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بعد الحمد الله و الثناء عليه و الصلاة على سيدنا محمد صلى االله  
عليه وسلم خير الأنام، يتوجه الطالب بالشكر و التقدير إلى كل من  

ساعده من اجل إتمام هذه الرسالة داعيا المولى عز وجل أن يجعل هذا  
الفـاضل  في ميزان حسناتهم، ويخص بالشكر و التقدير الأستاذ  

الدكتور عبد الوهاب رميدي لرعايته وتفضله بالإشراف على هذه  
  الرسالة.

كما يتوجه الطالب بجزيل الشكر و التقدير و العرفـان إلى كل  
  أسرته وأصدقـائه.

و آخر دعوانا أن الحمد الله ربي العالمين و الصلاة و السلام على  
ة وأزكى التسليم.   خاتم الأنبياء والمرسلين سيدنا محمد عليه أفضل الصلا
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  :خصمل
 

یعد سلوك المستھلك من أھم الأنماط التسویقیة المتكاملة، والتي تعتمد علیھا    

المنظمات الیوم في وضع استراتیجیاتھا التسویقیة خاصة تلك المتعلقة بالاتصال 

التسویقي أین تجد المنظمة نفسھا في ضرورة حتمیة لإنقاذ نفسھا من الغرق في 

ي، فھي إذن تسعى من وراء دراستھا لسلوكھ مخلفات المنافسة والتطور التكنولوج

إلى استنباط أھم النقاط الواجب الاستعانة بھا في تصمیمھا لبرامجھا التسویقیة 

  لاسیما الاتصال التسویقي.

اثر الاتصال التسویقي على السلوك تھدف ھذه الدراسة للتعرف على 
، -موبیلیس–سة الخدمیة اتصالات الجزائر في المؤسالشرائي للمستھلك النھائي 

وقد أكدت  الدراسة على وجود اثر نفعي ایجابي لبرامج الاتصال التسویقي على 

سلوك المستھلك النھائي وذلك من خلال اتخاذه لقرار الشراء ومساھمتھ في رفع 

مبیعات المؤسسة، وقد سجلت ھذه الدراسة أیضا جملة من النقاط لتوصیة المؤسسة 

أھمھا أن المؤسسة تملك فرصا كبیرة في تمكنھا من صنع عروض ترویجیة  بھا،

وذلك إذا ما حاولت التقرب أكثر من الزبون بمعرفة دوافعھ  الشرائیة واستغلالھا 

  .الفعالیة المطلوبة وتقییم نتائجھا باستخدام أدق المعاییر في الوصول إلى

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



Résumé: 
Le comportement des consommateurs est l'un des systèmes 

intégrés de marketing plus importants que les organisations dépendent 
aujourd'hui dans leurs stratégies de marketing, notamment celles 
relatives à la promotion où l'organisation doit se sauver de la noyade 
dans les déchets de la concurrence et du développement technologique, 
il est à la recherche de l'Etude du comportement de concevoir les points 
les plus importants à utiliser dans la conception des programmes de 
marketing de promotions. 

Cette étude vise à déterminer l'impact de la promotion utilisé par 
l'organisation sur la décision des consommateurs, cette étude a été 
pratiquée sur ALGERIE TELECOM-mobilis- entreprise, où nous avons 
confirmé l'existence d'un impact positif pour la promotion sur le 
comportement des consommateurs, à travers l'adoption de la décision 
d'achat et sa contribution à élever l'organisation des ventes. 

 

  
Abstract:  
  

The consumer behavior is one of the most important integrated 
marketing systems which organizations depend upon today in their 
marketing strategies, especially those relating to the promotion where 
organization should save itself from drowning in the waste of 
competition and technological development; then it is seeking from the 
study of the behavior to devise the most important points to use in the 
design of marketing programs of the promotion.  

This study aims to identify the impact of the promotion used by 
the organization on the consumer decision; this study was practiced on 
ALGERIE TELECOM-mobilis- enterprise, where we confirmed the 
existence of a positive impact for the promotion on the consumer 
behavior, through the adoption of the purchase decision and its 
contribution to raising the sales organization. 
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 مقدمة عامة
 

 أ 
 

  :عامةمقدمة 

بالتطورات  وكذا والدینامیكیة، الدائم بالتغیر الیوم الاقتصادي المحیط یتمیز
 مسایرتھ المؤسسة على یفرض والتطور التغیر ھذا ،والمنافسة الحادة المتسارعة،

 واحتیاجات مغایرة، ونظرة جدید، اتبتوجھ ینمستھلك معھ، ویخلق التعایش محاولةو
 على لزاما یجعل مما لإشباعھا، جدیدة طرق أیضا الاحتیاجات تفرض ھذه ،مغایرة

 ذلك علیھ، والتأثیر المستھلك إلى للوصول الاكفىء سالیبالأ إیجاد المؤسسة
 مصدرھا، أو شكلھا كان مھما یتقبل المنتجات ساذجا مستھلكا یعد لم الذي المستھلك

 الآن یسمى كما أصبح إنما ھو المیزانیة، الوحید قیده وعقلانیا رشیدا مستھلكا لاو
 .تلبیتھا ولكیفیة والأخیر لاحتیاجاتھ الأول المحدد لأنھ "لاختیاراتھ ملك"

 بقیة من والمسندة المختلفة أنشطتھا وعبر التسویق إدارةفبالتالي أصبحت 
  ،المستھلك ورغبات لحاجات دقیق إشباع تحقیق إلى المؤسسة الأخرى وظائف
 ینحصر لا المؤسسة نجاح بأن القول أصبح حتى رضاه، بما یحقق منتجاتھا وتطویر

 لتحدید مضاعف بشكل العمل بل متطلبات من المستھلك ما یحتاجھ اكتشاف حدود في
 الدقیقة الدراسة حقیقتھ في یعني وھذا غیرھا، أو تلك الحاجة نشوء في الأسباب
 أنحیث ، مختلفة ورغبات حاجات عن في التعبیر یعتمده الذي وسلوكھ للمستھلك

 یستطیع حیث ، التسویقیة العملیة طرفي بالفائدة على ستعود المستھلك سلوك دراسة
 بشكل لھا والاستجابة ،المستھلك ورغبات احتیاجات دقیق بشكل یحدد المسوق أن

 ،ومنتجاتھا للمؤسسة ولاء أكثر یكون أن بالمقابل المستھلك یدفع وھذا ما وكفؤ فاعل
 بشكل وموجھ مخطط اتصال تسویقي برنامج ھناك یكون عندما یتعزز ھذا الولاء و

 وعلى المستھلك سلوك في الفاعل والتأثیر الإقناع على قائم نحو المستھلك صحیح
 إلیھا تسعى التي الأھداف في تصب التي المناسبة وسائل الاتصال التسویقي اعتماد

 .المؤسسة

 لأن ھ یمث ل الص عوبات م ن الكثی ر یكتنف ھ بعناص ره عم لالاتصال التس ویقي  إن
الأحوال، لذلك  كل في الوضوح وعدم الغموض أیضا یكتنفھ كما للمستقبل، استشراف

  العناص ر لفھ م یس عون المؤسس ة ف ي الم دراء م ن وغی رھم التس ویق مدراء جمیع فإن
 التس ویقي الاتص الص ر اخاص ة عنالتس ویق  سیاس ات وتركی ب بن اء المكون ة لعملی ة

 الح دیث ب المفھوم التوج ھ أن عل ى اعتب ار المس تھلك، رض ا تحقی ق إل ى للوص ول
 م ا وھ ذا المؤسسة، في تؤدى والوظائف التي الأنشطة كل ومحور أساس ھو للتسویق



 مقدمة عامة
 

 ب 
 

 س لوك ودراس ة فھ م ف ي م ن ل زوم تس توجب وم االتس ویقي،  الاتص ال عل ى ینطب ق
  .إلیھ الوصول من للتمكن الشراء قرار لاتخاذ ودوافعھ المستھلك

 رمح اوأساس ي م ن  مح ورك التس ویقي الاتص اللھذا ف ان محاول ة معرف ة دور و
    التالي:تستدعي طرح التساؤل  المستھلك،في التأثیر على سلوك  التسویقیةالسیاسة 

 "؟للمستهلك النهائيالسلوك الشرائي في التأثير على  التسويقي الاتصالما هو دور " 

  : انطلاقا من ھذا السؤال الرئیسي یمكن صیاغة الأسئلة الفرعیة التالیة 

ف ي  السیاس ة التس ویقیةمن أھ م عناص ر  ویقيالتس الاتصالعتبر یإلى أي مدى  .1
 ؟ الحدیثة المؤسسة

    ما ھو تأثیر دراسة السلوك الشرائي للمستھلك النھائي على عملیة اتخاذ القرار  .2
 ؟ الشرائي

 اثر الاتصال التسویقي على الاستجابة السلوكیة للمستھلك النھائي؟ ھوما  .3
         -م  وبیلیس-مؤسس  ة اتص  الات الجزائ  ر ف  ي التس  ویقي الاتص  الو أث  ر م  ا ھ   .4

  ؟ الجزائري على الاستجابة السلوكیة للمستھلك النھائي

  :الفرضیات 

  :للإجابة على الإشكالیة و الأسئلة الفرعیة یمكن صیاغة الفرضیات التالیة 

   التس ویقي الاتص اللاب د م ن التأكی د عل ى عنص ر  التس ویقیةسیاسات اللتطبیق  .1
 .في المؤسسة الحدیثة

ف ي عملی ة اتخ اذ  ض رورةدوافع ھ سلوك الشرائي للمستھلك النھ ائي ودراسة ال .2
 .الشرائي القرار

   للمستھلك النھائي.على الاستجابة السلوكیة ایجابي تصال التسویقي اثر للا .3
ر  أث  لھ ا -م وبیلیس-مؤسس ة اتص الات الجزائ ر الاتص ال التس ویقي ف ي سیاسة .4
الق  رار  اتخ  اذوبالت  الي عل  ى عملی  ة  الجزائ  ري، المس  تھلكواس  تجابة  س  لوك عل  ى

 .الشرائي
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  : الدراسة  أھمیة

س مح ی ن ھلأ، ذل ك الأھمی ةعلى قدر كبیر م ن التسویقي  الاتصالیعتبر موضوع 
 ج و بإیج اد ، كم ا تق وم بإیصال ص ورة كامل ة ومتج ددة عنھ ا وع ن منتجاتھ اللمؤسسة 

، لان الھ   دف الثق   ة ب   ین المؤسس   ة وجماھیرھ   ا الداخلی   ة والخارجی   ةم   ن التواص   ل و
  .وولاء من تتعامل معھم تأییدللمؤسسة ھو كسب  الأساسي

ع ن  بمن أى، فھ ي لیس ت الس وق العالمی ةالمؤسسة الجزائری ة ج زء م ن  أنبما و
بالتالي ك ان لاب د م ن البح ث ، والتسویقي الاتصالھذه الامتیازات التي توفرھا سیاسة 

خاصة في خضم الغموض الكبی ر ال ذي ، في المؤسسة الجزائریة الأخیر اعن واقع ھذ
ث م  ن حی    عل  ى ارض الواق  ع س  واء التس  ویقي  الاتص  العناص  ر تكتس  یھ تطبیق  ات 

النشاطات المشابھة، إض افة بین بعض الوظائف وا والممارسة أو من حیث الخلط بینھ
  جدتھ.إلى حداثة الموضوع و

  :أھداف الدراسة 

  إلى:تھدف ھذه الدراسة 

ü على سلوك المستھلك النھائي التأثیرفي  التسویقي الاتصالدور  إبراز. 
ü  النھائي.معرفة جانب من الغموض الخاص بالمستھلك 
ü  للمؤسس  ة الخدماتی  ة ف  ي الھیك  ل التنظیم  ي  التس  ویقي الاتص  الموق  ع معرف  ة

 .موضوع الدراسة
ü  الت أثیر كوس یلة م ن وس ائل  التس ویقي بالاتص الالتعرف عل ى درج ة الاھتم ام

 الجزائر.الشرائي للمستھلك النھائي في  كوعلى السل

  :أسباب اختیار الموضوع 

  :موضوعیةالسباب الأ

  من الأسباب التي دفعتنا لاختیار ھذا الموضوع و البحث فیھ ، نذكر مایلي : 

ون  ھ یع  د م  ن أھ  م الرك  ائز الأساس  یة  المكان  ة الت  ي یلعبھ  ا الاتص  ال التس  ویقي ك .1
 لنجاح ودیمومة استقرار أي مؤسسة سواء كانت خدماتیة أو إنتاجیة.
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ي بھ خاصة ف ةحققھ الاتصال التسویقي والذي لا یمكن الاستھانالدور الذي  .2
 الدول المتقدمة وھذا مقارنة بمؤسساتنا الوطنیة.

 إدراكنا لأھمیة الاتصال التسویقي ومدى تأثیره في تحسین صورة المنظمة. .3
على العملیة التسویقیة وتساعد دراستھ یعتبر المستھلك الھدف الرئیسي في  .4

 معرفة دوافعھ الشرائیة.فھم تصرفاتھ و 

 رغبة داخلیة في دراسة ھذا الموضوع؛ :ذاتیةالسباب الأ

  :حدود الدراسة

بالس لوك ، ومحاول ة ربط ھ على الاتصال التس ویقيتھتم الدراسة بتسلیط الضوء 
اثر الاتصال التسویقي عل ى الس لوك من خلال التطرق إلى  الشرائي للمستھلك النھائي

–مؤسس  ة اتص  الات الجزائ  ر وك  ذا إس  قاطھا عل  ى حال  ة  النھ  ائيالش  رائي للمس  تھلك 
  .-موبیلیس

  وسنحاول حصر دراستنا وفقا للأطر التالیة:

إل  ى غای  ة ج  وان  2012 ج  انفي امت  دت الدراس  ة لھ  ذا الموض  وع م  ن :الإط  ار الزمن  ي
2013.  

  تتم الدراسة المیدانیة في حدود القطر الوطني الجزائري.   :الإطار المكاني

  .الاتصال التسویقي، كذا سلوك المستھلك النھائيالتركیز على   :الفني الإطار

  

  :المتبعالمنھج 

، التحلیل يمعالجتنا لھذا الموضوع على المنھج الوصفي وسوف یتم الاستناد في 
البح ث المتعلق ة بع رض المف اھیم  حیث سیتم الاعتماد على المنھج الوصفي في أجزاء

ھ   ذه المعطی   ات المتعلق   ة بالتحلیل   ي ف   ي تحلی   ل البیان   ات وھج ، وك   ذا الم   نوالتع   اریف
  .الدراسة
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  :دراسات سابقة

       ھن اك مجموع ة من خلال المسح المكتبي والالكترون ي ال ذي قمن ا ب ھ ف إن 
  من الدراسات السابقة المتمثلة في:

، على سلوك المستھلك النھائي اثر العلاقات العامة، وقنوني بایة: الدراسة الأولى

، جامعة امحمد بوقرة، بومرداس ماجستیر، قسم الإدارة التسویقیة رسالة

،2007/2008. 

من حیث الماھی ة والتنظ یم، العلاقات العامة  إلىھذا البحث  تم التطرق فيحیث 
النھائي ومختلف العوامل المؤثرة فی ھ  سلوك المستھلك الوسائل والتقییم، وتمت دراسة

للمس تھلك النھ ائي، عل ى الاس تجابة الس لوكیة  أثرھا دراسة ،خاصة العوامل التسویقیة
 والفصل الأخیر تمثل في دراسة حالة لشركة اوراسكوم لاتصالات الجزائر.

دوافع الشراء لدى المستھلك الجزائري في تحدید بلال نطور، : الدراسة الثانیة

رسالة ماجستیر، قسم العلوم التجاریة ،جامعة الحاج  ،سیاسة الاتصال التسویقي

 .2008/2009لخضر، باتنة،

تط  رق الباح  ث إل  ى مختل  ف المف  اھیم الأساس  یة ح  ول س  لوك المس  تھلك، دواف  ع 
ت  م تحدی د مف  اھیم لمؤسس ة، كم ا ااتخ اذ ق رار الش  راء وأھمی ة دراس ة ھ  ذا الس لوك ف  ي 

رق لإع  دادھا وكی  ف ی  تم أساس  یة ح  ول سیاس  ات الاتص  ال التس  ویقي ومختل  ف الط  
 -م وبیلیس–التخطیط لھا، وفي الأخیر دراسة حالة تمت في شركة اتصالات الجزائ ر 

 .تدرس اثر دوافع الشراء على سیاسة الاتصال في الشركة

اثر العلاقات العامة على سلوك المستھلك دراسة نس قرواط، وی: الدراسة الثالثة

معة یحي وتسویق، جا أعمال إدارة، رسالة ماجستیر، قسم حالة مؤسسة صیدال

 .2008/2009فارس، المدیة، 

ك ذلك ، وأساس یات ح ول العلاق ات العام ةحیث ت م التط رق ف ي ھ ذا البح ث إل ى 
دراس  ة وك  ذا تم  ت دراس  ة س  لوك المس  تھلك النھ  ائي ومختل  ف العوام  ل الم  ؤثرة فی  ھ ، 
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ث ل ف ي دراس ة على الاس تجابة الس لوكیة للمس تھلك النھ ائي، والفص ل الأخی ر تم ھاأثر
 .صیدال فرع المضادات الحیویة بالمدیةحالة لشركة 

، رسالة على سلوك المستھلك الإعلان تأثیرمدى ، إكراممرعوش : الدراسة الرابعة

 .2008/2009ماجستیر، قسم العلوم التجاریة ،جامعة الحاج لخضر، باتنة،

حیث ت م التط رق ف ي الفص ل الأول م ن الدراس ة إل ى أساس یات ح ول الإع لان، 
ت   م دراس   ة س   لوك وك   ذا إدارة الإع   لان و الوك   الات الإعلانی   ة، أم   ا الفص   ل الث   اني 

، والعوام  ل الم  ؤثرة ف  ي أھمیت  ھماھی  ة س  لوك المس  تھلك و إل  ىالمس  تھلك ب  التعرض 
اس  ة علاق  ة المس  تھلك ، والفص  ل الثال  ث خص  ص لدراتخ  اذ ق  رار الش  راءوالس  لوك، 
ومدى تأثره بھ، وكانت الدراسة المیدانیة بتحلیل اس تبیان موج ھ للمس تھلكین  بالإعلان

  .    بالإعلانعامة، من اجل معرفة مدى تأثرھم 

ومن خلال استعراض نا لھ ذه الدراس ات الس ابقة، یمك ن أن نح دد تموق ع دراس تنا 
  الخاصة بالمقارنة معھا :

v  ن الدراس  ة الأول  ى، الثالث  ة والرابع  ة، ت  م التط  رق ف  یھم إل  ى عنص  ر أنلاح  ظ     
م ن عناص  ر الاتص  ال التس  ویقي ودراس  ة ت أثر المس  تھلك ب  ھ، بینم  ا تتمح  ور دراس  تنا 
عل  ى نط  اق أوس  ع وھ  و الاتص  ال التس  ویقي كك  ل. وإذا لاحظن  ا الدراس  ة الثانی  ة فھ  ي 

لاتص  ال التس  ویقي، بینم  ا ف  ي تحدی  د سیاس  ة ا دواف  ع الش  راء ل  دى المس  تھلكت  درس 
 دراس  تنا ت  درس اث  ر سیاس  ة الاتص  ال التس  ویقي عل  ى الس  لوك الش  رائي للمس  تھلك
النھائي. لقد تمثلت الدراسة المیدانیة لدراستنا في تحلیل استبیان م وزع لفئ ة مس تھدفة 
من المستھلكین، تتمثل في مش تركي مؤسس ة خدماتی ة ھ ي ش ركة اتص الات الجزائ ر 

 اثر الاتصال التسویقي على سلوكھم الشرائي. موبیلیس، لتوضیح
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  :ھیكل الدراسة 

  .فصل تطبیقيالدراسة إلى ثلاثة فصول نظریة و للإلمام بالموضوع قمنا بتقسیم

، و لكي التسویقي أساسیات في الاتصالنتناول بالدراسة  :الأولالفصل 

 الاتصالماھیة  الأول:المبحث  مباحث: ثلاثةنوضح كافة جوانبھا قسمناه إلى 
 الثالث:المبحث  ،التسویقي الاتصال مزیج عناصر الثاني:المبحث  ،التسویقي

  .التسویقیة الاتصالات وتخطیط إستراتیجیة
لكي و ،النھائي لمستھلكالشرائي ل سلوكالدراسة و تحلیل  :الفصل الثاني

مفاھیم عامة حول مباحث: المبحث الأول:  ثلاثةنوضح كافة جوانبھا قسمناه إلى 
العوامل المؤثرة في سلوك المستھلك المبحث الثاني:  ،النھائيسلوك المستھلك 

   قرار الشراء الاستھلاكي.، المبحث الثالث: النھائي
الشرائي  سلوكالعلى  التسویقي الاتصالنتناول عرض تأثیر  :الفصل الثالث

المبحث  مباحث، أربعةلمستھلك النھائي، ولكي نوضح كافة جوانبھا قسمناه إلى ل
دور الاتصال  المبحث الثاني:، للمستھلك النھائي ةالتدریجی ةالاستجابالأول: 

   لتسویقي التسویقي في تكوین اتجاھات المستھلك، المبحث الثالث: دور الاتصال ا
  تقییم الأداء.الرقابة و: الفصل الرابع وأخیراولائھ، في تحقیق رضا المستھلك و

كل  في،ء النظري على حالة مؤسسة خدماتیةسوف نسقط الجز  :الرابعالفصل 

  .- موبیلیس – اتصالات الجزائرشركة دراسة حالة 

  التوصیات.وفي الأخیر توصلنا إلى خاتمة تضمنت مجموعة من النتائج و 
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  التسویقي الاتصالأساسيات في   :ولالأ الفصل

  

في عالم یتسم  الا غنى عنھ ة التيتسویقیال ةطالأنش من الاتصال التسویقيیعتبر 
  یرسمون الاستراتیجیات و السیاسات و الخطط التسویقیة المنظمات حیث  ،بالمنافسة الشدیدة

لمستمرة منتجاتھم إلى أسواق تتمیز ھي الأخرى بالتقلبات اوفي محاولة لإیصال أفكارھم  
 زادتحیث ، المستھدفینناھیك عن طبیعة المستھلكین  ،التغیرات التي لا تعرف السكونو

 المستھلكتشابك سلوك رار الشراء بتعقد وق تعقدت عملیة اتخاذرغبات المستھلكین واحتیاجات و
  الخدمات المطروحة في السوق.من السلع و ضوء ھذا الكم الھائل  في

 أجل منبھا  تقوم التي الأنشطة كلیشمل  المؤسسة في التسویقي الاتصال   
 للقیام و، الشراء على والمشجعة الملائمة الشروط توفیر إلى تؤدي والتي بمنتجاتھا، التعریف

تخص  فعلیة معلومات توفر من بد لا عالیة، وبفعالیة وجھ أحسن على التسویقي بھذا النشاط
   .فیھ تنشط الذي والسوق المؤسسة نشاط

عناصره بمختلف  وھذا ،من أھم وسائل التأثیر على القرار الشرائيوالاتصال التسویقي 
حیث أن اعتماد  ،العلاقات العامة ،تنشیط المبیعات ،البیع الشخصي ،المتمثلة في: الإعلان

التأثیر بالعمیل و أھمھا العمل على الاتصالو ،ا النشاط لھ العدید من الأھدافالمؤسسة على ھذ
  بالتالي ولائھ.الشرائي الإیجابي وضمان رضاه و علیھ لاستمالة سلوكھ

 ھ في المؤسسة، تطرقنا فيتالاتصال التسویقي وعناصره، وأھمی حولأكثر لتوضیح لو
 الاتصال إلى ماھیةھذا الفصل الذي ھو تحت عنوان: أساسیات في الاتصال التسویقي، 

التسویقي في المبحث الثالث، وكذا  الاتصال مزیج عناصر التسویقي كمبحث أول، ثم تحدید
 التسویقیة في المبحث الثالث. الاتصالات وتخطیط توضیح إستراتیجیة
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 التسویقي الاتصال ماھیة: الأول المبحث

 النشاط  وھو، التسویقي المزیج عناصر من رئیسیا عنصرا التسویقي الاتصال یعتبر
 منالتسویقي  فالاتصال إذا ،المنتج شراء على ویحثھ بالمستھلك، المنتج بموجبھ یتصل الذي

 ،السوق المستھدف وبین ومنتجاتھا ونشاطھا المؤسسة بین الاتصال تحقق التي الحیویة الوظائف
 المستھلك والتي التأثیرعلى في الفعالة الأسلحة من الیوم أصبح التسویقي الاتصال وأن كما

 العلمیة إلى المفاھیم یلي ما في نتعرض سوف ولذلك ،المنافسة مواجھة في المؤسسة تستخدمھا
 یتم التي والعملیة مكوناتھ وكذلك وأھدافھ، لمفھومھ التعرض خلال من وذلك التسویقي للاتصال

 .المؤسسة داخل الحیوي النشاط ھذا بناء وفقھا

  :التسویقي الاتصال مفھوم : المطلب الأول

المؤسسة  تستخدمھا أن من یمكن التي الرئیسیة الوسیلة التسویقیة الاتصالات تعتبر
 التسویقي الاتصال عملیة وتتضمن ،المحتملین أو الحالیین سواء بالعملاء المباشر للاتصال

 ترقیة الشخصي، البیع العامة، الإعلان، العلاقات في یتمثل الذي التسویقي الاتصال مزیج
         التسویقي الاتصال خصائص إلى وقبل التطرق ،)1(الشكل یوضحھ ما وھذا المبیعات،

 .الاتصال تعریف أولا إلى نتطرق النشاط ھذا ومفھوم المؤسسة في

  التسویقي الاتصال مزیج عناصر :(1 )رقم الشكل

  

  ).388 (ص ،2006 القاھرة،:العربیة النھضة دار ،الأساسیة والقرارات المبادئ :التسویق ناجي، السید :المصدر  
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I. الاتصال تعریف: 

داخل  المعلومات نقل في وكذا القرار اتخاذ عملیة في كبرى بأھمیة الاتصال یتمتع
 أداة للتواصل، أنھ كما المؤسسة، قبل من المكتسبة المھمة العناصر من فھو المؤسسة، وخارج
         والباحثین والخبراء الكتاب من العدید تطرق ولقد. الواقع وتنظیم الأفكار توحید التبلیغ،

 :یلي فیما أھمھا نعرض والتي لھ التعاریف العدید من إعطاء تم حیث الاتصال لىإ

 تتمالتي  والأشكال والتعبیرات الأفعال مجموعة " أنھ على عامة بصفة الاتصال یعرف
 ".)1(والأفكار للعواطف والإملاء والإیحاء الإبلاغ لغرض البشر بین

 ضرورة مع المستقبل إلى المرسل من المعلومات وتحویل إرسال "بأنھ أیضا یعرف كما
 المجموعة أو للأفراد یوجھ الذي وھو مباشر نجده وقد الجمھور طرف من المعلومات فھم

 یتم الذي شیوعا  الأكثر النوع ذلك فھو المباشر غیر الاتصال أما مباشرة، بطریقة المستھدفة
 )2(."معینة إعلامیة وسیلة استعمال خلال من طرفین بین

 لتبادل الرموز من وغیرھا والحركات الكلمات استخدام "أنھ على یعرفھ من وھناك
 الموجودة والذھنیة العقلیة العملیات على یركزون التعریف ھذا أصحاب أن حیث المعلومات،

 )3(".الاتصال عملیة في

 ترجمة على تعمل مستمرة، دینامیكیة عملیة أنھ على الاتصال نعرف أن یمكن وببساطة 
، اتصالیة وسیلة عبر الأخر للطرف نقلھا ثم مكتوبة، أو شفویة رسالة إلى والأفكار المعلومات

 :یلي ما نستنتج أن یمكن الذكر السابقة التعاریف خلال ومن

 .والمستقبل المرسل وھما طرفین بین تتم الاتصال عملیة -

 باختیار وذلك المستقبل إلى وإرسالھا الرموز من مجموعة إلى الأفكار بتحویل المرسل یقوم -
  .وتأثیرا تعبیرا والأكثر الفعالة الوسیلة

II. التسویقي الاتصال تعریف: 
 بطبیعتھا الإداریة الاتصالات عن الجوھر حیث من التسویقیة الاتصالات تختلف لا

     الأخرى الاتصالات أنظمة بقیة بھا تتمیز التي الخصوصیة رغم منھا جزء ھي بل العامة،
       لشبكة جوھر وتمثل التسویقي بالمفھوم مرتبطة تكون ھنا الاتصال فعملیة ،المؤسسة في
 وإرضاء إشباع إلى أساسھا في الھادفة التبادل عملیة طرفي بین ما المتناقلة المعلومات من

                                                           
 الأردن، عمان، والتوزیع، للنشر العلمیة الیازوري دار ،1 ط ،والتطبیق النظریة بین الإعلان ي،عفارال مندیل الجبار عبد -  1

  ).52 ص( ، 1998

  .) 478 ص( ، 1999 مصر، الشرقي، مكتبة ،6 ط ،الفعال التسویق الحمید، عبد أسعد طلعت  - 2
  ).( 23 ص ، 2000 القاھرة، والتوزیع، للنشر الجامعیة الدار ،الاتصال في الإداریة مھاراتك ترفع كیف ماھر، أحمد - 3
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 للاتصالات التعاریف بعض تقدیم یمكن الأساس لھذا ووفقا .المستھلك ورغبات حاجات

 المستھلك لدى الشراء عملیات إدارة " أنھا على  كوتلر)  (kotler عرفھا حیث التسویقیة،
   .)1("  بعدھا وما الاستھلاك مراحل وخلال ، وقبلھا البیع عملیة خلال

 المجامیع مع المؤسسة تستخدمھا التي السائدة الوسائل كافة " أنھا على عرفت كما 
       بالتركیز عرفت قد تكون وھنا " )2(ككل للمؤسسة أو لمنتجاتھا للترویج وذلك المستھدفة،

 .الترویج ھو التسویقیة الاتصالات جوھر أن أساس على وكذلك لھا الترویجي الجانب على
 المؤسسة تستخدمھا التي الوسائل مجموعة " أنھا على التسویقیة الاتصالات وعرفت

 أنھ التعریف ھذا في والملاحظ )3("ككل المؤسسة أو والعلامة المنتجات وتعریف ترویج لضمان
 .السابق التعریف مثل الترویجي التوجھ نفس لھ

 مجموعة بأنھا توصف عندما وذلك التسویقیة للاتصالات مختصر تعریف إعطاء ویمكن
 إلى بالإضافة استعمالھ، وطرق مكوناتھ ومختلف بالمنتج التعریف على تقوم التي الأنشطة
 . بالعلامة التعریف

 جانب ھناك أنھ نستخلص أن یمكن التسویقیة للاتصالات السابقة التعاریف في وبالتمعن

 الجمھور مع للتواصل المثلى الكیفیة إیجاد ھو وھدفھا التسویقیة للاتصالات ومركزي ترویجي

 تذكیره عن فضلا تقدمھا، التي والأنشطة المنتجات عن المناسبة بالمعلومات ولإمداده المستھدف

  .الاتصال عملیة من المتحقق الفعل رد خلال من وذلك لدیھ المؤسسة صورة وتعزیز

  :التسویقیة الاتصالات وأھداف أھمیة :المطلب الثاني

 التسویقیة الجھود مجموعة ھي التسویقیة الاتصالات أن القول یمكن التسویقیة الناحیة من
 وإثارة معینة خدمة أو بسلعة الخاصة المزایا عن بالمعلومات المستھلكین بإمداد المتعلقة

 إشباع على الأخرى والخدمات السلع من غیرھا عن بمقدرتھا وإقناعھم بھا اھتمامھم
 كما ،مستقبلا استعمالھا في الاستمرار ثم شرائھا قرار اتخاذ إلى دفعھم بھدف وذلك احتیاجاتھم،

 أنھا بل فحسب، الزبائن قبل من الشراء عملیة تحقیق إلى تھدف لا التسویقیة الاتصالات أن
 تبویب تم وقد ،لھا المجتمع وولاء المجتمع في لھا والمؤثرة الممیزة الصورة خلق إلى تسعى
  )4(:ھي رئیسیة مجموعات ثلاثة في وحصرھا التسویقیة الاتصالات أھداف

  
  

                                                           
1 - P. Kotler et R. Dubois, marketing mangement, 9éme édition, publi-union : paris, 1997, p 
605. 

  ).( 65 ص،2006 ، 1  ط الأردن، :والتوزیع للنشر الحامد دار والترویج، التسویقیة الاتصالات .البكري ثامر، - 2
3 - Marie Camille Debourg, pratique du marketing, 2éme édition, berti édit, Alger, 2004, 
p301 . 
4 - P .Kotler et R .Dubois, op.cit, P 564. 
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 ) :معرفیة (إدراكیة أھداف -أ

 إذا وبوجده وخصائصھ بالمنتوج التعریف على التسویقي الاتصال یعمل المجال ھذا وفي
 الحملة من الغرض كان إذا ذاتھ حد في بالمرسل التعریف على یعمل كما  جدید، المنتوج كان

 .التجاریة وعلامتھا بالمؤسسة التعریف ھو الاتصالیة
 :)نفسیة (حسیة أھداف -ب

بالتأثیر علیھ  المستھلك عند المنتوج أو المؤسسة صورة تقویة على یركز العمل وھنا
  .الأخرى المنافسة العلامات حساب على المرسل لعلامة ولاءه یغیر وجعلھ

 :سلوكیة أھداف -ج
 من المستھدف الجمھور سلوك تغییر على تعمل التسویقي للاتصال السلوكیة الأھداف أما

 على بالاعتماد لھا المروج السلع نحو تغییرھا على والعمل لدیھ الشراء أنماط فھم خلال
 الفعلي الشراء على والتحفیز لتجریبھا المجانیة العینات وتقدیم خاصة الشخصي البیع نشاطات

 .جللمنت
 )1(:الآتیة الثلاثة القیود تحترم أن التسویقي الاتصال أھداف في یشترط وكما

 على العمل في :مثلا تكون حیث لتحقیقھ، تسعى معین بجانب الأھداف تھتم أن یجب :الدقة -

 .التجاریة للعلامة الولاء تعزیز أو الأرباح زیادة
 یشترط حیث للقیاس القابل شكلھا في التسویقي الاتصال أھداف دقة وتترجم :للقیاس قابلة -

 أصحاب عند العلامة ولاء تعزیز أو ℅ 50 بنسبة الأرباح زیادة :تكون كأن كذلك تكون أن فیھا
  سنة. 20_35

 حیث سنویة، تكون ما وغالبا معینة زمنیة فترة على محددة الأھداف تكون :زمنیا محدودة -

 یتطلب العمل ھذا فإنسنة  20_35  أصحاب عند العلامة ولاء تعزیز ھو الھدف كان إذا أنھ
  .لتحقیقھ طویل وقت

  
  
  
  
  
  
  
  

                                                           
1- Marie Camille Debourg, op.cit, P 3. 
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:)1( الرسالة_3
 

 التي والمعلومات البیانات إذا فھي الاتصال، عملیة لأجلھ تتم الذي الموضوع وھي
       مرئیة مكتوبة، أو شفھیة الرسالة تكون وقد .إلیھ المرسل إلى إیصالھا في المرسل یرغب

 وفھمھا الرسالة وضوح على مبني الاتصال عملیة نجاح یكون حیث كلاھما، أو مسموعة أو
 .إلیھ المرسل على تأثیرھا درجة وعلى
 : ة)القنا (الوسیلة 4-

 الوسیلة واختیار ،إلیھ المرسل إلى المرسل من الرسالة عبرھا تنتقل التي الوسیلة وھي
 لاعتبارات تخضع أن یتوجب إذ الاتصال، عملیة نجاح في ھاما عنصرا یعتبر المناسبة

 الرسالة لطبیعة وفقا تحدد أن یجب كما والوصول، الانتشار، الكلفة، المرونة، المصداقیة،
 )2(.إلیھ المرسل نوعیة وكذلك ومضمونھا

 :التفسیر 5-
 (3) .باستقبالھا قام التي الرسالة في إلیھ ورد ما بتفسیر إلیھ المرسل یقوم العملیة ھذه وفق

 وذلك مستقبلیھا، قبل من الرسالة لمحتویات خاطئ فھم إلى الرموز تحلیل عملیة تؤدي وقد
 .منھا المقصود المعنى عن مختلفة معاني تعطي بطریقة الرموز ھذه تفسر عندما
 :المستقبل 6-

 خلال من الرسالة باستقبال ویقوم .إلیھ موجھة الرسالة تكون الذي الطرف وھو   
  .علیھا المناسب الفعل رد وتحدید الرسالة تلك تفسیر من تمكنھ التي وقدراتھ المختلفة حواسھ

 :الاستجابة 7-
 تعبیره بترجمة وذلك لھا، المستقبل قبل من الرسالة رفض أو قبول بالاستجابة ویقصد

 بالعكس أو ،(4)الاتصال عملیة محور كان الذي المنتج بشراء ذلك ویكون واضح، بفعل
   .الشراء عن بالامتناع

 لیس الشراء، على الإقدام عدم أي سلبي للرسالة المستقبل قبل من التصرف كان وإذا
 ھذه في المستھدف الطرف فربما الاتصالیة، الحملة ھذه فشل عن مسبقا الحكم یكون بالضرورة

  .الاتصالیة الحملات ھذه لمثل التكرار تأثیر تحت أو معینة فترة بعد الاقتناع عنده العملیة
  
  

                                                           
  ).( 273 ص ،1998 القاھرة، :العربیة النھضة دار ،والإعلان التسویق أساسیات عطیة، مرسي طاھر - 1
  ).( 390 ص سابق، مرجع الأساسیة، والقرارات المبادئ :التسویق ناجي، السید - 2
 ،2005 ، الإسكندریة الجامعیة الدار ،1 ط ،المعاصر التسویق المرسي، محمد الدین جمال  إدریس، الرحمان عبد ثابث - 3

  ).348 (.ص
  ).72 ص( سابق، مرجع ،والترویج التسویقیة الاتصالات البكري، ثامر - 4
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 :العكسیة التغذیة 8-
 المحقق الفھم مستوى قیاس خلالھا من یتم التي للمرسل المعلومات العكسیة التغذیة توفر

 عملیة في المحقق التسویقي الأداء لمستوى مقیاس تمثل بذلك فھي للرسالة، المستقبل قبل من
 الرسالة صاحب  إلى معینة لرسالة مرسل إلى المستقبل ینقلب العملیة ھذه خلال ومن ،الاتصال
 .)1( بینھما اتصالیة عملیة كل في الأمر ھذا ویتكرر الأولى

 :)الضوضاء( التشویش 9-
 یحدث أن ویمكن المتعمد، غیر أو المتعمد التشویش لاحتمالات التسویقیة الرسالة تخضع

 ویكون ،إلیھا الإشارة السابق الثمانیة العملیات من عملیة أي في أو مرحلة أي في التشویش
 الرسالة یفھم إلیھ المرسل تجعل أن شأنھا من والتي لھا المخطط غیر العوامل من التشویش
 .المرسل لھ خطط لما مخالفة بطریقة

 العناصر ھذه عناصر، عدة من متكون كنظام تعتبر التسویقي الاتصال عملیة أن ویلاحظ
 ذلك ویتم المطلوب، الھدف إلى والوصول الاتصالیة العملیة نجاح في أساسي دور تلعب التي

 ذلك ویكون تحقیقھا إلى یسعى التي الأھداف على بناء الرسالة التسویق مسؤول یرسل عندما
 العملیة لنجاح أساسي شرط اختیارھا حسن یكون التي التسویقي الاتصال قنوات طریق عن

    الأخیر المستھلك وھو إلیھ للمرسل ومفھوم واضح بشكل الرسالة تصل لكي وھذا الاتصالیة،
 بمثابة للرسالة رفضھ أو تقبلھ طریق عن المستھلك استجابة وتكون الصناعي، المشتري أو

 أجل من العملیة ھذه في الخلل وتصحیح   إصلاح في منھا یستفید للمرسل بیانات أو معلومات
 العملیة ھذه مراحل أما ،العكسیة بالتغذیة عنھا یعبر المعلومات وھذه أكثر، فاعلیة إلى الوصول
 ما وھو الحسن سیرھا في یؤثر من البیئة ھذه في یكون حیث اتصالیة، بیئة في تكون الاتصالیة

 .الاتصالیة العملیة عل بالتشویش یسمى
  :التسویقیة الاتصالات مستویات: المطلب الرابع

 والخدمات السلع حول واھتمامھم انتباھھم وإثارة الزبائن إخبار إلى یھدف الاتصال إن
 على الطلب وإیجاد الحالیة السلع على الطلب تنشیط على العمل وبالتالي السوق في المطروحة

 ھو الاتصال عملیة على والغالب البارز الاھتمام كان طویلة ولمدة أنھ غیر ،الجدیدة السلع
 ذاتھا بحد المؤسسة طرف من المقدمة الخدمات و السلع أو والمنتجات العلاقات على التركیز

 عملیة من مستویات ثلاث بروز التحول  ھذا عن وتنتج الاتصال عملیة من مستھدفا موضوعا
  .)2( المؤسسة وكذا العلامة ج،المنت وھي الاتصال
  
 

                                                           
1 -. J. Lendrevie et D. Lindon, MARCATOR, 7éme édit, DALLOZ : Paris, 2003, P (487). 
2 - Sylvie, Martin J.P Vedrine, Marketing concept clés d’organisations. 4eme TIRAGE, Paris, 
1998, P : 140. 
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 :جالمنت مستوى على الاتصال -أ
 المیزات و بالخصائص الزبائن تعریف إلى خاصة بصفة تھدف اتصال عملیة وھي

 . المؤسسة طرف من المقترح جالمنت بھا یتمتع التي الرئیسیة
 :العلامة مستوى على الاتصال -ب

 وكذا موقعھ أو جالمنت بصورة شيء كل قبل المستوى ھذا في الاتصال عملیة وتھتم
 .الزبون لسلوكیات الذاتیة بالجوانب إذا تھتم فھي بھ المرتبطة الرموز طبیعة

 :المؤسسة مستوى على الاتصال -ج
 المیزات موضوعیة وبطریقة إبراز إلى الحالة ھذه في الاتصال عملیة تھدف
 وھي السیاسیة، طبیعتھا وكذا للمؤسسة والمالیة الاقتصادیة والاجتماعیة، الفیزیائیة والخصائص

 والمتمثل المباشر لمحیطھا المكونین الجماعات و الأفراد نحو خصوصا موجھة اتصال عملیة
 الأموال، عالم الإعلام، وسائل المنافسین، المستھدف، السوق الوسطاء، الموردین، :في

  .العمومیة السلطات
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  التسویقي الاتصال مزیج عناصر :الثاني لمبحثا

 
 الأداة أنھ من أھمیتھ وتنتج التسویقي المزیج عناصر أحد التسویقي الاتصال یعتبر

 الانطباع ولتكوین الخارجیة البیئة مع التواصل تحقیق في المؤسسات تستخدمھا التي الفاعلة
    الأسالیب توظیف حسن عند العملیة ھذه وتتم منتجاتھا، وعن عنھا والطیب الإیجابي الذھني

 الاتصال بمزیج تسمى التي العناصر ھذه التسویقي، الاتصال علیھا یؤسس التي العناصر أو
 أن وباعتبار .المبیعات ترقیة الشخصي، البیع العامة، العلاقات الإعلان، :ھي والتي التسویقي

 الإستراتیجیة فاعلیة مدى على یتوقف سلع أو خدمات أو أفكار من مؤسسة أي تقدمھ ما نجاح
 الاتصال مزیج طیاتھ في الأخیر ھذا ویضم التسویقي، المزیج عناصر توظیف وحسن التسویقیة

 أنھا باعتبار وبإیجاز التسویقي الاتصال مزیج عناصر إلى التطرق یستوجب مما التسویقي،
 .خاصة مراجع تتناولھا التسویق في متخصصة مجالات
  :الإعلان الأول:المطلب 

 العنصر یكن لم إن التسویقي، الاتصال مزیج في الأساسیة العناصر من الإعلان یعتبر
 تأثیرا الأكثر الاتصال وسائل من فالإعلان .استراتیجیاتھ وبناء المزیج ھذا تخطیط عند الأھم

 .الناس كل ویفھمھ مكان كل إلى یصل فھو وشرائحھ، طبقاتھ بمختلف المؤسسة جمھور ىعل
 :بھا المحیطین على التأثیر في المؤسسة تستخدمھا التي المھمة الوسیلة لھذه نتعرض یلي وفیما

I. الإعلان تعریف:  

 أنھ على الإعلان(Philip Kotler) " كوتلر فیلب التسویق في المختص العالم یعرف
 معلوم، عن صادر خدمات، أو سلع أو أفكار ترویج لغرض شخصي، غیر اتصال مظھر أي

 أو السلع أو الأفكار تقدیم شكل  "بأنھ التسویقیة الأمریكیة الجمعیة وتعرفھ.  )1(  "نفقتھ على
 یمكن كما.   (2)"ومعروف محدد معلن بواسطة الأجر ومدفوعة شخصیة غیر بطریقة الخدمات
 خدمات، أو سلع، أو أفكار أي ترویج لغرض الأجر مدفوع شكل أي "أنھ على الإعلان تعریف
 والصحف المجلات، مثل الوسائل بعض باستخدام وذلك ومحدد معروف داع بواسطة وذلك

 .)3( "والتلفزیون والإذاعة المباشر والبرید الإعلان، ولوحات والملصقات،
 ونشر بتقدیم المتعلقة النشاط أوجھ عن عبارة الإعلان أن القول یمكن العموم على

 شراء على لحثھم المستھلكین جمھور على كلاھما أو المسموعة أو المرئیة الإعلانیة الرسائل
 تعاریف من سبق ما على وبناء .المنتج عن لدیھم معینة أفكار تكوین أجل من أو معینة، منتجات
 :ھي العناصر من مجموعة في عنھ المتكاملة اللمحة استخلاص یمكن للإعلان

                                                           
1 - P.Kotler, marketing management, 7éme édition, publi-union : paris, 1993, p616. 

  ).( 64 ص ، 1998 القاھرة، :والتوزیع للنشر العربیة الشركة الإعلان، سعید، الحلیم عبد ھناء - 2
  ).( 355 ص ، 1999 الإسكندریة، الجامعیة، الدار ،التسویق السید، إسماعیل - 3
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 .المستھلكین من كبیر لعدد بمخاطبتھا تتمیز شخصیة غیر اتصال وسیلة الإعلان  - 
 .مدفوع أجر نظیر الإعلان یتم  -
 .المعلومة توصیل في متخصصة وسیلة عبر الإعلان یتم  -
 خدمة أو فكرة عن یكون وقد عنھا، المعلن والخدمات السلع باختلاف الإعلان یختلف  -

 .المؤسسة عنأو
 .الإعلاني النص خلال من المعلن صفة وتتضح معلومة جھة عن الإعلان یصدر  -

II. الإعلان خصائص: 
 تمیزه  مختلفة خصائص لھ أن إلا التسویقي الاتصال عناصر من الإعلان أن من بالرغم

 )1(: یلي ما نذكر الخصائص ھذه ومن الأخرى الاتصالي المزیج عناصر باقي عن
 الوسائل من أنھ كما كبیر، جمھور ویمس یصل فھو الانتشار واسعة وسیلة الإعلان  - 

 .وتقبلا استعمالا الأكثر الاتصالیة
 بالسلع التعریف في وخاصة المسوقین، طرف من استعمالا الأكثر الوسیلة الإعلان یعتبر  -

 التكلفة ھذه فإن تكلفتھ زیادة ورغم كبیر جمھور یمس لأنھ راجع وھذا الواسع، الاستھلاك ذات
 .معتبرة بعائدات ترجع كونھا مبرر لھا العالیة

 .الإعلانیة الرسائل بث في والاستمراریة بالإعادة تتمیز التي الوسائل من الإعلان  -
 یكون كما الشمولیة، خاصیة الإعلان في تكون وبالتالي الناس، لجمیع إعلانیة رسالة تصمم  -

 .الأخرى الاتصالیة الوسائل من وضوح أكثر الإعلان
 الإعلانیة، الرسالة مراقبة على بدورھا تعمل التي المختلفة الإعلام وسائل عبر الإعلان یبث  -

  .الإعلانیة الرسالة في تغیر أو تعدیل یكون أن یمكن لا كما
III. الإعلان ووظائف أھداف: 

 :الإعلان أھداف- أ
 تماما واضحة تكون أن بجب والتي محددة أھداف تحقیق إلى عامة بصفة الإعلان یسعى

  )2(:التالي النحو على تكون عدیدة أھداف للإعلان فإن ھذا وعلى ،إعلاني نظام أي في البدءفب
 .الموجود المنتج وخصائص بمزایا أو الجدید بالمنتج التعریف  - 

 . والمحتملین الحالین المستھلكین بین المبیعات تنشیط على یعمل  -
 المستھلك جعل على یعمل أخر بمعنى للمؤسسة، المستھلك ولاء تدعیم إلى الإعلان یھدف  -

 .المنافسة المؤسسات منتجات عن المعلنة المؤسسة منتج یفضل
 المستھلكین إقناع في مھمتھم وتسھیل الشخصي البیع رجال مجھودات ودعم مساندة  -

 .بالشراء

                                                           
 الجزائر، جامعة دكتورا، أطروحة ،تطویره وأسالیب الاقتصادیة المؤسسة في التسویقي الاتصال دور كورتل، فرید - 1

  ).78 ص( ، 2005
  ).402_401(ص ص سابق، مرجع الأساسیة، والقرارات المبادئ :التسویق ناجي، السید - 2
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 ثقة یكسب مما المؤسسة، أو المنتج عن المستھلكین لدى متمیز ذھني انطباع أو صورة خلق  -
 .ومنتجاتھا المؤسسة في العام الرأي

 كلھا وتساھم تحقیقھا، إلى الإعلان یسعى متكاملة أھداف الذكر السالفة الأھداف وتعتبر
 الھدف وھو السوق، في التنافسي مركزھا وتحسین المؤسسة مبیعات زیادة في مجتمعة

 .للإعلان الأساسي الاتصالي
 :الإعلان وظائف -ب

 )1(: یلي ما منھا نذكر محددة وظائف للإعلان أن الباحثین معظم یتفق
 انتباھھ جذب على والعمل وممیزاتھا، ومنافعھا السلعة عن بالمعلومات المستھلك تزوید   -

 .شرائھا في رغبتھ وإثارة
 السلع نحو معینة لعلامة تفضیلھ وتحویل عنھا، المعلن السلعة بشراء المستھلك إقناع  -
 .السلع لتلك اختیاره نتیجة المستھلك یحققھا أن یمكن التي المنافع بإبراز وذلك عنھا، المعلن
 .السلع منھ یشتري الذي المكان إلى المستھلك إرشاد  -
 .عنھا المعلن الخدمة أو السلعة نحو المستھلك لدى الرغبة وتطویر خلق  -

IV. الإعلان أنواع: 
  مختلفة لمعاییر وفقا تبویبھا یتم حیث الأنواع من العدید إلى الإعلان تقسیم یمكن

 )2(:كالأتي
 بلدة أو محددة جغرافیة منطقة الإعلان یغطي فقد :الجغرافي النطاق أساس على -أ

 الإعلان نشر طریق عن وذلك معینة جغرافیة منطقة یحدد وھو محلیا إعلانا إما ویكون معینة،
 الإعلان یكون وھنا ككل الدولة مستوى على وذلك أھلیا یكون أو الطرق، لوحات أو السینما في

 .واحدة دولة من أكثر یغطي الذي وھو دولیا یكون أو الوطنیة، الإعلام وسائل عبر
 بیانات تقدیم إلى یھدف إعلامي إعلان ویكون :الإعلان من الھدف أساس على -ب

 وطرق وخصائصھا بالسلعة المستھلك تعریف إلى ویھدف تعلیمي إعلان أو للمستھلك، خاصة
  وبعض عنھا المعلن السلع فیھ تباع الذي بالمكان التعریف إلى یؤدي إرشادي أو استعمالھا،
 مقارنة السلع ومنافع خصائص إبراز إلى یھدف الذي التنافسي وھناك الأخرى، المعلومات

 المؤسسة أو بالسلعة المستھلك تذكیر على یعمل التذكیري الإعلان یوجد كما المنافسة، بالسلع
 .معینة لمدة الإنتاج ینقطع بعدما

 .رشیدا أو عقلیا أو عاطفیا الإعلان یكون فقد :وممیزاتھ الإعلان نوعیة أساس على -ج
 إعلانیة وكالة منھما كل یستخدم وقد الموزع، أو المنتج یكون وقد :المعلن أساس على -د

 .متخصصة

                                                           
  ).( 492 ،ص 1979 الجامعیة، والمطبوعات الكتب ،مدیریةكمي تحلیلي مدخل :المبیعات وإدارة التسویق الناشد، محمد - 1
   ).411_410( ص ص ، 1994 القاھرة، :العربیة النھضة دار ،التسویق إدارة ،بازرعة صادق محمود - 2
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الأھداف تحقق
خلال من الإعلان

 الإعلان
الدراسات

كما الإعلان،

مرجع الأساسیة،

:الأولالفصل  

حسب الإعلان

الإعلان 

بغرض الإعلان
فترة بدایة في

كما .إلیھم
الإعلانیة، الحملة
المرسل إلى ووصولھ

لأھدافھ، الإعلان
ظل في ذلك
والبعدیة 

رقم الشكل

والقرارات المبادئ

قیاس أن الشكل
التنفیذ قبل النشاط
 على وذلك

حیث متعددة،
والمیزانیة، والوسائل

وتحقیقھا
تحقق مدى 
الإعلان 

الإعلان عرض
الدراسات بواسطة

الإعلان، استعاب

الأساسیة، والقرارات

 الفصل  

الإعلان تصنیف
. 

 نتائج وتقییم

الإعلان لمتابعة
في تجرى

إلیھم وجاذبیتھ
الحملة إطلاق

ووصولھ
الإعلان تحقیق

ذلك یتم 
 القبلیة الإعلانیة

الشكل

المبادئ :لتسویق

الشكل خلال
النشاط ھذا

وذلك التنفیذ
متعددة، ومقاییس

والوسائل الأھداف
وتحقیقھا الرسائل

 قیاس فیھ
 فاعلیة 

عرض بواسطة
بواسطة أو الإعلانیة،
استعاب درجة

                                        
والقرارات المبادئ

تصنیف ویمكن
.المؤسسات

وتقییم متابعة

لمتابعة أھمیة
تجرى أولیة 
وجاذبیتھ إلیھ 
إطلاق من
ووصولھ تنفیذه قبل

تحقیق درجة
 وأن فیھ

الإعلانیة

لتسویقا ناجي،

خلال من 
ھذا نجد 

التنفیذ بعد
ومقاییس طرق

الأھداف
الرسائل إخراج

فیھ یتم الذي
 قیاس أیضا
بواسطة تتم التي

الإعلانیة،
درجة وقیاس

                                        
المبادئ :التسویق

ویمكن -ه
المؤسسات عن 

متابعة 

أھمیة ھناك
 اختبارات
 المرسل

من نسبیا
قبل یتم 
درجة قیاس 
فیھ البدء قبل

الإعلانیة الحملات

ناجي، السید

 ونلاحظ
 حیث للإعلان،

بعد وكذلك
طرق وفق 

الأھداف بمراجعة
إخراج جودة
الذي وھو
أیضا ویتم
التي التقییم

الإعلانیة، الحملة 
وقیاس معینة

                                                          
التسویق ناجي،

ه
 وإعلان
V. 

ھناك
اختبارات ھناك

المرسل اھتمام
نسبیا طویلة

 الإعلان
 الفاعلیة

قبل جیدا
الحملات تقییم

السید :المصدر
 

ونلاحظ
للإعلان،

وكذلك التنفیذ
 الفاعلیة

بمراجعة وذلك
جودة بتقییم

وھو اللاحق
ویتم

التقییم أسئلة
 ھذه في

معینة عینة

                  
ناجي، السید - 1

 

 

وإعلان

ھناك
اھتمام
طویلة

الإعلان
الفاعلیة

جیدا
تقییم

المصدر

 

للإعلان،
التنفیذ

الفاعلیة
وذلك
بتقییم

اللاحق

أسئلة
في

عینة
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 نفاقالا وحجم المبیعات تطور یبین العلاقة بدراسة وذلك المحققة المبیعات حجم حسب الفاعلیة
 .)1( الإعلاني

  ) :البیع قوة( الشخصي البیع : المطلب الثاني

 واحتیاجا تكلفة وأكثرھا التسویقي الاتصال مزیج عناصر أھم من الشخصي البیع یعتبر
 الأنشطة أھم أحد البیع بقوة یعرف ما أو الشخصي البیع ویعتبر، والمتابعة والتنظیم للتخطیط

 سوق أو النھائیین المستھلكین سوق في سواء الزبائن مع علاقاتھا في المؤسسات تستخدمھا التي
 لا الشخصي البیع أن كون الأداء، من أفضل مستوى إلى لوللوص وھذا الصناعیین، المستھلكین

  .مجتمعنا في المؤسسات ھذه عن إیجابیة صورة یعكس بل فحسب، المبیعات زیادة إلى یؤدي
 

I. البیع قوة( الشخصي البیع تعریف(: 
 حیث للمؤسسة، بالنسبة اتصال وسیلة عن عبارة الشخصي البیع فإن الإشارة سبقت كما

 البیع رجال بین المباشر التفاعل على اعتمادھا في الأخرى الترویجیة الأشكال عن تختلف أنھا
 التعاریف بعض تقدیم خلال من الاتصالي العنصر ھذا لمفھوم أكثر بتوضیح وسنقوم والزبائن،
 .بھ الخاصة

 فكرة أو خدمة أو لسلعة الشفھي أو الشخصي التقدیم "أنھ على الشخصي البیع یعرف
 الأشخاص مجموعة "بأنھ أیضا یعرف كما ،)2("بھا الاقتناع أو شرائھا نحو الزبون دفع بھدف

 كذلك. )3( "والمحتمل الحالي المشتري مع الشخصي بالاتصال الموكلین التجاریة للوحدة التابعین
 مندوب فیھا یلتقي التي البیعیة العملیات أنواع أحد ":یلي كما الشخصي البیع تعریف یمكن

 بشكل اللقاء ذلك كان سواء شخصیا،  )المحتمل أو الحالي (بالعمیل البیع رجل أو المبیعات
 منتج على العمیل حصول یتم  بعدھا ثم بینھما، بیعي حوار نتیجة ویتم مباشر، غیر أو مباشر
 التعاریف لھذه الجیدة القراءة خلال ومن ،)4(الحوار بذلك اقتناعھ نتیجة حاجاتھ ویلبي یناسبھ
 أنھ إلى بالإضافة والخدمات، السلع وتقدیم عرض عن عبارة الشخصي البیع بأن الاستنتاج یمكن
 نقل في البیع رجل قدرة أن نستنتج كما والمشتري، البائع بین اتصال وسیلة عن عبارة

 یتمیز بما قناعتھ نتیجة المنتج ھذا شراء على یقدم تجعلھ الزبون، إلى المنتج ومنافع مواصفات
 .حاجاتھ تشبع منافع من بھ

 البیع :یلي كما الشخصي للبیع تعریف إعطاء یمكن السابقة التعاریف ضوء وعلى
 یمثلون الذین الأشخاص من مجموعة في والمتمثلة والزبون المنتج بین اتصال أداة الشخصي

 .المؤسسة أھداف وتحقیق بالشراء الزبون إقناع أجل من والبیع الاتصال مھمة
                                                           

  ).( 93 ص ، 2001 قسنطینة، جامعة منشورات ،التسویق مبادئ حسین، بن ناجي كورتل، فرید - 1
  ).( 59 ص ، 2002 عمان، والتوزیع، للنشر الیازوري دار ،التجاري والإعلان الترویج ربابعة، علي العلاق، بشیر - 2

3 - CHIROUZ Yves, Op. Cit. P 123. 
  ).( 169 ص ، 2003 عمان، والتوزیع، للنشر الحامد ،دار1 ،طالبیعیة والقوى الأنشطة وتنمیة إدارة العتیبي، صبحي - 4
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II. الشخصي البیع عملیة: 
 فیما إلیھا نتطرق متتابعة، خطوات عدة خلال من الشخصي البیع بنشاطات القیام یتم

   )1(: یلي
 :العملاء وتقییم عن البحث :الأولى الخطوة- 

 الحالیین العملاء عن بالبحث وتكون الشخصي البیع عملیة بھا تبدأ التي الخطوة وھي
 كل تقییم ویتم الصحف، وإعلانات المنظمة سجلات منھا عدة مصادرة من وذلك والمحتملین

 لھم البیع احتمالات تكون الذین العملاء حذف ویتم النسبیة أھمیتھم حسب وترتیبھم عمیل
  .محدودة

 :والتجھیز الإعداد :الثانیة الخطوة- 
 عمیل، لكل السلع من الاحتیاجات عن البیانات وتحلیل بتجمیع البیع رجل یقوم وھنا

 .بشرائھا وإقناعھم للعملاء وعرضھا السلع وتوفیر لتجھیز وذلك
 :بالعمیل الاتصال: الثالثة الخطوة- 

  .معھ جیدة علاقات عل والمحافظة العمیل مع ھادف اتصال بناء یتم العملیة ھذه وخلال
 :السلعة عرض: الرابعة الخطوة- 

 والعمل المرتقب، المستھلك انتباه جذب ھنا ویراعى المستھلك على السلعة عرض یتم
  .شراءھا في رغبتھ وتنمیة بالسلعة اھتمامھ زیادة على

 :الاعتراضات على التغلب :الخامسة الخطوة- 
 التعامل البیع مندوب على یجب وھنا السلع، على الاعتراضات بعض المستھلك یثیر قد

 .المعروض الشيء عن الزبون أسئلة أو اعتراضات أو استفسارات مع
 :البیع إنھاء :السادسة الخطوة- 

 قبل من نھائي قرار إلى الوصول كیفیة أي البیعیة للعملیة النھائیة النتیجة تكون وھنا
  .البیعیة العملیة بإتمام خاص الزبون

  
 :المتابعة :السابعة الخطوة- 

 درجة على التعرف أجل من البیع عملیة إنھاء بعد العملاء بمتابعة البیع رجال یقوم حیث
 لھا، الفعلي الاستعمال عند السلع ھذه اتجاه الفعل رد ومعرفة المعروضة، السلع على الرضا

 المستقبل في وجدت إن الانحرافات لتصحیح وھذا عدمھ، من الشراء تكرار في الرغبة ومعرفة
  .الشخصي البیع عملیة مراحل أكثر یوضح التالي والشكل .أخر زبون مع

                                                           
 ص ، 1999 الأردن، للنشر، وائل درا ،1 ط ،الشخصي والبیع المبیعات إدارة حداد، شفیق الضمور، ھاني عبیدات، محمد - 1

78 ).(  



 ص

 أو الحالیین
 من
 البیع
 تستطیع
 المؤسسة
 لكي
 كیفیة
 اتخاذه
 والأكثر

 الاتصال
 أھداف

ص سابق، 

الحالیین 
من انتقالھا

البیع رجال 
تستطیع البیع
المؤسسة تساعد

لكي للزبون
كیفیة ھو الشخصي

اتخاذه وبالتالي
والأكثر الرئیسیة

الاتصال مزیج
أھداف نجد

 مرجع ،

 الزبائن
انتقالھا في السلع

 اختیار 
البیع لرجل

تساعد مھمة
للزبون الفرصة

الشخصي
وبالتالي المؤسسة

الرئیسیة الأنشطة

مزیج وطبیعة
نجد حیث الشخصي

 الشخصي

،المعاصر

الزبائن مع شخصي
السلع لغالب

 تحسن عندما
لرجل والمؤھل
مھمة مزایا
الفرصة یعطي

الشخصي البیع أساس
المؤسسة منتجات
الأنشطة 

وطبیعة التسویق
الشخصي

الاتصال التسويقي

الشخصي 

المعاصر التسویق

شخصي اتصال
لغالب التوزیع

عندما أھدافھا
والمؤھل المكثف

مزایا الشخصي
یعطي تبادلي

أساس أن 
منتجات 

 من الشخصي

التسویق إستراتیجیة
الشخصي للبیع 

الاتصال التسويقي

 البیع عملیة

التسویق المرسي،

اتصال عملیة
التوزیع سلسة

أھدافھا المؤسسة
المكثف النشاط
الشخصي للبیع

تبادلي اتصال
 إلى بالإضافة
 من موقفھ

الشخصي 

إستراتیجیة
 تخصیصھا
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عملیة مراحل

المرسي، محمد

عملیة الشخصي
سلسة في الرئیسیة

المؤسسة 
النشاط وبواسطة
للبیع أن یوحي

اتصال الشخصي
بالإضافة لھ،

موقفھ یغیر
 البیع یعتبر

إستراتیجیة من 
تخصیصھا یمكن

( 118ص سابق،

أساسيات في    :

 

مراحل 4)

محمد الدین 

الشخصي
الرئیسیة الحلقة
 وتحقق 
وبواسطة 
یوحي ما 

الشخصي البیع
لھ، المقدم

یغیر تدفعھ 
یعتبر المزایا

.  

 كل على
یمكن التي 

سابق، مرجع ،

:الأولالفصل  

 :( رقم 

 إدریس،جمال

 
الشخصي البیع 

الحلقة ھو
 الاستھلاك،
 ،منتجاتھا

 وھذا المسطرة،
البیع أن حیث

المقدم جالمنت
 بصورة

المزایا تلك
.التسویقي

: 
على الشخصي
 الأھداف

،التسویق مبادئ

 الفصل  

 الشكل

إدریس،جمال الرحمان

 :الشخصي
 فإن الإشارة
ھو البیع رجل

الاستھلاك، مراكز
منتجاتھا توزیع

المسطرة،
حیث الأھداف،
المنت عن وأسئلة

بصورة احتیاجاتھ
تلك على 

التسویقي الاتصال

:الشخصي
الشخصي البیع
الأھداف من نوعین

                                        
مبادئ حسین،

الرحمان عبد

الشخصي البیع

الإشارة سبقت
رجل فإن
مراكز إلى
توزیع في تستخدمھم

المسطرة، أھدافھا
الأھداف، 

وأسئلة استفسارات
احتیاجاتھ وتلبیة

 وبناءا ،
الاتصال عملیة

الشخصي البیع

البیع أھداف
نوعین وھناك

 .نوعیة

                                        
حسین، بن ناجي

عبد ثابث :
  

البیع أھمیة

سبقت كما
فإن لذا المحتملین،

إلى الإنتاج
تستخدمھم

أھدافھا بلوغ المؤسسة
 تلك تحقیق

استفسارات
وتلبیة العمیل
،)1(الشراء

عملیة في استخداما
  
  

البیع أھداف

أھداف تتوقف
وھناك التسویقي،

نوعیة وأخرى

                                                          
ناجي كورتل،

 :المصدر 
)379.(  

III. أھمیة

كما
المحتملین،

الإنتاج مراكز
تستخدمھم الذین

المؤسسة
تحقیق في

استفسارات یطرح
العمیل إقناع
الشراء قرار

استخداما
  
  

IV. أھداف

تتوقف
التسویقي،

وأخرى كمیة

                  
كورتل، فرید - 1

 

 

 
)

III

المحتملین،
مراكز
الذین

المؤسسة
في

یطرح
إقناع
قرار

استخداما

IV

التسویقي،
كمیة
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)1(: یلي فیما الكمیة الأھداف تتمثل :الكمیة الأھداف- أ
 

 .المبیعات من معین بمستوى الاحتفاظ  - 
 .علیھا والحفاظ سوقیة حصة أو السوق من نصیب على الحصول  -
 .الشخصي البیع تكلفة من معینة حدود على الإبقاء  -
  الكمیة أھدافھا بتحقیق للمؤسسة تسمح بصورة والأسعار المبیعات بمستوى الاحتفاظ  -

 .مثلا كالربح
 :النوعیة الأھداف- ب

 )2(: ھي الشخصي للبیع تخصیصھا یمكن التي النوعیة الأھداف قائمة أما
   البحث إلى بالإضافة طلباتھم، وتلقي بھم بالاتصال وذلك الحالیون الزبائن خدمة  - 

 .الجدد الزبائن عن
 إلى الضروریة المعلومات تجمیع إلى بالإضافة والنصح، بالمشورة الموزع إمداد  - 

 .المؤسسة إدارة
 .الموزعین لدى یعملون الذین البیع رجال تدریب في المساعدة   -

V. الشخصي البیع طریقة اختیار في المؤثرة العوامل: 
 ومحكمة دقیقة بطریقة تسیر أن یجب لذا مكلفة، جد اتصال وسیلة الشخصي البیع إن

 تؤثر التي العوامل من مجموعة وھناك.مالیة موارد من تحتاجھ بما مقارنة ودیتھا مرد لضمان
 )3(: ھي العوامل وھذه المؤسسة، طرف من اتصالیة كوسیلة الشخصي البیع على الاعتماد في
 یسھل فإنھ قلیل الزبائن عدد كان كلما أنھ حیث :تركیزھم ودرجة المستھدفین الزبائن عدد -

 یكون الشخصي البیع أسلوب أن كما ،منھم كل مع الشخصي بالاتصال الأسلوب ھذا إتباع
 السلع تسویق حالة في وخاصة واحدة جغرافیة منطقة في الزبائن من عدد تركز عند أكثر مناسبا

 .الصناعیة
  أما تصریفھا، في أساسي دور البیع لرجال یكون كبیرةطلب  وجود حالة في :بالطل حجم -

 .بیعھا في البیع رجال على الاعتماد یقل صغیرة طلب وجود حالة في
 استخدام إلى الأمر لزم كلما الزبائن رغبات اختلفت فكلما :الزبائن رغبات في التجانس عدم -

 السلع في تجده أن تریده ما كل بأن فئة كل إقناع لمحاولة وذلك الترویج، في الشخصي البیع
 .محقق

                                                           
  ).119سابق ،ص ( مرجع ،التسویق مبادئ حسین، بن ناجي كورتل، فرید - 1
  ).( 61 ص سابق، مرجع ربابعة، محمد علي العلاق، بشیر - 2
  ).( 83 ص ، 1998 الأردن، :عمان للنشر، الصفاء دار ،المستھلك إلى المنتج من التسویق وآخرون، الحاج طارق - 3
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 نجد للمنتج الزبون ومشاھدة المنتج تجربة یراد فعندما :والمعقدة الجدیدة المنتجات حالة في -

 حالة في وخاصة التسویقي الاتصال عناصر بین التفضیل في الأسد حصة الشخصي للبیع أن
 .السوق في والمعقدة الجدیدة السلع طرح

 الزبون من كبیر تردد یكون حیث الثمن الغالیة السلع حالة في أكثر یكون وھذا :الزبون تردد -

 .الصفقات ھذه مثل لإتمام البیع رجال من كبیر جھد بذل یتطلب ولذلك الشراء عند
  :العامة العلاقات :المطلب الثالث

 نستطیع لا أنھ حیث التسویقي، الاتصال مزیج في فعال عنصر العامة العلاقات إن
 أھم من الأخیرة السنوات في أصبح الذي المھم، العنصر ھذا دون التسویقیة للاتصالات التطرق
 دائم اتصال مستمر،وعلى علم على تكون حتى العلیا الإدارة یساعد كونھ المؤسسة، في الأنشطة

 حیاة في العامة العلاقات تلعبھ الذي المھم الدور ھذا على وبناءا ،والخارج الداخل في بالجماھیر
  .تكونھ التي الأساسیة النقاط على بالوقوف العنصر ھذا نتناول سوف المختلفة المؤسسات

I. العامة العلاقات تعریف: 
 طرف من ذلك كان وسواء العامة، للعلاقات قدمت التي التعاریف من الكثیر ھناك

 :(1)یلي ما نذكر التعاریف ھذه أھم ومن العامة، بالعلاقات المھتمة الھیئات أو الباحثین
 متخصصة إدارة بھا تقوم وظیفة" بأنھا العامة للعلاقات الأمریكیة الجمعیة تعرفھا

 عاطفة في والتحكم الحصول خاص أو عمومي تنظیم أي أو لمؤسسة یمكن طریقھا عن ودائمة،
 أنھا على العامة العلاقات یعرف البریطاني العامة العلاقات معھد أما ،"معھ علاقة لھ من كل
 ،وجمھورھا" المنظمة بین المشترك الفھم وتوضیح لإسناد الفعال والتشاور التخطیطیة الجھود"

 التخطیط أشكال كافة"  أنھا على یعرفھا (Frank Jefkins) جفكینس فرانك نجد كما
 موضوع حول العام جمھورھا مع علاقتھا وفي المؤسسة خارج أو داخل كان سواء للاتصالات

 " .بینھما مشترك فھم خلال ومن انجازه یتطلب معین ھدف أو
 یمكن والتي التسویقیة الاتصالات ضمن أساسي نشاط أو وظیفة تعد العامة العلاقات إذا
 الأطراف مع الاتصال تحقیق في مھمة أداة لكونھا المؤسسة وخارج داخل في استخدامھا
   .زبائن أو عمال المؤسسة معھا تتعامل التي المختلفة

 المضامین استخلاص یمكن العامة للعلاقات قدمت التي السابقة التعاریف على وبناءا
 :التالیة

 .مؤسسة لأي التنظیمي الھیكل ضمن مھم إداري جزء عن عبارة العامة العلاقات  -
 التخطیط أساس على تقوم أن یجب الفعال الدور العامة للعلاقات یكون لكي  -

 .الصدفة على والقائم العفوي العمل أساس على ولیس والتشاور

                                                           
1 - CHIROUZ Yves, Op. Cit. P 153. 
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         وتبادل مشترك فھم تحقیق ھو ھدفھا أن حیث اتجاھین، ذو نشاط العامة العلاقات  -
 .العام وجمھورھا المؤسسة بین الاتصالات في

II. العامة العلاقات أھمیة: 
 نجد حیث نشاطاتھا، نوع باختلاف المؤسسات كل في كبیرة أھمیة العامة للعلاقات

 معھا تتعاون التي والمؤسسات موردیھا مع العلاقات من العدید لھا التي الصناعیة المؤسسات
 الربحیة أھدافھا تحقیق أجل من علیھ، ھي مما أكثر العلاقات تلك وتعزیز لتوطید مضطرة
 ما وھذا معھا، تتعامل مؤسسات أو نھائیین مستھلكین كانوا سواء إلیھا جمھورھا ولاء وزیادة

  . )1( المؤسسات لھذه الاتصالیة السیاسات في العامة العلاقات تلعبھ الذي المھم الدور یبین
 التطرق من لابد الصناعیة المؤسسات في الاتصالي العنصر ھذا وأھمیة دور ذكر وعلى

 المستھلكین مع المباشر التعامل أساس على تقوم باعتبارھا الخدمیة المؤسسات في أیضا لدوره
 الأسواق، في الشرسة المنافسة النشاط من النوع ھذا یمثل وكذلك الأحیان، أغلب في النھائیین

 تغیر إلى تلجأ المؤسسات ھذه مثل مع المتعاملین تجعل التي البدائل من العدید توجد أنھ حیث
 العناصر من كغیرھا العامة للعلاقات یجعل ما ھذا ، )2( بسھولة أخرى مؤسسات مع تعاملھم

 .الاتصالیة الإستراتیجیات إعداد عند عالیة ومكانة أھمیة الأخرى الاتصالیة
 مشتركة مصالح لتحقیق وتأییده الجمھور رضا كسب على تقوم العامة العلاقات أن وبما

 الشعب رضا على تقوم الأخیرة ھذه أن كون إلیھا ماسة بحاجة أیضا الحكومیة المؤسسات فإن
 في الاتصالي العنصر ھذا یلعبھ الذي المھم الدور یتضح الطرح ھذا خلال ومن ،لھا وتأییده

 .للربح ھادفة الغیر الحكومیة المؤسسات ھذه شاطاتن

 على المؤسسة في بالغة أھمیة العامة للعلاقات أن استنتاج یمكن سبق فیما وبالتمعن
 إلى تھدف التي المؤسسات في سواء أھمیتھا تبرز حیث الأخرى، الاتصالیة العناصر غرار
 المؤسسات في أو كانت، خدمیة أم وصناعیة جماھیرھا مع تعاملھا خلال من الربح تحقیق

  .سلطتھا إقرار في مسیرتھا لمواصلة لھا شعوبھا تأیید على تقوم التي الحكومیة
III. العامة العلاقات أھداف: 

 أھداف لھا تكون أن لابد المؤسسة حیاة في مھم دور لھ نشاط العامة العلاقات أن باعتبار
 )3(: التالیة الأھداف تحقیق إلى العامة العلاقات خلال من المؤسسة وتسعى تحقیقھا، إلى تسعى

 بھا تقوم التي والأنشطة المؤسسة لمنتجات إدراكا أكثر الجمھور أو الأفراد جعل  -
 .التجاریة علاقتھا مكانة وتعزیز

 .بھا المحیطة والأطراف المجتمع لدى للمؤسسة ایجابیة صورة رسم  -
                                                           

  ).( 240 ص سابق، مرجع عثمان، یوسف ردینة الصمیدعي، جاسم محمود - 1
  ).268،ص ( 2000سوریا، للنشر، الرضا دار ،التسویقیة والخطط للإستراتیجیات العلمي الدلیل:التسویق علي، حسین - 2
  ).( 241 ص سابق، مرجع ،والترویج التسویقیة الاتصالات البكري، ثامر - 3
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 تفعیل في المھم المصدر لكونھا المختلفة الإعلان وسائل مع وقویة متینة علاقة بناء  -
 .العامة للعلاقات الترویجي الجانب

 الاتصال وسائل من تكلفة أقل العامة العلاقات أن كون وذلك النفقات في الاقتصاد  -
  .العامة العلاقات وسائل استخدام ازداد كلما قلیلة الاتصال میزانیة كانت فكلما لذا الأخرى،

IV. العامة العلاقات في المستخدمة الوسائل: 
 ولكنھا العامة، العلاقات في استخدامھا یمكن التي الاتصال وسائل من كبیر عدد ھناك

 الوسائل الشخصیة، الاتصالات :ھي رئیسیة مجموعات ثلاث في الأحیان أغلب في تنحصر
 ومتنوعة متعددة وسائل منعا واحدة كل تتضمن بدورھا والتي المرئیة، الوسائل المطبوعة،
 )1(:  النشاطات لھذه موجز بعرض نقوم یلي وفیما، الأخرى الأطراف مع للاتصال

 في المستخدمة الوسائل أبرز من وكذلك المباشرة الوسائل من وھي :الشخصیة الاتصالات- أ

 اتجاھین ذات وسیلة كونھا عن فضلا الاتصال، عملیة في كبیر أثر ذات كونھا العامة العلاقات
 .وتوجھات أفكار من عرضھ یتم لما الاستجابة مستوى أو الفعل رد قیاس خلالھا من یمكن

 :المطبوعة الوسائل- ب
 إلى رسالتھا توصیل في العامة العلاقات تستخدمھا التي تلك ھي المطبوعة الوسائل

 البرید :ومنھا ذلك في تستعمل التي الأشكال من بالعدید وذلك الكتابة طریق عن الجمھور
  .إلخ...المطبوعة الكتیبات الدوریات، المكتوبة، الصحافة المباشر،

 :المرئیة الوسائل- ج
 البصر حاسة على فیھا ویعتمد العامة، العلاقات في تستخدم الوسائل من مجموعة وھي

 وواضح، دقیق بشكل وھذا الاتصالیة العملیة ھذه من المقصود الشيء على التعرف یتم لكي
 والسینما، التلفزیون الأفلام، الفوتوغرافیة، الصور :نجد الوسائل ھذه أبرز ومكن

 .إلخ....المعارض
 بالمؤسسة المحیطة الجماھیر أنواع كافة نحو العامة العلاقات أنشطة نفس توجھ ولا
 یوضحھ ما وھذا المستھدف، الجمھور باختلاف الأنشطة ھذه تختلف حیث معھا، والمتعاملین

  :التالي الجدول
  
  
  
 
 

                                                           
  ).( 293 ص سابق،ال مرجعال - 1
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 من معینة خدمة أو معین جلمنت الشراء حجم زیادة بواسطة وذلك القصیر، المدى على الطلب
 " .  )1(التجاریین الوسطاء أو المستھلكین طرف

 عن عبارة أنھا على نعرفھا أن یمكن المبیعات لترقیة السابقة التعاریف في وبالتأمل   
 جالمنت لشراء المستخدم أو المستھلك تحفیز على تعمل التي النقدیة وغیر النقدیة الأسالیب
 .القصیر الأجل في المبیعات زیادة وكذلك المنافسة، المنتجات على وتفضیلھ
 :وھي المبیعات ترقیة تؤشر عناصر ثلاثة في تعاریف من تقدم ما تلخیص ویمكن

 زمنیة فترة وخلال المستھدفة المجامیع لخصوصیة تبعا وتتنوع تتغیر المبیعات ترقیة أنشطة 1-
 .مختلفة وبأسواق معینة

 الوسیطة الأطراف أو المستھلك قبل من مباشرة استجابة عن البحث إلى الأنشطة ھذه تسعى 2-
 .والمستھلك الشركة بین
 الإضافیة المنافع خلال من وذلك المبیعات، حجم زیادة إلى تھدف التي التأثیرات عن تبحث 3-
 .إلخ...الإضافیة الخدمات التسدید، وقت إضافة الأسعار، في كالتخفیضات تحققھا، التي

II. المبیعات ترقیة أھمیة: 
 العوامل وھذه المؤسسة، قبل من المبیعات بترقیة الاھتمام زیادة إلى أدت عوامل عدة ھناك

 داخلیة عوامل إلى تنقسم نجدھا ما الترویج، في الأسلوب ھذا لاستخدام بالمؤسسة تدفع التي ھي
  .خارجیة وعوامل

)2(: الداخلیة العوامل- أ
 

        قدرة الوسائل أكثر ھي المبیعات ترقیة أسالیب أن الإنتاج إدارة في العاملین یرى  -
 .العینات أسلوب اعتماد تم ما إذا وخاصة وواضح دقیق بشكل المنتج وصف على

        فعالیة والأكثر تأثیر الأكثر المؤسسة في المدراء نظر وجھة من النشاط ھذا یعتبر  -
 .المبیعات حجم زیادة في

 لأنھ التنافسیة میزاتھا عن للتعبیر وسیلة خیر الأسلوب ھذا أن المؤسسة إدارة ترى  -
 .للمنتج السعریة المزایا وعن الجودة عن التعبیر في الأحسن

 :الخارجیة العوامل- ب
 الأسلوب ھذا استخدام إلى تؤدي والتي بالمؤسسة محیطة تكون التي العوامل مجموعة وھي

 )3(: في وتتمثل الترویج في
 لمواجھتھم المؤسسة تنتھجھ لذا المنافسین، قبل من استخداما الأكثر الأسلوب ھذا یعتبر  -
 .التنافسي الأسلوب بذات

                                                           
1 -P.Kotler et B Dubois, op.cit, P 603. 
2 - P.Kotler, marketing management, 9éme édition, pubil-union, paris, 1997, P 662. 
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: یلي فیما المبیعات ترقیة برامج تحقیقھا إلى تسعى التي الأھداف توضیح عامة بصفة ویمكن
)1( 
 :بالمستھلك المتعلقة الأھداف- أ

 وتتمثل الترقیة موضوع المنتجات لاستعمال المستھلك تشجیع على تعمل التي الأھداف وھي
 :في

 .كبیرة وبكمیات المنتج شراء بعملیة القیام على للمؤسسة الحالیین المستھلكین تشجیع  -
 .المؤسسة لعلامة ولائھم وتعزیز الشراء، ومواصلة إعادة على المستھلكین تشجیع  -
 .المنافسة المؤسسات إلى الزبائن تحول عدم على والعمل جدد مستھلكین كسب  -
 معھ التعامل على لتحفیزھم المنتج مع یتعاملون لا الذین الأشخاص مع علاقة بناء  -

  .مستقبلا
 :بالوسطاء المتعلقة الأھداف- ب

 المستھلك إلى المصنع من المنتج نقل على تعمل التي بالأطراف متعلقة الأھداف ھذه   
 :وھي
 لدى الموجود المخزون حجم من للتخفیض الجدیدة المنتجات شراء على الوسطاء تشجیع  -
 .المنتج
 .الشراء إعادة على بتحفیزھم المؤسسة لعلامة الوسطاء ولاء تقویة  -
     ترویجیة حملات لتنفیذ الوسطاء مع التعاون خلال من المنافسین ترویج أنشطة مواجھة  -

 .تعاملاتھم وأسواق مناطقھم في
 .المؤسسة جمنت من متعددة أحجام مع التعامل على الوسطاء تشجیع  -

 :البیعیة بالقوى المتعلقة الأھداف- ج
 )2(: وھي البیع رجال دور تفعیل إلى تسعى التي الأھداف وھي

 .المؤسسة منتجات من ممكنة كمیة أكبر بتصریف البیع رجال اھتمام زیادة على العمل  -
 .المؤسسة لعلامة ولاءھم تعزز معھم وطیدة علاقة وبناء تحفیزھم  -
  .المطبقة الحوافز أنظمة من للاستفادة مبیعاتھا زیادة على البیع رجال حث  -
IV. المبیعات ترقیة أسالیب: 

 یناسب الأنواع من نوع وكل المبیعات ترقیة في المعتمدة والوسائل الطرق من العدید ھناك
 )3(:  یلي ما الأسالیب ھذه أھم ومن معینة، ظروف

                                                           
  ).231_230ص( ص سابق، مرجع ،والترویج التسویقیة الاتصالات البكري، ثامر - 1
 الجزائر، جامعة دكتورا، أطروحة ،تطویره وأسالیب الاقتصادیة المؤسسة في التسویقي الاتصال دور كورتل، فرید - 2

  ).( 162 ص ، 2005
  ).399_398ص( ص سابق، مرجع الأساسیة، والقرارات المبادئ :التسویق ناجي، السید - 3



الاتصال التسويقيأساسيات في    :الأولالفصل    
 

26 
 

 مجانا السلع من عینات توزیع طریق عن الجدیدة للسلع الترویج عند ذلك ویتم :العینات-أ

 السلع وبخاصة المستھلك على تأثیرا الوسائل أكثر الأسلوب وھذا المتوقعین، للمستھلكین
 النماذج، من كبیرة كمیة بتوزیع تقوم إذ للمؤسسة المكلفة الطرق من یعد أنھ ورغم .الاستھلاكیة

 .الوسیلة ھذه نجاح حالة في التكالیف ھذه تعوض مبیعات تحقیق من یمكن أنھ إلا
      لتشجیعھ للمستھلك الأسعار في خصم تقدیم أساس على تقوم التي وھي :الكوبونات -ب

 .التجریب بعد الشراء على
 المستھلكین، من للفائزین تقدم قیمة جوائز لھا یخصص التي الوسائل من وھي :المسابقات -ج

 بعملیة قام بأنھ تفید التي السلع أغلفة من معین لعدد المشتري جمع المسابقات ھذه وتتطلب
 .الفائز یحدد أین المؤسسة مركز إلى بإرسالھا یقوم ثم مرات، لعدة الشراء

 الزمن من معینة لفترة الأسعار لتخفیض سعریة سیاسات وھي :المؤقتة التخفیضات -د

 .بالمنافسین قیاسا عددھم وزیادة المنتج تجریب على المحتملین المستھلكین لتشجیع وتستخدم
 تستخدم كما كالسیارات السلع لبعض رئیسیة ترویجیة وسیلة تعتبر أنھا حیث  :المعارض -و

 التنظیم تتطلب مما مكلفة وسیلة وھي، والمجوھرات والكتب الغذائیة كالمنتجات أخرى لمنتجات
  .المنشود النجاح تحقق التي بالطریقة اللازمة والعنایة
V. المبیعات ترقیة أنشطة تقییم: 
 استخداما الأكثر الطرق بین ومن المبیعات، ترقیة أداء وتقییم فاعلیة بقیاس كبیر اھتمام ھناك
 )1(:  نجد المبیعات ترقیة فاعلیة لقیاس

 .حدثت التي التغیرات وملاحظة الترقیة، بأنشطة القیام وبعد قبل المبیعات مقارنة 1-
 ووقتھا الترقیة عملیة حجم تغییر خلالھا ویتم وزمانیا مكانیا مراقبتھا یتم بتجارب القیام 2-

  .الترقیة وسائل فاعلیة قیاس یتم التجارب بین الموجودة الفوارق وبدراسة وبیئتھا،
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
1 - P. Kotler et B. Dubois, op.cit, P 610. 
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  التسویقیة الاتصالات وتخطیط إستراتیجیة :الثالث المبحث

 
 وكغیرھا التسویقي، العمل في رئیسي مجال لكل تسویقیة خطة إعداد إلى المؤسسة تحتاج

 الصعوبات من الكثیر یكتنفھ عمل التسویقیة للاتصالات التخطیط فإن التسویقیة النشاطات من
 جھود تنسیق تتطلب التي الوظائف من كونھ عن فضلا للمستقبل، واستشراف استقراء یمثل لأنھ
 الھدف إلى للوصول اللازمة المالیة الموارد من لھ یخصص كما التسویق، وظیفة مسؤولي كل

 بدوافع خاصة المعلومات لتجمیع للمستھلك بیانات قاعدة ببناء إلا یتأتى لا ھذا وكل منھ، المرجو
 .لدیھ الشراء قرار اتخاذ عملیة تكون التي والصفات والخصائص وأنواعھا، شرائھ

 وذلك التسویقیة للاتصالات التخطیط عملیة عن الكشف یمكن سبق ما ضوء وعلى
  علیھا؟ یقوم التي الركائز أھم ھي وما العمل؟ ھذا یتم كیف بتوضیح
 

  :التسویقیة للاتصالات التخطیط : المطلب الأول

 الاتصالات مسؤولي واجبات أبرز من التسویقي الاتصال لعملیة التخطیط یعتبر
 المزیج وإیجاد الاتصال، في المناسبة الأدوات اختیار خلال من وذلك .المؤسسة في التسویقیة

 لا وھذا .الاتصالیة العملیة من المرجوة الأھداف لبلوغ وھذا الاتصالیة، الأدوات تلك من الملائم
 .التسویقیة للاتصالات الإستراتیجي والتخطیط التخطیط اعتماد خلال من بل اعتباطا یحدث
     ،  Murray&Odriscal)وأدریزكال ماري( الخبیرین قبل من نموذج اقتراح تم ولقد

 من لخطوة یرمز حرف كل أن حیثSOSTAC بالاختصار لھ ویرمز ،1996 في      
  :ھي الخطوات وھذه. )1( التسویقیة الاتصالات تخطیط عملیة خطوات

الاستراتیحیة  - 3، (OBJECTIF)الھدف  - 2،  (SUTUATION)الحالة  -1
(STRATEGY) ،4-  التكتیك(TACTICS) ،5-  الفعل و التنفیذ(ACTION)  ،

 (CONTROL).الرقابة  -6
 :التالي الشكل نعرض النموذج ھذاولتوضیح 

 
  
  
 
 

                                                           
1 - Fill. Chris, marketing communication, www.book.google.com. Date de 
consultation(26/03/2012). 

http://www.book.google.com
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 مع ومنطقي متناسق وبشكل بعض مع بعضھا أجزائھ تفاعل النموذج ھذا تطبیق ویتطلب
 المعنیة الأطرف إلى المعلومات لإیصال تسعى والتي التسویقیة الاتصالات قرارات الھدف

 )1(: وھي النموذج ھذا لعناصر أكثر توضیحات یلي وفیما ،فیھا
I. الحالة تحلیل: 

 أن یرید والتي المستھدفة الأسواق بتحدید وذلك الأمر بدایة في الحالة تحلیل عملیة تتم
 إذ إلیھ، یتوجھ أن یرید الذي الجمھور وتحدید بتعریف ھذا ویكون فیھا، الاتصال أدوات یستخدم
 .إلخ...الموزعین أو الباعة أو المرتقبین أو الحالیین المشترین من الجمھور ھذا یكون أن یمكن

 من المستھدفة الأطراف لتلك والإقناع التأثیر خلق ھو المستھدف الجمھور تحدید من والھدف
 الأفراد عن التسویقیة بالبحوث والقیام معلومات جمع یتطلب الأمر وھذا ،الاتصال عملیة

  .إلخ...ومحفزاتھم، دوافعھم اتجاھاتھم، إدراكھم، احتیاجاتھم، حیث من ذلك في المعنیین
 ھذه لتغطیة الكافیة المالیة الموارد وتخصیص تحدید یتم الأطراف لھذه التطرق وبعد

 الاعتبار بعین الأخذ عن فضلا التنفیذ، على القادرة البشریة الموارد وكذلك الترویجیة، الحملة
 العناصر یتضمن الحالة تحلیل فإن عامة وبصفة ،بالمؤسسة المحیطة العامة البیئیة المتغیرات

 :التسویقیة للاتصالات التخطیط بعملیة القیام عند تحلیلھا یجب التي التالیة
 :المؤسسة أعمال حالة- أ

 .التسویق وإستراتیجیة للمؤسسة الكلیة الإستراتیجیة  -
 .المؤسسة علامات تحلیل  -
 .المنافسین تحلیل  -

 :المستھلك حالة- ب
 .السوق تجزئة خصائص  -
 تتعامل التي العلامة حیال والاتجاھات الدوافع حیث من والاھتمام الإدراك مستویات  -

 .المؤسسة بھا
 .بالموضوع الاھتمام مستوى  -

 :المؤسسة حالة- ج
 .المالیة القدرة   -
 .فیھا السائدة والمعتقدات والقیم المؤسسة ثقافة  -
 .التسویقیة الخبرات  -

 :البیئیة الحالة- د
 .والتكنولوجیة الاجتماعیة الاقتصادیة، العوامل  -
 .المتاحة الفرص  -

                                                           
  ). 125_( 122 ص ص سابق، مرجع ،والترویج التسویقیة الاتصالات البكري، ثامر - 1
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II. الأھداف تحدید: 
 تحدید علیھا یتوجب حالتھا وتحلیل المستھدفة الأسواق بتحدید المؤسسة تقوم أن بعد

 إلیھ تؤول أن یمكن وما الحالة تحلیل أساس على برسمھا تقوم حیث حالتھا، مع بالمقارنة أھدافھا
 ببرنامج أو الشركة، بھا تتعامل التي التجاریة بالعلامة یتعلق بما ذلك كان سواء مستقبلا

 مستویات بثلاث التسویقي الاتصال أھداف حصر ویمكن ،المستھدف الجمھور مع اتصالاتھا
 :وھي

 :المؤسسة مستوى على الأھداف تحدید -أ
 تنفیذھا إلى تسعى التي والغایات المؤسسة رسالة إلى بالاستناد أساسا تحدد الأھداف ھذه

 .التنفیذ واجبة مھمات من تراه وما أعمال كمنظمة
 :التسویق مستوى على الأھداف تحدید -ب

 التي التسویق إستراتیجیة ورسم التسویق في تحدیدا تنحصر التي الأھداف تلك وھي
     العائد المستھلك، ولاء السوقیة، الحصة المبیعات، :مثل تسویقیة أھداف تحقیق في تنصب

 .إلخ...الأرباح المبیعات، من
 :التسویقي الاتصال مستوى على الأھداف تحدید -ج

 على والتي التسویقي الاتصال مزیج عناصر مع والمتسقة المنسجمة الأھداف تلك وھي
 .التسویقیة الاتصالات إستراتیجیة تحدید یتم ضوئھا
III. التسویقي الاتصال إستراتیجیة: 

 إستراتیجیة وھما التسویقي الاتصال لعملیة رئیسیتین إستراتیجیتین بین نمیز أن یمكن
 .السحب وإستراتیجیة الدفع

 (push strategy): الدفع إستراتیجیة -أ

 منتجاتھ علیھ ویعرض الجملة بتاجر بالاتصال یقوم المنتج كون أساس على تقوم وھي
 بدوره یقوم الذي التجزئة ببائع بالاتصال یقوم التاجر وھذا إلخ،...ومواصفاتھا وخصائصھا

 .المختلفة الاتصال وسائل عبر النھائي بالمستھلك بالاتصال
 (pull strategy): السحب إستراتیجیة -ب

 بدوره والتي التجزئة تاجر من السلعة بطلب المستھلك یقوم حیث عكسیة العملیة وھذه
 قبل من بالسلعة التعریف یتم حیث المنتج، إلى وصولا وذلك الوسیط أو الجملة تاجر من یطلبھا
 الإعلان، :وھي الإستراتیجیة ھذه في تستخدم التي الانتشار الواسعة الاتصال وسائل عبر المنتج
 .)1( المبیعات ترقیة

 .الاتصالیتین الإستراتیجیتین من النوعین ھذین عمل میكانیكیة یوضح التالي والشكل

                                                           
1 -Marie Camille Debourg, Op.cit, P304. 
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 المالیة الموارد ورصد الاتصالي، المزیج من الملائمة العناصر وترتیب جدولة وبعد
 .الاتصالیة الخطة تنفیذ وھي مباشرة العملیتین ھاتین بعد تكون التي المرحلة تأتي الكافیة
VII. والتقییم الرقابة: 

 مجال في العاملین الأفراد من المحقق الأداء تقییم حول العملیة ھذه تتمحور حیث
 احتمالات من للحد وذلك نھایتھا، إلى الاتصالیة الخطة تنفیذ بدایة من التسویقیة الاتصالات

  نوعیة أو كیفیة إما وھي معتمدة مقاییس بواسطة التقییم عملیة وتتم ،الأداء في والقصور الخطأ
 وضعت التي الخطة نجاح ومدى المتحققة التسویقیة الاتصالات وفعالیة كفاءة مستوى تؤشر

  .الاتصالي النشاط ھذا لتواصل
   :التسویقي الاتصال میزانیة : المطلب الثاني

       للمعاییر الإدارة تفتقد حیث المالیة، الاتصال مخصصات تحدید جدا الصعب من
 التسویقي الاتصال مزیج عناصر على ینفق أن یجب ما مقدار تحدید أساسھا على یمكن التي

 الصعب فمن ذلك، من أبعد المشكلة ولعل ،حده على عنصر كل على ینفق أن یجب وكم ككل،
 للمبیعات رجال عشرة إضافة الإدارة تقرر فقد المخصصات، ھذه إنفاق وراء العائد تقدیر جدا
 ،قرار كل فعالیة مدى تحدید یمكن لا ولكن معینة، بنسبة للإعلان المخصصة المیزانیة زیادة أو

 من والتحلیل والدراسة الجھود بذل من لابد الاتصالیة الأنشطة عائدات تقدیر صعوبة ورغم
 عدة وھناك التسویقي، الاتصال وظیفة في المالیة المخصصات وضع بشأن القرار اتخاذ أجل

: یلي فیما إلیھا نتطرق والتي المؤسسة في التسویقي الاتصال لعملیة المخصصات لتحدید طرق
)1(  

I. الكلاسیكیة الطرق: 
 وھي الاتصالیة، العملیة میزانیة تحدید في المؤسسة تعتمدھا التي السھلة الطرق وھي

 :ھي أنواع ثلاثة إلى تنقسم
 :الأعمال رقم من مئویة نسبة -أ

 رقم من مئویة بنسبة تحدد التسویقي الاتصال میزانیة أن ھو الطریقة ھذه أساس
 النفقات وتسییر مراقبة عملیة من تسھل كما التطبیق، سھلة بكونھا تمتاز الطریقة وھذه ،الأعمال
 الأخرى الترویجیة الأھداف یستثني السنویة المبیعات بنسبة ارتباطھا لكن الاتصال، على العامة
 .الاتصالیة العملیة من تحقیقھا المراد

 :المتوقعة المبیعات أساس على -ب
 الجھود بین علاقة ھناك أن باعتبار المتوقعة المبیعات أساس على النسبة تحدید ویتم
 المتوقع الاتجاه كان إذا أنھ حیث دقیق، غیر یعتبر ذلك أن إلا المتوقعة والمبیعات الاتصالیة

                                                           
1 - Jean-Marc Décaudin, la communication marketing, 2émeédit, Paris :Economica,1999, P 
202-206. 
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 یكون لن المبیعات لزیادة الترویجیة الحملات من الإكثار فإن الانخفاض إلى یؤول للمبیعات
 قیمة أن باعتبار الانخفاض نحو متجھة الاتصالیة بالعملیة للقیام المعتمدة المیزانیة أن كون وذلك

 .أیضا الانخفاض نحو متجھة المتوقعة المبیعات
 :السابقة السنة مخصص نفس اعتماد -ج

 للاتصال اعتمدت التي المالیة المخصصات نفس على الحفاظ مبدأ على تقوم الطریقة ھذه
 وجدت، إن الإعلان تكالیف في الزیادة الاعتبار بعین الأخذ مع الماضیة السنة في التسویقي
  .للمؤسسة المبیعات وتوقعات

II. المنافس أسلوب نفس بإتباع المیزانیة تحدید: 
 وقد ،المنافسین كإنفاق الاتصالیة العملیة على تنفق المؤسسة أن ھو الطریقة ھذه أساس

 ھذا ویكون ،المنافسین إنفاق معدل أساس على أو واحد، منافس تقدیرات على ھنا الاعتماد یتم
 مجال في المنافسین استثمارات حول مختلفة مصادر من الكافیة المعلومات على الحصول بعد

 قد ھو الأول )1(: ھم لسببین وذلك استخداما أضعفھا من الطریقة ھذه وتعتبر ،التسویقي الاتصال
 المؤسسة ھدف یكون قد ھو والثاني خاطئ، للمیزانیة المنافسین قبل من المعتمد التقدیر یكون

 ولا المنافسین أھداف مع متفقة المقدرة المیزانیة تكون تم ومن المنافسین أھداف عن مختلف
 .المؤسسة أھداف مع تتناسب
III. والوسائل الأھداف من انطلاقا المیزانیة تحدید: 

 لذا الضروریة، الوسائل من مجموعة على الاتصالیة الأھداف تحقیق في الاعتماد یتم
 الأھداف تلك تحتاجھ ما على اعتمادا تخصص الطریقة ھذه وفق الاتصالیة العملیة میزانیة فإن
 تحدید أن كون استخدامھا الطریقة ھذه على ویعاب ،الوسائل تلك تكالیف ھي وما وسائل، من

 .التسویقي الاتصال عملیة تخطیط عند الصعبة الأمور من بدقة الاتصالیة الأھداف
 في تنفق التسویقي الاتصال عملیة في تعتمد التي المالیة المخصصات فإن العموم على

 )2(: التالیة لأربعة المجالات
 الأمور من وھذا الاتصالیة، الرسائل فیھا تعرض التي الإشھاریة الفضاءات شراء  -

 الرسالة تنقل التي الاتصالیة الوسیلة باعتباره الاتصالیة العملیة تكون التي البالغة الأھمیة ذات
 .المستھدف للجمھور

 بالاتصال خاصة بیانات قاعدة استحداث مصاریف تضم التي التقنیة المصاریف  -
 العملیة في الرأي وقادة المشاھیر استخدام تكالیف تضم كما المنافسین، عند وسیاساتھ التسویقي
 .الاتصالیة
 .الاتصالیة العملیة في علیھا یعتمد التي الدراسات ومكاتب الإعلان وكالات مصاریف  -

                                                           
  ).( 397 ص سابق، مرجع ،المعاصر التسویق المرسي، محمد الدین إدریس،جمال الرحمان عبد ثابث - 1

2 - Jean-Marc Décaudin, Op. Cit, P 201. 



الاتصال التسويقيأساسيات في    :الأولالفصل    
 

34 
 

 ما غالبا التكالیف وھذه المؤسسة، داخل التسویقي الاتصال مصلحة موظفي تكالیف  -
 .التسویقي الاتصال میزانیة إعداد عند تھمل

  

  :التسویقي الاتصال مزیج اختیار في المؤثرة العوامل:المطلب الثالث

 الشخصي والبیع الإعلان من كلا تتضمن التسویقي الاتصال أسالیب أن من الرغم على
 الخطط إعداد في العناصر ھذه جمیع توافر یشترط لا أنھ إلا المبیعات، وترقیة العامة والعلاقات
 الشخصي والبیع الإعلان على ما لسلعة التسویقي الاتصال مزیج یتكون فقد سلعة لكل الاتصالیة

 )1(: أھمھا عوامل لعدة ذلك ویرجع ،أخرى لسلعة بالنسبة ذلك عن یقل أو یزید وقد فقط
I. الاتصالیة والإستراتیجیة التسویقیة الإستراتیجیة: 

 یجب بل التسویقیة الإستراتیجیة من جزء ھي لاتصالیةا الإستراتیجیة أن یتبین سبق مما
 من المستویین ھاتین على التسویقي الاتصال مزیج اختیار في ویعتمد ،إطارھا في تكون أن

 إدارة ترتكز بینما الإعلان على بھا الخاص بالسوق للاتصال الإدارة تعتمد فقد الإستراتیجیة،
 الاتصالیتین الإستراتیجیتین من للنوعین أن كما السعر، وسیاسة الغلاف على أخرى مؤسسة

 الجذب إستراتیجیة كون وذلك التسویقي، الاتصال مزیج عناصر توظیف في شأن وجذب دفع
 .أكثر الشخصي البیع على الدفع إستراتیجیة تقوم بینما الانتشار واسع الإعلان على تقوم

II. المتاحة المالیة الإمكانیات: 
 لدیھا التي تلك من أكثر الإعلان استخدام یمكنھا كبیرة میزانیة لدیھا التي المؤسسة

 على  بالتركیز محدودة المالیة وإمكانیاتھا صغیرة مؤسسة تقوم أن یعقل فلا، )2( صغیرة میزانیة
 الأموال فإن لذا ،مستمر وبشكل مثلا كالتلفزیون المكلفة الوسائل عبر وخاصة الإعلان أسلوب
 عن النظر بغض استخدامھا یمكن لا التي تلك من استخدامھا یمكن التي العناصر تحدد المتاحة
 .فیھ المرغوب المزیج
III. جالمنت طبیعة: 

 فالمنتجات التسویقي، الاتصال مزیج عناصر اختیار على وخصائصھ جالمنت طبیعة تؤثر
 متخصصین خبراء طریق عن الشخصي الاتصال فن لھا یستخدم المثال سبیل على الصناعیة

 ذات المنتجات عكس على الشراء، وبعد قبل ما خدمات إلى لحاجتھا وذلك للمؤسسة، تابعین
 بطریقة الإعلان لھا تستخدم أن یمكن عاطفیة دوافع على بناءا تشترى والتي الواسع الاستھلاك

 النسبیة الأھمیة توزیع   كیفیة یظھر الذي (2 ) رقم الجدول نعرض أكثر وللتوضیح ،فعالة
  .جمنت كل طبیعة حسب التسویقي الاتصال لوسائل

 

                                                           
  ). 394_( 393ص ص سابق، مرجع الأساسیة، والقرارات المبادئ :التسویق ناجي، السید - 1
  ).( 393 ص سابق، مرجع ،المعاصر التسویق المرسي، محمد الدین إدریس،جمال الرحمان عبد ثابث - 2
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V. جالمنت حیاة دورة: 
 التدھور ثم النضج ثم النمو ثم التقدیم أو الانطلاق وھي مراحل بأربعة جالمنت یمر
 ویرتبط .جالمنت حیاة دورة تمثل التي ھي المراحل وھذه السوق، من وخروجھ والانحدار
 ذات اعتماد یمكن لا أنھ حیث كبیر، بشكل جالمنت حیاة دورة مع الاتصالي للنشاط التخطیط
 من مرحلة لكل أن إذ ،جالمنت حیاة مدار على الاتصالیة الأدوات ونفس الاتصالي الأسلوب
 تكون كیف ونوضح مختلفة، ترویجیة وأدوات أسالیب وبالتالي خصوصیاتھا جالمنت حیاة مراحل
 )1(:یلي ما في مرحلة لكل الاتصالیة الوسائل

 :الانطلاق مرحلة -أ
 وبشكل وتحدیدا الاتصال في المتاحة الأدوات كل المؤسسة تستخدم المرحلة ھذه وفي

 ھذه عند الأساسي والھدف الشخصي، والبیع المبیعات ترقیة ثم العامة والعلاقات الإعلان مكثف
 .الجدید جبالمنت والتعریف المؤسسة صورة تحسین قصد الاتصال تكثیف ھو المرحلة

 :النمو مرحلة -ب
 الشخصي البیع على أكثر التركیز مع النمو مرحلة خلال الإعلان استخدام في یستمر

 المرحلة ھذه خلال الأساسي الھدف لأن ھذا المبیعات، ترقیة تكثیف من بدلا الزبائن إقناع قصد
  .التجاریة العلامة ومكانة قوة وزیادة السوق توسیع ھو

 :النضج مرحلة -ج
 بغیة التوزیع شبكة وتوسیع المبیعات بترقیة المتعلقة الأنشطة تكثیف المرحلة ھذه في یتم
 .الشدیدة المنافسة ومواجھة المبیعات مستوى على المحافظة

 :الانحدار مرحلة -د
 أخرى إضافیة تكالیف المؤسسة تتحمل لا وبالتالي المبیعات تقل المرحلة ھذه خلال

 میزانیة فتقلص الأرباح من ممكن قدر أكبر على المحافظة على تعمل لذا الاتصال لوظیفة
 المبیعات ترقیة أنشطة تبقى أن على للإعلان، بالنسبة وكذلك ممكن، حد لأدنى العامة العلاقات
  .لاحق وقت في المبیعات مستوى دفع في قدراتھا تفید أن أمل على منتظمة
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 خلاصة الفصل: 

التي سبق عرضھا یمكن القول بأنھ  للاتصال التسویقيمن خلال التعاریف المحددة  
 الأھدافرجل التسویق من خلال بالغة بالنسبة للمؤسسة والمستھلك وو أھمیة كنشاط تسویقي ذ

عناصر المزیج التسویقي الأخرى  التي یسعى جاھدا إلى تحقیقھا من خلال علاقاتھ بمختلف
كالإعلان والبیع  الاتصال التسویقيعناصر لف كذا علاقتھ بالاتصال مستعملا في ذلك مختو

ھي الأخرى  الاتصال التسویقيوفقا لإستراتیجیة لعامة ولمبیعات والعلاقات اتنشیط االشخصي و
    ونستخلص ، المنافسة وعوامل أخرىتختلف باختلاف طبیعة المنتج وتتحدد بعدة عوامل و

  من ذلك :
ü ة الأھداف من ثمة ترجموأخرى اتصالیة بشكل دقیق و ضرورة تحدید أھداف بیعیة

  .للاتصال التسویقيأنشطة الاتصالیة إلى برامج و
ü ضمن أي خطة  الاتصال التسویقيأھمیة كل عنصر من عناصر ضرورة فھم طبیعة و

ظھور وسائل خاصة في ظل التوجھ نحو العولمة وللتسویق مع مراجعة أدوار كل عنصر 
 الاتصال الحدیثة.

ü شطة كما أنھ على المنظمات الحدیثة تبني التفكیر الاستراتیجي عند البدء في التخطیط لأن
الاتصال المسارات التي یجب أن یسلكھا نشاط و تحدید أھم الأسس و يالاتصال التسویق

في تحقیقھ للأھداف بالإضافة إلى ضرورة تعمیق مفھوم التكاملیة على مستوى  التسویقي
أي قرار تسویقي أو ي ف الاتصال التسویقيالمزیج التسویقي ككل ومن ثمة تكاملیة أنشطة 

 .الاتصال التسویقيیة المحددة لحجم میزانیة ترویجي یؤثر على ھیكل الأنشطة التسویق
ü الاستفادة القصوى في صناعة القرارات و الاتصال التسویقيجال ر ضرورة توظیف  

 من مزایاه.
ü .التخصص لتصمیم برامج أكثر فعالیة للتأثیر على الفئة المستھدفة 
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  : دراسة وتحلیل السلوك الشرائي للمستھلك النھائيالفصل الثاني 
  

منظمات  إدارةالتي تواجھ دراسة المستھلك وسلوكھ تعتبر من المھام الصعبة والمعقدة و
التسویق بشكل خاص، فلم یعد الاستھلاك في وقتنا الحالي مجرد  إدارةالأعمال بشكل عام و

ك، فمع بدایة القرن العشرین، ھو أكثر من ذل إنمافي مؤخرة الدورة الاقتصادیة، و عملیة تأتي
أصبح توجھ المؤسسات متعلقا بالمستھلك بحیث  جدیدة  كفلسفةتبنى المفھوم التسویقي الحدیث و

مستھلك الجدید الذي أخذت بما یتناسب مع ھذا ال إستراتیجیتھاأن اغلب ھذه المؤسسات غیرت 
السعي  إلى، فمن اشتراط النوعیة بأقل الأسعار، شروطھ ورغباتھ تتزاید وتتعقد یوما بعد یوم

تكون المؤسسات عنصرا سیاسیا  أنرغبتھ في حتى الحفاظ على المحیط والبیئة، و إلى
  اجتماعیا  فاعلا.و

من الاھتمام  ھؤلاء المستھلكین المتطلبین كان لابد على المؤسسة، وھذه التطورات أمامو
من علم الاجتماع  ، ونظرا لھذه الحاجة ظھرت دراسة سلوك المستھلك كجزءأكثر بالمستھلكین

   ، ومن ثم محاولة التأثیر سات تسعى لفھم المستھلك أحسن فھمالمؤس أخذتلسد ھذا الفراغ، و
  .الإعلانو الإغراء، ي الأسعارالوسائل كالتخفیض ففیھ بمختلف 

جوانب مجال سلوك المستھلك من خلال تقسیمھ  إبرازلذا سنحاول من خلال ھذا الفصل 
  مباحث كالتالي : إلى

  .مفاھیم عامة حول سلوك المستھلك النھائي :الأولالمبحث  

  .النھائي العوامل المؤثرة في سلوك المستھلك :الثانيالمبحث 

  .قرار الشراء الاستھلاكي :المبحث الثالث
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  النھائيمفاھیم عامة حول سلوك المستھلك  :الأوللمبحث ا

  

ویتوقف نجاح المؤسسات على مدى  ،ك حجر الزاویة في التسویق الحدیثیعد المستھل
اسة ظاھرة اتخاذ قرار ، ولھذا لابد على المؤسسة درلحاجات ورغبات المستھلكین إشباعھا

مستھلكا آخر یعدل عن شراء،  أن إلىمحاولة معرفة الأسباب التي أدت ترح، ومقال  جشراء المنت
: تحدید ي اتخاذ قرارات تسویقیة ھامة مثلالمستھلك فترتكز المؤسسات على دراسة سلوك و

مات، تقسیم الأسواق، إعداد الاستراتیجیات الإعلانیة، اختیار قنوات التوزیع، تغییر مواقع العلا
خارجیة عدیدة تحرك تأثیر متغیرات نفسیة و إلىیخضع المستھلك ، وھاغیروغلاف المنتج، 

 ،، التعلم، الشخصیة والاتجاھاتالإدراك، ھ ووزعتھ، فمن المتغیرات النفسیة، الدوافعدوافع
الخارجیة  الظروفرجعیة وم، الجماعات الوالمتغیرات البیئیة، كالثقافة، الطبقات الاجتماعیة

 ریفابالتعكل ھذه النقاط  إلىث سیتم التطرق في ھذا المبحث ، حیالمحیطة بعملیة الشراء
  .سلوك المستھلكل

  تعریف سلوك المستھلك  :الأولالمطلب 

سلوك اجتھد العدید من الباحثین الالمستھلك ومن خلال محاولة تحدید مفھومي 
  یلي:المنظرین لإعطاء تعریفا خاصا لسلوك نذكر أھمھا فیما و

I. التعاریف :  

  :سلوك المستھلك تعریف: أولا 

ü سلوك المستھلك ھو الفعل المتحقق من قبل الفرد في شراء أو استخدام :  1تعریف
  الاجتماعیة التي تقود تضمنة عدد من العملیات الذھنیة والانتفاع من منتج أو خدمة م

  .)1(إلى تحقیق ذلك الفعل
ü  الذین سلوك المستھلك ھو مجموعة التصرفات التي تصدر عن الأفراد  :2تعریف

بما یعنیھ  استخداماتھا،أو  الاقتصادیة،الخدمات ومون مباشرة بالحصول على السلع ویق
  .)2(تحددھاالتصرفات ورات تسبق ھذه اذلك من قر

ü  سلوك المستھلك ھو مجموعة من الأنشطة التي یمارسھا أو القرارات التي  : 3تعریف
التقییم للسلع والخدمات التي تشبع أو الاستخدام أو یتخذھا الفرد عند البحث أو الشراء 

  )1(. ةالمتغیررغباتھ واحتیاجاتھ المتباینة و

                                                           
1 -Berkowtz Eric , MARKETING ,6thed ,Mc Graw-Hill,2000 ,p150. 
2- Engel ,j,F.Kollat,D.T and Black well , ed, Consumer Behavior ,Holt Rinechart and Winston 
(Inc,NY,1995),P5. 
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ü  تصرفات الأفراد المرتبطة مباشرة  دراسة مجموعسلوك المستھلك ھو  :4تعریف
التي تضم في نفس الوقت عملیة واستخدام المنتجات الاقتصادیة والخدمات و بالشراء،

  .)2(یتمم ھذه التصرفاتالذي یسبق و الشرائي،اتخاذ القرار 
ü  ھو دراسة المستھلكین عندما یقومون بتبادل شيء ذي قیمة سلوك المستھلك  : 5تعریف

  .)3(بالسلعة أو الخدمة التي تشبع حاجاتھم

من خلال ھذه التعاریف یمكن أن نلاحظ أن معظمھا قد أجمع على أن سلوك المستھلك ھو 
  بالحصول على السلع والخدمات المختلفة.الرغبات الحاجات و لإشباعالتصرف اللازم  

  تعریف سلوك المستھلك النھائي : ثانیا

قبل التطرق إلى تعریف سلوك المستھلك النھائي، علینا أولا أن نعرف المستھلك النھائي 
شخصي أو لاستعمال " من یقوم بشراء السلع و الخدمات لاستعمالھ ال بأنھ:حیث یمكن تعریفھ 

  .)4( الأفراد الذین یعینھم أو لتقدیمھا كھدیة لشخص آخر"أفراد أسرتھ، و

ھنا الخدمات و من تھلك ھو الذي یقوم بشراء السلع ویتضح من ھذا التعریف أن المسو
ینتھي بھ، وذلك بإعداد السلع والخدمات رغبات ذلك المستھلك ویبدأ التسویق بدراسة حاجات و

     لذلك یشیر سلوك المستھلك اجاتھ ورغباتھ، ووح وتتلاءملتي یتوقعھا المستھلك االمناسبة و
الخدمات لاستخدام للسلع وإلى تصرفات الفرد الذي تجعلھ یظھر بمظھر الباحث عن الشراء أو ا

لقد ا مما یسھل عملیة إشباع حاجاتھ ومحاولة الوصول إلى التقییم المناسب لكل منھمو
فات الأفراد التي تتضمن الشراء تصرسلوك المستھلك على أنھ " Petreو j.anlson.jعرف

  .)5( "یشمل أیضا القرارات التي تسبق وتحدد ھذه التصرفاتالخدمات ولع واستخدام السو

كھ وھناك تعریف آخر لسلوك المستھلك بأنھ : " النمط الذي یتبعھ المستھلك في سلو
وقع منھا أن تشبع یتالأفكار التي للبحث أو الشراء أو الاستخدام، أو التقییم للسلع والخدمات و

  .)6( رغباتھ "وحاجاتھ  

ومن خلال ھذه التعاریف یمكن تعریف سلوك المستھلك بأنھ : " ذلك التصرف الذي 
یبرزه شخص ما نتیجة تعرضھ إما إلى منبھ داخلي أو خارجي نحو ما یطرح من سلع أو خدمات 
                                                                                                                                                                                             

وك المستھلك :المفاھیم العصریة سلعبد الحمید طلعت السعد، الخطیب یاسر عبد الحمید، خزندار طارق محمد،  - 1
   ).21،ص(2006،الریاض،مكتبة شقري، التطبیقاتو

2 -KOTLER DIMAULO ;MC DOYGALL ,Le marketing de la théorie à la pratique ,GAETAN MORIN 
éditeur, Quebec CANADA,1991,P62. 

3 -Wells,Prensky,Consumer Behavior ,John Wilcy and sons,Inc,New York,1996,P5. 
  ).149، ص( 1978،القاھرة،إدارة التسویق ،محمود صادق بازرعة - 4
  ).150، ص(رجع سابقم - 5
 ).150، ص(رجع سابقم - 6
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المؤسسات للأفراد والأسر وحسب البیئات المختلفة رغباتھ وو أفكار تعمل على إشباع حاجاتھ وأ
إنتاجھ أو توزیعھ، بشكل عام یعتبر المستھلك ھو المحور الأساسي لكل ما یتم والعامة والخاصة 

التعرف  علیھ فان الجھد التسویقي حسب المفھوم الحدیث یجب أن یبدأ بدراسة المستھلك بھدفو
الاستھلاكیة لسلوكیة وعلى خصائصھ الدیموغرافیة، والنفسیة وصولا إلى أذواقھ وقدراتھ ا

  .المستقبلیة "

II. 1(ھيلك أساسا على ثلاثة أبعاد ھامة وأساسیة ویقوم سلوك المستھ :لكأبعاد سلوك المستھ(.  

یقصد بذلك (الحركة) ویتصف سلوك المستھلك بالدینامیكیة  :المستھلكدینامیكیة سلوك  :أولا
وھذا  الوقت،المجتمع ككل في تغیر مستمر على مدار ومجموعات المستھلكین و أن المستھلك

من أھم سلوك المستھلك وتطویر الإستراتیجیة التسویقیة والمفھوم لھ انعكاسات ھامة في دراسة 
  ھذه الانعكاسات:

دود في فترات معینة لبعض السلع أن التعمیم في دراسة سلوك المستھلك عادة ما یكون مح -
  .لمجموعات معینة من الأفرادو

یة التسویق  الإستراتیجیةتطبیق نفس  إمكانیةطبیعة الدینامیكیة لسلوك المستھلك تؤكد عدم  أن -
      أن ھناك كثیر  إلاالأسواق ورغم وضوح المعاني السابقة في كل الأوقات أو لكل السلع و

ني استراتیجیات في مختلف ف على احتیاجات السوق من اجل تبمن الشركات فشلت في التعر
 تفشل من ناحیة أخرى .قد تنجح الإستراتیجیة من ناحیة و، والأسواق

    زیادة وعي المستھلكین للخطورة ومشاكل نسبة الكولسترول  مثال على ذلك أنھ معو
الغذائیة أن تتبنى إستراتیجیة تسویقیة على أساس   ، حاولت كثیر من شركات السلعفي طعامھم

  ت.استبعاد المواد الدھنیة من المأكولا

المستمر بین النواحي یتضمن سلوك المستھلك التفاعل  :التفاعل في سلوك المستھلك  :ثانیا 
ومن أجل فھم المستھلك  خارجیة،الأحداث البیئیة الالإدراكیة والشعوریة والسلوكیة للمستھلك و

یتعرف على ثلاثة  یجب على رجل التسویق أن ،التسویقیةمحاولة تطویر الإستراتیجیة و
   ھي:عناصر أساسیة و

  في ماذا یفكر المستھلك؟ (عنصر الإدراك و التفكیر). -

  بماذا یشعر المستھلك؟ (عنصر التأثیر و الشعور) -

  ( عنصر السلوك ). ماذا یفعل المستھلك ؟ -

                                                           
  ).13،القاھرة ،مكتبة عین شمس ، الطبعة الثالثة،ص(سلوك المستھلكمصطفى، المیناوي عائشة - 1
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سلوك والشعور و بالإدراكتتأثر لى الأحداث  البیئیة التي تؤثر والتعرف ع إلى بالإضافة
  المستھلك .

إن عملیة التبادل بین مختلف الأفراد في شتى مجالات  :التبادل في سلوك المستھلك :ثالثا 
الحقیقة أن دور ، وللتسویقتجعل تعریف سلوك المستھلك متناسب مع التعریفات الحالیة  الحیاة،

الاستراتیجیات تطبیق ل مع المستھلكین من خلال تكوین والتسویق ھو خلق عملیة التباد
  التسویقیة .

III.  المفاتیح السبعة في فھم سلوك المستھلك  

أسلوبا یمكن من خلالھ فھم سلوك المستھلك من خلال المفاھیم  WILKIاقترح لقد 
فیما یلي فاتیح السبعة لفھم سلوك المستھلك، وسمي ھذا الأسلوب بالم السلوك، وقدالمرتبطة بھذا 

  : )1( شرح مبسط لھا 

  :حوافزسلوك المستھلك ھو سلوك دوافع و  :الأولالمفتاح 

المقصود بالدوافع ھو أنھا تلك المحركات افز، والحوینتج سلوك المستھلك عن الدوافع و
كما أنھا تخفض حالة التوتر  ،الداخلیة التي تدفع المستھلك لانتھاج سلوك معین لتحقیق ھدف ما

  الموالي:الداخلي لھ وفق الشكل 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                           
، ص  2003، دیوان المطبوعات الجامعیة، الجزائر،  سلوك المستھلك :عوامل التأثیر النفسیةعنابي بن عیسى ،  - 1

  ).20،  14ص(
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  .الدوافع و تخفیض حالة التوتر لدى المستھلك ) : 09(الشكل رقم   

  

  

  

  

  

  

  
الجامعیة، دیوان المطبوعات عوامل التأثیر النفسیة، :المستھلكعنابي بن عیسى، سلوك  :المصدر

  ).15(ص ،2003 ،الجزائر

یمكن  لكنیمكن ملاحظتھا بالعین المجردة و تبقى مشكلة معرفة الدوافع مطروحة فلا
المقصود بھا ھي تلك المكافآت أما الحوافز فھي عوامل خارجیة و ،ملاحظة السلوك الناتج عنھا

  التي ینتظرھا المستھلك نتیجة قیامھ بعمل ما .

  سلوك المستھلك یحتوي على مجموعة أنشطة  :الثانيالمفتاح 

   التصرفات التي یقوم بھا المستھلك وك المستھلك مجموعة من الأنشطة ویتضمن سل
    ھذه الأنشطة تتمثل حل عملیة اتخاذ القرار الشرائي والاستھلاكي، وفي كل مرحلة من مرا

على  والحصول في البحث عن السلع والخدمات التي تشبع حاجات ورغبات المستھلك،
  أخیرا التخلص منھا. ا ثم الحصول علیھا واستھلاكھا أو استخدامھا وتقییمھمعلومات عنھا و

  سلوك المستھلك ھو عبارة عن خطوات متتالیة  :الثالثالمفتاح 
التي یمكن تقسیمھا إلى ثلاث ار الشرائي بعدة خطوات متتالیة وتمر عملیة اتخاذ القر

  لاحقا.التي سیتم التطرق إلیھا أن یمر بھا المستھلك ومكن نظریا مراحل رئیسیة ی

  سلوك المستھلك یختلف حسب الوقت و التركیبة : المفتاح الرابع 

المقصود بالوقت: متى یتم الشراء؟  والتركیبة ف سلوك المستھلك باختلاف الوقت ویختل
  ماھي مدة الشراء ؟ و

 الدوافع 

باع الحاجة  إش انتھاج سلوك معین 
  تخفیض حالة التوتر

 المستھلك 

 حالة توتر داخلي
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بھا المستھلك عند قیامھ بالشراء أما التركیبة فالمقصود بھا تلك المراحل التي یمر 
  بالإضافة إلى الأنشطة المعقدة نسبیا في كل مرحلة من ھذه المراحل .

  سلوك المستھلك یحتوي على أدوار مختلفة  :الخامسالمفتاح 
یقوم كل عضو من أعضاء العائلة بعدة أدوار في عملیة اتخاذ القرار الشرائي فمثلا قد 

وقد یختلف  السلع،خاذ القرار الشرائي في بعض أنواع یشترك كل أعضاء العائلة في ات
  الواحدة.الأعضاء في العائلة 

  سلوك المستھلك یتأثر بعوامل خارجیة  :السادسالمفتاح 
یتأثر سلوك المستھلك الشرائي أو الاستھلاكي بعدة عوامل بیئیة خارجیة ومن ھذه 

  العوامل ما یلي:

، ة ، الجماعات المرجعیة ، العائلةالاجتماعیالثقافة ، الثقافات الجزئیة ، الطبقات 
الاستھلاك و غیرھا ... نتطرق إلى ھذه لموقفیة المحیطة بعملیة الشراء والظروف أو العوامل ا

  العوامل بالتفصیل في المبحث الموالي (الثالث) .

  سلوك المستھلك یتأثر بعوامل شخصیة أو نفسیة : المفتاح السابع 

جع إلى المستھلك نفسھ الاستھلاكي للفرد بمحددات ذاتیة تریتأثر السلوك الشرائي و
كما یمكن أن تشمل العوامل النفسیة الموارد  الاتجاھات،لإدراك والتعلم والشخصیة واكالدوافع و

  لھ.القدرة على التسوق و الوقت المتاح  المالیة،الموارد  مثل:المتاحة للمستھلك 

سوف یتم توضیح كل عامل عوامل البیئیة ویمكن فصلھا عن الإن العوامل النفسیة لا 
 منھما على حدى في المبحث الثالث .

  :المستھلكأھمیة دراسة سلوك  :الثانيالمطلب 

             تدرس ضمن التسویق تعتبر دراسة سلوك المستھلك من أھم المواضیع التي 
الأشخاص الذین ي من ، إلا أن ھناك عدد لا منتھ، وتكتسي أھمیة من شخص لآخرفي المؤسسة

ھلك إلى مجموعات یمكن تقسیم أھمیة دراسة سلوك المستتھتم الدراسة، وتجلب  لھم الفائدة، و
  :بحسب المستفیدین

بكافة تفید دراسات سلوك المستھلك الفرد من خلال إمداده : على صعید المستھلك الفرد : أولا
لشراء الناجحة التي اتخاذ قرارات  االبیانات التي تشكل ذخیرة أساسیة تساعده في المعلومات و

ذلك أن نتائج دراسة  إلى، یضاف أذواقھویمولھ و تتوافق مع إمكاناتھ الشرائیة تشبع حاجات و
حسب الأولویات د التسھیلات في تحدید احتیاجات ورغباتھ وسلوك المستھلك تقدم للمستھلك الفر
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حیطة (الأسرة و المجتمع ) من جھة ظروفھ البیئیة المتحددھا موارده المالیة من جھة و التي
  .)1(ىأخر

أصحاب  أشخاصیتخذ قرار الشراء في الأسرة  :على صعید الأسرة كوحدة استھلاك: ثانیا
مسؤولیة اتخاذ القرار  على ھؤلاء تقع  الأم، و أو كالأبأھمیة نسبیة في عضویة الأسرة 

       على ھؤلاء المعنیون باتخاذ القرارات سرة، ولأا أفرادالذي یستفید منھ  معظم المناسب و
      القوة  لنقاط التحلیلات اللازمة بإجراءذلك من نتائج دراسة سلوك المستھلك و أن یستفیدوا

من السلعة التي تحقق  لعلامةأو الضعف في البدائل المتاحة من كل سلعة واختیار البدیل أو ا
 ك المستھلك  تقدم للأسرة بیان بمواعید التسویق، كما أن دراسة سلوممكن للأسرة إشباع أقصى

  .النفسیةالأفضل من الناحیتین  المالیة و

المنظمات الصناعیة تتبنى المؤسسات و: على صعید المنظمات الصناعیة و التجاریة :  ثالثا
      تستفید من نتائجھا یرة نتائج دراسة سلوك المستھلك وخاصة تلك التي تقوم بھا ذاتیا والكب

شبع حاجات المستھلكین الحالیین یكما ونوعا وبما یرضي و إنتاجھفي تخطیط ما یجب 
أن مثل ھذه النتائج لدراسة سلوك المستھلك ، المحتملین ووفق إمكانیاتھم وأذواقھم ودوافعھمو

من جھة      و الخدمي الأكثر ملائمة تساعدھم في اختیار عناصر المزیج التسویقي السلعي أ
اكتشاف أیة فرصة تسویقیة متاحة یمكن استغلالھا بنجاح من جھة أخرى  إمكانیة إلىو

       الصناعیة التجاریة و المؤسساتلسلوك المستھلك تفید المنظمات و فالدراسات الأولویة ى
توزیع ات الاستثمار المركبة للمنتجین والمسوقین من ناحیة وأولویات الأنفاق ولویفي تجسید أو

التسویقیة بما یضمن لھم الأرباح الكافیة و الإنتاجیةتاحة لدى تلك المشروعات الموارد المالیة الم
   القیام بالتوسعات المطلوبة لنمو أعمالھم .تمكنھم من استمراریة العمل والتي 

  : )2(تسھم دراسة سلوك المستھلك في: على صعید رجل التسویق :رابعا

   اختیار شریحة السوق المناسبة من خلال تقسیم المستھلكین إلى شرائح متجانسة یما یمكن  -
  من رفع مستوى كفاءة النشاط التسویقي للمنشأة بما یتلاءم مع خصائص عملائھا .

الأسواق الحاكمة وتحدید حجم  الشركة،إمكانیة تحدید حجم الأسواق التي تتعامل بمنتجات  -
  الرئیسیة.و

  ؟ماذا یشترونوكیف ولماذا وأین و الشرائیة،طبیعة كل منھم و دوافعھم أنواع العملاء و تحید -

                                                           
.64ص،2006،عمان ،دار الحامد ، سلوك المستھلك :مدخل للإعلان المنصور كاسر نصر ، - 1  
 سلوك المستھلك :المفاھیم العصریة و التطبیقاتعبد الحمید السعد،الخطیب یاسر عبد الحمید،خزندار طارق محمد، -2

   ).24-23،مرجع سابق،ص ص( 
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كنة بما في ذلك اختیار الرسائل وإعداد الحملات المساھمة في تحدید طرق الترویج المم -
سیلة إلى تحدید وتمثل الشریحة التسویقیة من المستھلكین الطریق الإعلانیة والترویجیة ، و

  التسویقیة .  الإستراتیجیةتحدید فاعلیة مناسبة وال الإعلان

رجال التسویق نتیجة  جدیدة أمامفتح مجالات  إلىتمثل دراسات سلوك المستھلك الطریق  -
كما  ،الفرص الخاصة بتقدیم المنتجات الجدیدة تحدیداسة حاجات العملاء غیر المشبعة ودر

  العملاء. منافعاحتیاجات والمنتج یتناسب مع  تصمیممن أن  التأكد إلىتسعى منشآت العمال 

قیاس أداء المنتجات و تحدید شكل  تعتبر دراسات سلوك المستھلك الأساس الذي یبني علیھ -
، تشكیلة المنتجات ومتابعتھاتحدید  ما یمكن أن تتركھ من آثر  نفسیة، و، ووالعبوة المنتجات

  العمل على إسقاط المنتجات التي لا تصلح.و

طریقة أسلوب تفاعلھا ووفھم متغیراتھ ون دراسات المستھلك من التغلغل بكفاءة في السوق تمك -
التعامل معھا وتحسین أداء منافذ البیع بالتجزئة باعتبارھا الحلقة الأخیرة في الاتصال بالمستھلك 

ذ الممكنة علیھا تحدد فرصة إتمام عملیة البیع ..كما تتمكن من الوقوف على أفضل المنافو
تابعة ممنافذ التوزیع الخاصة بالمنشأة ووتسھم في تحدید  أما كن  لتوزیع منتجات المنشأة،

  النقل ...الخ).التوزیع المادي (التخزین و

واختیار وسائل وأسالیب البیع الجدیدة ھذا  تقییم البدائلساھمة في رسم السیاسات البیعیة والم -
  .الحصص البیعیة تحدیدوتحدید المناطق البیعیة وع الدیموغرافي للسكان في تقییم یفید التوزیو

سة كافة عوامل البیئة ، حیث یمكن دراة سلوك المستھلك بالبیئة المحیطةتعنى دراس
یؤثر الواقع السیاسي على میول المستھلك دورھا في حركة المستھلك ومیولھ حیث الخارجیة و

   الكساد الدور الواضح لزواج وت.. كما یلعب المناخ الاقتصادي وحالات اتجاه بعض المنتجا
ستویات إنفاق المستھلك لأموالھ وبما یؤثر على توزیع الدخل مى الداخل وفي صیاغة مستو

  .الإنفاقشكل ومستویات و

التفصیلات تأتي من أھم الأسباب التي تحتم دراسة رى البعض أن التغیر في الأذواق ووی
التفصیلات بالتغییر  المستمر في الأذواق و سلوك المستھلك حیث أن الأسواق المعاصرة  تتسم

، كذلك الانفتاح الثقافي بین مختلف الدول نتیجة لارتفاع مستوى التعلیم والاقتصاد للمستھلكین
    الأنماط لتعرف على الأنماط الاستھلاكیة وساعد المستھلكین على ا للإعلاممع تقدم وسائل 

     رغبة المؤسسات في التعرف  إلىق الدولي ، كما أدى الاھتمام بالتسویفي الدول الأخرى
   الفرص الدولیة. على سلوك المستھلك الأجنبي لاستغلال 

جنس الصفاتھ كالدخل بالنسبة للمنتجات ورد یختلف عن الآخر بحسب خصائصھ وفكل ف
بالنسبة للملابس والتعلیم بالنسبة للمطبوعات ...وتشترك العلوم السلوكیة وعلم النفس ، وعلم 



دراسة وتحليل السلوك الشرائي للمستهلك النهائيالفصل الثاني :  
 

49 
 

ھم للجوانب بحوث التسویق ، وخبرة رجال التسویق كقاسم مشترك تبحث عن فالاجتماع ، و
تعطي العوامل الدیموغرافیة مجموعة من المؤثرات لفھم طبیعة سلوك ، والمختلفة كمستھلك

  المستھلك .

أھمیة دراسة سلوك المستھلك بالنسبة لرجل التسویق و المؤسسات ) 10:(رقم الشكل
  التسویقیة بصفة عامة

  

                      

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

      
  . )65(مدخل الإعلان ، مرجع سابق ، ص: سلوك المستھلك كاسر نصر، المنصور: المصدر

دیوان المطبوعات الجامعیة، عوامل التأثیر النفسیة، :عنابي بن عیسى، سلوك المستھلك: المصدر
  ).18(، ص2003 ،الجزائر
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  عوامل تطور دراسة سلوك المستھلك : المطلب الثالث

، ھناك العدید من الأسباب التي كانت وراء تطور دراسة سلوك المستھلك كحقل تاریخیا
منذ فترة طویلة أن البعض من ممارستھم العلمیة لا متكامل، فقد لاحظ علماء التسویق وتسویقي 

حتى بدءا من آدم سمیث و ،دیة التي اقترحھا علماء الاقتصادالمفاھیم الاقتصاتتفق مع الكثیر من 
معروف أن أسواق المستھلك كبیرة وواسعة من ناحیة عدد السلع من ال، و)1(وقتنا الحاضر

السلع ومن منظور الأسواق یتم إنفاق الملایین من الوحدات النقدیة على  ،الخدمات المطروحةو
ن یملكون قدرات شرائح عدیدة من المستھلكین الذیداول من قبل فئات والمطروحة للت الخدماتو

وقبل اتخاذ  .این تأثیر مختلف العوامل البیئیةیرجع ذلك تبشرائیة متباینة وتفضیلات مختلفة و
اسة السلوك الشرائي قرار الشراء لما یحتاجھ أو یرغبھ المستھلك بدا الباحثون التسویقیون در

ح المستھلكین تختلف دیموغرافیا ھ قد یتوصل الباحثون إلى أن شرائ، ذلك انلدى المستھلك
، فان رجال التسویق من ذوي ونفسیا، ولتلبیة حاجات ورغبات المستھلكین بطریقة أفضل

التي تنادي بتقسیم تراتیجیات تجزئة السوق الفعالة و، یقومون عادة بتطویر اسھ السلوكيالتوج
   زء أذواق المستھلكین في كل جرعیة  حاجات ورغبات وى أجزاء أو أسواق فالسوق الكلي إل

یمكن إشباعھا من خلال إنتاج سلع أو تقدیم خدمات تكون قادرة أو سوقي فرعي متشابھة نسبیا و
   سلعة أو خدمیة تتفق  علاماتكما أن تقدیم  ع أذواق المستھلكین وحسب إمكاناتھم،على إشبا

تھدفون یعتبر من الأمور الإستراتیجیة المطلوب مع ما یریده أو یرغبھ المستھلكون المس
  انجازھا باستخدام كافة الوسائل.

من العوامل التي یرى الباحثون والخبراء  بالإضافة إلى ما سبق  توجد مجموعة أخرى
  من ھذه العوامل: الاھتمام بدراسة سلوك المستھلك وزیادة أنھا أدت إلى تطور و

v  شھدت نھایة التسعینات اتجاه الدراسات المتعلقة بنظریة المستھلك إلى التركیز       
لا ریب فیھا أن التي فالحقیقة الملحة و ،رد أكثر من التركیز على الجماعةعلى الف

ھذه الصفات الفردیة تتسق منطقیا مع التراث ، ولدیھ قدرة الاختیار والمستھلك نشط
مثل ھذه ، والشخصیة في اختبار ما یناسبھمسؤولیتھ إرادتھ و تؤكد علىقافي  للفرد والث

  .)2(الرؤیة البحثیة تمثل الاتجاه الحدیث في دراسة سلوك المستھلك
v ل مثل ارتفاع المستوى التفضیلات نتیجة لبعض العوامالتغییر المستمر في الأذواق و

، وقد تطلب ذلك متلف الدول مع تقدم وسائل الإعلاالانفتاح الثقافي بین مخالتعلیمي و
التغیرات التي تطرأ على أذواقھ ضرورة الاھتمام بدراسة سلوك المستھلك لمتابعة 

  .)3(تفضیلاتھو

                                                           
  ) .18،ص(2001،الأردن،دار وائل للنشر،الطبعة الثالثة،سلوك المستھلك:مدخل استراتیجيعبیدات محمد إبراھیم،- 1
  ).13،ص(2006،دار النھضة العربیة،سلوك المستھلكالفتاح،فؤاد محمود،العودلي عبد - 2
  ).16،ص (1993، القاھرة:مركز التعلیم المفتوح،سلوك المستھلكالشربیني عبد الفتاح ،فؤاد محمود ،- 3
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v م المنتجات الجدیدة وانخفاض مدة ، وارتفاع معدلات تقدیزیادة معدلات فشل المشروعات
السریع في التكنولوجیا قصر دورة حیاتھا نتیجة التقدم بقاء السلع في السوق، و

دي بمزید من الحقوق الخاصة التي تناھور العدید من الجماعات العامة وظالمستخدمة، و
  .)1(التضلیلالخداع وحمایة المستھلك من الغش وللمستھلكین و

v إرضائھ حیث یتم تصمیم الاستراتیجیات ھ الحدیث للتسویق على المستھلك ویركز التوج
م ھذا في إطار یت، ور ومشاعر المستھلكوفھم أفكاالتسویقیة والإعلانیة بناءا على دراسة 

نجد أن العدید من الشركات ، ووالاقتصادیة التي یعیش فیھاالاجتماعیة البیئة الثقافیة و
بتنسیق كتریك ....، قد قامت ی، جنرال اللجنسیة الناجحة مثل جنرال موتورزالمتعددة ا

رغبات المستھلك، ات ونتاجھا بناءا على فھم احتیاجعملیات إإستراتیجیتھا التسویقیة و
  .)2(الآسیویةالأسواق الأوروبیة، الأمریكیة و مر الذي یفسر نجاحھا فيالا
v اتجاه شركات عدیدة في عقد  التسعینات ، ومتكاملةتصالات التسویقیة الظھور مفھوم الا

تطویر استراتیجیات شاملة الاتصالات خذ بالاتصال التسویقي المتكامل وإلى الأ
            لیس الترویجیة فقط للوصول فیھا كافة النشطة التسویقیة و دمالتسویقیة تستخ

ھنا تأتي أھمیة  منتجاتھ، ومندفین وبناء تصوراتھم عن الشركة وإلى ألمستھلیكن المستھ
  معرفة خصائصھ المختلفة حتى یمكن الوصول إلى جماھیر بعینھا دراسة الجمھور و

  .)3(من خلال الأدوات الترویجیة المختلفة
v  تستخدم العدید من الشركات أجھزة الكمبیوتر في بناء قواعد بیانات تحتوي على أسماء

تھلكین و خصائصھم الدیموغرافیة والجغرافیة وأنماط الشراء وتفضیلات  الوسائل المس
یستخدم المسوقون ھذه المعلومات في الوصول إلى الجماھیر المستھدفة من خلال و

إعلان الاستجابة المباشرة المباشر مثل التسویق عن بعد ویق مجموعة من أسالیب التسو
ھو ما ھیري من خلال الإعلان التقلیدي وبدلا من الاعتماد على وسائل الاتصال الجما

  بدراسة المستھلك لتوفیر قواعد البیانات اللازمة. الاھتمامأدى إلى مزید من 
v الجوانب التسویقیة  نعكاسات علىحدوث بعض التغیرات الاجتماعیة التي كان لھا ا

ب اختلاف الأدوار على عملیة الشراء، إلى جانرأة للعمل والإعلانیة مثل خروج المو
ل الأجھزة المنزلیة الكھربائیة والأغذیة الخدمات مثزیادة الإقبال على بعض السلع و

إلى بعض الخدمات الوجبات سریعة الإعداد إلى جانب الاحتیاج المحفوظة والمجمدة و
غبات المستھلكین وتقدیم السلع رالحضانة، وبالتالي فان دراسة حاجات ومثل دور 

تعتبر ھذه الدراسة على جانب كبیر من الأھمیة ، وخدمات المناسبة لھذه الحاجاتالو
حیث تساعد المعلنین على تصمیم الحملات الإعلانیة المناسبة للوصول إلى الجمھور 

  المستھدف.
                                                           

  ).94،ص(2000،القاھرة:مكتبة عین شمس،21التسویق الفعال ،كیف تواجھ تحدیات القرن عبد الحمید طلعت السعد،- 1
2 -Arnould,Eric,ETAL,Consumers,Mc craw Hill,New York,2002,P37. 
3 -Fill chris,Marketing communication,Prentice Hall,London ,1999,P60. 
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v ى تنوع ، مما أدى إلا من أجل السیطرة على السوقنافسھتتنوع العلامات التجاریة و
، حیث أصبح مفھوم العلامات التجاریة الظاھرة الأكثر دراسة الاختیارات أمام الجماھیر

قد لخص  ، وفي السنوات القلیلة الماضیة ضمن بحوث التسویق الأكادیمیة
BENGTSS  ت التجاریة : "بأننا نعیش في عالم مليء بالعلاما)1(ھذه الظاھرة في قولھ

لسمات بالتالي تظھر أھمیة دراسة اة الشركات السیطرة على السوق"، وتحاول داخلھ كاف
السمات الشخصیة لمعرفة الطریقة التي من خلالھا یقوم الدیموغرافیة للمستھلكین و

  الأفراد بتنظیم وتفسیر المثیرات التي یتعرضون لھا لإعطائھا معان معینة .
v المحك الرئیسي لنجاح ، علانیة إلى أفكار إبداعیة جدیدةالوكالة الإأخیرا یمثل وصول و

، ویضفي علیھا لدى المعلنینك في رسم انطباع عنھا في السوق ویساھم ذل، والإعلان
إلا من خلال  ، ولا یمكن أن یتحقق ذلكتمیزة قادرة على كواجھة المنافسةشخصیة م

  . )2( رغباتھمقھم وأذوالتعامل مع اتجاھاتھم وادراسة المستھلكین و

قد و التسویق،لتسویق القیام ببحوث نتیجة لتلك العوامل بات من الضروري على رجل او
نھا لفھم سلوك المستھلك من جھة یقترح في ھذا الشأن قائمة من الأسئلة التي یجب الإجابة ع

  إعداد السیاسات التسویقیة المواتیة من جھة أخرى:و

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                           
1 -Barron Jennifer,Hollingshead,Brand Globally,Market Locally,journal of business 
strategy,vol25,N°5,2000,PP9-10. 

 ).16دار النھضة العربیة ،القاھرة،مصر،ص(  ،الاعلان وسلوك المستھلكلي سلوى،العود- 2
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  الأسئلة الواجب طرحھا لفھم سلوك المستھلك )03:(رقم  جدول

  :لمــــــــــــــاذا 
  یشتري المستھلكون سلعا؟ -
یفضل المستھلكون علامة دون أخرى  -
  ؟
  یغیر المستھلكون السلع أو الخدمات ؟ -
یختار المستھلكون مصدرا خاصا  -

  للسلعة؟
یعیدون الشراء من نفس السلعة أو  -

  الخدمة ؟
  :كیــــــــــف 

  ینظر المستھلكون لسلعنا ؟ -
  یقارن المستھلكون السلع ؟ -
  ینفق أموالھ على السلع؟ -
  یتأثر المستھلكون بالعوامل التسویقیة؟ -
  یستعمل المستھلكون سلعنا و خدماتنا؟ -
یعرف المشترون المعلومات عن السلع  -

و الخدمات و العلامات المختلفة 
  للمؤسسة و المنافسین؟

كون عندما تكون یتصرف المستھل -
  السلع المفضلة غیر متوفرة؟

  :مــــــن 
  ھم مستھلكي سلعنا أو خدماتنا؟ -
  لكل قطاع؟ المكونونھم الأفراد  -
  یؤثر على مشتریات المستھلكین؟ -
  ھو الذي یقوم بالشراء؟ -
  یؤثر على اتخاذ قرار الشراء؟ -
  مؤسستنا؟ منافسوھم  -
 ھو الذي یستھلك سلعنا أو خدماتنا؟ -

  :مـــا ھــي 
  حاجات و رغبات المستھلكین؟ -
  دورة حیاة سلع المؤسسة؟ -
  المنافع التي تحققھا سلعنا؟ -
  الوظائف الممكن أن تؤدیھا؟ -
أوجھ الاختلاف بین سلعنا و سلع  -

  المنافسة؟ 
حاجات و رغبات المستھلكین غیر  -

  المشبعة؟
الأشیاء التي تحدد ھل سیشتري  -

  المستھلكون أم لا ؟
  العوامل المؤثرة على الطلب ؟ -
  الخدمات المطلوبة من قبل المستھلكین ؟ -
  مزایا المنافسة ؟ -
  مخاطرة المستھلكین في الشراء؟-

  :أیــــــــــن 
یبحث المستھلكون عن المعلومات  -

  المتعلقة بالسلعة؟
  ھو موقع المستھلكین؟ -
  یشتري المستھلكون سلعنا؟ -
لمتعلقة یجد المستھلكون الخدمات ا -

  بسلعنا؟
  :أیـــن مـــــــــن

  یأخذ المستھلكون قرار الشراء؟ -
  یشتري المستھلكون سلعنا؟ -
  یستغل المساكون سلعنا؟ -
 

Source :LAZAHER William,CULLEY James , D.Marketing Management :Foundation and practices 
Howgton IFFLIN Company, 1983,p.346. 
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  العوامل المؤثرة في سلوك المستھلك:  الثانيالمحبث 
  

سلوك المستھلك لا یأتي من فراغ، بل ھو نابع من متغیرات وعوامل داخلیة في ذات الفرد 
تتداخل تبعا تتعقد ھذه المتغیرات ومعین، و خارجیة محیطة بھ تقوده لأن یتخذ سلوك شرائيو
صوصیة  السوق التي یتعامل فضلا عن خ الذاتیةطبیعة الفرد وخلفیتھ الثقافیة والاجتماعیة ول

     ما تقدمھ المنظمة التسویقیة ، ولوك الاستھلاكي المعتاد فیھامتغیراتھا المحیطة بالسمعھا و
الشكل الموالي یوضح العوامل المؤثرة ر في قرار الشراء لدى المستھلك ومن مزیج تسویقي مؤث

  التي توضیحا في ھذا المبحث.اتخاذ منھج سلوكي لقرار الشراء وعلى المستھلك في 

  العوامل المؤثرة في سلوك المستھلك )11( :شكل رقم

  

                          
                          
                          
                          
                          
                          
                    

  .)170(، ص2006، الأردن ، دار الحامد،الاتصالات التسویقیة و الترویجثامر البكري، : المصدر  

  

  :)1() الاقتصادیة ( عوامل التأثیر الموضوعیة : طلب الأولمال

     قبل الدخول في العوامل الموضوعیة، من المھم لنا التطرق إلى نظریة تقوم بالمنفعة 
على أساس أن لكل سلعة منفعة معینة تمثل الدافع الرئیسي الذي یجعل المستھلك یطلبھا دون 

أن المنفعة التي یحصل علیھا المستھلك من جراء استھلاكھ رھا في حدود دخلھ وإمكانیاتھ، وغی
تستند ھذه النظریة إلى الافتراضات معینة یمكن قیاسھا بوحدات تسمى وحدات المنفعة، ولسلعة 
  التالیة:

   إن المستھلك كائن رشید. -

  ثبات أذواق و تفضیلات المستھلك. -
                                                           

  .32مرجع سابق، ص  ،سلوك المستھلك : عوامل تاثیرالبیئة عنابي بن عیسى، - 1

عوامل التأثیر الموضوعیة 
 ( الاقتصادیة )

العوامل الاجتماعیة و 
 الثقافیة

خطوات عملیة اتخاذ 
 القرار الشرائي للمستھلك

واملــــــــــــــالع  

 السیكولوجیة
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  الخدمات المختلفة.المستھلك ینفق على شراء السلع و دخل -

  فیما یلي سیتم التطرق إلى العوامل الاقتصادیة التي تخضع لرقابة أو تحكم المنشاة. و

ل القدرة الشرائیة دخل الفرد المتاح ھو الذي یمثتنتج السلع لغرض استھلاكھا، و: دخل الفرد -1
الادخار، فإذا زاد ن من توزیع دخلھ بین الاستھلاك وإذا زاد دخل الفرد فسیتمكللمستھلكین، و

ق النسبة خل الإجمالي لمجموع المواطنین من سنة لأخرى فمن المھم أن یعلم رجل التسویالد
  النسبة التي ستدخر.التي ستوجھ للاستھلاك و

تعتبر أسعار السلع من أھم الممیزات التي تدفع بالشخص لشراء سلعة دون أخرى،  :السعر -2
  العكس صحیح.السلعة، وكمیة المستھلكة من ھذه فكلما قل سعر السلعة زادت ال

          الادخار، ر على ھیكل الإنفاق ودخلھا یؤثحجم الأسرة و: دخل الأسرة و حجمھا -3
من المعروف أن إنفاق الأسرة یزید كلما زاد دخل الأسرة إجمالا، ومن المھم لرجل التسویق و

        ھذا التغیر  أثرل على إحصاءات عن إنفاق الأسرة وما یطرأ علیھ من تغیر، والحصو
  الادخار عند الأسرة.وعلى الاستھلاك 

         من المعلوم أن ما یتوقعھ الفرد عن دخلھ مستقبلا لھ تأثیر واضح : الدخل المتوقع -4
    كان ھذا التفاؤل سلبي على إنفاقھ، كما یتأثر إنفاق الأفراد على السلع المعمرة ( السیارات) سواء 

  م من أنة ھذه النتائج غیر مضمونة إلا أن لھا أھمیة على الإنفاق الفردي.على الرغأو إجابي و

لذلك كان یتوسع في منح  الائتمان،تزید مشتریات الأفراد عندما یحصلون على  :الائتمان -5
  الائتمان للمستھلكین أثر في ھیكل الإنفاق الاستھلاكي.

یصبح للفرد دخل إضافي فھو مخیر إما كلما زادت أسعار الفائدة للفرد،  :أسعار الفائدة -6
كلما زادت نسبة استھلاك الفرد  بصفة عامة كلما زادت أسعار الفائدةأو بادخاره، و باستھلاكھ

  العكس صحیح.و

  عندما یتسنى للأسرة بقیة من دخلھا بعد الإنفاق : الدخل المتبقي بعد تغطیة الضروریات -7
في إما لدیھا فائض تفكر إما في إنفاقھ و...) یبق على الضروریات ( المأكل، المشرب، الملبس

ذاك، المھم ستصل الأسرة إلى قرار عن طریق للتصرف في ھذا ادخاره وإما توزعھ بین ھذا و
الفائض فإذا قررت إنفاقھ لا بد أن تقرر ما تشتریھ من سلع ( معمرة أو غیر معمرة ) أو تنفقھ 

  في سبیل الحصول على خدمات. 

     إذا اشترى المستھلك سلعة ما بسعر اقل من السعر الذي كان یتوقعھ  :لكفائض المستھ -8
أو كان مستعدا لدفعھ، فإنھ قد حقق إشباعا أو منفعة إضافیة، أي أن ھناك فائض تحقق للمستھلك 
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كذلك یعرف فائض المستھلك بأنھ الفرق بین المبلغ الذي كان لسلع ومن جراء انخفاض أسعار ا
  المبلغ الذي دفعھ فعلا.دفعھ للحصول على كمیة من السلع ولالمستھلك مستعدا 

  العوامل السیكولوجیــــــــــــة  :الثانيالمطلب 

          تعمل  ذاتھ،العوامل السیكولوجیة ھي تلك العوامل المتعلقة بالمستھلك في حد 
لعوامل على دفھم كما تعمل ھذه ا منفرد،الاستھلاكي للأفراد بشكل معین و على صیاغة السلوك

دوافع المستھلكین وإن التحلیل المعمق لنفسیات و، ومحددةأنماط سلوكیة مختلفة للقیام بمواقف و
ة یستند علیھا في إطار الإعداد المستھدفین یساعد كثیرا رجال التسویق في إیجاد تصورات فعلی
    ماء السلوكیین جملة لقد حدد العوالتخطیط لبرامجھم اللازمة والھادفة للتأثیر على السلوك، و

التعلم، الإدراك  الحاجات،الدوافع وھي : سیة على السلوك والمؤثرات النفمن العوامل و
 درجة التأثیر شيء من التحلیل من حیث طبیعتھا ووسیتم مناقشة ھذه العوامل ب والشخصیة،

  المستھلك.التي یمكن أن تمارسھ على 

I.  الدوافعالحاجات و:  

غیرھم على أنھ قد تنشا مجموعة كبیرة من الأفراد لھم السلوك ویتفق علماء النفس و
تعبیر عما یجول بخواطرھم افع للالحاجات نفسھا و لكن لا یمكن أن یكون لدیھم نفس الدو

الحاجات المحركة لسلوك الأفراد بالنسبة ، ومن ھنا تأتي أھمیة فھم وتحلیل الدوافع ووأنفسھم
طریق إثارة الدوافع المتعلقة إنما یحركھا عن الحاجات و ق فھذا الأخیر لا یخلقلرجل التسوی

  .بھا

  :الحاجـــــــــــــــات :أولا

   ما یؤدي ، مرمان من شيء ما لدى المستھلكتنشا الحاجة من الشعور بالنقص أو الح
   بدرجة معینة إشباع ھذه الحاجة بمستوى معین و إلي التأثیر في القوى الداخلیة للفرد بغرض

  :)1(ن الحاجات عبر نوعین أساسین ھما یمكن التمییز بی الإشباع،من 

ى على قید الحیاة بدون ھي التي لا یستطیع الإنسان أن یبقالحاجات الأساسیة (الفطریة) و -
ات تتعلق بالنواحي ، ومعظم ھذه الحاجالملبس، إشباعھا وتتمثل الحاجة في الطعام، الماء، الھواء

  جات أولیة .ھي تمثل حاالفسیولوجیة و

ل یمكن للإنسان أن یظد من البیئة الحیطة وفریتعلمھ الھي تمثل ناتج ما ة والحاجات المكتسب -
معظم و ،الحاجة للاحترام والثقة بالنفساجة للآخرین وتشمل الحعلى قید الحیاة بدون إشباعھا و

  ثانویة.تعتبر حاجات بالنواحي النفسیة و الحاجات تتعلقھذه 

                                                           
  ).48مرجع سابق،ص(، سلوك المستھلك عائشة مصطفى المیناوي،- 1



الأول 

اغلب الحاجات ھي حاجات جماعیة 
یؤثر على معتقداتھ 

إذن  

من اجل زیادة إیضاح الحاجات قدم الأمیركي ابراھام ماسلو ھرم تسلسل الحاجات 
موضحا وجود خمس مستویات من الحاجات تسلسل حسب أھمیتھا من الأسفل (الحاجات 
یرى ماسلو بان الأفراد یسعون إلى إشباع الحاجات 
لحاجات لذا 

  

ویعبر ماسلو من خلال الشكل السابق على تسلسل الحاجات الإنسانیة بحیث یرى أن لكل 
   رد ف، فیبحث ال

1 -Denis DaryKPierre Volle
Paris,

المستوى الثاني

الأول المستوى 

اغلب الحاجات ھي حاجات جماعیة 
یؤثر على معتقداتھ 

 الخ،...

من اجل زیادة إیضاح الحاجات قدم الأمیركي ابراھام ماسلو ھرم تسلسل الحاجات 
موضحا وجود خمس مستویات من الحاجات تسلسل حسب أھمیتھا من الأسفل (الحاجات 
یرى ماسلو بان الأفراد یسعون إلى إشباع الحاجات 
لحاجات لذا 

Source 

ویعبر ماسلو من خلال الشكل السابق على تسلسل الحاجات الإنسانیة بحیث یرى أن لكل 
، فیبحث ال

Denis DaryKPierre Volle
Paris, 2003,P24.

المستوى الثالث 

المستوى الثاني

 المستوى 

دراسة وتحليل السلوك الشرائي للمستهلك النهائي

اغلب الحاجات ھي حاجات جماعیة 
یؤثر على معتقداتھ  

...ذلك من خلال التعلم، العائلة، الإعلام

من اجل زیادة إیضاح الحاجات قدم الأمیركي ابراھام ماسلو ھرم تسلسل الحاجات 
موضحا وجود خمس مستویات من الحاجات تسلسل حسب أھمیتھا من الأسفل (الحاجات 
یرى ماسلو بان الأفراد یسعون إلى إشباع الحاجات 

لحاجات لذا المستویات الدنیا قبل إشباع الحاجات الموجودة في المستویات العلیا من ھرم ا

 

Source : Claude Demeure,Marketing,éd Dalloz,4

ویعبر ماسلو من خلال الشكل السابق على تسلسل الحاجات الإنسانیة بحیث یرى أن لكل 
، فیبحث الو بالتالي یمكن أن تكون متسلسلة

Denis DaryKPierre Volle
2003,P24. 

المستوى الرابع

المستوى الثالث 

 المستوى الثاني

دراسة وتحليل السلوك الشرائي للمستهلك النهائي

اغلب الحاجات ھي حاجات جماعیة 
 ، لأن المستھلك یعیش في عالم

ذلك من خلال التعلم، العائلة، الإعلام

من اجل زیادة إیضاح الحاجات قدم الأمیركي ابراھام ماسلو ھرم تسلسل الحاجات 
موضحا وجود خمس مستویات من الحاجات تسلسل حسب أھمیتھا من الأسفل (الحاجات 
یرى ماسلو بان الأفراد یسعون إلى إشباع الحاجات 

المستویات الدنیا قبل إشباع الحاجات الموجودة في المستویات العلیا من ھرم ا

 الإنسانیة

Claude Demeure,Marketing,éd Dalloz,4

ویعبر ماسلو من خلال الشكل السابق على تسلسل الحاجات الإنسانیة بحیث یرى أن لكل 
و بالتالي یمكن أن تكون متسلسلة

Denis DaryKPierre Volle 

الحاجة الى الامن و الاستقرار،الحمایة 

المستوى الخامس

المستوى الرابع

 المستوى الثالث 

دراسة وتحليل السلوك الشرائي للمستهلك النهائي

اغلب الحاجات ھي حاجات جماعیة 
، لأن المستھلك یعیش في عالم

ذلك من خلال التعلم، العائلة، الإعلام

من اجل زیادة إیضاح الحاجات قدم الأمیركي ابراھام ماسلو ھرم تسلسل الحاجات 
موضحا وجود خمس مستویات من الحاجات تسلسل حسب أھمیتھا من الأسفل (الحاجات 
یرى ماسلو بان الأفراد یسعون إلى إشباع الحاجات 

المستویات الدنیا قبل إشباع الحاجات الموجودة في المستویات العلیا من ھرم ا

الإنسانیة الحاجات

Claude Demeure,Marketing,éd Dalloz,4

ویعبر ماسلو من خلال الشكل السابق على تسلسل الحاجات الإنسانیة بحیث یرى أن لكل 
و بالتالي یمكن أن تكون متسلسلة

 ,Comportement du 

الخ....

الحاجة الى الامن و الاستقرار،الحمایة 
الخ...الجسمانیة، الاجتماعیة ،النفسیة

)الحاجة الحیاتیة
الخ

 المستوى الخامس

 المستوى الرابع

دراسة وتحليل السلوك الشرائي للمستهلك النهائي

اغلب الحاجات ھي حاجات جماعیة  عدد من علماء الاجتماع یعتبرون أن
، لأن المستھلك یعیش في عالم

ذلك من خلال التعلم، العائلة، الإعلام

من اجل زیادة إیضاح الحاجات قدم الأمیركي ابراھام ماسلو ھرم تسلسل الحاجات 
موضحا وجود خمس مستویات من الحاجات تسلسل حسب أھمیتھا من الأسفل (الحاجات 
یرى ماسلو بان الأفراد یسعون إلى إشباع الحاجات 

المستویات الدنیا قبل إشباع الحاجات الموجودة في المستویات العلیا من ھرم ا
  ھو ما یوضحھ الشكل الموالي :

الحاجات لتدرج

Claude Demeure,Marketing,éd Dalloz,4

ویعبر ماسلو من خلال الشكل السابق على تسلسل الحاجات الإنسانیة بحیث یرى أن لكل 
و بالتالي یمكن أن تكون متسلسلة

Comportement du 

حاجة الى الاحترام
الخ....
لحاجات الاجتماعیة

الانتماء،الحنان،الصداقة،الحب،
....اسرةالانضمام الى مجموعة،تكوین 

الحاجة الى الامن و الاستقرار،الحمایة 
الجسمانیة، الاجتماعیة ،النفسیة

الحاجة الحیاتیة
الخ...الاكل ،الشرب،التنفس
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عدد من علماء الاجتماع یعتبرون أن
، لأن المستھلك یعیش في عالم

ذلك من خلال التعلم، العائلة، الإعلام
.  

من اجل زیادة إیضاح الحاجات قدم الأمیركي ابراھام ماسلو ھرم تسلسل الحاجات 
موضحا وجود خمس مستویات من الحاجات تسلسل حسب أھمیتھا من الأسفل (الحاجات 
یرى ماسلو بان الأفراد یسعون إلى إشباع الحاجات 

المستویات الدنیا قبل إشباع الحاجات الموجودة في المستویات العلیا من ھرم ا
ھو ما یوضحھ الشكل الموالي :

لتدرج ماسلو

Claude Demeure,Marketing,éd Dalloz,4

ویعبر ماسلو من خلال الشكل السابق على تسلسل الحاجات الإنسانیة بحیث یرى أن لكل 
و بالتالي یمكن أن تكون متسلسلة

Comportement du consommateur

تحقیق الذات
انفتاح الذات

حاجة الى الاحترام
....الاحترام 

لحاجات الاجتماعیة
الانتماء،الحنان،الصداقة،الحب،

الانضمام الى مجموعة،تكوین 

الحاجة الى الامن و الاستقرار،الحمایة 
الجسمانیة، الاجتماعیة ،النفسیة

الحاجة الحیاتیة(الحاجات البیولوجیة
الاكل ،الشرب،التنفس

دراسة وتحليل السلوك الشرائي للمستهلك النهائي

 

عدد من علماء الاجتماع یعتبرون أن
، لأن المستھلك یعیش في عالمھميي مفھوم الحاجات الفردیة مفھوم و
ذلك من خلال التعلم، العائلة، الإعلام، والتالي على سلوك الشراء

.)1(لمقاییس اجتماعیة

من اجل زیادة إیضاح الحاجات قدم الأمیركي ابراھام ماسلو ھرم تسلسل الحاجات 
موضحا وجود خمس مستویات من الحاجات تسلسل حسب أھمیتھا من الأسفل (الحاجات 

یرى ماسلو بان الأفراد یسعون إلى إشباع الحاجات ، وى العلى (الحاجات النفسیة)
المستویات الدنیا قبل إشباع الحاجات الموجودة في المستویات العلیا من ھرم ا

ھو ما یوضحھ الشكل الموالي :

ماسلو ھرم

Claude Demeure,Marketing,éd Dalloz,4

ویعبر ماسلو من خلال الشكل السابق على تسلسل الحاجات الإنسانیة بحیث یرى أن لكل 
و بالتالي یمكن أن تكون متسلسلة فرد حاجات عدیدة لیست لھا نفس الأھمیة

consommateur

تحقیق الذات
انفتاح الذات

حاجة الى الاحترامال
الاحترام  الاعتبار

لحاجات الاجتماعیةا
الانتماء،الحنان،الصداقة،الحب،

الانضمام الى مجموعة،تكوین 

الحاجة الى الامن و الاستقرار،الحمایة 
الجسمانیة، الاجتماعیة ،النفسیة

الحاجات البیولوجیة
الاكل ،الشرب،التنفس

دراسة وتحليل السلوك الشرائي للمستهلك النهائيالفصل الثاني :

عدد من علماء الاجتماع یعتبرون أن
ي مفھوم الحاجات الفردیة مفھوم و
التالي على سلوك الشراء

لمقاییس اجتماعیة

من اجل زیادة إیضاح الحاجات قدم الأمیركي ابراھام ماسلو ھرم تسلسل الحاجات 
موضحا وجود خمس مستویات من الحاجات تسلسل حسب أھمیتھا من الأسفل (الحاجات 

ى العلى (الحاجات النفسیة)
المستویات الدنیا قبل إشباع الحاجات الموجودة في المستویات العلیا من ھرم ا

ھو ما یوضحھ الشكل الموالي :

ھرم )12( 

Claude Demeure,Marketing,éd Dalloz,4éme édition, paris,2003,P.32.

ویعبر ماسلو من خلال الشكل السابق على تسلسل الحاجات الإنسانیة بحیث یرى أن لكل 
فرد حاجات عدیدة لیست لھا نفس الأھمیة

consommateur-concept et outils

ال
الاعتبار

الانتماء،الحنان،الصداقة،الحب،
الانضمام الى مجموعة،تكوین 

الحاجة الى الامن و الاستقرار،الحمایة 
الجسمانیة، الاجتماعیة ،النفسیة

الحاجات البیولوجیة
الاكل ،الشرب،التنفس

الفصل الثاني :

عدد من علماء الاجتماع یعتبرون أن
ي مفھوم الحاجات الفردیة مفھوم و
التالي على سلوك الشراء

لمقاییس اجتماعیة الحاجات ھي دائما نتیجة

من اجل زیادة إیضاح الحاجات قدم الأمیركي ابراھام ماسلو ھرم تسلسل الحاجات 
موضحا وجود خمس مستویات من الحاجات تسلسل حسب أھمیتھا من الأسفل (الحاجات 

ى العلى (الحاجات النفسیة)
المستویات الدنیا قبل إشباع الحاجات الموجودة في المستویات العلیا من ھرم ا

ھو ما یوضحھ الشكل الموالي :

 :شكل رقم

édition, paris,2003,P.32.

ویعبر ماسلو من خلال الشكل السابق على تسلسل الحاجات الإنسانیة بحیث یرى أن لكل 
فرد حاجات عدیدة لیست لھا نفس الأھمیة

                                        
concept et outils

الانضمام الى مجموعة،تكوین 

الحاجة الى الامن و الاستقرار،الحمایة 
الجسمانیة، الاجتماعیة ،النفسیة

الحاجات البیولوجیة

 الفصل الثاني :

عدد من علماء الاجتماع یعتبرون أنإلا أن ھناك 
ي مفھوم الحاجات الفردیة مفھوم و
التالي على سلوك الشراء

الحاجات ھي دائما نتیجة

من اجل زیادة إیضاح الحاجات قدم الأمیركي ابراھام ماسلو ھرم تسلسل الحاجات 
موضحا وجود خمس مستویات من الحاجات تسلسل حسب أھمیتھا من الأسفل (الحاجات 

ى العلى (الحاجات النفسیة)
المستویات الدنیا قبل إشباع الحاجات الموجودة في المستویات العلیا من ھرم ا

ھو ما یوضحھ الشكل الموالي :سماھا بسلم الحاجات و

شكل رقم

édition, paris,2003,P.32.

ویعبر ماسلو من خلال الشكل السابق على تسلسل الحاجات الإنسانیة بحیث یرى أن لكل 
فرد حاجات عدیدة لیست لھا نفس الأھمیة

                                        
concept et outils,ed Dunod,

إلا أن ھناك 
ي مفھوم الحاجات الفردیة مفھوم و

التالي على سلوك الشراءباتجاھاتھ و
الحاجات ھي دائما نتیجة

من اجل زیادة إیضاح الحاجات قدم الأمیركي ابراھام ماسلو ھرم تسلسل الحاجات و
موضحا وجود خمس مستویات من الحاجات تسلسل حسب أھمیتھا من الأسفل (الحاجات 

ى العلى (الحاجات النفسیة)إلالبیولوجیة) 
المستویات الدنیا قبل إشباع الحاجات الموجودة في المستویات العلیا من ھرم ا

سماھا بسلم الحاجات و

édition, paris,2003,P.32.

ویعبر ماسلو من خلال الشكل السابق على تسلسل الحاجات الإنسانیة بحیث یرى أن لكل 
فرد حاجات عدیدة لیست لھا نفس الأھمیة

                                                          
,ed Dunod,

إلا أن ھناك 
ي مفھوم الحاجات الفردیة مفھوم وبالتالو
اتجاھاتھ وو

الحاجات ھي دائما نتیجة

و
موضحا وجود خمس مستویات من الحاجات تسلسل حسب أھمیتھا من الأسفل (الحاجات 

البیولوجیة) 
المستویات الدنیا قبل إشباع الحاجات الموجودة في المستویات العلیا من ھرم ا في

سماھا بسلم الحاجات و

ویعبر ماسلو من خلال الشكل السابق على تسلسل الحاجات الإنسانیة بحیث یرى أن لكل 
فرد حاجات عدیدة لیست لھا نفس الأھمیة

                  
,ed Dunod, 

 

و
و

الحاجات ھي دائما نتیجة

موضحا وجود خمس مستویات من الحاجات تسلسل حسب أھمیتھا من الأسفل (الحاجات 
البیولوجیة) 

في
سماھا بسلم الحاجات و

فرد حاجات عدیدة لیست لھا نفس الأھمیة
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إلى إشباع الحاجة الموالیة التي  الفردبمجرد إشباعھا یسعى ة التي تبدو مھمة، وإشباع الحاجعن 
  . )1(تبدو لھ ذات أھمیة أكثر

م الاجتماعیة لأنھا تعكس لقد لاقت نظریة ماسلو في الحاجات قبولا واسعا في مجال العلو
الحاجات بالتجربة إذ لا دوافع الأفراد بشكل تام بالرغم من انھ لا یمكن قیاس ھرم حاجات و

، فة مدى إشباع حاجة ما قبل الأخرىیوجد مقاییس واقعیة یمكن أن تستخدم بكفاءة عالیة لمعر
الأنظمة ھا وبخاصة العادات والتقالید وتسلسلللمؤثرات البیئیة على الحاجات و بالإضافة

  .الاجتماعیة ...الخالاقتصادیة و

تصنیف الحاجات لذین اھتموا بدراسة واحثین ابالإضافة إلى ماسلو ھناك العدید من الب
)عام J.G.henry Murray، حیث نشر ھنري موراي  (ھم نموذج أو قائمة موراي للحاجاتنم

  :)3(قد قسمھا إلى سبع فئات رئیسیةو، )2(في كتاب عن الحاجات فصلا 1955

  البناء. الإبقاء، النظام، التملك، بالجماد:حاجات مرتبطة  –1

المكانة : التفوق، انجاز، الإظھار، تجنب الانجاز وموح والقوة ،وعكس الطحاجات ت – 2
  ، الفعل المضاد.ما یفضح أو یخزي، الدفاعیة

 الافتراضیة، الاختلاف، السیطرة، الحیاة:حاجات متعلقة باستخدام القوة كوسیلة في  – 3
  الاستغلال.

  ، العدوانیة ، الانتقاص من الآخرین. السیادیة – 4

  حاجات متعلقة بضبط النفس: تجنب اللوم. -5

بحث،الرغبة في العرض الرغبة في الالمتعلقة بالاتصال مع الآخرین : الحاجات– 6
  لأخبار.او

الذي یحدد ثلاثة حاجات أساسیة تتمیز كلھا بأنھا   Schutzھناك أیضا نموذج الأمیركيو
  :)4(" وھيInterpersonnelsحاجات  بین الأشخاص "

  الآخرین.الامتنان و الاعتراف من طرف  الانتماء:الحاجة إلى  -1

  البحث عن السلطة.جة إلى المراقبة : المسؤولیة والحا-2

                                                           
1 -Kotler,dubois,Marketing Management , Op.Cit,P105. 
2 - Denis DaryKPierre Volle ,Comportement du consommateur-concept et outils,op-cit,P25. 

  ).126، مرجع سابق ، ص( الإعلان و سلوك المستھلكالعوادلي سلوى ،  - 3
4- Claude Demeure,Marketing,op-cit,P32. 
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  الحنان: حیث تختلف درجة ھذه الحاجة باختلاف الأفراد.الحاجة إلى الحب و– 3

 ھو الشعور بالحاجة  من كل ما سبق نفھم أن نقطة البدایة لأي سلوك یسلكھ المستھلك
الحالة تھ الفعلیة ومما یشكل لدیھ عدم التوازن ما بین حال، الشيءالافتقار إلى ھذا إلى شيء ما و

 فما ھي الدوافع؟ المستھلك،عدم التوازن ھذا ھو ما یثیر الدافع لتحقیق أھداف ھذا  المرغوبة،

  :الدوافــــــع :ثانیا

ھذه القوى ، وعینلسلوك  موالتي تدفعھم  تعرف الدوافع بأنھا القوى الكامنة في الأفراد
، تخلق لدى الإنسان رغبات ملحةنفسیة خاصة یئیة وامل بوالكامنة أو الدافعة تكون ناتجة عن ع

تنتج ھذه القوة عن حالة التوتر النفسي الناتجة عن وجود حاجات غیر مشبعة لدى الشخص و
بالتالي فان سعى ھا من قبلھ، وت في إلحاحھا إلى درجة الإقرار والاعتراف بالتي قد وصل

        ي الأفراد لتحقیق إشباع حاجاتھم یكون بھدف تخفیف حالات التوتر النفسي التي تنطو
ج التي یجد عنھا الشخص الطبیعي نفسھ مضطرا إلى الخروعلى درجة اللاتوازن الذھني، و
  الدوافع.الشكل الموالي یوضح عملیة سیر منھا وصولا إلى حالة التوازن و

 نموذج عملیة الدوافع ) 13( :شكل رقم

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  ).107(ص سابق،مرجع  الإعلان،مدخل  المستھلك،سلوك  نصر،المنصور كاسر  :المصدر

أیضا ھو ناتج عملیة  ھذاي وضعھ الإنسان لإشباع حاجاتھ، والسلوك یرتبط بالھدف الذو
مكن أن نفصل بین دراسة الدوافع لا ی، وفرة لدى متخذ القرار الشرائيالتجارب المتوا، والتفكیر

 التعلیم

 حاجة/رغبة
 غیر مشبعة

 (أھداف أولیة)
 

 حالة نفسیة 
توتــــــر)(  

 
زــــــــــحاف  

 
وكـــــــــــسل  

 ھدف أو إشباع
 حاجة

 

 عملیات إدراكیة

ــــــــرتقلیل التوت  
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خلال  سعیھم للإشباع یتم منإن اختلاف الأفراد في حاجاتھم و ، حیثالمستھلكبین سلوك و
، فلكل إنسان البدایة في تحلیل سلوك المستھلك تعتبر الدوافع نقطة، واختیارھم لأھداف معینة

      ویؤكد "فروید"  ،حاجاتھ الأساسیة التي تدفعھ لأن یسلك سلوكا معینا سعیا وراء إشباعھا
قد یكون ھذا ، وسان لابد أن یكون وراءه دافعدوافع السلوك أن كل سلوك للإنفي نظریتھ عن 

وقد أثبتت الدراسات في كثیر من الأحیان أن المستھلك ذاتھ لا ، )1(الدافع شعوریا أو لا شعوریا 
على الرغم لى اقتناء سلعة أو خدمة معینة، ویعرف الدافع الحقیقي وراء استھلاكھ، أو إقبالھ ع

ة زمنیة طویلة فان الأفراد لا یدركون بشكل كامل أسباب قالحاجات تنشا عبر فار من أن ھذه
  قیامھم بشراء أو عدم شراء منتج ما .

المختصون في ھذا قبل رجال التسویق قام الباحثون ولتسھیل عملیة دراسة الدوافع من و
  :)2(وفیما یلي بعض ھذه التصنیفات ،المجال بمحاولة تصنیف ھذه الدوافع وفقا لمعاییر معینة

  :إلىحیث تقسم الدوافع : التصنیف الأول. 1

لعة معینة بغض النظر ھي الدوافع التي تدعو المستھلك النھائي إلى شراء سالدوافع الأولیة: و* 
تعدد العلامات مثلھ مثل المستھلك الأخیر الذي یقوم بشراء وكیف ھواء رغبة عن اختلاف و
  التدفئة شتاء. التبرید صیفا و

الدوافع الانتقائیة أو الثانویة: ھي تلك الأسباب الحقیقة التي تدفع المستھلك الأخیر نحو شراء * 
  علامة معینة دون العلامات الأخرى.

* دوافع التعامل: ھي تلك التي تفسر الأسباب التي تجعل المستھلكین یفضلون شراء سلع معینة 
الثقة المكتسبة اثر تجربة ھذه المحلات أو بسبب لمستمر ومعینة، نتیجة التعامل ا من محلات

  حسن معاملة الباعة لھا.

  :إلىو تقسم الدوافع : التصنیف الثاني. 2

  التفكیر قبل اتخاذ قرار الشراء.لعقیلة : وھي مرتبطة بالتدبیر والدوافع ا*

  كیلومتر.لترات فقط من البنزین في المائة  3.3أشتري ھذه السیارة لأنھا تستھلك  مثال:

یتم الشراء نتیجة الاندفاع في اتخاذ القرار لا تتولد عن أي تفكیر أو تدبیر و العاطفیة:* الدوافع 
  رغبة في التفاخر و التمییز.

  
                                                           

  ).123، مرجع سابق ، ص( الإعلان و سلوك المستھلكالعوادلي سلوى ،  - 1
 2003الجزء الأول، دیوان المطبوعات الجامعیة، الجزائر  ، سلوك المستھلك : عوامل تاثیرالبیئةبن عیسى عنابي ، - 2

  ).34،ص(
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  :و یتم تصنیف الدوافع إلى: التصنیف الثالث. 3

متحصل علیھا المتعیة : أي الرغبة في الاستمتاع بالحیاة مثال : البحث عن اللذة ال* الدوافع 
  البحث عن الأمان.بواسطة امتلاك شيء و

، تحضیر طعام لخیر  مثال : بالنسبة لربة البیت* الدوافع لتكریس الذات : أي الرغبة في عمل ا
  لائق لضیوف.

  الأم.مثال إھداء طفل ھدیة لأمھ في عید  لأفكار،ا* دوافع التعبیر الذاتي: أي الرغبة في توضیح 

بل  -ةستاتیكی–بعد ھذا العرض للتصنیفات للدوافع یتضح أن ھذه الأخیرة لیست في حالة ثابتة و
، روف المحیطة بالفرد والبیئة، فھي تتغیر بتغیر الظدینامیكیةھي دائما في حالة متغیرة و

، فلا شك أن حاجات دد باستمرارالإنسان تتجالسن، كما أن حاجات الخبرات الشخصیة وو
دوافع الشخص ، وفي حالة الإنسان غیر المتعلمأھداف الإنسان المتعلم تختلف عن نظریاتھا و

الشخص المتزوج دوافعھ ، وف عنھا في نفس الشخص في الریفالذي یسكن في الحضر تختل
  تختلف عن الشخص الأعزب.

عدیدة في السلوك الاستھلاكي،  التأثیر على مظاھر الدوافع على قدر كبیر من الأھمیة فيو
  یلي:یتضح ذلك مما و

  تحرك الدوافع الطاقة الجسمانیة ، ومن ثم تساعد المستھلك في تحدید سلوكھ. -

خدمات ھ إلى رغبات في الحصول على سلع وتساعد الدوافع المستھلك في ترجمة احتیاجات -
  محددة.

، وھو العامل المستخدم طور بھا المستھلك مجالات اختیارهتؤثر الدوافع على الطریقة التي ی-
  في تقدیم السلع والخدمات .

  یمكن أن تؤثر الدوافع على بقیة المحددات الشخصیة الأخرى. -

II. الإدراك:  

المعلومات، فعملیة استقبال وفھم ئیسي للإنسان إلى عالم المعرفة ویعد الإدراك المنفذ الر
د من المنبھات المختلفة فرالإدراك، حیث  تمثل المعلومات التي یتلقاھا ال، تبدأ بعملیة المعلومات

، ثم القیام تفسیرھا وفھمھاإلى العقل لتنظیمھا و یتم إرسالھا "مدخلات"عن طریق حواسھ 
  .)1(بتجزئتھا في الذاكرة

                                                           
  ).138، مرجع سابق ، ص( الإعلان و سلوك المستھلكالعوادلي سلوى ،  - 1
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المغریات م واستیعاب وتأویل المعلومات وتنظ:" عملیة تلقي ورف الإدراك بأنھلذلك یعو
  .)1("یعیة عن طریق الحواس الخمسالب

 الإعلام،الترجمة التي تعطي للمؤثرات المختلفة (مثل التفسیرات و بأنھ:كما یمكن تعرفھ 
التمییز بین ھذه یقوم الفرد بالاختیار و، س الخمسالرموز...). والتي تستقبل عن طریق الحوا

یتلقاھا الفرد،  كما یقوم الإدراك على تقییم مجموع الصور التي تفسیري،الرموز التي لھا طابع 
  ".)2( یلغي الأقل أھمیةفیختار المھمة و

  :)3(ھماتأخذ شكلین و –أي الإدراك  –الأحداث من حولنا وعملیة فھمنا للواقع و   

م بشكل مجرد من خلال المحاكمات والتحلیلات وھو عملیة فھمنا للعال: الإدراك المجرد -ا
شاف الجاذبیة الواقع المباشر للحیاة، كاكتالعقلیة المجردة والبعیدة إلى حد ما عن الأحداث و

یتبعھ سلوك مستتر الإدراك محدود في مجال الواقع و یبقى ھذا النوع منغیرھا، ووالنسبیة و
  ضمني.

       الوقائع الحیاتیة الحسي بأنھ عملیة فھم الأحداث و یعرف الإدراكو :الحسيالإدراك  - ب
موضوعھ أحداث  یركزو ،والذوقل عناصر الإدراك الحسي: السمع والبصر من خلا في عالمنا

وقائع حقیقیة تؤثر على سلوك الشخص، ویعرف أیضا بأنھ الأثر الداخلي الذي یحدث نتیجة 
إلى        لوجد مؤثر ینتقل إلى المراكز العصبیة في المخ من خلال أعصاب خاصة فتترجم 

  الجوع...الخ.والطعم و الحرارة ریة كالإحساس بالألوان والأصوات والروائح والات شعوح

  :دراك یتسم بمجموعة من الخصائص وھيمن خلال ما سبق نخلص إلى أن الإ

محددة في محددات إحدى خصائص الشخصیة الإنسانیة وعملیة من عملیاتھا و أن الإدراك ھو -
  السلوك الفردي.

 الإدراك،الإحساس ھو جزء من ھو أكثر من الإحساس، و مل على ماأن الإدراك یست -
  الدرجة.لا تھم كافة الناس بنفس ط بنا كثیرة وفالمثیرات التي تحی

، رنة والرجوع للخبرات السابقةاالمقحواس وتمر بالتحلیل وأن الإدراك عملیة مركبة تبدأ بال -
  ثم تفسیر المنبھ، ثم تنظم المدركات ضمن مدركات الفرد.و

  

                                                           
وك المستھلك :المفاھیم العصریة سلعبد الحمید طلعت السعد، الخطیب یاسر عبد الحمید، خزندار طارق محمد،  - 1
   ).217،مرجع سابق،ص ( التطبیقاتو

2 -Mohamed Seghir DJETY,Le marketing,Alger,OPU,1998,P54. 
  ).132،مرجع سابق،ص( سلوك المستھلك :مدخل للإعلانالمنصور كاسر نصر ،  - 3
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  دراك بحد ذاتھ "انتقاء" وھذا یعني أننا: الإ -

  لا نحس بكل ما یدور حولنا.  •
  إن ما ندركھ لیس بالضرورة مطابقا للواقع. •
إن كل فرد یدرك نفس الموضوع بطریقة مختلفة عما یدركھ الآخرون یتصرف حسب  •

  ذلك.

  :مراحل العملیة الإدراكیة : أولا

لة من مراحل العملیة الإدراكیة كل مرحیؤدي التوازن الإدراكي إلى وجود اختیار في 
  التي تتلخص في ثلاث خطوات ھي :و

  تقسیم المستھلك للمعلومات المرتبطة بالبیئة من اجل خلق معلومات ومعاني شخصیة. -

یجب أن یدمج المستھلك ھذه المعلومات لتقییم المنتجات أو التصرفات المحتملة  -
  للاختیار بین بدائل السلوك المختلفة.

یستخدمھا علومات عن المنتجات من الذاكرة ویجب على المستھلك أن یستدعي الم-
  والتفسیر.لإحداث التكامل 

نموذج لاتخاذ قرارات المستھلك عملیة التفسیر حیث یحاول المستھلك ال ویوضح ھذا
معتقدات جدیدة معاني أو ه العملیة تخلق معرفة ووھذ، تفسیر المعلومات في البیئة المحیطة بھ

 ویتحكمالاستیعاب ات من خلال الانتباه وتتطلب عملیة التفسیر التعرض للمعلوم، وحول البیئة
كما تشیر  یستعیدھا،المعلومات التي لمستھلك للمعلومات التي یفسرھا والانتباه في كیفیة اختیار ا

عملیة وتكوین ، للمعلوماتعملیة الاستیعاب إلى كیفیة تحدید المستھلك للمعاني الموضوعیة 
التكامل على كیفیة إدماج المستھلك لمختلف أنواع المعرفة من أجل تكوین تقییم كلي للمنتجات 

  مما یساعد على عمل اختیارات بین بدائل السلوك.

ون لیك علامةففي البدایة یدمج المستھلك المعرفة و الإحساس الوجداني حول المنتج أو ال
جابة ل بعملیة التكامل حینما یدمج المعرفة مع الاست، كما ینشغتقییم كامل اتجاه نحو العلامة

ر إذا تم الاختیاویق من ھذا المتجر أم من آخر)، و(مثال : ھل یجب القیام بالتسالوجدانیة الاختیار
، و تستخدم عملیة التكامل أیضا لعمل اختیارات بین سلوكیات فانھ یصل إلى تكوین نیة الشراء

    ھل یتم دفع المشتریات نقدا أو ار حول رحلة التسوق وثل اتخاذ قرأخرى بخلاف الشراء م
  .)1(عن طریق بطاقات الائتمان

                                                           
  ).82،مرجع سابق،ص (سلوك المستھلكالمیناوي عائشة مصطفى، - 1
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  :كیفیة قیاس إدراك المستھلك :ثانیا

      یعتبر قیاس إدراك المستھلك من الأمور الضروریة لتقییم تأثیر إدراك المستھلك 
مدى الانتباه لدیھم القدرة على قیاس التعرض و أن تكونیجب لذلك فان المسوقین  السلوك،على 

     ك سلسلة یستخدم الباحثون في قیاس الإدراو،التسویقیةالمعلومات والقدرة على الاحتفاظ ب
      بع نقاط تتراوح أكثرھا شیوعا ھو استخدام مقیاس متدرج من س، ومن المقاییس الوصفیة

   كل التالي یوضح مثال على مقیاس التقییم.الش، وة  بزوج من الصفاتدمحد) و7) إلى (1من (

  مقیاس التقییم لقیاس الإدراك )14( :الشكل رقم

  

: عبد الحمید طلعت السعد، الخطیب یاسر عبد الحمید ، خزندار طارق محمد، سلوك المستھلك  :المصدر 
  .)239(المفاھیم العصریة و التطبیقات ، مرجع سابق ، ص 

  ھناك مقاییس أخرى نذكر منھا:و

  : من ضعیف إلى قوي.مقیاس القوة -

  دا .ج: من غیر فعال إلى فعال مقیاس الفعالیة -

تعتبر ھذه النقاط السبع تعكس وجھة نظره، و أن یحدد أي من ھذه البحثفرد یطلب من و
  الطریقة الأفضل تمثیلا لوصف مشاعره عند حكمھ على السلعة أو الإعلان.

بدون سلم لإشباع الذي ینتھي بالشراء وھكذا یلعب الإدراك أھمیة في كونھ أول و
  الإدراك لا تحدث أي عملیات الشراء.

III. الشخصیة:  

لذلك فان تفھم سلوك المستھلك و الإنساني،یة دورا حیویا في السلوك تلعب الشخص
لا شك أن خصائص و ،ن اجل الأنماط المختلفة للسلوكیتطلب التعرف على الشخصیة م

تمثل مصدر ھام لبناء الإستراتیجیة وصف الاختلافات بین المستھلكین والشخصیة تساعد في 
 التسویقیة.

 رديء للغایة  رديء إلى حد كبیر  رديء إلى حد ما  لا باس بھ جید  جید جدا  ممتاز 
7 6 5 4 3 2 1 



دراسة وتحليل السلوك الشرائي للمستهلك النهائيالفصل الثاني :  
 

65 
 

العلاقة امل من الخصائص الممیزة للفرد، وظام المتكوتعرف الشخصیة على أنھا:" الن
  ".)1(البیئة من حولھرد على مواءمة نفسھ مع الآخرین والتي تساعد الفبین ھذه الخصائص و

عة مستقرة من الصفات (الخصائص) على أنھا :"مجمو  UMSTOTكما یعرفھا    
الضغوط الاجتماعیة ي تفاعلھ مع أعمالھ فوالمیول التي تحدد أفكار الفرد ومشاعره و

  ".)2( البیولوجیة في لحظة معینةو

  :خصائص الشخصیة : أولا

     كلي متفاعل  من خلال التعریفین السابقین نخلص إلى أن الشخصیة ھي نظام فردي
تتمیز الشخصیة تعكس السلوك الاستھلاكي للفرد، ومندمج فیھا، مع البیئة المحیطة و

  بالخصائص التالیة:

الصفات الوراثیة عبارة عن مجموعة من الصفات الداخلیة المتكاملة مثل القیم والشخصیة  -
الخدمات ه  الخصائص تؤثر على الاتجاھات ومواقف الشخص نحو السلع وھذ، ووالمكتسبة

  الشرائیة.تؤثر على قراراتھ الاستھلاكیة و بالتاليو

التي تكون ات الداخلیة ون الصففراد، ذلك لاتعكس الشخصیة الاختلافات الفردیة بین الأ -
 ،ي ترتبط بخصوصیة شخصیة فرد ماشخصیات الأفراد تمثل مجموعة من العناصر الفریدة الت

  خاصة التشابھ في صفة أو أكثر.ھتمام رجال التسویق وھي موضوع او

على الرغم من أن بعض ، حیث وصة الصفات  النفسیة منھاصفات الشخصیة ثابتة نسبیا و خا -
یر فجأة عند تعرضھا لعوامل بدنیة قویة إلا أن عناصر الشخصیة مستقرة نسبیا، الصفات قد تتغ

تسویقیة بفعل تأثر عوامل نفسیة واجتماعیة و كما أن السلوك الاستھلاكي قد یتغیر بفعل
  الشخصیة بھذه العوامل. 

طور من خلال التفاعل الاجتماعي تتاجتماعي نسبي، حیث أنھا تتكون والشخصیة ذات بعد  -
 التكییف مع البیئة بمختلف عواملھا.و

   :الشخصیةأنماط  :ثانیا

یمكن عرض أشمل تصنیف من خلال كثیرة لأنماط أو نماذج الشخصیة وھناك تصنیفات 
  الجدول التالي:

  

                                                           
  ).114،ص (2008،الاسكندریة،الدار الجامعیة،الطبعة الثانیة،قراءات في سلوك المستھلكعمر ایمن علي،- 1
  ).118،مرجع سابق،ص( :مدخل للإعلانسلوك المستھلك المنصور كاسر نصر ،  - 2
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  أنماط أو نماذج الشخصیة) 04(:رقمجدول 

 النموذج الخصائص الخصائص السلوكیة الاستھلاكیة
  لا یستجیب للرسائل الإعلانیة  :الانطوائي

  .بسھولة
یستجیب للرسائل الإعلانیة  :الانبساطي

بسھولة و یتفاعل معھا و على رجال 
  .التسویق الاھتمام بالمسائل التي تعنیھ 

التلفاز ، : و سائل الإعلام الھامة لھ ھي
 .الرادیو ، السینما

  أي الانعزالیة لا یحب: الانطوائیة
  ، یقضي وقتھ فيالاختلاط مع الآخرین 

  .عالمھ الداخلي
یحب الاختلاط مع الآخرین : الانبساطیة 

و الحصول على إشباع من الآثار 
 .الحسیة الخارجیة 

  
  درجة  -1

  التوجیھ
: الاجتماعي 

  الانطوائیة 
 و الانبساطیة

 الرأي،یتأثر كثیرا بقرارات و سلوك قادة 
فإذا ما استجاب قادة الرأي إلى الرسالة 

فان الأفراد السلطویون یلتزمون  الإعلانیة،
 .بذلك

رئیس أو ( الالتزام المطلق بالسلطة 
و یحاولون إجبار الآخرین ) مرؤوسین

 .في المجموعة على الالتزام بذلك 

  
السلطویة -2

 أو التسلطیة 

  لا یتأثر بالرسائل الإعلانیة المتعلقة
  بالابتكارات و السلع الجیدة التي تحمل 

  استعمالیة جدیدة، و یبقى ملتزمخصائص 
  المعروفة لدیھ و یفضل عدم  علامةاتجاه ال

تستخدم رسائل خاصة لتوجیھ .فیھاالتجدید 
 .الرسائل لھ مثل الصحف و المجلات

جمود اعتقاد الفرد، تعقبھ لمجموعة القیم 
و لیتقبل الأفكار أو  طویلة،ثابتة لفترة 

  و.المعتقدات الجیدة
  التفكیر ولا  الشخص العقائدي مغلق

 .یناقش في قضایاه

  
  العقادیة  – 3
 )الدوغماتیة(

  لا یتفاعل مع الرسائل الإعلانیة العادیة ،
  كما یحب تركیز الرسائل الإعلانیة على 

  و كذلك. فوائد السلعة أو الخدمة الممیزة
  یحب تخصیص وسائل إعلان خاصة إذا 

  كان لا یشكل سوقا اقتصادیا للسلعة
  الإعلانیة نجد المجلاتو أھم الوسائل 

 .المتخصصة

  شخصیة  انتھازیة یسعى لتحقیق 
  مصالحھ الشخصیة بكافة الوسائل 

  ولا یصلح للھمل) الغایة تبرر الوسیلة(
 .الجماعي لأنھ یدمره

  
4 –

 المیكافیلیة

  یتأثر كثیرا بقادة الرأي، لھذا توجھ الرسائل 
  الإعلانیة لتحریك سلوك قادة الرأي 

  و بالتالي التأثیر في سلوكھ ) أي الرؤساء(
  .الاستھلاكي

 

  شخصیة تؤمن بضرورة الخضوع 
الذاتي لسلطة  المسؤولین إلا على 

  و ھي .منزلة، و الالتزام بتوجیھاتھم 
تلتزم بالتنظیمات الرسمیة 

 )المؤسسات العسكریة(المعقدة

5 – 
 البیروقراطیة

  .)127(مرجع سابق، ص الإعلان،مدخل : لكسلوك المستھ نصر،المنصور كاسر  :المصدر
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: )1(ھيعان أساسیان من مقاییس الشخصیة وھناك نو :تطبیق قیاس الشخصیة :ثالثا
  .الاستقصاء، الإسقاط

     جیب الذي یلاستقصاء بسؤال الشخص المفحوص، ووفیھ یقوم مصمم ا: الاستقصاء -1
  مختلفة من حیاتھ.إحساساتھ الوجدانیة في مواقف على عدة أسئلة تتصل بسلوكھ و

ا النفسي نیھو استقصاء كالیفور من أشھر قوائم الاستقصاء استخداما في قیاس الشخصیةو
من الإجابة  على بنود آراء عن الشخصیة، ھیم ویتكون من العدید من البنود التي تمثل مفاو

توي یح، وت والسمات الأساسیة للشخصیةالصفاعلى ل الإجابات یمكن التعرف تحلیالأسئلة، و
من  ي ذلك على ثماني عشرالسیكولوجي كأحد الأسالیب المستخدمة ف كالیفورنیااستقصاء 
  الصفات الإنسانیة منھا: السمات و

  .السیطرة -

  .الاجتماعيالتطبیع  -

  .المكانة -

  .ضبط النفس -

  .تقبل الذات -

  .التحمل -

  .الاجتماعيالحضور  -

  .الاستقلال -

  .المرونة -

  .الاستقصاء لقیاس و تحلیل شخصیة الفرد یستخدم ھذاو

ثیر بعرض م قوم الشخص الذي یطبق المقیاس ألإسقاطيفیھا یو: الأسالیب الاسقاطیة – 2
ویطلب منھ تفسیرا أو تتم فقط ملاحظة مدى استجابتھ لھذا غامض على الفرد محل الاختبار، 

یعتبر لفرد والأسئلة على ھذا ایة على طرح مجموعة من أي لا تقوم الأسالیب الإسقاط، المثیر
  صور المواقف الإنسانیة من الأسالیب الاسقاطیة  الأكثر استخداما.اختبار بقع الحبر و

                                                           
  ).119-118، مرجع سابق،ص ص(قراءات في سلوك المستھلكعمر ایمن علي، - 1
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ة الأشكال، والبعض منھا الذي یتكون من عدة بقع مختلفار "روشاخ" لبقع الحبر وناك اختبفھ
وطالما أن  واحدة،على الفرد أن یحكي ماذا یرى في كل و ،أبیض وأسود والبعض الآخر ملون

عا من داخلھ بقعة الحبر لیست في الحقیقة صورة لشيء محدد فان التفسیر الذي یقدمھ یكون ناب
  ینظم بھا عالمھ الشخصي.یقة التي یدرك ومن الطرومن تكوینھ الشخصي و

من مجموعة صور تحتوي على مواقف ومشاعر أما اختبار تفھم الموضوع، فھو یتألف 
یقوم محلل نفسي و یكتبھا،في شكل قصة یرویھا أو د أن یعبر عن ما یراه على الفرإنسانیة، و

  بتحلیل ھذه الكتابات.

، إلا أنھ قد وجھت ي التأثیر على السلوك الاستھلاكيعلى الرغم من أھمیة الشخصیة فو
،  ومن بینھا لاقة الشخصیة بالسلوك الاستھلاكيانتقادات عدیدة للدراسات التي أجریت حول ع

أن ھذه الدراسات یعیبھا المناھج البحثیة غیر المناسبة التي استخدمت فیھا حیث استعانت 
، والتي لا ترتبط بالتسویق إلى جانب الفھم غیر أسالیب مستمدة من مجال علم النفسبمفاھیم و 
تصلح  كما أن نتائج اختبارات الشخصیة لا .ر الشخصیة في التأثیر الاستھلاكيالكافي لدو

  للتعمیم إلا في إطار عینة البحث المستخدمة فیھ.

IV. التعلــــم:  

، فالتعلم عامل آخر من العوامل النفسیة التي التعلم عنصر أساسي في الاستھلاك تعتبر عملیة
    التفضیلات المعاني ، فنحن نكتسب معظم الاتجاھات والمیولات وكتؤثر في سلوك المستھل

الأصداء  الثقافة والطبقة الاجتماعیة والدیانة بالإضافة إلى الأسرة و ، فلا شك أنل التعلممن خلا
  ، فماذا نقصد بالتعلم ؟المستھلك یمیة تؤثر على اختیاراتتعتبر مصادر توفر خبرات تعل

على انھ: " كل التعدیلات التي تحصل على سلوك الشخص التعلم  KOTLERیعرف    
  ".)1( سلوكیاتنا متعلمة أو مكتسبةتعتبر أغلب عاشھا، و  نتیجة تجارب

كیفیة تحلیلھا ت والمعلومات وكما یعرف على انھ :" عملیة الاستجابة الإدراكیة للمنبھا
طاقة السلوك المخزن  ھو ذلك التغیر النسبي الذي یتصف بالدوام النسبي فيو ،والاستفادة منھا

       ، علما أن التغیرات المؤقتة التي تحدث لدى الشخص والذي ینتج عن الخبرة والممارسة
لا تدخل في دائرة ، وھاد أو نتیجة تغیر الدافعیةفي سلوك نتیجة استعادة النشاط بعد تعب أو إج

، لكن ھذا المعدل قد ینتعش ویرتفع شخص، فقد یھبط معدل السلوك نتیجة إجھاد یصیب الالتعلم
  ".)2(الإجھادزوال آثار من جدید بفعل الراحة و

                                                           
1 - Kotler,dubois,Marketing Management ,op-cit,p210. 

 ).152،مرجع سابق،ص ( سلوك المستھلك :مدخل للإعلانالمنصور كاسر نصر ،  - 2
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م یتم من خلال مراحل أو عملیات من خلال التعریفین السابقین یمكن ملاحظة أن التعلو
وأنھ یتصف بالاستمرار والتغیر، وأنھ قد یكون مقصودا أو عرضیا، وأنھ قد یحدث من خلال 

  الخبرة العلمیة.التفكیر والملاحظة و

لرجال التسویق الذي ، یعتبر الكشف عن دوافع المستھلكین من المھام الرئیسیة علمیا
یمكن تمثیل التعلیم و ،قطاعات المستھلكین نحو منتجاتھم دفعجب أن یقوموا بدور فعال لتعلیم وی

  في مجال التسویق كما یلي :

  كیفیة حدوث التعلم في مجال التسویق )15( :شكل رقم

  

  

  

                              

        :تقییم سالب                             تقییم موجب                                                   

  عدم تكریر الشراء -                                                                                        

  انعدام الثقة في العلامة  -                                                                                        

 éme;ERKQTORm FrqncemDellow 6 is Lindon.: Lendrevie Jqcaues et Den Source
édition,2000,p158.  

  :التعلم مبادئ :أولا

ھي أیضا بعناصر أو متغیرات التعلم وتعرف التعلم على مجموعة من المبادئ و یرتكز
  :)1(التالیة

ا إذا لم یتوفر ھذو یتعلم،المتعلم حتى یستطیع أن یجب أن یتوافر الدافع لدى   :الدوافع -ا
  ھناك نوعین من الدوافع:و إیحاؤه،الدافع یجب خلقھ أو 

المعرفة  العمل للحصول علىو التعلم،ویتعلق بحب المعرفة والرغبة في  داخلي:ع داف -
  الاستفادة منھا.من المصادر المناسبة و

                                                           
  ).129-128،ص ص(2005،عمان،دار الزھران،:مدخل متكامل لمستھلكسلوك االغدیر حمد،الساعد رشاد، - 1

عــــــدوافــــ محفز احتیاج راءـــــــــش   

تكرار الشراء -  
تبني العلامة و تعزیز الثقة  -

 بھا 
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، إذ قد یكون دافع التعلم ھو تجابة للمؤثرات البیئیة الخارجیةأي الاس خارجي:دافع  -
، أو ھو ضرورة  تستلزم على الشخص من اجل ة لمتطلبات المجتمع بشكل عامتجابالاس

  حیاتھ. استمرار

التي من الممكن أن تكون ردة فعل للدافع الذي یتعرض لھ، وھي متعلقة بو:  الاستجابة  - ب
تكون حیث یأمل رجال التسویق أن  ،استجابة ایجابیة (قبول ) أو استجابة سلبیة ( رفض)

  فعالة للمنبھ الذي یثیرونھ  لتحریك دوافع المستھلك.المستھلك ایجابیة واستجابة 

، أي یتم تعزیز المعرفة والتعلم لمھا الفرد في ذھنھععلومات التي تأي تثبیت الم: التعزیز -جـ 
  لدیھ.

، وأخیرا تثبیت دیم الإیحاءات ثم حصول الاستجابةإذن التعلیم یأتي نتیجة الدافع ثم تق
  الاستجابة بحیث تكون طویلة المدى وھو الھدف الأسمى لرجال التسویق.وتعزیز ھذه 

  :التسویقيأنماط التعلم  :ثانیا

تھلاكیة یستخدم رجال التسویق نوعین من أنماط التعلم لاكتساب المستھلكین ثقافة اس
  :)1( ھماسابھم مھارات سلوكیة استھلاكیة وإكوتعلیمھ عادات و

م كل المعلومات في صیغة منبھات یتم حسب ھذا النمط تقدی  :واحدةنمط التعلم دفعة  -ا
 ومات  دفعة واحدة تسویقیا على أن یتم تقدیم ھذه المعلومثیرات تتناول السلع والخدمات فنیا و

  ویتمیز ھذا النمط من التعلم التسویقي بأنھ: في رسالة واحدة،

سریعة وواسعة من قبل  سریعة أي استجابةدما یرید المعلن ردة فعل فوریة ویستخدم عن -
  في وقت قصیر نسبیا.ر عدد من المستھلكین المحتملین والمستھلكین بھدف الوصول إلى اكب

وإیجاد مكان لھا في السوق،  ذلك لتعریف المستھلكین بھا بسرعةھام للسلع الجدیدة و -
     یر السوق، حیث أن الكثلمواجھة خطر المنافسة التي تظھر بعد دخول السلع الجدیدة في و

بخاصة المبتكرة یتم تقلیدھا بسرعة كبیرة عندما لا تكون تلك السلعة مسجلة لدى من السلع و
  دائرة حمایة الاختراع، علما أن الكثیر من الدول تشجع ھذا العمل مثل الصین.

     لنمط تقدیم المعلومات عن السلع والخدمات یتم حسب ھذا ا :دفعاتنمط التعلم على  - ب
النمط من التعلیم  مراحل زمنیة متلاحقة وفق برنامج محدد، لھذا فان ھذاو دفعاتعلى و

  :یتمیزبما یلي

                                                           
  ).163-162،مرجع سابق،ص ص ( سلوك المستھلك :مدخل للإعلانالمنصور كاسر نصر ،  - 1
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دمات لفترات الخم تقدیمھ في الإعلان حول السلع وضروري لإبقاء المستھلك متذكر لما ت -
لكي یتم زیادة ھذه و الانحطاط.بخاصة عندما تكون السلع تمر في مرحلة التدھور أو طویلة و
  ى یتم استغلال الإمكانات الإنتاجیة الموجودة إلى أقصى حد .الفترة حت

حیث یتم إعطاء بعض المعلومات  زمنیا،یتم التعلم على فترات زمنیة طویلة و بشكل مشتت  -
الخدمات موضوع التسویق قبل أن تظھر في السوق حتى یكون لھا بما یخدم السلع وفي كل مرة 

  سوق مرتقب.

بخاصة ولتوضیح فوائد ونواحي التعدیل و، التذكیر بالسلع المعدلة بھدفھام للسلع القدیمة  -
المكونات على السلع دیلات ھامة من حیث طرق التصنیع والتغلیف وعندما یجري المصنع تع

  القدیمة.

ن التعلم تتعلق بھ عدة متغیرات فان العدید من الباحثین في سلوك المستھلك لم یتوقفوا فقط لاو
ي إنما قاموا أیضا ببحث كیفیة تذكر المستھلكین للكلمات التالمستھلكین و ي دراسة كیفیة تعلمف

        قد سمیت المھمة التي تتطلب من الأفراد ربط سلسلة ، ویجب أن تكون مرتبطة یبعضھا
من ثم فانھ یمكن أن المرتبطة و یعني بالربط و )∗(USP. )1(مة  "من الاستجابة" بالمزایا الحاك

المنتجات لبناء عملیة  علاماتنحدد مجموعة من العبارات الإعلانیة نربطھا بمجموعة من 
    ،السلعة علامةعبارة الإعلانیة بمجرد ذكر اسم والتعلم بالربط الذي یستھدف تذكر الفرد لل

التعلم ینتشر  بالربط الزوجي أنومن الاكتشافات الھامة في البحوث التي أجریت على التعلم 
موضوعات التي یسھل الاستجابة من الإذا كانت موضوعات كل من المؤثر وبسرعة أكثر و

   .ما یمكنھا من الترسب في الأذھان الألفةلھا من ربطھا معا، و

  العوامل الاجتماعیة و الثقافیة  :الثالثالمطلب 

الفرد كونھا تتعلق بھ على سلوك رغم أن العوامل السیكولوجیة تعتبر من أھم المؤثرات 
، إلا أننا لا نستطیع اعتبار سلوك المستھلك سلوكا وحده، وتتدخل في قراره الشرائي مباشرة

     یعیش مع أسرتھ فالفرد  . )2( لأن القرار الشرائي تتدخل فیھ عناصر أخرى منعزلا،فردیا 
  مع جیران یتأثر بھم و یؤثر فیھم .ومع أصدقائھ و

ات المجتمع الذي یعیش فیھ بما یجعلھ بتصرف بطریقة معینة وفقا لعادكما یحمل ثقافة 
التي ینتمي إلیھا دور في صناعة ، كما أن للطبقة الاجتماعیة وتقالید وأعراف ذلك المجتمع

 توجیھ سلوكھ.و
                                                           

 المستھلك :المفاھیم العصریة و التطبیقاتسلوك  عبد الحمید السعد،الخطیب یاسر عبد الحمید،خزندار طارق محمد، - 1
  .252،مرجع سابق،ص 

∗ USP :Unique selling Preposition 
2 - Denis DaryKPierre Volle ,Comportement du consommateur-concept et outils,op-cit,P262. 
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   ، فسیتم التطرق فقط إلى أھمھا متنوعةالتي تؤثر في سلوك الفرد كثیرة ولأن ھذه العوامل و
  ا الجزء من البحث.من خلال ھذ

I. لأســــرةا:   

، ذلك لأن كبیر على سلوك أفرادھا الشرائي والاستھلاكيمن المعروف أن للأسرة تأثیر 
كیف  ، یتعلم الطفل الصغیر من الأسرةرادھا كیفیة الشراء، الاستخدام والاستھلاكالأسرة تعلم أف

یتعرف على ماھیة ووظائف یأكل من خلال ملاحظة الأب والأم والأخوة الكبار كما یتعلم و
  النقود.

لى العدید من القیم الاجتماعیة خاصة في المراحل الأوكما تقدم الأسرة لأفرادھا و
  الخدمات.قتصادیة المتعلقة بشراء السلع والاو

" مجموعة من اثنین أو أكثر من الأشخاص أنھا:بإیجاز یمكن تعریف الأسرة على و
  .)1(أو التبني أو الدین یسكنون مع بعضھم البعض"الذین تجمعھم رابطة الدم أو الزواج 

  حیث ھناك نوعین من الأسر:

، تلك التي یؤسسھا الرفد بنفسھھي ، ویتكون من الزوجین و الأطفال و: الأسرة النوویة  -
امتدادھا یمثل جتماعیة تأثیرا على سلوك الرفد وأكثرھا استمرارا، وتعتبر من أكثر العوامل للاو

  . )2(النوع الثاني من الأسرة 

بدرجة  ، حیث یتأثر بھا الفردالإخوة والأخواتوھي التي تتكون من الأبوین و: أسرة التوجیھ -
، ویظل مرتبطا یمھ ومبادئھ الأساسیةتربیتھ، كما انھ یستمد منھا قكبیرة كونھا أساس نشأتھ و

  .تكون أسرتھ المستقلةمغادرتھ لھا و، حتى بعد لشرائیةمتأثرا بھا في قراراتھ او

  :الأسریةالقرارات   :أولا

ھلك لیس بالضرورة ھو صاحب نجد في كثیر من قرارات الشرائیة الأسریة أن المست
  .، و قد لا یكون المشتري أیضا بل قد یكون أحد الأعضاء الآخرین في الأسرةالقرار

أو حتى المشتري، فان ھذا نظرا لكون المستخدم لیس دائما صاحب القرار الوحید و
یتطلب من القائمین على النشاط التسویقي محاولة تحدید أي من أعضاء الأسرة ھو صاحب 

خاصة الجھود ھ جزء مھم من النشطة التسویقیة والقرار فیما یتعلق بسلعة أو خدمة معینة وتوجی

                                                           
 ).213،مرجع سابق،ص( :مدخل متكامل سلوك المستھلكالغدیر حمد،الساعد رشاد، - 1

2 - Kotler et dubois,Marketing Management,op-cit,P200. 
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أشكال التأثیر و ا یلي یمكن تلخیص ادوار الأسرةفیمو ،ترویجیة نحو ذلك العضو من الأسرةال
  :)1(فیھا على القرارات الشرائیة بما یلي

قد یكون فراد الذین یتوفر لدیھم الخبرة والرغبة في سلعة معینة، ووھم الأ: جامعي المعلومات -ا
لكن قد تختلف المعاییر بین ھؤلاء المعلومات المتعلقة بھذه السلعة، و فرد أو أكثر معني بجمع

  .الفرد

نوع لقرار النھائي بالشراء أو عدمھ وھم الأفراد الذین یستطعون اتخاذ او:  متخذو القرار  - ب
حسب ر فردیا أو جماعیا أو اجتماعیا والسلعة أو الخدمة التي یتم شراؤھا وقد یكون القرا

  مستوى ونسبة مشاركة أعضاء الأسرة في القرار.

و الخدمة التي اتخذ القرار وھم الأفراد الذین یقومون بعملیة شراء السلعة أ: المشترین -جـ 
لكن ھذا لا و غالبا ما یكون أحد أفراد الأسرة البالغین ( الأب ، الأم ، الأبناء الكبار)أنھا ، وبش

  یمنع أن یكون أحد الأطفال برفقة أحد البالغین .

وھم أحد أعضاء الأسرة الذي یقوم بتھیئة السلعة لتكون جاھزة  ":المجھزین" المحضرین  - د
  للاستھلاك أو الاستخدام من قبل بقیة الأعضاء.

وھم أعضاء الأسرة الذین یقومون باستھلاك أو استخدام السلعة أو الخدمة  :المستخدمین - ه
  المشتراة.

وھم الأعضاء الذین یقومون بخدمة إصلاح السلعة بحیث تستمر بإعطاء مستوى  :الصائنین -و
  للمستخدمین. الرضامناسب من 

ذلك إما و منھا،من السلعة بعد الانتھاء وھم الأعضاء الذین یعملون على التخلص  :المتلفین -ي
  بإتلافھا أو إلقاءھا في سلة المھملات.

، ففي بعض ف العوامل والمؤثرات المحیطة بھاتختلف ھذه الأدوار أسرة لأخرى باختلا
ھناك حاجة لبعض تكون في حالات أخرى لا ارس أحد الأعضاء أكثر من دور، والحالات قد یم
، إضافة إلى انھ یمكن أن نجد أكثر من عضو یشترك في دور واحد من ھذه ھذه الأدوار

  الأدوار. 

ة في اتخاذ یعتبر الزوجان الوحدة الأساسی :تأثیر الزوجین على القرارات الشرائیة  : ثانیا
والخلفیة ن زوجین إلى آخر باختلاف الأسر م   یختلف دورھما القرارات داخل الأسرة، و

أیضا باختلاف المراد شرائھا، إضافة إلى و ،مستوى التعلیمي لكلا من الزوجینالالثقافیة لھا و
  عمل المرأة من عدمھ.

                                                           
  ).219-218،مرجع سابق،ص ص( :مدخل متكامل سلوك المستھلكالغدیر حمد،الساعد رشاد، - 1
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  الزوجة في ثلاث مناطق:قسیم تلك الأدوار بین الزوج وتقوم معظم الدراسات في ھذا المجال بتو

  الأحیان بقرارات فردیة من الزوج.تلك السلع التي تتخذ في أغلب ھي و :منطقة الزوج -ا

  .ھي السلع التي تتم قراراتھا الشرائیة عن طریق الزوجة بشكل منفردو :منطقة الزوجة  - ب

ھي تلك السلع الواقعة في منطقة القرارات الأسریة و: الزوجةمنطقة مشتركة بین الزوج و - جـ 
  التي یشترك في إصدارھا الزوجان معا.

خل في قرار شرائھا كل من الزوج السلع و الخدمات التي یتدو فیما یلي شكل یوضح  -
  والزوجة.

  خریطة قرارات الشراء بین الزوج و الزوجة )16(:رقمشكل 

     منطقة قرارات الزوجة
  
  
  

 ملابس الأطفال         

  
  

 أدوات المطبخ

  السلع الغذائیة
 

  
  مستحضرات

  التجمیل 
 ملابس الزوجة 

  نفوذ
  أكثر 

  للزوجة
  
 

    
  
  

  السفر للخارج
  

  السكن 
 التلفزیونات     

  
  

  لعب الأطفال
  

  مدارس الأطفال
  

السیارات                                           

  
  منطقة 

  القرارات 
  المشتركة 

  
  
  
 

  
  

  شھادات التأمین و التوفیر
  الإصلاح و الصیانة 

 ملابس الزوج 

    
 السلع الغذائیة 

  
  نفوذ 
  أكثر 
  للزوج

  
 

     منطقة قرارات الزوج
  .)99(ن و سلوك المستھلك ، مرجع سابق،صلي سلوى ، الإعلاالعواد :المصدر
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  :تأثیر الأطفال على القرارات الشرائیة  :ثالثا

فالأطفال ، تأثیر الأطفال على بعض القرارات الشرائیة العائلیة شيء لا یمكن تجاھلھإن 
یرجع سبب اھتمام الباحثین ، وأعضاء العائلة الآخرینكبقیة معنیون بالاستھلاك في وقت مبكر 

بدور الأطفال في الشراء إلى أنھم یمثلون قطاعات سوقیة ھامة بحیث یمكن خدمتھم بتقدیم 
  رغباتھم التي تتطور مع أعمارھم .التي تشبع حاجاتھم و المنتجات

كبیرا في بعض ر یختلف تأثیر الطفل على قرارات الشراء وفقا لنوع السلعة فیكون تأثیو
التي تستعمل من طرف كافة لكن تأثیرھم یكون قلیلا بالنسبة للعدید من السلع السلع كالتغذیة و

         الجدول الموالي یوضح مدى تأثیر الأطفال ثل السیارة أو العطل الصیفیة، و: مالعائلة
  على الشراء .

  تأثیر الأطفال في قرار الشراء  )05:(جدول رقم

  یستھلكھاسلعة 
 الأولیـــــــــــاء

  سلع تستھلكھا
 العائلـــــــــة

  سلع یستھلكھا
 الطفل

 عمر الطفل

  سنوات 6أقل من  تأثیر ضعیف تأثیر معدوم تأثیر معدوم
 8إلى  6من  تأثیر غیر مسیطر تأثیر ضعیف تأثیر ضعیف

تأثیر على بعض 
 السلع

تأثیر مسیطر  تأثیر بدون سلطة القرار
  لبعض
 السلع

 10إلى  8من 
 سنوات

تأثیر على بعض 
 السلع

 12إلى  10من  تأثیر مسیطر  تأثیر بدون سلطة القرار
 سنة 

  .)247(سابق، صمرجع  البیئة،عوامل تأثیر  :المستھلكبن عیسى عنابي، سلوك : لمصدرا

 ، بحیث كانواماتھم تختلف عن المرحلة الطفولیةالشباب فان اھتماأما بالنسبة للمراھقین و
، إلا أنھم في ھذه المرحلة العمریة نجد أن اھتمامھم یزداد معتمدین بشكل كبیر على أولیائھم

، أما دور السینمالمطاعم والذھاب إلى االترویجیة والملابس وبالأنشطة الریاضیة وأكثر 
، كما یتوقع أن یكون لبعضھم في ھذه المرحلة دخلا م الشرائیة فتصبح أكثر استقلالیةقراراتھ

  .)1(یا مستقلا سواء كان ذلك من أبائھم أو من العمل خارج المنزلمال

كیفیة تأثیرھا على قرارات الشراء لتسویق بالمراحل العمریة للطفل وإن اھتمام رجال ا
الأسریة ھو من الأمور المھمة نظرا لكونھم مستھلكون حالیون أو متوقعون وھم یمثلون أساس 

  أسر مستقبلیة .
                                                           

  ).224،مرجع سابق،ص (:مدخل متكامل  سلوك المستھلكالغدیر حمد، الساعد رشاد،  - 1
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II.  الجماعات المرجعیة:  

أبحاث علماء اجتماعي من الأھمیة في دراسات و لقد كان لتعریف الإنسان على أنھ كائن
       الوصول إلى نتائج و قوانین ومبادئ كان لھا الأثر الكبیر الاجتماع والسلوك والتربیة، و

المبادئ إلى علم ولقد وصل اثر ھذه الدراسات و ،الحیاة الإنسانیة على مر العصور في ارتقاء
 ریاضي،فالمستھلك ھو عضو في جماعة ( فریق  ،تحدیدا في مجال سلوك المستھلكو التسویق
عضویتھ في أي جماعة ھو ضرورة یتأثر ویؤثر بھا، و )1(...)مدینة. حي، عائلة، مدرسة،

: " أي تعرف الجماعات المرجعیة على أنھا، وجتماعیة في الانتماء للآخرینلإشباع حاجاتھ الا
مكن أن تشكل نقطة مقارنة عند الفرد في تكوین اتجاھات أو قیم سلوكیة شخص أو جماعة ی

        ومن جھة نظر تسویقیة فان الجماعات المرجعیة تشكل ھیكلا أو مرجعا للأفراد ، معینة
  .ة "في قراراتھم الشرائی

  :أنواع الجماعات المرجعیة  :أولا

        یتوقف ذلك على المعیار الذي یستخدم تقسیم الجماعات إلى أنواع كثیرة، و یمكن
   ذلك د أو درجة الاتصال بین أفرادھا وفیمكن تقسیمھا على أساس عضویة الفر التقسیم،في 

  )2(على النحو التالي

  :ھماتقسم الجماعات وفقا لھذا المعیار إلى نوعین و: تقسیم الجماعات بمعیار العضویة. ا

رد بدفع رسم الجماعات التي یشترط للانضمام إلیھا أن یقوم الفھي تلك و :جماعات عضویة * 
  ..الخ....، الجماعات المھنیة العضویة مثل النوادي

تراك ھي الجماعات التي ینضم إلیھا الفرد دون قیامھ بدفع اشو :جماعات عدم  العضویة * 
  . المساجدمعین، مثل جماعات الأصدقاء، جماعات الحي و

   :إلىحیث یمكن تقسیم الجماعات  :الاتصالتقسیم الجماعات بمعیار . ب

یعود ذلك إلى صغر و أعضاءھا،وتتصف بوجود اتصال دائم ومباشر بین  :أولیةجماعات * 
  .الأسرةحجم ھذه الجماعات مثل 

            ھي تلك الجماعات التي لا تتصف بالاتصال المباشر أو الدائم و :ثانویةجماعات * 
  .الأندیةبین أعضائھا مثل جماعات 

  :ھياعات المرجعیة إلى أربعة أنواع وھناك من یقسم الجم .جـ 

                                                           
  ).222،مرجع سابق،ص( مدخل للإعلان:سلوك المستھلكالمنصور كاسر نصر،  - 1
  ).88-87،مرجع سابق،ص ص(الإعلان وسلوك المستھلكلي سلوى، داالعو - 2
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الأسرة، جماعات العمل، : ھي التي ینتمي  إلیھا الفرد بالطبیعة مثل و: جماعات انتماء الفعلي* 
  .جماعات الأصدقاء ، الجیران

الخصائص ھي التي ینتمي إلیھا الفرد بحكم و): لانتساب: ( جماعات الانتماء الآلي* 
التعلیم ، فالأفراد ذو السن المتقارب أو التعلیم المتقارب یمثلون الدیموغرافیة مثل السن و

  .جماعات مرجعیة 

إنما بتوق و الفرد،جماعات لا ینتمي إلیھا ھي و :إلیھاجماعات التي یتطلع الفرد للانضمام * 
  .معینخل عال أو بسلوك للانضمام إلیھا كونھا تتمیز بد

 وسلوكھا،وھذا بسبب رفضھ لقیمھا واتجاھاتھا  :إلیھاد الانتماء فرجماعات سلبیة یرفض ال* 
  .التفاديكما تسمى ھذه الجماعات بجماعات  علیھا،یحاول الفرد الابتعاد و

 ، وتؤثر على سلوكھ بصفة عامة ثر من جماعة من ھذه الجماعاتد إلى أكفرقد ینتمي الو 
  .على سلوكھ الشرائي بصفة خاصةو

  :ردفكیفیة تأثیر الجماعات المرجعیة على سلوك ال : ثانیا

التي بمقتضاھا على اختیار المستھلك وذ المفترض وجودھا في الجماعات والنفإن القوة و
  :)1(تتم من خلال ثلاثة طرق

تجربتھ یعتبران وسائل اتصال و، فتقدیر خبرة الصدیق اد الجماعات للمستھلك بالمعلوماتإمد -ا
 (السیارات،وبالإضافة إلى ذلك فان الاستھلاك الواضح لمنتجات معینة  للمعلومات،قویة 

....الخ) تزود المستھلك بالمعلومات التي تحدد الأصناف أو المنتجات التي الأدوات. الملابس،
  تعتبر شیوعا في الجماعة.

فرصة للفرد كي یقارن مقارنا، حیث تتیح ال أن تلك الجماعات المرجعیة تملك تأثیرا -ب
لكون ھذه الجماعات تعتبر تقادات واتجاھات وسلوك الجماعة، واتجاھاتھ وسلوكھ باعاعتقاداتھ و

، وفي الحقیقة فان أحد أطراف تھلك بأسس تقییم تصوراتھ الذاتیةمرجعا للفرد فھي تمد المس
  ؤیة الآخرین لنا .تحدید التصور الذاتي من خلال كیفیة اعتقادنا عن ر

من حیث تأثیرھا على الاتجاھات  أن الجماعات المرجعیة تمتلك أیضا تأثیرا معیاریا -جـ 
مما یترتب علیھ  المبادئ الجماعیةي یقوم على أساس العرف الجماعي والقواعد والسلوك الذو

  المبادئ.تشجیع التوافق والخضوع لھذه العراف و

                                                           
سلوك المستھلك :المفاھیم العصریة و التطبیقات عبد الحمید السعد،الخطیب یاسر عبد الحمید،خزندار طارق محمد، - 1

   .351-350،مرجع سابق،ص ص 
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التأثیر في سیاق ما یخص سلوك المستھلك مع توضیح نمط یبین الجدول التالي كل نوع من و
  التأثیر الذي تمارسھ الجماعة على المستھلك وفائدة ھذا الأخیر واثر ذلك على سلوكھ:

  أنماط التأثیرات التي تمارسھا الجماعات المرجعیة )06:(جدول رقم

  
 السلوك

  
 نــــــوع القــــوة

  الخصـــــــائص
 المشاھدة للمصدر 

 طبیعة التأثیر  الأھـــــــــداف 

 معلوماتي المعرفة الثقة الخبرة القبول
 مقارن الشراء الذاتي/ الإنفاق  التشابھ الانتساب المطابقة
 معیاري التشجیع القوة التشجیع أو المنع التوافق

 :المستھلكخزندار طارق محمد، سلوك عبد الحمید طلعت السعد، الخطیب یاسر عبد الحمید ،  :المصدر 
  .)351(صریة و التطبیقات ، مرجع سابق،صالمفاھیم الع

ھذه منزلة ، فان ترویج الجماعات المرجعیة لسلعة أو علامة معینة یمكن أن یزید أخیراو
حدث ، وذلك لقناعة ھؤلاء المستھلكین بأنھ لو لم تكن ھذه السلعة جیدة لما تھذه السلعة أو العلامة

  حالتھم المالیة الجدیة .م مراكزھم الاجتماعیة المحترمة والذین لھو، عنھا ھؤلاء الناس الثقات

III.  الاجتماعیةالطبقة:  

البدایة لوصف ظاھرة اجتماعیة وسیاسیة الطبقة الاجتماعیة مفھوم اجتماعي نشأ في 
دراسات علم   قد ظھرت الأفكار التي تحدد مفھوم الطبقة الاجتماعیة من خلال، وواسعة النطاق

     :" مجموعة متجانسة عریف الطبقة الاجتماعیة على أنھاعموما یمكن تالاجتماع المقارن و
خص السلوك أو یبدون أوجھ متقاربة فیما یالاھتمامات ون الأفراد الذین لھم نفس القیم وم

  .)1(" آرائھمسلوكھم و

، یتھا لدى رجال التسویقتي لھا أھمالطبقات الاجتماعیة ھي احد المكونات البیئیة الو
تحدد ھذه المكانة من خلال معاییر ، ود أو الأسرة في المجتمعفرال فھي تعني المكانة التي یحتلھا

، حیث یقسم كارل ماركس الطبقات الاجتماعیة احثخاصة لكل مجتمع على أساس توجھ كل ب
الطبقة العمال) وقة البرولیتاریا (طبقة : طباس العلاقات الإنتاجیة إلى قسمینعلى أس

  البورجوازیة.

، السلطة، خرى في تقسیمھ للطبقات وھي الدخلمعاییر أعلى  "ماكس ویبر"بینما یعتمد 
( الدخل،  ، بحیث ترتكز الطبقة الاجتماعیة على توزیع الموارد المادیةالمكانة

الاجتماعیة سم الطبقات بطریقة أخرى تقوالمعارف.الخ)، ، الموارد الرمزیة ( التراث،......الخ)

                                                           
  ).143،مرجع سابق ،ص( سلوك المستھلك : عوامل تاثیرالبیئةبن عیسى عنابي ، -- 1
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كما یمكن أن تقسم  معروفة)،وضعیتھا المالیة أو التاریخ الأسري ( أسر عریقة و  على أساس
  .)1( مستوى علميمن معارف و سرالأأساس ما تمتلكھ  على

جتماعیة لا یعتبر معیارا صحیحا إلا أن معیار الدخل الذي یستخدم لتقسیم الطبقات الا
فقد یتحصل عامل ماھر على دخل یفوق بكثیر دخل لیس الدخل ھو أساس وجود الطبقات و

وقد یقع الأفراد في مجموعات دخل ، أستاذ الجامعة ولكن سلوكھ الشرائي یختلف كثیرا عنھ
كذلك الحال بالنسبة را لاختلاف طبقاتھم الاجتماعیة وواحدة لكن سلوكھم الشرائي یختلف نظ

  .)2( لاستعمال السلع المشتراة ذاتھا

  ": )3( رنر" فان الفرد یمكن أن یصنف داخل إحدى الطبقات السبع التالیةحسب دلیل " واو

  .المعروفة ذات المكانة المرموقة في المجتمعتضم العائلات القدیمة وو :الطبقة العلیا العلیا -أ

  .مدراء الشركات، ثرواتھم  حدیث نسبیاوتضم كبار الموظفین و: الطبقة أوسط العلیا - ب

  . تضم حدیثي بالثروةو :الطبقة أسفل العلیا –ج 

  .تضم الخبراء في مجال عملھم و : الطبقة أعلى الوسطى - د

  .العالمین بأجر تضم الموظفین وو :الطبقة أسفل الوسطى–ه 

  .تضم العمال المھرة و :الطبقة أعلى الدنیا  -و

  .المھرةتضم العمال غیر و :الدنیاالطبقة أسفل  -ي

القسم یتضح أن لكل طبقة صفات عن الأخرى حیث تؤثر في السلوك من خلال ھذا 
  الشرائي للفرد المنتمي إلیھا من حیث:

  الدنیا إلى الادخار.وسطى ومعدل الإنفاق عالي عند الطبقات العلیا بینما یمیل أفراد الطبقات ال -أ

السوق بینما یمیل یتسوق أعضاء الطبقات العلیا في الأوقات التي یكون بھا ضغط قلیل في  -ب
  باقي أفراد الطبقات لاستغلال مواسم خفض الأسعار .

                                                           
1 - Denis DaryKPierre Volle ,Comportement du consommateur-concept et outils,op-cit,P210. 

 ).38،مرجع سابق،ص (قراءات في سلوك المستھلكعمر ایمن علي، - 2 
 لعصریة و التطبیقاتسلوك المستھلك :المفاھیم اعبد الحمید السعد،الخطیب یاسر عبد الحمید،خزندار طارق محمد، - 3

  ).321،مرجع سابق،ص(
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أفراد مجلات المتخصصة ، والموثوقة، ومصادر المعلومات للطبقات العلیا  قد تكون من ال -ج
لومات من الإعلانات تمیل باقي الطبقات لاستمداد المعس الطبقة الاجتماعیة، وآخرین من نف
  التلفزیونیة .التجاریة، و

محلات ذات الاسم التجاري العادة تكون في المناطق الراقیة و أماكن التسویق للطبقات العلیا -د
، أما باقي الطبقات فیتسوقون في الأماكن التي یعلمون أن أسعار المنتجات فیھا المعروف

  منخفضة نسبیا.

IV. الثقافـــــــــة :  

والمعتقدات والتشریعات  ك التركیب المتشابك من المعارفتشمل الثقافة لدى مجتمع ذل
    القانونیة والأساسیة والقیم والعادات والتقالید والقیم المادیة  وغیر المادیة، وللثقافة ملموس 

ر الثقافات علیھا بسبب ، كما أن المجتمعات عرضة لتأثیالأنماط السلوكیةعلى المواقف و
  التحدیات الإقلیمیة الضخمة .العولمة و

اكتسابھا للأفراد من خلال عملیات التطبیع المختلفة یمكن اكتسابھا واھیمھا إن الثقافة بمف
حیان تم الاجتماعي إلا أنھا لا تتضمن استجابات موروثة ذلك لأن السلوك الإنساني في أغلب الأ

  .)1(بالتالي غیر موروثتعلمھ و

القیم "مجموعة المعارف والمعتقدات والمعاییر وأنھا:افة على بناءا على ھذا تعرف الثقو
ة ھي عبارة عن برمجة ذھنیو ،انتمائھ لھذا أو ذلك المجتمع"التي یتحصل علیھا الفرد نتیجة 

  .طقوس معینةجماعیة تترجم من خلال تصرفات وتظاھرات و

، فكل ثقافة تحتوي على ثقافات فرعیة أو الفرعیة كما یوجد ھناك مصطلح الثقافة
التعایش ما بین ن ناتجة عن الاختلاط و، وقد تكومن الأفراد یشتركون بقیم ما مجموعات

یكونون مختلفین عن أصحاب الثقافة الأصلیة للمجتمع لمجتمعات بسبب الھجرة أو العمل وا
لھا مناطقھا ، جماعات عرقیة وة)، دینة (جنسیالمعني، حیث تصبح لھذه الثقافة الفرعیة قومی

مثال على ذلك فقد قسم المستھلكین الأمریكیین إلى ثلاث جماعات و. )2(االجغرافیة الخاصة بھ
 KOTLERفرعیة:ذات ثقافة 

  .مستھلكین أمریكیین من اصل اسباني - 

  .مستھلكین أمریكیین من أصول افریقیة -

  .من أصل آسیويأمریكیین مستھلكین  -
                                                           

  ).183،مرجع سابق،ص (سلوك المستھلكالمیناوي عائشة مصطفى، - 1
  .)238،ص( 2001،الأردن ،دار المناھج ، سلوك المستھلكالصمیدعي محمود جاسم ،عثمان ردینھ یوسف، -2
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  ،الثقافة الأصلیةأنھا شأن جماعات وتشكل ھذه الثقافات الفرعیة قطاعا ھاما من السوق ش

 James المستھلك،من أوائل الذین تناولوا أھمیة الثقافة في مجال سلوك ویعتبر "
Duesenbery  "  

من ھذه الأنشطة و ثقافیة،د تحددھا متغیرات فرحیث ذكر أن الأنشطة التي یندمج فیھا ال
تؤثر بشكل كبیر  المعاییر الأساسیة التيفالمجتمع یزود المستھلك بالقیم و" شراء المنتجات"، 

  :)1(في سلوكھ كمستھلك كما تؤثر من حیث

  في كل المجالات.شادات للسلوك الذي یجب أن یكون ونسبیا كافة الإر مأنھا تقد -أ

أیضا  تزودنا الخدماتتشكیل السلوك الشرائي نحو السلع وإضافة إلى أن الثقافة تعمل على  -ب
  ....الخ . بمعاییر وقوانین عن ماذا نأكل وكیف وأین نأكل

أذواق ول مقبولة على شكل منتجات تتفق ولذلك تحتم على الشركات التسویقیة تقدیم حلو -ج
یتحتم على رجال التسویق مراقبة ومتابعة القیم المجتمع الوعاء الثقافي الذین یعیشون فیھ.كما 

یجیات التسویقیة تقییم الاستراتالاستھلاكیة بھدف الشرائیة و العادات الأكثر تأثیرا على الأنماطو
  الترویجیة للمنتجات.و

        الأفراد  سلوكفي الأخیر نستطیع القول أن المجتمع یمارس تأثیرا عمیقا على و
الواجبات التي تلقن لھم من خلال خلال الموانع و ذلك منو دینیة،طریق قواعد شعوریة أو  عن

 ..الخ.المسجد. المدرسة،تربیتھم التي تتم عن طریق إما العائلة أو 

  

  

  

  

  

  

  

                                                           
  ).184،مرجع سابق،ص (سلوك المستھلكالمیناوي عائشة مصطفى، - 1
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  قرار الشراء الاستھلاكي: المبحث الثالث

إن عملیة اتخاذ القرار الشرائي تبدأ مبكرا قبل القرار ذاتھ وتنتھي أیضا بعد التقییم ولیس 
بعد اتخاذ القرار ذاتھ، ورجل التسویق الذي یعطي اھتماما بإشباع حاجات ورغبات المستھلك لا 

ومراحل السلوك الشرائي وكذا أدوار وأنماط ھذا السلوك بد وأن یعطي اھتماما بطبیعة 
في ھذا المبحث من خلال  ھبالإضافة إلى العوامل المؤثرة على القرار الشرائي وھذا ما سنتناول

المستھلك  تثلاث مطالب ھي طبیعة وأنماط السلوك الشرائي، مراحل القرار الشرائي وسلوكیا
                                                   الشراء.                       دما بع

  الشرائيطبیعة وأنماط السلوك : المطلب الأول

التصرفات و من العملیات متتابعةمجموعة إن ھذا السلوك یمثل  :)1(تعریف السلوك الشرائي
                                                           .ولیس مجرد تصرف قاطع في خطوة واحدة

        إن عملیة اتخاذ القرار الشرائي یمكن أن تؤثر بشكل مباشر  :)2(طبیعة السلوك الشرائي
في العملیات السیاسیة التسویقیة ومن دراسة نموذج مبسط لعملیة الشراء، نجد أن قرار الفرد 

نما ینبع من رغبتھ في الحصول على منفعة معینة، وھذه الرغبة بشراء سلعة أو خدمة معینة إ
تتأثر بدایة بمجموعة من القیود البیئیة المحیطة مثل السلع المتاحة في السوق، ومدى تأثیر 
السیاسات التسویقیة على المستھلك، ھذا فضلا عن العدید من المؤثرات الأخرى مثل الدخل 

      فإنھ على السوق أن یحدد الوزن النسبي لتأثیر كل  اذوالظروف الاقتصادیة والاجتماعیة، ل
من المتغیرات المحیطة والمؤثرة في قرار المشتري، ولكن نموذج الشراء عادة لا یتم وفقا لھذا 
النمط المبسط وإنما یتم وفقا لمجموعة من الخطوات المتشابكة التي یصعب عادة على رجل 

  التسویق أن یضع حدا فاصلا فیما بینھا والتي تتحرك داخل الإنسان وفقا لخطوات منظمة:    

  :أدوار الشراء              

  :)3(كمایلي إلیھاللشراء مجموعة من الأدوار یمكن النظر 

وقد تكون المبادرة من الزوج أو : المبادرة في طرح فكرة الشراء لأول مرة  - أ
الزوجة أو الأبناء حسب طبیعة السلعة المراد شرائھا كالسیارة أو الغسالة أو نوعیة معینة 

  من الملابس.
الشخص أو الجماعة التي تؤثر على قرار  كوھو ذل: الشراءالمؤثر على قرار   - ب

العمل أو نجوم المجتمع ویختلف تأثیر أي من ھذه  ءالشراء كالعائلة والأصدقاء، زملا
                                                           

 ).169، ص(2002، الإبراھیمیة، مصر، التسویقإسماعیل السید،  -1
 ). 28ھـ، ص(1425الدار الجامعیة، مصر، التسویق الحدیث،بشیر عباس العلاق،  -2
 ).88 – 87ص ص(، سابق مرجع ،سلوك المستھلك:مدخل استراتیجي ، عبیدات ابرأھم محمد -3
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المجموعات حسب طبیعة السلعة وخصائصھا والاعتقاد السائد أن المؤثر على قرار الشراء 
    ھو الممول للصفقة الشرائیة بالإضافة إلى الزوجة. 

وھم الأشخاص الذین یحددون بصفة نھائیة قرار الشراء للسلعة أو : متخذ قرار الشراء -جـ 
الزوج والزوجة سلطة اتخاذ قرار الشراء حسب  مالعلامة التجاریة منھا، وغالبا ما یتقاس

دد المالیة والمعنویة التي یتمتع بھا كل منھما داخل الأسرة كما یح ةطبیعتھا وأھمیتھا ومقدار القو
  القرار الأمور الروتینیة المرتبطة بكیفیة الشراء وتوقیتھ ومصدره. ذمتخ

ولا یمثل دور  االذي یقوم بشراء السلعة أو الخدمة التي تقرر شرائھ صوھو الشخ: المشترى - د
المشترى ھنا أكثر من مجرد تنفیذ القرار الذي تم اتخاذه سواء شارك في اتخاذه أو لم یشارك، 

لایكون  كما تجدر الإشارة ھنا إلى أن المشتري قد یكون أحد المستھلكین لما یتم شراؤه وقد
                                                            وذلك بالنظر لنوعیة السلعة المراد شرائھا.

وھو الشخص الذي یستخدم السلعة فإذا كان قرار الشراء یتعلق  :مستخدم أو مستھلك السلعة -ه
بثلاجة على سبیل المثال، فان جمیع أفراد الأسرة ھم المستخدمون النھائیین لھا،كما أن فھم 

مؤسسات الأعمال في وضع  وتحلیل الأدوار التي سبق الإشارة إلیھا یفید إدارات التسویق في
  وتوجیھ مختلف البرامج التسویقیة والترویجیة.

II. أنماط السلوك الشرائي:  

إن سلوك المستھلك لشراء جھاز تسجیل مختلف تماما عن سلوكھ في شراء معجون 
أسنان مثلا، والقرار الأكثر تعقیدا من المحتمل أن یتطلب أكثر من فرد للاشتراك فیھا وقد 

الوقت والتروي من جانب المستھلك ویمكن التمییز بین ثلاثة أنواع من السلوك تتطلب مزیدا من 
  .)1(الشرائي

المستھلك تتم بطریقة روتینیة حتى أن القرار  سلوكھناك العدید من : سلوك الشراء الروتیني -ا
بخصوص منتج  ھأنھ یعلم كل ما یحتاج كالشرائي یتم بصورة أوتوماتیكیة، فحینما یشعرا لمستھل

یقوم بالبحث عن معلومات جدیدة ویكون سلوكھ الشرائي بناءا على خطة معروفة من الذاكرة 
ھذا النمط من السلوك الشرائي في حالة شراء السلع أو  ثوالخبرة السابقة وعادة ما یحد

   الخدمات الأقل تكلفة من حیث المال والوقت والجھد ویتم شراؤھا بصورة متكررة.           

وتتوقف الإستراتیجیة التسویقیة المناسبة على مركز المنتج في السوق ویحاول رجل 
 بالبحث عن السلعة، لذلك  مخاصة أن المستھلك لا یقو علامةالتسویق أن یحافظ على مكانة ال

فمن الضرورة أن یتأكد رجل التسویق أن سلعتھ موجودة في بدائل الاختیار لدى المستھلك.                                             

                                                           
 ).03(مرجع سابق، ص ،سلوك المستھلك یناوي،معائشة ال-  1
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التسویقیة  ةأما إذا كان المنتج جدید في السوق یحاول رجل التسویق تطویر الإستراتیجی
ذ المعروضات وخلق رسومات جذابة لجذب الاھتمام عن طریق عمل تقییم عمل ممیز لنواف

أو عروض خاصة  تقدیم عینات مجانیة على العبوة مما یساعد على ظھورھا فوق الأرفف،
تساعد المستھلك في الدخول  الإستراتیجیةمثل: اشتري واحد تحصل على آخر مجانا ومثل ھذه 

تعامل مع في مضمار سلوك شرائي روتیني ولكن أكثر وعیا، أما إذا كان رجل التسویق ی
كانت في السوق فربما یفضل المستھلك تتبع السلوك الشرائي الروتیني، خاصة أن ھذه  علامات

لدیھا نصیب سوقي مرتفع وھي موجودة في أذھان معظم المستھلكین لذلك یحاول  علاماتال
            المنافسین.             علاماتالمستھلك إلى  لدائما توفیر ھذه الأصناف حتى لا یتحو

قد یكون المستھلك متآلف مع المنتج لأنھ قام بشرائھ  :سلوك حل المشاكل المحدودة –ب
مرات عدیدة ولكنھ غیر متآلف مع كل البدائل المتاحة، وبالتالي یحتاج القرار إلى تفكیر وإن 

أو  علاماتكان بصورة محدودة حیث أن المستھلك على علم بالمنتج ولكنھ لیس على علم بكل ال
  العلامات الخاصة بھ.

الإستراتیجیة التسویقیة المناسبة ھنا ھي توفیر معلومات إضافیة للمستھلك وتحاول 
  المتاحة وقد تساعد ھذه المعلومات  علاماتالرسالة الإعلانیة زیادة إدراك المستھلك حول ال

  على رفع مكانة السلعة وتحسین وضعھا في السوق.    

في بعض أنواع السلع مثل شراء سیارة أو منزل یبذل : متعددةسلوك حل المشاكل ال -جـ
المستھلك مجھود ووقت طویل في كل مرحلة من مراحل صنع القرار الشرائي فھو ینشغل 

      البدائل المتاحة ویقضي وقت طویل  مبدراسة المشكلة ویستخدم عدد كبیر من معاییر تقیی
         على رجل التسویق أن یتعرف جیدا  في البحث عن معلومات قبل اتخاذ القرار. یجب

    على حاجات المستھلك خاصة إذا كان قدر معرفتھ منخفض، فیحاول أن یوفر لھ معلومات 
عن البدائل وأیضا یساعده في تكوین معاییر الاختیار المناسبة، أما في حالة   عن كل شيء 

    السلع الخاصة، فیكون من الأفضل عرضھا من خلال إعلانات ذات كفاءة عالیة وتحتوى 
على قدر عالي من المعلومات التعلیمیة المتخصصة لإظھار المنتجات بصورة جیدة حیث أن 

دافع یرغب في الحصول على المعلومات الملائمة ویتولد لدیھ الالمستھلك في مثل ھذه الحالة 
  لفھمھا وإدارتھا ومتابعتھا.
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  مراحل القرار الشرائي :المطلب الثاني

تمر عملیة اتخاذ القرار الشرائي بخمسة مراحل أساسیة ھي: التعرف على المشكلة، 
  الشراء. دالبحث عن المعلومات، تقییم البدائل، قرار الشراء، سلوك ما بع

   نستعرض ھذه الخطوات بشيء من التفصیل: يوفیما یل

I. الشعور بالحاجة:  

تعتبر السلع والخدمات إحدى الوسائل المستخدمة بالدرجة الأولى في إشباع الرغبات 
الكامنة لدى المستھلكین المرتقبین، والتي تكون أساسا بمستوى وحجم احتیاجاتھم وتؤثر البیئة 
المحیطة بالإنسان في توضیح وبیان الفرصة التي تؤدي إلى بعث مفھوم الشعور بالحاجة لدیھ، 

بوجود نماذج أخرى أحدث مما یرتدیھ فیكون ذلك  -رغم حداثة ما یرتدیھ –الإنسان كأن یشعر 
بمثابة محرك الدوافع والرغبات في شراء ملابس جدیدة تسعى الجھود التسویقیة في ھذه 
المرحلة إلى التعرف على الحاجات غیر المشبعة وكذا إثارة الرغبات الكامنة لتحریك الغرائز 

عد على خلق الرغبة لاقتناء سلعة معینة فقد یوضح إعلان المؤسسة مدى بما یسا توالانفعالا
الأمان الذي یشعر بھ المستھلك من اقتنائھ لوثیقة التأمین، لیشعر الإنسان بحاجة ھذا الأمان 

  المفقود بعدم وجود وثیقة تأمین لھ ولأولاده.

 نالإشباع وقد تكو بعد أن یحدد العمیل حاجتھ فانھ یقرر الجھد المطلوب للقیام بعملیة
البحث عن تلك  يالمعلومات والخبرات المتاحة للمستھلك عن الموقف الشرائي محدود، ویبدأ ف

  المعلومات من خلال استخدام متكامل لكافة خطوات القرار الشرائي.

تماما ذو  سعلى العك نوبالتالي تكون خبرتھ السابقة ومعلوماتھ منخفضة،وقد یكو
كاملة عن المنتجات والموقف الشرائي، ولدیھ فكرة متكاملة عن البدائل المتاحة ولا  تمعلوما

بذل الجھد والوقت لإجراء ھذه الدراسة أو المقارنة بین البدائل وبالتالي عندما یشعر  جیحتا
العمیل بالحاجة یتخذ قرارا شرائیا فوریا، ویكون ذلك عادة في السلع المعتادة الشراء. تسعى 

التسویقیة في ھذه المرحلة لزیادة حجم المعلومات المتاحة لدى العملاء عن المنتجات مما  الجھود
أیضا من درجة إلحاح الحاجة ویشجع على البحث، ویرى بعض الكتاب أن معظم  دیزی

بارتباط المستھلك  عالمنتجات رخیصة السعر في السوق ھي من نوع المنتجات التي لا تتمت
        معینة، أو یكون ولاء لأحدھا بینما معظم السلع الخاصة تتمتع بارتباطھا بنوعیة  علامةب

  من المستھلكین. 
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II. تحدید البدائل :  

عندما یشعر الإنسان بالحاجة فإنھ یكون متوتر و یرتقب و ینتظر الفرصة التي یتمكن بھا 
لإشباع ھذه الحاجات بل أن من إشباع حاجاتھ، إلا أن ذلك لا یعني بالضرورة تحركھ الفوري 

نوعیة وقیمة الحاجة الإمكانیات المتاحة لھ، و سرعة اتخاذ القرار الشرائي تتوقف على مدى
واجبة الإشباع، ھذا فضلا عن الظروف البیئیة المحیطة، إذ أن ذلك یؤدي إلى إطالة أو تقصیر 

فقد تؤدي الحاجة بین اتخاذ الشخص لقرار الشراء، وقت بین وجود الحاجة أو الرغبة وال
بالعطش للتحرك الفوري لشراء زجاجة میاه غازیة، كما قد یرى الفرد أثناء مروره على إحدى 

ص إذا أعجب الشخ انوافذ العرض قمیص أو رباط مناسب فیقوم على الفور بعملیة الشراء، بینم
الشراء وفقا معارفھ قبل الإقدام على عملیة بسیارة معینة فإنھ یفكر ملیا ویستشیر أصدقائھ و
الخدمات البدیلة التي العمیل بتحدید السلع و ملمستوى إدراك العمیل لكیفیة إشباع ھذه الحاجة یقو

في ھذه ویحتاج نوع معین من المشروبات ثم یحدد الصنف المطلوب،  وتشبع حاجاتھ، فھ
قد ومن واقع خبرتھ السابقة، د البدائل بشكل مبسط من ذاكرتھ والمرحلة العمیل إما أن یحد

اتجاھاتھ نحو رحلة بحجم المعلومات وتتأثر ھذه المشاقا لتحدید البدائل المحیطة، و یجري بحثا
 مدى العائد الذي یحصل علیھ من البحث عن معلومات جدیدة.ومصادرھا، 

III. تقییم البدائل:   

       الصحیحة مستھلك بجمع المعلومات الكاملة وتعتمد ھذه الخطوة على مدى قیام ال
     یة التقییم تختلف بطبیعة الحال فإن عملوعن البدائل المختلفة التي یمكن الاختیار من بینھا، 

حتى بالنسبة لنفس الشخص من قرار شرائي لآخر.  یمكن القول بأن من شخص لآخر، و
المستھلك في ممارستھ لإشباع حاجتھ یبحث عن مجموعة من المنافع المرتبطة بالسلعة التي 

        في ھذه الحال فإن المستھلك یضع مجموعة من الخصائص التي یجب وتمده بالإشباع، 
  التقییم.من وجھة نظره توافرھا في المنتج محل 

ستھلك قد تتضمن معاییر موضوعیة ینبغي التنویھ بأن المعاییر المستخدمة من جانب المو
معاییر غیر رشیدة، وھنا یأتي دور رجل التسویق في التأثیر على المستھلك من خلال ورشیدة و

المؤثرة في اختیار المعلن عنھا بالخصائص المختلفة والإعلان عن طریق ربط السلعة 
  للاسم التجاري المعین. المستھلك

   عملیة التقییم قد تشتمل على أكثر من مجرد تقییم البدائل المختلفة للسلعة فقد تنطوي 
طریقة الشراء ذاتھا سواء البیع النقدي أو التقسیط م المتجر الذي سیتم منھ الشراء وعلى تقیی

  )1(.لعحیث تلعب ھذه الجوانب دورا ھاما في اتخاذ قرار شراء العدید من الس
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معاییره، و بدائل الاختیارtherkey و  Kahnaman Christopheقد ناقش كل من و
یأخذھا في الاعتبار تسمى بدائل الاختیار، وبدائل البدیلة التي یتبعھا المستھلك و فالسلوكیات

المتاحة مع الأخذ في الاعتبار أن  نماذجالالعلامات وتیار ھي مستویات السلع، شكلھا، والاخ
  المستھلك لا یستطیع حصر كل البدائل.

IV. اتخاذ قرار الشراء:  

الذي سیقوم المستھلك باختیاره، یعني قرار الشراء اتخاذ القرار النھائي للاسم التجاري و
التي  عض العوامل الوقفیةفي ھذه المرحلة ھناك ب ،بناء على عملیة التقییم السابق الإشارة إلیھاو

اتخاذ القرار الفعلي، وھذه العوامل تتضمن اتجاھات الآخرین تتدخل وتتوسط بین النیة للشراء و
و عدم اتجاه النیة للشراء مثل أفراد العائلة  أو الأصدقاء، وقد یكون لھم دورا كبیرا في إتمام أ

ل مفاجئ ن ھناك بعض الظروف غیر المرئیة والتي تظھر بشككذلك فإإتمام عملیة الشراء، و
نفس الاسم  عدم رضاھم عنالنھائي مثل خبرة بعض الأصدقاء وقد تؤثر على اتخاذ القرار و

، وظھور بعض البدائل الأخرى الأكثر أھمیة للشراء أو تصرف رجل البیع داخل التجاري
  .)1(المتجر

    بصورة سریعة، ویتم ذلك اتخاذ قرار الشراء الفعلي ویؤثر التسویق في المستھلك ب
، تدریب عمال البیع في المتاجر خلال التكرار الإعلاني، برامج تنشیط المبیعات من
  تحضیرھم للتحدث بشكل إیجابي عن السلعة.و

وعند اتخاذ المستھلك لقرار الشراء تظھر بعض القرارات الفرعیة المرتبطة بعملیة 
  . )2(الدفع ة، التوقیت، طریقالشراء مثل الوحدات التي یتم شراؤھا من السلعة

V. الشراء دسلوك ما بع:  

ولكن تمتد لتشمل شعور ما بعد الشراء،  يبالقرار الشرائ يإن عملیة الشراء لا تنتھ
عادة عن التفكیر في السلعة التي اشتراھا وخاصة إذا كانت من السلع  ففالمستھلك لا یتوق

یحددان عملیة  نالتفكیر في سلوك الرضا أو سلوك عدم الرضا اللذا االمعمرة، وقد یتجسد ھذ
  وھذا ما سنتطرق إلیھ في المطلب الثالث. )3(الشراء

  

  

                                                           
 .)129(، ص1990جامعة عین الشمس ، الإسكندریة،   ) تالتسویق (المفاھیم والاستراتیجیاخیر الدین،  عمرو- 1
 .)162(، مرجع سابق، صالتسویقمحمد فرید الصحن،  - 2
 .)36(، مرجع سابق، صالتسویق الحدیثبشیر العلاق،  - 3
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  الشراء دالمستھلك ما بع سلوك: المطلب الثالث

المستھلكین بعد استعمال السلعة أو الخدمة وباختلاف شخصیة المستھلك  سلوكتختلف 
     ضإما في رضا المستھلك ثم ولائھ أو عدم رضاه وبالتالي الاعترا السلوكیاتوتتجسد ھذه 

  عن ھذه السلعة أو الخدمة.

I. ناجمة عن الرضا سلوكیات:  

یعرف رضا المستھلك بأنھ موقف فعال ینتج عن تقییم جمیع نواحي العلاقة بین البائع * 
تقییم المستھلك للسلعة أو الخدمة یعتمد على مقارنة الأداء الفعلي لھذه السلعة أو  ،والمستھلك

  Sethوقد عرف كل من  )1(الخدمة مع بعض المعاییر أو المقاییس التي كان یتوقعھا المستھلك
الرضا بأنھ الحالة العقلیة للإنسان التي یشعر بھا عندما یحصل على مكافأة كافیة  Howardو

  .)2(ضحیة بالنقود والمجھودمقابل الت

  لرضا المستھلك أھمیة بالغة تتمثل في: 

v رسم برنامج وخطط العمل بالمنظمة؛  
v تطویر جودة السلعة أو الخدمة وتحقیق میزة تنافسیة للمنظمة في السوق؛  
v نجاح المنظمة في تحقیق الأرباح من خلال إشباع احتیاجات ومطالب المستھلك؛  
v خلق ولاء من قبل العمیل؛  
v یادة معدل تكرار تعاملات العمیل مع المنظمة.ز 

  :الأتي يالناجمة عن الرضا ف السلوكیات* وتتمثل 

لا یفرق البعض أحیانا بین سلوك "تكرار الشراء" و"سلوك  :سلوك تكرار الشراء •
الولاء" فعرف البعض سلوك الولاء على أنھ تكرار الشراء ولكن للتفرقة بین المفھومین 

التمییز بین تكرار الشراء بدون التزام بنفس المنتج في كل مرة شراء وبین الولاء  اعلین
ویرى البعض أن مكررو الشراء  ،الذي ھو التزام بشراء نفس المنتج في كل مرة شراء

برغم عدم وجود ارتباط عاطفي بینھم وبینھا،  علامةھم من یستمرون في شراء نفس ال
  .علامةم ارتباط عاطفي بالبینما أصحاب الولاء ھم من لدیھ

وقد أجمع الباحثون على أن سلوك تكرار الشراء من أھم سلوكیات ما بعد الشراء      
       المترتبة على الرضا، فلقد أكدت بعض الدراسات على وجود علاقة ارتباط بین الرضا 

                                                           
 ).344(، ص2001،العدد الأول، القاھرة،محددات الرضا، مجلة الدراسات المالیة والتجاریةمبروك الھوا ري،   -1
 .)49(، ص2005، مذكرة ماجستیر، تخصص تسویق، البلیدة، استراتیجیات رضا العمیلكشیدة حبیبة،  - 2
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الشراء یعد  عن السلعة أو الخدمة والعودة للشراء مرة أخرى، كما أن تأثیر الرضا على تكرار
  )1(.أقوى من تأثیر الجودة على تكرار الشراء

أكدت العدید من الدراسات على أن سلوك التحدث بكلام  )2( :سلوك التحدث بكلام ایجابي •
الشراء المترتبة على الرضا، حیث أن الرضا یعد  دما بع سلوكیاتایجابي أحد أھم 

عن أن  File 1994مقدمة ھامة لسلوك التحدث الایجابي عن الخدمة وقد كشفت دراسة
الشراء یتنوع بتنوع الخدمات المختلفة وتتأثر بالكلمة  دالكلام عن المنتج في مرحلة ما بع

وحجم الشركة ، الشراء لالمدخلة أي الحصول على كلام من الغیر أثناء مرحلة ما قب
ھي بیة الأكثر فعالیة والأقل ثمنا وتعتبر الكلمة المتناقلة الایجا ،السابقة والرضا ةوالخبر

  :الشراء للأسباب التالیة دمن أھم سلوكیات ما بع

ب معلومات حیة ذات مصداقیة التخاطب وتناقل الأحادیث یتم وجھا لوجھ فیقدم في الغال *
  عالیة؛

  وعلى نوایاھم المستقبلیة اتجاھھا؛لومات على معتقدات الآخرین حول المنظمة تؤثر ھذه المع* 

العملاء الذین یقدمون معلومات سلبیة یعتبرون مصادر للمعلومات غیر خاضعة للسیطرة ولھا * 
  .دور كبیر في اتخاذ قرارات الشراء

بأنھ التزام  زالمترتبة على الرضا، وھو یتمی السلوكیاتیعد سلوك الولاء أحد  )3(:سلوك الولاء
ھذا یعنى و ،مع المنتج المفضل في المستقبلعمیق بتكرار الشراء أو إعادة التعامل على الدوام 

تكرار الشراء من نفس العلامة مھما كانت المؤثرات الخارجیة المحیطة أو الجھود التسویقیة 
  .التي تھدف لتحویل المستھلك لعلامة أخرى

المتاحة أمامھ إن سلوك تكرار الشراء لعلامة معینة بسبب التعود أو بسبب أن ھذه العلامة ھي 
سعیھ لاختیارھا دون غیرھا و تمسكھ بعلامة معینةل وإنما الولاء ھو إصرار العمیلا یعد ولاءا و

  .من العلامات المتاحة في منافذ التوزیع

  :لسلوك الولاء نتیجتان ھماو

 ؛وي للمستھلكین المفقودین و ذلك بنمو ولائھمتخفیض المعدل السن •
أن كسب مستھلكین جدد یكلف الكثیر، كما  ثتخفیض التكالیف المتعلقة بالمبیعات، حی •

ن المستھلكون الجدد أكثر أنھم لیسوا دائما مربحین على الفور، ولھذا فبالرضا الجید یكو

                                                           
 ).67(، ص2002، جامعة عین الشمس، مصر، رضا العمیل عن الخدمةقیاس ریم محمد صالح الألفي،  1
 .)95(مرجع سابق، ص سلوك المستھلك:مدخل استراتیجي، محمد ابراھیم عبیدات، 2
 .)60(مرجع سابق، ص، استراتیجیات رضا العمیلكشیدة حبیبة،  3
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بالتالي تنخفض جدد و تنخفض تكالیف كسب مستھلكینمنھ یرتفع رقم الأعمال وولاء، و
 .التكالیف الكلیة

 یعد رضا المستھلك غیر كاف لضمان بقاء المنظمة في السوق، ولكن یجب أن یتجاوز
  :ھذا عن طریقتحقیق رضا المستھلك إلى ولائھ و

  .لدى المستھلك طتنمیة مشاعر الارتبا* 

  .تقدیم منتج أو خدمة تفوق التوقعات* 

II. یعد سلوك عدم الرضا نتیجة لمجموعة    :ناجمة عن عدم الرضا سلوكیات            
الضمان، : إخفاق أداء المنتج، العملیات المصاحبة لأداء المنتج مثل: من الإخفاقات مثل

  الخ ...الصیانة، علاج الشكاوى

  :ردود أفعال وھيإلى إن الإخفاق في تقدیم المنتج أو الخدمة یؤدي 

  :)1(المنافسینالتحول عن التعامل مع المنظمة إلى  •
یعد تحول العمیل رد فعل سلوكي ناتج عن حدوث عدم الرضا عن المنتج أو الخدمة مما 

على المنظمة الوصول إلي صفر عیب أو رضا حیث ، ینتج عنھ حالات ھروب المستھلكین
  :اوھذا عن طریق القضاء عن كل أسباب التحول والتي نذكر منھ% 100بنسبة 

  ؛العملاء الداخلیین الذین یحتلون الواجھة الأمامیة بالعمیل الخارجياھتمام  إظھارعدم  -

  ؛استغراق وقت طویل للاستجابة لمتطلبات العمیل -

  ؛عدم توفر المنتج أو الخدمة المطلوبة -

   ؛مستوى الجودة متقاربة مع مستوى المتنافسین مع سعر أعلى -

بین جودة المنتج التي وعدت بھا  على الوفاء بوعودھا كأن نجد فجوة ةعدم قدرة المنظم -
  ؛المنظمة والجودة التي یتمیز بھا المنتج فعلا

  ؛عدم القدرة على التعامل مع شكاوى المستھلكین بطریقة ترضیھم -

  ؛ظھور مشكلات مع تقییم المنتج أو الخدمة مما یؤثر على سمعة المنظمة -

  ؛دیم المنتجیم أعذار بشكل مستمر حول الأخطاء التي تقع أثناء تقدتق -

المنافسة بالسعر          المنظمة ھوالخدمة دائما حیث یكون ھدف  وانخفاض جودة المنتج أ -
  .ةحساب الجود ىعل

                                                           
 ).77(مرجع سابق،ص ،قیاس رضا العمیل عن الخدمة ریم محمد صالح الألفي، - 1
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یعد سلوك الشكوى رد فعل یحدث نتیجة عدم الرضا الذي یشعر بھ  :سلوك الشكوى •
  .المستھلك عن المنتج أو الخدمة بسبب وجود أخطاء عند تقدیم الخدمة أو السلعة

  :توجد عدة تقسیمات للشكاوى منھا

التصنیف بأھداف المستھلكین التي یریدون  احیث یتعلق ھذ: ستھلكینحسب أھداف الم* 
البحث عن تعویض، توصیل عدم الرضا : تقدم بالشكوى وتتمثل فيجراء ال نتحقیقھا م

  .للآخرین، المقاطعة الشخصیة

وفقا لھذا التقسیم تأخذ شكاوى : سب أھداف الشيء الذي تتجھ نحوه ردود الأفعالح* 
  :العمیل ثلاث أنواع

المنتج ستھلك، عن ھي الشكاوى المرتبطة بالخبرة غیر المرضیة للمو :اوى العلنیةالشك -
  .تقدیم الشكاوى لإدارة المنظمة للا ترتبط بعلاقاتھ الاجتماعیة، مثبصورة مباشرة و

ھلك بالمنتج ھي تلك الشكاوى المرتبطة بالخبرة غیر المرضیة للمستو :الشكاوى الخاصة -
  .ترتبط بعلاقاتھ الاجتماعیةبصورة غیر مباشرة، و

تھلك المرتبطة بالخبرة غیر المرضیة للمسھي الشكاوى و :الشكاوى الموجھة لجھات أخرى -
  . لا ترتبط بعلاقاتھ الاجتماعیةبالمنتج بصورة غیر مباشرة و

إعادة : إن تقدیم الشكاوى من قبل المستھلكین غیر الراضین لھ نتائج إیجابیة تتمثل في
  .التنویع - الولاء   -الرضا  

  :أموالا بسببفي المقابل فإن المستھلك غیر الراضي یفقد المنظمة و 

 - ل على الشكوىوحصوقت ال :الذي یشمللإعادة إرضاء المستھلك و ضروريالالوقت * 
   إلخ؛...الوسائل المستعملة لھذه المعالجةو -الوقت اللازم لمعالجة الشكوى

   ؛فقدان العمیل و تكلفة استبدالھ* 

  نقص الأرباح؛* 

  )1(.تقھقر صورة المنظمة*

  

                                                           
 .)63(مرجع سابق، ص ،استراتیجیات رضا العمیل كشیدة حبیبة ، -1
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مستھلكون لا یحبذون فكرة تقدیم الشكاوى، أي لا یكون لھم ھناك )1(:غیاب رد الفعل •
   الي تآكل أصولھا بالتو ھنا المنظمة تكون معرضة لخطر فقدان المستھلك، وسلوك رد الفعل
 ھذا بدون إعلام المنظمة بسبب تذمرھم.من المستھلكین و

  :إن حجج المستھلك غیر الراضي في الامتناع عن التعبیر كثیرة منھا

أنھ أمر لیس لھ قیمة لأن المستھلكین غیر الراضین الذین لا یشتكون یعتقدون عموما  *
الجھد اللذان یبذلان للالتزام بالرد على عدم الرضا بالغ الأھمیة بالمقارنة بالمنافع التي الوقت و

  ؛یترتب الحصول علیھا

  ؛المنظمةبین المستھلك ونزاع شدید عتبر أن الشكاوى ھي مصدر إزعاج وا* 

  لإدارة لا تشجع شكاوى المستھلكین؛یرى أن ا* 

  .عدم وجود قناة اتصال لتقدیم الشكاوى من خلالھا* 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 

                                                           
 .)65-64 ص( مرجع سابق ، ص ،استراتیجیات رضا العمیل كشیدة حبیبة ، - 1
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  : الفصل خلاصة  

دراسة سلوك المستھلك ستعود  أنیمكن استخلاص ما تم استعراضھ في ھذا الفصل في 
تنصب على تقدیم ما یرضي المستھلك، مما یجعلھ  لأنھابالنفع للسوق وللمستھلك بالوقت ذاتھ 

       المسوق ونجاحھ  أھدافالمنظمة التسویقیة من جانب، ویحقق  إلى إخلاصاو ولاء أكثر
  .أخرالمستھلك بشكل مربح من جانب  إلىفي الوصول 

قرارات  أن إلا ،وتكمن ضرورة دراسة سلوك المستھلك كخطوة حتمیة في فھم سلوكھ
نیة بل تفاعل مشترك بین مؤثرات موضوعیة، أو آالمستھلك في الشراء لا تنبع من حالة عفویة 

وكذا مؤثرات تفرضھا  ،)اجتماعیة وثقافیة(، ومؤثرات خارجیة)سیكولوجیة(ومؤثرات داخلیة 
التسویقیة تقوده لاعتماد خطوات متسلسلة في اتخاذه لقرار  إستراتیجیتھاالمنظمة من خلال 

  .كل من ھذه العوامل علیھ تأثیرالشراء، تختلف ھذه الخطوات باختلاف درجة 

للتعرف على ما یرغب فیھ وتحدید كیفیة  أیضا ھنا تبرز أھمیة دراسة سلوك المستھلكو
تھ الداخلیة المتمثلة في حاجات محدداتصرفھ ومن ثمة كشف أسباب ودوافع ھذا السلوك، و

ت الأسرة، الجماعا: الخارجیة المتمثلة فيو ،الحسي والشخصیة علم، الإدراكدوافع الأفراد، التو
       الثقافة ھذه المحددات تحدد سلوك المستھلك الذي ینعكس المرجعیة، الطبقة الاجتماعیة و

ئل، تقییم ادبتحدید ال ،في القرار الشرائي الذي یمر بمراحل أساسیة تتمثل في الشعور بالحاجة
، ھذا الأخیر الذي قد ینعكس في رضا أو الشراء وكذا سلوك ما بعد الشراءرار البدائل، اتخاذ ق

  .عدم رضا المستھلك

خاصة إذا ما  ھذا ما جعل دراسة سلوك المستھلك یكتنفھا الغموض و صعوبة التنبؤ  
    .ارتبطت الدراسة بجانب الاتصال التسویقي، وھذا ما سنحاول دراستھ في الفصل الموالي
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  الفصل الثالث: آلیات تأثیر الاتصال التسویقي على سلوك المستھلك النھائي
 
 

الاتصال نشاط م الأسس العلمیة المطلوبة لبناء لقد تطرقنا في الفصل الأول إلى أھ  
لسلوك المستھلك بتحلیل  بعد معالجتنا في الفصل الثاني، ولتحقیق الأھداف المسطرة التسویقي
إبراز آلیات نفسنا في وضع یسمح لنا بمناقشة والخارجیة نجد أالداخلیة ودداتھ تفسیر محأبعاده و

عمل أدوات الاتصال التسویقي للتأثیر على السلوك الاستھلاكي للأفراد، إن الاتصال التسویقي 
فھم طبیعة لھذا لزم علینا دراسة ور مجموعة من المراحل المتدرجة، ویمكنھ نقل المستھلك عب

ستجابات المتدرجة للمستھلك وصولا إلى فھم أعمق حول مضمون دینامیكیات ھذه الاو
حرصا منا على إلقاء الضوء على الجوانب الأساسیة واستراتیجیات التكیف معھا والمستھلك 

سوف یتضمن ھذا الفصل لآلیات عمل الاتصال التسویقي لتشكیل سلوك المستھلك النھائي ف
  وھي تتمثل في : ،أربعة مباحث
  .للمستھلك النھائي ةالتدریجی ةالاستجابالمبحث الأول: 

  .في تكوین اتجاھات المستھلك الاتصال التسویقيدور المبحث الثاني: 

  .: دور الاتصال التسویقي في تحقیق رضا المستھلك و ولائھالمبحث الثالث

 .الرقابة و تقییم الأداءالمبحث الرابع : 
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  للمستھلك النھائي ةالتدریجی ة: الاستجابالمبحث الأول

  
یحتوي المبحث على ثلاثة مطالب ھي على التوالي: الأول مفھوم الاستجابة التدریجیة، 
        أما المطلب الثاني سنتحدث فیھ عن نماذج الاستجابة التدریجیة للمستھلك النھائي لنصل 

لمراحل المختلفة على ا الاتصال التسویقيفي الأخیر إلي المطلب الثالث نتناول تأثیرات أدوات 
  في عملیة الشراء.

  مفهوم الاستجابة التدريجية:  المطلب الأول:
  

القیام بعملیة الشراء ھي الاستجابة النھائیة لجمیع وسائل الاتصال التسویقي التي توجھھا 
غیر أنھ لیست محصلة أنشطة الاتصال نظمة إلى  المستھلكین المستھدفین المؤسسة أو الم
            إلى عدد  بل محصلة لتفاعل عدد كبیر من الأنشطة التسویقیة إضافة ،التسویقي فقط

 التي لا تخضع لسیطرة رجل التسویق مثلا الحالة الاقتصادیة أومن المتغیرات البیئیة و
  المنافسة. 

ا بالاستجابة التدریجیة ؟ ً   فماذا نعني إذ
عبر  التسویقي أن یقود المستھلك" التدرج في الاستجابة یعني أنھ على رجل الاتصال 

ھي القیام بعملیة المستھلك إلى المرحلة الأخیرة و الخطوات قبل أن یصل ھذاعدد من المراحل و
الواقع أن الرؤیا الخاصة بمزیج الاتصال التسویقي المتكامل  یتحدى فكرة و ،الشراء الفعلي

ة ستھلكین یوجدون في مرحلالمتدرجة حیث أن ھذا المفھوم یفترض أن جمیع الم  ةالاستجاب
ا نحو مرحلة متقدمة أكثر أن على رجل الاتصال التسویقي أن یقودواحدة و  ،في التدرجھم جمیعً

ا الذي یرغب ھذا ما یحتم على رجل الاتصال التسویقي أن یقدم في مزیجھ للاتصال التسویقي م
 .)1(ن مرحلة لأخرىم ولیس ما یتمناه ھو من نقل المستھلك  ،معرفتھالمستھلك في سماعة و

  :تشخیص قوة مفھوم الاستجابة التدریجیة -
إن مفھوم الاستجابات التدریجیة ھو مفھوم یمكن أن یكون نافعا بشكل كبیر جدا بالنسبة 
لرجل التسویق عندما یقوم بتحدید إلى أین ینبغي أن تتجھ الجھود الترویجیة للشركة، فعلى سبیل 

  الاستجابات الخاصة بالسوق للمنتجین الافتراضیین التالیین:المثال ھذه الدراسة التي تمثل شكل 
  
  
  
  

                                                 
  ).367م، ص( 2002الدار لجامعية, مصر، أساسيات بحوث التسويق، , إسماعیل السید - 1
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  الاستجابات الخاصة بالسوق للمنتجین الافتراضیین): 07(قم رجدول 

  )ب(الـمـنـتج   )أ(الـمـنتج   

 % 40 % 90  الـــعــلـم بـالـمـنتج

 % 30 % 60  الـمعـرفة بالمنتج

 % 25 % 20  الإعجاب بالمنتج

 % 20 % 10  التفضیل للمنتج

 % 15 % 08  الاستعداد لشراء المنتج

 % 12 % 04  الشـراء الفعلي للمنتج

 % 10 % 03  الــرضـا عن الـمنتج

  .)367(مرجع سابق، ص ، أساسیات بحوث التسویقإسماعیل السید،  :المصدر

  

 % 10تعد النسب المذكورة أعلاه نسب متجمعة بمعنى أنھ بالنسبة للمنتج (ب) نجد أن 
من أولئك  % 30لكنھم یمثلون ھدفین یشعرون بالرضا عن المنتج ومن المستھلكین المست

المستھلكین الذین یعلمون عن وجود ھذا المنتج، و الواقع أنھ وفقا لھذه النسب نجد أن 
المستھلكین للمنتج (أ) یفھمون تلك الاتصالات المتعلقة بالمنتج بشكل جید حیث تبلغ نسبة الأفراد 

لكنھم لا یھتمون بالملامح الخاصة بھذا المنتج حیث لا تبلغ نسبة و % 60عرفونھ حوالي الذین ی
     تركز  اتصال تسویقيفي ھذه الحالة فإن استخدام رسائل ، وفقط % 20الإعجاب بھ إلا حوالي 

على ملامح المنتج ذاتھا ھو الذي یساعد الشركة على تحسین ھذه النسبة أما بالنسبة للمنتج (ب) 
فإن النسب تشیر إلى ضرورة التركیز على مساعدة المستھلكین المستھدفین من المؤسسة بالعلم 

ة الدرایومن ھنا فإن زیادة درجة العلم فقط، و % 40بوجود المنتج ذاتھ حیث تبلغ ھذه النسبة 
مثل ھذا للشركة صاحبة ھذا المنتج، و الاتصال التسویقيبوجود المنتج قد یكون ھدف نشاط 

كیفیة استخدامھا في اتخاذ القرارات وة مفھوم الاستجابات التدریجیة والتحلیل ھو الذي یعكس ق
  المتعلقة بأھداف النشاط الترویجي للمؤسسة.
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  التدريجية للمستهلك: نماذج الاستجابات المطلب الثاني
  

 تعرفنا على مراحل عملیة الشراء،وبعد إعطاء مفھوم الاستجابات التدریجیة للمستھلك 
أھم  ة من طرف مختصین في مجال التسویق،سنناقش مختلف أشكال الاستجابة التدریجیة المقدم

  ھذه النماذج ما یلي:
  I - نموذج AIDA :  
أول  1898سنة  (E, SELMO, LEW)  یشكل ھذا النموذج الذي جاء من طرف 

): مرحلة الانتباه أو الإدراك 1وفقا لھذا النموذج یمر المستھلك بأربعة مراحل(نموذج للاستجابة 
(attention) ،  مرحلة الاھتمام(Intenest)  مرحلة الرغبة(Désin) ،  التصرف(Action) 

  الشكل التالي یوضح ھذه المراحل:و
      مراحل الاستجابة التدريجية    ): 17( الشكل رقم 

 
  
  

  ).342الدار الجامعية ، الإسكندرية، ص (، أساسيات التسويق، عبد السلام أبوقحفالمصدر : 
  

لرجال البیع لتوضیح الخطوات اللازم أخذ  النموذج قد تم تنمیتھعلى الرغم من أن ھذا و
فان ھذا لنموذج یمكن تطبیقھ على كافة الجھود  ،لھا للقیام بعملیة الشراء الفعليالمستھلك خلا

 الترویجیة .
II -  : نموذج التأثير المتدرج  

          من النماذج الرائدة في مجال قیاس فعالیة الإعلان، ذلك النموذج الذي طوره كل 
إن الباحثان ینظران إلى الإعلان  ،أسمیاه ''ھرم التأثیرات'') وSteiner(و) Lavidgeمن (

ا من خ طوة عدم باعتباره قوة ینبغي أن تحرك الناس صعودا على خطوات مدروسة، بدءً
ا لخطوة شراء السلعة و الشكل الموالي یوضح الخطوات معرفتھم بوجود السلعة، واستمرارً

  الإیجابیة في النموذج:
  
  
  
  

                                                 
1  -  EN DENVE , JACQUES ET DENISLINDON , MERKATOR , DELLOR , 6ème édition France 2000 , P 444. 

 تصرف رغبة اھتمام انتباه
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  .خطوات ھرم التأثیرات): 18(شكل رقم 

لأنواع الترویج أو الإعلان أمثلة 

  المطلوبة للخطوات المتنوعة
التحرك باتجاه 

  الشراء
  الأبعاد السلوكیة 

  ذات العلاقة

    الشراء  
 إعلانات تجار التجزئة،: النقاط البیعیة

 مغریات سعریة، عروض خاصة،

دعم الوعود لبراھین و أدلة، 
  الادعاءاتو

حقل الدوافع، الإعلانات ھنا   
 تثیر أو

 .الرغبات توجھ

  
    الإقناع  

      تنشیط مبیعات
    التفضیل  

 رسائل إعلانیة: إعلانات تنافسیة

  "الصورة الذھنیة"نقاشیة، إعلانات 

 :عاطفي  

حقل العواطف الإعلانات ھنا 
 تغیر

المواقف و الاتجاھات 
  .المشاعرو

    التحبیب  
 مغریات المكانة و الوجاھة و غیرھا،

إعلانات إعلانات خاصة بالنخبة، 
  مقارنة

    

    المعرفة  
 رسائل إعلانیة: بیانات حول السلعة

 وصفیة، إعلانات مبوبة و ادعاءات

  مجلجلة

  :إدراكي  

حقل التفكیر، الإعلانات ھنا 
 توفر

  .الحقائقالمعلومات و

    الوعي بالسلعة  

  .)442(مرجع سابق، ص  ،الترویج والإعلان عة،ببشیر العلاق، علي محمد ربا :المصدر
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المعرفة) ترتبطان بالمعلومات أو تین في السلسلة (الوعي بالسلعة وإن الخطوتین الأولی
أو الاتجاھات فضیل) فإنھما یتعلقان بالمواقف والتا الخطوتین التالیتین (التحبیب والأفكار، أم

الشراء) فإن مھمتھما و  المشاعر الإیجابیة اتجاه السلعة، بینما الخطوتان الأخیرتان (الإقناع
  )1( امتلاك أو تملك السلعة.–تقتصر على تولید الفعل 

الكلاسیكي الذي یقسم السلوك ھذه الوظائف الثلاث للإعلان تقارن بالنموذج السیكولوجي 
 .( 2)ثم المرحلة السلوكیة ) ، المرحلة الشعوریة، المرحلة الفكریة (إلى ثلاثة أبعاد

، المیل، اقترحھا لفیدج وستاینز فیما یلي: الإدراك، المعرفةلتي تتمثل المراحل او
  التفضیل  الإقناع ، الشراء.

  المراحل الأساسية للتبني كما اقترحها لافيدج و ستاينز ):19الشكل رقم (                   
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

ص  مرجع  سابق ،، والإعلان  الأصول العلمية للترويج التجاري ،اجي معلانالمصدر :          
)24.(  
  

                                                 
  ).443مرجع سابق، ص ( ،التجاري والإعلان الترویج بشیر العلاق، علي محمد ربابعة، - 1

2  -  ALIN BURLAND ET ARMAND DAYAN  ET AUTRES MANUEL DE GESTION , VOLUME (1) ,                     
ELLIPSE , France 1999 ,P 402 

البعد 
 الإدراكي

 الــشراء

 الإقــناع

 التــفضيل

 المـــيل

 المـــعرفة

 الإدراك

البعد 
الشعور

البعد 
 السلوكي
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مستھلك على رجل التسویق وفقا لھذا النموذج مطالب بإحداث سلسلة من الآثار لحمل ال
  تبدأ سلسلة الآثار المطلوبة بقیام نشاط الاتصال التسویقي بإعلامالشراء، والقیام بعملیة 

، ثم یتم و غیرھا، ألك من خلال الإعلانات أو المعارض، وذالمستھلك  أولا عن وجود المنتج
ا النموذج تؤدي المعرفة حسب ھذھلك  المعرفة الخاصة بھذا المنتج، والمست  بالترویج لاكتسا

مما یولد لدیھ نیة الشراء، وأخیرا فإن ھذه النیة  ،فضیلھذا یقوده إلى التنتج وإلى الإعجاب بالم
 .)1(تقوده إلى عملیة الشراء الفعلي للمنتج 

 III -: نموذج تبني المنتجات الجديدة 
حدد علماء الاجتماع خمس مراحل أساسیة یمر بھا المستھلك للوصول إلى قراره 

ك، المعرفة، الاھتمام، التقییم ھذه المراحل ھي: الإدراالجدیدة، وبني السلعة أو الخدمة الخاص بت
     فعملیة التأثیر المستھدفة من الاتصال التسویقي تعتمد على آلیة إقناعیة یتم  ،أخیرا التبنيو

من خلالھا إحداث سلسلة من الآثار الإدراكیة التي تبدأ بتعریف المستھلكین بالمنتج الجدید، 
لتكوین الانطباعات ثم القناعات وتلیھا كثر تقدما من حیث مضمونھا السلوكي، وصولا إلى آثار أ

تجدر الإشارة إلى أن الآلیة و ،أخیرا السلوك نفسھالاتجاھات والمیول السلوكي ثم النوایا و
الإقناعیة للاتصال التسویقي تعمل على مستویین ھما: الاتصال حیث یتم من خلالھ نقل 

الاكتساب التي لمطلوب من خلالھ عملیات التعلم وثم إحداث التأثیر االمعلومات عن المنتج ، 
ل تعتبر الآثار الإقناعیة المحدثة بواسطة الاتصا، وتتیحھا المعلومات المنقولة للمستھلكین

ھو ما یساعد على تعمیق المضمون السلوكي الذي تنطوي علیھ التسویقي ذات طبیعة تراكمیة، و
التبني لا یتم بطریقة  إن عملیة ،مما یدفعھ إلى تبني ما یروج لھتلك الآثار لدى المستھلك، 

  لكنھا عملیة بناء سلوكي یصاغ من خلالھا التبني.عشوائیة و
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  

                                                 
 ).442مرجع سابق، ص ( ،التسويق الحديث بشير العلاق، - 1
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  : Rognesالشكل التالي یوضح ذلك المراحل الخمسة حسب نموذج  و

  لتبني المنتج الجديد Rognesنموذج  ):20رقم (الشكل 
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
مرجع سابق، ص  المستهلك: عوامل تأثير البيئة، كسلو عنابي بن عيسى،المصدر :  
)248.(  
   

       فعملیة التأثیر المستھدفة من نشاط الاتصال التسویقي تعتمد على آلیة اقناعیة یتم 
، سلسلة من الآثار الإدراكیة التي تبدأ بتعریف المستھلكین بالمنتج الجدیدمن خلالھا إحداث 

یتأثر معدل تبني واستمرار الشراء، واستعمال السلعة الجدیدة و تتمثل عملیة التبني في شراءو
  .عوامل مرتبطة بالمنتج في حد ذاتھوالمنتجات بعوامل مرتبطة بالفرد 

السابقین باحتوائھ على مرحلة التجربة كمرحلة  عملیا یختلف ھذا النموذج عن النموذجین
ضروریة لبناء السلوك الاستھلاكي للمنتجات الجدیدة فالتجربة تسمح للمستھلك أن یقوم باختیار 

في ھذه الحالة العینات المجانیة یمكن أن تكون القیام بعملیة الشراء الفعلیة، والمنتج بنفسھ قبل 
  بة المنتجات الجدیدة للحكم علیھا بنفسھ.ناجحة جدا في السماح للمستھلك بتجر

  
  

 الإدراك

 الاھتمام

 التقییم

 التجربة

 التبني

 الرفض
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IV- :نموذج تشغيل المعلومات  
التأثیر المتدرج التي یمر  جیحتوي ھذا النموذج على ست خطوات أساسیة مثلھ مثل نموذ

، )MC – GUIBER   ()1وقد تم اقتراح ھذا النموذج بواسطة ماكجوبر ( المستھلك، خلالھا 
    وفقا لھذا النموذج یتم تقدیم المعلومات المتعلقة بالمنتج و ھذا سواء بالإعلانات أو أي شكلا أخر 

ھذه المرحلة مرحلة خلق  تليویتضمن معلومات متعلقة بالمنتج، ومن أشكال الاتصال التسویقي 
لمعرفة المتعلقة ، أي أن المستھلك یطلب المزید من امما یدفع المستھلك لمحاولة الفھم، الانتباه

سعره .... الخ و یعدھا بفھم المستھلك كل ما یرید معرفتھ بخصائص المنتج وأماكن تواجھ و
  لیصل إلى مرحلة التحصیل.

نموذج التي لا توجد في أي انھ یحتوي على مرحلة الاحتفاظ و یلاحظ على ھذا النموذج
ك على تذكر تلك المعلومات التي تشیر ھذه الخطوة إلى قدرة المستھلآخر من النماذج السابقة، و
  توجد في الرسالة الإعلانیة.

عملیا تقدم نماذج الاستجابة التدریجیة صورة واقعیة لرجل الاتصال التسویقي عن آلیات 
  التأثیر الممكن تطبیقھا على الفئة المستھدفة بنشاط الاتصال التسویقي.

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  

                                                 
 ).370مرجع سابق، ص (التسويق،  السيد إسماعيل، - 1
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  نماذج الاستجابة التدريجية   ): 21(رقم:الشكل 

 
  النماذج

  
  المستويات

نموذج  التأثير              نموذج قبول          نموذج تشغيل                                                         نموذج          
                  AIDA  المتدرج                المنتجات الجديدة             المعلومات 

  العلم و الدراية  الانتباه  مرحلة المعرفة
  
  
  

  المعرفة

  العلم و الدراية
  

  التقديم
  

  الانتباه
  
  الفهم

  الاهتمام  مرحلة الشعور
  
  
  

  الرغبة

  عجابلإا
  

  التفضل
  
  النية

  الاهتمام
  
  
  
  التقييم

  التفصيل
  
  

  الاحتفاظ

    مرحلة السلوك
  
  
  

  التصرف

  
  
  
  

  الشراء

  التجربة
  
  
  
  التبني

  
  
  
  

  السلوك
  مستوى الرضا  مستوى الرضا  مستوى الرضا  مستوى الرضا  النتائج
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 .Silvé repiquet , publicité , Vulpian , Paris , 1987,  P 21  :المصدر

ة للاستجابة المختلف المراحل علىتأثيرات أدوات الاتصال التسويقي  :الثالثالمطلب 
 التدريجية للمستهلك 

  
الاستجابات المتدرجة بشكل مختلف،  بصفة عامة تؤثر أدوات الاتصال التسویقي على

، و ذلك في المراحلو ل الاستجابة یعني ذلك إن كل مرحلة من مراحالمختلفة لاستجابة المستھلكّ
ن بعض الوسائل أو بشكل أفضل م ذلكقد یتم ببعض وسائل وأدوات الاتصال التسویقي، و

حدة من أدوات الاتصال التسویقي ، ھذا رغم إمكانیة التركیز على أداة واالأدوات الأخرى
  .عطاء أدوار ثانویة لبقیة العناصرإو

I.  المیكانیكیة الاقناعیة للبیع الشخصي: 
مررھا الذھنیة التي یتصویر العملیات محاولات التنظیم التي استھدفت و ھناك الكثیر من

    ، وأھم ھذه المحاولات ما یطلق علیھ اسم " سلسلة الآثار " ویقوم ھذا النظام قرار الشراء
على أساس الفرضیة الجدلیة التي تقول بان الاستجابة السلوكیة للفرد یمكن إن تتحقق من خلال 

الإعداد )، بحیث تساھم ھذه الآثار في صیاغة 1إحداث سلسلة من الآثار الذھنیة المتلاحقة (
 للتصرف السلوكي كما ھو موضح في الشكل التالي : مالذھني اللاز

  يوضح الميكانيكية الاقناعية للبيع الشخصي: ) 22الشكل رقم ( 
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  ).40ص( ،1994مطابع الصفوة، الطبعة الأولى، الأردن، الأصول العلمية للبيع الشخصي ،  ناجي معلا ،المصدر :   

                                                 
 ).40، ص (1994، مطابع الصفوة، الطبعة الأولى، الأردن،  للبيع الشخصيالأصول العلمية ناجي معلا ,  - 1

 )أفعال البیع ( السلوك و إتمام العملیة الاقناعیة 

 النیة السلوكیة

 المواقفصیاغة 

 تكوین القناعات

 دراكلإالمعرفة و ا

 دراكإاللامعرفة و اللا
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لعل من أبرز ما تتصف بھ ھذه المیكانیكیة ھو أن كل اثر من الآثار الذھنیة المحدثة و
كي الذي استعداد للتصرف ) أكثر من المضمون السلواللاحقة ینطوي على مضمون سلوكي ( 

) أن مصدر التأثیر الاقناعي یمكنھ  KELMANیرى كلمان ( و ینطوي علیھ الأثر السابق،
     )  AIDAیمكن تطبیق نظام ( ، وإحداث الإقناع في اتجاه تغییر أو بناء الموقف السلوكي

  في البیع الشخصي .
II.  الإعلانمراحل أوجھ الإقناع و التأثیر في: 

المؤثرة على الاستجابات یمثل الإعلان واحد من أھم أدوات الاتصال التسویقي 
 فیمكن عن طریق النشاط الإعلاني ( الإشھاري ) نقل المستھلك على مستویات السلوكیة،

ناسب كل إعلان یمكن تصمیم مجموعة من الإعلانات بحیث  یتومتفاوتة المضامین السلوكیة 
المصممة بطریقة جیدة  تعملیا یمكن للإعلانا ،ة من مراحل الاستجابة التدریجیةمع مرحل
من ثمة تكوین القناعات ثم الاتجاھات والمعرفة، و موعة من الآثار الذھنیة كالإدراكإحداث مج

وحده لا یكفي تجدر الإشارة على أن الإعلان و ،السلوكیةة التي تسبق الاستجابة فالنیة السلوكی
لإتمام العملیة البیعیة إلا انھ مھم جدا إلى جانب البیع الشخصي عند الترویج للسلع 

  ) .1الاستھلاكیة(
III.  و مدخل  التسویقيفاعلیة عناصر الاتصالAIDA  : 

كما یمكن ذلك          في البیع الشخصي، AIDAكما رأبنا سابقا یمكن تطبیق نموذج 
یعبر سویقي تختلف من مرحلة إلى أخرى وإلا أن فاعلیة عناصر الاتصال الت في الإعلان،

ووسائل الاتصال  AIDAالشكل الموالي عن العلاقة بین المراحل الأربعة الموجودة في نموذج 
  التسویقي المختلفة. 

  AIDAو نموذج  الاتصال التسويقي) : فاعلية عناصر  23شكل رقم ( 
  
  
  
  
  

  الاهتمام           الانتباه             الرغبة                    التصرف                    
  ) .58(، ص2005الدار الجامعية، الإسكندرية،، الإعلان  فريد الصحن ،المصدر :                  

                                                 
 ).34، ص (1996 ،الدار الجامعية, الأردن ،الأصول العلمية للترويج التجاري و الإعلانناجي معلا ،  - 1

  البیع الشخصي                 
     

  الإعلان                   تنشیط المبیعات 
  

 الدعایة / العلاقات العامة                                                             
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ه نلاحظ من الشكل أن الإعلان یكون لھ أكبر تأثیر في عملیة خلق العلم بالمنتج أو الانتبا
الإعلان یمكن أن یصل إلى أكبر عدد ممكن ھذا أمر طبیعي نظرا لأن لھ من قبل المستھلكین، و

كذلك یجذب دام وسائل الإعلان الجماھیریة، ومن المستھلكین في نفس الوقت من خلال استخ
         لكنھ لا یعد فعالا عض الرسائل الإعلانیة الجذابة، وانتباھھم للمنتج من خلال استخدام ب

ین یظھر نشاط البیع الشخصي تأثیر في مرحلة الحث على القیام بالتصرف (الشراء)، في ح
      لكنھ أكثر فاعلیة أقل فاعلیة في مرحلتي المعرفة والاھتمام، و مخالف لتأثیر الإعلان، فھو

أحد أسباب ذلك ھو أن ، والقیام بالشراءتقدما في الاستجابة مثل الرغبة وفي تحقیق مراحل أكثر 
ستجابات المتدرجة فعالا نظرا للتكلفة البیع الشخصي لا یكون في المراحل المبكرة من الا

و المعرفة بھ من خلال البیع الشخصي،  ون من الممكن بناء العلم بالمنتجالخاصة بھ، فبینما یك
         إلا أن تكلفة ھذا قد تكون عالیة للغایة، إلا إذا كان حجم السوق صغیرا مثلما ھو الحال 

  في بعض المنتجات الموجھة لمنظمات الأعمال.
ثانوي، الأكثر فعالیة في استمالة تنشیط المبیعات ھو نشاط تعزیزي ویعد نشاط و  

ج، كما أن إعطاءه لى ھدیة ما قد یجعلھ یشتري المنتفحصول المستھلك ع ،تصرفات المستھلكین
       یساعد تنشیط المبیعات كثیرا  ،فرصة للاشتراك في إحدى المسابقات یدفعھ أكثر للشراء

ھناك توجیھ كبیر للمنظمات في الآونة الأخیرة السلوكیة إلى سلوك فعلي والنیة  في تحویل
نات التجربة، التسعیر عیختلف تقنیاتھ كالعروض التجاریة وللاھتمام أكثر بھذا النشاط بم

  غیرھا.الترویجي و
المنتج الجدید أخیرا فإن نشاط العلاقات العامة یكون فعالا في مرحلة بناء العلم بو

ركز أكثر على سمعة المنظمة كذلك في بناء درجة منخفضة من الاھتمام بھ فھو یوالتعریف بھ و
كما یساھم في بناء  ،یفیدھا في الأجل الطویل من خلال بناء علاقات دائمة مع المستھلكینككل و

  علاماتھا التجاریة.و الولاء لمنتجات المنظمة 
رجل  الاتصال التسویقيدور كل عنصر من عناصر ة الجیدة لطبیعة وعملیا تفید المعرف

في اختیار التولیفة المناسبة حسب قدرة المنظمة المالیة، مع الأخذ بعین الاتصال التسویقي 
في الربط  نتج، كما یفید تحلیل دورة حیاة المللاتصال التسویقيالاعتبار طبیعة الأھداف المحددة 

ي المزج بین یؤدرة ھذا المنتج، ومراحل دو كل مرحلة منو الاتصال التسویقيبین أدوات 
       ج في حیاتھ ضمن القدرة المالیة المتوفرة للمنظمة ودورة المنت الاتصال التسویقيأھداف 

     السؤال الذي یمكن طرحھ عند ھذا المستوى ، والاتصال التسویقيأنشطة قیق فعالیة في تح
لتعدیل أو لتغییر اتجاھات  الاتصال التسویقيا من التحلیل متعلق بالكیفیة التي یعمل من خلالھ

 المستھلك.
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  في تكوین اتجاھات المستھلك الاتصال التسویقي: دور المبحث الثاني

  

ي المبحث الأول للاستجابات التدریجیة للمستھلك ننتقل إلى دراسة فبعد دراستنا   
للمستھلكین المستھدفین  یجابیةالاتصال التسویقي  للتكیف مع الاتجاھات الإ أداءكیفیة عمل 

منتجاتھا كآلیات فعالة لعمل ھذا الاتجاھات السلبیة نحو المنظمة ومحاولة تغییر أو تعدیل و
قبل لتسویقي في تولید رضا المستھلك والنشاط، بالإضافة إلى دراسة مدى مساھمة الاتصال ا

  ھذا نحدد الإطار العام للاتجاھات و خصائصھا.
  

  و خصائصھ و نماذجھ البنائیةمستھلك التجاه ا: المطلب الأول
  

لیس ھناك إجماع بین العلماء السلوكیین حول تعریف محدد للاتجاھات، فقد عرفت 
الاتجاھات بأنھا حالة ذھنیة لدى الفرد تعكس مدى إیجابیتھ أو سلبیتھ، تأییده أو عدم تأییده، 

الاتجاه یمثل حالة شعوریة تنطوي بھذه الرؤیة فإن عدم تفضیلھ لشيء أو مفھوم ما، و تفضیلھ أو
   )1(على مستوى من الاستعداد السلوكي.

نة، في ھذا الصدد یرى كوتلر أن الاتجاھات تتعلق تقریبا بكل من الأمور التالیة: الدیاو
ن للالسیاسة، اللباس، الموسیقى و ِ فرد اتجاه سلبي أو إیجابي التغذیة، فھذه العناصر ھي التي تكو

ھذه أھم المفاھیم المتعلقة بالاتجاھات في سیاق ھذا الجزء فإنھ یمكن القول  إن كانتو )2(نحوھا
أن المقصود بالاتجاھات في حقل سلوك المستھلك ھي تلك التصرفات الناتجة عن التعلم أو 

نة، فمعناھا الخبرات السابقة التي تجعل الفرد المستھلك یتصرف بطریقة إیجابیة نحو سلعة معی
   عكس الو شراء ھذه السلعة وحتى تجربتھا والمیل نحو لتفضیل لھذه السلعةالقبول أو المیل وا

علیھ فالشيء الذي یتم اتخاذ اتجاه نحوه یسمى "موضوع في حالة الاتجاھات السلبیة و
  )3(الاتجاه".
I - بشكل عام یمكن النظر للاتجاھات من خلال خصائص بنائیة لا یمكن لأي باحث و 

  ھي كما یلي:یتجاھلھا وحقل سلوك المستھلك أن في 
ھ  ذا یعن  ي أن الاتجاھ  ات المرتبط  ة اھ  ات ش  يء مكتس  ب ب  التعلیم ومس  بق للس  لوك: والاتج •

       بالس  لوك الش   رائي إنم  ا تك   ون نتیج  ة للتجرب   ة المباش  رة م   ع الس  لعة أو الخدم   ة، بالإض   افة

                                                 
  ).316مرجع سابق، ص ( ،الأصول العلمية للترويج التجاري و الإعلان ناجي معلا، -  1
، مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نیل شھادة الماجستیر، تخصص تسویق، تأثیر الترویج على سلوك المستھلككمال مولوج،  -  2

  ).96، ص (2005البلیدة ،
  ).216مرجع سابق، ص (  ،سلوك المستھلك (مدخل سلوكي) إبراھیم ، محمد عبیدات -  3
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الاتجاھ  ات ئل المختلف  ة للاتص  ال التس  ویقي، وإل  ى المعلوم  ات المتحص  ل علیھ  ا م  ن الوس  ا
 كموقف مسبق للسلوك لھا خاصیة واقعیة أي أنھا یمكن أن تدفع المستھلك لسلوك معین.

ا ما تتص ف بالاتس اق لكن غالبقد لا تطابق الاتجاھات السلوك و الاتجاھات تتصف بالاتساق: •
 السلوك.الاتساق التوافق بین الاتجاھات ونقصد بمع السلوك، و

          تح   دث الاتجاھ   ات  ب ظ   روف معین   ة: ع   ادة م   االاتجاھ   ات تح   دث ض   من وض   ع أو ترتی    •
الس لوك، ف الموقف تؤثر على العلاق ة ب ین الاتج اه و ھي أحداث و ظروفمن خلال مواقف و

ات یمكن أن یكون للأف راد اتجاھ سلوك معین غیر متسق مع اتجاھھ، ویجعل الفرد یتصرف ب
ھذه الاتجاھات ص نفت وف ق ، كل اتجاه مرتبط بموقف معینمختلفة من ناحیة سلوك معین، و

 یقی ة نماذج معینة، كل نم وذج م ن ھ ذه النم اذج یض یف رؤی ة فكری ة تش مل عل ى الأبع اد الحق
  السلوك.وذلك بفھم العلاقة بین الاتجاه وعن مكونات كل نموذج، 

II -  تتكون الاتجاهات من ثلاثة أبعاد: لنموذج الثلاثي الأبعادلوفقا  
س تھلك ع ن الش يء معلوم ات المیش مل معتق دات وو )1((ال ذھني):البعد الإدراكي أو المعرفي  •

ل ثمن تك ون دائم ا مرتفع ة الج ودة ق د یعتق د المس تھلك أن الس لعة مرتفع ة اموضوع الاتجاه، و
 من ثمة تتأثر اتجاھاتھ نحو كافة السلع بھذه المعتقدات.و

یتع رض لھ ا الف رد،  عین ة یمك ن أنأي أن المواقف تتكون نتیجة لمؤثرات م )2(البعد التأثیري: •
ھذه المؤثرات یمكن أن تؤدي إلى تشكیل الاتجاھات أو المواق ف نح و أم ر أو ش يء مع ین، و

التس  ویقي ، س  واء ك  ان الت  أثیر نتیج  ة الاتص  ال أو نتیج  ة المعرف  ة أو نتیج  ة أنش  طة الاتص  ال 
 غیرھا.وكالعروض التجاریة  

البع   دین الإدراك   ي أتي نتیج   ة ال   ذي ی   البع   د الس   لوكي: وھ   و الس   لوك ال   ذي یخت   اره الف   رد و •
 أو یأتي نتیجة الموقف الذي یتعرض لھ الفرد.التأثیري و

ملح وظ ج دا اعتم ادا ع اد ف ي مج ال التس ویق بش كل كبی ر ویستخدم ھذا النموذج الثلاثي الأبو •
عل  ى أن  واع الس  لع أي أن  واع العلاق  ات التجاری  ة، ف  بعض المعلوم  ات ع  ن أن  واع العلام  ات 

المس  تھلك بمجموع  ة م  ن المعلوم  ات التجاری  ة توج  ھ للبع  د الإدراك  ي أو المعرف  ي لتزوی  د 
الحق   ائق ع   ن الس   لعة الم   راد ترویجھ   ا، فالبع   د الإدراك   ي أو المعرف   ي تص   لھ المعلوم   ات و

  أو إعلانات. یة سواء على شكل إعلان أو على شكل نشرات التسویق
III- اھ ات المس تھلكین نماذج الاتجاه متعدد الصفات: یقصد بالاتجاه متعدد الصفات توض یح اتج

  )3(یمكن اختصارھا كما یلي:دات معینة في السلعة أو الخدمة ومعتقعلى أساس صفات و

                                                 
  ).129، ص (1993للنشر، مصر، ، الدار العربیة الإعلان و الترویجھناء عبد الحلیم،  -  1
  ).97مرجع سابق، ص ( ،تأثیر الترویج على سلوك المستھلك كمال مولوج، -  2
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الخصائص كلھا تشكل عند المستھلك موق ف نموذج الاتجاه نحو الشيء: یتمیز بمجموعة من  •
 إیجابي تجاه السلعة.

ف ي الغال ب نح و الأف راد س واء ك انوا ح و الس لوك: أي نح و س لوك الش يء، ونموذج الاتج اه ن •
الأف  راد إم  ا م  وظفي المبیع  ات أو م  دراء أو ع  املین فیش  كل الموق  ف حص  یلة س  لوك ھ  ؤلاء 

معین  ة م  ن الس  یارات م  ثلا  علام  ةابي نح  و ق  د یك  ون للمس  تھلك اتج  اه إیج  إیجابی  ا أو س  لبیا، و
)BMWلكنھ لا یقوم بشرائھا لأنھا غالیة الثمن.) و 

          ون   ات الاتج   اه ش   املا لمكیمث   ل ھ   ذا النم   وذج بن   اء متك   املا ونم   وذج التص   رف المس   بب:  •
الأبع  اد، حی  ث یمك  ن ھ  ذا النم  وذج الب  احثین م  ن إج  راء عملی  ات التنب  ؤ م  ن ناحی  ة التركی  ب و

لتفسیر الأنماط السلوكیة إن نموذج التصرف المسبب ھو سلسلة من عناص ر الاتج اه اللازمة 
الاتجاھ ات تس بق نی ة الش راء والأنم اط الموض وعیة و المترابطة، فالمعتقدات تس بق الاتج اه 

تماش یا م ع ھ ذا النم وذج ف إن الاتج اه لا ی رتبط و نیة الشراء تسبق التص رف الفعل ي،الفعلي و
 السلوك كارتباطھ بنیة الشراء.ارتباطا قویا مع 

  

استراتیجیات تغییر اتجاھات ھلك واستراتیجیات التكیف مع اتجاھات المست :لمطلب الثانيا

  المستھلكین
تتبع المؤسسة استراتیجیات خاصة للتعامل م ع المس تھلك س واء ب التكیف م ع اتجاھات ھ أو   

  التغییر فیھا.
  

I -  المستھلكاستراتیجیات التكیف مع اتجاھات:  

ق  د المس  تھلك و أكث  ر الوس  ائل الت  ي تس  تخدم لتتماش  ى م  ع حاج  ات الاتص  ال التس  ویقيإن 
 الاتجاھ ات  أظھرت نتائج العدید م ن الدراس ات س ھولة الت أثیر عل ى المس تھلك حینم ا تتط ابق

یمكن لرجل الاتص ال التس ویقي أن یس تخدم اس تراتیجیات مع الحاجات الحالیة والمعتقدات، و
التكی  ف لج  ذب مس  تعملین ج  دد أو تش  جیع المس  تعملین الح  الیین للإقب  ال عل  ى ش  راء الس  لع 

 )1(ھ يات التكیف مع اتجاھات المس تھلك وھناك أربع بدائل لاستراتیجیالجدیدة، أو الحالیة، و
    :  
یقص  د ب  ذلك تقوی  ة الاتجاھ  ات لح  الیین: ولاتجاھ  ات للمس  تعملین ااس  تراتیجیة تعزی  ز ا -

الاتص  ال ذل  ك ع  ن طری  ق ین الح  الیین للعلام  ة التجاری  ة، والایجابی  ة ب  ین المس  تعمل
بالت   الي یتأك   د ال   ولاء المس   تمر اج   ل الحف   اظ عل   ى ھ   ذه الاتجاھ   ات و م   ن التس   ویقي

  للمستعملین الحالیین نحو ھذه العلامة التجاریة.

                                                 
 ).109- 108مرجع سابق، ص ص ( ،سلوك المستھلك عائشة المنیاوي، - 1



على سلوك المستهلك النهائي  الاتصال التسويقيالـفـصـل الثالث: آليات تأثير    
 

111 
 

بھ  ذه الاس  تراتیجیة للعلام  ات التجاری  ة الجدی  دة: ودد اس  تراتیجیة ج  ذب مس  تعملین ج   -
   یح  اول رج  ل الاتص  ال التس  ویقي ج  ذب مس  تعملین ج  دد للعلام  ة التجاری  ة الموج  ودة 

بالتكرار تجذب لتي ترضي الحاجات غیر المشبعة، وعن طریق إظھار منافع السلعة ا
 ة. المنظمات التسویقیة مستعملین جدد عن طریق دخولھم قطاعات سوقیة جدید

استراتیجیة بناء مكانة للمنتجات الجدیدة لمقابلة حاج ات المس تعملین الح الیین: تح اول  -
م  ع ل  ة حاج  ات المس  تعملین الح  الیین، والمنظم  ات تق  دیم المنتج  ات الجدی  دة أولا لمقاب

الوص  ول بالمس  تعملین الح  الیین إل  ى مرحل  ة قب  ول و اس  تمراریة تق  دیم ھ  ذه المنتج  ات 
    )1(حمل توسعات للأصناف الموجودة.المنتج، تقوم المنظمة ب

ھن  ا قابل  ة حاج  ات المس  تعملین الج  دد: واس  تراتیجیة بن  اء مكان  ة للمنتج  ات الجدی  دة لم -
 یحاول رجل التسویق البحث عن الفرص لمقابلة احتیاجات الأسواق الجدیدة.

فاعلی  ة رس  الة  عملی  ا لبن  اء مكان  ة للمنتج  ات الجدی  دة ف  ي أذھ  ان المس  تھلكین، یتطل  ب -
المح  دد بمس  تویین م  ن التحلی  ل، الأول یج  ب أن تك  ون الرس  الة والاتص  ال التس  ویقي  

إلى مجال الأصناف المعروفة أو المدرك ة م ن قب ل أف راد   قادرة على إدخال الصنف 
الجمھور المستھدف بھذه الرسالة، أما الص نف الث اني فیج ب أن تك ون الرس الة ق ادرة 

الخصائص التي بنیت على أساسھا ھ ذه المكان ة و متمیزة للصنفعلى إبراز المكانة ال
      )2(ضمن مجموعة سلعیة.

II- تغییر اتجاھات المستھلكین إستراتیجیة:   
التكی  ف، ف  ي الحقیقی  ة لأن  إس  تراتیجیةالتغیی  ر أص  عب م  ن تطبی  ق  إس  تراتیجیةإن تطبی  ق 

یك رس لعملی ات تغیی ر الاتجاھ ات ح ول  الاتصال التسویقيھناك مخصص كبیر من میزانیة 
لفھ م أعم ق لدینامیكی ة من خلال توفیر معلومات إض افیة، والتفصیلات و  العلامات التجاریة

عملی    ات تغیی    ر الاتجاھ    ات ل    دى المس    تھلكین الح    الیین أو المس    تھدفین ن    ورد فیم    ا یل    ي 
  الاستراتیجیات المتبعة في ھذا المجال:

یس   تعمل رج   ل الاتص   ال التس   ویقي ع   دة  :تغیی   ر الاتجاھ   ات قب   ل الش   راء إس   تراتیجیة .1
  ھي: یات لتغییر اتجاھات المستھلكین واستراتیج

س  لعیة م  ن خ  لال تق  دیم علام  ة  علام  ة تجاری  ةتغیی  ر التقی  یم النس  بي للخ  واص المرتبط  ة ب  - أ
ذلك من اجل تغییر التقییم الذي یحملھ المستھلك حولھا، بحی ث و أو إضافیة، التجاریة جدیدة 

          ی   تم رف   ع مس   توى التقی   یم النس   بي لخاص   یة مح   ددة، ف   إذا نج   ح رج   ل الاتص   ال التس   ویقي 
في منظمة معینة من إحداث تغییر معقول في مستوى التقییم النسبي لإحدى الخ واص الھام ة 
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           للمس    تھلكین المس    تھدفین، فإن    ھ عندئ    ذ یك    ون للعلام    ة التجاری    ة الت    ي یح    اول ترویجھ    ا 
 ) 1(من الممكن تغییر اتجاھاتھم نحوھا بالشراء  أو إحداث نیة ایجابیة نحوھا.

م ن أكث ر الاس تراتیجیات  ھي تعتبرو )2(تغییر المعتقدات حول العلامة التجاریة: ذلك بـ:و
یجیة یتم من خلالھا توض یح ب أن ھ ذه یتم تغییر المعتقدات من خلال توجیھ رسائل تروشیوعا، و

العلامة التجاریة تحقق المنفعة المتوقعة منھا بدرجة كبی رة، لك ن م ا تج در الإش ارة إلی ھ ھ و أن ھ 
 ھما: أساسیانلكي تحقق ھذه العلامة التجاریة   ما ھو متوقع منھا یجب توفر شرطان 

ھ ا المروجة على الفوائد المعل ن عنأنھ في الأجل الطویل لابد أن تحتوي العلامة التجاریة  -
 أن تحقق توقعات المستخدمین أو المستھلكین حولھا.وفعلا  
أن یك  ون التغیی  ر ف  ي تقی  یم ك  ل خاص  یة أو فائ  دة م  ن الفوائ  د بش  كل ت  دریجي، ذل  ك أن  -

متط رف والبعی د ع ن منطق ة قبول ھ المستھلك المستھدف یرفض الرسالة الإعلانیة ذات الط رح ال
بمعنى آخر أن المحاولات الطویلة الأجل التي یبذلھا رجال الاتص ال التس ویقي لتغیی ر  ،توقعاتھو

زیج اتجاھات المستھلكین حول خواص علامة التجاری ة س لعیة ق د لا ت نجح إذا ل م ی تم اس تخدام م 
لا یج  ب أن یك  ون التغیی  ر كبی  را ج  دا لأن المبالغ  ة ف  ي الت  رویج الاتص  ال التس  ویقي المناس  ب، و

رفض كافة دعاوي الرسالة البیعیة والترویج عن العلامة التجاریة الس لعیة أو الخدمی ة تؤدي إلى 
الت ي تح ذر رج ال الاتص ال قول ة نظری ة الاس تیعاب التب ایني وعموما تعتمد ھذه المحاذیر على م

الت درج كب دیل ، ل ذا یفض ل إتب اع سیاس ة الح ذر والتسویقي من محاولة التغییر الكل ي م رة واح دة
حس ب ھ ذه النظری ة (الاس تیعاب تص ال التس ویقي غی ر المقب ول، واس ة المبالغ ة ف ي الاعملي لسی

لة یغی   رون م   ن اتجاھ   اتھم إذا ك   ان مض   مون الرس   ا أوالتب   ایني) ف   إن المس   تھلكین ق   د یع   دلون 
 مع المنافع الفعلیة للعلامة التجاریة المعلن عنھا. ینسجم تماما الترویجیة یقع ضمن توقعاتھم و

           ھن    ا یح    اول رج    ل الاتص    ال التس    ویقي الت    أثیر س بالس    لعة: وتغیی    ر الإحس    ا  - ب
 الإس تراتیجیةخ واص الس لعة، و تتض من ھ ذه تفضیلات بدون الإشارة إلى صفات وعلى ال
النج اح فس وف قبل المستھلك الربط ب ین الس لعة واستعمال السلعة، فإذا بین المزیج والربط 

 ینشأ تقییم تفضیلي نحوھا بدون مجادلة.
علام  ة  إل  ى اس  تمالت المس  تھلك لش  راء الإس  تراتیجیةتغیی  ر نوای  ا الش  راء: وتھ  دف ھ  ذه  -ج

المفض لة أن الإقناع بأي تجربة للسلعة غیر  الإستراتیجیةتفرض ھذه تجاریة غیر مفضلة لدیھ، و
    غیرھ  ا لاش  تراك أو تق  دیم ھ  دایا معتب  رة وقس  یطات اتأو تق  دیم  یك  ون ع  ن طری  ق تخف  یض الس  عر

ج  ذب غی  ر المفض  لین للعلام  ة التجاری  ة الم  راد راء  ووس  ائل تنش  یط المبیع  ات، بھ  دف إغ  م  ن 
 ترویجھا.
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فك رة تغیی ر  الإس تراتیجیةتوض ح ھ ذه و: تغيير الاتجاهات من خلال بعض الوظـائف  .2

الوظیفی  ة للاتجاھ  ات والت  ي تع  رض أرب  ع  (KATZ)الاتجاھ  ات قب  ل الش  راء م  ن خ  لال نظری  ة 
 : )1(ھي وظائف و
ü  ھ  ي توض  ح ل علیھ  ا م  ن خ  لال وظیف  ة المنفع  ة والاتجاھ  ات الت  ي یحص  تغیی  ر

عن المنافع التي یحصل علیھا من الاستخدامات المتعددة  الاتصال التسویقيمن خلال  للمستھلك 
  .للمنتج
ü ت م  ن خ  لال تغیی  ر وظیف  ة المعرف  ة وھ  ذه الوظیف  ة تس  اعد عل  ى تنظ  یم تغیی  ر الاتجاھ  ا

تص  ال الاع  ن طری  ق لك مھم  ة جم  ع المعلوم  ات، ولمس  تھبالت  الي تس  ھل لوتص  نیف المعلوم  ات و
بالت الي حص یلة معرفی ة تس اعد ف ي تغیی ر الاتج اه لإخب اري یمك ن تلبی ة ھ ذه الرغب ة وا التسویقي

 .أحیانا
ü ھ  ذا ع  ن طری  ق التع  رض لق  یم خ  لال وظیف  ة التعبی  ر ع  ن الق  یم، و تغیی  ر الاتجاھ  ات م  ن

أن المن تج ص ناعة وطنی ة، فھ ذا یج ذب المس تھلك المستھلك التي تشبعھا السلعة مثل التأكید عل ى 

، أو الإع لان ع ن رح لات الس یاحة وض رورتھا للحف اظ لشرائھا إذا كان لدیھ ولاء لص ناعة بل ده

 .صحة المستھلكینعلى سباب و

ü  تغییر الاتجاھات م ن خ لال وظیف ة ال دفاع ع ن الأن ا، فق د أظھ رت الأبح اث أن ھ كلم ا زاد

قل احتمال التأثیر الخارجي فإذا كان المستھلك لدیھ اتجاه س لبي نح و اتجاه الدفاع عن النفس كلما 

ش  راء من  زل بالتقس  یط لأن  ھ لا یتناس  ب م  ع مرك  زه، یح  اول رج  ل الاتص  ال التس  ویقي تغیی  ر ھ  ذا 

س ب م ع متطلب ات الاتجاه بالتأكید على ضرورة ھذا الأسلوب في الشراء لأنھ یق دم تس ھیلات تتنا

 .الحیاة الكثیرة

ü    لتغیی   ر اتجاھ   ات المس   تھلكین : المنافس   ین علام   اتدات المس   تھلكین نح   و تغیی   ر معتق

المستھدفین نحو العلامات التجاریة السلعیة أو الخدمیة المقدمة من قبل المنافسین، یمكن استخدام 

، ذل ك أن الإس تراتیجیةیجب توخي الحذر عند تطبی ق ھ ذه لوب الإعلان المقارن بشكل كبیر وأس

اریة الأخرى المنافسة بشكل متكرر في الإعلان المقارن، قد یك ون ترویج ا إظھار العلامات التج

فع الا لھ ا بالمقارن  ة م ع العلام  ة التجاری ة موض وع الاھتم  ام، خاص ة إذا ك  ان الجمھ ور المش  اھد 

ال  وعي م  ن الاھتم  ام و  ی  ة عل  ى درج  ة عالی ة للإعلان ات التلفزیونی  ة ح  ول ھ  ذه العلام ات التجار
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: بط ریقتین ھم ا تجدر الإشارة ھنا إل ى أن ھ یمك ن التغی ررسائل الإعلانیة، وا النوع من البمثل ھذ

ال  ذي یعتب  ر مناس  با لتغی  ر اتجاھ  ات المس  تھلكین عن  د وج  ود دافعی  ة عالی  ة الطری  ق المرك  زي و

وج ود اس تعداد لتع دیل الاتجاھ ات موض وع الاھتم ام، أي عن د  علام ةللشراء م ع تقی یم ایج ابي لل

ری ة الت ي س یبنى الاتج اه نحوھ ا، المعلومات المرتبط ة بالعلام ة التجاالرغبة في الحصول على و

ة ل دى ھي الطریق المناسب في حالة وجود دافعیة منخفضمقابل قد تكون الطریقة الثانیة وفي الو

في مثل ھذه الحالات التغییر في الاتجاھات قد یكون نتیجة إتباع طرق المستھلكین المستھدفین، و

ص ول عل ى كوبون ات خص م بنس ب مئوی ة للعلام ات التجاری ة الس لعیة تح ت ثانویة للإقن اع كالح

 .)1(التنزیل من خلال إتاحة فرص كبیرة لتجربة العلامة التجاریة من قبل المستھلكین المستھدفین
 

  :استراتیجیة تغییر الاتجاھات بعد الشراء -3
ت التجاری  ة بع  د عملی  ة ق  د یس  عى رج  ل الاتص  ال التس  ویقي لتغیی  ر الاتجاھ  ات نح  و العلام  ا 

ین المحافظ ة عل ى المس تھلكلمواجھ ة الإعلان ات التنافس یة، و الإس تراتیجیةتھ دف ھ ذه و الشراء 

تكون  ت ل  دیھم اتجاھ  ات س  لبیة ح  ول للعلام  ة التجاری  ة الس  لعیة أو ال  ذین ق  اموا بعملی  ة الش  راء، و

  .الخدمیة
  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                 
 ).335، مرجع سابق، ص(سلوك المستھلكابراھیم ،  محمد عبیدات -1
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  في تحقیق رضا المستھلك و ولائھ: دور الاتصال التسویقي المبحث الثالث
  

التس ویقیة أن  یعتبر رضا المستھلك بع دا ھام ا ف ي دراس ة المس تھلك، فق د أك دت الأبح اث  
الاستعداد لتكرار عملی ة التي اشتراھا سیكون لدیھ  العلامةالمقتنع بالمنتج أو المستھلك الراضي و

، أم ا العلام ةأیضا إخبار الآخرین عن تجاربھ الناجحة من جراء استخدام ھذا المنتج أو الشراء و
الم روج ل ھ ف ي الم رات القادم ة، وینق ل  راضي فسوف یتجنب شراء ھ ذا المن تجالالمستھلك غیر 

   بن  اءا ش  كاوي للمن  تج أو ت  اجر التجزئ  ة، وق  د یمت  د الأم  ر إل  ى إرس  ال خبرت  ھ الس  ابقة للآخ  رین و
  .یولد ھذا التكرار ولاء المستھلك للمنتجفإن الرضا یھیأ تكرار الشراء و اعلى ھذ

  

  الاتصال التسویقي و رضا المستھلك: المطلب الأول
  .ذلك من خلال مختلف أدواتھثر ھام على تحقیق رضا المستھلك وا للاتصال التسویقي  

لحقیقی ة أن مستوى الرض ا یعك س درج ة التط ابق ب ین المخرج ات ا "Hampe"قد أوضح و -
       ب  ین أن الرض  ا یح  دث تالمتوقع  ة من  ھ م  ن خ  لال ھ  ذا التعری  ف یالت  ي یحص  ل علیھ  ا الف  رد و

            )1(.عن مطابقة الأداء الفعلي للمنتج مع الأداء المتوقع منھ
الحالة النفسیة التي تنتج عن دما تح اط العواط ف ب التوقع غی ر  أكد أنھو "Oliver"كما شرح  -

ع  دة لرض  ا بی  رتبط او ور الأول للف  رد الن  اتج م  ن الخب  رة الس  ابقة،عبالش  تتص  ل و المحق  ق، 
ت، درج  ة الخب  راالمعرف  ة و الص  ورة الخاص  ة ب  المنتج،و العلام  ةج وعوام  ل كش  ھرة المن  ت

وعی  ة نق  اط البی  ع نطبیع  ة الخ  دمات المص  احبة ل  ھ بالإض  افة إل  ى ج والمخ  اطرة، س  عر المن  ت
التي تزید الفجوة بین التوقعات المتزایدة للفرد و نأما حالة عدم الرضا فتأتي م ) 2(.شھرتھاو

لظھور حالة عدم سببین  "Miler"عرض و  ،درجة توقعھو الخصائص التي یحصل علیھا 
 :ھماالرضا و
Ø  ارتفاع مستوى التوقع للفرد، خاصة في الدول المتقدمة التي تتص ف بالتزای د الس ریع

  .في معدل التكنولوجیا
Ø والحقیق  ة الم  وارد للحص  ول عل  ى الاحتیاج  ات،  ت  وفر نق  ص الاختی  ارات المتاح  ة م  ع

أي التأكی  د عل  ى مفھ  وم  ،ھ  ي أن رض  ا المس  تھلك ھ  ي مھم  ة الم  زیج التس  ویقي كك  ل
 .تكاملیة الأداء التسویقي

ف  ي الحص  ول عل  ى رض  ا  الاتص  ال التس  ویقيم  ا م  دى مس  اھمة : الس  ؤال المط  روح ھ  و
  المستھلك؟

                                                 
  ).122مرجع سابق، ص( ،سلوك المستھلك د. عائشة المنیاوي، - 1

2 - Jean-marc, la fidélisation client, edition d'organisation, Paris, 2000, page 90.   
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ط أساس یة متعلق ة برض ا المس تھلك دراس ة ث لاث نق االإجابة على ھذا السؤال تقودنا إلى و
  .  مقارنة التوقع بالأداء الفعلي للمنتجالتوقع، الأداء و: وھي

ق درة المن تج  یقصد بالتوقع تقدیر المستھلك وقت شراء أو قبل الاستخدام ق درة أو ع دم: التوقع* 
لمعتق دات ھ و یوض ح او  فھن اك التوق ع التنب ؤي ،ھناك ثلاث أنواع م ن التوق علتوفیر منافع لھ، و

یمثل التوقع التنبؤي عملیة عقدیة ترتكز عل ى مس تویات الص فات الت ي عند مستوى أداء معین، و
ھو یركز على المستویات لى جانبھ یوجد التوقع المعیاري ویعتقد المستھلك وجودھا في المنتج، إ

ھ و یتن اول التوق ع المق ارن والمثالیة حول ما یجب أن یكون علیھ أداء المنتج، ھذا بالإض افة إل ى 
  .  الأخرى علاماتمعینة مقارنة بال علامةأداء المنتج أو 

  )1(:كما یأخذ التوقع ثلاث أبعاد یمكن إیجازھا فیما یلي
ھ  ذا التوق   ع یبن  ى عل  ى أس   اس الخب  رة الس  ابقة، فیتوق   ع : أداء المن  تجتوق  ع ح  ول طبیع   ة و -

خص ائص و قع ھ منخفض ا ح ول أداءتوالمستھلك أداء أفضل، عكس الذي لدیھ خب رة فیك ون 
وغیر مس تقرة، ، فتكون توقعاتھ غیر كاملة الاتصال التسویقي، ولذلك فھو یعتمد على المنتج

إذا كانت صفات المن تج مھم ة فس وف یجب ر المس تھلك للاعتم اد عل ى المعلوم ات المختلف ة و
ت الس لعة كلم ا زاد غم وض ص فا ل ذلكالتي تتكون عن طریق المعتقدات، وأكثر من الخبرة 

علی  ھ یج  ب عل  ى رج  ال ومس  توى التوق  ع، ھا یق  ل الف  رق ب  ین مس  توى الأداء وخصائص  و
خص ائص المن تج تف وق وت وخي الح ذر عن د تق دیم معلوم ات ع ن طبیع ة  الاتصال التس ویقي

عل ى درای ة تام ة لجمی ع الجوان ب فمن دوب البی ع یج ب أن یك ون ملم ا والأداءات الفعلیة ل ھ، 
نف  س الش  يء بالنس  بة عن  ھ، وفعلی  ة و المتعلق  ة ب  المنتج ال  ذي یبیع  ھ لیق  دم معلوم  ات ص  حیحة 

  .للإعلانات بمختلف أنواعھا، خاصة الإعلانات المقارنة التي تبالغ في ادعاءات ما تروج لھ
 ر تعقی دا عل ى رد فع لفالسعر المدفوع للحص ول عل ى المن تج ل ھ ت أثیر أكث : التكلفة المتوقعة -

ل ذا ی ؤدي الس عر المرتف ع عل ى خل ق أن السعر عادة م ا یعك س الج ودة، وخاصة المستھلك و
ف ي ھ ذا الص دد یتحم ل نخفض یولد توقعا منخفضا ل لأداء وتوقع أعلى للأداء بینما السعر الم

مس  ؤولیة تبری  ر س  عر المن  تج للمس  تھلك ع  ن طری  ق رب  ط الس  عر  الاتص  ال التس  ویقيرج  ل 
كما یمك ن الاعتم اد  ،زایا التنافسیة للمنتج بعد ما یكون قد تعرف على اتجاھھ نحو السعربالم

 .على تنشیط المبیعات كإعطاء ھدیة للمستھلك عند شرائھ المنتج
ق  د یتوق  ع المس  تھلك م  ن ش  رائھ ل  بعض : اس  تخدام المن  تجالمن  افع الاجتماعی  ة م  ن ش  راء و -

ص  فات المن  تج، خاص  ة المنتج  ات خص  ائص وجتماعی  ة مس  تقلة تمام  ا ع  ن المنتج  ات من  افع ا
تك  وین توق  ع ح  ول رد فع  ل الت  ي تخل  ق مع  اني اجتماعی  ة معین  ة، مم  ا ی  ؤدي بالمس  تھلك إل  ى 

 أن ی تم الإع لان مث ال ذل ك ك ب ر م واقفھم ذات أھمی ة للمس تھلك وخاص ة ال ذین تعتالآخرین و

                                                 
 ).126مرجع سابق، ص ( ،سلوك المستھلك عائشة المنیاوي،- 1
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ض الملاب  س لن  وع مع  ین م  ن بع  ) الرون  قو كالأناق  ة (الق  یم الرمزی  ة ع  ن بع  ض المع  اني و
    )  1(.وتعظیم عملیة منفعة المنتج في نظر المستھلكین

و رغب  ات  و یتطل  ب تحقی  ق الرض  ا البح  ث لاكتش  اف أحس  ن وس  یلة و الت  ي تلب  ي حاج  ات 
   )2(.المستھلكین بما یفوق توقعاتھم

اس ب م ع أھ داف عبء بناء توقعات فعلی ة تتن التسویقي لرجال الاتصاعملیا یقع على عاتق 
     المبالغة الشدیدة في وص ف المن تج   الابتعاد عن، و التسویقي لالاتصانشاط المستھدفة بالفئة 

ض روریة لكس ب ونب العاطفي للمستھلك كخط وة أولی ة الجاواللعب على الأوتار الحساسة و
  .ولائھ

ت  تم أثن  اء اس  تھلاك ھ  ذا المن  تج وم  دى قیام  ھ بتلبی  ة  یقص  د ب  أداء المن  تج العملی  ة الت  ي: الأداء* 
ع الحاجات، فالأداء قد یزید وق د ی نقص ع ن التوق ع، والأداء م رتبط ب المنتج فق ط إشباالرغبات و

  .لا یتعلق إطلاقا بباقي عناصر المزیج التسویقيو
ت ي الیج ة وداء م ن المؤك د أن تظھ ر النتفبع د تفح ص الأ :التقییم في مرحلة ما بعد الاس تھلاك* 

ب التوقع  الفعلی ة مقارن ة النت ائج :تتضمن عملیة التقییم مستویین ھم اربما تكون سلبیة أو ایجابیة و
ق ا ل بعض المع اییر غی ر المح ددة، التوقع الذي یتوق ف عل ى الحك م طبودرجة الفرق بین النتائج و

ي عملی  ة التس  ویق ھن  ا تج  در الإش  ارة إل  ى أن عملی  ة التقی  یم تت  أثر بمق  دار المجھ  ود المب  ذول ف  و
ت البس یطة تش ترى بأس لوب روتین ي للحصول على المنتج، بالإضافة إل ى ن وع المن تج، فالمنتج ا

تستھلك بسرعة بعد الشراء، بینما المنتجات المعق دة ق د تأخ ذ عملی ة تقییمھ ا فت رة زمنی ة طویل ة و
   )  3(.تستخدم مع بعضھا البعضت مكملة تشترى في أوقات مختلفة وكما قد تكون منتجا

   
  

  الاتصال التسویقي و ولاء المستھلك: المطلب الثاني
  

ق د أثی ر ج دل ح ول دراس ة وم ھام جدا في السوق التنافس ي، ویمثل مفھ علامةإن الولاء لل  
ھ ل ھ و ظ اھرة س لوكیة أم إدراكی ة ؟ فی رى ال بعض أن أس اس ال ولاء ھ و و علام ةأبعاد الولاء لل

م ا لع دم  علام ة، لكن المشكلة ھنا أن الفرد قد یكرر ش راء علامةدرجة تكراریة الشراء السائدة لل
بالتالي فإن الولاء الموجود لیس على أساس منطقي كبیر لعدم جود بدائل مقنعة و عدیدة لدیھ، وو

ة الش  رائیة لھ  ذا الف  رد أو ت  وفر ب  دائل مقنع  ة أو لاعتب  ارات أخ  رى ق  د یك  ون أھمھ  ا مس  توى الق  در
ین مع ا، للبعد علامةعظم مفكري التسویق حول شمولیة الولاء للمن ثم فقد اجتمعت آراء مذاك، و

                                                 
 ).106مرجع سابق، ص (،  تأثیر الترویج على سلوك المستھلكمولوج كمال،  - 1
 ).106نفس المرجع ، ص ( - 2

 ).130مرجع سابق، ص (،  أساسيات بحوث التسويقاسماعیل السید،  - 3
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   یمث  ل س  لوك تك  رار الش  راء إلا أن  ھ یج  ب التأك  د  علام  ةالس  لوكي، ف  إن ك  ان ال  ولاء للالإدراك  ي و
  )  1(.على أن العملیة الإدراكیة تؤثر بشدة على تنمیة ھذا السلوك و الحفاظ علیھ

    :یات الولاءمع مستو الاتصال التسویقيتعامل أداء  -
  )2(:ھيتقسیم الولاء إلى ثلاث مستویات ویمكن 

م  ع ك  ل مس  توى،  الاتص  ال التس  ویقيیختل  ف عم  ل  ،ال  لاولاءالمعتدل  ة ال  ولاء، والعالی  ة ال  ولاء و
أو خلقھ  ا ف  ي المس  تھلكین تج  اه فالمس  تویات العالی  ة تس  عى الكثی  ر م  ن المنظم  ات إل  ى تحقیقھ  ا 

بع د  الاتص ال التس ویقيبح ث، فرج ل ووق ت ودراس ة و ولكن ذل ك یحت اج عل ى جھ ودجاتھا، منت
الاقتن  اع ب  المنتج، یح  اول رف  ع مع  دلات اس  تخدام ھ  ذا المن  تج خاص  ة وتحقیق  ھ رض  اء المس  تھلك 

 ،ریة، فتح المسابقات، تق دیم ھ دایاتنشیط المبیعات، القیام بالمعارض المصاحبة للتخفیضات السع
    ھ  ذا بغ  رض تحقی  ق أعل  ى مس  تویات ، وإل  خ... بالإض  افة إل  ى الإعلان  ات ذات الط  ابع الإقن  اعي

ة المس تھلكة لمنتج ات المنافس ین كم ا ینبغ ي التعام ل بح ذر م ع الفئ  ،من الولاء لمنتجات المنظمة
م  ن ال  ولاء الت  ي لھ  ا مس  توى ع  الي م  ن ال  ولاء لأنھ  ا ق  د تكل  ف كثی  را، أم  ا المس  تویات المعتدل  ة و

م ا  علام ةنجد أن المستھلك في الغالب یش تري ولائھ نحو المنتج حیث فتعكس سلوك المستھلك و
القدیم ة، أي  علام ةأخ رى أن یش تریھا ب دلا م ن ال علام ةلكن في قرارات نفسھ یمكن لھ إذا وج د 

ء م ن خ لال یك ون التعام ل م ع ھ ذا  المس توى م ن ال ولاخ رى، ولأ علام ةانھ س ھل الإقن اع م ن 
الرمزیة لمنتجات المنظمة المادیة و فوارقاللمستھلك یدرك المقارنة لجعل االإعلانات التنافسیة و

ولزی  ادة  وج لھ  ا ف  ي ذھ  ن المس  تھلكالم  رَ عل  ى المنتج  ات المنافس  ة لبن  اء مكان  ة جی  دة للمنتج  ات 
  .من ثمة تكرار شرائھا للارتقاء بمستوى ولائھتفضیلھ لھا و

أو لأن  ا لع دم وج ود ب دیل ل ھ، بش راء أي من تج إم أیضا عند اللاولاء أین یقوم المس تھلك   
غیرھ ا م ن الأس باب و سعره منخفض أو لأن المتجر القریب من ھ لا یع رض إلا نف س العلام ات 

معرف ة الأس باب  التس ویقيالاتص ال لذلك یتطلب من رجال  ،فلا یكون لدى المستھلك ولاء محدد
  .         من ثم التركیز علیھا في الحملات الترویجیةالحقیقیة للولاء و

   :)3(في تطویر الولاء التسویقيالاتصال مساھمة  -
اختلف الباحثون في الكیفیة التي یبنى علیھا الولاء، فبینما ی رى بع ض العلم اء الس لوكیین 

         ل   ولاء ین   تج أن ال   ولاء ن   اتج ع   ن التجرب   ة المع   ززة بالإقن   اع، ی   رى العلم   اء العقلانی   ون أن ا
الت ي ح ل المش اكل الت ي ت واجھھم و ھ دفھاانش غالھم ف ي عملی ات عقلی ة و عن انھماك المستھلكین
ي إل  ى إقن  اع خصائص  ھا المختلف  ة، مم  ا ی  ؤدالس  لعیة والخدمی  ة و علام  اتتتض  من مقارن  ة ب  ین ال

تكرار شرائھا، لذلك تشكل الھدایا، رسائل المعلومات، الاتصال المجاني و معینة علامةتفضیل و

                                                 
 ).139، مرجع سابق، ص (سلوك المستھلكابراھیم ،  محمد عبیدات - 1
  ).139، ص(2005،عمان،دار الزھران،:مدخل متكامل سلوك المستھلكالغدیر حمد،الساعد رشاد، 2
  ).107مرجع سابق، ص ( ،تأثیر الترویج على سلوك المستھلك مولوج كمال، - 3
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ال  ولاء، كم  ا تخص  ص بع  ض بالھ  اتف، خ  دمات م  ا بع  د البی  ع أدوات جی  دة للرف  ع م  ن مس  توى 
  .المنظمات مصلحة خاصة للاتصال بالمستھلكین

عملیا یتم تطویر الولاء السلعي بعد حصول رضاء المستھلك من خلال التشجیع المس تمر 
للحملات الترویجی ة عل ى زی ادة مع دلات الاس تخدام م ع تكثی ف الحم لات الإقناعی ة، فالاس تخدام 

ت ھ عل ى الإش باع مم ا ذب المس تھلك لتجربت ھ ث م الإقن اع بقدرالتدریجي للمنتج یبدأ انطلاقا م ن ج 
كون لدى المستھلك نمط اس تھلاكي من خلال الإعلانات التذكیریة إلى إعادة الشراء مما ییؤدي و

  )1(.الذي یقوده إلى الولاء الكامل كما یروج لھو
     الإعلانی  ة  م  ن حی  ث تك  رار الرس  ائل الاتص  ال التس  ویقيأنش  طة التص  میم الفع  ال للب  رامج وإن 
الجماعات المرجعیة لتعزی ز قناع ة المس تھلك، بالإض افة إل ى بع ض ادة الرأي والاعتماد على قو

تطویر المستویات المنخفضة من الولاء لدى المس تھلكین تنشیط المبیعات من شأنھ تنمیة و أدوات
دوری ة لتخط یط  عة بص فةكما یجب قیاس درجات الولاء للس ل، المستویاتللارتقاء بھا إلى أعلى 

ة على أساس الخدم    أو  ة تطویر المنتجات ومعالجة المنافسة على أساس السعرإعادالمبیعات و
  .أو غیرھابعد البیع أو الجودة أو الضمان 

نتیج ة تك رار  علام ةمن بین الأسباب التي ت ؤدي إل ى انخف اض ال ولاء أھمھ ا المل ل م ن ال  
المنافس ة، بالإض افة إل ى ع دم الش عور الجدی دة و علاماتظھور العدید من الشرائھا لمدة طویلة و

  ك ذل  عل  ى حس  اب ال  ولاء لھ  ا و علام  ةالاھتم  ام بس  عر الالحالی  ة و علام  ةبالإش  باع م  ن اس  تخدام ال
الفعالی ة ف ي التعام ل من الأسباب الت ي توج ب الكف اءة و غیرھاعلى خلفیة الضغوط الاقتصادیة و

  .اتجاھاتھوانطباعاتھ و كمعتقداتھ مع المركبات النفسیة لسلوك المستھلك 
  

  

  : الرقابة و تقییم الأداء  المبحث الرابع

    ، الأول سنتعرض من خلالھ إلى مفھوم الرقابة        ـوي ھذا المبحث على أربعة مطالبیحتـ
الرقابة لنصل في المطلب ھداف وخصائص التقییم و، أما المطلب الثاني نتطرق إلى أوأنواعھا

  :خیرا نقوم بتقییم نشاط الاتصال التسویقيوأ مقاییس أداء الاتصال التسویقي،الثالث إلى 
 

  أنواعھا:مفھوم الرقابة و  :الأولالمطلب 

الأنشطة ت للتأكد من حسن تطبیق البرامج وتعتبر الرقابة نشاط أساسي تمارسھ المنظما
  .المخططة بغرض تحقیق أھداف محددة مسبقا

  

                                                 
 ).106مرجع سابق، ص ( ،أساسيات بحوث التسويق إسماعیل السید، -1
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  :)1(: مفهوم الرقابة أولا
یمكن تعریف الرقابة الإداریة على المبیعات التسویقیة بصفة )  Buell( طبقا لبویل 

دارة التسویق الوسائل التي بواسطتھا تستطیع إ:" الاتصال التسویقي بصفة خاصة  بأنھاو عامة
تحدید أو القیام و ،داف التسویقیة ومنھا الترویجیةأو الاتصال التسویقي التأكد من مدى تحقق الأھ

        أو تعدیل الأھداف  في حالة اختلاف الأداء الفعلي / جراءات اللازمة لتحسین الأداء بالإ
  ".عن الأداء المخطط 

ذلك النظام الذي یساعد الإداریین على قیامھم بتقییم مدى : " بأنھا )2(كما یقصد بالرقابة 
      تحدید مجالات التنفــیذ التي تحتاج إلى عنایة ھدافھا والتقدم الذي تحرزه المنظمة في تحقیق أ

  ".  اھتمام اكبرو
ومھما اختلفت وجھات النظر حول مفھوم الرقابة  إلا أن تطبیقاتھا العملیة تبقى واحدة ، 

نجاز فوظیفة الرقابة على نشاط الاتصال التسویقي غرضھا الأساسي زیادة الاحتمال الخاص با
        الطویلة الأجل في السوق فالأھداف التي تم تحدیدھا مسبقا و المنظمة لأھدافھا القصیرة

من ھنا فإن ھذه الأھداف وفي عملیات التخطیط ھي الإجابة عن السؤال  ماذا نرید أن ننجز ؟، 
وتكون القضیة الأساسیة عند ھذه النقطة في عملیة ییس التي یتم تقییم الأداء ضدھا تضع المقا

الجزء الثاني في عملیة الرقابة یتضمن القیام و السؤال ماذا یحدث ؟ الرقابة ھي الإجابة عن
ملائمة من ثمة تحاول عملیة الرقابة اقتراح بعض الخطوات التصحیحیة الو ،الأداءبتشخیص 

  . الانحرافاتفي حالة اكتشاف الأخطاء و
  :الاتصال التسويقيهمية الرقابة و التقييم على برامج أ ثانيا:

زانیات فان الاھتمام الاتصال التسویقي تشكل ضغوطا متزایدة على المیلما كانت نفقات 
ا من قبل رجال التسویق التقییم لمدى فــعالیة الاتصال التسویقي أصبح یحتل اھتمامبالمراقبة و
ورجال الاتصال التسویقي بصفة خاصة یھدف تعظیم الاستفادة من ھذه النفقات  بصفة عامة

  .بأكثر السبل فاعلیة
ھي دارة الحدیثة والتقییم عملا مواكبا لتطورات الإصبح نشاط المراقبة وأخرى أھة ومن ج

  :)3( تجیب بأمان عن سؤالینمال المنظمة وتعتبر حرص على أع
 ؟ ىبصورة مثل الاتصال التسويقيموال أنفاق إهل تم  •

 كثر فعالية ؟أموال بصورة نفاق هذه الأكيف يمكن إ •
                                                 

 ) .897، ص ( 2001، الدار الجامعية الجديدة ، مصر، تطبيقيالتسويق : مدخل عبد السلام   أبو قحف ، - 1

 ).347ص (،، القاهرة، دار قباء للنشر21استراتيجيات التسويق في القرن ، عبد العزيز و حسن عبد العزيز أمين - 2

 ).117مرجع سابق،ص(،أسرار الترويج في عصر العولمة،محسن عبد الصبور - 3
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لانحرافات والأخطاء خلال ھي اكتشاف االتقییم وورى لانجاز الرقابة ھنالك أسباب أخو
بغرض تجبنھ عند التخطیط أنشطة الاتصال ( تحدید أسباب ذلك جیزة من وقعھا وفترة و

  .المكان المناسبینء التعدیلات المناسبة في الوقت وبالإضافة إلى إجرا) التسویقي في المستقبل 
  

  : الاتصال التسويقيعلى : أنواع الرقابة ثالثا
شكال یرى بعض رجال التسویق إن الرقابة على الأداء الترویجي یمكن أن تأخذ ثلاث أ

           أي التنبؤ بالمشكلات التي قد تحدث ھي الرقابة السابقة ویقصد بھا الرقابة التنبؤیة وو
      ،أو حلھاشكلات في المستقبل تمھیدا لاقتراح بدائل التصرف الممكن تبنیھا لمواجھة ھذه الم

  .ثالثا الرقابة اللاحقةو أنشطة الاتصال التسویقي،ابة المتزامنة لتنفیذ العملیات والرقو
على     تھتم بخطط الاتصال التسویقي قصیرة الأجل فھي تعمل و: )1(الرقابة التكتيكية  -1

سویقي موضع التتقییم تأثیر القرارات التكتیكیة التي تم اتخاذھا لوضع إستراتیجیة الاتصال 
ھل نقوم بعمل الأشیاء بشكل : تحاول ھذه الأخیرة الإجابة على التساؤل التاليالتنفیذ، و

لمقاییس التي تتم من خلال استعمال بعض افاءة ترتبط بالرقابة التكتیكیة وصحیح ؟ فالك
تحلیل و ،ذه المقاییس تتضمن تحلیل رأس مالمثل ھو ،بحیةالرالمرتبطة بكل المبیعات و

ام بالمقارنة بین أداء من ثمة القیالترویجي على المبیعات و تحلیل الإنفاقالحصة السوقیة  و
  .أداء منافسیھاالمنظمة و

 

یجب على المنظمة أن تقوم بتقییم دوري لمدى فاعلیة : )2(الرقابة الإستراتيجية  -2

: العمل ھيالأداءات الأساسیة للقیام بھذا طویلة الأجل و إستراتیجیة الاتصال التسویقي
تشمل الإجابة عن مجموعة من و المراجعة الإستراتیجیة الخاصة بأداء الاتصال التسویقي

  : التساؤلات أھمھما 
 ھل نجحت إستراتیجیة الاتصال التسویقي في تحقیق أھداف المنظمة المطلوبة منھا ؟ -
التسویقي ، خاصة أنشطة الاتصال سیة التي حدثت في البیئةما أنواع التغیرات الأسا -

 المنافسة ؟
 ما مدى تأثیر ھذه المتغیرات على إستراتیجیة الاتصال التسویقي ؟ -

                                                 
 ).89سابق،ص( ،مرجعالتسويقإسماعيل السيد، - 1

 ) .89،مرجع سابق، ص  ( التسويقاسماعيل السيد ,  - 2
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 ،ؤسسة على الطریق الصحیحعملیا تقیس الرقابة على الاتصال التسویقي مدى مضي الم
یة الفعالو ة مرتبطة بالرقابة التكتیكیةعلیھ فان الكفاءو ،ن لم تكن فأین ینبغي تسلیط الضوء؟إو

  .رقابة الإستراتیجیةمرتبطة بال
  

  :و خصائص نظام التقييم والرقابة : أهداف المطلب الثاني
ھام في أي منظمة خدمیة أو إنتاجیة ترغب في معرفة إن نظام الرقابة ضروري و

تفادي الأخطاء السابقة في المستقبل فما ھي المحققة لتدارك الفرص المتاحة و مستویات الانجاز
  ؟ما ھي خصائص النظام الفعالو؟  تحقیقیھا لھذا النظامیا ترى أھم الأھداف التي یمكن إسناد 

  : أهداف نظام التقييم و الرقابة  : أولا
  :)1(الرقابة على النحو التالي الأھداف الخاصة بنظام التقییم و یمكن تلخیص أھم

    سیحدث في الأعمال خلال تنفیذ برامج الاتصال التسویقيویحدث وتحدید ما حدث  -
یستطیع  اللازمة لعمل توقعات وتقدیرات، من ذلك یمكن توفیر قاعدة من المعلوماتو

  . التخطیط لھالیھا في عمل حساباتھ لمواجھتھا ورجل الاتصال التسویقي الاعتماد ع
 .الاتصال التسویقي كفایة ما تم انجازه من أنشطةقیاس مستوى جودة و -
-  
في الوقت المناسب مما قا من المعاییر المحددة سابقا وكشف الانحرافات في الأداء انطلا -

 .یساعد على القیام بأیة إجراءات وقائیة لازمة 
م نظم عم ل بالمعلوم ات اللازم ة بش كل مش ترك وتزوید مراكز قرار الاتصال التس ویقي  -

 .سیر النشاط 
           ف المناس   بة لمواجھ   ة م   ا ق   د یعت   رض س   یر النش   اط التع   رف عل   ى أس   الیب التص   ر -

 .وعقباتمن مشكلات 
علا ف  ي ت  وفیر التقی  یم یمك  ن إن یلع  ب دورا ف  ان الق  ول أن نظ  ام الرقاب  ة ومم  ا تق  دم یمك   -

 .بشكل مستمر ومنظمفي الوقت المناسب وتزوید مراكز القرار بھا البیانات اللازمة و
للتقييم و الرقابة:ا: خصائص النظام الفعال ثاني   

  :لتوفیر الفعالیة في نظام التقییم و الرقابة یجب أن تتوفر فیھ الأبعاد التالیة
إن وجود أھداف  :الفھم التام للأھداف الأساسیة لبرنامج الاتصال التسویقيالمعرفة و -1

      نشاط من أنشطتھ الفرعیة محددة للنشاط الاتصال التسویقي في مجملھ ولكل واضحة و
، یعد أمرا في غایة الأھمیة بالنسبة لنظام التقییم والرقابة على أداء الاتصال التسویقي على حدا

                                                 
 ).237، مرجع سابق، ص ( الأصول العلمية للترويجناجي معلا ، - 1



على سلوك المستهلك النهائي  الاتصال التسويقيالـفـصـل الثالث: آليات تأثير    
 

123 
 

أو  ،تغیر اتجاه معین لدى المستھلكین الأھداف في صورة حصة سوقیة معینةوقد تكون ھده 
ة من عملییجب أن یتم وضع ھذه الأھداف كجزء خدمة المروجة وزیادة إدراكھم للسلعة أو ال
ي تمثل الأھداف في حد ذاتھا مستویات الإنتاج التو قبل تنفذ الخطط ،تخطیط الجھد الترویجي و

لھذا فإنھ و یتوقع تحقیقھا عن طریق الجھود الترویجیة ،و ،ترغب الإدارة في الوصول إلیھا
إطار النتائج المحققة تقع ضمن سیاق و یجب عند تقییم أداء للحملة الترویجیة التأكد من أن

ا للمعاییر التي تنطوي علیھا تلك الأھدافلأھداف المحددة وا ً   .            )1(طبق
الرقابة على نشاط  الاتصال إن نظام التقییم و: الھامةالتركیز على المجلات الحیویة و -2

دقائقھ، فقط یكون ھذا من الناحیة لي اھتمامات لكل مجالات النشاط والتسویقي لا یجب أن یو
فالمعروف أن تأثیر بعض المجالات على مدى نجاح أو فشل برنامج  غیر مجديالاقتصادیة 

الرقابة یجب والنظام الفعال للتقییم و الاتصال التسویقي أكثر من غیرھا من المجالات الأخرى،
    ز البشریة المتاحة بكفایة عالیة، عن طریق التركیو أن یعمل على توظیف الموارد المالیة

التي ي لھ صلة بھذه الأنشطة والحساسة، كما یركز على العوامل التیة وعلى المجلات الحیو
  .یمكن  أن تحدد الأداء في ھذه الأنشطة

التقییم یجب أن تحاول إن الرقابة و :التدابیر الرقابیة اللازمةسرعة اتخذ الإجراءات و -3
 أسباب حدوثھ،تحلیل الانحرافات و تقصیر الفترة الزمنیة الواقعة بین الوقت الذي تم فیھ كشف

أسالیب التصرف المناسبة اللازمة لمعالجة ذلك ت الذي تم فیھ اتخاذ الإجراءات والوقو
 الانحراف، فكلما مر وقت أطول بین الوقت الذي تم فیھ الاعتراف بوجود الفرصة أو المشكلة،

ا لما الوقت الذي یتم فیھ اتخاذ الإجراءات اللازمة للتصحیح، كلما زادت التكلفةو یؤدیھ ذلك  نظرً
إلى        یشیر ھذا في حقیقة الأمرو من عدم قدرة المنظمة  على انتھاز الفرصة السامحة،

بین و تحلیلھ،وقت الكشف عن الانحراف و علاقة ارتباط طردیة بین طول الفترة الواقعة بین
التي یمكن الخسائر وبین مقدار التكالیف  تخاذ التدابیر المناسبة من جھة والوقت الذي یتم فیھ ا

 .)2(أن تتحملھا المنظمة مع مرور الوقت
 

  : مقاييس أداء الاتصال التسويقيالمطلب الثالث
  

الاتصال التسویقي مجموعة من المقاییس تتلاءم مع طبیعة برامج أوجد رجال التسویق و
سواء كانت ھذه  مع أھداف الاتصال التسویقي من جھة أخرى،من جھة و الاتصال التسویقي
   :أو بیعیة و من أھمھا ما یلي الأھداف اتصالیة

                                                 
               ).346،مرجع سابق، ص(، إدارة التسويقصديق محمد عفيفي - 1

2  -  JEAN- PIERREHEL Fent Jacques orsoni, Marketing, 4e edition- Vuibert, Paris, 1999, P91. 
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  حسب الآثار الاتصالية الاتصال التسويقيقياس أداء  :أولاً
ھناك أربع مقاییس رئیسیة یمكن بواسطتھا قیاس الأثر الاتصالي لنشاط الاتصال 

  :ھي كالآتيو التسویقي 
ھذه المقاییس متنوعة بعضھا یتم فقط لقیاس عدد : بالمنتج مقاییس درجة المعرفة -1

ذلك كأساس لتقییم وسیلة  اتخاذستخدمة وأو المشاھدین لوسیلة الإعلان الم    القراء            
 بینما ھناك البعض الآخر الذي لا یكتفي بعدد القراء أو المشاھدین كوسیلة الإعلان،الإعلان و

ض القراء أو ذلك على أساس أن ھناك بعو نیة المنشورة،لكن أیضا یعد القراء للرسالة الإعلاو
  .)1(المنشورة أو المذاعة تقنون إلى الإعلانالیتالمشاھدین الذین لا 

بحیث  ھناك بعض المقاییس التي تھدف إلى قیاس درجة تذكر اسم المنتج المعلن عنھو
     یطلب منھم الإطلاع بدقة و یتم ذلك عن طریق اختبار عینة من القراء لمجلة معینة مثلاً 

أن شاھدوھا أثناء الإطلاع یطلب من القراء تحدید الإعلانات التي سبق وو محتویات المجلة على
ا منھا لیتم تحدید والإعلانات التي شاھدوھا ولم یقرؤوھا، من قبل و قرؤوھا أو قرؤوا جزءً

    . )2(النسب التالیة للحكم على كفاءة الإعلان
  .شاھدو الإعلان في المجلة من قبلنسبة الذین  -
  .المعلن بدقةة الذین استطاعوا تحدید المنتج ونسب -
ا من الإعلان -   .نسبة الذین قرؤوا جزءً
  .نسبة الذین قرؤوا كل الإعلان -
ا من المعرفة،: )3(بالاستیعامقاییس الفھم و -2 ً فھو یشیر  یعبر الاستیعاب حالة ذھنیة أكبر عمق

لھذا فیجب أن توجھ مقاییس الاستیعاب و الحفظ لرسالة الاتصال التسویقيإلى مدى الانتباه و
في الإعلان المطبوع غالباً ما تستخدم الدرجات التي تقیس مستوى و ،ني للفردلھذا البعد الذھ
علیھ فمن المتوقع أن یؤدي و قراءتھم لمحتواهمدى رؤیة أفراد جمھور الإعلان و القراءة لقیاس

علیھ بیمكن و إلى درجة من الاھتمام بالمنتج المروج، - لاتصال التسویقي رسالة ا–الاستیعاب 
مصدر المعلومات التي لرسالة قد أحدثتھ عن طریق كمیة وقیاس مستوى الاھتمام الذي تكون ا

الحقیقة أن و ،د التعرف على الرسالة الترویجیةیحاول أفراد الجمھور البحث للحصول علیھا بع
  .المنطق الذي تقوم علیھ

                                                 
 ).284ص(، 2005، الدار الجامعية، الإسكندرية،الإعلانمحمد فريد الصحن,  - 1

 ).250،مرجع سابق ، ص (سلوك المستهلكعائشة المناوي،  - 2

 ).218، مرجع سابق، ص (أصول العلمية للترويجناجي معلا،  - 3
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ترتكز ھذه المقاییس على مدى تكوین الفرد : مقاییس درجة تغییر اتجاھات المستھلك ـ  3

لذا ، ولوجھات النظر أو الخلاصات من المعلومات التي تتضمنھا رسالة الاتصال التسویقي
  .د نتیجة استقبالھم مضمون الرسالةیتطلب الأمر معرفة الاتجاھات الھیكلیة المكونة للأفرا

تعتبر و) ضیل ، الموقف ، مقاییس الرضا مقیاس الانطباع ، التف( ومن أھم ھذه المقاییس 
  .قیاس مستویات الإقناع لدى الفرد المقاییس الاتجاھیة من أكثر المقاییس استخداما في

یعاب على مثل ھذه المقاییس عدم أخذ العوامل الخاصة بالبیئة التنافسیة في الاعتبار حیث و
  .)1(مدى توفر بدائل سلعیة للسلعة المروجة یانا الاھتمام بموضوع الاختیار وأح یقتضي الأمر

إن الھدف الذي یجب أن یسعى إلى تحقیقھ أي برنامج للاتصال التسویقي ھو : ـ مقاییس النوایا 4
أي جھد ترویجي إن لم یكن مصمما لأغراض و) السلوك الشرائي ( ة السلوكیة استمالة الاستجاب

  .یق ھذا الھدف، یعتبر جھد غیر مجدمعینة یقف دون تحقتكتیكیة 
الرغبة في الشراء لدى ذا استطاعت أن تستمیل الاھتمام وھكذا فان رسالة الاتصال التسویقي إو

استعدادات سلوكیة في الاتجاه المرغوب فیھ فان من شأن ذلك أن یولد میولات والجمھور 
ما حققھ مضمون الرسالة لدى الأفراد فانھ سیولد  معنى ذلك أن الإقناع إذاو) السلوك الشرائي(

  .ن أن یعبر عنھ بالنوایا السلوكیةھو ما یمكضع خطط للتصرف ولدیھم دافعیة معینة لو
مشروط في اتجاه الشراء، مؤجل وضمن ھذا السیاق فانھ ینظر إلى النیة على أنھا سلوك و
معین خلال فترة  د في اتجاه سلوكيتحاول مقاییس النیة التعرف على التصرفات المتوقعة للفرو

  : تأخذ ھذه المقاییس شكل الأسئلة التالیةو زمنیة معینة،
  خلال الأسبوع القادم ؟"   ISIS"ھل تنوي شراء مسحوق الغسیل  -
  ھل زیارة قصر المعارض خلال الأسبوع القادم ؟  -

ویجي المبذول لا تستخدم عملیا مقاییس النیة الشرائیة عند التوقع من أن الجھد الترو   
  .یستطیع استمالة السلوك الشرائي

  حسب الآثار البيئية  الاتصال التسويقي: مقاييس أداء ثانيا
تحاول ھذه المقاییس قیاس الاستجابات السلوكیة الواضحة التي استطاعت رسائل    

عند و تعتبر المبیعات النموذج الواضح لمثل ھذه المقاییس،أن تستمیلھا والاتصال التسویقي 
استخدام المبیعات كمعیار لأداء الاتصال التسویقي فإننا نتوقع من برامج الاتصال التسویقي 

  .أثار مباشرة على السلوك الشرائي إحداث
، دون وحدھاعملیا یصعب إجراء الزیادة في المبیعات لأنشطة الاتصال التسویقي 

كأدوات التسویق، مثل السعر، ( ى حجم المبیعات مراعاة بقیة العوامل التي یمكنھا أن تؤثر عل

                                                 
 ).251، ص (، مرجع سابق أصول العلمية للترويجناجي معلا،  - 1
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تغیر الحاجات  ،التوزیع، المنتج أو العوامل البیئیة كالمنافسة، المستوى العام للأسعار
  .)1()الخ...والأذواق

الاتصال   فكلما قلت العوامل غیر القابلة للتحكم كلما كان من السھولة قیاس  تأثیر
یحاول الباحثون قیاس تأثیر الإعلان على المبیعات من خلال تحلیل و التسویقي على المبیعات 

التحلیل التاریخي یضمن ربط المبیعات السابقة بمصاریف الإعلان السابقة وتاریخي أو تجریبي 
           باستخدام وسائل إحصائیة متقدمة أما التحلیل التجریبي فیقوم بقیاس تأثیر الإعلان 

، منخفضة من حیث قسیم السوق إلى قطاعات مرتفعة، متوسطةق تعلى المبیعات عن طری
عي بسھولة لحملات ، كما یمكن قیاس التأثیر البیقي، ثم تحدید الإنفاق الإعلانيالنصیب السو

، فمثلا عند القیاس بمعرض خاص لفترة معینة یمكن حساب المبیعات المحققة تنشیط المبیعات
، ة المعارض الخاصة في مخازن البیعلمنظمات فعالیمن خلال ھذا المعرض، ففي كل سنة تقیم ا

  . )2( وتخفیض الأسعار الإعلان من خلال مدى تحرك المبیعات
  ): 3(أما بالنسبة للبیع الشخصي فیمكن حساب المبیعات المنجزة مباشرة من خلال النسب التالیة 

عدد الطلبات / أو رقم الأعمال المحقق / على عدد الوحدات المباعة / رقم الأعمال المحقق 
فعالیة البیع الشخصي كنشاط یم كفاءة وعدد الزیادات لتقی/ كذلك من خلال عدد الطلبات 

  .متخصص 
الآثار البیعیة لتحدید فعالیة أنشطة الاتصال بین مقاییس الآثار الاتصالیة و عملیا یتم المزج
  .، طبیعة المقاییس المستخدمة ید طبیعة الأھداف إلى درجة كبیرةالتسویقي وتحد

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

                                                 
1  -  Alain Burland et autre , manuel de gestion op-cit : p 419 . 

 ).186، مكتبة الشرق ، لبنان ، دون نشر السنة ص ( لعبة التسويقأريك شوتلر ، ترجمة خالد الكردي ،  - 2
3  -  Clau De meure , Marketing , Dellez , Paris , 2001, op-cit : p 330 . 
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  تقييم نشاط الاتصال التسويقي :الرابعالمطلب 
         التقییم على مختلف أنشطة الاتصال التسویقي المرور طلب القیام بالرقابة ویت

الشكل التالي یوضح ھذه اعلیة وكفاءة عملیة التقییم، وعلى سلسلة من الخطوات لتحقیق ف
  .الخطوات

  .الاتصال التسويقي) : يوضح خطوات تقييم و مراقبة أداء 24الشكل رقم ( 
  

  التغذية المرتدة   
                                                                                  

  
  
  
  
  
  
  
  

  

  . )674 (، مرجع سابق ، ص التسويقأبو قحف عبد السلام ،  المصدر:

  )1( المطلوبة الاتصال التسويقيتحديد أهداف  :أولا
ة لتخطیط أنشطة الاتصال البدایإن وضع أھداف الاتصال التسویقي یجب أن تكون نقطة 

، ویتم قیاس فر أساسا لتقدیم النتائج المحققةالمعلنة توالتسویقي، كما أن الأھداف الموضوعة و
ھذا من  شأنھ أن ھا مقابل نفقات الاتصال التسویقي، والنتائج مقابل الأھداف بالإضافة إلى قیاس

علیھ یتطلب على رجال و نشطة المختلفة،مقارنتھ بالنتائج للأیساعد على قیاس فعالیة للإنفاق و
  .الاتصال التسویقي إیجاد ما یمكن اعتبارھا مؤشرات أو معاییر حقیقیة لقیاس ھذا الجھد 

                                                 
 ) .255مرجع سابق ، ص (، الأصول العلمية للترويج ،  معلاناجي  - 1

  
اتخاذ الإجراء 
 الرقابي اللازم 

  
  مقارنة الأداء

 بالمعاییر ( المقاییس ) 

  
قیاس الأداء 

 الفعلي 

  
صیاغة معاییر 

 الأداء مقیاس

  
تحدید ما یجب 

 قیاسھ

 توقف 
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      المخصص للإنفاق د على أنھ ذلك المبلغ من المال ویمكن النظر إلى الجھ: النفقات ـ  1
على أنشطة الاتصال التسویقي مما یعطي میزة نسبیة تقترن باستخدام المال لتحدید الجھد 

 غیر أنھا تواجھ مشكلة رئیسیة تتمثل في أن الوحدة الواحدة ) كوحدة قیاس للجھد ( المطلوب 
لمطلوب في نشاط من النقد المنفقة على نشاط اتصال تسویقي معین لا تولد بالضرورة الجھد ا

  . سویقي آخراتصال ت
یقصد بذلك مقیاسا في قیاس الجھد الترویجي ویعتبر النشاط الاتصالي : النشاط الاتصاليـ  2

، فمثلا یمكن تحدید الجھد المتعلق بالإعلان انجازه من نشاط الاتصال التسویقيالعمل المطلوب 
دمة كما یمكن التلفزیوني بوحدات القیاس الزمني المشتراة أو بعدد الوسائل الاتصالیة المستخ

یحدد الجھد مات البیعیة التي یجریھا یومیا وتحدید الجھد المرتبط بكل مندوب بیع بعدد المكال
المرتبط بنشاط الاتصال التسویقي للمبیعات بعدد العینات المجانیة التي یتم توزیعھا أم بعدد 

العامة فانھ یحدد  ، أما الجھد المبذول في نشاط العلاقاتات الاشتراك في المعارض التجاریةمر
بالرغم من أن المقاییس النشاطیة لا علقة بتقدیم منتجات جدیدة، وبعدد مرات نشر الأخبار المت

تعكس تماما الجھد الاتصالي المبذول في الواقع إلا أنھا تبقى ھي الأفضل بالمقارنة مع مقیاس 
     یـس الاتصال تكمن مستوى الإنفاق ،لكن المشكلة الرئیسیة التي ینطوي علیـھا تطبیق مقای

  . في صعوبة عقد المقارنات الخاصة بمستویات الانجاز بمختلف وسائل  الاتصال التسویقي
  سویقي عملیا غالبا ما یلجأ مدراء الاتصال الت: م مقاییس متعددة للجھد الترویجيـ استخدا 3

یمكن أن یشتمل  ، فعل سبیل المثال فان نطاق عمل مندوب البیعإلى استخدام أكثر من مقیاس
على القیام بزیارات المستھلكین لتقدیم المساعدة لھم كما یشتمل في الوقت نفسھ على القیام 

  .الخدمة/ شترین المرتقبین للسلعة بعملیات البحث عن الم
، ففي ذلك ضمان لقیاس الجھود الترویجیة المختلفةبناءا علیھ فانھ یفضل استخدام عدة مقاییس و

  .نتائج أكثر دقةأكبر للوصول إلى 
  

  اختيار مقاييس الأداء المناسبة  :ثانيا
المعرفة  ،رقابة على أداء الاتصال التسویقيالمور الأساسیة لبرنامج التقییم ومن الأ

الجدیر التسویقي قد أحدثھا لدى الأفراد، و التامة بالآثار أو النتائج التي یكون برنامج الاتصال
، صالیة وإقناعیةالتسویقي ھي في الحقیقة مقاییس لآثار ات بالتأكید أن مقاییس أداء الاتصال

وعلیھ فان تحدید مقیاس الأداء الخاصة بنظام التقییم یجب أن تخضع لقاعدة أساسیة ھي أن 
  .)1(الأھداف الخاصة ببرنامج الاتصال التسویقي یجب أن تشكل القادة الأساسیة لعملیة الأداء 

                                                 
 ) .255، مرجع سابق ، ص (الأصول العلمية للترويج ناجي معلا ،  - 1
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  : قياس الأداء الفعلي: ثالثا
  عندما یتم تنفیذ برامج الاتصال التسویقي وفقا لما تم ضبطھ أي بدون حدوث أي تغیر 

الأداء المخطط لھ قد تم فعلا،  في بیئة العمل یشرع مدیر الاتصال التسویقي في التحقق من أن
ذلك عن طریق التأكد المیداني فمثلا إذا كان ھدف حملة تنشیط المبیعات زیادة كمیة المبیعات و

، أما إذا كان ھدف بیعھ فعلا خلال تلك الفترة یمكن قیاس ما تم ٪30الأسبوع الأول بنسبة  خلال
ریق بحوث السوق حملة إعلانیة ھو تعریف المستھلكین المستھدفین بالمنتج الجدید فیمكن عن ط

لذلك تلعب بحوث السوق دور مھم یاس فعالیة تلك الحملة الإعلانیة، ومدى قالتحقق من ذلك، و
  . )1( یاس فعالیة ،مختلف برامج الاتصال التسویقيفي ق
  : مقارنة الأداء المتحقق بالمعايير ( المقاييس ) رابعا

 اتجاه الانحراف بین مستویاتن عملیة التقییم على تحدید مدى وتنطوي ھذه المرحلة م   
 ،)المعاییر(المستھدفة بین ما یكون قد حدد من مستویات الأداء أداء الاتصال التسویقي الفعلي و

عموما و مغزى الانجاز المحقق،اف عن المعاییر یشیر إلى أھمیة وعموما فان مدى الانحرو
   .)2(الأداء المتوقع –الأداء الفعلي =  الانجاز المحقق:یقاس بالمعادلة التالیة

ع فان مستوى بصفة عامة عند زیادة مستویات الأداء الفعلي عند مستویات الأداء المتوقو
الحقیقة أن صعوبة عملیة التقییم لا تكمن في تحدید ما إذا كانت ھناك یكون أكبر والانجاز 

ود مثل ھذه مستوى الأداء المستھدف فالمعروف أن وجروقات بین مستوى الأداء الفعلي وف
إذا كانت ھذه الفروقات ذات  لكن الصعوبة الحقیقیة تكمن في عملیة ماالفروقات أمر طبیعي و

ھات معینة جھة نظر الشخصیة دور في توجیھ النتائج أحیانا نحو اتجا، حیث یكون لومغزى
  .الحقیقةتبتعد بھا عن الواقع و

  اتخاذ الإجراء الرقابي اللازم  :خامسا
ة المسؤولة أن تحافظ على الأسس بعد القیام بحملة الاتصال التسویقي على الإدار

الاتصال  ، فتقییم برنامجالحملةتخطیط ي تم الاعتماد علیھا عند تصمیم والمنطلقات التو
خطة الاتصال  عناصره المختلفة من شأنھ أن یبین مدى الانجاز الناتج عنو التسویقي ككل

التدابیر الضروریة ل یجب أن یكفل اتخاذ الإجراءات والنظام الرقابي الفعاالتسویقي المتبعة و
ث أنواع من أسالیب التصرف عموما ھناك ثلا، وحقیق الخطة للأھداف النھائیةللتأكد من مدى ت

   :)3(ھينتائج التي سیسفر عنھا التقییم والبدیلة التي تفرضھا ال
                                                 

 ) .255، مرجع سابق ، ص (الأصول العلمية للترويج ناجي معلا ،   - 1

 ).346، مرجع سابق ، ص ( إدارة التسويقمحمد صديق عفيفي ،  - 2

 ).347المرجع سابق ، ص ( - 3
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  .المتوقعث التقارب بین الأدائین الفعلي وھذا عند حدوعدم التصرف وـ  1

ذلك عندما یمكن إصلاح بعض الأخطاء في التنفیذ أو حدوث بعض القیام بإجراء وقائي وـ  2

         منتوجات بدیلة كظھور منافسین جدد أو ظھور ( التغیرات في محیط العمل الخارجي 
، أو بعض أخطاء التنبؤ التي لا تؤثر كثیرا على إستراتیجیة الاتصال )الخ ...في السوق 

  .التسویقي
  .حالة حدوث انحراف تام عن الأھداف المسطرة ـ القیام بإجراء علاجي في  3

الإدارة المعنیة بصورة واقعیة  علیة یمكن القول أن نظام التقییم الفعال یجب أن یزودو
، ومن أجل ذلك فان ا یمكن أن یكون علیھ في المستقبلم، ویة عن الوضع السابق والراھنحقیقو

لاتصال واقعي یضمن تحقیق أھداف اوبة یجب أن یعتمد على منطق علمي الرقانظام التقییم و
  .أقل التكالیف التسویقي بأحسن الوسائل و
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  الفصل: خلاصة

للاتصال التسویقي أثر كبیر على سلوك المستھلكین المستھدفین بنشاطاتھ في الاتجاه 
یمكن أن تقاس من خلال قدرتھ على تبني المنھج العلمي القائم على مختلف  ،الذي یرغب فیھ

النظریات والنماذج المساعدة على إحداث استجابة تدریجیة، إضافة إلى مدى قدرتھ على تحقیق 
  .الأھداف المحددة بدقة ھذا ما یدفع إلى القیام بنشاط الرقابة والتقییم على الأداء

الاستجابات المتدرجة بشكل مختلف،  صال التسویقي علىبصفة عامة تؤثر أدوات الات
، و ذلك في المراحلو ل الاستجابة یعني ذلك إن كل مرحلة من مراحالمختلفة لاستجابة المستھلكّ

ن بعض الوسائل أو ذلك بشكل أفضل مقد یتم ببعض وسائل وأدوات الاتصال التسویقي، و
حدة من أدوات الاتصال التسویقي داة وا، ھذا رغم إمكانیة التركیز على أالأدوات الأخرى

  .عطاء أدوار ثانویة لبقیة العناصرإو
  :ومن خلال ھذا الفصل توصلنا إلى النتائج التالیة

        عملیا تقدم نماذج الاستجابة التدریجیة صورة واقعیة لرجل الاتصال التسویقي  •
 .لاتصال التسویقيعن آلیات التأثیر الممكن تطبیقھا على الفئة المستھدفة بنشاط ا

عملیا تفید المعرفة الجیدة لطبیعة ودور كل عنصر من عناصر الاتصال التسویقي رجل  •
الاتصال التسویقي في اختیار التولیفة المناسبة حسب قدرة المنظمة المالیة، مع الأخذ بعین 
        الاعتبار طبیعة الأھداف المحددة للاتصال التسویقي، كما یفید تحلیل دورة حیاة المنتج 

بط بین أدوات الاتصال التسویقي وكل مرحلة من مراحل دورة ھذا المنتج، ویؤدي في الر
المزج بین أھداف الاتصال التسویقي ودورة المنتج في حیاتھ ضمن القدرة المالیة المتوفرة 

 .للمنظمة في تحقیق فعالیة أنشطة الاتصال التسویقي
حی   ث تك   رار الرس   ائل إن التص   میم الفع   ال للب   رامج وأنش   طة الاتص   ال التس   ویقي م   ن  •

الإعلانیة والاعتماد على ق ادة ال رأي والجماع ات المرجعی ة لتعزی ز قناع ة المس تھلك، بالإض افة 
إلى بعض أدوات تنشیط المبیعات من شأنھ تنمیة وتطویر المستویات المنخفض ة م ن ال ولاء ل دى 

للس  لعة بص  فة  المس  تھلكین للارتق  اء بھ  ا إل  ى أعل  ى المس  تویات، كم  ا یج  ب قی  اس درج  ات ال  ولاء
    دوری  ة لتخط  یط المبیع  ات وإع  ادة تط  ویر المنتج  ات ومعالج  ة المنافس  ة عل  ى أس  اس الس  عر أو 

 .على أساس الخدمة بعد البیع أو الجودة أو الضمان أو غیرھا
تب  رز أھمی  ة الرقاب  ة كوظیف  ة ض  روریة لقی  اس كف  اءة نش  اط الاتص  ال التس  ویقي وم  دى  •

ضروري لتحقیق الكفاءة والفعالیة، مما یزید من ق درة المنظم ة  فعالیتھ، باعتبار أن الرقابة نشاط
  .على المنافسة
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 )موبیلیس –اتصالات الجزائر  مؤسسة حالة دراسة (المیدانیة الدراسة: الرابع الفصل

  

الشرائي   الاتصال التسویقي ،وكذا دراسة السلوك  مفھوم إلى التطرق تم أن بعد

إسقاط  یتم التسویقي على ھذا السلوك ، الاتصال للمستھلك النھائي ،وآلیات تأثیر سیاسات

 :التالي السؤال على للإجابة وذلك ،- موبیلیس -اتصالات الجزائر مؤسسةعلى النظریة  الدراسة 

 على -موبیلیس -اتصالات الجزائر لمؤسسة التسویقي تأثیر سیاسات الاتصال مدى ما

 ؟ السلوك الشرائي للمستھلك النھائي

 :كالأتي رئیسیة مباحث ثلاثة إلى الفصل ھذا تقسیم تملقد و

 .موبیلیس لمؤسسة عام تقدیم  :الأول المبحث

 .موبیلیس التسویقي الاتصال سیاسة  :الثاني المبحث

 .-الاستبیان -الدراسة المیدانیة   :الثالث المبحث
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  موبیلیس لمؤسسة عام تقدیم :الأول المبحث

 

الاتصال  سیاسات إعداد كیفیة اكتشاف موبیلیس مؤسسة حالة دراسة خلال من یمكن
 .المجال ھذا في المستھلك وسلوك دوافع دراسة وأھمیة الجزائریة المؤسسة في التسویقي

  :المؤسسة عن تاریخیة لمحة أولا:

في  النقال الھاتف لشبكة مؤسسة أول ھي  "ATM"موبیلیس للاتصالات الجزائریة إن
 وھي الجزائر، اتصالات الجزائریة العمومیة للمؤسسة كفرع 2003 عام تأسست الجزائر،

إلى  مقسم دج 100 000 000.00 قدره رأسمال وھي ذات SPAمساھمة  شركة عن عبارة
 حیث الجزائر، لاتصالات كلي بشكل مملوكة دج  100 000.00سھم   كل قیمة سھم  1000
 ،"PDG" عام رئیس مدیر حالیا العاصمة،ویرأسھا بالجزائر بحیدرة الاجتماعي مقرھا یتواجد

 1)."(یتكلم والكل " ھو الشركة ھذه شعار أن كما
  الجزائر، في النقال الھاتف سوق في ATMموبیلیس  للاتصالات الجزائر مؤسسة تنشط

،  "ATM"الجزائر موبیلیس اتصالات :ھم متعاملین ثلاث على یحتوي الذي السوق ھذا
 من كل إذ ،"نجمة" لاتصالات الجزائر ، والوطنیة"DJEZZY"الجزائر للاتصالات أوراسكوم

 حصص على منھم كل واحدة تملك حیث موبیلیس،  لمؤسسة منافستان نجمة وجیزي مؤسستان
 )2(.لنجمة ℅ 23.88 و لموبیلیس ℅ 29.53 و لجایزي   ℅ 46.59  ب تقدر سوقیة
  :لیسیموب مؤسسة وأھداف ومھام مبادئ ثانيا :

-I المھام: 
 من خلال وذلك الجزائر، في النقال الھاتف خدمة تقدیم ھي موبلیس مؤسسة مھمة إن

 )3(:یلي ما في نعرضھا الخدمات من مجموعة فتقدم وجھ، أحسن على الخدمیة منتوجاتھا عرض
 عدة على یحتوي نوع كل أن حیث والبعدي، القبلي الدفع بنوعیھ، وذلك الاتصال خدمة

 .أخرى عروض
• MMS الصور و إرسال خدمة SMS القصیرة. الرسائل خدمة 
 .اللاسلكیة الانترنیت خدمة •

 
                                                 

1 - )(www.mobils.dz بشركة خاص موقع  )موبیلیس  ( consultation le 25/10/2012.  
2 -) www.arpt.dz( في اللاسلكیة السلكیة الاتصالات ضبط لسلطة موقع  )الجزائر  ( consultation le 25/10/2012. 

 3 - www.mobils.dz    موبیلیس ( مؤسسة موقعconsultation le 25/10/2012( .  

http://www.mobils.dz
http://www.arpt.dz
http://www.mobils.dz
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-IIالأھداف: 
وضع  تم تقدمھا التي العروض وملاحظة موبیلیس مؤسسة وثائق على بالاعتماد

 :التالیة الأھداف
 .الأقل على  95℅ ب یقدر تغطیة معدل بلوغ •
 .2011 وبدایة 2010 نھایة في مشترك ملاین 10 بلوغ •
 .العالمیة المعاییر وفق مستخدمین نسبة إلى الوصول •
 .بث محطة لكل صیانة عامل •
 .الخدمة نوعیة في مستمر تحسین •
 لتحسین خدمات الحدیثة التكنولوجیا من والاستفادة اللاسلكیة، الانترنیت خدمة تحسین •

 .أكثر موبیلیس
 في سوق الریادة عرش على والتربع السوق في الحقیقیة لمكانتھا موبیلیس استرجاع •

 .الجزائر في النقال الھاتف
 .فعالة اتصالیة سیاسات وإعداد التجاریة الإستراتیجیة في أكثر الإبداع •
 .البشریة الموارد تسییر یخص فیما جدیدة إجراءات وضع •

-III الشركة: التزامات 

 .عالیة جودة ذات شبكة المشتركین متناول في وضع •
 .المطلوبة الجھة كانت مھما الظروف أحسن في المكالمات كل وصول ضمان •
 .مفاجآت أي دون وشفافة بسیطة عروض اقتراح •
 .المستعملة والتكنولوجیا والخدمات للمنتوجات المستمر التحسین •
 .ممكن وقت أسرع في لھم والاستجابة للمشتركین المستمر الإصغاء •
 .المستمر الإبداع •
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-IV 1( :موبیلیس مؤسسة مبادئ(
 

 .التقدم وبعث ثروات خلق أجل من لعمل •
 .الجزائري المستھلك مصالح حمایة •
 .المتقن العمل الجودة، الإبداع، الأخلاق، الأمانة، الشفافیة، النوعیة، التضامن، •
 .الجماعة روح •
 .والصدق الالتزامات احترام •

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
 

                                                 
1 - Mobilis le journal, n°1,2006, page 7. 
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موبیلیس لمؤسسة

التنظیمي الھیكل

:( 

الرابعالـفـصـل  

لمؤسسة

الھیكل ( 25 )

):25الشكل رقم(

 الـفـصـل  

لمؤسسة التنظیمي

 (رقم الشكل
  

الشكل رقم(

التنظیمي الھیكل

الشكل في

 2006.  

 

الھیكل :ثالثا

في نوضح

2006فیفري
 

 

ثالثا

نوضح

فیفري
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I_موبیلیس لمؤسسة التنظیمي الھیكل عرض: 
 المكونة لھذه والأقسام الوحدات یصور الذي الإطار مؤسسة لأیة التنظیمي الھیكل یعتبر

 الاتصالات الرسمیة وقنوات طرق أیضا یبین كما قسم، لكل الموكلة المھام وكذا المؤسسة،
 أھم إلى وذلك بالتطرق موبلیس لمؤسسة التنظیمي الھیكل نعرض أن یجب لذا ،المؤسسة داخل

 .علیھا یحتوي التي والأقسام الوظائف
           ممثل بالمائة مئة جزائري مؤطر فریق طرف من موبیلیس مؤسسة تسییر یتم

     موبیلیس لمؤسسة التنظیمي الھیكل ویتكون العام، المدیر الرئیس إشراف تحت في مسیرین
 :للمؤسسة الرئیسیة النواة یكونون أنھم حیث رئیسیة مدیریات 07 من

 الموارد البشریة تسییر نظم وتطویر بتنمیة مكلفة المدیریة ھذه :البشریة الموارد مدیریة 1-

 لعمال وتأھیل تھتم بتكوین كما العمال، وترقیة الأجور في المتبعة والأسالیب السیاسات وتحدید
 .المؤسسة متطلبات حسب مستمر بشكل والإطارات

 وجمیع العملیات المؤسسة خزینة تسییر المدیریة ھذه عاتق على ویقع :المالیة مدیریة 2-

 .بھا الخاصة المالیة
 للعلامة حیث نجد التسویقیة للعملیات كبیر اھتمام المؤسسة تولي :والاتصال العلامة مدیریة 3-

 العلامة بتطویر تھتم وھذه المدیریة التسویق مدیریة عن منفصلة بھما خاصة مدیریة وللاتصال
 .للمؤسسة الاتصالیة والاستراتیجیات

 .للمؤسسة المستقبلیة والسیاسات الإستراتیجیة بشؤون تھتم :الإستراتیجیة مدیریة 4-
 وتزود المصالح المؤسسة في المعلوماتیة الأنظمة على تشرف :المعلوماتي النظام مدیریة 5-

 .اللازمة والبیانات بالمعلومات الأخرى
 مع الشركات تبرم التي العقود أو الشراكة وعقود بالصفقات تھتم :الشركة صفقات مدیریة 6-

 .الأخرى
 عبر المنتشرة الثمانیة المدیریات الجھویة تسییر على الإشراف مھمتھا :الجھویة المدیریات 7-

 .الوطني التراب
 الأقسامعلى  لموبیلیس التنظیمي الھیكل یشتمل أعلاه المذكورة المدیریات جانب وإلى

 :التالیة العملیة
 الشبكة الھندسة وتطویر مدیریة من كل على یحتوي والذي :والخدمات الشبكة تقنیات قسم 1-

  .التنمیة ومدیریة
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 :یضم وھو :العمومیة السوق قسم -2
vالتسویق مدیریة  
vالتوزیع مدیریة  
vالمشتركین خدمة مدیریة  

 .المراقبة والنوعیة ومدیریة العامة، الشؤون مدیریة على یشتمل :الداخلیة الشؤون قسم 3-

 :وھم العام المدیر بالرئیس الخاصین المستشارین من عدد على یحتوي فھو الدیوان أما
ومخططات  التقاریر وإعداد المالیة الإجراءات اتخاذ دور یؤدي الذي :المالي المستشار - 1

 .السنویة العمل
 التقني المستشار  -2

 البشریة الموارد مستشار -3
 القانونیة بالشؤون مكلف مستشار -4

  .العام المدیر بالرئیس خاصة مساعدة -5
II  - والاتصال العلامة لمدیریة التنظیمي الهيكل: 

 لوجود وكذلك موبلیس لمؤسسة تصال التسویقيالا سیاسات حول یدور بحثنا باعتبار
 الھیكل عرض علینا یستوجب أنھ ارتأینا المؤسسة ھذه فيالتسویقي   بالاتصال مدیریة خاصة

      یساعدنا وكذلك المدیریة ھذه تسییر یتم كیف أكثر للتوضیح وذلك لھذه المدیریة، التنظیمي
  .موبیلیس في السیاسات الاتصالیة إعداد معرفة طرق في



          
     

 

 حیث أن
          سطرت 
     المؤسسة 

 ثلاث

 والإعلام
 المعلومات

1  -mobilis le journal ,Juin 2007, p 4.

حیث أن والاتصال،
سطرت  التي
المؤسسة  صورة

ثلاث على

والإعلام بالمعلومات
المعلومات 

mobilis le journal ,Juin 2007, p 4.
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والاتصال،
التي والأھداف

صورة تحسین

على یتوزع 

بالمعلومات
 على توزیع

mobilis le journal ,Juin 2007, p 4.
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والاتصال، بالعلامة
والأھداف .
تحسین اجل
1(

 

  .والاتصال
  .المؤسسة

 المدیریة

بالمعلومات خاص
على توزیع یشرف

mobilis le journal ,Juin 2007, p 4.
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بالعلامة خاصة
 .الاتصالیة

اجل من
1(:ب أیضا

والاتصال

المؤسسة

المدیریة لھذه 

خاص الأول
یشرف 

mobilis le journal ,Juin 2007, p 4.
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 :والاتصال
خاصة مدیریة

الاتصالیة التسویقیة
من بمھامھا
أیضا المدیریة

والاتصال بالعلامة

المؤسسة وخارج

 التنظیمي

الأول قسمین
 الذي الداخلي
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 مع بالعلاقات خاص الأول قسمین على أیضا تحتوي والتي :الخارجیة العلاقات مصلحة -2

 والإعلان القسم بالنشر ھذا یھتم و العامة العلاقات وكذلك والإعلانات الصحافة
 المبیعات بترقیة یھتم القسم الثاني أما .الخارجیة الترویجیة الأنشطة على والإشراف

 .الشخصي والبیع
  .الجودة وتحسین العامة بالشؤون خاص قسم على المدیریة ھیكل یحتوي كما -3

  

  موبیلیس مؤسسة في التسویقي الاتصال سیاسة :الثاني المبحث
 

 ،ونجمة یزياج  المتعاملین قبل من المنافسة شدید وسط فيموبیلیس  مؤسسة تنشط
 المؤسسة نمسؤولی من قبل الجھود تتضافر أن یجب السوق ھذا في مركزھا على تحافظ ولكي
 التوجھ طریق عن إلا لا یتأتى ھذا وكل السوق، في الریادیة مكانتھا استرجاع لھا یتسنى حتى

 للاتصال أن كما التسویقي، عناصر المزیج أھم من التسویقي الاتصال أن وباعتبار .بالتسویق
 إلى التطرق یستوجب مما الاستراتیجیات التسویقیة، إعداد عند ھامة جد مكانة التسویقي
 .المعلومات من بالكثیر البحث ھذا أجل تزوید من موبیلیس مؤسسة في الاتصالیة السیاسات

  :موبیلیس في التسویقي الاتصال مزیج :أولا 

-I لإعلان: 
كافة  استخدام خلال من مكثف وبشكل واسعة إعلانیة حملات بتصمیم المؤسسة تقوم

 الإعلان عند على كبیر بشكل واعتمادھا ،)إلخ...الإذاعة التلفزة،  (المتاحة الإعلانیة الوسائل
 الاتصالي، وذلك المزیج من الأخرى العناصر باقي مع مقارنة الترویجیة للحملات إعدادھا

 الوسائل باعتباره من كبیرة، جغرافیة منطقة الإعلان یغطي كما انتشارا، الأكثر الوسیلة كونھ
 فضلا المرتقبین، إلى المستھلكین الوصول وكذا المقدمة بالخدمة السریع التعریف من تمكن التي
 .ومشاھدین ومستمعین قراء من المجتمع شرائح كل یمس كونھ عن

الإعلان  طبیعة حسب نوع وكل أنواع عدة إلى موبیلیس مؤسسة في الإعلان یقسم
 .المستھدفة والشریحة منھ والھدف

 :ھما الإعلانیة الحملات من نوعین وتقدم  ) أ
 خدمة  (المسبق الدفع لخدمة موجھة إعلانیة حملات موبیلیس تقدم :المنتج عن الإعلان -1

 نسبة من حصة أقل الأخیرة ھذه لكن البعدي، الدفع عن خدمة وأخرى )البطاقة
 المسبق الدفع خدمة في المشتركین أن عدد كون جللتعریف بالمنت الموجھة الإعلانات
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 الذي الإعلان أھداف یناسب ما وھذا البعدي، الدفع في خدمة المشتركین من بكثیر أكثر
 .مستھدفة شریحة أكبر إلى یوجھ

 خاصة إعلانیة حملات تقدیم على موبیلیس مؤسسة عملت :المؤسسة عن الإعلان  -2
 فیھا تكون التي الأوقات بعض في إشھاریة ومضات خلال تقدیم من بالمؤسسة للتعریف

 العلامة تبرز التي الاشھاریة والملصقات اللوحات بالإضافة إلى عالیة المشاھدة نسبة
 بالمؤسسة التعریف أجل من ھذا وكل للمؤسسة، التغطیة الكبیرة أو بالمؤسسة الخاصة
 .والمرتقبین المستھلكین الحالیین لدى صورتھا وتحسین

  :إلى موبیلیس في الإعلان ویقسم  ) ب
 التلفزة مؤسسة خلال من الإعلانیة حملاتھا ركزت موبیلیس مؤسسة إن :التلفزة في الإعلان -1

 أوقات وفي إشھاریة ومضات بتنظیم وذلك والفضائیتین الأرضیة الثلاث، الوطنیة بقنواتھا
تستخدم  كما .یومیا ومضة 30 إلى الومضات ھذه عدد ویصل المشاھدة، ذروة مختارة تمس

 .وریاضیین ومقدمین ممثلین من المشاھیر من العدید الإشھاریة ومضاتھا إعداد في المؤسسة
للحملات  كوسیلة استخدامھا عند أھمیة تقل لا التي الوسائل من الإذاعة وتصنف :الإذاعة -2

 الإذاعیة الجزائریة، القنوات خلال من الإعلانیة حملاتھا ببث موبیلیس تقوم حیث الإعلانیة،
              نسبة عالیة فیھا تكون أوقات في الإشھاریة ومضاتھا بث على موبیلیس تركز كما
  .الصباحیة الفترات مثل المستمعین من

 موبیلیس، إعلانات من تخلوا لا أنھا الوطنیة الجرائد أغلب على الملاحظ الشيء   :الصحف -3
في  وكذلك إلخ،...الشروق الخبر، :مثل الیومیة الصحف مختلف على وباستمرار حیث نجد
 في الصفحات سواء بموبیلیس الخاصة الإعلانیة الصفحات من العدید والفنیة الثقافیة المجلات
 .للانتباه لفتا أكثر ھي التي الأخیرة أو الأولى أو الوسطى

 الخاصة الجزائریة المدن شوارع في المنتشرة الإعلانات وھي :الحرة الإعلانیة الفضاءات -4

 الرئیسیة والشوارع العمومیة الأماكن في موجودة وملصقات لافتات على شكل وھي بموبیلیس
 .الوطنیة الملاعب في الموجودة إلى تلك بالإضافة

 إلكتروني موقع للمؤسسة www.mobils.dz جمیع یوفر الانترنیت شبكة على :الأنترنیت -5
الموقع  وھذا وأھدافھا، وتطوراتھا وخدماتھا بھا التعریف من بالمؤسسة الخاصة وھو المعلومات

 .المجتمع من جدیدة شریحة إلى الوصول بھدف التكنولوجي التطور لمسایرة صمم
 
 
 

http://www.mobils.dz
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 :التالیة الأنواع الإعلان من الھدف بحسب ویمیز جـ)
 إعلام إلى الھادفة الإعلانیة الحملات من بالعدید موبیلیس مؤسسة تقوم :إعلامي إعلان -1

 بھا یلزم التي بالكیفیة للتعریف خصصت التي الإعلانات مثل الخاصة المستھلك بالبیانات
 .المجھولة بالشرائح للتعریف الضبط سلطة أقرتھا التي الحملات إثر على التعریف بالھویة

 تزود والذي جدیدة منتوجات طرح عن موبیلیس فیھ تعلن الذي الإعلان وھو :تعلیمي إعلان -2
  .الجدید المنتوج أو الخدمة ھذه تشغیل خلالھا من یتم التي بالكیفیة الزبائن خلالھ من

 الموزعة البیع بنقاط خلالھا من تعرف إرشادیة إعلانات موبیلیس لمؤسسة :إرشادي إعلان -3
 أو عند الحاجة لھا الزبون لاستغلال وھذا لھا، المتوفرة الصوتیة والمراكز الوطني التراب عبر

 .إلخ... شراءھا أو الخدمة استعمال كیفیة تخص معینة مشكلة لظھور
II-البیع) قوة الشخصي( البیع: 

الخدمات  تقدیم في موبیلیس مؤسسة في البیع قوة أو الشخصي البیع دور یكمن
التراب  عبر الموزعة التجاریة والوكالات لھا التابعة الخدماتیة المراكز عبر للمشتركین

 وكالة تجاریة ووجدنا إلا فوق فما نسمة ألف 50 فیھ سكاني تجمع نجد نكاد لا حیث الوطني،
 ھذا وطلبات الزبائن، لشكاوي والاستماع التعبئة وبطاقات الشرائح ببیع تھتم موبیلیس لمؤسسة

 116 موبیلیس الأرقام تملك وبلغة .موبیلیس لدى المعتمدة البیع نقاط تلعبھ الذي الدور عن فضلا
 .معتمدة بیع نقطة 52000 أیضا ولدیھا جھویة مناطق تسعة على موزعة تجاریة وكالة

 الوطن أنحاء في كافة تنتشر فھي المكثف التوزیع سیاسة على تعتمد موبیلیس أن ویلاحظ  
المحدودة  السكانیة ذات الكثافة المدن ذلك في بما استثناء ودون المؤسسة ھذه سوق یمثل الذي

 .مثلا كالدوائر
III-المبیعات ترقیة: 

مشجعة  ونتائج أھداف تحقق والتي الفعالة الاتصالیة الأنشطة من المبیعات ترقیة تعتبر
 من حین الترقویة العروض من العدید بطرح موبیلیس وتقوم المبیعات، زیادة في تساھم حیث
 حصتھا نطاق  توسیع في منھا محاولة وفي أكثر، الشراء على الزبائن لتحفیز وذلك لأخر

  .السوقیة
 IV-العامة العلاقات: 

العامة  بالعلاقات موبیلیس تھتم الأخرى، التسویقي الاتصال مزیج عناصر غرار على
 برامج إطار في الأنشطة من بالعدید تقوم فھي الاتصالیة، السیاسات إعداد عند فعال كعنصر
 الوصول عدیدة بھدف وتظاھرات أحداث رعایة في بالمشاركة وذلك الزبون مع العامة العلاقات

  .منھ والاقتراب الجزائري المجتمع قلب إلى
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  :موبیلیس في التسویقي الاتصال إستراتیجیة : ثانیا

 سیاسة علىالدفع التي  تعتمد  ،وإستراتیجیة الدفع إستراتیجیة موبیلیس مؤسسة تنتھج  
 المنتشرة والوكالات التجاریة للبیع المخصصة النقاط من الكبیر العدد خلال من المكثف التوزیع

 على ومدربون عالیة یتمتعون بكفاءات وموظفون بیع رجال استخدام ویتم الوطني، التراب عبر
 وھذه إلیھ، بالمنتوج الدفع أجل من فیھا، وھذا یرغب التي للخدمات تقدیمھم وحسن الزبون إقناع
 كبیر بشكل تعتمد فإنھا الدفع بإستراتیجیة موبیلیس تقوم أن ورغم .الدفع إستراتیجیة مقومات ھي
 التي السحب إستراتیجیة تنتھج أنھا نقول أن یمكن لكن لا الاتصالیة، سیاساتھا في الإعلان على

  بالتمعن لأنھ وذلك ، والوسائل الطرق بشتى الإعلانیة الحملات تكثیف على الاعتماد فحواھا
  الاستعمال من یسھل الذي التعلیمي الطابع إلى تمیل نجدھا الحملات الإعلانیة ھذه محاور في

 ھي المبیعات ترویج وأنشطة البیع قوة بینما .تقدمھا التي الترویجیة للخدمات والأنشطة الحسن
 مؤسسة في الإعلان فإن أخرى وبعبارة .المؤسسة من المنتوج یطلب تجعل الزبون التي

 قد الشراء عملیة تكون عندما وذلك الشراء بعد ما مرحلة في الأحیان غالب في موبیلیس یأتي
تكون  التي الأخرى الاتصالیة الوسائل طریق عن الزبون نحو بالمنتوج الدفع معھا تمت وتم

  .الإستراتیجیة من النوع لھذا مناسبة
 

التسویقي لشركة موبیلیس و أثرھا على السلوك سیاسات الاتصال  ث:الثال المبحث
  الشرائي للمستھلك النھائي

 

 توضیح تم المتبعة الاتصال التسویقي سیاسات وعرض موبیلیس مؤسسة تقدیم بعد
 وكذلك السیاسات ھذه وبناء تطویر بواسطتھا تتم التي الكیفیة عن القلیل بالشيء الصورة ولو
 الاتصال سیاسةاثر  أكثر یتضح المبحث ھذا خلال ومن ذلك، في تستعمل التي أھم العوامل

 بتحلیل نتائج وھذا ،على السلوك الشرائي للمستھلك النھائي موبیلیس مؤسسة في التسویقي
 البیانات والمعلومات جمع أجل من موبیلیس مؤسسة وعمال لإطارات قدم الذي الاستبیان
 .لذلك اللازمة

  :الإطار المنھجي للدراسة المیدانیة :أولا

 اثر الاتصال التسویقي على سلوك المستھلك النھائيالأبحاث حول موضوع  لقلةنظرا 
في الجزائر حسب علم الطالب رأینا أن نقوم بھذه الدراسة المیدانیة والتي تتمحور بشكل أساسي 

           - موبیلیس - اثر سیاسات لاتصال التسویقي لمؤسسة اتصالات الجزائرحول معرفة 
  لمستھلك الجزائري.على ا
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I - منھج الدراسة المیدانیة والبیانات المعتمد علیھا في الدراسة :  

 باشر عن طریق استبیان) فإننا سوفنظرا لطبیعة الدراسة المیدانیة (أسلوب التحري الم
 ھذا الاستبیانالمتحصل علیھا من  نعتمد على المنھج التحلیلي في تحلیل البیانات والمعلومات

  ومن ثم تحدید النتائج المترتبة على ھذا التحلیل.
وقد اعتمد الطالب على مجموعة من البیانات الثانویة والأساسیة في دراستھ ھي كما 

  یلي:

  البیانات الثانویة .1

حسب استطاعتھ وما –وھي تمثل بیانات الجانب النظري من البحث حیث حاول الطالب 
   بعملیة مسح للدراسات السابقة ومراجعة الأدبیات المنشورة  - توفرت لدیھ من وسائل وأدوات

مستعینا بمجموعة من الكتب  اثر الاتصال التسویقي على سلوك المستھلك النھائيفي مجال 
  .ت والدراسات والمقالا

  البیانات الأولیة .2

 تم تجمیعھا لاختبار فرض الدراسة،ھي بیانات الجانب المیداني من الدراسة، والتي ی
ویتم ذلك من خلال عرض قوائم الاستبیان والتي تشمل مجموعة من الأسئلة اللازمة لجمع 

  . البیانات المطلوبة، والذي تم إعدادھا وفقا لما تم التعرض لھ في الجانب النظري

II- تحدید مجتمع وعینة الدراسة المیدانیة :  

اثر الاتصال ، وبالتحدید التسویقباعتبار البحث یھتم بأحد میادین التخصص ونقصد بھ 
، - موبیلیس– اتصالات الجزائرالتسویقي على السلوك الشرائي للمستھلك النھائي دراسة حالة 

أي المستھلك فمن الطبیعي أن تكون مفردات مجتمع الدراسة ممن لھ علاقة مباشرة بالموضوع، 
  .النھائي 

  مجتمع الدراسة .أ

  المستھلكین النھائیین .ویتمثل المجتمع المدروس 
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  عینة الدراسة .ب

نظرا لكبر حجم المجتمع المدروس وكذا التوزیع الجغرافي لأفراد المجتمع تم اعتماد 
لوب العینة والتي لم یتم تحدیدھا بشكل مسبق نظرا لعدم وجود إحصائیات دقیقة عن مجتمع أس

استمارة، حیث اعتمدنا بدرجة أولى على طریقة التسلیم  200الدراسة، وقد قمنا بتوزیع 
  والاستلام المباشر. 

 مجموع من استمارة (131) على الإبقاء تقرر والتنظیم، والتبویب الفرز عملیة بعد
استبعدت  ،(69)المقدرة  الاستمارات باقي بإقصاء قمنا الدراسة، بعدما الاستمارات لتمثل عینة

  للتضارب  الموجود في الإجابات، أو وردت بعد الأجل المحدد.   أو للنقص
  .الاستبیان باستمارات الخاصة الإحصائیة ):08(الجدول رقم 

  الـبیــان
  الاستبیان

  النسبة  العدد
 %100  200  عنھا والمعلن الموزعة الاستمارات عدد
  18%  36  المھملة أو المفقودة الاستمارات عدد
  7.5%  15  الملغاة الاستمارات عدد
  9%  18  الأجل بعد الواردة الاستمارات عدد
 65.5%  131  الصالحة الاستمارات عدد

  حدود الدراسة والصعوبات المواجھة .جـ

  المیدانیة الدراسة حدود .1

  :یلي فیما الدراسة ھذه حدود تتمثل

ü تأثر المستھلكین النھائیین بالجزائر حول  الدراسة ھذه تمت: المكانیة الحدود
  بسیاسات الاتصال التسویقي لمؤسسة موبیلیس .

ü فیھ  أجریت الذي بالزمن المیدانیة الدراسة ونتائج مضمون یرتبط :الزمنیة الحدود
  من نفس السنة؛ دیسمبر 20إلى غایة یوم  2012 نوفمبر 20والمقدر من یوم 

ü المستھلكین النھائیین وإجابات لأراء الدراسة ھذه تستند :البشریة الحدود 
  .كما سبق ذكره من كل الفئاتالجزائریین 

ü المرتبطة والمحاور بالمواضیع الدراسة ھذه اھتمت :الموضوعیة الحدود  ً  أساسا
          سواھا دون المستھلك لنھائياثر سیاسة الاتصال التسویقي على بموضوع 

 .الأخرى مواضیعال من
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  الصعوبات المواجھة في الدراسة .2

 حول العینة، أفراد وإجابات أراء وجمع لاستقصاء كأداة الاستبیان أھمیة من بالرغم
 أن ومساھمتھم في البحث، إلا نظرھم وجھات إبراز لنا یتسنى حتى لنا، أھمیة ذات مواضیع

الدراسة عرف بعض الصعوبات والعقبات التي تستحق الذكر، وھي لیست بغرض ھذه  مسار
تبریر أي نقص أو تقصیر في البحث وإنما نذكرھا بغرض إیضاح الظروف العامة التي مرت 

  :بھا ھذه الدراسة وتتمثل أھمھا في ما یلي

 المعنیة ؛ة صعوبة الحصول على إحصائیات حدیثة من طرف الھیئ -

غیاب ثقافة التجاوب الإیجابي مع الدراسات العلمیة وأسالیب الاستقصاء كالاستبیان لدى نسبة  -
 .المستھلكین كبیرة من 

IV  -الطریقة والإجراءات  

 ستبیان انطلاقا من مرحلة إعدادهیتناول ھذا المبحث وصفا لطریقة تصمیم قائمة الا
 ئمة الاستبیان وھذا فیما یخص صدقاختبار قاوالمتضمنة بناء قائمة الاستبیان، ھیكل الاستبیان، 

  .وثبات الاستبیان وكذا الأدوات المستخدمة في تحلیل ھذا الاستبیان

  تصمیم الاستبیان. أ

  :مر تصمیم الاستبیان عبر المراحل التالیة

  بناء الاستبیان .1

، وھذا فیما یخص التسلیم المباشر أو (Format A4)عادي ورق على الاستبیان تحمیل تم
وھذا فیما یخص التسلیم عن طریق البرید ) Word(على حامل الكتروني عبر ملف 

دَّ باللغة العربیة  ِ ع ُ  9صفحات، وقد تضمن  04وھو یتشكل من  ∗الالكتروني، كما أن الاستبیان أ
تتعلق بموضوع  أجزاء، حیث یتعلق الجزء الأول بالمعلومات الشخصیة والأجزاء الأخرى

  .سؤالا 28الدراسة والذي یضم 

  

  
                                                 

  .01 أنظر الملحق رقم  ∗
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  ھیكل الاستبیان .2

الأول  رئیسیین، (2) قسمین على توزعت سؤالا(28)ثمانیة عشر  تضمن الاستبیان   
) 8(، أما القسم الثاني فیضم أربع أربعة أسئلةیشمل البیانات الشخصیة للعینة المدروسة تضمنت 

  :وھي كما یلي) 24(محاور تتعلق بموضوع الدراسة تشمل على اثنتي عشر سؤالا 

ü معلومات عامة حول العینة :المحور الأول  
  المھنیة؛وضعیة العلمي،  الستوى أسئلة تتعلق بالجنس، السن، الم 04تضمن ستة 

ü تحدید المتعامل المختار :المحور الثاني  
  .المتعامل المختار من طرف العینةیتم التحدید فیھ ، حیث سؤال واحدتضم 

ü تحدید نوعیة الجماھیر :المحور الثالث  
الاتصال  وسائلتأثیر درجة مل بھدف تحدید واع) 05( خمسةیضم سؤالا واحدا یتضمن 

  .المستھلك النھائيفي 
ü الأثر السلوكي(أسباب اختیار المتعامل  :المحور الرابع( 

على  تأثیر ھذه العوامل اقتراحات حول ) 10(، حیث یتضمن السؤال الأول سؤالینیضم 
تأثیر حول  اقتراحات) 04(، في حین یتضمن السؤال الثاني ستة المستھلك النھائي

  ؛المعارض على السلوك الشرائي للمستھلك النھائي
ü تقییم الاتصال التسویقي في بناء صورة المتعامل :المحور الخامس 

انطباع المستھلك اقتراحات حول ) 03(، حیث یتضمن السؤال الأول سؤالینیضم  
اقتراحات حول ) 14(، في حین یتضمن السؤال الثاني ستة النھائي للمتعاملین الثلاثة

  ؛تأثیر ھذه الاقتراحات على انطباع المستھلك النھائي
ü تقییم الأثر المعرفي : المحور السادس  

تأثیر ھذه مدى اقتراحات حول ) 09(، حیث یتضمن السؤال الأول أسئلة  04یضم 
و أما الأسئلة الثلاثة الأخرى ھي أسئلة ، الاقتراحات في التعرف على المتعامل موبیلیس

  .مفتوحة تدخل في نفس الإطار المتعلق بالأثر المعرفي
ü  تقییم الأثر الوجداني: المحور السابع 

مدى تأثر المستھلك  اقتراحات حول  )07( الرابع، حیث یتضمن السؤال أسئلة  07یضم 
خرى فھي تعمل على تحدید مدى تأثر بالمتعامل موبیلیس ،أما باقي الأسئلة الستة الأ

  .موبیلیس  لالمستھلك وجدانیا بالمتعام
ü تقییم المتعامل: المحور الثامن 

ذلك من خلال إشراك  وتنصب ھذه الأسئلة حول تقییم المتعامل،  ثأسئلة، حی 04یضم 
  .كل المستھلكین للمتعاملین الثلاثة
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ü تمنیات المستھلك: المحور التاسع 
 .الخاص متعاملھح لتمنیات المستھلك النھائي من وحیث یضم سؤال مفت

الثلاثي و الرباعي  )Likert Scale(مقیاس لیكارت  أساس على إعداد الأسئلةوتم 
 تناولھا التي أھم المواضیع العینة حول أفراد أراء تحدید لنا یتسنى وھذا حتى ، الخماسيو

  :كما ھو مبین في الجدول التالي الإجابات وتنمیط ترمیز طالبال على بالتالي ویسھل الاستبیان،

   الثلاثيمقیاس لیكارت  ):09(الجدول رقم 

  أثرت بقوة  التصنیف
  أو

  جید

أثرت بشكل 
  متوسط

  أو
  متوسط

  لم تأثر  إطلاقا
  أو

  سیئ

  3  2  1  الدرجة
المتوسط 

  ]3-2.34[  ]2.33-1.67[  ]1.66-1[  المرجح

  الرباعيمقیاس لیكارت  ):10(الجدول رقم 

  موافق جدا  التصنیف
  أو

  ممتاز

  موافق
  أو

  جید

  محاید
  أو

  مقبول

  غیر موافق
  أو

  سيء
  4  3  2  1  الدرجة

المتوسط 
  ]4-3.25[  ]3.24-2.50[  ]2.49-1.75[  ]1.74-1[  المرجح

  مقیاس لیكارت الخماسي ):11(الجدول رقم 

  موافق جدا  التصنیف
  أو

  ممتاز

  موافق
  أو

  جید

  محاید
  أو

  مقبول

  غیر موافق
  أو

  سيء

غیر موافق 
  مطلقا
  أو

  سيء جدا
  5  4  3  2  1  الدرجة

المتوسط 
  ]5-4.20[  ]4.19-3.40[  ]3.39-2.60[  ]2.59-1.80[  ]1.79-1[  المرجح

   إعادة التصمیم .3

 التأكد بغیة وھذا طرف الأستاذ المشرف، من تحكیم لعملیة خضعفقد  الاستبیان نشر قبل
 :من حیث خاصة الجوانب، مختلف الاستمارة من سلامة بناء من
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ü ؛صیاغة الأسئلة وصحة العبارات دقة 
ü ؛ الاستمارة شمولیة مدى  
ü ؛الإحصائیة المعالجة لعملیة ملائمتھا لضمان الإجابة خیارات توزیع  
ü من أجل الوقوف على مشكلة التصمیم والمنھجیة.  

 الواردة الملاحظات والتوصیات على الاستبیان وذلك بناءالأخیر، تم إعادة تصمیم  وفي
 ، لیتم توزیعھ وإیصالھعلیھا وقفنا التي النقائص تدارك من مكنتنا التي الأولي ونتائج الاختبار

  .لأفراد العینة المستھدفة عن طریق عدة قنوات كما تم ذكر ذلك سابقا

  الأدوات المستعملة في الاستبیان .ب

 بولة، تم الاعتماد في عرض وتحلیلالعدد النھائي للاستبیانات المقبعد أن تم تحصیل 
لمعالجة المعطیات التي تكون في شكل جداول لیترجمھا  (EXCEL)المعطیات على برنامج 

إلى رسومات بیانیة في أعمدة لتسھل عملیة الملاحظة والتحلیل بغیة التحلیل الجید للبیانات التي 
ض الأسالیب الإحصائیة المتاحة في برنامج الحزمة الإحصائیة تم جمعھا، كما تم استخدام بع

  :للعلوم الاجتماعیة المعروفة باسم

                   (Statistical Package For Social Sciences –SPSS–)، 
الوصفي وما یندرج تحتھ من الإحصائي ومن تلك الأسالیب انتھجنا التحلیل  ،)19.0(النسخة 

 لصفات الشخصیة والوظیفیة لمفرداتالتكرارات والنسب المئویة للتعرف على اتحلیل عبر 
 یسیة التي تتضمنھا أداة الدراسة،الدراسة وتحدید استجابات أفرادھا اتجاه عبارات المحاور الرئ

 دى ارتفاع وانخفاض استجابات عینةكما تم حساب المتوسطات الحسابیة وذلك لمعرفة م
 ومن خلالھ یمكن ترتیب عبارات كل بارات القسم الثاني للدراسة،الدراسة لكل عبارة من ع

 حساب الانحرافات المعیاریة وذلك من (SPSS)عنصر حسب أعلى متوسط، كما مكننا برنامج 
 لمعرفة مدى انحراف استجابات عینة الدراسة لكل عبارة، ولتحقیق أھداف الدراسة وتحلیل

  : من الأسالیب الإحصائیة، التي تتمثل فیما یلي العدید متم استخدا تجمیعھا فقد تم البیانات التي

ü الاستبیان؛ في عبارة لكل المئویة والنسب التكرارات استخراج  
ü اختیارات أو إجابات إلى بالاستناد ؛الاستبیان في عبارة لكل الحسابیة المتوسطات قیاس 

  ن؛ستبیابالإ إلیھا المشار العینة أفراد
ü عن الدراسة عینة أفراد إجابات انحراف مدى لمعرفة المعیاري الانحراف قیاس 

 .الحسابیة متوسطاتھا
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  الاستبیانو تحلیل معالجة : ثانیا

I -معالجة الاستبیان:  

تعتبر ھذه الخطوة خلاصة الدراسة المیدانیة، حیث سنقوم في ھذا المبحث بتبویب البیانات 
ومعرفة خصائص العینة ومن ثم نحاول الواردة من الاستبیانات المسترجعة والصالحة للدراسة 

  .القیام بمعالجة إجابات العینة وتحلیلھا وتفسیرھا ومن ثم استخلاص النتائج منھا

  معلومات عامة حول العینة :المحور الأول  - أ

أسئلة ) 4(ضم الجزء الأول من الاستبیان والذي یتعلق بخصائص العینة المدروسة ستة 
  :وكانت النتائج كما یلي. المھنیة الوضعیة،  تتعلق بالجنس السن، المؤھل العلمي

 ین توزیع أفراد العینة حسب متغیریبین الجدول والشكل البیاني الموضح الموالیالجنس  .1
  :الجنس كما یلي

   توزیع العینة حسب متغیر الجنس ):12(رقم  الجدول

  النسبة المئویة  التكرارات  الجنس
 %73,3  96  ذكر
 %26,7  35  أنثى

 %100  131  المجمـوع

، في حین لا %73,3من خلال الجدول یتضح أن العنصر الذكري یمثل الأغلبیة بنسبة 
   . % 26,7تتجاوز نسبة الإناث 

  السن  .2

بما یتناسب وأفراد  فئات عمریة، وقد قمنا باختیار الفئات 03تم تقسیم أفراد العینة إلى 
  :العینة، والجدول والشكل التالي یوضح ذلك
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   توزیع العینة حسب متغیر السن ):13(رقم  الجدول

  النسبة المئویة  التكرارات  السن

 %71,8  94  سنة 30أقل من 

 %22.1  29  سنة 45إلى  30من 
 %6,1  8  سنة 45أكثر من 

 %100  131  المجمـوع

من خلال الجدول نلاحظ نوعا من التوازن في توزیع العینة حسب متغیر السن حیث تمثل 
وفي الأخیر فئة ،  %22,1سنة بنسبة  45-30ومن ثم فئة  %71,8سنة نسبة  30فئة أقل من 

   . %6.1سنة بنسبة  45أكثر من 

فئات تمثل المؤھل العلمي، وقد قمنا  06تم تقسیم أفراد العینة إلى : التعلیمي المستوى .3
  :باختیار الفئات بما یتناسب وأفراد العینة وتحصلنا على التوزیع التالي

   توزیع العینة حسب متغیر المؤھل العلمي ):14(رقم  الجدول

  النسبة المئویة  التكرارات  المستوى التعلیمي

 %0.0  0  بدون مستوى

 %0.0  0  ابتدائي
 %6,1  8  متوسط
 %9,2  12  ثانوي
 %55,7  73  جامعي

 %29  38  دراسات علیا
 %100  131  المجمـوع

بسبب الاھتمام بالبحوث العلمیة وھذا   %55.7أكبر نسبة بـ الجامعیینیمثل أفراد العینة 
  %29 ـ ب الدراسات العلیا، تأتي من بعدھا نسبة الاستجابة السریعة للإجابة على الاستبیانو

ود انعدام المستویین الابتدائي ،ویع % 15.3 المتوسط والثانوي بمجموعومن ثم نسبة 
  .المتوسط لصعوبة الاستجابة للإجابة على الاستبیان و
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  الوضعیة المھنیة .4
 التي من المفترض أن یحملھا أفرادفئات تمثل التخصصات  06تم تقسیم أفراد العینة إلى 

  : العینة، وھي كما یلي
  الوضعیة المھنیةتوزیع العینة حسب  ):15(رقم  الجدول

  النسبة المئویة  التكرارات  الوضعیة المھنیة

 %10.7  14  بدون عمل 

 %9,9  13  طالب
 %34.4  45  عامل
 %42  55  اطار

  3.1%  4  متقاعد
 %0  0  تاجر

 %100  131  المجمـوع

  %34.4ـ یمثلون أغلبیة العینة ب العمال و الإطاراتیلاحظ من خلال الجدول أن   
  . مجتمعة   %23.7 الأخرى أكثر من العیناتعلى التوالي، في حین لا تمثل  %42و

  تحدید المتعامل المختار :المحور الثاني  - ب

، وتحصلنا على النتائج من خلال المتعامل المختارفئات تمثل  03تم تقسیم أفراد العینة إلى 
  :الجدول والشكل الموالیین

  المتعامل المختارتوزیع العینة حسب  ):16(رقم   الجدول

  النسبة المئویة  التكرارات  المتعامل

 %24.4  32  جایزي

 %15.3  20  نجمة

 %60.3  79  موبیلیس

 %100  131  المجمـوع

لھذا بسبب و %79من خلال الجدول نلاحظ أننا ركزنا على مستھلكین المتعامل موبیلیس بنسبة 
  .  %20والمتعامل نجمة  ، %32متطلبات الدراسة، ومثلت نسبة المتعامل جایزي 
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II - تحلیل الاستبیان  

   الإحصاء الوصفي، وذلك من خلال التطرق أدوات اعتمدنا في تحلیل الاستبیان على 
إلى عدد تكرارات المشاھدات والنسبة المئویة إلى جانب المتوسط الحسابي لكل عنصر لمعرفة 

الخماسي، وكذا الانحراف الرباعي والثلاثي والاتجاه العام للعینة حسب مقیاس لیكارت 
  . المعیاري لمعرفة مدى تجانس إجابات أفراد العینة

  تحدید نوعیة الجماھیر :الثالثالمحور   - أ

یظھر الأثر المعرفي من خلال المعلومات التي یعرفھا أفراد العینة عن المتعامل 
مل واع )05( خمسة موبیلیس،لكن وقبل تقیم المعلومات ،نوضح في الجدول التالي 

  :المستھلك النھائيفي الاتصال  وسائلتأثیر درجة بھدف تحدید 

  نوعیة الجماھیر حسب الوسائل المستعملةنتائج أراء عینة الدراسة حول  ):17(رقم  الجدول

  التكرار  الاستجابات  المؤشرات الإحصائیة
  

  النسبة
الاتجاه العام  ارةـالعب

  للعینة
الانحراف 

  المعیاري
المتوسط 

   عالیة  جیدة  متوسطة  ضعیفة  منعدمة  الحسابي

 2,45 1,023 جیدة
  ت 16 26 22 15 0

 التلفاز
0 19 27.8 32.9 20.2 (%)  

 3,38 0,807 متوسطة
  ت 4 23 37 15 0

  الإذاعة
0 19 46.8 29.1 5.1 (%)  

 2,14 1,268  جیدة
  ت 34 16 21 8 0

  الانترنیت
0 10.2 26.6 20.2 43 (%)  

 3,05 1,049 متوسطة
  المعارض  ت  9  14  20  36  0

 0  45.6  25.3  17.7  11.4  (%)  

 2,75 1,019 متوسطة
 الصحف  ت  12  13  41  9  3

3.8  11.4  51.9  16.4  15.3  (%)  

  المتوسط العام 3.03  متوسطة
  

من  الأغلبیة استجابات توجھ حسب السؤال الأول لتحلیل العبارات المقترحة بترتیبقمنا 
 الأولى إلىوسنتناولھا حسب الترتیب من الحسابیة،  لنا المتوسطات تعكسھا والتي الدراسة عینة

  : الأخیرة

تھ نسبمجموع ب "جیدة"و "عالیة"یلاحظ أن أغلبیة المستجوبین اختاروا عبارة  :التلفاز .1
وحسب . أي نسبة" منعدمة"لم تلقى عبارة و ،%27.8بنسبة " متوسطة"، و)53.1%(

 نتیجة الانحراف، و"جیدة"للعینة یتركز عند العبارة الجدول نلاحظ أن الاتجاه العام 
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   بالتالي فان اغلب المتعاملین یعتمدون التشتت الكبیر للمعطیات، وعلى تدل  المعیاري
 ؛على التلفاز بصفة جیدة في تلقي المعلومات 

. %29.1بنسبة "جیدة " ، و)%46.8(بنسبة  "متوسطة " لاحظ أن عبارة ن :الإذاعة  .2
المعیاري ، ونتیجة الانحراف "متوسطة"ونلاحظ أن الاتجاه العام للعینة یتركز عند العبارة 

على الإذاعة  بالتالي فان اغلب المتعاملین یعتمدون ل على التشتت الكبیر للمعطیات، وتد
 بصفة متوسطة في تلقي المعلومات؛

 بمجموع نسبتھ" وجیدة"عالیة"یلاحظ أن أغلبیة المستجوبین اختاروا عبارة  :الانترنیت .3
ظ أن الاتجاه العام للعینة وحسب الجدول نلاح. %26.6بنسبة " متوسطة"، و)63.2%(

ل على التشتت الكبیر ، ونتیجة الانحراف المعیاري تد"جیدة"عند العبارة یتركز 
في تلقي  جدا بالتالي فان اغلب المتعاملین یعتمدون على الانترنیت بصفة جیدةللمعطیات، و

 المعلومات؛
       %25.3بنسبة " متوسطة"، و)%45.6(بنسبة  "ضعیفة"عبارة  نجد أن :المعارض .4

وحسب الجدول نلاحظ أن الاتجاه العام للعینة ، %17.7بنسبة " جیدة"عبارة في حین 
ل على التشتت الكبیر ، ونتیجة الانحراف المعیاري تد"ضعیفة"عند العبارة    یتركز 

بالتالي فان اغلب المتعاملین یعتمدون على المعارض بصفة ضعیفة في تلقي للمعطیات، و
 المعلومات؛

  ، )%51.9(بنسبة  " متوسطة"یلاحظ أن أغلبیة المستجوبین اختاروا عبارة  :فالصح .5
وحسب الجدول نلاحظ أن . %31.7 بمجموع نسبتھ" وجیدة"عالیة"عبارة وفي حین 

   ل ، ونتیجة الانحراف المعیاري تد" متوسطة" الاتجاه العام للعینة یتركز عند العبارة 
بالتالي فان اغلب المتعاملین یعتمدون على الصحف بصفة على التشتت الكبیر للمعطیات، و

 في تلقي المعلومات؛ متوسطة
ومنھ نستنتج أن الإعلان بالنسبة للمتعامل موبیلیس كان لھ الأثر في الاستجابة السلوكیة 

، والمجال المقروء )التلفاز(ة مجال السمعي البصري للمستھلكین النھائیین ،خاص
             لم یكن لھا أي اثر " المعارض"، بینما )الانترنیت(وكذا الرقمي ، )الصحف(

  .على المستھلكین النھائیین 
 )الأثر السلوكي(أسباب اختیار المتعامل  :المحور الرابع   - ب

     تأثیر ھذه العوامل اقتراحات حول ) 10(، حیث یتضمن السؤال الأول سؤالینیضم 
تأثیر اقتراحات حول ) 04(، في حین یتضمن السؤال الثاني ستة على المستھلك النھائي

  ؛المعارض على السلوك الشرائي للمستھلك النھائي

تتحول كأسباب لاختیار من العوامل التي یمكن أن تتدخل وھناك الكثیر  :السؤال الأول-1
  :في الجدول الموالي  ةمنھا العوامل الموضح ،بیلیس في سوق خدمة الھاتف النقالالمتعامل مو
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  عوامل التأثیر في اختیار المتعامل ):18(رقم  الجدول

  الاستجابات  المؤشرات الإحصائیة
  التكرار

  
  النسبة

الاتجاه العام  العبـارة
  للعینة

الانحراف 
  المعیاري

المتوسط 
  الحسابي

لم تأثر 
  إطلاقا

أثرت 
بشكل 
  متوسط

أثرت 
  بقوة

 1,58 0,710  أثرت بقوة
  ت 43 26 10

  سعر الاشتراك
7,6 19,8 32.8 (%)  

 1,27 0,445 أثرت بقوة
  ت 58 21 0

  جودة التغطیة
0 16 44,3 (%)  

 2,78 0,414  لم تأثر إطلاقا
  ت 0 17 62

  المعارض
47,3 13 0 (%)  

أثرت بشكل 
 متوسط

0,867 1,93 
  ت 32 20 27

  الأصدقاءنصیحة الأھل و
20,3 15,3 24,4 (%)  

بشكل  أثرت
 متوسط

0,813 2,08 
الأعمال التي قام بھا   ت 23 27 29

  (%) 17,6 20,6 22,1  المتعامل

 1,43 0,673 أثرت بقوة
  ت  53  18  8

  أسعار المكالمات
6,1  13,7  40,5  (%)  

 2,39 0,879 لم تأثر إطلاقا
  ت  22  12  45

 المسابقات و الھدایا
34,4  9,2  16,8  (%)  

أثرت بشكل 
 متوسط

0,740 2,30 
  ت  13  29  37

 الإعلانات
28,2  22,1  9,9  (%)  

أثرت بشكل 
 متوسط

0,742 1,96 
  ت  23  36  20

 العروض الخاصة
15,3  27,5  17,6  (%)  

أثرت بشكل 
 متوسط

0.862 2.17 
  ت 29 36 14

  انطباعك عن المتعامل
10,7 27,5 22,1 (%) 

أثرت بشكل 
 متوسط

 2.03 
  المتوسط العام

 

" سعر الاشتراك"نلاحظ من الجدول أنھ حسب الاتجاه العام للعینة، نجد أن كل من عامل    
 40.5بنسبة " (أسعار المكالمات"وكذا ) % 44.3بنسبة " (جودة التغطیة"و) % 32.8بنسبة (

یوضح الانحراف ك في اختیار المتعامل موبیلیس، و،أثرت بقوة على قرار المستھل )%
المعیاري الخاص بھذه العوامل الثلاثة أنھ لم یكن ھناك تشتت كبیر للعینات المدروسة ،حیث انھ 

بینما  ،كان ھناك تقریبا إجماع علیھما"  أسعار المكالمات"و" جودة التغطیة"بالنسبة لـعامل 
  .رین عامل سعر الاشتراك فان التشتت كان متوسط الحدة مقارنة مع العاملین الآخ

قا في السلوك الشرائي للمستھلك نجد انھ لم یؤثر إطلا"المعارض " وأما بالنسبة لمعامل
ونجد أن الانحراف  ،%47.3اختیار المتعامل موبیلیس حیث أن النسبة المقابلة للمعامل ھي و

  .المعیاري المقابل لھذا المعامل یوضح انھ ھناك إجماع على انھ لم یؤثر في المستھلك 
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رى یوضح كثرت الجدول نلاحظ أن الانحراف المعیاري لعینات المعاملات الأخومن 
  .العینةاختلاف الآراء بالنسبة للأفراد  إلىھذا یعود و ،التشتت

    للمتعامل موبیلیس نجحت " انطباعك عن المتعامل "الصورة الذھنیة  أنونستنتج مما سبق 
  ،راد العینة لمشتركي الخط موبیلیسمن أف %49.6في التأثیر بقوة و بشكل متوسط بمجموع 

        %38.2بقوة و بشكل متوسط بمجموع " الأعمال التي قام بھا المتعامل"في حین أثرت 
وكذا عنصر  یدة تعبر عن مساھمة العلاقات العامةجوھي نسبة  .في اختیار المتعامل موبیلیس

  . في السلوك الشرائي للمستھلك النھائي ترقیة المبیعات
العلاقات المبیعات و ترقیةوسیلة من وسائل ن المعارض تعتبر أبما : السؤال الثاني -2

فان الجدول الموالي یحدد بدقة مدى مساھمة العوامل الخاصة  الوقت،العامة في نفس 
 : بالعلاقات العامة على القرار الشرائي للمستھلك النھائي

  اختیار المتعامل في المعارضدرجة تأثیر العلاقات العامة على ): 19(الجدول رقم 

  الاستجابات  المؤشرات الإحصائیة
  التكرار

  
  النسبة

الاتجاه العام  العوامل
  للعینة

الانحراف 
  المعیاري

المتوسط 
  الحسابي

لم تأثر 
  إطلاقا

أثرت 
بشكل 
  متوسط

أثرت 
  بقوة

 2,38 0,739  إطلاقا تأثرلم 
  ت 12 25 42

  طمبولا
32.1 19.1 9.2 (%)  

 2,47 0,830 إطلاقا تأثرلم 
  ت 17 8 54

  حسن الاستقبال
41.2 6.1 13 (%)  

 1,68 0,825  أثرت بقوة
  ت 43 18 18

  العروض الخاصة
13.7 13.7 32.8 (%)  

 2,68 0,651 إطلاقا تأثرلم 
  ت 8 9 62

  خدمات المضیف
47,3 6,9 6,1 (%)  

بشكل  أثرت
 متوسط

 المتوسط العام 2.30 

" العروض الخاصة"نلاحظ من الجدول أنھ حسب الاتجاه العام للعینة، نجد أن كل عامل 
ك في اختیار المتعامل موبیلیس، أثر بقوة على القرار الشرائي للمستھل) % 32.8بنسبة (
ھذا و ،كان ھناك تشتت للعینات المدروسة یوضح الانحراف المعیاري الخاص بھذا العامل أنھو

  . یعاتبالم ترقیة، وھذا ما یوضح نجاح شركة موبیلیس في میدان فراد العینةلاختلاف الآراء لأ
لم تؤثر  أنھانجد  "خدمات المضیف ،حسن الاستقبال ،طمبولا"بالنسبة لباقي العوامل  وأما

مقابلة مثلا اختیار المتعامل موبیلیس حیث أن النسبة القا في السلوك الشرائي للمستھلك وإطلا
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ونجد أن الانحراف المعیاري المقابل  ،بلم تؤثر إطلاقا %47.3ھي " المضیفخدمات "لعامل 
  .انھ لم یؤثر إطلاقا  في المستھلكلھذا المعامل یوضح انھ ھناك إجماع على 

  

  تقییم الاتصال التسویقي في بناء صورة المتعامل موبیلیس: المحور الخامس -جـ
   
مرتبة مھمة في السوق  إلىنجح المتعامل موبیلیس في الوصول لقد  :السؤال الأول  -1

صورتھ لدى المشتركین  لكن ھل نجح في بناء ،تبرةمن خلال حصتھ السوقیة المع ،الجزائریة
  المرتقبین؟الحالیین و

  :تمثل نتائج الجدول الموالي إجابة للسؤال المطروح

  درجة تأثیر مختلف العوامل على صورة المتعامل ):20(الجدول رقم 

  التكرار  الاستجابات  المؤشرات الإحصائیة
  

  النسبة
الاتجاه العام  المتعامل

  للعینة
الانحراف 

  المعیاري
المتوسط 

  جید  متوسط  سيء  الحسابي

 1,85 0,769  متوسط
  ت 50 51 30

  جازي
22,9 38,9 38,2 (%)  

 1,53 0,636 جید
  ت 71 50 10

  نجمة
7,6 38,2 54,2 (%)  

 1,57 0,608 جید
  ت 64 59 8

  موبیلیس
6,1 45 48,9 (%)  

 المتوسط العام 1.65  جید

 ن صورة جیدة یملكو) مشتركي كل المتعاملین (یبین الجدول أن أفراد العینة مجتمعین 
من مجموع أفراد العینة یحكمون على موبیلیس بأنھ  %48.9حیث أن  ،عن المتعامل موبیلیس

كذالك ، و"جید"لعام یكون حول الانطباع ، وھذا ما جعل الاتجاه ایجدونھ متوسط %45جید و 
  .عدل التشتتالانحراف المعیاري یشیر إلى توسط م

وبالتالي یثبت المتعامل موبیلیس نجاحھ الكبیر في رسم صورة جیدة لیس في أذھان 
  .فقط وإنما أذھان مشتركي المتعاملین المنافسین لھمشتركیھ 

         الأكثر تأثیرا ) عامل  14(یبین الجدول الموالي أي العوامل  :السؤال الثاني -2
 :في تكوین ھذه الصورة
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   .درجة تأثیر مختلف العوامل على صورة المتعامل ):21(الجدول رقم 

  الاستجابات  المؤشرات الإحصائیة
  التكرار

  
  النسبة

الاتجاه العام  العبـارة
  للعینة

الانحراف 
  المعیاري

المتوسط 
  الحسابي

لم تأثر 
  إطلاقا

أثرت 
بشكل 
  متوسط

أثرت 
  بقوة

 1,31 0,462  أثرت بقوة
  ت 91 40 0

  جودة التغطیة
0 30,5 69,5 (%)  

 1,66 0,535 أثرت بقوة
  ت 48 79 4

  طریقة الخدمات المقدمة
3,1 60,3 36,6 (%)  

 2,35 0,773  لم تاثر اطلاقا
  ت 24 37 70

  مبادئ التعامل
53,4 28,2 18,3 (%)  

 2,51 0,706 لم تاثر اطلاقا
الأخذ بالآراء   ت 16 32 83

  (%) 12,2 24,4 63,4  الاقتراحاتو

 2,68 0,544 إطلاقا تأثرلم 
  ت 5 32 94

  الاستماع للشكاوى
71,8 24,4 3,8 (%)  

 2,59 0,605 إطلاقا تأثرلم 
  ت  8  37  86

  المعارضالمحاضرات و
65,6  28,2  6,1  (%)  

 2,56 0,609 إطلاقا تأثرلم 
  ت  8  41  82

  زیارة مصلحة الزبائن
62,6  31,3  6,1  (%)  

 2,69 0,580 إطلاقا تأثرلم 
  ت 8  25  98

  sponsoring الرعایة
74,8  19,1  6,1  (%)  

 2,53 0,660 إطلاقا تأثرلم 
  ت  12  37  82

  الإنسانیةالأعمال 
62,6  28,2  9,2  (%)  

 2,66 0,640 إطلاقا تأثرلم 
  ت 12 20 99

  الاستماع للشكاوى
 (%) 9,2 15,3 75,6  المعارضالمحاضرات و

 2,50 0,748 إطلاقا تأثرلم 
  ت  20  26  85

  الملصقات
64,9  19,8  15,3  (%) 

 1,50 0,706 أثرت بقوة
  ت  82  33  16

  bonus   الزیادات
12,2  25,2  62,6  (%) 

بشكل  أثرت
 1,83 0,796 متوسط

الرسائل والعروض في   ت  54  45  32
 (%)  41,2  34,4  24,4  المناسبات مختلف

 1,56 0,657 أثرت بقوة
  ت  69  50  12

  تنوع العروض
9,2  38,2  52,7  (%) 

بشكل  أثرت
  المتوسط العام 2.21  متوسط
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" جودة التغطیة"نلاحظ من الجدول أنھ حسب الاتجاه العام للعینة، نجد أن كل من عامل 
بنسبة "(تنوع العروض«، )% 36.6بنسبة " (طریقة الخدمات المقدمة " و) % 69.5بنسبة (

ك في اختیار أثرت بقوة على قرار المستھل ،)%62.6بنسبة " (الزیادات "وكذا  ،)52.7%
یوضح الانحراف المعیاري الخاص بھذه العوامل أنھ لم یكن ھناك تشتت المتعامل موبیلیس، و

كان ھناك تقریبا إجماع "  یةجودة التغط"حیث انھ بالنسبة لـعامل  ،سةمتوسط  للعینات المدرو
  .علیھ

نجد انھ اثر بشكل "الرسائل والعروض في مختلف المناسبات " وأما بالنسبة لمعامل
ونجد أن الانحراف  ،في اختیار المتعامل موبیلیس حیث ستھلكمتوسط في السلوك الشرائي للم

  .النسبة لاختیارات أفراد العینة  المعیاري المقابل لھذا المعامل یوضح انھ ھناك تشتت

حیث أن عند معظم  ،ثر إطلاقاونجد حسب الاتجاه العام للعینة أن باقي المعاملات لم تؤ
التأثیر حسب ما یوضح نتائج الانحراف المعیاري ھذه المعاملات كان ھناك إجماع على عدم 

  .الموافق

، خاصة ترقیة ونستنتج مما سبق أن سیاسات الاتصال التسویقي للمتعامل موبیلیس
 . في السلوك الشرائي للمستھلك النھائي جیدنجحت في التأثیر بشكل  المبیعات والعلاقات العامة

  الأثر المعرفيتقییم  :السادسالمحور  - د

 فراد العینة یظھر الأثر المعرفي من خلال المعلومات التي یعرفھا أ :السؤال الأول -1
نوضح في الجدول التالي  ،المعلوماتلكن وقبل تقییم ھذه   ،عن المتعامل موبیلیس

مدى مساھمة المصادر المستعملة كأدوات في الاتصال التسویقي في إثراء معرفة 
 .أفراد العینة عن متعاملھم
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   .لیسمصادر في إثراء معرفة مشتركي موبیمساھمة مختلف ال ):22(الجدول رقم 

  
  الاستجابات  المؤشرات الإحصائیة

  التكرار
  

  النسبة
الاتجاه العام  العبـارة

  للعینة
الانحراف 

  المعیاري
المتوسط 

  الحسابي
لم تأثر 

  إطلاقا

أثرت 
بشكل 
  متوسط

أثرت 
  بقوة

 2,58 0,672  لم تأثر إطلاقا
  المقالات الصحفیة  ت 8 17 54

68.4 21.5 10.1 (%)  

 2,78 0,414 لم تأثر إطلاقا
  المعارض والمسابقات  ت 0 17 62

78.5 21.5 0 (%)  

 2,53 0,596  لم تأثر إطلاقا
  شبكة الانترنیت  ت 4 29 46

58.2 36.7 5.1 (%)  

 2,90 0,441 لم تأثر إطلاقا
تصریحات ممثل   ت 4 0 75

  (%) 5.1 0 94.9  المؤسسة

 2,76 0,430 لم تأثر إطلاقا
  المطبوعات  ت 0 19 60
76 24.0 0 (%)  

 2,90 0,441 لم تأثر إطلاقا
  المحاضرات   ت  4  0  75

94.9  0  5.1  (%)  

 2,56 0,693 لم تأثر إطلاقا
 خدمة زیارة مصلحة  ت  9  17  53

  (%)  11.4  21.5  67.1  الزبائن

 1،60 0,794 أثرت بقوة
الإعلان و الإشھار   ت 39  19  21

  (%)  49.4  24.0  26.6  التلفزیوني

 2,46 0,595 لم تأثر إطلاقا
التقدیم من طرف نقاط   ت  4  35  40

  البیع
50.6  44.3  5.1  (%)  

  المتوسط العام 2.59  لم تأثر إطلاقا

العوامل لم تأثر إطلاقا  نلاحظ من الجدول أنھ حسب الاتجاه العام للعینة، یوضح أن معظم 
كذلك الانحراف المعیاري لبعض العوامل ك في اختیار المتعامل موبیلیس، وعلى قرار المستھل

       حیث تراح الانحراف المعیاري لھا یوضح أن التشتت بسیط  للعینات المدروسة،
،وھذا یثبت الإجماع على عدم التأثیر في أفراد العینة، لكن لو استثنینا كل  [0.414 -0.596]

فان نسبة التأثیر في العینات "التقدیم من طرف نقاط البیع "وعامل "شبكة الانترنیت "من عامل 
، وھذا ما یعكس نجاح %44.3و %36.7كانت جیدة على العموم،حیث تمثلت على التوالي في 

المتبعة من طرف المتعامل موبیلیس  ،ترقیة المبیعات والبیع الشخصي كل سیاسات الإعلان،
  .في التأثیر على المستھلك النھائي
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أنھ اثر بشكل قوي بنسبة بنجد "الإشھار التلفزیوني الإعلان و" نسبة لمعاملوأما بال
      وھذا دلیل  ،في اختیار المتعامل موبیلیس حیث في السلوك الشرائي للمستھلك 49.4%

على قوة سیاسة الإعلان المطبقة من طرف موبیلیس في التأثیر على السلوك الشرائي للمستھلك 
  .لنھائي

  ھو العامل الذي ساھم بشكل قوي         الإعلان و الإشھار التلفزیونيونستنتج مما سبق أن 
السلوك ، وھذا یوضح نجاه عنصر الإعلان في التأثیر على  في إثراء معرفة مشتركي موبیلیس

 . الشرائي للمستھلك النھائي

قمنا بطرح  ،راد العینة حول المتعامل موبیلیسوبھدف تقییم معرفة أف :السؤال الثاني -2
وكانت الإجابة حسب  ،"وبیلیس في العمل ؟متى بدأت شركة م"السؤال المتمثل في 

 :الجدول الموالي
 .موبیلیسأفراد العینة حول المتعامل تقییم معرفة  ):23(الجدول رقم 

  النسبة المئویة  التكرارات  الإجابة

 29.11%  23  صحیحة

 %70.89  56  خاطئة

 %100  79  المجمـوع

أما الإجابات الخاطئة  ،% 29.11من الجدول نلاحظ أن نسبة الإجابات الصحیحة 
لموبیلیس مازالت سیاسة العلاقات العامة  بالتالي فان سیاسة التعریف بالشركة أي، و70.89%

  . لم تصل إلى المستوى المطلوب في التعریف بالمؤسسة 

   الوجداني و السلوكي الأثرتقییم : المحور السابع - ه

لفرد وأحاسیسھ نحو موضوع یعبر الأثر الوجداني عن ردود الأفعال العاطفیة وشعور ا
منھا  ،برامجھا المتعددةبائنھا من خلال قد سعت شركة موبیلیس إلى توطید علاقتھا بزمعین، و

  :برنامج قوسطو، ولقد قمنا بطرح الأسئلة التالیة 

جمعنا النتائج في الجدول و ،"ھل جربت استعمال برنامج قوسطو؟ " :السؤال الأول -1
 :الموالي
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 .یوضح معرفة أفراد العینة لبرنامج قوسطو ):24(الجدول رقم 

  النسبة المئویة  التكرارات  الإجابة

 39,24%  31  نعم

 %60.76  48  لا

 %100  79  المجمـوع

أما الإجابات الخاطئة  ،%39.24من الجدول نلاحظ أن نسبة الإجابات الصحیحة 
وھي نسبة جیدة تدل  %40بالتالي فان نسبة الذین جربوا برنامج قوسطو قریبة من ، و60.76%

على الاھتمام من طرف أفراد العینة بھذا البرنامج ،أي أن سیاسة التعریف بھذا البرنامج كان 
 .لھا اثر جید في استجابة  المستھلكین النھائیین

 :و جمعنا النتائج في الجدول الموالي ،"ما رأیك في البرنامج قوسطو؟ " :السؤال الثاني -2

 .تقییم  أفراد العینة لبرنامج قوسطویوضح  ):25(الجدول رقم 

  التكرار  الاستجابات  المؤشرات الإحصائیة
  

  النسبة
الاتجاه العام  العبـارة

  للعینة
الانحراف 

  المعیاري
المتوسط 

  ممتاز  جید  محاید  سيء  الحسابي

 2,53 0,845  محاید
ما رأیك في البرنامج   ت 14 13 48 4

  (%) 17,7 16.5 60.7 5.1  قوسطو

 ا، أم"جید"و الإجابة " ممتاز "موزعة بین الإجابة بـ% 34.2من الجدول نلاحظ أن نسبة 
مرتفعة للذین لم یجربوا وھي تعود إلى نسبة ال %60.7الإجابات المحایدة فكانت بنسبة 

بالتالي مقارنة بنسبة الذین جربوا برنامج و ،أیضا على الاتجاه العام للعینة وھذا ما اثر ،البرنامج
سیاسة أي أن  ،أفراد العینة المجربة لھ فان  البرنامج لقي استحسان %40قوسطو قریبة من 

بعد المستھلكین النھائیین وھذا قبل والتعریف بھذا البرنامج كان لھا اثر جید في استجابة  
  .الالاستعم

       "موبیلیس"تلفة التي تستقبلھا من متعاملك المخقیم الرسائل كیف ت"  :السؤال الثالث -3
 :جمعنا النتائج في الجدول المواليفي مختلف المناسبات ؟ و
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 .یوضح تقییم أفراد العینة للرسائل المختلفة التي تستقبلھا من موبیلیس ):26(الجدول رقم 

  التكرار  الاستجابات  المؤشرات الإحصائیة
  

  النسبة
الانحراف   للعینة الاتجاه العام العبـارة

  المعیاري
المتوسط 

  الحسابي
غیر 

  جیدة  مفیدة  ضروریة

 2,05 0,638  مفیدة
تقیم الرسائل المختلفة   ت 14 47 18

التي تستقبلھا من 
  (%) 17,7 59.5 22.8  في المناسبات"موبیلیس"

إلى أن تقییم الرسائل المختلفة التي یستقبلھا  للعینة یشیرمن الجدول نلاحظ الاتجاه العام 
من أفراد العینة  %77.2حیث أن مجموع نسبة  مفیدة،إلى أنھا  العینة یتجھالمتعاملین أي أفراد 

یاسة موبیلیس في العلاقات ھذا ما یوضح الأثر الجید لسو ،مفیدةمونھا على أنھا بین جیدة ویقی
  .العامة

 :التوافق و التعارض لبعض العباراتتحدید درجة : السؤال الرابع -4
تعارضھم لبعض العبارات التي  أویوضح الجدول التالي درجة توافق مشتركي موبیلیس 

  :تمس علاقتھم بالمتعامل 
  .تمثیل رأي أفراد العینة لبعض العبارات ):27(الجدول رقم 

  الاستجابات  المؤشرات الإحصائیة
  التكرار

  
  النسبة

 الاتجاه العام ارةـالعب
  للعینة

الانحراف 
  المعیاري

المتوسط 
  الحسابي

غیر 
موافق 
على 

  الإطلاق

غیر 
  موافق

موافق   موافق  محاید
   جدا

 1,76 0,729 موافق
  ت 34 41 0 4 0

 أنا راض عن متعاملي
0 5.1 0 51.9 43.0 (%)  

 1,86 0,888 موافق
  ت 31 34 8 6 0

  أنا أثق في متعاملي
0 7.6 10.2 43.0 39.2 (%)  

 2,01 0,759  موافق
  ت 22 34 23 0 0

  أنا أحب متعاملي
0 0 29.1 43.0 27.8 (%)  

 2,78 0,654 لا ادري
أنا اعرف الكثیر عن   ت  0  27  42  10  0

  (%)  0  34.2  53.2  12.6  0 متعاملي

 2,76 0,923 موافق
 متعاملي یھتم بي  ت  0  45  8  26  0
0  32.9  10.1  60  0  (%)  

 2,23 1,187 موافق
أنا وفي لمتعاملي و لن   ت  32  13  18  16  0

  (%)  40.5  16.5  22.8  20.2  0 أغیره

 3,26 1,140 لا ادري
متعاملي حریص على   ت  8  9  26  26  10

  (%)  10.1  11.5  32.9  32.9  12.6 مصلحتي

  المتوسط العام 2.38  موافق
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اد العینة یوافقون جدا و یوافقون من أفر % 94.9یتضح من الجدول أن مجموع النسبة 
     %82.2نجد مجموع نسبة  و ،لمتعامل موبیلیس وھذه نسبة كبیرةعلى رضاھم  عن ا

توضح نتائج لى ثقتھم في المتعامل موبیلیس، ویوافقون عالعینة یوافقون جدا و من أفراد
 %34.2نسبة  و ،العینة یحبون المتعامل موبیلیس أفرادمن  %70.8الجدول أن نسبة 

المتعامل موبیلیس یھتم  أنالعینة یوافقون على  أفرادمن  %60یعرفون الكثیر عنھ، ونسبة 
عدم تغییر وموفقون على الوفاء لموبیلیس و من أفراد العینة موافقون جدا %57ونسبة  ،بھم

  .یوافقون جدا و یوافقون على حرص موبیلیس على مصلحتھم  %21.6و ،المتعامل
بالخصوص ، والسیاسة التسویقیة لموبیلیس استعراض ھذه النتائج نستنتجبعد وبالتالي و

  . ستھلكین النھائیین لھذا المتعاملسیاسة الاتصال التسویقي كان لھا الأثر البلیغ على الم
 :المواليكانت الإجابة حسب الجدول  :المتعاملتقییم أعمال  :السؤال الخامس -5

  
  .المتعاملتمثیل تقییم أعمال  ):28(الجدول رقم 

  النسبة المئویة  التكرارات  الإجابة

 48.1%  38  كافیة

 %51.9  41  غیر كافیة

 %100  79  المجمـوع

من أفراد العینة أجابوا بكفایة أعمال المتعامل موبیلیس  %48.1نلاحظ من الجدول أن 
بان الأعمال غیر  %51.9، في حین صرح زبائنھ وتحقیق رضاھم و مصلحتھم الموجھة لخدمة

  .كافیة ولا بد من تقدیم المزید من الخدمات 
أما فیما یخص درجة قرب المشتركین من متعاملھم موبیلیس فكانت  :السؤال السادس -6

 :النتائج حسب الجدول الموالي 
  .تمثیل تقییم علاقة أفراد العینة بموبیلیس ):29(الجدول رقم 

  التكرار  الاستجابات  المؤشرات الإحصائیة
  

  النسبة
الانحراف   الاتجاه العام للعینة العبـارة

  المعیاري
المتوسط 

  جیدة  محاید  سیئة  الحسابي

 1,42 0,496  جیدة
كیف تقیم علاقتك مع   ت 46 33 0

  (%) 58.2 41.8 0  متعاملك؟

ن من موبیلیس، قریبی بأنھممن المشتركین صرحوا  %58.2نجد من الجدول ان  نسبة 
  .حھم محاید یتصرالبقیة كان و
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وبالتالي نستنتج نجاه شركة موبیلیس لحد جید في رسم صورة جیدة لدى المستھلكین، وھذا 
  .الجد لتطبیق سیاسة العلاقات العامة لشركة موبیلیس الأثردلیل على 

  المتعاملتقییم : المحور الثامن  - و
 

       ھل تفكر " یوضح الجدول التالي الإجابة على السؤال التالي :السؤال الأول -1
 "في تغییر خطك الحالي؟

  .تمثیل رأي أفراد العینة في تغییر الخط ):30(الجدول رقم 

  النسبة المئویة  التكرارات  الإجابة

 6,1%  8  نعم

 93,9%  123  لا

 %100  131  المجمـوع

ومنھ  ،لم یریدوا تغییر متعاملھم %93.9نلاحظ من الجدول أن أغلبیة أفراد العینة بنسبة 
            نلاحظ أن مشتركي المتعامل موبیلیس متمسكین بھ ،ھذا دلیل على الثقة الكبیرة 

  .في المتعامل 
ما ھو المتعامل  "یوضح الجدول التالي الإجابة على السؤال التالي :السؤال الثاني -2

 "الذي ترید أن تختاره؟

  .تمثیل قرار تغییر المتعامل ):31(الجدول رقم 

  النسبة المئویة  التكرارات  الإجابة

 0%  0  موبیلیس

 %25 2  نجمة

 %75  6  جازي

 %100  8  المجمـوع

،اختارت تغییر المتعامل إلى نجمة وجایزي %6.1من الجدول نلاحظ أن القلة التي تمثل 
.  

ھل اھتمام  "یوضح الجدول التالي الإجابة على السؤال التالي :السؤال الثالث -3
حیث إن الإجابة   ،"اختیاره؟تفكر في تغییر خطك الحالي و جعلك، یموبیلیس بمشتركیھا

 .كانت موجھة لغیر مشتركي موبیلیس
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  .تمثیل معدل تأثیر اھتمام موبیلیس بمشتركیھا على قرار تغییر المتعاملین المنافسین ):32(الجدول رقم 

  النسبة المئویة  التكرارات  الإجابة

 67.3%  35  نعم

 %32.7  17  لا

 %100  52  المجمـوع

 ،المشتركین مع المتعاملین الآخرینمن مجموع  %67.3نجد أن نسبة  من الجدول
التسویقي المتبعة من طرف ، وخاصة سیاسة الاتصال روا بالسیاسة التسویقیة لموبیلیستأث

  .واختیار المتعامل موبیلیس كبدیل ھممتعامل، ما دفعھم إلى التفكیر في تغییر موبیلیس
  

 :تمنیات المستھلك: المحور التاسع  - ي
 

 ،وتخفیض سعر المكالمات،الزیادات تركزت تمنیات مشتركي موبیلیس على الإكثار من
 .ولم نلمس أي رغبة تمس نوعیة الخدمات المقدمة من طرف موبیلیس

یقي نجحت موبیلیس في كسب مشتركین فانھ بفضل سیاسة الاتصال التسو ،وكنتیجة نھائیة
  .جدد والحفاظ علیھم 
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  :الفصل  خلاصة

و احد أھم  ،س جزء من الإستراتیجیة التسویقیةیمثل الاتصال التسویقي في شركة موبیلی

وسائل الإعلام، وقد أثبتت نتائج الاستبیان الممثل في استمارة الأسئلة أعمال مدیر الاتصال و

موبیلیس الدور الكبیر للاتصال التسویقي في التأثیر على صورة المتعامل  الموضوعة،

حسب نتائج حیث و ،الوجداني والسلوكي ،ودوره في تكوین الأثر المعرفي ،والتعریف بھ

شتركین في تدعیم الاستبیان، ساھمت مختلف عناصر الاتصال التسویقي  الموجھة للم

  .لى القرار الشرائيثرت بقوة عالتي بدورھا أصورة المتعامل و

ومن خلال ھذه النتائج نستنتج أن الاتصال التسویقي ممارس بشكل جید من حیث الوسائل 

في شركة موبیلیس، لكن تنقصھا إدارة متخصصة تقوم بتأدیة وظائفھا على أكمل وجھ، وقد 

ستھلك للمأثبتت نتائج الاستبیان أن للاتصال التسویقي تأثیرا جید على الاستجابات المختلفة 

     .بما فیھا الاستجابة السلوكیة المتعلقة بقرار الشراء للمستھلك النھائي
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  العامة:الخاتمة 
  

خاص  ة الق  رار تھلاكي وأداة فعال  ة للت  أثیر عل  ى الس  لوك الاس   الاتص  ال التس  ویقيإن 
تنشیط المبیعات، البی ع الشخص ي  ذلك من خلال عناصره المتمثلة في الإعلان،الشرائي، و

العام  ة، حی  ث تعم  ل ھ  ذه العناص  ر عل  ى عملی  ة إم  داد معلوم  ات تتعل  ق ب  المنتج العلاق  ات و
المراد ترویجھ بغرض إقناع المستھلكین المستھدفین بھ ذا المن تج، أو تبن ي مواق ف إیجابی ة 
إزاءه، وص  ولا إل  ى اس  تمالة الس  لوك الش  رائي لھ  ؤلاء المس  تھلكین وذل  ك م  ن خ  لال آلی  ة 

ة من الآث ار الذھنی ة التراكمی ة والت ي م ن ش أنھا أن تق ود إقناعیة یتم بواسطتھا إحداث سلسل
الاتص   ال ف   ي النھای   ة إل   ى تحقی   ق الاس   تجابة الس   لوكیة المرغوب   ة م   ن ط   رف الق   ائمین ب

، والت   ي تمث   ل الس   لوك الظ   اھري المعب   ر ع   ن تل   ك الآث   ار الذھنی   ة المحدث   ة التس   ویقي
می ة دقیق ة، خاص ة فیم ا یكون عن طری ق الاس تناد إل ى أس س عل أنوالمقصودة، وھذا لابد 

مح  ددات ي یتح  دد ع  ن طری  ق مح  ددات داخلی  ة ویخ  ص دراس  ة الس  لوك الاس  تھلاكي ال  ذ
  خارجیة التي تتحكم بشكل مباشر في سلوك المستھلك .

لى سلوك المستھلكین المس تھدفین في التأثیر ع الاتصال التسویقيوتظھر كفاءة رجل 
فیھ یمكن أن تقاس من خلال قدرت ھ عل ى  في الاتجاه الذي یرغب الاتصال التسویقينشاط ب

تبني المنھج العلمي القائم على مختلف النظریات والنماذج المس اعدة عل ى إح داث اس تجابة 
تدریجیة، إضافة إلى مدى قدرتھ على تحقیق الأھداف المحددة بدقة ھذا م ا ی دفع إل ى القی ام 

ة كوظیف  ة ض  روریة لقی  اس بنش  اط الرقاب  ة والتقی  یم عل  ى الأداء، حی  ث تب  رز أھمی  ة الرقاب  
ومدى فعالیتھ، باعتب ار أن الرقاب ة نش اط ض روري لتحقی ق  الاتصال التسویقيكفاءة نشاط 

  .د من قدرة المنظمة على المنافسةالكفاءة والفعالیة، مما یزی

الاتص  ال وف  ي ھ  ذا الإط  ار س  عینا م  ن خ  لال دراس  تنا إل  ى التركی  ز عل  ى موض  وع 
، وك  ان ھ  ذا تح  ت عن  وان "أث  ر الش  رائي للمس  تھلك النھ  ائيالس  لوك وأث  ره عل  ى  التس  ویقي

اتص  الات دراس  ة حال  ة  – الاتص  ال التس  ویقي عل  ى الس  لوك الش  رائي للمس  تھلك النھ  ائي
"، والتي احتوت على جانبین نظري ومیداني من أج ل الإحاط ة بإش كالیة الجزائر موبیلیس

  البحث والتساؤلات الفرعیة المرافقة لھا. 

  رضيات:اختبار صحة الف

بالعودة إلى فرضیات الدراسة المقترحة في بدایة البح ث، وبع د استعراض نا للدراس ة 
  بشقیھا النظري والتطبیقي، كانت نتائج اختبارنا للفرضیات كما یلي:
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لتطبی ق السیاس ات التس ویقیة لاب د م ن التأكی د عل ى "  :بالنسبة للفرضـية الأولـى    - أ

فقد توصلنا من خلال الفصل الأول إل ى ، " الحدیثةعنصر الاتصال التسویقي في المؤسسة 
 التس ویقیة الاتص الات أن القول یمكن التسویقیة الناحیة حیث انھ من ،صحة ھذه الفرضیة

 الخاص ة المزایا عن بالمعلومات المستھلكین بإمداد المتعلقة الجھود التسویقیة مجموعة ھي
 الس لع م ن غیرھ ا ع ن بمق درتھا وإقن اعھم بھ ا اھتم امھم معین ة وإث ارة خدم ة أو بس لعة

 ث م ش رائھا ق رار اتخ اذ إل ى دفعھ م بھ دف وذل ك احتیاج اتھم، لإش باع الأخ رى والخ دمات
 عملی ة تحقی ق إلى تھدف لا التسویقیة الاتصالات أن كما استعمالھا مستقبلا، في الاستمرار

 ف ي لھ ا والم ؤثرة الممی زة الصورة خلق إلى تسعى أنھا بل الزبائن فحسب، قبل من الشراء
 المجتمع لھا. وولاء المجتمع

دراسة السلوك الشرائي للمستھلك النھائي ودوافعھ  " :الثانيةبالنسبة للفرضية   - ب

إلى صحة  الثانيفقد توصلنا من خلال الفصل  ،" ضرورة في عملیة اتخاذ القرار الشرائي
لتعرف على ما یرغب فیھ ا في تبرز أھمیة دراسة سلوك المستھلكحیث ، ھذه الفرضیة

وتحدید كیفیة تصرفھ ومن ثمة كشف أسباب ودوافع ھذا السلوك، ومحدداتھ المستھلك، 
الداخلیة المتمثلة في حاجات ودوافع الأفراد، التعلم، الإدراك الحسي والشخصیة، 
والخارجیة المتمثلة في: الأسرة، الجماعات المرجعیة، الطبقة الاجتماعیة والثقافة ھذه 

 .حددات تحدد سلوك المستھلك الذي ینعكس في القرار الشرائيالم
للاتصال التسویقي اثر ایجابي على الاستجابة السلوكیة  ":الثالثةبالنسبة للفرضية   - ت

، حیث أن إلى صحة ھذه الفرضیةالثالث فقد توصلنا من خلال الفصل "  للمستھلك النھائي
مجموعة من المراحل المتدرجة، ولھذا لزم الاتصال التسویقي یمكنھ نقل المستھلك عبر 

فھم طبیعة ودینامیكیات ھذه الاستجابات المتدرجة للمستھلك وصولا إلى فھم أعمق حول 
مضمون المستھلك واستراتیجیات التكیف معھا وإتباع آلیات عمل لتشكیل سلوك المستھلك 

ئل الاتصال التسویقي التي النھائي، والقیام بعملیة الشراء ھي الاستجابة النھائیة لجمیع وسا
توجھھا المؤسسة أو المنظمة إلى  المستھلكین المستھدفین، ھذا ما یحتم على رجل 
الاتصال التسویقي أن یقدم في مزیجھ للاتصال التسویقي ما الذي یرغب المستھلك في 

 .سماعة ومعرفتھ، ولیس ما یتمناه ھو من نقل المستھلك من مرحلة لأخرى
مؤسسة اتصالات  الاتصال التسویقي في سیاسة"  :الرابعةبالنسبة للفرضية   - ث

وبالتالي على عملیة  واستجابة المستھلك الجزائري، سلوك لھا أثر على - موبیلیس-الجزائر
، إلى صحة ھذه الفرضیة الرابعالفصل فقد توصلنا من خلال ، "القرار الشرائي اتخاذ

أن للاتصال التسویقي في مؤسسة موبیلیس تأثیرا  أثبتت نتائج تحلیل الاستبیان حیث أن
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بما فیھا الاستجابة السلوكیة المتعلقة  الجزائري جید على الاستجابات المختلفة للمستھلك
 .بقرار الشراء

  
  :أھم النتائج

  :و فیما یلي أھم النتائج المتوصل إلیھا من ھذه الدراسة  
 المستھدف مع الجمھور للتواصل المثلى الكیفیة إیجاد ھو الاتصال التسویقي •

 تذكیره عن تقدمھا، فضلا التي والأنشطة المنتجات عن المناسبة بالمعلومات ولإمداده
  .الاتصال من عملیة المتحقق الفعل رد خلال من وذلك لدیھ المؤسسة صورة وتعزیز

أھداف الاتصال التسویقي ھي جزء من أھداف المؤسسة، وتتمثل أھدافھ في أھداف  •
 صورة تقویة على نفسیة تركز أھدافإدراكیة تعمل على التعریف بالمنتج و المؤسسة، و

المؤسسة، واما  لعلامة ولاءه یغیر علیھ وجعلھ بالتأثیر المستھلك عند المنتج أو المؤسسة
 الشراء أنماط فھم خلال المستھدف من الجمھور سلوك تغییر على الأھداف السلوكیة تعمل

 الشخصي البیع نشاطات بالاعتماد على لھا المروج السلع نحو تغییرھا على والعمل لدیھ
  .خاصة

لإیصال  صال التسویقي بحقیقتھ انھ تعبیر عن خطة یستخدمھا المسوقتالا إن •
مضمون فكرة أو رسالة إلى جمھوره المستھدف لتحقیق ھدف یسعى إلى بلوغھ، وینصب 
في الغالب نحو زیادة مبیعاتھ من منتج معین، أو لزیادة إدراك الآخرین لقیمة وأھمیة 

الأھداف المتوخاة وما ھو مطلوب من الاتصال  قالشركة التي یمثلھا السوق، ولكي تتحق
تتوافر الشروط الأساسیة للاتصال التسویقي الناجح و المتعلقة  أنض التسویقي فانھ یفتر

         أساسا في التحدید الدقیق لمضمون رسالة الاتصال التسویقي التي یرغب السوق 
في إیصالھا إلى الجمھور المتھدف وكذلك الاختیار الدقیق لوسیلة الاتصال التسویقي 

المستھدف فضلا عن اختیار الوقت المناسب الذي القادرة على إیصال الفكرة إلى الجمھور 
  . إلیھمیمكن أن تصل بھ الرسالة 

للاتصال التسویقي دور أساسي و فعال في تحقیق الأھداف داخل المؤسسة و ذلك  •
من خلال اعتماد الأسس و القواعد العلمیة عن طریق إدراك أھمیة كل عنصر من عناصر 

ن، تنشیط المبیعات، البیع الشخصي و العلاقات الإعلا: الاتصال التسویقي المتمثلة في
  .العامة

تعود مسالة دراسة سلوك المستھلك بالنفع للسوق والمستھلك بالوقت ذاتھ لأنھا  •
         تنصب على تقدیم ما یرضي المستھلك من جانب ویحقق أھداف المسوق ونجاحھ 

  .أخرفي الوصول للمستھلك وبشكل مربح من جانب 
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في الشراء لا تنبع من حالة عفویة وانیة بل ھي تفاعل مشترك  قرارات المستھلك •
بین مؤثرات ذاتیة داخلیة وتفاعلات خارجیة تقوده لاعتماد  خطوات متسلسة في اتخاذ 

  .القرار الشرائي
الخارجیة التي تؤشر مسار تعتبر المؤثرات الاجتماعیة والثقافیة من المؤثرات  •

من منظور  الآخرینالمستھلك في قرار الشراء لكون الفرد جزء من المجتمع ویتفاعل مع 
، فضلا عن انتمائھ للشریحة الاجتماعیة التي أیضاقد یكون خاص  أوثقافي مشترك عام 

و الجماعات المرجعیة المحیطة  بالأسرة أیضا یتأثربسلوكھا وقواعدھا كما  یتأثر
  .قراراتھ الشرائیة مستھلك لاتخاذبال

تعد المؤثرات السیكولوجیة ذات عامل حاسم وكبیر في قرارات الشراء لدى  •
المستھلك لكون المحفزات المثیرة أمام المستھلك تكون نقطة الانطلاق للتفاعل مع عملیة 
الشراء وفي ظل قدرتھ على إدراك ذلك الشيء وما یحملھ من قدرة ومھارة في التعلم 

تفاعل مع عملیة الشراء، ولا شك بان لاتجاھات الفرد وأنماط الحیاة التي یعیشھا ذات اثر لل
  .بالغ في قرار الشراء

المشكلة  أومن تحدید الحاجة  تبدأعملیة الشراء تمر بمراحل متسلسلة ومنطقیة  •
سلوك ما بعد الشراء بعد المرور  إلىالمطلوب معالجتھا عبر عملیة الشراء، وصولا 

  .البدائل واتخاذ قرار الشراء ة البحث وجمع المعلومات وتقییمبعملی
ھناك علاقة منطقیة ومتینة بین مراحل عملیة الشراء لدى المستھلك سواء كان  •

قبلھا أو خلالھا أو بعدھا، مع عناصر الاتصال التسویقي وبالأخص الإعلان حیث لھذا 
  .    معروضةالأخیر دور كبیر في استمالة المستھلك نحو المنتجات ال

طبیعة  المستھلك ذاتتعتبر الآثار الذھنیة التي یحدثھا الاتصال التسویقي في سلوك  •
تراكمیة وھو ما یساعد على تعزیز الاستعداد للتصرف، وتوجیھ سلوك المستھلك نحو 

  . تبني وشراء السلعة أو الخدمة
الفعال على القرار الشرائي بإحداث استجابات  الاتصال التسویقيیظھر أثر  •

میولاتھم تغییر اتجاھاتھم وذلك بو مین أو بإحداث تغییر في سلوكاتھتدریجیة لدى المستھلك
مع الدراسات المیدانیة الاتصال التسویقي عن طریق تنسیق الآثار التي تحدثھا عناصر 

 .الخاصة بسلوك المستھلك
إلیھا یمكن القول أن عناصر الاتصال  شارةالإوعلى ضوء النتائج التي سبق 

التسویقي لھا دور ھام وفعال في تعاملات المؤسسة مع عملائھا وموردیھا والجمھور 
  .بصفة عامة

والاتصال التسویقي بقدر ما یمثل تكلفة بالنسبة للمؤسسة فإنھ استمرار حقیقي 
جات وكذلك منتصال فعال وزیادة الطلب على التسعى من ورائھ المؤسسة لتحقیق إت

  .المبیعات وبالتالي الرفع من الحصة السوقیة
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  :   توصیات
الاتصال التسویقي في المؤسسة، من خلال ھذه الدراسة رأینا أنھ من أجل إنجاح   
  :أن تعتمد على ما یلي علیھا
  ؛الاتصال التسویقيإدراك فعالیة كل عنصر من عناصر  -1
 محددات سلوكھ؛الإطلاع على أھم دوافع المستھلك و أھم  -2
 فھم مراحل اتخاذ القرار الشرائي؛ -3
 دراسة و تحلیل اتجاھات الفئة المستھدفة؛ -4
 .دراسة نتائج قرار الشراء لمعرفة درجة الولاء -5
الاعتماد على خبراء ورجال متخصصین في القیام بھذه المھمة الجدیدة التي  -6

 .تحتاج إلى دراسة وممارسة وخبرة عالیة لتحقیق النجاح المرغوب
لات خاصة بالاتصال التسویقي في الجزائر لتقدیم الخدمات اضرورة فتح وك -7

 .الضروریة للمنظمات، خاصة أثناء الأزمات
 

  :آفاق البحث
و في الأخیر نقوم باقتراح بعض المواضیع التي نرى أھیمة تناولھا في الدراسات   

  :المستقبلیة و ھي
  .المبیعات في الأجل القصیردور ترویج المبیعات في التأثیر على حجم * 
  .الالكتروني و تأثیره على سلوك المستھلك الاتصال التسویقي* 
  .تأثر إعلانات التلفزیون على سلوك الأطفال* 
  .النھائي الجزائري كدور الرعایة والأعمال الخیریة في دعم الموقف الشرائي للمستھل* 
  . لجزائریةالإعلان التنافسي ومدى اعتماده من طرف المؤسسات ا* 
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  قائمة المراجع الأولية :
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  وزارة التعلیم العالي و البحث العلمي
   جامعة الدكتور یحي فارس بالمدیة

  قتصادیةكلیة علوم التسییر و العلوم الا
  و العلوم التجاریة

  :الاستبیان

اثر (و التسویق حول موضوع  الأعمال إدارةالتحضیر لمذكرة نھایة الدراسة للحصول على شھادة الماجستیر في  إطارفي      
،قمنا بصیاغة الاستبیان التالي الموجھ لمستعمل الھاتف النقال )لمستھلك النھائيلالشرائي  الاتصال التسویقي على السلوك

السلوك و موبیلیسطرف المتعامل  من ةالتسویقي المستخدم الاتصالبھدف التحقق من العلاقة الموجودة بین عناصر 
  .الشرائي للمستھلك النھائي 

نشكركم  فیھ،المطروحة  الأسئلةبصراحة و باقتناع عن  الإجابةنرجو منكم  العلمي، لذلكھذا الاستبیان لخدمة البحث  سیكون
  .أمام الإجابة)X(ضع علامة  .العلميجزیل الشكر على تفھمكم و مساھمتكم في خدمة البحث 

  

  

 البیانات الشخصیة: .1
 أنثى                 ذكر                                            :       الجنس •

 
 :  السن •

  سنة  45إلى  30سنة                                                            من  30اقل من 

  سنة 45أكثر من           

 
 :المستوى التعلیمي  •

  متوسط                               جامعي   بدون مستوى 

  ثانوي                                 دراسات علیا                                ابتدائي         

 
  :الوضعیة المھنیة  •

متقاعد             بدون عمل                                 عامل                             

 طالب                                     إطار                                           تاجر

 2.تحدید المتعامل المختار :

لیسیموبنجمة                                                               جازي  :      ھل لدیك خط*   

.9-8-5رقم  الأسئلة إلىفانتقل  آخركان لدیك خط  إذا ماأالمتبقیة ، الأسئلةتجیب عن  أن فأرجو" موبیلیس"كان خط ھاتفك النقال  إذا*  
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 3- تحدید نوعیة الجماھیر :

:استعمالك الوسائل التالیة  ةتحدد درج أن أرجو*  

 الوسائل  درجة الاستعمال
 عالیة جیدة متوسطة ضعیفة منعدمة

 التلفاز     
 الإذاعة     
 الانترنیت     
 المعارض     
 الصحف     

 
 4-أسباب اختیار المتعامل (الأثر السلوكي)

 
  لمتعامل موبیلیس ؟لالعوامل التالیة على اختیار  تأثیرحدد مقدار *

  التأثیردرجة   العوامل 
  إطلاقا تأثرلم   بشكل متوسط أثرت  بقوة أثرت

        سعر الاشتراك 
        غطیةتجودة ال

        المعارض
        الأصدقاءو  الأھلنصیحة 
        التي قام بھا المتعامل الأعمال

        المكالمات  أسعار
        المسابقات و الھدایا

        الإعلانات
        الخاصة العروض

        انطباعك عن المتعامل 
  
  العوامل التالیة في قرارك الشرائي؟ تأثیردرجة  ، فحددمھم المعارض سبب أنكنت ترى  إذا*

  التأثیردرجة         العوامل
  إطلاقا تأثرلم   بشكل متوسط أثرت  بقوى أثرت

        طمبولا
        الاستقبالحسن 

        العروض الخاصة
 دمات المضیفخ
  )إرشادالشرح،التوجیھ،(

      

  تقییم الاتصال التسویقي في بناء صورة المتعامل-5

حول المتعاملین الثلاث؟ ماھو انطباعك*  

 المتعامل الانطباع
 جید متوسط سيء

 جازي   
 نجمة   
 موبیلیس   

 

 

 



3 
 

عن المتعامل ؟ في تكوین انطباعك تأثیرا الأكثرالعوامل  التالیة، حددمن بین العوامل *  

  التأثیردرجة   العوامل
  إطلاقا تأثرلم   بشكل متوسط أثرت  بقوة أثرت

        جودة التغطیة
        طریقة الخدمات المقدمة

        التعامل مبادئ
        و الاقتراحات بالآراء الأخذ

        الاستماع للشكاوى
        المعارضالمحاضرات و 

        زیارة مصلحة الزبائن
             sponsoringالرعایة
        الإنسانیة الأعمال

        الفیلم التسجیلي للمتعامل
        الملصقات

               bonus الزیادات
        المناسبات في مختلف والعروض الرسائل

        تنوع العروض
  تقییم الأثر المعرفي  -6

  ؟) موبیلیس(ھذه العوامل في تعرفك على المتعامل  تأثیرمدى  ما رأیكحسب *

  التأثیردرجة   العوامل
  إطلاقا تأثرلم   بشكل متوسط أثرت  بقوة أثرت

        المقالات الصحفیة
        المعارض و المسابقات

        شبكة الانترنیت
        تصریحات ممثل المنظمة

        المطبوعات
        المحاضرات

زیارة مصلحة خدمة 
  الزبائن

      

 الإشھارو  الإعلان
  التلفزیوني

      

        تقدیم من طرف نقاط البیع
  

  :السؤال التاليعلى  الإجابةنرجو *

  شركة موبیلیس في العمل ؟ بدأتمتى -

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

  والسلوكيالوجداني  الأثرتقییم -7

  ؟قوسطوھل جربت استعمال برنامج *

  نعم                                                           لا 

  مارایك في البرنامج؟*

  سيء                                محایدممتاز                                   جید                                     
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  في مختلف المناسبات ؟"موبیلیس"تعاملك مكیف تقیم الرسائل المختلفة التي تستقبلھا من *

  جیدة                                        مفیدة                                             غیر ضروریة

  

  :تحدد درجة توافقك و معارضتك للعبارات التالیة أن جوأر:مجموعة من المعطیات  إلیك*

موافق   العبارات
  جدا

غیر موافق على   غیر موافق  محاید  موافق
  الإطلاق

            راض عن متعاملي  انأ
            في متعاملي أثق انأ
            متعاملي  أحب انأ
            اعرف الكثیر عن متعاملي انأ

            متعاملي یھتم بي
            أغیرهولن  وفي لمتعاملي أنا

            متعاملي حریص على مصلحتي
  

  ؟ الأعمالما تقییمك حول ھذه *

  غیر كافیة                             كافیة                                          

  كیف تقیم علاقتك مع متعاملك؟*

  سیئة                                            محاید                          جیدة                                       

  

  تقییم المتعامل -8

  :ھل تفكر في تغییر خطك الحالي *

  نعم                                                          لا                                          

    تختاره؟ أنما ھو المتعامل الذي ترید *

  موبیلیس                       نجمة                                          جازي                                   

  ھل اھتمام موبیلیس بمشتركیھا ، یجعلك تفكر في تغییر خطك الحالي و اختیاره؟*

  لا          نعم                                                                 

  تمنیات المستھلك-9

  ماھي التحسینات التي تنتظرھا من متعاملك؟

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

   

  

   

  

   

  


