قد ت. كبر عائد في فترة زمنیة قصیرةالمؤسسات بھدف تحقیق أ

 :بالمؤسسات لإتباع ھذه الإستراتیجیة ھي 

 ؛انخفاض الطلب _

 ؛ید عاملة مسنة _

 ؛دیون متراكمة على المؤسسة _

 .انخفاض جودة الخدمة _

 

v سعر منخفض/ جودة عالیة 
فحصول   لھا دور بارز في بناء الولاء وتعتبر من أكثر الاستراتیجیات قبولا عند المستھلكین،        

جودة عالیة و سعر منخفض، قد لا یجعلھ یغیر تعاملھ مع منتجات توى المستھلك على منتج بمس

ن ھذه الإستراتیجیة غیر دائمة، ھدفھا ھو جذب المستھلكین لكن من جھة أخرى، فإ. ؤسسة إطلاقاالم

. و بأسعار منخفضة ث تعرض المنتجات كنوع من الھدایافي المرحلة الأولى من انطلاق المنتج بحی

و بعد مدة ترتفع الأسعار حسب مستوى . لك من اتصال من الفم إلى الأذن ایجابيفتستفید المؤسسة بذ

 . جودة السلع

 

v سعر متوسط/ جودة متوسطة 
فالمستھلكین ذوي رغبة في امتلاك منتجات ذات . تعتبر من أكثر الاستراتیجیات جذبا للمستھلكین    

 .جودة و بأسعار مناسبة

       تجمع بین السعر المتوسط. ، فتسمى بالاستراتیجیات الوسیطة الباقیةالأربعة الاستراتیجیات أما 

و ھي أقل بروزا .  أو المنخفضو بین الجودة المتوسطة و السعر المرتفع. و الجودة العالیة أو المتدنیة

 .ل إدراكا من قبل المستھلكینو أق

 من السعر و موجھ  لكل منتج مستوى معین من الجودة و مرتبط بمستوى معینأنمنھ نستنتج     و

الرفع من و و ما على المؤسسة إلا استثمار جھودھا للحفاظ على المستھلك. لجذب مستھلك معین

 .ولاءه من خلال أسالیب و الوسائل المساعدة في تدعیم الولاء
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  العلاقات التبادلیة.3.3.3.2
 .دلة و متعدیة فیما بینھا تعدد المتغیرات المتحكمة في الولاء تؤدي إلى بناء علاقات متباإن       

 

 علاقة الجودة و الرضا . 1.3.3.3.2
الجودة " تحدد الجودة من توقعات المستھلكین، من خلال قیاس الفجوة بین ما ھو متوقع       

 .و بذلك فھي تؤدي إلى رضا المستھلك". الجودة المدركة"و ما یتحقق فعلا  ،"المتوقعة

 

 علاقة الرضا و الولاء. 3.3.3.22.
المستھلك الراضي میال لتسھیل و تجدید اقتناء المنتجات التي ترضیھ، و مع قیام المؤسسة       

، فیتحول "كتسویق العلاقات" تدعیم الولاء ، من خلال برامج ثقة المستھلك لمنتجاتھا بتعزیز

 .المستھلك من مستھلك راض إلى مستھلك وفي

 

 ءالسعر و الولا/علاقة ثنائیة الجودة. 3.3.3.3.2
      إن تقدیم منتج بمستوى عال من الجودة یحقق الرضا، لكن تقدیم منتجات بمستوى جودة متمیز    

 ن المنتج قد جاوز مستوى توقعاتمة لدى المستھلك و یجعلھ وفیا، لأو سعر مقبول یعظم القی  

 .المستھلك من حیث الجودة و السعر

 

 علاقة الولاء و الربحیة .4.3.3.3.2
 :فإن. انطلاقا من كل ما ذكر في موضوع المذكرة            

  ایجابي  الأذن من الفم إلى بإشھارالولاء یسمح بتخفیض تكالیف جذب المستھلكین، فھو یقوم  _

 .و بالتالي یعتبر قناة اتصال مجانیة و وسیلة ترویج تلقائیة

 .تحمل المخاطرة، أفضل من  و الثقة في المنتجالطمأنینةیقبل المستھلك الدفع أكثر مقابل  _

یشتري المستھلك الوفي أكثر من المستھلك العادي، كما یستطیع تطویر مشتریاتھ إلى منتجات  _

 .أخرى من التشكیلة

 

 

 



                                                        152 
 
 
 

  و الربحیةعلاقة الجودة و الإنتاجیة. 5.3.3.3.2
یؤدي تحسین الجودة إلى زیادة مطابقة المخرجات، أي زیادة نسبة المخرجات إلى المدخلات  _

 . زیادة الإنتاجیةو ھذا یعني

     یؤدي تحسین الجودة إلى ارتفاع كفاءة العملیات، و تخفیض التكالیف مثل تكالیف التصلیح _

 الخ...و التقویم و الفشل

 .تؤدي زیادة الإنتاجیة و تقلیل التكالیف إلى زیادة الربحیة _
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 خلاصة الفصل
 

 ثنائیة الجودة و غایاتھا في تحقیق أفضل لإستراتیجیةسة  المؤسإتباع أن ضوء ما تقدم، نستنتج على

أسمى و ھي كسب درجات عالیة من الولاء سعر لمنتجاتھا، ما ھي سوى وسیلة لبلوغ غایة /جودة

لمنتجات المؤسسة مما یثبت حصتھا في السوق، و یجذب لھا مستھلكین جدد و بالتالي زیادة الأرباح 

 .ائھا و استمرارھاعلى المدى الطویل و تعزیز فرص بق

 

لم یعد المستھلك یغریھ السعر المنخفض فحسب، بل اقتنع بأنھ لا فائدة من شراء سلعة رخیصة لا ف 

 فأصبح. تعمر و استبدالھا بصفة مستمرة حتى تفوق تكلفتھا فرق السعر بینھا و بین السلعة ذات جودة

 .سعرھاھتمامھ بلاة بنفس الأھمیة بجودة السلعیھتم 

 

 :لمؤسسة تحقیق الجودة من خلال كفاءة ثلاثیة إدارة الجودة و ھيتستطیع ا

 ؛جودةتخطیط جید من أجل تحقیق مستوى عال من ال _

 ؛رقابة فعالة على الجودة _

         ، و تحقیق الإشباع للمستھلك دوماتحسین مستمر للجودة لجعلھا بمستوى أفضل دائما _

 .بالتالي الحفاظ علیھ باستمرارو

 

ة الجودة عرف تطورا كبیرا، و ھذا نظرا لتغییر الوسائل ، و الذھنیات و الأسواق عبر ن مفھوم إدارإ

 .  إلى مفھوم إدارة الجودة الشاملةالمؤسسات من مفھوم إدارة الجودة الزمن، حیث انتقلت 

 

تركز إدارة الجودة الشاملة على أن اكتساب المؤسسة لمیزة تنافسیة في ظل بیئة بھا العدید من 

 .رات یكون من خلال كسب ولاء المستھلكین لمنتجاتھا و الحفاظ علیھم لأطول مدة ممكنةالمتغی

 

تسب سمعة حسنة و تمنحھا القبول تك لشھادة الإیزو أھمیة بالغة، فالمؤسسة الحاصلة علیھا كما تعتبر

 من درجات و بالتالي الرفع الثقة من جمیع فئات المستھلكین، و ما على المؤسسة إلا تعزیز ھذه الثقةو

 .الولاء لدیھم
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 3صل ـالف
 زایةموالمیاه المعدنیة  لمنتج مؤسسة كدراسة إمكانیة تحقیق ولاء المستھل

 

 

 

عدنیة و المشروبات الغازیة بصفة خاصة قطاع المیاه المو قطاع الصناعات الغذائیة  یواجھ       

تبني طاع المؤسسات المنتجة في ھذا القما یحتم على م .في الأسواق الوطنیة و الأجنبیةمنافسة حادة 

      سیاسات تخفیض تكالیف الإنتاج و تحسین الجودة من جھة، و الاستجابة بكفاءة و فعالیة لتوقعات

 .و حاجات المستھلكین من جھة ثانیة

 نصیب  منالأسدمن أجل ذلك، فإن مؤسسة موزایة تبذل مجھودات جبارة للحفاظ على حصة      

          داء و التحسینات المستمرة للجودة و تحقیق ولاء المستھلكالمیاه المعدنیة و ذلك بالأخذ بقیاسات الأ

 .و قیاسھ

قدیم منتجات تفرع أكواسیم موزایة، و مدى اھتمام المؤسسة بلدراسة التطبیقیة تقدیم نتناول في ا   

 .سعار مقبولة تحقق ولاء المستھلك لھا و بمستویات عالیةذات جودة عالیة و بأ

 :دراسة التطبیقیة من خلال التساؤلات التالیةیمكن أن نحدد مسار ال

 كیف تحدد مؤسسة موزایة مفھوم ولاء المستھلك؟ _

م  لمؤسسة موزایة أن تقد یمكن المؤسسة، أي كیفما ھي إجراءات الجودة المعتمدة في _

 منتجات بجودة عالیة؟

 ما ھي سیاسات التسعیر المتبعة؟ _

 وزایة؟ما ھو مستوى ولاء المستھلك الذي حققتھ مؤسسة م _

 

 "موزایة" تقدیم مؤسسة إنتاج المیاه المعدنیة .1.3
لمعروفة على مستوى التراب و ا. یعتبر مجمع سیم من أقوى المؤسسات الاقتصادیة الجزائریة       

التي  و سنؤكد على فرع أكواسیم وحدة موزایة و سنتعرض فیما یلي إلى التعریف بمجمع سیم الوطني

 . ة التطبیقیة و استكمال موضوع الرسالةاستقبلتنا لإعداد الدراس
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  عرض عام حول مجمع سیم.1.1.3
للصناعات الغذائیة من حیث التعریف بھ  سیم مؤسسة إعطاء صورة عامة حول حاول فیما یلي    سن

 .و مراحل تطوره و توسع نشاطاتھ لیشمل فروعاً عدیدة و في مجالات مختلفة

 

 التعریف بمجمع سیم .1.1.1.3
 نوفمبر 4ع سیم عبارة عن مؤسسة عائلیة ناشطة في مجال الصناعات الغذائیة، تم إنشائھا في مجم   

 .و تعتبر أول مؤسسة خاصة استثمرت في ھذا المجال منذ الاستقلال. 1990

تمیزت تلك المرحلة بالعجز الكبیر في منتجات الدقیق و الفرینة، بحیث كانت الدولة الجزائریة 

           ة إلى كل من تونس و المكسیك و كندا ثم تقدمالأمریكیةلایات المتحدة تستورد القمح من الو

 ]59[.ة الطلب كلھحن العمومیة لم تتمكن من تغطیاطمن اللك لأ ذو المغرب لطحنھ

 و نظرا ،أبنائھب بمعیة الأ عبارة عن مطحنة صغیرة یسیرھا   فأنشأت أول مطحنة و التي كانت

 مطحنة  لھاأضیفت نتجات في تلك الفترة، تطورت تلك المطحنة بسرعة ولكثرة الطلب على ھذه الم

ة إلى مجمع صناعي  تحولت من مجرد مؤسسة بسیطة متواضعأن و ھكذا إلى  و رابعةثانیة و ثالثة

 .  سھمأ و من مؤسسة ذات مسؤولیة محدودة إلى شركة ذات ذو قوة و مكانة،

" عین الرمانة"، و بالتحدید في منطقة تسمى لیديطلس الب الأتقع المطحنة الصناعیة سیم في   

 كلم عن مؤسسة 2 كلم عن مدینة البلیدة، و حوالي 14، التي تبعد بحوالي ایةالمجاورة لمدینة موز

  .لمیاه المعدنیة  موزایةا إنتاج

         ساعدت الظروف العائلیة في مجمع سیم على بناء ثقافة مؤسسیة عمیقة، تقوم على مشاركة     

و تضامن جمیع العاملین داخل المؤسسة، فضلا على تركیزھا على التجدید و التحسین 

 ] 58[.المستمرین

 

 توسع مجمع سیم .2.1.1.3
، حفزت أصحابھا ةإن المكانة التي حققھا مجمع سیم، كرائد في مجال التغذیة الزراعی         

 :للاستثمار في مجالات أخرى، تتمثل فیما یلي

 .جراحیة-ي قطاع الصحة من خلال عیادة طبیةالاستثمار ف _

 الخ.. الاستثمار في مجال الترقیة العقاریة  من خلال المراكز التجاریة _

 .1972ایطالیة التي تنشط منذ -مؤسسة مختلطة جزائریة _

 . و سونلغازسونا طراكالاستثمار في مجال الطاقة المتجددة من خلال شراكة مع  _
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 . خلال بناء مدرسة ابتدائیة خاصةالاستثمار في مجال التعلیم من _

 ."كواسیمأ"فرع المیاه المعدنیة  _

 

  تقدیم وحدة أكواسیم موزایة.2.1.3
قیة لدى وحدة یقد تمت الدراسة التطبو. "بن ھارون"و " موزایة"  یضم فرع أكواسیم وحدتین       

    " موزایة"عدنیة  المیاه الم كانت مؤسسة عمومیة تحت اسم مؤسسة إنتاج2005  سنة  قبل.موزایة

 .   لازالت تحتفظ باسمھا إلى یومنا ھذاو

 

  و أھدافھا  تعریفھا.1.2.1.3
   المادیة و البشریةمكانیاتالإ ، للتعرف علىوحدة موزایة عرض شامل ل سنتعرض فیما یلي إلى     

 . المستھلك إنتاج منتجات باستطاعتھا تحقیق ولاءلتي یتحقق من خلالھااالتي تتوفر في المؤسسة و 

 

 تعریفھا.1.1.2.1.3
 . و ھي وحدة تابعة لأكواسیم مؤسسة ذات أسھممؤسسة موزایة للمیاه المعدنیة ھي        

أما مقرھا الاجتماعي فیقع في .  دج161 012 000 ب 2005قدر رأس المال الاجتماعي في 

 . ولایة البلیدة- موزایة-طریق الحطاطبة

 .2 م19 726 المساحة المستغلة فعلا فتقدر ب أما، 2 م86 250 ب تقدر المساحة الكلیة للمؤسسة  

 27 456 800 دج، حیث تقدر شھرة المحل 358 840 239 تقدر  للمؤسسةالإجمالیةالقیمة أما 

    « entreprise de production eau minéral »  كانت مؤسسة عمومیة تحت اسم .دج

 و أصبحت وحدة تابعة  رائھا من طرف مجمع سیم تم ش2005و في . 1967التي تم تأمیمھا في و 

 .لأكواسیم مع وحدة بن ھارون

 

 أھداف المؤسسة .2.1.2.1.3 
 : مؤسسة موزایة في النقاط التالیةأھداف تتمثل             

 ). 1+ن( إلى السنة) ن(ة سنال من %10وزایة ھو التطور بنسبة  الھدف  السنوي لمؤسسة مإن _

 . مبیعات و الأرباحتحقیق أكبر نسبة من ال _

 للمیاه المعدنیة نسبة  و حققت مؤسسة موزایة.محاولة كسب أكبر حصة من السوق الوطنیة _

 .2007 من التراب الوطني في أواخر 40%
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 .الاستمرار في الحفاظ على الإنتاج من حیث الجودة و السعر _

 .ددالسعي لتحقیق ولاء الزبائن و المستھلكین الحالیین و اكتساب مستھلكین ج _

 . و امتصاص البطالةتشجیع الید العاملة المحلیة _

 الأجنبیةتجسید الشراكة  و لعالمیة التي تنشط في نفس المجالاالسعي إلى منافسة المؤسسات  _

 .المثمرة

 

  الھیكل التنظیمي و مھامھ.2.2.1.3
    الحالیینموظفینالب  بالاحتفاظ مجمع سیمبحیث تعھد.   تتمیز و حدة موزایة بتنوع العاملین داخلھا    

 .  شخص225 و التي بلغ عددھا  مع توظیف موارد بشریة جدیدة.ا موظف245ًو الذي بلغ عددھم 

   

 الھیكل التنظیمي لمؤسسة موزایة .1.2.2.1.3
 : التالي عامل، یتوزعون حسب الھیكل التنظیمي470 تضم مؤسسة موزایة              

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 امالع المدیر

 سكرتاریة

 الأمن

 القضائیة النزاعات

 مراقبة التسییر

 مصلحة الموظفین  الصیانةمصلحة الإنتاج مصلحة التجارة

 مصلحة المحاسبة

 مصلحة التموین

 الإمكانیات العامة

 الإنتاج

 الصیانة

 ملحق

 مصلحة التوزیع

 تحصیل الدیون

 و منتجات التغلیفتسییر 
 تامة الصنع

 تحویلال
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 :تضم المصالح التالیة: المدیریة العامة ∗

 .من مھامھا، تسییر الاتفاقیات و العقود و حل النزاعات القضائیة: المنازعات القضائیة _

 الخ..من مھامھا، المراجعة و التنبؤ: مراقبة التسییر _

       صنعة و المواد الأولیةمن مھامھ، التحالیل و مراقبة جودة المیاه المعدنیة و الم: المخبر _

 .و المنتجات تامة الصنع

 . و مھامھ، الحراسة و تحقیق الأمان: الأمن _

 :و تشتمل على: مصلحة الإنتاج ∗

 . ملفات الإنتاج، التنفیذ، التنبؤإعدادمن مھامھا، تخصیص المھام، : الإدارة _

 .تسییر إنتاج الصودا: سلسلة تعبئة صودا _

 .تسییر إنتاج الماء المعدني: ةسلسلة تعبئة المیاه المعدنی _

 ". تعبئة الماء المعدني في قواریر بلاستیكیة " PETتسییر إنتاج تعبئة : سلسلة تعبئة _

 :تضم المصالح التالیة: الإدارة و الإمكانیات العامة ∗

  الخ...مھامھا، تسویة عقود التشغیل و وضعیة الأجور: الموارد البشریة _

إعداد المیزانیة المحاسبیة و المالیة، جدول حسابات النتائج و من مھامھا، : المحاسبة العامة _

 .و وضعیة الخزینة

 .تجھیز و دعم مختلف ھیاكل الوحدة: وسائل عامة _

 :و تشتمل على المصالح التالیة: مصلحة التجارة ∗

 .و من مھامھا، تعزیز العلاقات مع الزبائن: التسویق _

لنھائیة في الوقت و المكان المناسبین ومھمتھا الأساسیة ھي توفیر المنتجات ا: التوزیع _

  . للمستھلكین و بصفة مستمرة

 :و تضم: مصلحة الصیانة ∗

 . خطط الصیانة التنبؤیة و إجراءات العملإعدادو من مھامھا، : الإدارة _

 . الآلات خطط صیانة إعدادو مھمتھا : الصیانة الصناعیة _

 .و الصناعيو بئر الماء المعدني  CO2و مھمتھا صیانة ملحق : الملحق _

و قطع  و مھامھ تسییر التموین و المخزون من المواد الأولیة: التموین و تسییر المخزون ∗

 .الغیار

و مھامھ، توفیر وسائل النقل و وضعھا تحت تصرف :  السیاراتحظیرةمعمل التصلیح و  ∗

   بالإضافة إلى تصلیح. و خاصة مصلحة التوزیعالوحدة للاستجابة لحاجات المصالح التجاریة 

 .و صیانة السیارات



                                                                   159  

 20 طن و 10حظیرة السیارات من وسائل للنقل ذات الوزن الثقیل مثل الجرارات بحمولة تكون ت

       حاملة14و وسائل نقل و تفریغ البضائع و تضم .  طن20 طن و 10طن و الشاحنات بحمولة 

 .بالإضافة إلى وسائل نقل العمال.  منھا الكترونیة4و 

 

v ظیمي للمؤسسةنقد الھیكل التن 
 مصلحة التسویق لا تظھر في الھیكل التنظیمي للمؤسسة، و ھذه تعتبر نقطة ضعف أننلاحظ         

 تزال لا تولي الاھتمام بالنسبة للمؤسسة، فبالرغم من اھتمام المؤسسة بمجال التسویق إلا أنھا لا

 .  و لیست كقسم مستقلھا، فمصلحة التسویق تمارس مھامھا كإحدى فروع مصلحة التجارةالكامل ل

   .كما أن الفصل بین مصلحة التسویق و التوزیع، یدل على عدم إدراك المفھوم الحدیث للتسویق

 

 أصل الموارد المائیة في موزایة .3.2.1.3
 1925اكتشف في .  كلم من الغرب الجزائري في ولایة البلیدة45یقع منبع موزایة على بعد          

 تحت تسمیة منبع 1949بدأ استغلالھ بھدف التجارة في .M .LEBLANC عن طریق المستعمر

M. LEBLANC . 

 

 خصائص الماء المعدني الغازي موزایة .1.3.2.1.3
ماء قلوي  "یة مع المیاه المعدنیة الجزائریة ، صنفت ماء موزا1947قامت مھندسة مائیة بدراسة في  

       .ونات الماء المعدني الغازي موزایةو یوضح الجدول التالي مك.  Alcalino Sodique" صودي

 

 -شاردة موجبة–) ل/مغ(أنیون   - شاردة سالبة–) ل/مغ(كاتیون 

 230: صودیوم

 446: كالسیوم

 آثار: بوتاسیوم

 102: مغنیزیوم

 آثار: الحدید

 822: بكربونات

 115: الكلور

 78: سلفات، كبریتات

 562: غاز كربوني
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 مائیةالموارد الأصل . 2.3.2.1.3
 م، و ھو ماء 130 م إلى 87زنة في الأرض تقع على عمق مخیستخرج الماء من طبقة         

 :تحتوي مؤسسة موزایة على موارد مائیة عظیمة تتمثل فیما یلي. غازي بطبیعتھ

 

 .1972سا، و ھو في حالة نشاط منذ / 3 م15 یتدفق بقدرة  معدنيبماء" 1"بئر رقم  _

 .2002  سنةسا، تم إنشائھ في/ 3 م30یتدفق بقدرة   معدنيبماء" 2"بئر رقم  _

 . 3 م50 و 3 م450تم تخزین المیاه المعدنیة المستخرجة في صھریجین بقدرة یو 

 

 .2000تم إنشائھ في سنة سا،  / 3 م33بماء صناعي یتدفق بقدرة " 3"بئر رقم  _

  .1983سا، و ھو في حالة نشاط  / 3 م6بماء صناعي یتدفق بقدرة " 4"بئر رقم  _

 . 3 م600و یتم تخزین الماء في صھریج بقدرة 

 

  نشاط مؤسسة موزایة.3.1.3
 تابعة لأكواسیم ، تنوعت تشكیلة منتجاتھا و ھي في تطور  منذ أن أصبحت موزایة وحدة            

 . و ابتكار مستمر و تجدید

 

  مھام مؤسسة موزایة و طاقتھا الإنتاجیة .1.3.1.3
 .   مھام مؤسسة موزایة و طاقتھا الإنتاجیةط التالیةنبین في النقا        

v تتمثل فیما یلي: مھام المؤسسة: 

        علامة موزایة" : جیة و بلاستیكیةعبوات زجا"إنتاج و تسویق المیاه المعدنیة الغازیة  _

 .و علامة بن ھارون

 .علامة موزایة: إنتاج و تسویق المیاه المعدنیة غیر الغازیة _

 .علامة موزایة: المیاه المعدنیة الغازیة المعطرةإنتاج و تسویق  _

 .Bitter, Martinaz, Sania ، علامة موزایة: إنتاج و تسویق الصودا _
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v الطاقة الإنتاجیة لمؤسسة موزایة 

 : الطاقة الإنتاجیة لمؤسسة موزایةیوضح الجدول التالي

 

 الطاقة الفعلیة الطاقة النظریة سنة الانطلاق  خطوط الإنتاج

العبوات بمیاه معدنیة غازیة خط  .1

 الزجاجیة

  ل0.25حجم صغیر 

1972  

 ساعة/  عبوة11000

 

 ساعة/عبوة7000

 خط الصودا الزجاجیة. 2

  ل1حجم كبیر 

  ل0.25حجم صغیر 

1983  

/  عبوة14000 

  ساعة

 

  ساعة/  عبوة7500

 

خط عبوات میاه معدنیة . 3

 PET بلاستیكیة

  ل0.5حجم صغیر 

  ل2حجم كبیر 

  ل1حجم كبیر 

  ل1.5حجم كبیر 

 ساعة/  عبوة6000 2005

 

 

 ساعة/  عبوة5000

خط عبوات المیاه المعدنیة . 4

 PETالغازیة بلاستیكیة

  ل5حجم كبیر 

  ل2حجم كبیر 

 ساعة/  عبوة2000 ساعة/  عبوة3000 2006

  الغازیةخط عبوات المیاه. 5

  الحدیثةالزجاجیة

  ل0.25حجم صغیر 

  ل1حجم كبیر 

 ساعة/  عبوة14000 2006

 

 سا/  عبوة12000

 

 

 

 

 : لمؤسسة موزایةالمنحنى التالي الطاقة الإنتاجیةیوضح 

 



                                                                   162  

         

0

2000

4000

6000

8000

10000

12000

14000

16000

ةيندعم ةيزاغ 
ةميدق

ادوص ةيندعم ةيكيتسالب  ةيندعم ةيزاغ 
ةيكيتسالب

ةيزاغ ةثيدح 
ةيجاجز

ةقاط ةيرظن 
ةقاط ةيقيقح  

 
 

 تشكیلة المنتجات و الفئات المستھدفة. 2.3.1.3
 : یوضح الجدول التالي تشكیلة منتجات مؤسسة موزایة مع الفئات المستھدفة لھا       

 

 الفئة المستھدفة ةالمنتجات المصنعة و المسوق

عبوات الحجم الصغیر سواء كانت میاه 

  أو صودامعدنیة أو غازیة أو معطرة

 الفنادق، الكافیتریاتالمقاھي، المطاعم، 

عبوات الحجم الكبیر سواء كانت میاه معدنیة 

 أو غازیة أو معطرة أو صودا

 لجمیع فئات المجتمع

 

 في المؤسسة تم ابتكار منتج جدید سمي قھوة موزایة  و نشیر ھنا، إلى أنھ خلال مدة إجراء التربص

"BRUNE "و ھو عبارة عن منتج منشط، یتكون من ماء معدني غازي ممزوج بمادة الكافیین . 

 

  منتجات موزایةتوزیع سیاسة .3.3.1.3
 تجعل فھي تتوفر على مصلحة توزیعتنشط مؤسسة موزایة في جمیع التراب الوطني،          

 التوزیع بإتباع أسالیب  تتم عملیة.، فضلا على المخازن لتخزین البضائعوفرة باستمرارالمنتجات مت

 :تتمثل فیما یليمختلفة 
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 .عن طریق التسلیم المباشر للوكلاء ∗

 .بالتجول ∗

 .حسب المناطق ∗

أما مناطق . ، فوسائل النقل موضوعة تحت تصرفھا وفي أي وقتا أنھا تمتلك إمكانیات مادیةكم

 :ل فیما یليالتوزیع فتتمث

وتشتمل على ولایات البلیدة، تیبازة، المدیة، الجزائر، بومرداس، عین : المنطقة المركزیة _

 .الدفلة، الجلفة، تیزي وزو، البویرة

تمتلك أكواسیم مركزین في كل من شلف و وھران یوزعان المنتجات لكل : منطقة الغرب _

 .ولایات الغرب

 یوزعان المنتجات لكل عنابةكل من قسنطینة و تمتلك أكواسیم مركزین في : منطقة الشرق _

 .ولایات الشرق

 .و تضم ولایة بشار و ورقلة: منطقة الجنوب _

تصدر المؤسسة المیاه المعدنیة الغازیة إلى البحرین، بالإضافة إلى وكالة تجاریة : التصدیر _

 ".مارساي بفرنسا"تابعة لمجمع سیم مستقرة في 

 

متوفرة عبر كامل التراب الوطني ، و ھي نقطة ایجابیة تتمیز بھا و منھ نستنتج، أن منتجات موزایة 

 .بحیث یجد المستھلك المنتج كلما طلبھ. مؤسسة موزایة لكسب ولاء المستھلكین لمنتجاتھا

 

  لدى مؤسسة موزایةالسعر-ثنائیة الجودة. 2.3
 من الجودة التي مالأعظعظم التي ھي المقدار الأقیمة  عن ال مستھلكي البضائع یبحثونإن        

 .دینار یدفعونھیمكنھم الحصول علیھا لكل 

تھا على إلغاء الفجوة بین إدراكھا لتوقعات المستھلك و قدر  لذا یعتمد نجاح مؤسسة موزایة على دقة 

 .التوقعات و القدرات التشغیلیة لھا

 

نشط فیھا مؤسسة  و انطلاقا من ذلك، سنتعرض في ھذا المبحث إلى تحلیل البیئة الخارجیة التي ت

موزایة بصفة مختصرة، من أجل تحدید القوى الفاعلة التي تدفع بھا نحو اكتساب حصة أكبر في 

السوق من خلال إدراك المستھلك لجودة منتجاتھا و السعر المناسب لھا من جھة و عملیات التحسین 

 . المستمر من جھة أخرى
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  وضعیة وحدة أكواسیم موزایة.1.2.3
 موزایة     ل فیما یلي تقدیم تحلیل موجز عن وضع البیئة الخارجیة التي تنشط فیھا مؤسسة   سنحاو      

 .و التي تحصلنا علیھا من خلال مقابلة شخصیة مع مدیر عام مؤسسة موزایة

 

  بیئة المؤسسة.1.1.2.3 
رافیة و الثقافیة  مؤسسة موزایة في التغیرات التي تحدث في البیئة الدیموغ تتمثل بیئة                 

 .و السیاسیة و الاقتصادیة

 

 البیئة الدیموغرافیة.1.1.1.2.3
 2005 في لسكان االمعھد الوطني للإحصاء ، فقد بلغ عددحسب البیانات المتحصل علیھا من       

 . ملیون نسمة40 إلى 2015 في ة، و یتنبأ بأن یصل عدد السكان ملیون نسم32 600 000ب 

   یتبعھ ارتفاع الطلب على المنتجات الغذائیة بصفة عامة و المیاه المعدنیةو المتزاید النممنھ فإن و   

 نظرا للتغیرات المناخیة وارتفاع درجات الحرارة المستقبلیة ةة خاصو المشروبات الغازیة بصف

 .المتنبأ بھا

 

 البیئة الثقافیة. 2.1.1.2.3
ى المعیشي و الثقافي للمجتمع، و تزاید الاھتمام نظرا للتغیرات البیئیة و التطور في المستو        

و التدلیس،  فقد تحول معظم المستھلكین من استھلاك المیاه بصحة المستھلك و حمایتھ من الغش 

و قد سبق و أن تعرضنا إلى تطور الاھتمام "العادیة إلى استھلاك المیاه المعدنیة الطبیعیة و الغازیة، 

و كنتیجة لذلك، ارتفعت نسبة . "یة المستھلك في الفصل الأول حمابالمستھلك من خلال جمعیات

 .استھلاك المیاه المعدنیة و ھي في ارتفاع مستمر

 

  و القانونیةالبیئة السیاسیة. 3.1.1.2.3 
یة للتجارة و غیرھا  المناطق الحرة و المنظمة العالمإن الانفتاح الاقتصادي العالمي من خلال        

 .تصادیة الجزائریة إلى ضرورة الالتحاق و مواكبة التطورات الحالیةدفع بالمؤسسات الاق

و حتى تتمكن المنتجات الجزائریة من مقابلة المنتجات الخارجیة و المنافسة، تم سن قوانین عدیدة في 

 .مجال الصناعات الغذائیة بصفة عامة و قطاع المیاه المعدنیة بصفة خاصة
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ر وزاري یؤكد على ضرورة توفر المیاه المعدنیة الجزائریة  ، تم إصدار مقر2005 جانفي 22ففي 

 :على معاییر محددة تشمل

 دیوم، سلفاتخصائص المیاه من حیث نترات ، نتریت، بوتاسیوم، كالسیوم، مغنیزیوم، صو _

 .، بقایا جافة PHكلور، 

 . توضیح تأثیراتھا العلاجیة _

في حالة احتواء الماء على التصریح بذلك على البطاقات الموضوعة على القواریر، و  _

 . سنوات7 ل من فلورور، یجب التصریح بأنھ غیر صالح للرضع و الأطفال الأقل من/مغ1

 

  البیئة الاقتصادیة.4.1.1.2.3
إن تحسن مستوى المعیشة و ارتفاع القدرة الشرائیة، بسبب نمو الدخل الوطني الخام، ارتفع           

 .المعدنیة و المشروبات الغازیةمعھا حجم استھلاك السكان للمیاه 

 

  بیئة المنافسة.5.1.1.2.3
 خاصة بعد ما تم السماح للقطاع الخاصیتمیز قطاع الصناعات الغذائیة بمنافسة ضاریة       

تتمیز منتجات المیاه المعدنیة بكثرة المنافسین و تنوع العلامات و تعدد . الاستثمار في ھذا المجالب

بالإضافة إلى دخول المنافسة الخارجیة مثل الاتفاقیة التي . الخ..ف التصامیم تشكیلة المنتجات و اختلا

 . و مجمع المشروبات الغازیة للأخوة الزحافLa Suisse ت بینتم

 . الخ...افري، سعیدة، قدیلة، حیاة: تواجھ مؤسسة موزایة منافسین كثر مثل 

 

ب ارتفاع الكثافة السكانیة، و یتمیز بشدة  فإن قطاع المیاه المعدنیة في تطور مستمر بسب،ومنھ     

أ الجزائر للانضمام كما وأن تھی. المنافسة الحالیة و المستقبلیة من خلال دخول علامات جدیدة

 . مقاییس محددةبلمواصفات و ل ارة یلزمھا بتقدیم منتجات مطابقةیة للتجللمنظمة العالم

 تحافظ أن، لا یمكن لمؤسسة موزایة ةكبر حصة سوقیأفي ظل ھذه السمات و التسارع نحو كسب 

حصتھا السوقیة إلا من خلال تحقیق ولاء المستھلك لمنتجاتھا و تدعیمھ، و ھو ھدف تسعى على 

 .مؤسسة موزایة فعلا لتحقیقھ
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 نظرة على سوق المؤسسة. 2.1.2.3
 نف سوقو یص.  یعتبر قطاع الصناعات الغذائیة من القطاعات الدینامیكیة في الجزائر        

 .إفریقیا أھمیة في شمال الأكثر الأقسامالمشروبات الغازیة في الجزائر من 

         حسب المعلومات المتوفرة داخل المؤسسة، فإن الإحصائیات تبین أنھ یتم استھلاك أكثر من

 . أكثر من تونس% 40 أكثر من المغرب و % 20 ما یعادل  سل سنویا،25 ملیار قارورة 31

 تمكنھا من اكتساب میزة غیر  و خارجیة و مراكز قوة داخلیةة موزایة بمؤھلات جیدةتتمیز مؤسس 

و سنلخص . لكن بالرغم من ذلك، فھي تتمیز كذلك بصعوبات تعیق تطورھاقابلة للتقلید لمنتجاتھا، 

 .فیما یلي نقاط القوة و الضعف للمؤسسة، بالإضافة إلى الفرص و التھدیدات

 

 سة موزایةنقاط قوة مؤس.1.2.1.2.3
 :یمكن ذكر أھمھا كما یلي       

 ؛خبرة جیدالطول حیاة المؤسسة في مجال المیاه المعدنیة و بالتالي فإن مستوى  _

الاستثمارات الجدیدة و الاعتماد على تطویر المنتجات و تجدیدھا، مثل إضافة سلسلة إنتاج   _

 ة؛ و بآلات حدیث PET العبوات البلاستیكیة

 ؛ةثروة مائیة ھائل _

 ؛إطارات مسیرة شابة _

 . منذ أن أصبحت وحدة لأكواسیمخال سلسلة إنتاج حدیثة الكترونیةإد _

 

 نقاط ضعف المؤسسة .2.2.1.2.3
 : یمكن ذكر أھمھا كما یلي      

رض للأعطال و قد تدوم الإنتاج بسلسلة الإنتاج بالآلات القدیمة و التي تتعالاستمرار في  _

 ؛لعدة أیام

 ؛ستعمال الآلات الحدیثةلى اعمال غیر مؤھلین ع _

 .تشغیل عمال بعقود مؤقتة _

 

 فرص مؤسسة موزایة. 3.3.1.2.3
 : یمكن تلخیص أھمھا كما یلي       

 ؛نمو القدرة الشرائیة _
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 ؛جودة عالیة لمنتجاتھا _

 ؛قاعدة من المستھلكین صلبة _

 ؛زبائن و مستھلكین أوفیاء _

  ؛ن محتملین عالیةن و مستھلكینسبة وجود زبائ _

 .عراقیل جمركیةعدم وجود  _

 

 التھدیدات التي تواجھ مؤسسة موزایة .4.3.1.2.3
 : یمكن تلخیص أھمھا كما یلي          

 . من سنة إلى أخرى ارتفاع معدل التشبع، وتشبع سوق المشروبات الغازیة _

 .شدة المنافسة الحالیة _

 .خطر دخول منافسین جدد، محلیین و دولیین _

 

  موزایةسوق الموردین لمؤسسة .5.3.1.2.3
ریج  من المیاه المستخرجة من باطن الأرض، و تخزن في صھا% 99  تعتمد منتجات موزایة على 

 .ن دور الموردین یتلخص في توفیر العبوات و العطور فقطموجودة داخل المؤسسة، لذلك فإ

 

  المؤسسة فيو الأسالیب المستخدمة لدعمھ  قیاس ولاء المستھلك.3.1.2.3
سة موزایة على القیاسات الدقیقة لقیاس درجة ولاء المستھلك النھائي لمنتجاتھا، تعتمد مؤس         

 .كما تعتمد على الأسالیب و الوسائل التسویقیة المناسبة لدعم الولاء

 

  قیاس مؤسسة موزایة لولاء المستھلك.1.3.1.2.3
 :لى المؤشرات التالیة، اعتمادا ع دقیقة المستھلك انطلاقا من قیاساتتقیس مؤسسة موزایة ولاء     

 .المنتج الذي یحقق نسبة عالیة من حجم المبیعات الإجمالي السنوي للمؤسسة ∗

 .المنتج الذي یحتفظ بحصة إنتاج كبیرة ∗

 .المنتج الذي یحقق رقم أعمال مرتفع ∗

 .المنتج الرائد بالنسبة للمؤسسة ∗
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 الفئات المستھدفة و حتى ، و توسع شریحة المستھلكین، و تعددنظرا لتنوع تشكیلة منتجات موزایة

نتمكن من دراسة إمكانیة تحقیق ولاء المستھلك لمنتجات موزایة من خلال بحث الاستبیان، فقد تم 

 التي تعتمد علیھا مؤسسة موزایة اختیار المنتج الذي ستبنى علیھ الدراسة انطلاقا من المؤشرات

 :  و تتمثل فیما یلي. لقیاس الولاء

 

  المبیعاتحسب كمیة. 1.1.3.1.2.3
 یحتل " سل25موزایة "، فإن لمبیعات السنوي لمؤسسة موزایةبعد اطلاعنا على كشف ا         

و الجدول التالي یوضح . 2007، 2006، 2005المركز الأول في كمیة المبیعات للسنوات الثلاث 

 :ذلك

 
 2005 % 2006 % 2007 % 

مبیعات 

 25موزایة 

المبیعات / سل

 الإجمالیة

 

 

716 801 25 

/937 133  41 

 

 

62.72  

  

416 952 24 / 

369 175 46 

 

 

54.03 

 

620 637 20 /

220 391 40 

 

 

51.09 

 

  % 62.72 و بنسبة . قارورة25 801 716 ب ت قدر2005 سل في 25مبیعات موزایة  _

 ثم NV تم تغییر شكل قارورة موزایة دون التغییر في الحجم ، و سمیت موزایة 2006في  _

 :فقدرت مبیعات ب. NEW و سمیت موزایة غیرت مرة أخرى

بنسبة   و. قارورة24 952 416 = 7 273 584 + 16 021 416 + 1 657 416 

54.03%. 

 : قدرت ب 2007 سل في 25مبیعات موزایة  _

 و بنسبة  قارورة20 637 620 = 9 292 250 + 138 432 + 11 206 938 

51.09%. 

 

  حسب كمیة الإنتاج.2.1.3.1.2.3
. 2007، 2006، 2005ص الجدول التالي كمیات إنتاج منتجات مؤسسة موزایة للسنوات یلخ      

 : حسب أھمیتھا
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 )السنة/ قارورة (                            كمیة الإنتاج 

            السنوات

 المنتجات

2005  2006 2007 

 21 164 221 25 225 632 28 543 268  سل25موزایة 

 3 483 651 6 406 247 6 059 596 25بیتر 

 9 050 790 411 840   سل25موزایة معطر 

 

، كما نلاحظ عندما نقارن كبر من حصة إنتاج باقي المنتجات سل بحصة إنتاج أ25یحتفظ موزایة 

 سل یباع كلھ تقریبا، فمخزون نھایة 25ن موزایة سنوات الثلاث مع كمیة المبیعات، فإكمیة الإنتاج لل

  .بدایة السنة المقبلةالسنة یصرف عند 

 

 حسب رقم الأعمال . 3.1.3.1.2.3
 و الذي الجدول المواليسجلنا المعلومات في بعد اطلاعنا على بیانات المؤسسة المحاسبیة،        

 :2007، 2006، 2005یوضح المنتجات التي حققت أكبر رقم أعمال للسنوات 

        
 )دج( لسنوي                            رقم الأعمال ا

               السنوات

 المنتجات

   2005   2006   2007 

080.16 662 145 

 

 

 

436.80 990 84 

996.08 602 8 

 

923.12 031 39 

281.52 620 61 

807.04 740 

 

963.74 958 50 

  سل25موزایة 

  سلNV 25موزایة 

  سلNEW  25موزایة

 

 080.16 662 145 356.00 625 132 052.30 320 113 

 30 971 208.56 39 415 941.60 39 490 335.91  سل25بیتر 

 70 342 130.88 2 635 611.36 لم ینتج بعد  سل25موزایة معطر 

 

 .2007، 2006، 2005طوال سنوات  سل ، رقم أعمال مرتفع 25حقق موزایة 
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 المنتج الرائد في المؤسسة. 4.1.3.1.2.3
   حسب رأي مدیر عام مؤسسة موزایةسابقة الذكر، وي تم جمعھا القا من المعلومات التانطلا      

     ھو المنتج الرائد في مؤسسة موزایة"  سل25موزایة " فإن منتج الماء المعدني الغازي الطبیعي 

 . صورة المؤسسة و میزتھا التنافسیةعبر عنی و

 

یحقق درجة عالیة من "  سل25موزایة "، أن منتج سئولون التسویقیون لمؤسسة موزایةیصرح الم

 ارتفاع رقم الأعمال و ارتفاع كمیة الإنتاج و حجم المبیعات لكثرة الطلب  من خلالولاء المستھلك

 .و ھذا ما سنحاول التأكد منھ من خلال بجث الاستقصاء .علیھ

        سیم موزایة، للسنوات الثلاث   فبعد اطلاعنا على البیانات المحاسبیة و المالیة لوحدة أكوا

 یھ الاستقصاء و یحقق ھدف المذكرةخلصنا إلى أن المنتج الذي سیقوم عل. 2007 ، 2006 ،2005

 سل، الموجھ لفئة المستھلكین الذین یترددون على 25ھو منتج الماء المعدني الغازي الطبیعي موزایة 

 . الكافیتریات بصفة خاصة والمقاھيالمطاعم و 

 

 مستخدمة لدعم ولاء المستھلكالأسالیب التسویقیة ال. 2.3.1.2.3
   یؤكد مدیر مؤسسة موزایة أن تكلفة جذب مستھلك جدید تكلف على الأقل خمس مرات أكثر        

 . من تكلفة الاحتفاظ بالمستھلك الوفي

تھدف المؤسسة إلى بناء مفھوم الولاء و الاحتفاظ بقاعدة المستھلكین من خلال إتباع الأسالیب 

 :التسویقیة التالیة

جل اھتمام مؤسسة موزایة إنتاج منتجات بجودة عالیة و بأسعار : ثنائیة الجودة و السعر _

 و تھدف من خلالھا لترسیخ علامة منتجات موزایة في ذھن المستھلك لجعلھ یتخلى مقبولة،

 .عن المنتجات المنافسة و یبقى وفیا لھا

فھو یعتبر سالیبھا، و أھا تعتبر عملیة الترویج في مؤسسة موزایة من أھم نشاطات: الترویج _

لمستھلكین االاتصال مع جماعات حد أھم العناصر الفعالة التي تستخدمھا في تحقیق عملیة أ

و تعتمد في ذلك على عدة . جل ترسیخ منتجات موزایة في أذھانھم و كسب ولائھممن أ

 :أشكال من الترویج أھمھا

ران أو على یكون على الجدو أھمھا اللافتات اللاصقة التي : اللافتات الإشھاریة ∗

كون داخل المدن و في الطرقات الحافلات أو السیارات، أو في اللوحات المثبتة التي ت

 .السریعة
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سیلة للإشھار عن منتجات موزایة       تستعمل مؤسسة موزایة الرادیو كو: الإعلانات ∗

ریدة كما تعتمد على وسیلة الجرائد و المجلات، مثل ج. و خاصة في رادیو البھجة

 .الخبر، الشروق، الوطن

قامت مؤسسة موزایة بعملیة الرعایة لبعض :  Sponsoringرعایة البرامج  ∗

و التظاھرات الریاضیة و الثقافیة ، مثل رعایة كأس إفریقیا لكرة السلة في  البرامج 

 .2006سنة 

 

 :ليكما تعتمد مؤسسة موزایة على وسائل مساعدة لتدعیم ولاء المستھلك، تتمثل فیما ی

نظرا لكبر شریحة المستھلكین و صعوبة الاتصال بھم جمیعا، فھي تملك : قاعدة البیانات ∗

یة قاعدة بحیث تملك مؤسسة موزا. قاعدة بیانات للزبائن التي لھا علاقة مباشرة معھم

 تشتمل على جمیع المعلومات المتعلقة بھم، لتسھیل عملیة بیانات لجمیع زبائنھا و

         تتمكن من التعرف على ردود أفعال المستھلكین النھائیین و حتى  الاتصال معھم

 .و مراقبة حركة الاستھلاك بصفة مستمرة

 

 :تقوم مؤسسة موزایة ب: الھدایا ∗

 .تقدیم ھدایا لكبار الزبائن _

 .مساعدة الجمعیات الخیریة و مختلف الجمعیات مثل اتحاد الطلبة _

 .مساعدة المرضى في المستشفیات _

 

  الجودة و السعر لمنتج موزایة  علاقة.2.2.3
، و ذلك من خلال ضبط الجودة في مراحل سعر/  سل أفضل علاقة جودة25زایة         یحقق مو

 . و انخفاض تكالیف الإنتاج و بالتالي تخفیض الأسعارالإنتاج و الرقابة المستمرة 

 

  موزایة و تأثیراتھ العلاجیة منتج جودة متطلبات تحقیق.1.2.2.3 
إن تحقیق جودة المنتجات من المقومات الأساسیة  لمقابلة حدة المنافسة، و الحفاظ على الحصة      

 .السوقیة

ة تتمحور حول جودة المنتج نفسھ إن إدراك المستھلك النھائي لجودة الماء المعدني الغازي موزای     

  . من خلال مراحل عملیة الإنتاج العبوةمدى نظافة و
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 تحقیق جودة منتج موزایة متطلبات .1.1.2.2.3
 : أساسیة تتمثل فیما یلي تحقیق متطلبات على الحكم على جودة موزایة یتوقفن إ       

تلعب دور أساسي في تحقیق جودة موزایة، من خلال تسھیل الصفقات مع الزبائن : الإدارة ∗

 . لوصول المنتج إلى المستھلكین النھائیین 

 .فة نقاط البیعأي مدى توفر موزایة عبر كا: المكان ∗

 .أي مدى إمكانیة توفر موزایة في الوقت المناسب: الوقت ∗

، و الاستماع للمشاكل التي خلال عملیة الاتصال بین الموظفینمن : العلاقات الداخلیة ∗

 .عملیة إنتاج موزایةجھ توا

∗  

 التأثیرات العلاجیة لموزایة .2.1.2.2.3
ثیراتھ العلاجیة، فھو لیس مجرد ماء غازي ، لكنھ   تعتمد جودة موزایة بالدرجة الأولى على تأ    

 .یحتوي على مزایا علاجیة تفید صحة المستھلك بدرجة عالیة

      ، المزایا العلاجیة1947 في رسالة الدكتورة التي قام بإعدادھا في سنة "مارتیناز"أوضح الدكتور 

 : موزایة ، و تتمثل فیما یلي ماءالصحیة التي یمنحھاو 

 ؛الجھاز الھضمي تسھیل عمل _

 ؛علاج حمى المستنقعات _

 ؛علاج المجاري الصفراویة _

 ؛تعدیل نسبة السكر في الدم _

 ؛ثیان و الدوار عند المرأة الحامل الغحالات _

 ؛الإفرازات المعدیة _

 ؛القولونتسھیل عمل  _

 .الإفرازات  المعویة البنكریاسیة _

 

  سل25 مراحل إنتاج موزایة .2.2.2.3
فمنذ . ن المستمر من المبادئ الأساسیة التي ترتكز علیھا وحدة أكواسیم  موزایةإن مبدأ التحسی        

 تم تركیب سلسلة 2005و منذ . Gangloffعن طریق سلسلة إنتاج  " موزایة" و ھي تنتج 1972

 . سل25 موزایة لإنتاج خصصت أوتوماتیكیةإنتاج حدیثة 

 



                                                                   173  

 مراحل الإنتاج .1.2.2.2.3
  :30  عبر مجموعة من الخطوات موضحة في الشكل رقم سل25 یمر موزایة         

 

v المرحلة الأولىDepalitlsseur  :الغازي من طبقة المیاه نيدیتم استخراج الماء المع 

           )INOX( في باطن الأرض بموزایة، عبر أنابیب مصنوعة من مادة الموجودة

ة  عبر معالجة میكانیكیلعملیة تنقیةثم یتم إخضاع الماء . و یخزن في صھاریج مخصصة

 .و معالجة كیمیائیة

 المواد المعلقة لإزالةیتم تمریر الماء المستخرج عبر مرشحات رملیة : المعالجة المیكانیكیة ∗

 یمرر الماء مرة ثانیة عبر مرشحات الفحم في صھاریج ثمیوضع الماء المصفى . كالطین

 . الروائح العالقة بھلإزالةالفعال 

باستخدام  لتحلیل الماء الفحص و التي تتم عن طریق المخبرھي مرحلة و: ةیائیالمعالجة الكیم ∗

 . للتأكد من خلوه من الجراثیم و المكروباتالمرشحات المجھریة

كیمیائي، یتولى عملیة المراقبة المستمرة بالإضافة إلى - تتم عملیة الفحص الدقیقة عبر مخبر فیزیو

 .  مثل معھد باستورمراقبة دوریة خارجیة من طرف مخابر خارجیة

 

v  المرحلة الثانیةDecaisseuse : یتم وضع القواریر الزجاجیة في صنادیق بلاستیكیة

تخضع الصنادیق البلاستیكیة و ھي فارغة إلى عملیة .  سل25 قارورة 24تحتوي على 

عن طریق ) 2(، ثم تصل الصنادیق إلى المحطة ) 1(تنظیف قبل وصولھا إلى المحطة 

 .یقآلة دفع الصناد

v  المرحلة الثالثةLaveuse : بدرجات حرارة ) 3(تمر القواریر عبر ثلاثة حمامات

 دقیقة، و باستعمال مادة قاعدیة تحدد كمیتھا من 20م لمدة °60م، °80م، °60مختلفة 

تترك بعد ذلك بضع دقائق . فقدھا لمعانھاطرف المخبر، لإزالة البلاك و الجیر الذي یُ

 . فتصبح بعد ذلك صالحة للتعبئةتماسھا بالماء عند نكساررید حتى لا تتعرض للاللتب

v  المرحلة الرابعةContrôle Mirage vide : 5(تصل القواریر المعقمة إلى المحطة (                      

لتخضع لعملیة المراقبة، بحیث یتم استبعاد القواریر غیر المطابقة للمواصفات، كالقواریر 

 الخ..المتشققةتنظف جیدا أو    التي لم 

v  المرحلة الخامسةMonobloc : للتعبئة، و تتضمن ھذه ) 4(تصل القواریر إلى المحطة        

خلال آلة عیار لتحدید ر من تعبئة القواری: Remplisseuseالمرحلة خطوتین، الأولى 
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الثانیة  أما الخطوة  .ذي تم فقده خلال مرحلة الاستخراج الCo2و إضافة تركیزالحجم 

 .، وضع السدادات على القواریرCapsuleuse في تتمثل

v  المرحلة السادسةMirage contrôle plein :لتصل ) 4 (تخرج القواریر من المحطة

غیر ، و تخضع للمراقبة للمرة الثانیة، بحیث تستبعد القارورات )5(إلى محطة المراقبة 

تغلق جیدا، تعود إلى ، شبھ الفارغة، المتسخة، و التي لا المطابقة للمواصفات، الفارغة

 و المتشققة تستبعد   القواریر المنكسرةأما، )10(بمساعدة مرافق الحراسة ) 3(غسالة 

 .، ھي القواریر المطابقة للمواصفاتإذنفما ینتج . كلیا من الإنتاج

v  المرحلة السابعةEtiquteuse et Dateuse:  القواریر عبر آلة إلصاق البطاقات    تمر 

 البطاقة واضحة، مقروءة، تشتمل على جمیع البیانات و تاریخ و یشترط أن تكون

 .الصلاحیة، و تتم مرة أخرى  مراقبة البطاقات الملصقة في القواریر

v المرحلة الأخیرة Encaissage:  توضع القواریر و ھي عبارة عن منتجات تامة الصنع 

سلسلة ي یوضح الشكل التال ).9(بمساعدة العامل ) Decaisseuse ) 2في صنادیق

       : سل25إنتاج موزایة 

                                                                                                   1  
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  ضبط جودة موزایة.2.2.2.2.3
 : لیة الرقابة المستمرة علىم سل من خلال ع25تتم عملیة ضبط جودة موزایة       

v  من، للتأكد من خلال عملیات التحلیل و الفحص و المراقبةالغازي،الماء المعدني : 

 "الخ..نترات و بوتاسیوم " معاییر و مواصفات الماء المحددة، من  _

 راثیم؛نقیة المیاه و خلوھا من الجت _

   2    

          3 

4 

5    6   7 
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 اللازمة؛النسب تركیز الماء و  _

 .ذوق الماء المناسب _

 

v الرقابة على القارورات، للتأكد: 

 ؛ن تعقیم القارورات و كیفیة غسلھام _

 ؛ الصابون اللازمة في عملیة الغسلكمیة _

 ؛لمعان القارورات _

 ؛لقارورات غیر معیبة و معبئة جیداا _

 .البطاقة مقروءة و تشتمل على جمیع البیانات _

یتمیز یخضع لسلسة من الإجراءات أثناء و بعد الإنتاج التي تجعلھ ن منتج موزایة  نستنتج أومنھ،

 .بمستوى جودة عالیة

 

  سل25 سیاسة تسعیر موزایة. 3.2.2.3
  تھدف مؤسسة موزایة لتحویل قیمة المنتج إلى ربح، و تعتمد في تحدید أسعار منتجاتھا على        

 :ثلاثة سیاسات ھي

 

 عر على أساس التكلفةتحدید الس.1.3.2.2.3
تقوم المؤسسة بتحدید تكالیف منتج موزایة بحساب سعر التكلفة ثم إضافة نسبة فائدة للحصول         

 عدلا بالنسبة لھا و للمستھلك و لتحقیق أفضل الأكثرعلى سعر البیع، و تعتبر المؤسسة ھذه الطریقة 

 .سعر/علاقة جودة

 

  أساس المنافسةتحدید السعر على.2.3.2.2.3
، و یتمثلون في جمیع یوجد في السوق الوطنیة منافسون كثیرون لمنتجات المیاه المعدنیة        

و تعتبر علامة افري من أھم منافسي . المؤسسات المنتجة لنفس منتجات موزایة، وطنیة و أجنبیة

تحدید إستراتیجیة قائمة على  لمقابلة منافسیھا با عملت المؤسسةو لھذ. الماء المعدني الغازي موزایة

 أحسن بتحقیق سعر تنافسيدراسة المنتجات الموجودة في السوق من حیث الجودة و السعر ثم تحدید 

 ".جودة و السعرال"علاقة 
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 تحدید السعر على أساس الطلب.3.3.2.2.3
 .یرتفع سعر موزایة  في الفترات التي یكثر فیھا الطلب علیھ، خاصة في فصل الصیف      

  آخرت التي لا تتمكن المؤسسة من تغطیة الطلب بالرغم من تشغیل فریق عمل افقد توجد بعض الفتر

 عار لتعویض ارتفاع تكالیف العمالفترتفع بذلك الأس.8.2 بدلا من 8.3

و یتضح لنا من خلالھ  2006 سل لسنة 25وزایة مبیعات الشھري لمال یبین الجدول التالي حجم 

 .زایة خلال فترات الصیف و انخفاضھ في فترات الشتاءارتفاع الطلب على مو

 

 )ملیون دج= الوحدة  ( 2006    حجم المبیعات الشھري لسنة 
 12 11 10 9 أوت 7 6 ماي  4 3 2 1 أشھر

موزایة 
25 
 سل

4.
7 

5.749    10.26 11.6 8.97 5.33 14.24 10.88 10.01 11.11 3.68 1.13 

موزایة 
NV
25 
 سل

0 0 0 0.95 1.45 3.27 0.535 1.885 1.94 0 0 0 

 موزایة 
NEW 

25 
 سل

0 0 0 0 2.41 4.43 8.304 7.314 10.15 5.578 5.38 1.92 

.4 عمجمو
7 

5.749 10.25 12.6 12.8 13.0 
 

23.08 20.08 22.10 16.65 9.06 3.07 

انخفاض حجم  ارتفاع حجم المبیعات انخفاض حجم المبیعات ظملاح
 المبیعات

  

 :2005 سل منذ 25التالي تعدیلات سعر موزایة جدول یوضح ال

 

 2007 2006 2005 ثمن الوحدة الواحدة 

  سل داخل المؤسسة25سعر موزایة 

  سل في نقاط البیع25سعر موزایة 

5.95 

25 

5.52 

20 

 

5.52 

20 

 

 

 سل ، منذ أن أصبحت مؤسسة موزایة فرع تابع لمجمع 25انخفض سعر الوحدة الواحدة لموزایة 

مع ما تم ذكره في الفصل و ھذا ما یتطابق . را للتحسینات التي طرأت على مراحل الإنتاجنظ سیم

 .ن التحسین المستمر یحقق منتجات بجودة عالیة و بأسعار مناسبة و أرباح مستمرةالثاني بأ
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 تحسین الجودة المستمر داخل مؤسسة موزایة. 3.2.3
          ن المستمر لمنتجاتھا ئیة تدفع بھا نحو التحسی ھناك عدة قوى بیأنمؤسسة متیقنة ال إن        

 مي و نضوج الأسواق المحلیة سبب لفالتكنولوجیا المتطورة و الاندماج الاقتصادي العاو عملیاتھا 

لذلك فمؤسسة موزایة تحسن . و ولّد المزید من التھدیدات و كذلك المزید من الفرص  اا عالمیًاقتصادً

 .ر فقط و لكن طول الوقتنفسھا لیس من وقت لآخ

 

  قیاس الجودة داخل المؤسسة.1.3.2.3
 ق العملفر حلقات الجودة مع  العدید من تحقیق تقاس الجودة داخل المؤسسة من خلال      

ن عدة أسباب ، و قد اكتشف المسئولوالخ..الصیانةكمجموعة عمال الإنتاج ثم مع مجموعة من عمال 

، و یمكن ذكر فیما یلي أھم المشاكل التي نعكس سلبا على جودة المنتج و تللمشاكل التي كانت تواجھھا

 :منھاكانت تعاني 

 

v و السبب في ذلك: مشاكل مالیة: 

 ؛خیر تحصیل الحقوق من الزبائنتأ _

 . التكالیف مثل تكالیف قطع الغیارارتفاع _

 

v بسبب: مشاكل في الید العاملة: 

 قلة الید العاملة المؤھلة؛ _

 نقص تدریب و تكوین الموظفین؛ _

  لمعظم العمال؛ستوى التعلیممانخفاض  _

 ثرة الغیاب بسبب الأمراض و غیرھا؛ك _

 .نقص خبرة العمال في استخدام الآلات الحدیثة _

 

v مشاكل الإمكانیات المادیة 

 سلسلة آلات قدیمة؛ _

 نقص وسائل النقل؛ _

 نقص وسائل تفریغ البضائع؛ _

 .نقص الوقت المخصص للتكوین _
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v كل المواد الأولیةمشا: 

 ودة المواد الأولیة سیئة كالعطور؛ج _

 انقطاع المواد الأولیة؛ _

 .سترجاع القارورات المعیبة مرتفعةنسبة ا _

 

التي تواجھھا، و قد  الحلول للمشاكل لإیجاد، و وحدة أكواسیم موزایة تسعى جاھدة 2005منذ  

 :ض المشكلات التي تم معالجتھاو یلخص الجدول التالي بع. تمكنت فعلا من حل معظم المشكلات

 الحل التفسیر السبب  المحاور
 .تصلیح الإنارة سوء الإنارة في محل العمل الإنارة 

تصلیح الأسلاك  انقطاع التیار اضطراب الشبكة الكھربائیة
 .الكھربائیة

 
 المكان

انفجار القارورات عند  انكسار الزجاج
 Monoblocمستوى 

تغییر خصائص زجاج 
سیتم ذكرھا " ورة القار

 ".في النقاط القادمة
 .إضافة فریق الصیانة  نقص الصیانة توقف متكرر

عدم احترام درجة حرارة  وقت تشغیل آلات الغسل
 الغسل و المدة اللازمة

 .إضافة فریق مراقبة
 
 

 الآلات 
 القارورات للغسل إعادة قارورات متسخة الغسل

ف مرة أخرى من طر
 .المراقبین

معاقبة المقصرین في  عدم مبالاة العمال اكتظاظ لةید عام
 .العمل

مرور القارورات غیر  مراحل العمل
 المطابقة

غیاب نقطة المراقبة قبل 
 التعبئة

إضافة فریق مراقبة 
 .قبل التعبئة

 

 موزایة  منتج تحسین.2.3.2.3
 ى مراحل الإنتاج تعدیلات عمیقة علانضمام مؤسسة موزایة كوحدة لأكواسیم، طرأت  و 2005منذ   

 :و یمكن ذكر أھم تحسینات العمل كما یلي

 السابقة الآلاتبسبب قدم . تركیب سلسلة إنتاج حدیثة أوتوماتیكیة، بطاقة إنتاجیة بدون انقطاع _

 . و التي قد تدوم لساعات طویلةالأعطالو تكرر 

 .PETمشروع الاستثمار العبوات البلاستیكیة  _

 .، و اكتساب سمعة حسنة14001و حصول المؤسسة على شھادة الإیز _
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 سل ثم إلى موزایة NV  25 سل إلى موزایة 25تغییر تصمیم قارورة موزایة من موزایة  _

NEW  25تحمل رمز  سل simسل للتقلید 25بسبب تعرض موزایة  . في أسفل القارورة 

و بیعھا على أساس  من قبل المنافسین، بحیث تمت عملیة غش ماء موزایة بماء عادي

 شكل  القارورة لم یعد أن سل، بالإضافة، فقد اعتبر المسئولون التسویقیون 25ایة موز

  و یوضح الجدول التالي الخصائص الفنیة . الجدیدة و غیر ملفت للانتباهب التصامیمیواك

  :  سل25لقارورة موزایة 

 

 أخضر قاتم لون الزجاج

 م°45حتى  مقاومة الصدمات الحراریة

  غ10± غ 250 الوزن

  مم1.2  ± مم195 ارتفاع القارورة

  مم0.8  ± مم58 قطر القارورة

  مم0.3 ± مم15.9 موضع السدادة

 2سم/  كغ10 الضغط الداخلي

  سل1.5 ± سل 25 السعة المعتبرة

  سل0.4 ± سل 26 السعة حتى الطفاف

 

التشقق تحت الضغط موزایة بقوة مقاومتھا ضد الصدمات الحراریة و المیكانیكیة و   تتمیز قارورة 

                                          .الداخلي

إضافة طریقة لوضع القارورة عند عملیة التعبئة عمودیا و بصفة مركزیة، تسمى بنجمة  _

، بحیث عدم وضع القارورة شاقولیا یؤدي  "Etoile de  positionnement "التموقع

 :إلى خسائر تتمثل في

 . عند تعبئة القواریرتبذیر و ضیاع المیاه ∗

 . السدادات بسبب انحرافھا عن محلھا المناسبإتلاف ∗

 كلما قل الانحراف بین موقع القارورة و فوھة ملئ الماء كلما قلت تكالیف ضیاع الإنتاج، و المتمثلة

في تكالیف السدادات الجدیدة، استخراج میاه إضافیة، الآلات و المعدات و التیار الكھربائي من خلال 

الخ و بالتالي ..ادة مراحل الإنتاج لتعویض المیاه الضائعة، تكالیف العمال، تكلفة تضییع الوقتإع

 . تحقیق ربح إضافي
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 14001 حصول مؤسسة موزایة على شھادة الإیزو .3.3.2.3

، مازالت المیاه المعدنیة لموزایة و إلى یومنا ھذا، تمنح مزایا صحیة 1925  منذ اكتشافھا في      

و بالتالي فإن حمایة البیئة مسجلة في السیاسة العامة لأكواسیم، و الذي .  العلاجیةتأثیراتھابسبب 

، و الذي 14001مضمونھا یدور أساسا حول وضع نظام إدارة البیئة المطابق لمعیار الإیزو 

 .2005تحصلت علیھ في سنة 

 :و من أجل تحقیق ذلك، فإن السیاسة البیئیة لموزایة تنطلق من

د بالتشریعات المتعلقة بنشاطات الوحدة، بوضع مصلحة قانونیة تنظیمیة تتولى عملیة التقی _

 .إحصاء كل النقاط الحساسة، و جدولتھا حسب درجة أھمیتھا و أولویتھا

             الحفاظ على الموارد المائیة و مكافحة تلوثھا و تبذیرھا، و الحث على الاستعمال العقلاني _

 .و الاقتصادي

 .التحكم في تشغیل الوحدات الإنتاجیة للتقلیص من ضیاع المیاهتطویر  _

 .تحفیز الاستعمال الاقتصادي و العقلاني للموارد الطاقویة غیر المتجددة _

 . استغلالھاإعادةتقلیص النفایات و تشجیع  _

 .بر مسار تحسین مستمرلسلبیة لنشاط الوحدة على البیئة ع االآثارتحدید  _

 .الأخطارحسین المستمر لامتیازات البیئة و الوقایة من اعتماد و تبني مبادئ الت _

 جمیع الموظفین داخل إدماجتجنید كل العمال من خلال توعیة التحسین المستمر، و  _

 .المؤسسة

 .  لتحقیق ذلكمسئولة لجنة تأسیسو قد تم 

 

 ء المستھلك النھائي لمنتج موزایة  قیاس ولا.3.3
و نتناول فیھ تحدید .  سل25ء المستھلك النھائي لماء موزایة  نتطرق في ھذا المبحث لقیاس ولا      

الإطار العام للدراسة من منھجیة الدراسة و تحدید مجتمع الدراسة و العینة، و تحدید طرق جمع 

 .المعلومات و من ثم إعداد قائمة الاستقصاء

 

  الإطار العام للدراسة الاستطلاعیة.1.3.3
من دراسة حالة مؤسسة إنتاج المیاه المعدنیة بموزایة تحصل علیھا  في ظل المعلومات الم         

          .إنتاج منتجات بجودة عالیة و بأسعار مقبولةب تھلك لدیھا، و اھتمامھا الشدیدحول مفھوم ولاء المس
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 ، قمنا ببحث میداني على عینة من المستھلكین النھائیین الذین و لتدعیم دراسة حالة مؤسسة موزایة

 . سل، و للأسباب التي تم ذكرھا مسبقا25ھلكون الماء المعدني الطبیعي الغازي موزایة یست

 

 

 منھجیة الدراسة. 1.1.3.3
 بحث الاستقصاء، و سنحاول فیما لإعداد  لقد تعرضنا في الفصل الأول إلى الخطوات اللازمة        

 :تطبیقیا إتباعھایلي 

 

 تحدید مشكلة الدراسة. 1.1.1.3.3
    : فيراسةدال إشكالیةتتمثل           

 و مدى إمكانیة جودة و سعر موزایة في بناء ولاء ، سل25قیاس ولاء المستھلك النھائي لموزایة 

 .المستھلك

 

  ھدف الاستقصاء.2.1.1.3.3
 :یشتمل الاستقصاء على مجموعة الأھداف التالیة         

 سل 25 الغازي الطبیعي موزایة للماء المعدنيتحدید مستوى ولاء المستھلك النھائي  _

 ؛"درجتھ"

 معرفة السلوكیات الناجمة عن تحقیق ولاء المستھلك؛ _

  سل؛25معرفة رأي المستھلك النھائي حول مستوى الجودة الكلیة لموزایة  _

 لمستھلك للجودة المدركة مع المطابقة بمستوى توقعاتھ؛امعرفة إدراك  _

 علاقة الرضا بالولاء؛ _

 .السعر بولاء المستھلك/ دةعلاقة الثنائیة الجو _

تعمیم الاستقصاء لأصحاب المقاھي لمعرفة نوع البرامج التي تتبعھا المؤسسة فعلا لدعم ولاء  _

 .زبائنھا

 

 تحدید مجتمع الدراسة و العینة. 2.1.3.3
بما أن الھدف من الاستقصاء ھو قیاس درجة ولاء المستھلك لمنتج معین للمؤسسة ، و بما أن        

 :ن مجتمع الدراسة یتحدد كما یلي، فإ سل25الذي سوف تقوم علیھ الدراسة ھو ماء موزایة المنتج 
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  مجتمع الدراسة.1.2.1.3.3
 : لتحدید مجتمع الدراسة نتبع الخطوات التالیة         

 .2007، 2006، 2005 سل للسنوات الثلاث 25متوسط كمیة مبیعات موزایة  ∗

مفھومة   الأسئلة أن التأكد من رة مستھلكین الھدف منھ ،إجراء اختبار لقائمة الاستقصاء لعش ∗

تحدید متوسط استھلاك كل شخص لموزایة في  بالإضافة إلى ،و تسیر في الاتجاه المرغوب 

 .الأسبوع

 .و في الأخیر یمكن تحدید مجتمع الدراسة ∗

 N1   ≥  n :     الأقلالعینة تمثل على  ∗

                                           7     

      :فإن  سل للسنوات الثلاث25زایة حسب المعلومات التي تحصلنا علیھا عن كمیة مبیعات مو _

         

 X  = سل25مبیعات موزایة كمیة متوسط  ∗

                                                                    = ∑ xi / n 

 . قارورة23 797 250   =                                        

 1X= متوسط الاستھلاك في الأسبوع  ∗

                                                                            = ∑ ni . xc / ∑ ni 

 

  المتوسط المرجح للاستھلاك  

 المتوسط  ∑Xi Xc Xi . Xc  Xi . Xc∑ Ni الفئات 

 ]1 ،3[  2 2 4 

 ]3 ، 5[ 8 4 32 

36 10 3.6 

 

 X / X1= مجتمع الدراسة  ∗

                                 =250 797 23 / 3 

 . مستھلك7 932 416                      =

 

 تحدید العینة .2.2.1.3.3
 n=  العینة    
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  =          416 932 23 / 7 

 . مستھلك1 133 202=           

ع الدراسة و توسع العینة، و صعوبة تمثیلھا و نظرا لنقص الإمكانیات و نظرا لكبر حجم مجتم 

 . مفردة330الزمنیة فقد تم تمثیل العینة ب المادیة و 

 سل، فإن العینة المستھدفة ھي 25و بما أن المنتج الذي سوف تقوم علیھ الدراسة ھو ماء موزایة 

    . المستھلكین الذین یترددون على المقاھي أو الكافیتریات

بلیدة، الجزائر العاصمة، وھران  فھي ولایات ال الاستقصاء بحث إعداد المناطق التي تم فیھا أما -

 :و قد تم اختیار ھذه الولایات للأسباب التالیة. سیدي بلعباس

 حسب المعلومات المتحصل أن موزایة یلقى رواجا واسعا في كل ولایات الوسط و الغرب ∗

 لتمثیل مجتمع الدراسة بقدر  تم اختیار ولایتین من كل منطقةك، لذلعلیھا من مدیر المؤسسة

 . الإمكان

لتأكد من إمكانیة تحقیق ولاء المستھلك عبر مساحات إعطاء أكثر شمولیة للدراسة من خلال ا ∗

 . أكبر

 

 تحدید طرق جمع المعلومات. 3.1.3.3
یھا یتم تحلیلھا بشكل     إن طریقة البحث ھي طریقة كمیة، فالمعلومات التي سوف یتحصل عل   

 .نسب مئویة

 :و نتبع طریقتین في جمع المعلومات

 سل، و استجوابھم و ھذا بتقدیم قائمة 25 موزایة المقابلة الشخصیة لبعض مستھلكي ∗

 .الأسئلة مع المساعدة  و التوضیح في حالة الضرورة

 .دور المقابلمقابلة البعض الآخر من المستھلكین من خلال الاستعانة بمساعدین یقومون ب ∗

 

 . أما طریقة سحب العینة فقد تمت بصفة غیر احتمالیة بالاعتماد على العینة المیسرة
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 یل البیانات تحل تفریغ و.2.3.3

 

 إعداد الاستقصاء .1.2.3.3
أما عدد الإجابات  %90 حوالي  ردإجابة بمعدل 298  استمارة، تم استرجاع330 تم توزیع  

 .ة إجاب250الصالحة فكانت 

لقد تم تحلیل الاستقصاء بالأسلوب الكمي مستعملین في ذلك برنامج الحزمة الإحصائیة للعلوم 

 .(SPSS)الاجتماعي

 بالإضافة إلى  سؤالا مغلقا24لقد تم إعداد الاستقصاء باللغتین العربیة و الفرنسیة، كما یحتوي على 

 . الأھداف المحددة آنفایتم توظیفھا في إطار تحقیق " 01ملحق رقم  "الأسئلة المصفاة،

 :عشر مجموعات كالتاليقسمت قائمة الأسئلة إلى 

تم توظیف الأسئلة الست الأولى كأسئلة مبدئیة بھدف التعرف على مدى معرفة : المجموعة الأولى

   .  سل و بالمؤسسة25المستھلكین بمنتجات موزایة و مدى اھتمامھم بمنتج موزایة 

 لمعرفة المدة الزمنیة لاستھلاك موزایة بھدف تحدید مدة بقاء 7،8ین تضم السؤال: المجموعة الثانیة

 .المستھلك وفیا لموزایة

   ه       المستھلك عن موزایة أو عدم رضاءرضاء، لمعرفة مدى 9تضم السؤال : وعة الثالثةمالمج

 .و الأبعاد التي أدت إلى عدم الرضاو تحدید الأبعاد التي حققت الرضا 

    لمعرفة متوسط حجم مشتریات المستھلكین لموزایة 12، 11، 10تضم الأسئلة  : ةالمجموعة الرابع

 .و تحدید ما إذا كان الولاء أمر مطلق أم نسبي

 لمعرفة إمكانیة حدوث الولاء و من ثم قیاس مستوى 14، 13تضم السؤالین : المجموعة الخامسة

 . النھائيالولاء الذي وصل إلیھ المستھلك

 بھدف معرفة السلوكیات الناجمة عن تحقق 18، 17، 16، 15تضم الأسئلة : ةالمجموعة السادس

 .الولاء

 . بالخدمة و بالجودة الشاملة المؤسسةاھتمام لمعرفة مدى 19تضم السؤال : بعةالمجموعة السا

 مقارنة بین إجراء و یشمل تسعة أبعاد للجودة، و الھدف منھ 20تضم السؤال : المجموعة الثامنة

التوقعات بالأداء الفعلي و الذي ینجم عنھ وقع و الأداء الفعلي لمعرفة مدى مطابقة مستوى مقیاس الت

 .إدراك المستھلك للجودة و القیمة

السعر / لمعرفة انطباع المستھلك من حیث الجودة23، 22، 21تشمل الأسئلة : المجموعة التاسعة

 .لمنتج موزایة
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 لأصحاب المحال لمعرفة الأسالیب التي تتبعھا  فھو مخصص24تشمل السؤال : المجموعة العاشرة

 .المؤسسة لتدعیم ولاء الزبائن و المستھلكین

 .تحدید الشریحة الأكبر الوفیة للمنتجأما الھدف من البیانات الوصفیة فھو 

 

 أسالیب القیاس. 2.2.3.3
 :الیةالسعر و الولاء تم استخدام المقاییس الت/لدراسة العلاقة بین ثنائیة الجودة      

v لشخصي بالاعتماد على مقیاس لیكرت؛مقیاس التقریر ا 

v مقیاس المطابقة. 

v مقیاس التقریر الشخصي: 

لقیاس مستوى ولاء المستھلكین بالاعتماد على مقیاس لیكرت المكون من خمس درجات حیث  ∗

) 3(یعبر عن حالة عدم الولاء  الرقم ) 2(یعبر عن حالة اللاولاء المطلقة، الرقم ) 1(الرقم 

یعبر عن حالة الولاء ) 5(یعبر عن حالة الولاء، الرقم ) 4(یعبر عن حالة الحیاد، الرقم 

 .و تم تدعیم ھذا السؤال بسؤال مصفاة للتعبیر عن حالة الولاء الفعلیة للمستھلكین. المطلق

لتحدید السلوكیات الناجمة عن الولاء حول درجة المیل لنصح المستھلكین المحتملین باستخدام  ∗

إلى ) 2(إلى عدم وجود فرصة للنصح إطلاقا، الرقم ) 1(س لیكرت، حیث یعبر الرقم مقیا

) 5(إلى وجود فرصة للنصح، ) 4(الفرصة المتساویة، ) 3(عدم وجود فرصة للنصح، الرقم 

 .فیعبر عن وجود فرصة أكیدة للنصح

 

v مقیاس المطابقة: 

اس الأداء المتوقع، مقیاس الأداء یتكون مقیاس المطابقة أو عدم المطابقة من مقیاسین ھما مقی

إن الفرق بینھما یعبر عن إدراك المستھلك للجودة المدركة و القیمة المدركة، و الذي قد . الفعلي

 .ینجم عنھ الشعور بالرضا أو عدم الرضا

 :و لتحلیل البیانات تم إتباع الخطوات التالیة 

الأداء الفعلي بعد بالقیم المتعلقة ن طرح القیم المتعلقة بالأداء المتوقع قبل الاستھلاك م ∗

 :و ینتج.  لكل معیار للوصول إلى الفجوة السالبة أو الموجبة،الاستھلاك

عدم  و یعني تفوق الأداء الفعلي عن الأداء المتوقع أي حالة 4+ إلى 1+من : المجموعة الأولى

  . و یعني تجاوز مستوى التوقعاتالمطابقة موجبة

 حالة عدم المطابقة داء المتوقع عن الأداء الفعلي أي و یعني تفوق الأ4-إلى  1-من : المجموعة الثانیة

 . و ھي حالة غیر مرغوب فیھا.سالبة
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 أي تطابق مستوى التوقعات مع الأداء الفعلي للمنتج، فیما 0الحصول على النقطة : المجموعة الثالثة

 .یخص معاییر الجودة

  و النتائج تحلیل البیانات.3.3.3

 

  تحلیل بیانات الاستقصاء.1.3.3.3
 :، تحصلنا على النتائج التالیة les tris à plat على تحلیل البیانات بالاعتماد       

 

 ھل تعرف مجمع سیم  : 1جدول رقم

 النسبة التكرارات البیان

 لا

 نعم

 مجموعال

71 

179 

250 

28,4 

71,6 

100,0 

نة على علم بوجود المجمع و بالمقابل  من حجم العی% 71,6یتمیز مجمع سیم بشھرة واسعة، حیث 

 .یصرحون بعدم معرفتھم لمجمع سیم  28,4%

  

 ھل تعرف مؤسسة إنتاج المیاه المعدنیة موزایة إحدى فروع مجمع سیم: 2جدول رقم 

 النسبة التكرارات البیان

 نعم

 لا

 مجموعال

125 

125 

250 

50,0 

50,0 

100,0 

   من حجم العینة بمعرفتھم بالمؤسسة50%، حیث صرح   تتمیز مؤسسة موزایة بشھرة عالیة نسبیا

 .معرفتھم لھا أو أنھم لا یعرفون بأنھا أصبحت مؤسسة تابعة لمجمع سیم بعدم 50%و 

 

 ھل تعرف منتجات مؤسسة موزایة: 3جدول رقم 

 النسبة التكرارات البیان

 نعم

 لا

 مجموع

169 

81 

250 

67,6 

32,4 

100,0 
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 من حجم العینة %67,6ھتمام بمؤسسة موزایة و بمنتجاتھا، حیث إن المستھلك الجزائري على ا

و قد كانت أكثر المنتجات المعروفة من تشكیلة . على درایة بالمنتجات التي تقدمھا مؤسسة موزایة

الماء المعدني الطبیعي الغازي، الماء الطبیعي، الماء الغازي المعطر بمختلف : منتجات موزایة ھي 

 .Bruneبیتر، النكھات، مارتیناز، 

 

 سل25ھل تعرف الماء المعدني الغازي موزایة : 4جدول رقم 

 النسبة التكرارات البیان

 نعم

 لا

 مجموعال

230 

20 

250 

92,0 

8,0 

100,0 

 من حجم العینة %92,0سل بشھرة عالیة، حیث یصرح  25یتمیز الماء المعدني الغازي موزایة 

 .سل 25أنھم یعرفون موزایة 

 

 ل تترد على المقاھي أو المطاعم أو الكافیتریات ھ: 5جدول رقم 

 النسبة كراراتـالت البیان

 نعم

 لا

 مجموعال

223 

27 

250 

89,2 

10,8 

100,0 

إن الفئة المستھدفة ھي جمھور المستھلكین الذین یترددون على المقاھي أو الكافیتریات، لذلك 

   .باستمرار  حجم العینة كانوا من الذین یترددون على المقاھي من%89,2

 

 كم عدد المرات التي تترد فیھا على المقاھي أو المطاعم أو الكافیتریات: 6جدول رقم 

 النسبة التكرارات البیان

 مرة واحدة

  مرات3 إلى 2

  مرات5 إلى 3 

 أكثر من خمس مرات

 مجموع

27 

81 

63 

79 

250 

10,8 

32,4 

25,2 

31,6 

100,0 
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 المستھدفة كانت جمھور المستھلكین الذین یترددون على المقاھي تعقیبا على الجدول السابق، فإن الفئة

 یذھبون إلیھا %32,4 یذھبون إلى المقھى مرة واحدة في الأسبوع، 10,8%بصفة مستمرة، حیث 

              مرات في الأسبوع5 إلى 3ددون من  یتر%25,2 مرات في الأسبوع، و 3 إلى 2من 

من حجم العینة  % 89,2لذلك .  في الأسبوعمرات 5 یترددون علیھا أكثر من % 31,6أما 

 .یترددون على المقاھي بصفة مستمرة في الأسبوع

 

 سل25ھل تستھلك الماء المعدني الغازي موزایة : 7جدول رقم 

 النسبة التكرارات البیان

 نعم

 لا

 لا إجابة

 مجموع

227 

21 

2 

250 

90,8 

8,4 

0,8 

100,0 

بأنھم  من المستقصى منھم یصرحون %90,8ك كبیر، حیث سل بحجم استھلا 25یتمیز موزایة 

 .موزایةیستھلكون 

 

 سل25منذ متى تستھلك موزایة : 8جدول رقم 

 النسبة التكرارات البیان

 من شھر     أقل

  أشھر6 إلى 1من 

  أشھر إلى سنة6

  سنوات3 إلى 1

  سنوات3أكثر من 

 مجموع

7 

33 

32 

63 

115 

250 

2,8 

13,2 

12,8 

25,2 

46,0 

100,0 

  

 %2,8أكثر من ثلاث سنوات، و  % 46,0سل، تمثل بأكبر نسبة و ھي 25 مدة  استھلاك موزایة 

یستھلكونھ من  %12,8 أشھر،6ستھلكونھ من شھر إلى ی% 13,2یستھلكونھ لمدة أقل من شھر، و 

 . یستھلكونھ من سنة إلى ثلاث سنوات% 25,2ستة أشھر إلى سنة، و 

استھلاكھم لموزایة من سنة إلى أكثر من ثلاث سنوات، و یمكن القول دامت مدة  % 71,2إن نسبة 

 . قد تحققت اتجاه منتج مؤسسة موزایة ھامةأن ھناك نسبة ولاء
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 سل25ھل أنت راض على موزایة : 9جدول رقم 

 النسبة التكرارات البیان

 غیر راض

 راض

 مجموع

11 

239 

250 

4,4 

95,6 

100,0 

 

 من حجم العینة %95,6الیة لدى جمھور المستھلكین، حیث سل نسبة رضا ع 25حقق موزایة 

 .فقط یصرحون بعدم الرضا % 4,4یصرحون برضائھم على المنتج في مقابل 

يضار ريغ

يضار

 
 

 :  من المستھلكین الراضین فإن% 95,6من 

 على أي أساس أنت راض: )9-1(قم جدول ر

 النسبة التكرارات البیان
 الجودة
 السعر

 
 ثنائیة جودة و سعر

 عروفةعلامة م
 تأثیرات علاجیة

 
 الذوق
 التوفر

 التصمیم
 

 مجموع

93 
48 

 
43 
65 

142 
 

51 
17 

4 
 

250 

20,1 
10,4 

 
9,3 

14,0 
30,7 

 
11,0 

3,7 
0,9 

 
100,0 
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 و قبول %20,1 شعور المستھلكین بالرضا على موزایة جاء نتیجة جودة موزایة و التي تمثل إن

  .%9,3نائیة الجودة و السعر  و انطباع المستھلكین حول علاقة ث%10,4السعر 

 موزایة أن، و یؤكد المستھلكون على %14,0كما تنال علامة موزایة شھرة واسعة و مثلت نسبة 

 ، و ھم راضیین نسبیا على %30,7 نسبة آرائھم علاجیة و صحیة و قد مثلت تأثیراتلدیھ 

 .%3,7 شكل القارورة  %0,9 توفر المنتج و %11,0ذوقال

ةدوجلا
رعسلا
ةقالع رعسلا و ةدوجلا 
العلا ةرهش ةم
ةيجالعلا تاريثأتلا
قوذلا
رفوتلا
ةروراقلا ميمصت

 
 

 :من المستھلكین غیر الراضیین فقد كانت آرائھم كما یلي % 4,4أما نسبة 

 :إذا كنت غیر راض فعلى أي أساس): 9-2(جدول رقم 

 النسبة التكرارات البیان
 الذوق
 السعر

 
 عدم التوفر

 ثنائیة جودة و سعر سیئة
 خدمة سیئة
 آثار سلبیة

 
 مجموع

21 
17 

 
5 
2 
4 
2 
 

250 

41,1 
33,3 

 
9,8 
3,9 
7,9 
3,9 

 
100,0 

     

      ثم السعر بنسبة  % 41,1    نجم شعور عدم الرضا من معاییر مختلفة أھمھا الذوق بنسبة 

 %7,9 و سوء الخدمة عند تقدیمھ بنسبة % 9,8یلیھا عدم توفر موزایة عند طلبھ بنسبة  % 33,3

د تنتج عن أما انطباع المستھلكین بعدم الرضا حول ثنائیة جودة و السعر و الآثار السلبیة التي ق

 . % 3,9استھلاك موزایة فكانت ضعیفة بنسبة 
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 سل في الأسبوع 25كم عدد القارورات التي تستھلكھا من موزایة : 10جدول رقم 

 النسبة التكرارات البیان

 3 إلى 1

 5 إلى 3

 7 إلى 5

  7أكثر من 

 مجموعال

135 

84 

25 

6 

250 

54,0 

33,6 

10,0 

2,4 

100,0 

 

 من المستھلكین النھائیین یستھلكون % 54,0یة حسب كل شخص، بحیث یتباین حجم استھلاك موزا

 10,0 قواریر، و 5 إلى 3 یستھلكون من %33,6من قارورة إلى ثلاث قواریر في الأسبوع، أما 

لذلك .  قواریر في الأسبوع7 فقط یستھلكون أكثر من %2,4 قواریر، و 7 إلى 5یستھلكون من %

 . قواریر في الأسبوع3 ھو سل25فمتوسط حجم استھلاك موزایة 

 

 ھل تستھلك ماء معدني غازي آخر : 11جدول رقم 

 النسبة التكرارات البیان

 نعم

 لا

 مجموعال

100 

150 

250 

40,0 

60,0 

100,0 

 

یستھلكون  % 40,0من المستھلكین النھائیین یستھلكون موزایة فقط، و  % 60,0توجد نسبة 

الآن أن ھناك نسبة لا بأس بھا من ولاء المستھلك النھائي یمكن القول إلى . موزایة وماء غازي آخر

 .سل 25لموزایة 

 .ن مع موزایة ھي، افري، بن ھارونالمنافسة التي یستھلكھا المستھلكو أھم المنتجات إن

 

 آخر، كم عدد القارورات الإجمالیة التي اإذا كنت تستھلك موزایة و ماء غازیً: 12جدول رقم 

 تستھلكھا في الأسبوع 

ن و غیر الأوفیاء و الذین نیفھم في ھذا الجدول ھم المستھلكون المحایدون الذین تم تص المستھلكو

 % 35,6یستھلكون موزایة و ماء آخر، حجم ھذه العینة ھو 
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 ∑  Xc Xi Xi .Xc الفئات

Xi .Xc  

∑ 

Ni 
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∑ 

Ni 
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270 89 
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de 10 
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89 

 

 

 

  قواریر في الأسبوع 3متوسط استھلاك المستھلكین المحایدین و غیر الأوفیاء ھو  _

 قواریر في 5ر الأوفیاء ھو متوسط الاستھلاك الإجمالي للمستھلكین المحایدین و غی _

 .الأسبوع

كبر نسبة استھلاك من إجمالي الاستھلاكات ھي لمنتج موزایة، لذلك یمكن اعتبار نسبة أو منھ فإن، 

 . من المستھلكین المحایدین و غیر الأوفیاء أنھم مستھلكین ذوي ولاء نسبي و غیر مطلق35%

 

 ھل لدیك ولاء لمنتج موزایة: 13جدول رقم 

 النسبة لتكراراتا البیان

 وفي

 غیر وفي

 مجموعال

103 

147 

250 

41,2 

58,8 

100,0 

 

، و ھي نسبة جیدة %41,2تمكنت مؤسسة موزایة من تحقیق ولاء المستھلك لمنتجھا بنسبة تقدر ب 

 صرحوا بعدم الولاء فقد نن الذیأما المستھلكو.  سنوات4لا تتجاوز بالنسبة لفرع أكواسیم في مدة قد 

 .% 58,8 قدرت نسبتھم
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يفو
يفو ريغ

 
 

 ھل یمكنك تقییم درجة ولائك لموزایة: 14جدول رقم 

 النسبة التكرارات البیان

 غیر وفي على الإطلاق

 غیر وفي

 محاید

 وفي

 وفي تماما

 مجموعال

6 

29 

107 

72 

36 

250 

2,4 

11,6 

42,8 

28,8 

14,4 

100,0 

 

 %14,4ھلكین الأوفیاء، و  من المست%28,8تدعیما للنتیجة السابقة، فإن تقییم مستوى الولاء ھي، 

 یصرحون بأنھم مستھلكین أوفیاء بصفة مطلقة، ، نظریا فان الولاء المطلق لا یمكن لھ أن یتحقق

فبالرغم من أن النسبة منخفضة إلى أنھا تمثل نقطة قوة بالنسبة للمؤسسة ، و بما أنھ تحقق یمكن 

    .محایدین تمثل المستھلكین ال%42,8أما . تدعیم المستھلكین الأوفیاء لكي یصبح لدیھم ولاء مطلق

 نشیر ھنا إلى أن نسبة. یر أوفیاء غ%11.6 تھلكین غیر الأوفیاء المطلقین و من المس% 2.4و 

 من المستھلكین غیر الأوفیاء ھي نسبة منخفضة نسبیا بالمقارنة بالمحایدین و الأوفیاء لذلك قد 14%

نسبة المستھلكین الأوفیاء أكبر من نسبة المستھلكین تعتبر نقطة ایجابیة لصالح مؤسسة موزایة بحیث 

 . غیر الأوفیاء
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 ھل تستھلك: )1-14 (جدول رقم

 النسبة التكرارات البیان

 موزایة فقط

مرة موزایة و مرة ماء غازي 

 آخر

 مجموعال

101 

149 

 

250 

40,4 

59,6 

 

100,0 

 

 یستھلكون% 59,6ایة فقط، و  یستھلكون موزبأنھم یصرحون %40,4تأكیدا لما سبق، فإن      

 . موزایة و ماء غازي آخر

 

 ؟ آخر باستھلاكھاھل نصحت شخصً: 15جدول رقم 

 النسبة التكرارات البیان

 نعم

 لا

 مجموعال

116 

134 

250 

46,4 

53,6 

100,0 

إن المستھلكین الراضیین و الأوفیاء ینقلون خبرتھم الایجابیة إلى مستھلكین آخرین، و ھذا ما تؤكده 

 لم ینصحوا %53,6و .  قدموا النصیحة فعلا لأشخاص آخرین%46,4  بحیثذه النتیجة،ھ

 .باستھلاكھ
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 ھل تمیل إلى نصح مستھلكین آخرین باستھلاكھ: 16جدول رقم 

 النسبة التكرارات البیان

 لا توجد فرصة إطلاقا للنصح

 لا توجد فرصة للنصح

 الفرصة متساویة

 توجد فرصة للنصح

  للنصحتوجد فرصة أكیدة

 مجموعال

32 

39 

46 

93 

40 

250 

12,8 

15,6 

18,4 

37,2 

16,0 

100,0 

 

یصرحون % 15,6عدم وجود فرصة مطلقة بالنصح، و ب من المستھلكین النھائیین %12,8صرح 

یمیلون % 37,2بالنصح، و  لدیھم فرصة متساویة %18,4بعدم میلھم لنصح مستھلكین آخرین، و 

 . ھم نیة أكیدة بنصح مستھلكین آخرین بموزایة لدی%16,0إلى النصح، أما نسبة 

 

  من موزایة ھل تمیل إلى زیادة استھلاكك:17جدول رقم 

 النسبة التكرارات البیان

 نعم

 لا

 مجموعال

170 

80 

250 

68,0 

32,0 

100,0 

 

      % 32,0، و % 68,0تقدر نسبة المستھلكین الراغبین في الرفع من حجم استھلاكھم لموزایة 

 زیادة إمكانیةو ھذه علامة مھمة لصالح مؤسسة موزایة في . ون في زیادة حجم الاستھلاكلا یرغب

 .حجم الاستھلاكحجم الإنتاج في الفترات المقبلة نتیجة رغبة المستھلكین في زیادة 
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 ھل توجد فترات تستھلك موزایة أكثر : 18جدول رقم 

 النسبة التكرارات البیان

 خریف

 ربیع

 صیف

 شتاء

 وال السنةط

 مجموعال

4 

14 

104 

1 

127 

250 

1,6 

5,6 

41,6 

0,4 

50,8 

100,0 

 

 یستھلكون موزایة %41,6 یتمیزون باستقرار في الاستھلاك طوال السنة، یلیھا نسبة %50,8نسبة 

 في فصل %0,4 في فصل الخریف و %1,6 في فصل الربیع ثم %5,6في فصل الصیف أكثر ثم 

نھ في فصل الصیف تزید عملیة الإنتاج مما یضطرھم  موزایة أیر مؤسسة وھذا ما أكده لنا مد.الشتاء

 .باستخدام فریق عمل إضافي

 

 كیف ھي معاملة صاحب المحل عند تقدیمھ لموزایة: 19جدول رقم 

 النسبة التكرارات البیان

 سیئة

 مقبولة

 حسنة

 جیدة

 مجموعال

2 

91 

104 

53 

250 

0,8 

36,4 

41,6 

21,2 

100,0 

 

 أن %21,2ن المستھلكین أن الخدمة المرفقة عند تقدیم موزایة ھي حسنة، و  م%41,6یصرح 

تلعب الخدمة دورا مھما في تقبل .  أنھا سیئة%0,8 أن الخدمة مقبولة، و % 36,4الخدمة جیدة، و 

یؤكد مدیر مؤسسة موزایة على أصحاب المحال بضرورة الاھتمام بالخدمة المرفقة . المستھلك للمنتج

 .و ھذا ما تؤكده ھذه النتیجة. وزایةعند تقدیم م
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 ما مدى توافق الأداء الفعلي مع مستوى التوقعات لموزایة: 20جدول رقم 

   ة أبعاد الجودة و المتمثلة في مطابقة المواصفات من خلال التصمیم        یتضمن ھذا السؤال ثلاث

         و السعر و تأثیراتھ العلاجیة  لقارورة و الحجم، و بعد الأداء الفعلي من خلال الذوقو نظافة ا

 .و الآثار السلبیة، و بعد الخدمة و التوفر للربط بین المنتج و إدارة الجودة الشاملة

 النسبة التكرارات البیان
 التأثیرات العلاجیة

 مطابقة
 عدم مطابقة ایجابیة
 عدم مطابقة سلبیة

 الذوق
 مطابقة

 عدم مطابقة ایجابیة
 عدم مطابقة سلبیة

 لسعرا
 مطابقة

 عدم مطابقة ایجابیة
 عدم مطابقة سلبیة

  السلبیةالآثار
 مطابقة

 عدم مطابقة ایجابیة
 عدم مطابقة سلبیة

 التوفر
 مطابقة 

 عدم مطابقة ایجابیة
 عدم مطابقة سلبیة

 التصمیم
 مطابقة

 عدم مطابقة ایجابیة
 عدم مطابقة سلبیة

 نظافة القارورة
 مطابقة 

 عدم مطابقة ایجابیة
 ابقة سلبیةعدم مط
 الحجم
 مطابقة

 عدم مطابقة ایجابیة
 عدم مطابقة سلبیة

 الخدمة
 المطابقة

 عدم مطابقة ایجابیة
 عدم مطابقة سلبیة

 
57 

119 
6 
 

70 
72 
40 

 
83 
78 
21 

 
90 
44 
48 

 
80 
91 
11 

 
82 
87 
13 

 
79 
88 
15 

 
83 
84 
15 

 
88 
74 
20 

 
31,3 
65,4 

3,3 
 

38,5 
39,6 
22,0 

 
45,6 
42,9 
11,5 

 
49,5 
24,2 
26,4 

 
44,0 
50,0 

6,0 
 

45,1 
47,8 

7,1 
 

43,4 
48,4 

8,2 
 

45,6 
46,2 

8,2 
 

48,4 
40,7 
11,0 
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  للمستھلكین الراضینبعد طرح قیم الأداء الفعلي من الأداء المتوقع لكل معیار من معاییر الجودة

لأداء شعور المستھلكین بالرضا نجم عن تطابق مستوى توقعاتھم مع ا. تحصلنا على الجدول أعلاه

 الأداء الفعلي، و ھذا ما یؤكد أن تطابق م مستوى توقعاتھتسل أو أنھ تجاوز25الفعلي لموزایة 

مستوى التوقعات مع الأداء الفعلي أو تجاوز مستوى التوقعات الأداء الفعلي یولد الشعور بالرضا من 

 . خلال إدراك المستھلك للجودة و القیمة المدركة لموزایة

 أما عدم المطابقة %31,3فإن نسبة المطابقة فھي تأثیرات العلاجیة فیما یخص معیار ال _

 و عدم المطابقة السلبیة و ھي حالة غیر %65,4الایجابیة أي تجاوز مستوى التوقعات فھي 

 .%3,3مرغوب فیھا فھي 

 و تجاوز %38,5نسبة مطابقة مستوى الأداء المتوقع مع الأداء الفعلي ھي : معیار الذوق _

 .%22,0 و عدم المطابقة السلبیة %39,6ات مستوى التوقع

 القیمة المدركة لدى المستھلك، فقد تحققت نسبة نو ھو المعیار الذي یعبر ع: السعرمعیار  _

، و تجاوز قیمة الأداء الفعلي لموزایة عن الأداء %45,6 السعر مع جودة موزایة ب مطابقة

 .%11,5، أما عدم المطابقة السلبیة % 42,9المتوقع 

 و عدم المطابقة %49,5عدم وجود الآثار السلبیة لموزایة فقد تحققت نسبة المطابقة أما  _

 .%26,4 و عدم المطابقة السلبیة فھي %24,2الایجابیة 

فیما یخص معیار التوفر و الذي یعبر عن توفر موزایة كلما طلبھ المستھلك فإن نسبة  _

 و عدم المطابقة السلبیة %50,0ة  و عدم المطابقة الایجابی%44,0المطابقة قد تحقق بنسبة 

 توفیر موزایة في الوقت ىوات توزیع موزایة حسنة و تعمل عل، و منھ نستنتج أن قن6,0%

 .و المكان المناسبین

فیما یخص معیار التصمیم و الذي یعبر عن تقبل المستھلكین عن شكل القارورة و رضائھم  _

 أما عدم المطبقة % 47,8بقة ایجابیة  و عدم المطا%45,1علیھا فقد تحققت نسبة المطابقة 

 .%7,1السلبیة فھي 

نسبة التطابق . عن الرقابة عن موزایةو الذي یعبر عن مدى رضا المستھلكین : معیار النظافة _

 .  %8,2، أما عدم المطابقة السلبیة فھي %48,4 و عدم المطابقة الایجابیة43,4%ھي 

 حجم الماء الغازي و إذا كان كاف بالنسبة و الذي یعبر رضا المستھلكین عن: معیار الحجم _

و عدم المطابقة الایجابیة أي انھ كاف بالنسبة للمستھلكین % 45,6لھم فكانت نسبة المطابقة 

 .%8,2أما عدم المطابقة السلبیة فھي % 46,2بنسبة 
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و الذي یعبر عن اھتمام زبائن المؤسسة بالمستھلكین النھائیین و حثھم على : معیار الخدمة _

     % 40,7 و عدم المطابقة الایجابیة %48,4ستھلاك موزایة فقد تحققت نسبة المطابقة ا

 .%11,0و عدم المطابقة السلبیة 

 

 سل25ما رأیك في مستوى الجودة الكلیة لموزایة : 21جدول رقم 

 النسبة التكرارات البیان

 ردیئة

 متوسطة

 عالیة

 مجموعال

9 

182 

59 

250 

3,6 

72,8 

23,6 

100,0 

 

الجودة  % 23,6 من الفئة المستھدفة أن مستوى جودة موزایة ھي متوسطة، %72,8صرح نسبة ی

 . سل ھو منتج ذو جودة25و منھ نستنتج أن موزایة .  أن الجودة ردیئة% 3,6عالیة، و نسبة 

 

 سل25ما رأیك في مستوى سعر موزایة : 22جدول رقم 

 النسبة التكرارات البیان

 ضعیف

 مقبول

 مرتفع

 موعمجال

10 

199 

41 

250 

4,0 

79,6 

16,4 

100,0 

 

         سعره مرتفع%16,4، و  المستھلكین النھائیین أن سعر موزایة ھو مناسب%79,6یصرح  

 .م على العموایة یتمیز بسعر مقبولو منھ نستنتج أن موز . سعره منخفض%4,0و 
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  سل25ھل تعتقد أن موزایة : 23جدول رقم 

 لنسبةا التكرارات البیان

 علاقة جودة و سعر جیدة

 جودتھ تفوق سعره

 سعره یفوق جودتھ

 مجموع

172 

32 

46 

250 

68,8 

12,8 

18,4 

100,0 

 

 بان %12,8سعر جیدة، و /  من المستقصى منھم یصرحون بان موزایة تمیز بعلاقة جودة68,8%

 . أن سعره یفوق جودتھ%18,4مستوى جودتھ یفوق سعره، و 

 .سعر لمنتجھا/ یة فعلا من تحقیق أفضل ثنائیة جودةلقد تمكنت مؤسسة موزا
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Série1

 
 

 الأخرىھل كمیة مشتریاتك من موزایة أكثر من العلامات : 24جدول رقم 

لفئة زبائن المؤسسة من أصحاب المقاھي و الكافیتریات و تمثلت حجم العینة ب وجھ ھذا السؤال      

 . من الحجم الكلي للعینة% 31,6

 سبةالن التكرارات البیان

 نعم

 لا

 مجموعال

43 

36 

79 

54,4 

45,6 

100,0 
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من زبائن مؤسسة موزایة بحیث كمیة مشتریاتھم من منتجات موزایة أكثر من  %54,4تقدر نسبة 

من الزبائن فكمیة مشتریاتھم من منتجات موزایة لا تفوق  %45,6العلامات الأخرى، أما نسبة 

 . مشتریات العلامات الأخرى

 

 :إذا كانت الإجابة نعم فعلى أي أساس: )1-24(جدول رقم 

من زبائن المؤسسة و التي كانت كمیة مقتنیاتھم من موزایة أكبر من العلامات  % 54,6إن نسبة 

 :الأخرى كانت نتیجة الأسباب التالیة

 

 النسبة التكرارات البیان

 الترویج

 الموزعین منح تخفیضات من قبل

 كثرة الطلب

 علامة معروفة

 ودة و سعرعلاقة جیدة ج

 المؤسسةى تكالیف النقل و الشحن عل

 مجموعال

2 

2 

16 

20 

23 

2 

65 

3,0 

3,0 

24,6 

30,7 

35,4 

3,0 

100,0 

 

 من %24,6 و كثرة الطلب %35,4 و علاقة الجودة و السعر جیدة %24,6تعتبر شھرة العلامة 

 .لعلامات المنافسةیلجئون إلى منتجاتھا أكثر من اأھم المبررات التي تجعل زبائن مؤسسة موزایة 

، و الأسالیب التسویقیة المتبعة % 3,0أما الأسباب الأخرى فھي أقل انخفاضا مثل، عملیات الترویج 

 .%6,0من قبل المؤسسة مثل الھدایا و التخفیضات الممنوحة و تحمل تكالیف النقل والشحن 

 

 : إذا كانت الإجابة لا فعلى أي أساس): 2-24(جدول رقم 

 النسبة راتالتكرا البیان

 عدم التوفر

 سوء التوزیع

 علاقة جودة و سعر سیئة

 مجموعال

22 

13 

6 

41 

53,6 

31,7 

14,6 

100,0 
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 من زبائن المؤسسة و الذي لم تفوق كمیة مشتریاتھم من منتجات موزایة العلامات %45,6أما نسبة 

 :المنافسة، كانت نتیجة الأسباب التالیة

 .%53,6یع  في عملیات التوزعدم توفر المنتج مما یدل على نقص _

 و ذلك بالنسبة لوصول المنتج إلى الزبائن، و عدم توفره في % 31,6سوء قنوات التوزیع  _

 .بعض فترات السنة

 

 تحلیل البیانات الوصفیة

 الجنس: ) أ-25( رقم جدول

 النسبة التكرارات البیان

 اناث

 ذكور

 مجموعال

35 

214 

250 

14,0 

86,0 

100,0 

 

 .ھم إناث % 14,0سل ھم ذكور، و 25من مستھلكي موزایة  % 86,0تقدر نسبة 

 

 السن: ) ب-25( رقم دولج

 النسبة التكرارات البیان
  سنوات10أقل من 

  سنة20 إلى 10
  سنة30 إلى 20
  سنة40 إلى 30
  سنة50 إلى 40

  سنة50أكثر من 
 مجموعال

1 
37 
81 
65 
41 
25 

250 

0,4 
14,8 
32,4 
26.0 
16,4 
10,0 

100,0 
 

 30 إلى 20 من  و،%14,8 سنوات بنسبة 20 إلى 10 أعمار شریحة مستھلكي موزایة ھم من إن

      % 16,4 بنسبة 50 إلى 40، و من % 26,0 بنسبة 40 إلى 30، و من % 32,4سنة بنسبة 

  . سنة50للمستھلكین ذوي عمر أكثر من  % 10,0و 
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 المھنة: )ج-25( رقم جدول

 النسبة التكرارات البیان

 طلبة

 موظف

 مھن حرة

 دون مھنة

 متقاعد

 مجموعال

54 

101 

35 

44 

16 

250 

21.6 

40,4 

14,0 

17,6 

6,4 

100,0 

 

 ھم من %21,6حیث  یتمیزون باختلاف في حالاتھم الاجتماعیة،  موزایةمستھلكيمھور  جإن

ھم من % 17,6 متخصصون في الأعمال الحرة، و %14,0ھم موظفین، و % 40,4الطلبة، و 

 .ھم من المتقاعدین % 6,4 و دون عمل

 

 الدخل الشھري بالدینار: ) د-25( رقم جدول

 النسبة التكرارات البیان

  دینار5000اقل من 

  دینار10000 إلى 5000

  دینار20000 إلى 10000

 20000أكثر من 

 مجموعال

81 

20 

54 

95 

250 

32,4 

8,0 

21,6 

38,0 

100,0 

 

 5000 دخلھم الشھري أقل من %32,4مختلفة، حیث یستھلك موزایة مستھلكین یتمیزون بدخول 

       20000 إلى 10000 من %21,6 دینار، و 10000 إلى 5000 دخلھم من %8,0دینار، و 

زایة تتمیز  الشریحة التي تستھلك موأنو منھ نستنتج،  .دج20000 دخلھم أكثر من %38,0و 

 50 إلى 20 و من متوسط أعمار من باختلاف الحالة الاجتماعیة، ھي على العموم من جنس الذكور

 .لتھم المادیة متوسطةا حأماسنة، و حالتھم المھنیة مختلفة 
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  العلاقات التبادلیة للولاء و المؤشرات الناتجة عن تحقق الولاءتحدید .2.3.3.3
 و الذین صرحوا سل 25ین النھائیین لماء موزایة یعطي الجدول التالي نتائج استقصاء لعینة المستھلك

 بولائھم لموزایة

 النسبة التكرارات 
 لرضاا

 راضي
 غیر راضي

 مدة بقاء المستھلكین أوفیاء 
 أقل من شھر

 من شھر إلى ستة أشھر
 من ستة أشھر إلى سنة

 من سنة إلى ثلاث سنوات
 أكثر من ثلاث سنوات

 تقدیم النصیحة بالاستھلاك 
 نعم 
 لا

 الرفع من حجم الاستھلاك
 نعم
 لا 

 لجودة و السعرعلاقة ثنائیة ا
 جیدة

 غیر جیدة
 استقرار في عملیة الاستھلاك

 الخریف
 الشتاء

 الربیع 
 الصیف

 طوال السنة

 
109 

1 
 
2 

12 
10 
24 
62 

 
75 
35 

 
92 
18 

 
99 
11 

 
1 
1 

10 
25 
73 

 
 

 
99,1 

0,9 
 

1,8 
10,9 

9,1 
21,8 
56,4 

 
68,2 
31,8 

 
83,6 
16,4 

 
90,0 
10,0 

 
0,9 
0,9 
9,0 

22,8 
66,4 
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اضرلا
تاونس ثالث نم رثكأ ةدم
ةحيصنلا ميدقت
كالهتسالا ةدايز
ةقالع /رعس ةدوج ةديج 
كالهتسالا يف رارقتسالا

 
 

 .لق الولاءالرضا یخ _

 .ھناك علاقة وثیقة بین الولاء و الجودة العالیة و السعر المناسب _

عن الولاء مؤشرات ایجابیة أھمھا الاستقرار في الاستھلاك، اتصال مجاني ایجابي بین ینتج  _

 .المستھلكین
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 خلاصة الفصل
 .  للدراسة النظریةعلى ضوء ما سبق، فقد جاءت نتائج الدراسة التطبیقیة تأكیدا      

 :نستخلص من دراسة حالة مؤسسة موزایة و من بحث الاستقصاء

 تأكدنا منھ بعد البحث  مستھلكین راضیین و ھذا ماالأساسن المستھلكین الأوفیاء ھم في أ _

النظري باعتبار أن الرضا عنصر أساسي لتحقیق ولاء المستھلك حیث أن المستھلكین 

 .% 99,1 بنسبة الأوفیاء ھم مستھلكین راضیین

إن المستھلكین الأوفیاء تدوم مدة استھلاكھم لموزایة لفترة زمنیة طویلة فقد مثلت الفترة  _

 .%62الزمنیة لأكثر من ثلاث سنوات نسبة 

ن الفم إلى الأذن میتحدث المستھلكین الأوفیاء بكلام ایجابي عن موزایة و یحققون اتصال  _

 .%68,2ایجابي 

   صرحھم رغبة فعلیة في الرفع من حجم استھلاكھم لموزایة، حیث المستھلكون الأوفیاء لدی _

 . من المستھلكین الأوفیاء أنھم راغبین في زیادة حجم الاستھلاك من موزایة% 83,6

تمكنت مؤسسة موزایة فعلا من تحقیق منتج بجودة عالیة و بسعر مناسب أي تحقیق أفضل  _

 .تھلكین الأوفیاء من المس% 90,0سعر و ھو ما صرح بھ /علاقة جودة

یتمیز المستھلكون الأوفیاء باستقرار في الاستھلاك و عدم التذبذب و ھذا ما یؤكده تصریح  _

 .  من المستھلكین الأوفیاء% 66,4
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 ةـمـاتـخ
 
 
 

بعد الدراسة النظریة و التطبیقیة، و بعد معالجة موضوع ولاء المستھلك، و تحلیل إشكالیة الدراسة        

فقد توصلنا إلى أن إمكانیة تحقیق ولاء المستھلك موجودة فعلا بالاعتماد على إحداثیتین أساسیتین و ھما 

 . الجودة و السعر

 

 :لدراسة توصلنا إلىأما فیما یخص اختبار فرضیات ا

نؤكد ھذه الفرضیة، بحیث یعتبر رضا المستھلك عنصر أساسي لتحقیق ولاء : الفرضیة الأولى _

  ؛نت العدید من المؤسسات من تحقیقھالمستھلك و الذي تمك

نؤكد ھذه الفرضیة، بحیث تعتبر القیاسات الدقیقة و التقریبیة من أفضل : الفرضیة الثانیة _

المستھلك، بحیث تعتبر القیاسات الدقیقة قیاسات داخلیة تعتمد علیھا الأسالیب لقیاس ولاء 

المؤسسة من البیانات المتوفرة لدیھا، أما القیاسات التقریبیة فھي قیاسات خارجیة تعرف 

 ؛بالانطباع الفعلي للمستھلكین

قیق  نؤكد ھذه الفرضیة، بحیث تستطیع  إحداثیتي الجودة و السعر من تح:أما الفرضیة الثالثة _

 ؛ المستھلك و بمستویات عالیة كذلكولاء

نؤكد كذلك ھذه الفرضیة، فقد تمكنت فعلا المؤسسة الجزائریة لإنتاج المیاه : و الفرضیة الرابعة _

 . بنسبة جیدةالمعدنیة موزایة من تحقیق ولاء المستھلك النھائي لمنتجھا

 

 نتائج الدراسة

 :ئج أھمھا لقد قادنا ھذا البحث إلى العدید من النتا    

 التي یعبر عنھا برأسمال إن أغلى الأصول التي تمتلكھا المؤسسة ھي قاعدة المستھلكین، و _

 ؛المؤسسة

امة للمؤسسة فھي تھدف من خلالھ لتحقیق ولاء ھویق العلاقات من الإستراتیجیة الیعتبر تس _

كلفة جذب  من تلربحیة المحققة من خلال تخفیض كٍلالمستھلكین و الاحتفاظ بھم، فضلا عن ا

 لذلك فانھ یمكن و كنتیجة. المستھلكین الجدد و نسبة المستھلكین الذین یتركون منتجاتھا

 ؛ تحقیق ولاء المستھلكللمؤسسات فعلا
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الولاء أمر نسبي، فالمستھلك الوفي لا یبدي ولائھ لمنتجات المؤسسة بصفة مطلقة، و إنما إذا  _

 ؛سسةكانت أكبر نسبة من مشتریاتھ من منتجات المؤ

 من العناصر المحققة للولاء، فالمستھلك الراضي یكون أكثر ا أساسیًایعتبر الرضا عنصرً _

 ؛ستمرار باقتناء منتجات المؤسسة و ثقة للاااستعدادً

إن ولاء المستھلك یتصل بالاستعمال الطویل الأمد للمنتج، لھذا فان تقییمھ یستند على مقارنة  _

 ؛ك للمنافسةستھلطول مدة الاستھلاك مع إدراكات الم

عر من محددات بناء ولاء إن إتباع المؤسسة لإستراتیجیة الجودة و تحقیق أفضل ثنائیة جودة و س _

 ؛المستھلك

أصبح المستھلك یھتم بجودة السلعة بنفس الأھمیة التي یھتم بھا بسعرھا، لذلك فإن أفضل ثنائیة  _

 ؛ من إحداثیات بناء ولاء المستھلكسعر ھي إحداثیة أساسیة/جودة

یلعب الإدراك دورا مھما بالأھمیة نفسھا لدور الأداء، إذ تكون السلعة التي یدركھا المستھلك  _

كبر في كسب رضا المستھلك أقیمة المتوقعة أو تتجاوزھا فرصة بأنھا عالیة الجودة و تحقیق ال

 .  ردیئة الجودة بأنھاسلعة التي یدركمن ال

 

 :لتالیةفیما یخص دراسة الحالة توصلنا إلى النتائج ا

 ؛راءات الرقابة على جودة الإنتاج على إج عال المستوىتركیز _

 ؛ الحلول لھاإیجادالاستماع إلى الموظفین لتحدید مشاكل العمل و  _

 ؛ثقافة فریق قویة _

 ؛ستویات عالیة من رضا المستھلكینتمكنت مؤسسة موزایة من تحقیق م _

 ؛تحقیق مستویات عالیة منھزایة من ولاء المستھلك موجود فعلا، و قد تمكنت مؤسسة مو _

 ؛سعر/ خلال تحقیق أفضل علاقة جودة تحقیق ولاء المستھلك من  منتمكنت مؤسسة موزایة _

 : فيابالرغم من ذلك ، فتبقى المؤسسة تعاني نقصً

 ؛ العمودي و الأفقي داخل المؤسسة الاتصال _

ھتمام فقط في لاالاھتمام بمفھوم ولاء المستھلك و في طرق قیاسھ للتعرف على درجتھ، و ا  _

 .إعداد بحوث الرضا
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 التوصیات
 :  في ظل النتائج المتوصل إلیھا بخصوص الموضوع فإننا نرى تقدیم التوصیات التالیة      

إن المؤسسة مطالبة بمجاراة التغیرات من حولھا، و علیھا أن تحسن نفسھا لیس من وقت لآخر  _

 نحو التحسین المستمر  تدفع بمؤسسة موزایةفقط و لكن طول الوقت، لأن ھناك عدة قوى بیئیة

 ؛لمنتجاتھا

ئي و یكون ذلك من خلال تحسین ضرورة تحسیس العمیل الداخلي ببناء ولاء المستھلك النھا _

 ؛ور للموظفینشبكة الأج

لتدعیم ولاء المستھلكین نشر ثقافة الولاء داخل المؤسسة، أي زیادة الوعي بمفھوم الولاء  _

 ؛الحالیین

 ؛ المحایدین و تحقیق الولاء لدیھمج الولاء للرفع من حالة الرضا لدى المستھلكینإتباع برام _

ضرورة استخدام بعض أسالیب تحقیق الولاء كبطاقات الوفاء و نادي الزبائن و مراكز الاتصال  _

 .للرفع من حالة الولاء لدى المستھلكین

 

 أفاق الدراسة
جودة في بناءه و من خلال الدراسة وجدنا أبوابا  إن التطرق لموضوع ولاء المستھلك و دور ال     

     مطروحة في ھذا البحثكثیرة فتحت في ھذا المجال و إشكالیات أخرى لا تقل أھمیة عن الإشكالیة ال

 : و یمكن أن تكون مواضیع لبحوث مستقبلیة

 ؛ة المؤسسة في بناء ولاء المستھلكدور ثقاف _

 ؛ الخارجيزبونل الخدمة في بناء ولاء امدى إمكانیة جودة _

 . تأثیر التطور التكنولوجي في ولاء المستھلك مدىالتسویق الالكتروني و _
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 .   السادة و السیدات مستھلكي منتجات المیاه المعدنیة الغازیة لمؤسسة موزایة

في إطار التحضیر لمذكرة ماجستیر، تم انجاز ھذا الاستقصاء بھدف التعرف على مستوى ولاءكم 
 " .  سل25موزایة " لمنتج الماء المعدني الغازي الطبیعي 

 مجموعة الأسئلة المرفقة بصراحة تامة، علما أن   نتوقع مساھمتكم الجادة عن طریق الإجابة على
كافة البیانات التي سیتم الإدلاء بھا سوف تحاط بالسریة التامة و لن تستخدم إلا لأغراض البحث 

 .العلمي
 .مع خالص الشكر على تعاونكم سلفا

 
ö عدم الإجابة  على الأسئلة رقمیمكن" تریامقھى أو مطعم  أو كافیت"ب المحل إذا كنت صاح  

 . ، و الإجابة على باقي الأسئلة ) 19، 6، 5         ( 
ö  24(یرجى عدم الإجابة على السؤال رقم " موزایة"إذا كنت مستھلك للماء الغازي(. 
ö  في الخانة المناسبة) × ( یرجى وضع علامة. 
ö  یمكن اختیار ثلاث إجابات)    *(إذا كان السؤال یحمل الرمز. 
 

 :بیانات موضوعیة 
     لا                     نعم                                                 :مجمع سیم ھل تعرف . 1
             لا           نعم دنیة موزایة إحدى فروع مجمع سیمھل تعرف مؤسسة إنتاج المیاه المع. 2
        لا                      نعم                                  :ھل تعرف منتجات مؤسسة موزایة . 3

 : ...................................   ، اذكرھا"نعم"   إذا كانت الإجابة 
           لا            نعم  :                      سل25ھل تعرف الماء المعدني الغازي موزایة . 4

                  لا         نعم                :ھل تتردد على المقاھي أو المطاعم أو الكافیتریات. 5
 : كم عدد المرات التي تتردد فیھا على المقاھي أو المطاعم أو الكافیتریات في الأسبوع. 6

   مرات5      أكثر من   مرات 5 إلى 3      مرات3 إلى 2     مرة واحدة 
                         لا    نعم   :  سل25ھل تستھلك الماء المعدني الغازي الطبیعي موزایة . 7
 : سل25منذ متى تستھلك موزایة .  8  

   سنوات3  من سنة إلى   أشھر إلى سنة 6   من   أشھر 6   من شھر إلى  أقل من شھر  
  أكثر من ثلاث سنوات 

               غیر راض  راض           :  سل25ھل أنت راض على موزایة .  9
 *:، فعلى أي أساس "راض"    إذا كانت الإجابة 

                     علامة معروفة    سعر  /       علاقة جیدة جودة              السعر   الجودة  
  "شكلھا"        تصمیم القارورة             توفره دائما             الذوق   مفید للصحة  

 *:، على أي أساس " غیر راض"     إذا كانت الإجابة 
       خدمة سیئة  سعر  /     علاقة سیئة جودة     عدم توفره     السعر  الذوق 

 .................................                إجابات أخرى، أذكرھا  غیر مفید للصحة  
 :  سل في الأسبوع25كم عدد القارورات التي تستھلكھا من موزایة  . 10
    7    أكثر من   7 إلى 5       5 إلى 3        3 إلى 1     
                        لا    نعم       :ھل تستھلك ماء معدني غازي آخر . 11

 :......................، اذكرھا"نعم"     إذا كانت الإجابة 
 .13، مر مباشرة للسؤال رقم "لا"    إذا كانت الإجابة 

ر، كم عدد القارورات الإجمالیة التي تستھلكھا في إذا كنت تستھلك موزایة و ماء غازي آخ. 12
 :الأسبوع
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    10    أكثر من   10 إلى 7       7 إلى 5        5 إلى 3
                      لا     نعم        :ھل لدیك ولاء لمنتج موزایة .  13
 : سل25ھل یمكنك تقییم  درجة ولاءك لموزایة . 14
5                     4                3                     2                       1 

       غیر وفي على الإطلاق                غیر وفي            محاید         وفي  وفي تماما 
                 مرة موزایة و مرة ماء غازي آخر موزایة فقط              :  ھل تستھلك -

                  لا     نعم                   :خص آخر باستھلاكھ ھل نصحت ش. 15
 :ھل تمیل إلى نصح مستھلكین آخرین باستھلاكھ. 16

      توجد              توجد فرصة           الفرصة     لا توجد فرصة    لا توجد فرصة
            للنصح                        للنصح               متساویة     إطلاقا للنصح          فرصة

 أكیدة للنصح
                      لا     نعم             :ھل تمیل إلى زیادة استھلاكك من موزایة . 17
 :ھل توجد فترات تستھلك موزایة أكثر. 18

       طوال السنة       صیف     ربیع          شتاء   خریف 
 : المحل عند تقدیمھ لموزایةكیف ھي معاملة صاحب.  19 

              سیئة                مقبولة             حسنة          جیدة  
 سل قبل استھلاكھ و 25في الخانة التي تعبر عن مستوى توقعك لجودة موزایة ) ×(ضع علامة . 20

 عن الدرجة القصوىتعبر ) 5(تعبر عن الدرجة الدنیا و النقطة ) 1(بعد استھلاكھ، بحیث النقطة 
  بعد الاستھلاك الأداء الفعلي الأداء المتوقع قبل الاستھلاك معاییر الجودة

 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 
دوره في 
 العلاج

          

           الذوق
           السعر

           مدى توفره
تصمیم 
 القارورة

          

           نظافة القارورة
           ةحجم القارور

           الخدمة
           الآثار الثانویة

 
 : سل25ما رأیك في مستوى الجودة الكلیة لموزایة .  21

             عالیة               مقبولة    سیئة     
 : سل25ما رأیك في مستوى سعر موزایة . 22

               مرتفع                مقبول     منخفض   
 : سل25ھل تعتقد أن موزایة .  23

          جودتھ  تتناسب مع سعره   
           جودتھ أقل من سعره        
           جودتھ أكبر من سعره       

              لا    نعم   :  سل أكثر من العلامات الأخرى25ھل كمیة مشتریاتك من موزایة .  24
  *:سبب، فما ال" نعم"إذا كانت الإجابة 
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  علامة   أو تخفیضات       یمنحك الموزعون ھدایا        كثرة الطلب     الترویج   
  معروفة

         استرجاع القارورات المكسورة                     سعر  /    علاقة جیدة جودة
 ..........     إجابات أخرى اذكرھا  تكالیف النقل و الشحن على المؤسسة 

 *: فما السبب" لا"جابة إذا كانت الإ
   سعر  /    علاقة سیئة جودة      سوء التوزیع     غیر متوفر    قلة الطلب  

 .......  إجابات أخرى اذكرھا
 
 :بیانات وصفیة 

 :في الخانة المناسبة) ×(   یرجى وضع علامة 
Ø أنثى   ذكر  :    الجنس             
Ø سنة 30 إلى 20       من   سنة 20 إلى 10      من   سنوات  10اقل من :   العمر      

   سنة50    أكثر من   سنة 50 إلى 40         من   سنة  40 إلى 30                    من 
Ø طبیب ، محامي"      أصحاب المھن الحرة  ) ة(          موظف ) ة(طالب:  المھنة ..    

  متقاعد                                     بدون عمل  
Ø 000      10 000 إلى 5000               5000اقل من :   الدخل الشھري بالدینار 

  20 000 أكثر من            20 000 إلى 10
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 Mesdames et messieurs, vous qui consommez  les produits eaux 
minérales naturelles gazeuses de l ‘entreprise MOUZAIA. 
  Dans le cadre de la préparation d’un mémoire de magister, nous 
réalisons cette enquête afin de  connaître  votre degré de fidélité au 
produit de l’entreprise MOUZAIA. 
  Nous espérons que vous participerez sérieusement, en donnant des 
réponses très franche à la liste de questions ci-jointe tout en sachant 
que les opinions reçues resteront strictement confidentielles, et 
serviront uniquement la recherche scientifique. 
  Avec nos sincères remerciements anticipés pour votre coopération. 
 
  

ö Mettre un signe )× (   dans la case correspondante. 
ö Si la question porte le signe (*) vous pouvez choisir trois 

réponses. 
ö Si vous êtes un consommateur, ne répondez pas a la question 

(24) 
ö Si vous êtes un propriétaire de « café ou restaurant», ne 

répondez pas aux questions (5, 6, 19). 
 

1. Connaissez vous le groupe SIM ?    Oui                          Non   
2. Connaissez vous l’entreprise de production eau minérale 

Mouzaia, filiale de groupe SIM ?         Oui                          Non   
3. Connaissez vous les produits  Mouzaia ?   Oui                          

Non   
     si oui , citez les…………………………………………………….  
4. Connaissez vous l’eau minérale naturelle gazeuse Mouzaia 25 

cl ? 
                                     Oui                          Non   

5. Avez-vous l’habitude d’aller aux  cafeterias, ou aux salons de 
thé, ou aux restaurants ?                 Oui                         Non   

6. combien de fois allez vous par semaine aux cafeterias ou aux 
restaurants ? 

          une fois       2 à 3 fois        3 à 5 fois           plus de 5 fois   
7. Consommez vous l’eau minérale naturelle gazeuse Mouzaia 25 

cl ? 
       Oui                         Non   
8. Depuis quand consommez vous Mouzaia 25 cl ? 
 moins d ’un mois        1 mois à 6 mois        6 mois  à 1 an          
1 an  à 3 ans              plus  de 3 ans        
9.  êtes vous satisfait de l’eau minérale Mouzaia 25 cl ? 
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        satisfait                 insatisfait     
              Si vous êtes satisfait, pour quel raison ?*  
  Qualité         prix        bon rapport qualité / prix                     
Marque connue       le goût   
      les bienfaits thérapeutiques                     disponibilité         design 
de la bouteille  
               Si vous êtes insatisfait, pour quel raison? : *  
 Goût      prix         non disponibilité            mauvais rapport qualité / 
prix     
       Effets secondaires                      autres ….. …………….. 
   
  10. Combien de bouteille consommez vous de Mouzaia 25 cl par 
semaine ?  
         1 à 3                 3 à 5              5  à 7                 plus de 7    
  11. Consommez vous d’autre marque ?   Oui                         Non   
             Si oui , citez les………………………………………….. 
             Si non passez à la question N 13. 
 12. Si vous consommez Mouzaia et d’autre marque, quel est le 
nombre de bouteille que            vous consommez par semaine ?  
             3 à 5               5 à 7                  7 à 10              plus de 10   
 13. êtes vous fidèle au produit Mouzaia 25 cl?   Oui                                
Non     
 14. Pouvez vous évaluer le degré de votre fidélité vis-à-vis le produit 
Mouzaia 25 cl ?  
             1                         2                   3                 4                          5 
 
   Absolument                infidèle        Neutre        fidèle                    
                                                                                 Totalement fidèle    
 Infidèle . 
 -  Consommez vous:       uniquement Mouzaia         une fois de 
temps à autre                    
                                                                                  
 15. Avez-vous conseillez d’autre personne de consommer Mouzaia 
25 cl ? 
             Oui                                Non    
  16. Y a t’il  une chance de conseillez les acheteurs potentiels de 
consommez Mouzaia ?                   
Absence absolue de conseil      Absence de conseil      Chance 
égale de conseil      Existence  possibilité de conseil           Existence 
d’une chance sure de conseil   
   17. êtes vous d’accord pour une plus grande  consommation de 
Mousaia? 
        Oui                          Non     



 

 

215 

  18. à quelle période, consommez vous Mouzaia plus :  
        Automne           printemps           été              hiver       
             Tout au long de l’année     
 19. Pourriez vous évaluer le service approprié au produit Mouzaia : 
           Très  bien                bien                 acceptable            
mauvais    
 
  20. Mettre un signe  dans la case qui décrit votre estimation sur le 
niveau de qualité avant et après la consommation de Mouzaia 25 cl , 
tout en ayant connaissance que le numéro (1)  exprime le degré 
minimal et le numéro (5) exprime le degré maximal 
 
 

Performance attendue 
avant la consommation 

Performance perçue après 
la consommation 

Variable de la 
qualité  

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 
Bienfait 
thérapeutique  

          

Le goût           
Le prix           
Disponibilité           
Design de 
bouteille 

          

Propreté de 
la bouteille 

          

Le volume           
Service           
Effets 
secondaires 

          

 
 21. Pourriez vous évaluer la qualité  totale de Mouzaia 25 cl ?   
                   Elevée                 moyenne                 médiocre     
  22. Que pensez vous du prix de Mouzaia 25 cl ? 
                  Elevé                  abordable                   faible   
 23. Pensez vous que Mouzaia à : 
            Bon rapport prix qualité        Qualité dépasse son prix        
           Le prix dépasse sa qualité       
24.  achetez vous  Mouzaia plus que d’autre marque  :                     
Oui                          Non    
 Si oui, pour quel raison ?* 
Promotion          les distributeur vous récompense       produit très 
demandé      
 marque  connue        bon rapport qualité/ prix      
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 la livraison effectuer  par l’entreprise           
Autres………………………… 
 Si non, pour quel raison:* 
  Non disponibilité            produit pas très  demandé       mauvaise 
distribution     
             mauvais rapport qualité/ prix      Autres……………………. 
Données descriptives : 
       Mettre un signe )× (   dans la case correspondante : 
Sexe: Masculin               Féminin    
Age : 
  Moins de 10 ans           10 – 20              20 – 30             30 – 40                 
40 – 50                       plus de 50     
Situation professionnelle : 
                 Etudiant                fonctionnaire             
              profession libérale (médecin, avocat…)              Sans 
profession    
Revenue Mensuelle  (en DA) 
         Moins de 5000        5000 – 10 000          10 000 – 20 000           
plus de 20 000    
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