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 ةــمقدم



 مقدمة

 

 
  أ

المفهـوم التسـویقي یقــوم علـى دراســة حاجـات المسـتهلك، ومحاولــة إشـباعها كهــدف نهـائي للمؤسســة 

وعلیه یجـب النظـر إلـى السـلعة والسیاسـات التسـویقیة المختلفـة مـن وجهـة نظـر المسـتهلك ولـیس مـن وجهـة 

ات المســتهلكین وتصــرفاتهم بــاســة دوافــع ورغر ویتركــب علــى الأخــذ بهــذا المفهــوم ضــرورة دنظــر المســوقین، 

  .والمؤشرات التي یمكن استخدامها لزیادة قبوله السلعة المعلن عنها

بما أن المستهلك یعتبر نقطة بدایـة فـي العملیـة التسـویقیة وكـذلك نقطـة ارتكـاز لرجـل التسـویق فـإن 

  .وهي مسألة لا تقبل المناقشة قصد تحقیق كفاءة تسویقیة عالیةتفهم حاجات المستهلك وسلوكه، 

ثـم إنهـا  ،ولهذا تعتبر السیاسات التسویقیة هي المبادئ الرسمیة التـي توجـد وتحكـم تصـرفات الإدارة

مــزیج التســویقي وغالبــا مــا وعلــى كــل فهــي تعطــي مختلــف المتغیــرات الموجــودة فــي ال تمرة،تتغیــر صــورة مســ

اســات لكــل منهــا مزایــا خاصـــة، تتمثــل فــي سیاســة المنــتج، سیاســة التســعیر سیاســـة تنــدرج تحــت أربعــة سی

التــرویج، سیاســـة التوزیـــع، والتـــي تعمــل علـــى مواكبـــة التغیـــرات الخاصــة فـــي حاجـــات ورغبـــات المســـتهلكین 

  .منها والاجتماعیةالمتغیرة باستمرار، وهذا بتغیر وتطور الحیاة وظروف البیئة المحیطة خاصة الثقافیة 

أثر فـــي ســـلوكه العدیـــد مـــن العوامـــل منهـــا الاجتماعیـــة والثقافیـــة والتـــي تلعـــب دورا المســـتهلك یتـــ إن

أفرادهـا وكمـا أنـه ینتمـي إلـى جماعـة مرجعیـة  بأداءحاسما في قراراته الشرائیة، فهو یعیش وسط أسرة یتأثر 

سـلوكیة یتبعهـا أفرادهـا ولـه خصوصـیات  بقة اجتماعیة تتحكم في قراره الشرائي من خلال قوالـبطأو إلى ك

  .ثقافیة تفرض علیه شراء سلعة دون غیرها

ثقافیة للمســتهلك علــى تـأثیر العوامــل السوســیو "لــى موضــوع ومـن خــلال هــذه الدراســة سـیتم التطــرق إ

  ".السیاسة التسویقیة

الأسـاس تـم ، وعلى هـذا ومن أجلل ذلك قمنا بإجراء دراسة میدانیة في ملبنة صومام كحالة للدراسة

تقســیم هــذه الدراســة إلــى جانــب نظــري وآخــر تطبیقــي حیــث أن الدراســة النظریــة تحتــوي علــى أربعــة فصــول 

  :هي

الدراســـة  أهـــدافة، الفرضـــیات، أســباب اختیـــار الموضــوع، ســـیتضـــمن إشــكالیة الدرا: الفصــل الأول

  .أهمیة الدراسة، تحدید المفاهیم بالإضافة إلى الدراسات السابقة



 مقدمة

 

 
  ب

كان مخصص للنظریات المتعلقة بموضوع الدراسة والتـي تـم الاسـتعانة بهـا فـي : لثانيأما الفصل ا

  .تحلیل وتفسیر النتائج

ن خـلال ذك ثقافیة للمستهلك وتم التفصیل فیهـا مـالث، تطرقنا إلى العوامل السوسیو وفي الفصل الث

مسـتهلك ثـم تـلا ذبـك لاحقـا ثقافیة ولكن قبل ذلـك تـمّ التعریـف بالمسـتهلك وسـلوك المختلف العوامل السوسیو 

ثقافیة خاصـــة، ثــم تـــم ســتهلك والمتضــمنة للعوامـــل السوســیو ذكــر عینــة مـــن النمــاذج التـــي فســرت ســـلوك الم

توضیح أنـواع بحـوث التسـویق وكیـف تجـري والغایـة منهـا، لـتخلص فـي نهایـة المطـاف إلـى التنویـه بأهمیـة 

  .دراسة سلوك المستهلك بالنسبة للمؤسسة

فكـان مرتبطـا بالسیاسـة التسـویقیة بدایـة بتعریـف التسـویق ثـم السیاسـة التســویقیة  أمـا الفصـل الرابـع،

وذلك أنواعها من سیاسة لمنـتج، سیاسـة السـعر، سیاسـة التـرویج، سیاسـة التوزیـع، واختـتم الفصـل بتوضـیح 

  .العلاقة بین سلوك المستهلك وإعداد السیاسات التسویقیة

ین الفصــل الخــامس والــذي ضــم الإجــراءات المنهجیــة أمــا الجانــب المیــداني للدراســة فتضــمن فصــل

للدراســة والمتمثلــة فــي مجــالات الدراســة، المــنهج، العینــة، تــم أخیــرا تــم تحدیــد الأدوات المســتخدمة فــي جمــع 

  .البیانات

الفصـــل الســـادس تضـــمن عـــرض البیانـــات ومناقشـــتها وتحویلهـــا إلـــى نتـــائج تـــم تفســـیرها فـــي ضـــوء 

  .النظریات وأخیرا تم التوصل إلى النتائج العامة والتوصیات والاقتراحاتالفرضیات، الدراسات السابقة، 
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  :تمهید

یعد موضوع السیاسة التسویقیة من بین المواضیع المهمة والجدیرة بالاهتمام، خاصة في ظل        

فیجب على الدولة التوجه نحو . الركود الاقتصادي الذي تعاني منه الدول في ظل انخفاض أسعار البترول

رقى إلى مصاف تطویر المؤسسات وتنشیط سیاساتها التسویقیة، خاصة المؤسسات المحلیة منها حتى ت

  . المؤسسات الأجنبیة

وفي هذا الفصل سوف نتطرق إلى إشكالیة الموضوع والمتعلقة بتأثیر العوامل السوسیوثقافیة على       

مبررات اختیار الموضوع وأهمیته وأهداف الدراسة :وسنستعرض فیه .السیاسة التسویقیة للمؤسسة 

  .سابقة المشابهة لموضوع الدراسة بالإضافة إلى تحدید المفاهیم وعرض الدراسات ال
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  : الإشكالیة:أولا

التسویق لیس فن بیع ما تصنع، بل معرفة كیف تصنع، إنه فن تحدید وفهم حاجات العمیل وخلق 

الحلول التي تحقق الرضا للعملاء، والمؤسسات في الوقت الحالي تسعى لتبني هذا المفهوم ذلك أنه 

المؤسسة ویتمثل هذا المفهوم في أن المستهلك هو جوهر العملیة التسویقیة وعلیه المفتاح لتحقیق أهداف 

فإن دراسة البیئة الخارجیة للمؤسسة أمر ضروري خاصة ما تعلق منها بالعوامل الإجتماعیة والثقافیة، 

ة فهي تتغیر باستمرار وعلى رجال التسویق معرفة هذه العوامل ومحاولة التحكم فیها لضمان استمراری

المؤسسة، وقد حاولت العدید من الدراسات والبحوث في مجال التسویق الإحاطة بهذا الموضوع من زوایا 

ما ثقافیة تؤثر على السیاسة التسویقیة للمؤسسة وهذا نیة على فكرة أن العوامل السوسیو مختلفة وكلها ب

أهمیة الحفاظ على المعاییر في نموذجه الإجتماعي وفي ذات السیاق نجد بارسونز یؤكد على  فبلن یؤكده

وبالتالي تحقق البقاء والاستمراریة، في  ة التكیف في الوسط الذي تنشط فیهومراعاتها حتى تحقق المؤسس

حین أن نظریة التبادل الإجتماعي تشیر إلى فكرة تبادل المنفعة بین المؤسسة والبیئة الخارجیة، ورجل 

الإشارة إلى  روعلیه تجد .یبة مع مستهلك وكذا الحفاظ علیهاالعلاقات العامة دائما یسعى لبناء علاقات ط

  .أهمیة العوامل الإجتماعیة والثقافیة للمستهلك وعلاقتها بالسیاسات التسویقیة للمؤسسة 

ثقافیة على أنها مجموع الظروف التي تحیط بالأفراد وتمیزهم عن غیرهم، ینظر للعوامل السوسیو 

بین الأفراد، إذا لابد له أن یتأثر بقدر كبیر بالنواحي الثقافیة السائدة  وبما أن التسویق عبارة عن علاقات

في المجتمع، وعلى إدارة التسویق إذا ما أرادت فهم سلوك المستهلك علیها أن تدرس العوامل المؤثرة على 

 ثقافیة، فنجد أن المؤسسات تسعى للتعرف عل ثقافة كل فئة في المجتمعالسوسیو  سلوكه خاصة العوامل

من أجل استهدافها ثم إن التغییر في هذه العوامل یؤدي إلى التغییر في السیاسة التسویقیة مثل تقسیم 

السوق، تطویر المنتجات الإشهار، ومن الناحیة أخرى یتأثر التسویق بالقیم الموجودة في المجتمع وفي 

والإستراتیجیة  نفس الوقت یجب أن یعكسها ویلاحظ ذلك في مجال تصمیم السلعة وطرق توزیعها

الإعلانیة على وجه الخصوص، وعل المؤسسة أن تراعي الإختلافات الثقافیة بین الجماعات والدول لأنها 

تعكس اختلافا في أنماط المستهلك، ونجد أن الجماعات المرجعیة والأسرة تؤثر عل السیاسات التسویقیة، 

ویة بین الجماعات المرجعیة والأنماط وهذا ما أكدت علیه العدید من الدراسات، بأن هناك علاقة ق

الإستهلاكیة، ویعمل رجال التسویق عل تصمیم الرسالة الإشهاریة بما یتناسب والجماعات المرجعیة، 

بما أن المؤسسة توجد في بنیة اجتماعیة متغیرة ولهذا نجد المسوقین یبحثون، في .الأسرة، الثقافة الفرعیة
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قرار الشراء ن خلال استخدام  متخذل علیها والعمل على جدب أدوار الشراء وتأثیر الزوج والأطفا

  .الاستمالات العاطفیة والعقلیة ویؤكدون على ذلك الفرد من خلال إشهاراتهم

ثم إن البحث في العوامل السوسیو ثقافیة لا یقل أهمیة عن البحث ومعرفة أو دراسة السیاسة 

  .التسویقیة 

مختلف الإجراءات والقوانین والطرق لتي تتبعها المؤسسة تتمثل السیاسة التسویقیة للمؤسسة في 

وهي الإطار العام الذي تقوم علیه، والتي تم حصرها في هذا البحث في أربعة سیاسات تسویقیة أساسیة، 

تتمثل في سیاسة المنتج والتي ترتبط بتصمیم وتنمیة المنتجات واختیار منتجات جدیدة والتحسینات في 

مبنیة أساسا على التنبؤ باتجاهات المستهلك، وبحسب ذوقه وتمثلاته الإجتماعیة المنتجات الحالیة ال

مة عدة أهداف سیاسة التسعیر والتي توضع لخدخل في عملیة صنع وتصمیم المنتج، والثقافیة والتي تد

ومن ثم البقاء والإستمراریة وهي تساعد المؤسسات على تحدید مواطن تعزیز القیمة أهمها تحقیق الربح 

التي یرغب فیها المستهلك، وهي مبنیة على كیفیة تصور المستهلك للسعر والسیاسات المبنیة علیه، وتلي 

الإشهار النشر، (هذه السیاسة الترویج حیث تقوم المؤسسة من خلال هذه السیاسة وأنشطتها المختلفة 

اء منتجاتها وتحقیق الرضا على التأثیر في الأفراد ودفعهم إلى شر ....).، العلاقات العامةالبیع الشخصي

   .أهدافهاعل أن تحقق المؤسسة في مقابل ذلك والإشباع لهم، 

وأخیرا سیاسة التوزیع وهي تقوم على تحدید مناطق الترویج وطرقها وتحدید الأسواق المستهدفة 

  .بیة حاجة معینة من أقرب نقطة بیعخاصة وأن المستهلك غالبا ما یرغب في تل

  :ذكره یتبادر إلى أذهاننا التساؤل الرئیسي التاليوبناء على ما تم 

  .هل تؤثر العوامل السوسیو ثقافیة للمستهلك على السیاسة التسویقیة؟

  :التالیةالفرعیة  ةومنه نطرح الأسئل

  .المنتج؟هل یؤثر الانتماء الأسري للمستهلك على تصمیم  - 

  .؟یساهم مستوى الدخل في تحدید سعر المنتجهل  -        

  .؟تعمل الثقافة الفرعیة على تحدید المزیج الترویجيهل  -       

  .؟تؤثر الجماعات المرجعیة في اختیار قنوات التوزیعهل  -       
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  : الفرضیات :ثانیا

تخمین وتعرف بأنها ، )1(بین متغیرین أو أكثرینیة توضح العلاقة تعرف الفرضیة بأنها جملة تخم      

الممكن للمشكلة أو أنه جلة أو عدة جمل تعبر عن إمكانیة وجود علاقة بین عامل مستقل  معقول للحل

، وعلیه فقد تم تبني مج من الفرضیات في ن خلال الدراسةمأو النفي  الإثباتوهي قابلة  ،)2(وآخر تابع

  :هذه الدراسة وكانت كالآتي 

  :الفرضیة الأساسیة* 

   .للمستهلك  على السیاسة التسویقیة للمؤسسةثقافیة تؤثر العوامل السوسیو  - 

  :الفرضیات الفرعیة* 

  .للمستهلك على تصمیم المنتج نتماءیؤثر الا - 

  .في تحدید سعر المنتجمستوى الدخل یساهم  - 

  .تعمل الثقافة الفرعیة على تحدید المزیج الترویجي - 

  .تؤثر الجماعات المرجعیة في اختیار قنوات التوزیع - 

   : أسباب الدراسة:ثالثا

ذاتیة موضوعیة على  أسبابلعدة  وذلك ،موضوع من بین العدید من المواضیعلقد تم اختیار هذا ال   

  :أهمها اعتباراتاعتبار أن اختیار هذا الموضوع لم یكون اعتباطیا بل كان لعدة 

  : الأسباب الذاتیة - .

  .رغبة شخصیة في توسیع الرصید المعرفي - 

  .إثراء المكتبة بدراسة جدیدة تضاف إلى قائمة الدراسات الرغبة في  - 

                                                           
  .36ص ،2002مكتبة ومطبعة الإشعاع الفنیة :مصر .أسس ومبادئ البحث العلمي. عوض صابر ومیرفث علي خفاجةفاطمة،(1)  

 .412ص ،2000دار الفكر، : سوریا .أساسیاته النظریة وممارساته العملیة:العلميالبحث .رجاء، وحید دویدري) 2(
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  .أمر ضروري إنجاز مذكرة في التخصیص لنیل شهادة الماستر - 

  .محاولة زیادة التحكم في البحوث المیدانیة - 

  : الأسباب الموضوعیة

  .دراسةاعتبار موضوع تأثیر العوامل السوسیو ثقافیة للمستهلك على الساعة التسویقیة حفل جدید لل - 

  .قابلیة الموضوع للدراسة - 

  .جتماع العلاقات العامةاخصص علم الموضوع في صمیم ت - 

  .قلة الدراسات التي عالجت الموضوع من هذه الزاویة - 

  .محاولة معرفة أین وصلت المؤسسة الجزائریة بالتعامل مع المستهلك ومكانته بالنسبة لهذه الأخیرة - 

  :أهداف الدراسة:رابعا

اختیار الموضوع یقوم البحث العلمي من أجل تحقیق جملة من الأهداف والتي ترتبط بمبررات      

  : ا وتنقسم أهداف الدراسة عادة إلىوتعرف أهداف البحث العلمي على أنها الغایات المراد الوصول إلیه

  : أهداف علمیة -

الذي یمكن أن تلعبه العوامل  إثراء النقاش العلمي من خلال فتح المجال للتصورات جدیدة للدور - 

  .ثقافیة للمستهلك في ، بناء السیاسات التسویقیةالسوسیو 

ثقافیة للمستهلك والمعطیات التي توفرها العوامل السوسیو معرفة الأسس العلمیة لاستفادة من دراسة  - 

  .الاقتصادیةبحوث التسویق، في تحدید السیاسات التسویقیة للمؤسسة 

  .الإشكالیة وتفسیر الظاهرة علمیا وعملیاالإجابة عن  ةلو احم - 

  : أهداف عملیة -

  .اجتماعيتعریف المؤسسة بأهمیة معرفة المستهلكـ باعتباره شریك  - 

  .أهدافهاإدخال متطور التسویق الحدیث للمؤسسة الجزائریة وتبنیه لتحقیق  - 
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  .في بناء السیاسات التسویقیة التأثیر الذي یقوم به المستهلك  محاولة تبیان - 

  : أهمیة الدراسة:خامسا

  : تكمن أهمیة الدراسة فیما یلي

  .وهو أساس وجودها ،المستهلك عنصر هام وحیوي بالنسبة للمؤسسة - 

 ه فيقلة الأبحاث التي تناولت الموضوع من هذه الزاویة حیث تعبر الدراسة مرجع یمكن الاستفادة من - 

  .في المؤسسات المختلفةالعلاقات العامة  إجتماعمیدان علم 

  .أهمیة الموضوع بالنسبة للمؤسسات الإقتصادیة حتى تقوم بحفظ مكانتها في المجتمع - 

  : دید المفاهیمتح :سادسا

تظهره من  ایقصد بتحدید المفاهیم تبیان ما تعینه من مقاصد، وتوضع ما تتضمنه من معان، وم   

أن یحدد مفاهیمه من أجل إزالة أي لبس قد یعلق بذهن المستمع أو  ، ویستوجب على الباحث)1(صفات 

وعلیه فإنه من الضروري بما كان أن تقدم تحدید المفاهیم المتعلقة بالدراسة قید الدراسة . )2(المطلع

  ".یو ثقافیة للمستهلك على السیاسة التسویقیةستأثیر العوامل السو " ي عنوان الدراسة فوالمتضمنة 

  : تأثیر -أ

  . )3(مشتقة من كلمة الأثر والأثر بقیة الشيء وتأثره تتبع أثره، وأثر فیه تأثیرا : لغة   

  .)4(تتبع أثره والشيءأثر فیه ترك فیه أثرا ، وتأثر الشيء ظهر فیه الأثر وبالشيء تطبع به، 

  )5(.الشيء، والتأثیر إبقاء الأثر في ءقي من رسم الشيا بوالأثر بالتحریك ، م   

.  

                                                           
  .92ص 1999،منشورات جامعة منتوري قسنطیة. نةدار البحث قسنطی:الجزائر.یةأسس المنهجیة في العلوم الاجتماع. علي، غربي)1( 
  .5، ص 1999مكتبة مدیولي، : د، ب. فلسفة مناهج البحث العلمي. عقیل، حسین عقیل  )2(
   .366ص،2004دار الكتب العلمیة، : لبنان.  القاموس المحیط. مجد الدین ، محمد بن یعقوب الفیروزي الأبادي  )3(

  .5،ص 2005مكتبة الشروق الدولیة، : مصر   .4ط. المعجم الوسیط. مجمع اللغة العربیة )4(
  .28، ص  2008دار المعرفة، : لبنان . 3ط.  معجم الصحاح. إسماعیل، بن حماد الجوهري )5(
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التأثیر هي عبارة عن توجیه نشاطات المنظمة، أو الأفراد بالاتجاه الصحیح عبر إستخدام : اصطلاحا

وهو نتیجة التفاعل الإجتماعي بین  .القیادة، التنظیم، الإشراف والتواصل: النشاطات الإداریة الأساسیة

   )1(.عاملین هما المؤثر والمتأثر

  :والملاحظ في هذان التعریفان یشیران إلى

 لكي یحدث التأثیر لابد من تفاعل بین المؤثر والمتأثر - 

 .هو حصّر العملیة الإداریة ومجالاتها بالرغم من أنهم غیر منحصر الإدارة فقط - 

  : التعریف الإجرائي

قصد بمصطلح التأثیر في دراستنا هذه هو تأثیر المستهلك، الذي تحكم مجموعة من التغیرات على ن   

  .یترك أثر على القرار التسویقیة ویحورها وبینها بما یخدم رغباته السیاسة التسویقیة بحیث

  :ثقافیةالعوامل السوسیو  - ب

، ویعرف كذلك بأنه مجموعة )2(مفردها عامل وهو أحد الظروف التي تحدث مجتمعه واقعة ما: العوامل

  .)3(إلى إحداث نتیجة  تؤديظروف ترتبط مع بعضها البعض في نسق، معین حیث 

، ویتم التركیز على تضافر رف یحدث نتیجة ماظت على فكرة أن العامل هو اهذا التعریف تلقد ركز    

 ثدحالتي تتحدد في نسق معین، هي التي ت الظروف، في أحداث التأثیر بمعنى أن مجموعة لعواملا

  .الظاهرة

رف یؤدي بمفرده أو الة أو ظبأنه متغیر بسهم في إحداث نتیجة معینة وهو قوة أو حویعرف كذلك   

  .)4(بالتعاون مع غیره إلى أحداث نتیجة معینة 

لقد أشار هذا التعریف إلى أن العامل، بإمكانه منفرد أو متعددا مع مجموعة عوامل أخرى إحداث    

  .نتیجة

                                                           
قات الدولیة والجمعیة الدولیة للعلا الأكادیمیة السوریة.درجة دبلوم علاقات عامة" والعلاقات العامة بالآخرینالتأثیر ." الشاعر ،دیمة )1(

  .7، ص2009العامة، 
  .60ص  1984الهیئة العامة لشؤون المطابع الأمریة، : مصر. 1ج . معجم علم النفس والتربیة. فؤاد، أبو حطب ولآخرون  )2(
  .60ص  1998ر السلاسل للنشر والتوزیع ، دا: الكویت . 5ط. أسباب الجریمة وطبیعة السلوك الإجرامي. عدنان، الدوري)3(
 2002 ،بنغازي یونسمنشورات جامعة قار : لیبیا. الاجتماعيوالعمل  الاجتماعمفاهیم أساسیة في علم . عثمان، عمر بن عامر )4(

  .267ص 
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بین أفراد،  الاجتماعيهو مجموع العوامل المؤثرة في سلوك المفرد نحو الجماعة،أنماط التفاعل : سوسیو

" :ویشیر كذلك هذا المصطلح إلى أنه .)1(ا من الزمن الجماعات أو المؤسسات یستمر فترة طویلة نسبی

التي تقوم بین الأفراد وتهدف إلى سد حاجاتهم وتحقیق طموحاتهم وأهدافهم  تماعیةشبكة العلاقات الإج

  .والبعیدةالقریبة الفردیة 

جتماعیة التي الاروف یشیر إلى مجموع الظ" سوسیو" مصطلح  أن ن التعریفان على فكرةلقد ركز هذا   

  .أو المؤسسات في ظل تفاعلهم مع بعضهم البعض تؤثر في سلوك أو الجماعات 

الحاذق  فوالثقییقال ثقف الشيء وهو سرعة التعلم، وثقفه یثقفه ثقفا، غلبه في الحذق، : لغة :الثقافة

  .)2(الفطن

ومعتقدات وأنماط  اجتماعیة واتجاهاتتعرف على أنها أنماط وعادات سلوكیة ومعارف وقیم  :اصطلاحا

  )3(."الأجیال جیلا بعد جیلبین  م تناقلها ، ت، یشترك فیها أفراد جیل معینومعاملات ومعاییر

ل كلا وكذا تشم توالسلوكیاعریف إلى مختلف أنماط والحیاة تفالثقافة بذلك تشیر وبحسب هذا ال

   .، التقالید وهي مشتركة بین أفراد المجتمع الواحد ویتم تناقلها للأجیالالعلم، المعرفة الأخلاق، العادات من

  : التعریف الإجرائي للعوامل السوسیو ثقافیة - 

نقصد بمصطلح العوامل السوسیو ثقافیة دراستنا هذه مختلف العوامل الخارجیة من البیئة الإجتماعیة    

للمستهلك والتي تؤثر على سلوكه وقد حددناها في الجماعات المرجعیة، الثقافیة الفرعیة، العائلة الطبقات 

  . تماعیةالإج

.  

.  

.  

.  

                                                           
  .551،ص 1999الدار العربیة للموسوعات، : لبنان. الاجتماعموسوعة علم . ، محمد الحسن إحسان )1(
  .19، ص 2000دار الفكر، : سوریا. ترجمة عبد الصبور شاهین. مشكلة الثقافة: مشكلات الحضارة.بن نبي ،مالك )2(
  .8د د ن،ص :د ب.ملكة ابیضترجمة . منهجیة البحث. ماثیو، جیدیر  )3(
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  : المستهلك-ج

، هلك فلان )2(المال أنفقه وأنقده استهلك، من مادة هلك مأخوذ )1(استهلك المال أي أنفقه وأنقذه : لغة

هلاكا وهلوكا وملكها واستهلك في كذا جهد نفسه فیه، إستهلك المال ونحو أنفقه وأهلكه ویقال إستهلك ما 

  .)3(عنده من طعام أو متاع 

  : إصطلاحا .

تحقیقا لرغباته،  استهلاكهان بهدف جو هو الشخص الذي یقوم بشراء السلع والخدمات التي یقدمها له المنت"

  .)4(" ولیس بهدف إعادة بیعها

" نتجات بغرض الاستعمال الشخصيمذلك الشخص الذي یقوم بشراء مختلف ال:"ویعرف كذلك على أنه   

)5(.  

أشار هذا التعریفان إلى أن المستهلك هو الذي یقوم بعملیة شراء المنتجات والخدمات على السواء   

  .تحقیق رغباته وإشباعهال ذلكبناءا على  واستعمالهاالشخصي  للاستهلاك

  : التعریف الإجرائي -

ي حاجاته بمن یقبل على شراء المنتجات التي تشبع رغباته وتل ویمكن القول عموما بأن المستهلك ه    

 الاستخدامري السلعة توالمتمثلة في منتجات مؤسسة صومام والمستهلك هو المستهلك النهائي لذي یش

  .الشخصي

  :السیاسة التسویقیة -د

ت الرعیة سیاسة، وسوس الرجل أمور ویقال سس.)6(، أمرتها ونهیتهات الرعیة سیاسةسس: لغة: السیاسة

بما  الشيءالأمر سیاسة قام به، والسیاسة القیام على الریاسة وساس : سیالناس إذا ملك أمرهم والتسو 

  .)7(یصلحه، والسیاسة فعل السائس

  .)8(هي حسن التدبیر الذاتي والجمالي وإصلاح الفساد الذي هو طریق السعادة: اصطلاحا

  

                                                           
  .991مرجع سابق، ص . لآباديامجد الدین ، محمد بن یعقوب الفیروزي   )1(
  .239س، ص .دار إحیاء التراث العربي، د: بیروت. 2لسان العرب مجلد . نظورممحمد، ابن  )2(
  .971مجمع اللغة العربیة، مرجع سابق،ص  )3(

 (4) Longman Dictionary of Business,   p.119. 
 .125، ص 2008دار الیازوري، : عمان.  التخطیط الإستراتیجي. ، عباس العلاقبشیر )5(
  .575ص . مرجع سابق. مجد الدین، یعقوب الفیروزي آبادي-  )6(
  .830ص. مرجع سابق. منظور ابنمحمد،   )7(
  .322ص ): 2014( 10، في اللغة والأدب الجزائريأبحاث : مجلة المخبر . "المفهوم والآلیة: سیاسة اللغویةال. "بلال، دربال  )8(
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  : التسویق -

أي باع : ، مختلفة لترغیب الناس في شرائها، تقول العرب تسوق فلانترویج السلع بطریق: لغة

یها لأن التجارة تجلب إلیها، وتساق إل الاسموالسوق هو جمع أسواق، وسمیت بهذا . )1("واشترى

  .)2(المبیعات

جمیع الأنشطة التي تهدف إلى توجیه تدفق السلع :"عرفته الجمعیة الأمریكیة للتسویق بأنه: اصطلاحا

  )3(."إلى المستهلك النهائي نتجوالخدمات من الم

  .جد مستهلك یقبل الشراء سویق یقوم على عملیة إنتاج سلعة تف إلى أن مفهوم التیویشیر هذا التعر    

لیة المبادلة المنظمات بهدف تسهیل عمو  مجموعة الأنشطة التي تؤدي بواسطة الأفراد:"ویعرف كذلك بأنه

یشیر هذا التعریف إلى أن التصدیق لا یقصر  )4(.الأنشطة في بیئة متغیرة باستمرارفي السوق، تؤدي هذه 

على التبادل بین المستهلك والمنتج الذي یلبي رغباته على المنتجات فقط بل الخدمات أیضا والذي یقوم 

  .المختلفة والمتغیرة في بیئة حركیة

إلى المستهلك النهائي  ؤسسةات من الممتتقید أنشطة المشروع إلى توجه تدفق السلع والخد:"وهو أیضا   

  )5(".أو المشتري الصناعي بقصد إشباع حاجات العملاء یهدف تحقیق أهداف المشروع

ویشیر هذا التعریف إلى أن تحقیق نجاح المؤسسة وأهدافها مرتبط بتلبیة وإشباع رغبات المستهلك،        

، النشاط الإداري الخاص بتخطیط وتوجیه كافة جهود المنظمة في شكل متكامل: " هوعرفه كوتلر بأن

  .)6("یستهدف إشباع حاجات المستهلك العمیل، وتحقیق الربح للمنظمة

كل مواردها  لةغمست ،هذا التعریف على أن التسویق ، وظیفة إداریة تقوم على التخطیطویؤكد       

  ).الربح ( لخدمة المستهلك وإشباع رغباته وهذا ما یحقق لها أهدافها 

                                                           
  .462، ص 1972دار احیاء التراث العربي، : مصر. 3مج. 2ط. المعجم الوسیط. إبراهیم ،أنیس وآخرون )1(
  .242ص .3مجلد . مرجع سابق. محمد، ابن منظور  )2(
 201، مجلة الأستاذ".  oprah showدراسة تحلیلیة لبرنامج : التسویق في البرامج التلفزیونیة الحواریة. "هدى، مالك شبیب )3(

  .774، ص )2012(
  .16، ص1999البیان للطباعة والنشر، : مصر. تسویق الخدمات المصرفیة. عوض، بدیر الحداد )4(
  .59، ص2002دار وائل، : الأردن. تسویق الخدمات .هاني، حامد الضمور )5(

  .44، ص2008دار وائل،: الأردن. التسویق المصرفي.محمد أبو تایه ،صباح )6( 
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   :التعریف الإجرائي للسیاسة التسویقیة -

المؤسسة خلال إنتاج عها تبفي دراستنا هذه على مختلف السیاسات التي تتدل السیاسة التسویقیة    

السلعة ، تسعیرها، ترویجها ، وتوزیعها وهي مختلف لعملیات التي تقوم بها المؤسسة حتى یصل المنتج 

  .إلى المستهلك ، وتدخل في إطار تحقیق أهداف المؤسسة الكبرى وأهمها الربح والمنافسة

  :الدراسات السابقة:بعاسا

تشكل الدراسات السابقة والمشابهة أهمیة كبرى لأي بحث علمي بل، إن توفرها من عدمه أساس    

وعلى ذلك فهي تزود الباحث بالنتائج التي توصلت  .من مشكلة بحثیة اختارالباحث العلمي، فیما  استمرار

 نیفها باعتمادبها الدراسات السابقة من ثمة یبني علیها الباحث دراسة وأهدافه بحثه عن طریق تص

  .في هذه الدراسة اعتمادهاتعرف على الدراسات التي تم الأسلوب الكلاسیكي، وفیما یلي سن

  :الدراسات المحلیة-1

  )2004( دراسة بن یعقوب الطاهر -أ

ك في تحسین دور سلوك المستهل:"حث بن یعقوب الطاهر والمعنونة بـأجرى هذه الدراسة لبا       

( 6العدد   إنسانیة بجامعة محمد خیضر بسكرةوقد نشرت هذه الدراسة في مجلة العلوم "القرارات التسویقیة 

  ).2004جوان، 

على جمیع وظائف وتدور إشكالیة هذه الدراسة حول، تحسین القدرات التسویقیة والذي ینعكس       

لأي  النابضالمؤسسة وقد ربط هذا التحسین بدراسة سلوك المستهلك باعتباره على حد قوله القلب 

  .سواء كانت عامة أم خاصة ،تسویقیة إستراتیجیة

 الاهتماممن خلال شقین، أولا  كوقد كانت هذه الدراسة نظرة بحیث أبرز أهمیة دراسة سلوك المستهل     

وامل منها، قصر العك للمؤسسة وهذا راجع لمجموعة من بدراسة المستهلك،ثانیا أهمیة فهم سلوك المستهل

، تزاید عدد الخدمات وتنویعها الحاجات المتزایدة تهلكحركات حمایة المسالاهتمام ب، لعةدورة حیاة الس

  .جیةاق الخار لدخول، الأسو 
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وقد خلص الباحث إلى أن القرارات المتعلقة بدراسة لسوق وإستراتیجیة التسویق والبرنامج التسویق    

السوق، دون تقسیم طلب المستهلك على وثیقا بدراسة سلوك لمستهلك بحیث یمكن دراسة  ارتباطامرتبط 

  .علیهوالعوامل المؤثرة  المنتج

  )2007(لونیس علي  - ب

 الاجتماعیةالعوامل ":كتوراه تحت عنواناحث لونیس، علي، في إطار أطروحة دجرى هذه الدراسة الب   

قسم علم  ،قسنطینةقد أجریت بجامعة منتوري و "سلوك المستهلك الجزائري اتجاهوالثقافیة وعلاقتها یتغیر 

  .2007وسم الجامعي مالنفس العمل، والتنظیم خلال ال

 اتجاهعلاقة بتغیر  والاجتماعیةهل للعوامل الثقافیة : وتدور إشكالیة الدراسة حول التساؤلات التالیة    

في تغییر اتجاه  افیةوالثق الاجتماعیةسلوك المستهلك الجزائري نحو السلع والخدمات؟ ما مدى تأثیر 

  بالنسبة لكل من المرأة والرجل ؟  الاستهلاكيالسلوك 

  .سلوك المستهلك الجزائري اتجاهتغیر افیة ذات دلالة إحصائیة بوالثق الاجتماعیةالعوامل  - 

  ...المستهلك الجزائري حسب متغیر الجنس اتجاهعلاقة دلالة إحصائیة یتغیر  الاجتماعیةللعوامل  - 

 كسلوك المستهل ،العوامل والمتغیرات التي تتحكم في حقیقةوقد هدفت هذه الدراسة للوقوف على    

فة طبیعة ا معر وكذ الاستهلاكيمعرفة كیفیة استخدام هذه العوامل والمتغیرات للتأثیر على هذا السلوك و 

   .الجزائريفي قرارات الشراء بالنسبة للمستهلك  الاجتماعيتأثیر العامل الثقافي و 

أدوات لجمع  واستخداممفردة  270ولتحقیق هذه الأهداف قام الباحث بدراسة میدانیة على عینة تقدر بـ    

  :وعلیه خلصت الدراسة إلى النتائج التالیة. ، والمقابلةالاستبیانلبیانات تمثل في 

ستهلك وهذا ما یقود سلوك للم، وتفسیر اتجاه افیةوالثق الاجتماعیةهناك علاقة ذات دلالة بین العوامل  - 

  .، الفرضیة العامة للدراسةللقول بتحقیق

، ذلك أن الواقع یحدد هذا التفاعل الاجتماعیةدینامیكیة العلاقة الموجودة بین المستهلك وإطاره وخلفیته  - 

  .ذا المستهلك على حساب جوانب أخرىالذي قد یكون ناجحا على تحقیق إشباع حاجات ورغبات ه

.  
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  )2010( دراسة كریمة دابونیة -ج

 الأداءالسیاسات التسویقیة ودورها في تفعیل :"ة بـوالمعنونكریمة دابونیة من قبل أجریت هذه الدراسة    

وتدور  2010 - 2009: بجامعة جیجل للموسم الجامعي ماجستیرفي إطار طرح رسالة " المصرفي

  : إشكالیة هذه الدراسة حول التساؤلات لتالیة

أمام انفتاح  تنافسیتهامكن للبنوك الجزائریة تطویر سیاسات ها لتسهم في تفعیل أدائها ودعم كیف ی - 

  السوق؟ 

  الجزائري؟ الاقتصادهو واقع الممارسات التسویقیة في البنوك الوطنیة ومدى مساهمتها في خدمة  ما - 

  :سة المستخدمة كالآتيوكانت منهجیة الدرا

  .السیاسة التسویقیة لأحد البنوك منهج دراسة حالة في تحلیل واقع - 

  في البنك محل الدراسة  الأداءالمنهج التاریخي تحلیل تطور بیانات  - 

  .المنهج المقارن بالإضافة إلى المنهج الوصفي  - 

الأكثر ملائمة لخصوصیة  الأداءبالإضافة إلى استخدام مقاییس للأداء فیما یتعلق باستخدام مؤشرات 

  .یاسة في السیاسة التسویقیة في حدود البیانات المتوفرة عن الأداءالتسویق البنكي، ولكل س

  ) .2015(معاش سهام  -د

تأثیر قرارات المستهلك عبر مواقع التجارة " أجریت هذه الدراسة من قبل معاش، سهام تحت عنوان 

بجامعة لخضر الحاج ، باتنة  ماجستیرفي إطار التحضیر رسالة " الإلكترونیة على إستراتیجیة المؤسسة

  .2015- 2014للموسم الجامعي،

  : ، وهي كالآتيالافتراضاتمن  موعةقامت هذه الدراسة على مج   

  .تحضر مختلف قرارات المستهلك عبر مواقع التجارة الإلكترونیة باهتمام المؤسسة الجزائریة - 

الذكي  الاستخدامیصبح أكثر فاعلیة بعد  إن أثر فرارات المستهلك الإلكتروني على إستراتیجیة المؤسسة - 

  .لبیاناته المتواجدة ضمن الموقع الإلكتروني
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عبر مواقع التجارة  الاستهلاكوعلیه سطرت الباحثة مجموعة من الأهداف أهمها، الكشف على أنماط 

  .على دورة الشراء الإلكتروني بالاعتمادالإلكترونیة 

التنسیق في قواعد بیانات المستهلك باستخدام لتقنیات الرقمیة بما تتیح للمؤسسات الفهم الجید للزبون  - 

تبرز الأهمیة من خلال تسلیطها الضوء عللا علاقة  ضمن القرارات الإستراتیجیة وعلیه هذا الفهم وتوظیف

وخلق میزة تنافسیة للمؤسسة بواسطة للمؤسسة ودور التكنولوجیا في دعم هذه العلاقة المستهلك الإلكتروني 

  .الزبائن الإلكترونیة

ل من أج والاستقرائي الاعتماد على الأسلوب الاستنباطي، فقد ثم وفیما یتعلق بمنهجیة هذه الدراسة   

یوزع على عدد من المواقع  استبیانالمعاینة ب تة الفرضیات كما تمالدراسة المیدانیة، الإثبات صح

  .یة الجزائریةالإلكترونیة التجار 

  : فقد خلصت هذه الدراسة إلى بالنتائج،أما فیما یتعلق    

لرغباتهم  والاستجابةهذه المواقع تتشابه من حیث الشكل والتصمیم وأصبحت تتنافس على جذب الزبائن  - 

  . االتكنولوجیلهم باستخدام  وتقدیم أفضل الخدمات

والحصول على ما یرید من سلع وخدمات وذلك بناءا أنه أصبح بإمكان المستهلك التأثیر في المؤسسة  - 

ارة العلاقات مع الزبائن وهذا كله ولوجیا إدعلى علاقات متینة معها عبر مواقعها التجاریة وباستخدام تكن

  .التي تتیحها التجارة الإلكترونیة للمستهلكین والمؤسساتبفضل الفرص 

   :الدراسات العربیة-2

  )2008( الزعبي محمد عمر عبد القادر  -أ

تأثیر الجماعات المرجعیة " :أجري هذه الدراسة محمد عمر عبد القادر الزعبي والتي كانت معنونة بـ    

والتي قدمت " الأردني في مدینة إربد دراسة میدانیة عن المستهلك : ینعلى القرارات الشرائیة للمستهلك

  .2008لمتطلباتها الحصول على درجة الدكتوراه في إدارة الأعمال بجامعة دمشق سنة  استكمالا

وتدور إشكالیة هذه الدراسة حول معرفة خصائص المستهلكین والعوامل التي تؤثر على سلوكهم وإدراكهم 

سویقیة والتي من ضمنها الجماعات المرجعیة ، تساعد  المنظمات الأعمال لبناء وتنفیذ الإستراتیجیة لت

  .للسلع والخدمات، وذلك بهدف ضمان نجاح أعمال هذه المنظمات
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 اتخاذها،هدف هذه الدراسة الحالیة للتطرق إلى المفاهیم ذات العلاقة بطبیعة القرارات الشرائیة وآلیات    

اع تقویمها، وبیان أنواع الجماعات المرجعیة التي تؤثر على القرار الشرائي المستهلك، وتحدید أنو  وطرق

  .التأثیر، ودرجة تأثیر كل منها للسلع موضوع الدراسة

ة مراكز تسوق رئیسیة هذه العینة من عد مفردة، وتم سحب 430ة على عینة قدرت بـ الدراس اعتمدت   

واستخدام استبیان لجمع المعلومات . فما فوق 18إربد وتحدید الفئة العمریة ممن هم في سن داخل مدینة 

  .لتوزیع والجمع  المباشر على أسلوب ا اعتمادا

  .توصلت هذه الدراسة إلى نتائج بحثیة متعددة، كان أهمها   

تؤثر الجماعات المرجعیة معلوماتیا ومعیاریا على القرار الشرائي للمستهلك الأردني للسلع موضوع  - 

  .الدراسة، وكان التأثیر الأكبر فیما یتلق بالسیارات

المصدر الأول من مصادر المعلومات للسلع موضع الدراسة یلي ذلك الرأي یحتل رأي أفراد الأسرة  - 

  .العامة الاتصالالشخصي والخبرات السابقة، ثم زملاء العمل الدراسة والأصدقاء، ثم وسائل 

  )2010( محمد خالد الجاسم  - ب

بالمجتمع في تشكیل أثر القیم الثقافیة المرتبطة " سة محمد خالد الجاسم، المعونة بـأجرى هذه الدرا    

، وقد نشرت هذه الدراسة في مجلة جامعة دمشق للعلوم "المشترین نحو مراكز التسوق اتجاهات

  .2010لسنة  2، العدد 26والقانونیة، المجلد  الاقتصادیة

  :تدور إشكالیة هذه الدراسة حول مجموعة من التساؤلات أهمها   

  بین قیم الأفراد الثقافیة في اتجاهاتهم نحو مراكز التسوق ؟  الاختلافاتكیف تؤثر  - 

  هل ما تقدمه مراكز التسوق من سلع وخدمات مناسبة للمشترین ؟  - 

العائلة، الجنس ،،، السنالفردیة(یم الثقافیة المرتبطة بالمجتمع هدفت هذه الدراسة للتعرف على أثر الق

  .منفذ التسوق  اختیار، والعوامل المؤثرة في )مولال(في نحو مراكز التسوق  ) التنوع التعاون،

من أجل تحقیق أهداف الدراسة واختیار الفرضیات، طورت إستبانة لجمع البیانات من العینة المقدرة بـ    

  .المنهج التحلیلي الوصفي والمنهج التطبیقي الإحصائي استخداممفردة وقد ثم في ذات السیاق  130
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توجد اختلافات بین الأفراد حسب متغیرات : دراسة إلى مج من النتائج، أهمهاتم التوصل من خلال هذه ال

الدراسة، كما یوجد أثر للقیم الثقافیة المرتبطة بالمجتمع في، اتجاهات الأفراد نحو مراكز التسوق تتعلق 

وتوصلت الدراسة  الاتجاهاتبالفردیة والعائلة والتعاون والتنوع، ولكن لا یوجد أثر للسن والجنس في تلك 

إلى بعض التوصیات لجعل مراكز التسوق أكثر جاذبیة باستخدام الأدوات التسویقیة بما یتناسب وقیم 

  .الثقافة للمجتمع

  )2015( وجاسم راهي كاظم حامد كاظم متعب الشیباوي  -ج

شركة العامة التسویق، على ولاء الزبائن من خلال تطبیقه في ال استراتیجیاتتناول هذا البحث أثر     

حاجات ومتطلبات الزبائن وزیادة درجة التعقید  يالأسمنت الجنوبیة في الكوفة، إذ أن التغیر المستمر ف

للبیئة المحیطة بالمنظمة تعاظم درجة المنافسة واتساع الأسواق وتباین خصائصها جعلت منظمات 

، وهنا أدركت الشركة أهمیة  بزبائنها الاحتفاظالأعمال تبحث عن طرق وأسالیب وإجراءات من شأنها 

  .مقابل ولاء الزبوناعتماد إستراتیجیة الترویج 

من الأسالیب  موعةبواسطة مج اختیارهاولغرض تحقیق أهداف البحث تم صیاغة عدة فرضیات تم    

على البرنامج  بالاعتمادالنتائج  استخراج، وتم ...)طي معاملات الارتباط والانحدار الخ( الإحصائیة

كأداة رئیسیة في جمع البیانات، فضلا عن  الاستبیانوقد اعتمد البحث استمارة  Spssالإحصائي 

  .مفردة 166ینة المكونة إجمالا من المقابلات الشخصیة مع بعض أفراد الع

  :عدة أهمها استنتاجاتى لوقد توصل البحث إ

  .بین إستراتیجیات التسویق، وولاء الزبون ارتباطتوجد علاقة  - 

  .توجد علاقة تأثیر ذات دلالة معنویة لاستراتیجیات التسویق، في ولاء الزبون - 

في  2015وتم نشر هذه الدراسة سنة . وجود مستوى مقبول من ولاء الزبون تجاه الشركة ومنتجاتها - 

  ).2015( العدد ، 17المجلد  والاقتصادیةمجلة القادسیة للعلوم الإداریة 

  :الدراسات الأجنبیة-3

  )2011( دراسة دورماز یعقوب ، سلیك موكهت وأوروك، ریهام -أ
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Durmary yaheup,celik Mircahit and oruc Reyham 

الثقافیة على سلوك المستهلك وتم نشرها تأثیر العوامل "جاءت هذه الدراسة تحت عنوان      

 2في المجلد  2011بتاریخ مارس  international journal Business and social science:في

  .5العدد 

بـ   هذه الدراسة تبحث عن كیفیة تأثیر العوامل الثقافیة على سلوك المستهلك في تركیا عینة قدرت     

وكان الهدف من الدراسة هو تنویر الإدارة لتطویر الأعمال خاصة التسویق، وذلك بالتأكید . مفردة 1286

  .، الأفكار التي تعرضالخدمات على فكرة أن المستهلك یؤثر من خلال معرفته الجیدة لنوعیة السلع

ة وزعت على العینة ثم وقد اعتمدت هذه الدراسة على جمع المعلومات والبیانات عن طریق استمار     

وقد خلصت هذه الدراسة إلى التأكید على  frequenayمعالجة النتائج بالكمبیوتر عن طریق برنامج 

بالمستهلكین  الاهتمامالتأثیر التي تحدثها الدیانة على السلوك الشرائي وكذا أكدت أن على رواد الأعمال 

المستهلك  ق رغباتهم وحاجاتهم وتحقیق رضاالذین یحسنون السوق وأخذهم إلى جانبهم من خلال تحقی

  .من خلال معرفتهم ومعرفة العوامل التي تؤثر فیهم وتحكم سلوكهم الشرائي انتهموالتي تصبح مك

   )2013( ساید أسقهار رازا وسومان فلیشا  - ب

Syed Asghan Raza and suman vcheecha (2013) 

المنشورة " المرجعیة على قرار شراء السیاراتات تأثیر الجماع" دراسة المعنویة بـ تدور إشكالیة هذه ال    

في المجلد  2013بتاریخ نوفمبر  world vevieur of Business Research, vol3, No,4في 

تأثیر الجماعات المرجعیة كأحد أهم العوامل الفرعیة التي بإمكانها توجیه سلوك المستهلك  4الثالث، العدد 

ویبحثان في تأثیر الجماعات المرجعیة على سلوك المستهلك خاصة لدى شراء  نحو المنتجات وتشهیرها

تهدف هذه الدراسة إلى معرفة مدى تأثیر الجماعات المرجعیة الرسمیة وغیر الرسمیة، معرفة أي سیارة 

الجماعات المرجعیة التي لها الحصة الأكبر في التأثیر على قرار الشراء وأخیر دراسة مؤشرات الجماعات 

   .قرارات الشراء السیارات اتخاذوتأثیراتها في  ةلمرجعیا

التي توجد بها أهم ماركات السیارات "  industry Automobel" دراسة تحلیلیة في شركة اعتمادثم    

  .ألمانیاوالكائن مقرها في )   suznkal honday toyota  /nissan /hino( متعددة الجنسیات 
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  : فرضیات 4وقد وضع الباحثان 

  .، على قرار شراء السیارة بالنسبة للشبابملحوظالجماعات المرجعیة لها تأثیر  -1

  .زملاء العمل لهم التأثیر الأكبر على قرار الشراء من الأصدقاء -2

  .القیم تؤثر أكثر من النموذج في قرار الشراء  -3

ختیار هذه الفرضیات ثم هناك علاقة وطیدة بین الدخل ، البیع ونوع السیارة المعروضة للبیع، ولا -4

مستوى (ومن خصائصهم متخرجین ) 22 - 35( عینة ذكور وإناث تتراوح فئاتهن العمریة بـ  اختیار

لجمع البیانات بالإضافة إلى برامج  الاستمارة استخداموثم  125وكان حجم العینة ) التعلیمي جامعي

من المستجوبین  %31الدراسة إلى أن خلصت هذه ). spss , exel , Ms(الحاسوب في تحلیل البیانات 

 الاحتیاجات الاعتبارخلصوا إلى أن النوع والتصمیم هو أهم عنصر عند المستهلك، ولا تأخذ بعین 

  .العائلیة عند الشراء

  .تأثیر الجماعات المرجعیة الرسمیة لها التأثیر الأكبر من الجماعات المرجعیة غیر الرسمیة - 

غیر تغیر السلوكي في التسویق خاصة وتوفي التوصیات أكد الباحثان على أهمیة التركیز على الم   

وبما أن أفراد العینة هم فئة الشباب فهي تختار ... الإستراتیجیة لتسویقیة لتؤثر بطریقة إیجابیة على المج

  .استقلالیةوفق ما یتناسب مع شخصیتها لأنها في مرحلة 

    inderjeet delhi and As.chawla) 2014( ، وشاولا اندرجیت ستهي -ج 

، الثقافیة و التسویقیة على السلوك الشرائي الاجتماعیةتأثیر العوامل " كانت هذه الدراسة تحت عنوان     

 2في المجلد  1مارس، ضمن العدد شهر ، 2014 نشرتاه فيوالتي .." الهاتف النقال،  لمتعاملي

)Journal of marketing Management إشكالیة هذه الدراسة تدور حول أن سلوك المستهلك  تكان

والثقافیة والتي لا یمكن المتحكم فیها من طرف المسوقین، على الرغم من  الاجتماعیةیتأثر بكثرة بالعوامل 

أن دراستها یمكن أن یساعد المستوفین لفهم سلوك المستهلكین وبناءا علیه صنع إستراتیجیات تسویقیة 

  .توازي معهابال

:  الاتصالاتوهدف الباحثان إلى دراسة تأثیر الثقافة والثقافة الفرعیة على سلوك المستهلك بخطوط    

unban arean,semi – urban rural  الهندیة.  
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على ) الاجتماعیةالمتمثلة في الجماعات المرجعیة ، العائلة، الطبقات ( الاجتماعیةدراسة تأثیر العوامل  - 

  unban arean,semi – urban ruralالهندیة  الاتصالاتسلوك المستهلك المتعامل مع الخطوط 

  .دراسة تأثیر العوامل التسویقیة على سلوك المستهلك - 

ولتحقیق هذه الأهداف ثم إتباع دراسة وصفیة لمعرفة تأثیر المجتمع، الثقافة، التسویق على المستهلك 

  .قید الدراسة  الاتصالبخطوط 

م أخد وت chandigarhتمثل مجتمع البحث في الذین یستخدمون خدمات لهاتف النقال في  وبالقرب من 

الباحثان كذلك مقیاس  واستخدمثم توزیعها على كل أفراد العینة  استمارة واستخدمتفرد من كل منطقة  35

  ) .likert(لیكرت 

ي یقیة لها تأثیر على السلوك الشرائ، الثقافیة والتسو ماعیةالاجتتوصلت هذه الدراسة إلى أن العوامل    

  .مناطق مختلفة لخدمات فيا استعمالبین  الاختلافوالتطویر التكنولوجي یبرز  rural، لمتعاملي

وعلیه یجب على المسوقین تمدید العوامل الفعالة في التأثیر على سلوك المستهلك خاصة وأنه یعیش    

، والأوضاع الأصدقاء بما فیها العائلة الاختیارعلى  الاجتماعیةفي مجتمع وبالتالي تؤثر علیه العوامل 

الخدمة  اختیارعند  الاعتباربعین  ذتأخالعوامل الثقافیة والعوامل التسویقیة هي أیضا  ،الاجتماعیةوالمكانة 

  .المفضلة

  :التعقیب على الدراسات السابقة- 4

لباحث في أعماق ل نطلاقإتعتبر الدراسات السابقة الطریق والأرضیة الممهدة والتي تعتبر بدایة    

السیاسة ستهلك على ثقافیة للملسوسیو موضوعنا والمتعلق بإشكالیة تأثیر العوامل ا .موضوعه وسیر أغواره

ما اعتمدنا علیها هذه من الدراسات السابقة التي في دراستنا  استفدناید عن هذا النهج أین التسویقیة لا یح

  : یلي

جزئي أنها تتناول  ارتباطإذ نظرنا إلى هذه الدراسات من زاویة علاقتها بدراستنا ، تشیر إلى أن هناك    

ة على سلوك المستهلك سواء كمتغیر أو كعنصر لا جزء محوري وهام في الدراسة وهو العوامل المؤثر 

  .عنه في الجانب النظري والتكلم عنه بإسهاب  الاستغناءیمكن 
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والذي یمثل محور أساسي لدراستنا إلا أن هذه الدراسات . بالنسبةكلها تؤكد على أهمیة المستهلك    

  .التسویقیةولیس بناء السیاسة قرار الشراء  الاتخاذوأغلبها ركزت على جانب 

تصور عن كیفیة تأثیر  وأخذكما أننا استفدنا من هذه الدراسات في تحدید العوامل، الاجتماعیة والثقافیة    

هذه لأخیرة على قرارات المستهلك، الشرائیة كما استفدنا من الجانب النظري وهذا ما ساعدنا في طرح 

مؤشرات وبناء أداة جمع البیانات وسیساعدنا لا السؤال الرئیسي وبناء الفرضیات، كما ساعدنا في تحدید ال

  .حقا في النتائج المتوصل إلیها

خلاصة القول أن هذه الدراسات التي تم عرضها تلقي الضوء على الموضوع من زوایا مختلفة وبنسب 

  .جوانب عدة من  في إثرائه أكثر ، كما أنها خدمته متباینة حیث ساهمت
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  :خلاصة 

یعد الفصل الأول بمثابة نافذة تطل على الموضوع ،حیث من خلاله أحطنا بأهم جوانب الدراسة       

،بالإضافة إلى أسباب الدراسة لمتعلقة بإشكالیة البحث وفرضیاتهوخاصة الجوانب المنهجیة والمفاهیمیة ا

لدراسات السابقة والتي تعد وصولا إلى استعراض ا.لمفاهیم المتعلقة بموضوع الدراسةوأهدافها وأهمیتها وا

تأثیر العوامل (بمثابة تراث نظري یمهد للباحث الطریق ویزوده بكل ما یحیط بموضوع الدراسة 

  .)ك على السیاسة التسویقیة للمؤسسةالسوسیوثقافیة للمستهل

  

     

  

  

  



  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  الخلفیة النظریة: الفصل الثاني

  تمهید

  نظریة البنائیة الوظیفیة :أولا

  نظریة التبادل الإجتماعي :ثانیا
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  :تمهید

تعـــد الخلفیـــة النظریـــة مـــن أهـــم الـــدعامات التـــي یرتكـــز علیهـــا البحـــث العلمـــي للوصـــول إلـــى     

الأهــداف المرجــوة مــن القیــام بعملیــة البحــث، إذ تعــد بمثابــة المســار الــذي یوجــه حركــة البحــث لــذا 

ینبغي على الباحث أن أو یوظف مختلف المعلومات والمعطیات والنظریة التي یستطیع الحصول 

  .یتماشى ، والنظریة المعتمدة في الدراسة علیها بما 

العلمي ستعتمد في دراسـتنا هـذه علـى مجموعـة ونظرا لأهمیة الخلفیة النظریة في مجال البحث    

  .من النظریات كما سیتضح ذلك لاحقا
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   : البنائیة الوظیفیة :أولا

   "إمیـل دوركـایم"ي فـي كتابـات عالوضـتمتد الأصـول الأولـى لهـذه النظریـة إلـى النمـوذج العلمـي    

، وتعتبر البنائیة الوظیفیة من أهم المنظورات " ماكس فیبر' "وكالكوتن بارسوتر" "روبرت میرتون "

بحیـث إن اسـتمرار التنظـیم  الاجتماعیـةكة للعلاقـات قعیة، باعتبارها تنظر للمؤسسة كشبوأكثرها وا

  .)1(شبكة العلاقاتفي  والانسجامووجوده یعتمد على مدى التوافق 

ضامن والت الاستقراریا لتحقیق تمع نظام معقد تعمل شتى أجزائه سو ترى هذه النظریة أن المج    

یمكننـــا أن نحلـــل علـــى ســـبیل المثـــال المعتقـــدات الدینیـــة  فأنـــهة بـــین مكوناتـــه، ووفقـــا لهـــذه المقاربـــ

المجتمــع المختلفــة تنمــو لأن أجــزاء یرهــا مــن المؤسســات بإظهــار صــلتها بغ الاجتماعیــةوالعــادات 

دیمومـــة المجتمـــع  راســـة المســـاهمة أو الممارســـة لضـــمانبصـــورة متقاربـــة مـــع بعضـــها الـــبعض ولد

ــــذي هــــو المجتمــــع وتعمــــل مــــع  یتجــــزأجــــزء لا  الاقتصــــادیةوالمؤسســــات .)2( ــــي ال مــــن النســــق الكل

المجتمــع ودلــك مــن خــلال مراعــاة  اســتقرارالأخــرى كالأســرة للحفــاظ علــى  الاجتماعیــةالمؤسســات 

  .خصائص المجتمع، الدین، العادات والتقالید بمعنى مراعاة خصائصه الاجتماعیة والثقافیة

یجب أن یعني بأربعة متطلبات إذا كـان یریـد فإن أي نسق وعلى أي مستوى  وبحسب بارسونز   

  : یلي ة، وهي كماالبقاء وفي كل حالة فإن كل نسق، یجب أن یحقق أربعة مستلزمات وظیفی

  .كل نسق لابد أن یتكیف مع بیئته : وظیفة التكیف  -1

لابـــد لـــه مـــن أدوات یحـــرك بهـــا مصـــادره، یحقـــق أهدافـــه إلـــى درجـــة : وظیفـــة تحقیـــق الهـــدف  -2

  .الإشباع

  .بین مكوناته والانسجاموالتكامل، علیه أن یحافظ على التواؤم  الاندماجوظیفة  -3

ـــات المعـــاییر -4 ـــیم المجتمـــع وأن تضـــمن أ: وظیفـــة ثب ـــل نوقوامهـــا أن تؤكـــد ق ـــة مـــن قب هـــا معروف

  . )3(لمتطلباتها ومستلزماتها ایخضعو الأعضاء، وأن ثمة حافزا كي یقبلوا هذه القیم وأن 

                                                           
، 2003المكتب الجامعي الحدیث : مصر. العلاقات العامة من منظور علم الإجتماع. ، عبد الحمید وأحمد رشوانحسین )1(

   . 24ص 
  .74ص 2005المنظمة العربیة للترجمة ومؤسسة ترجمان، : لبنان.فایز الصباغ: ترجمة. الاجتماععلم  .غدنزأنتوني، )2(
مركز دراسات الوحدة : لبنان . من الحداثة إلى العولمة،المفاهیم والإشكالیات: سوسیولوجیا الثقافیة. ، عمادعبد الغني  )3(

  . 96، ص2006العربیة، 
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ســتمراریتها یجــب علیهــا أن تراعــي تلــك الاقتصــادیة ولكــي تحــافظ علــى اوعلیــه فــإن المؤسســة    

الثقافیــة المحیطــة بهــا البیئــة ،مع الاجتمــاعيع المحــیط المتطلبـات فهــي دائمــا تســعى لأن تتكیــف مــ

حتى تعمل المؤسسة في توافق مع النسق الكلي وبالتـالي تحقـق الهـدف الأسـمى مـن وجودهـا وهـو 

للعدیــــد مــــن الأســــالیب والإســــتراتیجیات والسیاســــات وهــــذا مــــا یحقــــق  اســــتعمالهاالــــربح مــــن خــــلال 

  .للمؤسسة المنفعة 

وتوافـق وتـواؤم مـن الأنسـاق الفرعیـة الأخـرى للمجتمـع  انسـجامي حالـة تتم فـ وكل هذه العملیات   

  .وعناصرها الاقتصادیةوحتى مع مكونات المؤسسة 

الإشــهاریة لابــد أن لمؤسســة وخــلال إنتاجهــا للمنتجــات ومكوناتهــا وكــذا تصــمیم الرســائل اثــم إن    

لمسـتلزمات فـي علاقتهـا مـع بعضـها الـبعض تراعي قیم المجتمع وأن تعمل على قبولها والخضـوع 

المعــاییر مــن  واســتیعاب اجتماعیــةأو  اقتصــادیةبمجــرد أن توجــد آلیــات تنظــیم  الاختیــاروكــذا فــي 

   . )1(قبل الأفراد

تعتبر النظریة البنائیة الوظیفیة تیارا ثقافیا، فالنسـق الثقـافي یحـدد النمـاذج المعیاریـة التـي توجـه    

، وتشــــیر إلــــى فكــــرة درجــــة تــــلاؤم الممارســــات الاجتمــــاعيضــــمن النســــق  بــــدورها ســــلوك الفــــاعلین

وتقوم على تفسیر كل دور أو قاعدة ، أو  .)2(مع المعاییر الثقافیة السائدة في المجتمع الاجتماعیة

  .)3(المجتمع ككل واستمرار الانسجامسلوك أو مؤسسة من خلال مساهمتها في تحقیق 

تســاند وظیفیــا مــع بــاقي المؤسســات مثــل الأســرة، لخدمــة أن  الاقتصــادیةالمؤسســة  علــىوعلیــه ف   

ذلـك أنهـا تقــوم علـى فكـرة البقــاء وحفـظ مكانتـه فــي السـوق مـن خــلال مراعـاة القـیم والمبــادئ  ،الكـل

   .وتصل إلى تحقیق أهدافها الاندماجالسائدة في المجتمع حتى تحقق 

.  

                                                           
. أیاد حسن: ترجمة . من النظریات الكبرى إلى الشؤون الیومیة الاجتماععلم . كافان وجان فرانسوا دورتیه، فیلیب  )1(

  .109، ص 2010رقد، دار الف: سوریا
، 2010دار المسیرة : الأردن. عیاشي عنصر: ترجمة .الاجتماعیةفي النظریة  الاجتماعخطابات علم  .هارمان ،جان  )2(

  .80 ص
  .479، ص 2009دار المسیرة، : الأردن. المعاصر الاجتماعنظریة علم . ، خلف عبد الجوادىمصطف  )3(
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  :الاجتماعينظریة التبادل : ثانیا

ترتكــز هــذه النظریــة علــى دراســة ســلوك الأفــراد داخــل المؤسســة ودراســة الــدوافع ومــن أهــم رواد     

علـى أن ، وتؤكد هذه النظریـة "وریتشارد أمرسون" " جورج هومانز " " بیتربیلاو" هذه النظریة نجد 

تم بــین یعــد نتاجــا لتبــادل الاجتمــاعي بــین الأفــراد، كمــا أن عملیــة التبــادل التــي تــ الاجتمــاعيالبنــاء 

الأفراد والتنظیمات تحقق نوعا من التوازن، بین المدخلات والمخرجات وتفتـرض ذلـك المنظـور أن 

  .)1(الأفراد یشكلون ویدعمون علاقاتهم

ــــادفــــ الاقتصــــادیةوالمؤسســــة      مــــع المؤسســــات  الاجتمــــاعيل ي ذات الســــیاق تقــــوم بعملیــــة التب

  .لى علاقاتهم هم المستهلكونوالجمعیات وأهم من تبادل معهم وتعمل على الحفاظ ع

بــین الأفــراد  الاجتماعیــةتفســیر وتحلیــل الســلوك والعلاقــات  الاجتمــاعيوتحــاول نظریــة التبــادل     

والجماعــات والمؤسســات، وفهــم أســباب قوتهــا أو ضــعفها واســتمرارها وفوائــدها لغــة التكــالیف التــي 

ا مــن ســلوكه وعلاقاتــه مــع الغیـــر مــع كیفیــة المنــافع التــي یخیبهــیتحملهــا نتیجــة ســلوكه وعلاقاتــه 

  .)2(وسوف تنقطع علاقاته في حال العكس من ذلك 

بصــفة خاصــة وكــذا الجمهــور تبنــي علاقاتهــا مــع المجتمــع والمســتهلكین  الاقتصــادیةفالمؤسســة    

في منطقة ما تجني من خلالها  المنتجفهي توزع ،اخلي والخارجي بما یحقق لها المنفعة والربح الد

  .مجموعة من الأرباح في ظل علاقات مبنیة على المنفعة 

ما هي إلـى عملیـة تفاعلیـة تبادلیـة وتـزدهم العلاقـات مـن خـلال موازنـة بـین  الاجتماعیةوالحیاة    

  .)3(الأخذ والعطاء، أي بین الحقوق والواجبات المناطة بالفرد أو الجماعة 

أنــواع مــن المكافــآت یحصــل علیهــا الأفــراد خــلال علاقــاتهم مــع  3إلــى أن هنــاك " بــلاو"ویشــیر    

  .)4(بعضهم البعض وتزید هذه المكافآت كلما زاد نشاطهم المج داخل الجماعة 

                                                           
  .91ص ، 2008دار المعرفة الجامعیة، : مصر.العلاقات العامة بین النظریة والتطبیق .شدوان، علي شیبة  )1(
  .577، ص 1999الدار العربیة للموسوعات، : لبنان. جتماعموسوعة علم الا. إحسان، محمد الحسن  )2(
  .186-183ص  ص،2005 وائل،دار : الأردن.المتقدمة تماعیةجالاالنظریات . محمد الحسن ،إحسان  )3(
  .174،ص 2005دار الشروق ، : الأردن. تماعنظریات معاصرة في علم الإج. معن، خلیل معن  )4(
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كلمــا كانــت علاقــات جیــدة مــع الزبــائن وتحتــرم خصوصــیاتهم  الاقتصــادیةوبالنســبة للمؤسســة     

  .كلما حققت أرباحا أكثر والاجتماعیةالثقافیة 

  .)1(، قضیة الإشباع والحرمانوعة من القضایا منها قضیة الحافزوتقوم هذه النظریة على مجم   

غالبا ما تربط الظـروف الراهنـة بالأحـداث السـابقة وعمـل المقارنـة  الاقتصادیةوعلیه فإن المؤسسة 

حتــى یكــون لــدیها حــافز لتقــدیم أفضــل مــا لــدیها، ثــم إن قیمــة منتجــات المؤسســات تكــون مرتبطــة 

بالمنفعــــة التــــي یحققهــــا المنــــتج وخاصــــة وأن المنتجــــات تكــــون مصــــنوعة لتلبیــــة حاجــــات ورغبــــات 

  .المستهلك

  "veble "لفبلن  الاجتماعيالنموذج : ثالثا

نفســــي، حصــــر ســــلوك المســــتهلك بالقیــــاس علــــى أمثالــــه حــــول الطبقــــة  اجتمــــاعيهــــو نمــــوذج    

الـذي  الاجتمـاعيوأورد مصـطلح الـدیوان  اجتمـاعيحیث تطرق إلى المسـتهلك كمخلـوق .)2(المترفة

عــده أشــكال مــن الضــغوطات مــن ثقافتــه  الاجتمــاعيســمى بــه المســتهلك، وحســبه یواجــه المخلــوق 

إلــى جماعتــه المرجعیــة  بانتمائــهحیــث تتصــدر رغباتــه وســلوكه  الاتصــالالعامــة ومــن الجماعــات 

  .)3(وتطلعاته المستقبلیة 

بالرغم مـن أن هـذا النمـوذج یشـیر إلـى المسـتهلك والعوامـل المـؤثرة علیـه إلا أنـه یصـر علـى أن    

ــــة الاقتصــــادیةالمؤسســــة  ــــة  وخــــلال عملی ــــي بیئ ــــار أنهــــا موجــــودة ف ــــى اعتب تســــویق منتجاتهــــا وعل

علیها وتضعها تحت مجموعـة مـن الضـغوطات وعلـى اقتصادیة، ثقافیة، سیاسیة تؤثر  اجتماعیة،

  . ها المؤسسةهذا علیها إتباع ما تحدد البیئة التي تنتمي إلی

                                                           
المنظمة : لبنان. نصر الدین العیاضي ورابح الصادق:ترجمة .3ط.تاریخ نظریات الاتصال.، ومیشال ماتلارأرمان )1(

  .70ص  2005العربیة لشریعة، 
ص  2013دار الحامد : الأردن. سلوك المستهلك وإتحاد القرارات الشرائیة.منصور أبو جلیل وإیهاب كمال هیكل، محمد )3(

58.  
  .13، ص 1998دار مهران، : الأردن. سلوك المستهلك.اعدمحمد، الغدیر ورشاد الس)4(
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فــي دراســته  الاجتمــاععلــى علــم  اعتمــدالــذي  الاقتصــادیینمــن أوائــل المفكــرین  veblenیعتبــر  

وتحلیلـــه لســـلوك وتصـــرفات المســـتهلكین، حیـــث أوضـــح أن الســـلوك الشـــرائي للفـــرد یتـــأثر بالطبقـــة 

  . )1(حتیاجاته من السلع والخدمات التي ینتمي إلیها عند شرائه لا الاجتماعیة

ــــه     ــــى القــــرارات الشــــرائیة  الاهتمــــام الاقتصــــادیةبالمؤسســــة  یجــــدرومن ــــي تــــؤثر عل بالعوامــــل الت

للمســتهلك ودراســتها جیــدا متــى تقــوم هــذه الأخیــرة بإنتــاج مــا یتوافــق مــع رغبــات المســتهلك ویشــبع 

، فهو یؤكد على  الاستهلاكوالتي یرتكز على نظریة  الاجتماعيوبالنسبة لهذا النموذج .احتیاجاته

  : أن العوامل التي تؤثر على السلوك هي 

ــةال  تــأثیر مــن خــلال التقالیــدتنــتج العدیــد مــن التــأثیرات علــى ســلوك المســتهلك ویبــرز هــذا ال :ثقاف

  .تها ونتج عن ذلك الثقافة الفرعیةوالثقافة فقدت عمومی ....الملابس، القیم، عدد الأفراد

ــة   الانخــراطللأفــراد أو الجماعــات التــي یرغبــون فــي  الانتمــاءهــي جماعــات  :الجماعــات المرجعی

  .فیها

  .الاجتماعيلهم مواقف محددة وقیم في سلوكهم  -

...) العمــل الأســرة، الأصــدقاء، الجیــران، زمــلاء( بانتمــاء الأفــراد  الاجتماعیــةتتــراوح كــل البیانــات  

إلیها فـإن أهـم جماعـة مرجعیـة تـأثر تؤثر قطعا على سلوك المستهلك وبالنسبة  الانتماءوجماعات 

  .)2(في سلوك المستهلك هي الأسرة 

للمســتهلك وأكثرهــا تــأثیرا علــى قراراتــه  الانتمــاءوعلیــه فــإن المؤسســة مطالبــة بدراســة جماعــات    

ومراعاتها في بناء سیاساتها التسویقیة خاصة وأن المؤسسة تنتج سلعها للمستهلك وبالتـالي سـوف 

  .تنجح المؤسسة في حال أقبل المستهلك على شراء منتجاتها

التـــي  الاتصـــالبالأســـرة، لهـــا جماعـــة  الاهتمـــامفعلـــى المؤسســـة  وبـــالنظر لمـــا جـــاء بـــه النمـــوذج   

 .الغذائیة، عاداته یستمد منها المستهلك مبادئه، قیم

. 

.  

.  

                                                           
  .258، ص 2008دار الثقافة، : الأردن . 3ط. یقمبادئ التسو . محمد، الصالح المؤذن  )1(

)2(  Adrian,cherasein and Deniel cheracin . » Modelling the consumer Becheviour ». economy 

transdisciplinarity cognition,16,2(2013  ,) p: 58.   
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  :خلاصة

ومجمــل القــول أن النظریــات المفســرة لموضــوع الدراســة تناولتــه مــن مختلــف جوانبــه بحیــث 

البحـث وكـذا عناصـره یعتبر الاسـتفادة مـن التـراث النظـري فـي مجـال الدراسـة یحـدد للباحـث مسـار 

ب مختلفـة مـن الظـاهرة قیـد الدراسـة وقـد اســتفدنا فهـذه النظریـات كـل منهـا یسـلط الضـوء علـى جوانــ

، وهــذه النظریــات تمثلــت فــي منهــا فــي بحثنــا هــذا مــن خــلال الاســتعانة بهــا فــي التحلیــل والتفســیر

  .البنائیة الوظیفیة، التبادل الاجتماعي، النموذج الاجتماعي لفبلن
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  : تمهید

إن دراسة موضوع تأثیر العوامل السوسیوثقافیة على السیاسة التسویقیة للمؤسسة یستدعي القیام 

بالدراسة النظریة للتراث الفكري وكل ما كتب حول متغیرات الدراسة، وعلیه فقد تطرقنا في هذا الفصل إلى 

قة به وقبل ذلك تم وذلك  من خلال عرض العناصر المتعل ،بالعوامل السوسیوثقافیة للمستهلكالعریف 

  . التعریف بأهمیة المستهلك للمؤسسةالتطرق إلى تعریف المستهلك لنأتي في الأخیر إلى 
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   :سلوك المستهلك: أولا

  : تعریف سلوك المستهلك -1

ق مفهوم المستهلك على الشخص الذي یشتري، وتعتبر دراسة سلوكه من العلوم الحدیثة نسبیا ینطب     

 بمفهوم سلوك الاهتماموالمختصین، في مجال التسویق، على في الأدبیات التسویقیة، وقد عكف العلماء 

یعرف على  المستهلكسلوك  ، ونذكر منها،ر دراساتهم المعمقةإث اتریفالمستهلك، وقدموا العدید من التع

مكن تعریفه یو " استهلاكهالتصرفات والأفعال التي یسلكها الأفراد في تخطیط وشراء المنتج ومن ثمة "أنه 

ج أو الخدمة ویتضمن إجراءات الأفعال والتصرفات المباشرة للأفراد من أجل الحصول على المنت" أیضا

  .)1("قرار الشراء اتخاذ

ذلك التصرف الذي یبرزه المستهلك في البحث عن " مستهلك أیضا، سلوك البمصطلح  والمقصود     

السلع أو الخدمات أو الأفكار أو الخبرات التي یتوقع أنها ستشبع رغباته أو رغباتها أو  استخدامشراء أو 

التصرفات " ولقد عرف سلوك، المستهلك بأنه ،)2("حةحاجاته أو حاجاتها وحسب الإمكانیات الشرائیة المتا

  .)3("واستخدامه استهلاكهوالأفعال التي یسلكها الفرد من تخطیط وشراء للمنتج وحتى 

تار الفرد أو الجماعة السلع أو على أنه المسار الذي من خلاله یخ وینظر كذلك، لسلوك المستهلك    

التنفیذ ار ومراحل ار بین مراحل اتخاذ القر ما، ویجمع هذا المسحاجة الإشباع  استهلاكهابهدف الخدمات 

ویقوم رجل التسویق بتوجیه حاجات ودوافع المستهلك مسببا بذلك الرغبة في سلعة  ).والاستهلاكالشراء (

الأفعال والتصرفات المباشرة الأفراد من :"ویعرف كذلك على أنه. )4(لق الحاجةأو خدمة معینة إلا أنه لا یخ

  )5(."قرار الشراء إتحادأجل الحصول على المنتج أو الخدمة ویتضمن إجراءات 

  

  

                                                           
  .18، ص 2007دار المناهج، : الأردن .سلوك المستهلك. یدعي وردینة عثمان یوسف ممحمود ، جاسم الص  )1(
  .13، ص 2004دار وائل، : الأردن.  4ط . مدخل إستراتیجي:سلوك المستهلك . إبراهیم عبیدات ،محمد  )2(
  .29، ص 2009صفاء للنشر،  دار: الأردن. التسویقیة تصالاتوالا إدارة الترویج. فلاح الزعبي ،علي  )3(
  .29، ص 2008، لاويدار مجد: لبنان .وردیة واشر :ترجمة .لتسویقا. قیو  ،كاترین  )4(
، جامعة محمد خیضر بسكرة،  مجلة العلوم الإنسانیة" . دور سلوك المستهلك في تحسین القرارات التسویقیة." یعقوب  بن ،الطاهر )5(

  .ص د ):2004جوان (  6
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  أهمیة دراسة سلوك المستهلك -2

الأبحاث  الفرد امتدت دراسة المستهلكفمن تمثل دراسة سلوك المستهلك البدایة لدراسة بحوث التسویق،    

  :أساسیة، وعلیه تكمن أهمیة دراسة سلوك المستهلك في العناصر التالیة استهلاكلتناول الأسرة كوحدة 

تساعد المستهلك على التبصیر في فهم عملیة شرائه للسلع والخدمات  :بالنسبة للمستهلك -أ 

على إدراك  هوبالخصوص في معرفة ماذا یشتري ولماذا وكیف یحصل علیها، إضافة إلى أنها تساعد

والاستهلاكي والتي تجعله یستهلك، سلعة أو علامة ثرات التي تؤثر على سلوكه الشرائي العوامل أو المؤ 

  .أو خدمة معینة

ید دراسة سلوك المستهلك الطلبة في فهم العلاقة بین العوامل البیئیة والشخصیة تف: بالنسبة للطلبة - ب

  .إلى التأثیر في السلوك ةالتي تؤدي مجتمع

الإستراتیجیات  في تصمیم رجال التسویق تساعد دراسة سلوك المستهلك: بالنسبة لرجال التسویق -ج

كامل لسلوك المستهلك، كما تقیدهم في فهم لماذا ومتى  تتم بدون الوصول إلى التفهم الالتسویقیة التي لا

  )1(.والشرائي للمستهلكین الاستهلاكيوالتعرف على أنواع السلوك  ،یتم القرار من قبل المستهلك

والمنظمات الصناعیة الكبیرة نتائج دراسة  تتبنى المؤسسات: بالنسبة للمنظمات الصناعیة والتجاریة -د

وأذواقهم وإمكانیاتهم المستهلكین الحالیین والمحتملین،  قوم بهایسلوك المستهلك وخاصة تلك التي 

لدراسة سلوك المستهلك تساعدهم في اختیار عناصر المزیج التسویقي  جمثل هذه النتائ أن كما .ودوافعهم

لالها كن استغأیة فرصة تسویقیة متاحة یمإمكانیة اكتشاف ویعطي  .الأكثر ملائمة خدميالسلعي أو ال

ستراتیجیة التسویقیة للإالتسویقي بنجاح ، وبالتالي فهي تساعد المؤسسات المعاصرة في قیاس الأداء 

   . )2(للمؤسسةذلك على الأداء العام ومدى تأثیر 

... 

..  

…  

                                                           
  .67-66ص ص  ،2013دیوان المطبوعات الجامعیة، : الجزائر. المستهلك المعاصر سلوك. منیر، نوري  )1(
  .65-64، ص ص 2006دار الحامد، : الأردن. مدخل الإعلان: سلوك المستهلك. كاسر، نصر المنصور  )2(
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  : أنواع المستهلكین-3

التي یتم بیعها وعلیها هناك نوعان من  الاستهلاكیةیمكن تصنیف المستهلكین، بحسب طبیعة السلع    

  : المستهلكین هما

النهائي  الاستعمالأو  للاستهلاكوهم الأفراد والجماعات التي تشتري المنتج : المستهلك المادي - 3-1

  : لإشباع حاجات المستهلك النهائي، وتلبیة رغباته، وهي تصنف إلى ثلاث فئات رئیسیة وهي كما یلي

  .یشتریها المستهلك بصورة نمطیة ومتكررة : فئة السلع المیسرة -أ

والتي یبدل فیها المستهلك وقتا أو جهدا كبیرین في دراسة ومقارنة البدائل المتاحة : فئة سلع التسویق - ب

  .أو شرائها اختیارهامن الأصناف المختلفة قبل 

ود إلى جه جتاحوهي التي تلبي رغبات عدد محدود من المستهلكین وهذه السلع ت :فئة السلع الخاصة -ج

  .فاع أسعارهاطلب علیها، وتتمیز بارتالخلق ترویجیة كبیرة ل

هم لیسوا بالمستهلكین  المشترون أو البائعون، الذینوهم  :المستهلك الصناعي أو المؤسسي - 3-2

النهائیین ویقومون بعملیات الشراء للسلع والخدمات بكمیات كبیرة یهدف إعادة التصنیع أو إعادة البیع أو 

  : سلع أخرى ، وتنقسم هذه السلع إلى في إنتاج  استخدامهابغرض 

  .تركیبات ومعدات ثقیلة -أ

  .أجهزة ومعدات صغیرة -ب

  .أجهزة تامة الصنع - ج

  .أجهزة نصف مصنعة -د

  .مهمات التشغیل والصیانة  - هـ

  .)1(امات والمواد الأولیة الخ -و

  

                                                           
، ص ص 2013دار الحامد، : الأردن. متكاملمدخل : سلوك المستهلك والقرارات الشرائیة .لیل وآخرونخمحمد، منصور أبو  )1(

45 -47.  
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  :ثقافیة للمستهلكالعوامل السوسیو  :ثانیا

والتي لها تأثیر على  الاجتماعيثقافیة هي تلك القوى البیئیة ذات الطابع یقصد بالعوامل السوسیو     

ة بالثقافة والتعلیم قلعهي العوامل المتو العوامل الثقافیة أما الاجتماعیة،البیئة  من المستهلك وتتكون

والخبرات المتراكمة والقیم التاریخیة والحضاریة المؤثرة في السلوك الفردي والجماعي ، مستوى التطور 

  .)1(للتغییراستعداده و طبیعة المجتمع  ،یة الحیاةوعوالثقافي، أسلوب الحیاة، نالعلمي 

لذا رائي وتحفزه على الشراء أو العكس،وكل هذه العوامل مجتمعة تؤثر على سلوك المستهلك الش    

  .یعكف رجال التسویق، على دراسة العوامل المؤثرة على السلوك الشرائي للمستهلك

الظروف التي تحیط بشخص معین، وتمیزه عن غیره مجموع "على أنها  الاجتماعیةوینظر للعوامل      

وعلیه توجد  .)2("فیخرج منها تبعا لذلك ، سائر الظروف العامة التي تحیط بالمستهلك وتؤثر على سلوكیاته

وبما أن التسویق هو  .الشرائي هعلى المستهلك وخاصة سلوكعوامل السوسیوثقافیة التي تؤثر العدید من ال

أن یتأثر بقدر كبیر بالنواحي الثقافیة السائدة في  لابد للتسویق نإذالأفراد، عبارة عن تفاعلات بین 

درس العوامل المؤثرة على المستهلك، علیها أن توعلى إدارة التسویق إذا ما أرادت فهم سلوك  تمعالمج

من العوامل  موعةمجوعلیه سوف نذكر في ما یلي . )3(والاجتماعیةة یسلوكه خاصة العوامل الثقاف

 ت كلها ،ثقافیة ولیسي تعتبر جزءا من العوامل السوسیو ة التي ركزنا علیها في بحثنا هذا والتیثقافالسوسیو 

  : وهي كما یلي

  :الثقافة الفرعیة - 1..

  :تعریف الثقافة الفرعیة -أ

یعرفها إدوارد تایلور الثقافة الفرعیة لابد لنا من التطرق أولا إلى مفهوم الثقافة والتي عرف لكي ن      

ذلك الكل المركب الذي یشمل المعرفة والمعتقدات الأخلاق والقانون والعرف وكل المقدرات " :ابأنه

الأخرى التي یكتسبها الإنسان من حیث هو عضو في المج وكل ما أوجده الإنسان على الأرض والعادات 

                                                           
   .106ص): 2009(  76، والانتماءمجلة الإدارة  ."أثر البیئة التسویقیة في التخطیط الاستراتیجي للتسویق " .حسن حلو ،سناء  )1(
  .142ص ): 2011( 1،الإنسانیةیار للعلوم لأنمجلة جامعة ا."المؤثرة في الجریمة  تماعیةالاجالعوامل ".وري، سعدون عبد االلهن )2(
مجلة ".دور عوامل البیئة التسویقیة الكلیة في الخصائص الشخصیة لمشتري السلع الكهربائیة المنزلیة " .هادي البغدادي ،عادل )  3(

  .13ص ): 2009( 3، 11، والاقتصادیةالقادسیة للعلوم الإداریة 
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مكتسبة طائفة منتظمة من استجابات :"بأنها R.lintonنتون ل الفر ویعرفها )1("ومبتكراتمن مخترعات 

  )2(."یتمیز بها مجتمع معین

 ثقافة قسم معین من أقسام المجتمع"هي  الاجتماعقاموس علم  سبفي حین أن الثقافة الفرعیة بح    

المظاهر  في بعضوالثقافة الفرعیة هي جزء من الثقافة الكلیة للمجتمع، لكنها تختلف عن الثقافة الكبرى 

بوجه عام أن الجماعات  الاجتماعومن المعروف في مجال علم  ،أو العادات أو القیم أو المعایر ةكاللغ

 ،الإثنیة ثقافتها فرعیة، ولكن المؤلفین یشیرون أیضا إلى ثقافات فرعیة خاصة بالمهن بالمراهقین

  )3(".تماعیةجبالطبقات الا، المجرمین

والفنون والقوانین ولو نظرنا إلى أن كلمة ثقافة تدل على الكلیة المعقدة الشاملة للمعارف والمقتدرات     

وعلیه یخلص للقول بأنه لا  .)4(تمعالإنسان فصفته عضوا في المجوالأخلاق والعادات وكل غادة اكتسبها 

عند الإنسان یرتبط بقدرة هذا  بدون إنسان لأن مفهوم الثقافةثقافة یوجد إنسان، بدون ثقافة ولا توجد 

  .)5(الأخیر على إعطاء معان للأشیاء

وا دورتیه مرتبطة ن الثقافة الفرعیة بالنسبة لفرنسفإ ،إن كانت الثقافة هي مختلف ما تم التطرق إلیه    

التوصیات التي  الاعتباروهي تأخذ بعین .بالطبقة على اعتبار أنها هي إحدى تنویعات الثقافة المتفرعة 

تتناول عدد صغیر من داخل المجتمعات الحدیثة، وأما تطبیقاتها  والاجتماعیة تیبات الاقتصادیةترتبط بالتر 

  .)6(، عمال، برجوازیین، أما تحلیل ثقافات الطبقة فقد تطور في إطار الدراسات الثقافیةطبقات فلاحین

.  

.. 

.. 

.  

                                                           
  .46، ص 2010.دار المعرفة الجامعیة: مصر. الانثربولوجیا الثقافیة. إبراهیمأحمد مصطفى ومحمد عباس  ،فاروق  )1(
،ص 2003 دار المعرفة الجامعیة : مصر .الثقافي تماعالاجدراسة في علم : المجتمع والثقافة والشخصیة.طي السیدعمالسید، عبد ال) 2(

8.  
  .429، ص 2006 ،دار المعرفة الجامعیة : مصر. الاجتماعقاموس علم . محمد ، عاطف غیث )3(
  .9، ص  2003الدار المصریة اللبنانیة، : مصر . ترجمة عبد الجلیل الأزدي. عولمة الثقافة. قانني جان، بیر   )4(
دار الكتاب الجدید المتحدة : لبنان . الاجتماعیةالثقافة بین تأصل الرؤیة الإسلامیة واغتراب منظور العلوم . محمود، الأوادي  )5(

  .72 -71، ص ص 2001
  .295،ص2011المؤسسة الجامعیة للدراسات ،:لبنان. ترجمة جورج كتوره. معجم العلوم الإنسانیة.جان، فرنسوا دورتیه )6(
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  : معاییر الثقافة الفرعیة - ب

الدیانات،  الجنسیات: ید الثقافة الفرعیة ومنها ما یليلتحد في تساعد یوجد عدد كبیر من المعاییر التي   

  ...المناطق الجغرافیة، السن 

إلى هذا لبلد  انتمائهم، وبالرغم من د أشخاص كثیرون من جنسیات مختلفةیوجد في كل بل: الجنسیات *

الأصلیة، ومن واجب التسویق أن یلم بالجنسیات  الاستهلاكیةفهم یفضلون دائما الرجوع إلى عاداتهم 

الخدمات المناسبة لهم وخاصة إذا كانت هذه مكن من تقدیم السلع و یتالموجودة في السوق حتى المختلفة 

  .حةبالأسواق تمثل أسواقا مر 

بعض الواحد تبعا للدیانة التي یعتنقها الأفراد فهناك  تمعداخل المج يیختلف نمط استهلاك: الدیانات * 

  .التسویق أن لا یتجاهل ذلكالسلع لا یمكن للفرد المسلم أن یستهلكها وعلى رجل 

یهتم رجل التسویق بتوزیع السكان على المناطق الجغرافیة وقد یستفید كثیرا من : المناطق الجغرافیة * 

ي في سكان نالس ال التسویق فمثلا قد یعني التناقصجتطبیقات في مدراسة تحركات السكان لما لها من 

على الآلات الزراعیة المختلفة  الاعتمادالریف انخفاضات في الأیدي العاملة في الزراعة وبالتالي زیادة 

أي أن إمكانیة زیادة تسویق السلع الصناعیة تكون كبیرة لكن لقاء ذلك سوف كالجرارات والحاصدات مثلا 

  .الاستهلاكیةیكون الریف سوقا متناقصة الأهمیة لبعض السلع 

مثلا یة ویختلف الشباب ى أنها أحد الثقافات الجزئمعینة عل موعة سنیةیمكن النظر إلى كل مج: السن *

والعصریة أكثر وهم أكثر ، والمخاطرة من الشیوع، لذا فإنهم یقبلون الأفكار الحدیثة أكثر شغفا بالمغامرة

فعلى رجل التسویق أن یعد برنامجا تسویقیا خاصا بكل  الاختراعاتللسلع الحدیثة أو ولیدة آخر  استجابة

لإذاعة وقراءة المجلات والجرائد الاستماع لفالإعلان نظر للتباین الموجود في عادات فئة من الأعمار، 

  : فئات وهي 4الفئات، ویمكن تمییز  ومشاهدة التلفزة من طرف هذه

  الأطفال  - 

  المراهقون  - 

  الشباب البالغ  - 

  )1( .السنكبار  - 

... 

..  

                                                           
  .136 -133، ص ص2003،دیوان المطبوعات الجامعیة : الجزائر.1ج.البیئة التأثیرسلوك المستهلك عوامل .عنابي، بن عیسى   )1(
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  :الثقافة الفرعیة وسلوك للمستهلك في التسویق -ج

تؤدي  ما في فترة زمنیة  تمعوع المعارف والقیم والمعتقدات والمبادئ والأفكار التي تسود مجمإن مج   

دورا بارزا في التأثیر على سلوك الفرد وتصرفات منذ السنوات الأولى من حیاته، فالفرد من خلال 

الأخرى التي تزور بلده وتؤثر على  تمعاتالذي یعیش فیه، أو ما یكتسبه من المج تمعومشاهدته للمج

  . )1(هافتقث

، خاصة إذا استهدافهامن أجل  تمعالتعرف على ثقافة كل فئة في المج إلىوتسعى المؤسسات       

كانت ذات قیمة استهلاكیة، كما أنه على القائمین على تخطیط السیاسات وصیاغة الإستراتیجیة التسویقیة 

التي تتوافق مع عاداتهم للمؤسسة معرفة هذه الثقافة الفرعیة بدقة من أجل تقدیم الرسالة الترویجیة 

 تغییر السیاسة تغیر في عوامل الثقافة یؤدي إلىثم إن ال.)2(وتقالیدهم والأفكار والمعتقدات التي یؤمنون بها

اصر التسویقیة مثل تقسیم السوق إلى قطاعات تنمیة وتطویر المنتجات والإعلان والعدید من العن

ة الفرد في رفع مستوى رفاهیته تشجع العدید من المؤسسات على ابتكارات الإستراتیجیة التسویقیة، فرغب

  .والإعلان علیهاوتقدیم سلع أو خدمات جدیدة 

الوقت یجب أن یعكسها  وفي نفس تمعومن ناحیة أخرى، یتأثر التسویق بالقیم الموجودة في المج    

 ، في مجال تصمیم السلعة وطرق توزیعها والإستراتیجیة الإعلانیة على وجه الخصوصویلاحظ ذلك

فات في عوامل نه توجد اختلالأ. الثقافیة بین الجماعات وحتى الدولوعلى المؤسسة أن تراعي اختلافات 

وبالتالي فالمؤسسة التي  الاستهلاكفي أنماط  اختلافتعكس عادة  الاختلافات، وهذه الثقافة بل إلى آخر

وعلیه فإن الثقافة  .)3(الاختلافاتإلى بلد آخر علیها أن تأخذ في الحسبان، هذه  منتجاتهاتقوم بتصدیر 

ولابد للشركة من تقسیم الأسواق بحسب هذه المعاییر . الاستهلاكیةتؤثر على سلوك الفرد وعلى عاداته 

 إتباعوابتكار وتقدیم المنتجات التي تلبي مختلف الطبقات على اختلاف ثقافاتهم، وذلك من خلال 

                                                           
  .195مرجع سبق ذكره ، ص . د القحطانيومبارك فه ، عبد الفتاح النسورإیاد  )1(
جامعة . ماجستیررسالة ". الاقتصادیةالترویجیة للمؤسسة  ةالإستراتیجیأهمیة دراسة سلوك المستهلك ، في صیاغة " .عمار، والي  )2(

  .37، ص 2012، 3الجزائر 
، 2002 جزائرال. جامعة أبو بكر بلقاید. رسالة ماجیستیر." رات التسویقیةاأهمیة دراسة سلوك المستهلك واتخاذ القر ." زیاني ،نجیة  )3(

  .95ص 
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فالكثیر من الحملات الإعلانیة تركز على ترسیخ قیم معینة لدى . إعلانیة خاصة بكل ثقافة إستراتیجیة

  .)1(باستخدام السلعة الأفراد وربطها

نفس الطعام  یأكلون ،المسوقین العالمیین یؤمنون بأن المستهلكین مندمجین مع بعضهم البعض    

، لكن الواقع مختلف هذا ما دفع بالمسوقین إلى یشاهدون نفس البرامج التلفزیونیةیرتدون نفس الملابس 

لیكون  حاجة في الاستهلاكولكن  .لبیئة التنافسیةفهم الثقافة الواسعة وهذا لیس فقط للتأقلم والتعامل مع ا

، المواقف والأحاسیس وهي الكلمات، التقالید، اللغات، الوسائل هستقي منع نمتجممفهوما للثقافة في ال

كما أن البحث في الثقافة الفرعیة مهم  )2(.ص، لذا تتم دراستها بتمعن وتمحیاوسلوكیاتنمرتبطة مع أفعالنا 

لثقافة السائدة والسمات المتعلقة مختلفة عن ا حیث أن ثقافة جماعة أو طبقة اجتماعیةمن لرجال التسویق 

في الإطار الكلي للثقافة العامة أو  والتي بدورها تدخل ،)3(ركبأجماعة فرعیة معینة ضمن جماعة ثقافیة ب

وعلیه دراسة كل ثقافة فرعیة مهم في صیاغة السیاسات ،المؤسسة  لمنتجات البلد الذي یعتبر سوقا

  . ةالتسویقی

  :الجماعات المرجعیة- 2

  :تعریف الجماعات المرجعیة -أ

تتكون من فردین أو أكثر یحدث بینهم نوع من أنواع التبادل أو ":المرجعیة على أنهاتعرف الجماعات      

جماعة لها مبادئ، قیم أخلاقیات "كذلك على أنهاوتعرف )4(."التفاعل، لتحقیق أهداف فردیة أو مشتركة

 الاجتماعیةجم مصطلحات العلوم مع، ویعرفها )5("تتبع من قبل أفراد الجماعة على أساس سلوك یومي

الجماعة التي یلجأ إلیها الفرد في محاولته تحدید معتقداته واتجاهاته وقیمه وتوجیه سلوكه :"اعلى أنه

                                                           
  .167مرجع سبق ذكره، ص  .رضوان ، المحمود لعمر  )1(

)2(  Yakup, Durmay and celik mùcahit and oruc reyham. “ the impact of cultural factors on the 

consumer Buying Beheviors examined throught An impirical study” . international of Business social 
sience, 2,5 ( March 2011):p.110. 

  .534، ص 1999 ،دار عالم الكتب: السعودیة.  الاجتماعیةالشامل قاموس مصطلحات العلوم  .مصلح ، الصالح أحمد )3(
 .132، ص  2005 ،دار الوفاء : ، مصرمقدمة في التسویق. محمد ، حافظ الحجازي  )4(

 

world»iflence of social referencé on young Executives. Asggar syed and suman valecha,, Reza  )5  ( 

  Review of business reseach,3,4( november 2013) :p.197. 
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وفي .)1(عاملا بها جعیة دون أن یحتاج لأن یكون عضواع جماعته المر م حدویشعر الفرد بنوع من التو 

یطلق على جماعة  1942عام  hymanمصطلح أطلقه هیامن، "تعریف آخر نجد أن الجماعة المرجعیة 

وقد یكون، هذا السلوك . أو تجمع أو شخص ینبغي على الفرد أن یضعه في حسابه عندما یحدد واتجاهاته

سلوك واتجاهات الجماعة التي ینتمي إلیها هذا الفرد كما قد تكون مختلفة  نفس هي الاتجاهاتأو هذه 

الأفعال الحاضرة یمكن إنجازها بالرجوع إلى رغبة  نعنهم، وهنا المرجعیة للفرد یحددها ماضیه في حین أ

  : ویمكن تصنیف الجماعات المرجعیة على النحو التالي)2("جماعة ماب الالتحاقلاحقة في 

 التي یقبلون لفرد تبعا للجماعاتبالف المفهوم الخاص یخت: مرجعیة تستخدم كنقاط للمقاربة اتجماع* 

ذوي الدخل العالي، بینما یشعر فرد آخر  اندماجه فیها، وقد یشعر الفرد بالفقر مقارنة ببعض الأفراد

  .بطموح معین لیصل إلى المركز أو نمط الحیاة الذي وصل إلیه الآخرین

قد یحاول الأفراد محاكاة السلوك الشرائي للجماعات التي ینتمون : الجماعات التي یتطلع إلیها الأفراد* 

اة یحاول إلیها، وقد تتمیز هذه الجماعات بدخل عالي، أو نوع معین، من السلوك، وعن طریق المحاك

   . )3(جات التي ترمز إلى وصول هذه المجموعةالفرد الحصول على المنت

قد یتبع في هذه الحالة الفرد سلوك الجماعة بغض النضر : اعات التي تفترض أن یتبع سلوكهاالجم* 

أي انتمائه لهذه الجماعة یحتم علیه أتباع ،موافقته على السلوك الذي تنتهجه الجماعة عن موافقته أو عدم 

  .)4(نفس نمط السلوك

وهي تعرف عادة على أنه .  الاجتماعومصطلح الجماعات المرجعیة هو مفهوم كلاسیكي في علم      

المواقف والقیم لإتباع ها الفرد خلال أو مرجعیة یسعى من اختلافالأفراد أو الجماعات التي تأخذ كنقاط 

  .، السلوك والمواقفالاختیارأو السلوك والتي تؤثر على الأفراد من حیث 

 : تصنیف الجماعات المرجعیة - ب

  .وتصنف الجماعات المرجعیة إلى جماعات أولیة وثانویة    

                                                           
  .349، ص1986مكتبة لبنان، : لبنان. معجم مصطلحات العلوم الاجتماعیة. زكي بدوي ،أحمد )1(
دار المعرفة الجامعیة، : مصلح، مصر ترجمة عادل مختار المغواري وسعد عبد العزیز. موسوعة العلوم الاجتماعیة. میشیل، مان )2(

  .594، ص1999
  .45ص 2008الجزائر، . جامعة محمد بوضیاف. رسالة ماجستیر". تأثیر العلامة التجاریة على سلوك المستهلك." جاري، الصالح)3(
 .133، ص 2006 ن،د د : د ب. اقتراح نموذج التطویر: المؤسسة الخدماتیة سلوك المستهلك. سیف الإسلام، شویة )4(
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ي تشاركهم ف.وتختلف من فرد لآخر... اء العمل، الجیران ، رفقالأسرةتتمثل في : الجماعات الأولیة* 

  .معهم  تضاء الكثیر من الوققو التشاور والثقافة 

من الجماعات الأولیة  حمیمیة قلأومن مؤشراتها أنها ...المنظمات، الجمعیات:الجماعات الثانویة*

   .)1(وعلاقاتهم تقاس بالنظر إلى الوقت الذي یقضونه مع بعضهم

فیمكن تسمیتها جماعات الطموح وهذه تأثیر غیر مباشر على الأفراد وهنالك جماعات یكون لها    

  .   الجماعات لا ینتمي إلیها الأفراد، مثل الشباب الذي یطمح أن یصبح ممثلا مشهورا

 هولا یقتصر تأثیر الجماعات المرجعیة في التسویق على الشخصیات الشهیرة المعروفة فقط، بل أن    

  .)2(جماعة یعجب بها الشخص بقیمتها وسلوكها كجماعة مرجعیة له في إطار یعمل

یتمثل دور الجماعات المرجعیة في تعلم المستهلك  :دور الجماعات المرجعیة في تعلم المستهلك -ج  

  : فیما یلي

علیها  االدقیقة عن المنتجات بهدف تعلیم المستهلكین عن الفوائد التي یمكن أن یحصلو تقدیم المعلومات  - 

  .في حالة الشراء

إعلانیة توفیر الفرص لمقارنة مواقف الأفراد مع مواقف الجماعات التي یتأثرون، بها من خلال دورات  - 

  .مخطط الهدف

إقناع المستهلكین المستهدفین لتدني مواقف وأنماط سلوكیة تتوافق مع قیم الجماعات التي یطمحون بها  - 

  .إلیها الانتسابفي 

  .إعطاء الشرعیة للقرارات الشرائیة التي یتخذها المستهلكون  - 

  .)3(تخفیض درجة المخاطرة في الشراء  - 

  :أهمیة دراسة الجماعات المرجعیة في التسویق -د

دمها كمرجع في موقف شراء ویستخ رجل التسویق یهمه أن یعرف الجماعة التي ینتمي إلیها المستهلك   

مدى تأثیر الجماعة على سلوكه، وبالتالي علیه أن یؤثر على هذا السلوك من خلال دراسة هذه معین، و 

  .علیها بالسیاسات التسویقیة التي یقوم بها رجل التسویقتأثیر الو الجماعة المرجعیة، 

                                                           
 (1)  scarbot , rossi and cost. “ how consumer porsuade each other: Rhetorical strategies of interpersonal  

influence in online communities”. Barcizilian Administration Review , 9,3( july- sept 2012) :p.251. 
 

 ،2008دار المسیرة  : الأردن.  مبادئ التسویق الحدیث بین النظریة والتطبیق.، عزام وعبد الباسط حسونة ومصطفى الشیخزكریاء(2) 

  .138ص 
 .273،ص 2011 ،دار الحامد: الأردن، .سلوك المستهلك واتخاد القرارات الشرائیةمحمد، منصور أبو جلیل وآخرون،   )3(
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إذ  ،وز إعجابهحمعین ی شخصإلى شراء السلعة إذا ارتبطت بفبصفة عامة نجد أن المستهلك، یسعى    

الجماعات المرجعیة أصبحت من الأسالیب التي یستخدمها بمكانته، ولهذا نجد أن  یحضایتطلع إلى أن 

مزایا تنافسیة معینة ، وفي هذا الصدد یقوم المعلن باستخدام بعض المشاهیر من ن حتى یحققوا لنیالمع

ة إدراك المستهلك حتى الأشخاص العادیین بهدف زیادبراء في مجال معین أو خعبین أو اللاالنجوم أو ال

  .التجاري وتخفیض الخطر المرتبط بشراء السلعة  الاسمووعیه تجاه 

اسم تجاري للسلعة، وتتفاوت السلع في اهیر أو أسمائهم على السلع كالمش وقد یستخدم صورة هؤلاء   

ت إحدى الدراسات أنه حضوقد أو  شرائهم لها،من حیث مدى تأثیر الجماعات المرجعیة على مستهلكیها 

وكانوا أكثر  لجماعات المرجعیة على المستهلكینا تأثیرعرا كلما زاد س وارتفعتكلما زادت السلعة تعقیدا 

  .)1(بشرائها قتناعللامیلا 

وعلیه فقد أكدت العدید من الدراسات بأن هناك علاقات قویة بین الجماعات المرجعیة والأنماط    

، ویعمل، رجال التسویق على تصمیم الرسالة الإعلانیة بما یتناسب والجماعات الاستهلاكیةالسلوكیة 

الجماعات المرجعیة على السلوك المستهلك ویزداد تأثیر .)2(المرجعیة على السلعة وعلى العلامة التجاریة

  .)3(بزیادة الرابط العضوي

  : الاجتماعیةالطبقات  -3

  :تماعیةتعریف الطبقات الاج -أ

مهم في دراسة المستهلك باعتباره فردا ینتمي إلیها وعلیه نتطرق إلى  تماعیةإن مفهوم الطبقات الاج    

من الأشخاص  موعةمصطلح یستخدم كنایة عن مج: "بأنها  الاجتماعیةعرف الطبقة نیمكن أن ، تعریفها

وینتظمون في سلك موقف  الاقتصاديیقومون بتأدیة دور مماثل في عملیة الإنتاج  ،الطبقي تمعفي المج

، فالموقف الطبقي یتعین بفضل موقعهم في الاقتصاديواحد إزاء غیرهم من الأشخاص داخل الجهاز 

ة ائل، الإنتاجیة، والمجتمع یتألف تاریخیا وعینیا من طبقات لكل طبقل الإنتاج وبفعل صلاتهم بالوسحق

، ح الطبقات، العلاقات بین الطبقات، مصالویقول ألیكس تو كفیل.)4(یهامنها موقعها ومصالحها ودرجة وع

  .إنها تسیر معا ونحن ننتمي قبل أي شيء آخر إلى الطبقة قبل أن تكون من رأیها

                                                           
  .109مرجع سبق ذكره، ص  .نجیة ، زیاني )1(
  .47- 46ص ص  ،2000دار صفاء للنشر والتوزیع، : الأردن، .مبادئ التسویق الحدیث، الباشا وآخرون، محمد )2(
  197، ص 2015الجامعیة إسكندریة،  الدار: مصر.سلوك التسویق. رمحمود أبو بكمصطفى ،  )3(
  .312، ص2010دار أسامة، : الأردن .المعجم التربوي وعلم النفس. نایف، نزار القبسي )4( 
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 استخدمهإلى المصطلح الماركسي، وحسیبه هذا المصطلح  الاجتماعیةیعود مصطلح الطبقة  ولا       

 اجتماعي، بوضعیة اقتصاديوقع بمالتي تتمتع  الاجتماعیةللإشارة إلى المجموعات  الاجتماععلماء 

الحدیثة جمیعها تتألف من المجموعات  تمعاتالمجي متشابهة، وبمستوى معین من التصمیم فوبمصالح 

الأشخاص من الذین، "وتعرف كذلك، على أنها  .)1(وامتیازاتهامتمیزة بحسب مواردها وسلطتها ووضعیتها 

من حیث الثروة أو الدخل وهي مج من الأفراد أو الجماعات الذین  اقتصاديیشغلون، وضعا على متصل 

  .)2("الاعتبارالثروة أو  لدیهم خصائص متماثلة كالقوة أو الدخل، أو

  :الاجتماعیةخصائص الطبقات  - ب

من الأفراد الذین هم متماثلون في سلوكهم المرتكز على  موعةتشیر إلى مج تماعیةالطبقات الاج   

  :لها خصائص تماعیةوالطبقات الاج. الاقتصادیةمكانتهم 

وسائل،  ،الملابس المعاملات، المظهر، إتیكیت :لأفراد الطبقة الواحدة سلوك متماثل، ویبرز من خلال - 

  ...ن،الإعلام، المسك

من طبقة أخرى، وفي بعض الدول من الصعب تغییر الطبقة، ولكن في بعض  الانتقالالأفراد بإمكانهم  - 

  .الطبقات في سن مبكرة ون التنقل بینؤ المجتمعات الأفراد عادة ما یبد

ما تكون مختلفة عن طریقة غالبا بطریقة الحیاة التي  التعلیم یجعل الأفراد خاصة صغار السن، یبرزون - 

   . )3( )آبائهم(حیاة ذویهم 

وبالتالي فإن  ،لأفراد الطبقة الواحدة قیم مشتركة وأشیاء مشتركة كالرغبات والطموحات وما إلى ذلك - 

البرجوازیة فة عن الطبقة سلوكها سوف یكون متشابها ومحددا، فمثلا طبقة العمال لها سلوكیات وقیم مختل

  .)4(الراقیة تمعاتالمج وشرائح

  : الاجتماعیةمحددات الطبقات  -ج

الثروة الموروثة، منطقة  ،)العمل(المهنة : نجد الاجتماعیةمن المحددات المتعارف علیها للطبقة    

  .)5(، والمستوى التعلیميالسكن

                                                           
  .490مرجع سبق ذكره، ص . سوا دورتیهنجان، فر   )1(
  .498، ص 1999،دار الكتب :السعودیة . تماعیةالاجقاموس العلوم  .مصلح، صالح )2(

 yakug,Darmay and Ahmet Tasdemir. “ A thourecal Approuch to the influence of social class on )3(    

consumer Behvoir”.Amirican internation journal of social science  ,3,3 (May 2014) :p.188. 
الوراق للنشر : ردنالأ. التسویق الفلسفي وفق منظور فلسفي ومعرفي معاصر .، هش جلاب وهاشم فوزي دباس العباديإحسان  )4(

  .212، ص  2010، والتوزیع
   .13ص، 2008الجزائر، . جامعة بومرداس. ماجستیررسالة ."أثر العلاقات العامة على سلوك المستهلك النهائي" .بایة، وقوني )5(
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، بما أن العمل یؤثر على اجتماعیةلطبقة  الانتماءالعمل یعتبر أحسن مؤشر على  :)المهنة(العمل * 

مرة، تعبر عن أو تعكس لأول فرد الذي حصل على العمل اللبسة التي یشتریها الأ: أسلوب حیاته، مثلا

آماله الشخصیة، فالشخص، الذي یهتم بمظهره ولباسه حسب الوظیفة التي یعمل فیها، فمدیر مؤسسة 

  .بسیط فمظهره یكون نوعا ما مقبولمعین علیه أن یهتم بمظهره وأناقته أما العامل ال

الطبقیة  وانتماءاتإن مقدار الثروة التي یرثها الفرد تعتبر عن مكانته الإجتماعیة  :الثروة الموروثة* 

ه علی مع جماعات معینة یفرض واحتكاكهوالمكانة،  الاحترامالطبقي وعلیه یكسب  الانتماءوبالتالي یرث 

  .القرار الشرائي مباشرة للفردذ میراثه وهذا ما یؤثر على اتخا

 تماعیةمن خلال المرور على المربعات السكنیة والأحیاء تستطیع معرفة الطبقات الإج: منطقة السكن* 

عمارات ومساكن فخمة تعبر  حیث أن المنطقة السكنیة التي بنایاتها كلها ،تكون مؤشرا على هذه الطبقات

الفقیرة (یختلف عن الطبقات  استهلاكيیها طریقة حیاة وسلوك بالضرورة على الطبقة البرجوازیة الغنیة، لد

متمون، بدراسة هذه الطبقات كل على حدى  الاستهلاكالمهدمة في حیاد الشعبیة ولهذا نجد محللي 

  .)1(منه قرار الشعراءو  الاستهلاكيالتأثیر على سلوكهم لمعرفة كیفیة 

حیث أن مستوى التعلیم  ،الاجتماعیةیعتبر المستوى التعلیمي من المحددات الطبقة :المستوى التعلیمي*

الطبقي  وانتمائهومستوى الفرد ...، الدكاترةطبقة المحامین ،الأطباء: لطبقة معینة مثلا للانتماءللفرد یؤهله 

  ....)مثلا الرقص البالي، العزف على البیانو( مدى تعلمه للغات، الفنونبیقاس 

  . والتسویق وسلوك المستهلك تماعیةالطبقات الاج -د

وأنماط الشراء تمد رجل التسویق، بالعدید من المؤثرات في تخطیط  تمعإن العلاقة بین طبقات المج    

، إنه وأن التسویق لیس فن بیع ما تصنع، بل معرفة كیف تصنعه خاصة ،المختلفة ةالتسویقیالسیاسات 

فن تحدید وفهم حاجات العمیل وخلق الحلول، التي تحقق الرضا للعملاء، والفوائد للمنتجین والمنافع 

لذلك فإن، مهمة رجال التسویق یجب أن تنحصر في فهم وتحدید هذه الطبقات  .)2(لأصحاب المصلحة 

  .)3(على تلبیتها والعمل ودراسة حاجاتهم ورغباتهم المتنوعة،  الاجتماعیة

یر على لها تأثیر على السلوك الشرائي وهي أیضا تشكل طریقة الحیاة الأفراد وتأث تماعیةالطبقات الاج   

، المهنة والدخل لتعلیم، المحیطالقرار وهذا الشراء یتعلق، با اتخاذالسلوك الشرائي، للمستهلك، وعلى 

                                                           
  .100-99مرجع سبق ذكره، ص  .نجیة ، زیاني   )1(
  .21ص  ،2013،دار الفجر: ، مصرالتسویق .سیمون ، سیلتون  )2(
 .120، ص 2010،العربي تمعدار الإعصار العلمي ومكتبة المج:الأردن.  إدارة التسویق السیاحي. الحدید إسماعیل،إبراهیم  )3(
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السلوك الشرائي في دائرة الطبقة الغرابة بالنسبة للمنتجات الجدیدة والمعلومات المستهلك، والذي یضع 

  .الاجتماعیة

ریا هي بین الأفراد الذین ینتمون إلى الجماعات مختلفة، والذین یقارنون نظ الاجتماعیةثم إن المنافسة    

أنفسهم مع الآخرین وهم عموما یعرفون أنفسهم ومكانتهم بالمقارنة مع الآخرین، والمقارنة تكون بالنسبة 

  .والأفعالللأشیاء ، 

المحلات التجاریة تهتم بهذه النقطة الجوهریة وتلبني هذا التصور الواضح حول جماعات الطبقات    

وعلیه السلوك الشرائي یختلف من طبقة لأخرى مع التأكید على أن ،المتوسطة، الدنیا والعلیا  الاجتماعیة

  . )1(لسلوك أفراد الطبقة الواحدة متماثل

   .)2(معینة اجتماعیةعلامات ترتكز على ربط السلعة بمكانة الوفي لحیاة العملیة نجد أن الكثیر من  

  :الأسرة -4

  : الأسرةتعریف  -أ

أن  يبها الفرد ویشكل مستمر أیضا، یعنیتصل هي المجموعة الأولى التي الأسرة یمكن أن تعتبر     

على أنها  الأسرةتعرف . )3(وبالتالي ینعكس ذلك على قرارات الشراء ،وأسرتهمتبادل بین الفرد  التأثیر

الزواج وتضم عادة الأب، الأم والأبناء وقد تضم أفراد  أومجموعة من الأفراد تربط بینهم صلة الدم "

  .)4("آخرین من الأقارب

  .)5("مجتمع آخر یتمیز بطابع ثقافي ممیز یختلف من اجتماعيهیكل "وتعرف كذلك بأنها     

نظامیة تتكون من رجل وامرأة یقوم بینها رابطة  اجتماعیةجماعة "ویعرفها محمد عاطف غیث بأنها 

مقررة وأبنائهما، ومن أهم الوظائف التي تقوم بها هذه الجماعة إشباع الحاجات العاطفیة وممارسة  زواجیه

  .)6("أة وتوجیه الأبناءلرعیة ونشالثقافي الملائم  الاجتماعيالعلاقات الجنسیة، وتهیئة المناخ 

                                                           
)1(  Marya, khar and olthirs. »social class is a mayth or reality in bying behvoir . African jornal of 

management, 7,9 (March 2013) : p.715.  
  .100مرجع سبق ذكره، ص  .، زیانينجیة )2(
دراسة استطلاعیة تحلیلیة  -قیاس سلوك المستهلك تجاه الأدویة" .ي تركي المرسوي وجابر حمید حسین، سعدون حثیر وهنحمود )3(

  .153ص ،)2009( 1،2،العراقیة لبحوث السوق وحمایة المستهلكالمجلة  ."ة من المستهلكین ببغداد ینعلآراء 
  . 63ص  ،1984،ریةیمالأالهیئة العامة لشؤون المطابع : مصر . 1ج. معجم علم النفس والتربیة. فؤاد، أبو حطب وآخرون )4(
  .18، ص 2006 ،أسامة ودار المشرقار د: ردنالأ.  الاجتماعمعجم علم . أبو مصلح  ،عدنان )5(
  .158مرجع سبق ذكره، ص  .محمد، عاطف غیث )6(
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من الأشخاص یرتبطون، معا بروابط الزواج أو  موعة مج: " نجدللأسرة العامة  التعریفاتن بین وم   

 :الدم أو التبني ویعیشون تحت سقف واحد، ویتفاعلون معا، ویتقاسمون الحیاة كل مع الآخر، ولكل أفرادها

  .)1("، ولهم ثقافتهم المشتركةخاصا به اجتماعيدور ولكل ، والأبناءالزوج والزوجة 

  .والتسویق والمستهلك الأسرة - ب

یمكن تقسیم العوامل إلى مجامیع مختلفة   تمعفي المج جتماعیةالا على ذات المنوال في تقسیم الشرائحو    

وهذه ....العائلة ، أعمارهما، وجود الأطفال من عدمه، المتزوجون ضمن)العدد( الأسرةحجم  أساسعلى 

جمیعها یمكن أن یستثمرها المسوق في تصمیم رسالته الترویجیة في التعامل مع هذه الأنماط المختلفة من 

من العوامل في مناطق جغرافیة العوامل وبحسب أنماطهم وخصائصهم التي یمكن أن تمیزهم عن غیرهم 

  .)2(أخرى

وج، والأطفال على یبحث المسوقون في أدوار تأثیر الز لأسرة، ولهذا السلوك الشرائي، یتأثر بقوة بأعضاء ا

طرف الزوجة وعلیه یقوم رجال التسویق  وفي حالة ما إذا كان القرار الشرائي یأخذ من ،قرار الشراء

 اتخاذوبالتالي یجب ملاحظة تغیر أدوار . في إعلاناتهمعلیها  ویؤكدونباستخدام عناصر لجذب الزوجة 

  .)3(قة حیاة المستهلك قرار الشراء مع تغییر طری

، ركزت على دراسة الأجیال سرةتأثیر معقد على سلوك أفرادها، ومختلف الدراسات لتأثیر الأ سرة وللأ   

  .)4(وخاصة في سلوكهم الشرائي العام، وكذا تأثیر الآباء على الأبناء 

یمكن أن یؤثر أفراد الأسرة بشكل قوي على سلوك المستهلك، فمن خلال الوالدین یستطیع الفرد أن    

وكذلك الأمور المتعلقة  والاقتصادیة، السیاسیة الأمور الدینیةبیكتسب العدید من التوجهات المتعلقة 

  .بالأحاسیس الشخصیة وعواطف الحب والحنان وغیرها

ولقد أدى التغییر في عدد أفراد الأسرة إلى التغییر في المستوى التعلیمي وتغیر نسبة الطلاق والزواج    

   .)5(في الأدوار في قرارات الشراءكل ذلك أدى إلى تغیر ملموس 

.  

                                                           
، 2014،الجزائر. ماجستیررسالة  ."خرةلدى الطفل في مرحلة الطفولة المتأ تماعیةالاجالأسرة ودورها في تنمیة القیم " .عزي، سینالح)1(

  .40ص
 .93ص  مرجع سبق ذكره،. هشام، عبد االله البابا )2(

 
3( ) T.k, jisamat. "consumer Behavior Models :an overvieur". journal of commerce and  

  :p.36. , 1,5 ( May 2014 )Managment      
4( )Abdul,Brosekan and Muhe velaguthan. » consumer Buying Bahaviour: Aliterature Revieur” .journal 
of Buisiness and Management :p.10. 

  .69ص  ،2009 ،دار صفاء: عمان. مبادئ التسویق. زیاد، محمود الشرمان وعبد الغفور عبد السلام  )5(
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  نماذج دراسة سلوك المستهلك  :ثالثا

  نموذج المؤثرات البیئیة المحیطة بالمستهلك  - 1

نموذجا لدراسة سلوك المستهلك، حیث یشیر أن فیه أن المستهلك لا  2004أعد بیلش وبیلش سنة    

الثقافة الفرعیة، الطبقة الإجتماعیة  : یتخذ قراراته الشرائیة بمعزل عن المؤثرات البیئیة المحیطة وتشمل

ل البیئة السیاسیة الجماعات المرجعیة والمحددات الموقفیة، إلى المتغیرات البیئیة المختلفة وتشم

  .والثقافیة والتكنولوجیة والتشریعیة والاجتماعیة والاقتصادیة

، موقف الشراء وموقف الاستخدامموقف : لى وجود ثلاثة أنواع المحددات هيویشیر هذا الباحثان إ   

إلى الموقف الذي یستخدم فیه المنتج، ویرتبط بالظروف البیئیة التي  الاستخدامویشیر موقف . الاتصالات

فیرتبط بمكان التعرض  الاتصالاتالتخزین، أما موقف قیود الوقت وظروف : تتحكم في عملیة الشراء مثل

  .)1(والوسیلة الإعلانیة المستخدمة

  : نموذج هوارد شمیت - 2

لیصبح في شكله النهائي 1969لقد أجریت تعدیلات إلى هذا النموذج بعدما ظهر في شكله الأول سنة    

النموذج تلك النقاط التي تؤكد وتوضع أن المستهلك،  ولقد ناقش هذا. 1977المعدل والعملي في سنة 

المستهلك في یتبع منهجا عقلانیا عند اختیاره لسلعة أو خدمة معینة ویستخدم أیضا كوصف لسلوك 

    :الشكل التالي أقسام رئیسة كما هي موضحة في 4مرحلة اختیاره للعلامات التجاریة ویتكون من 

   

 

 

   Howard et shemithیمثل مكونات نموذج ): 1(شكل رقم 

ونقصد بها المنبهات الهامة والموضوعیة التي تعبر عن خصائص السلعة والمقدمة من طرف  :المدخلات

  ...المجتمع، كالعائلة ، الجماعات المرجعیة

تعني مجموع المتغیرات والعوامل التي تفسر وتوضح الطریقة التي یمكن أن یستجیب  :المدخلات الداخلیة 

  )الفرد - داءالعلبة السو ( بها المستهلك لمنبهات المحیط 

                                                           
  .128 -127ص ،ص2013الجزائر،.2جامعة قسنطینة  .أطروحة دكتوراه". دراسة سلوك المستهلك الجزائري ."الرزاق، إیدیر عبد  )1(

 متغیرات خارجیة

 مخرجاتاستجابات أو  العملیة الداخلیة   منبهات أو مدخلات
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للفرد المستهلك ولها تأثیر مباشر على اتجاهات  الاجتماعينابعة من المحیط : المتغیرات الخارجیة

  .المشتري ونیته في الشراء

المرئیة للفرد المستهلك وقد تكون استجابات إدراكیة معرفیة  الاستجاباتوتضم ): المخرجات( الاستجابات

  .)1(سلوكیة  استجاباتأو 

هو نموذج اجتماعي نفسي یركز على هذین الجانبین حیث نظر غلى : veblenنموذج فیلیبلن  - 3

وحسبه یواجه . الذي سمي به المستهلك الاجتماعيوأورد مصطلح الحیوان  اجتماعيالمستهلك كمخلوق 

حیث تتحدد  الاتصالعدة أشكال من الضغوطات من ثقافته العامة ومن جماعة  الاجتماعيالمخلوق 

وقد نظر إلى الفرد بمعزل عن  المستقبلیةرغباته وسلوكه بانتمائه إلى الجماعة المرجعیة وتطلعاته 

ولدعم فكرته حصر سلوك المستهلك . الآخرین، أي أن اختلاف سلوك الفرد على أساس ما یتطلعون إلیه

ة مدفوع بعوامل داخلیة قبالقیاس على أمثاله حول الطبقة المترفة، فرأى أن معظم سلوك هذه الطب

ولكن .)2(وأوضح أن العوامل الذاتیة التفاخریة توجه السلوك الشرائي للأفراد هذه الطبقة...الشهرةكالتفاخر،

ما یمكن توجیهه من نقد إلى هذا النموذج ذلك أن الأفراد عموما لیس بالضرورة  أن تكون سلوكیاتهم 

لا، لأن الفرد أصبح الیوم على مستوى أعلى من النضج الأخرى الأعلى دخ تماعیةتقلیدا للطبقات الإج

  .)3(والمعرفة 

، الجماعات المرجعیة ار الثقافة الفرعیة، الطبقات الإجتماعیةوقد فسر سلوك المستهلك في إط    

  .عند دراسة سلوك المستهلك الاعتبارعین تصال، الفرد وكلها مستویات تؤخذ بجماعات الا

  : بحوث التسویق :رابعا

وهي الطریقة العلمیة في تجمیع، وتسجیل، وتحلیل البیانات عن كافة : تعریف بحوث التسویق - 1

وتعرف أیضا على .)4("المشاكل المرتبطة بتسویق السلع والخدمات بأعلى درجة من الدقة والموضوعیة

والخدمات ع ، بنقل وتحویل السلسة كل المشاكل المرتبطةتلك الجهود العملیة التي تهدف إلى درا: " أنها

من خلال ربط المستهلكین والعملاء والجمهور برجال التسویق من خلال . من المنتج إلى المستهلك

وفي تعریف آخر نجد أن بحوث .)5(المعلومات التي تستخدم تحدید وتعریف المشكلات والفرص التسویقیة 

                                                           
  .51-50مرجع سابق، ص ص. علي، لونیس )1(
  .53-52مرجع سابق، ص ص . أبو جلیلمنصور ،محمد  )2(
  .156-155مرجع سابق، ص ص . حمود، سعدون حثیر ومنى تركي الموسوي وجابر حمید حسین )3(
  .10، ص 2002الدار الجامعیة، :مصر. مدخل منهجي وإداري. بحوث أساسیات بحوث التسویق. إسماعیل، السید )4(
  .409، ص 2008دار المسیرة، : الأردن. لتسویقمدخل إلى الأسالیب الكمیة في ا.مؤید، الفضل  )5(
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تشغیل وتحلیل البیانات تلك البحوث المنظمة والموضوعیة والتي تقوم بجمع وتسجیل و " التسویق هي 

التسویقیة اللازمة لمتخذي القرارات في المجال التسویقي بحیث تؤدي إلى زیادة فعالیة هذه القرارات 

  )1(".وتخفیض المخاطر المرتبطة بها

   : وظائف بحوث التسویق -2

  : هي  یمكن النظر إلى بحوث التسویق على أنها تلعب أدوارا وظیفیة هامة و    

الأوضاع الحالیة للسوق، للسلعة وتشمل جمع وتقدیم حقائق معینة عن : الوظیفة الوصفیة -أ

  : معینة مثل أوضاعفعلى سبیل المثال فإن الوظیفة الوصفیة تدل المنظمة على .... للمنافسین

  هي اتجاهات المبینات في الماضي، والشكل الذي أخذته هذه المبیعات؟  ما - 

  ة التي تواجهها المنظمة في الأسواق؟ ما هي ظروف المنافس - 

  كیف یرى المستهلكون الإعلانات التي تقوم المنظمة بتقدیمها؟  - 

وتتضمن تفسیر وشرح للبیانات التي تم جمعها من خلال بحوث التسویق، : الوظیفة التشخیصیة - ب

  : ات للعدید من الأسئلة المطروحة أمام رجل التسویق، مثلبفهي تقدم إجا

  تأثیر تصمیم الغلاف على المبیعات؟ما هو  - 

  السلعة ؟ استخداماتما هو أثر القیام لجملة إعلانیة في تغییر معتقدات المستهلكین، تجاه  -  

  هي أسباب إحجام العملاء على التعاقدات الحالیة؟ ما - 

  هي أسباب اتجاه بعض العملاء إلى إلغاء التعاقدات؟ ما - 

  التحصیل لمستحقات الشركة لدى العملاء؟ما هي أسباب عدم فعالیة جهود  - 

وهي تعني كیف یمكن للباحث أو المختص، في نشاط التسویق استخدام البحوث : الوظیفة التنبؤیة - )ج

ذلك  استخدامالوصفیة والتشخیصیة لتنبؤ بالنتائج المترتبة على اتخاذ القرارات التسویقیة المخططة، ویمكن 

  : في 

                                                           
  .30، ص 2002مؤسسة طیبة،  : مصر. 1ج. المعلومات والبحوث التسویقیة. ةفعصام الدین، أمین أبو عل  )1(
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  .المبیعات التقدیریة خلال فترة زمنیة معینة التنبؤ باتجاهات حجم  - 

  .)1(مقومات ضمان تعاون الوسطاء في تصریف السلعة  - 

  : أهمیة بحوث التسویق - 3

لبحوث في مجال التسویق أهمیة كبرى بالنسبة للمؤسسة عامة ورجل التسویق خاصة وتوجد أهمیتها    

  : في التقاط التالیة

، على حركة المنافسة الحالیة والمتوقعةتجتمع أهمیة بحوث التسویق من قبل المؤسسة إلى اشتداد  - 

  .التجارة الدولیة وما یترافق معها عملیات أسعار مختلف السلع والخدمات اتفاقیاتضوء بدء سریان 

البحوث الهادفة إلى  معرفة التغیر المستمر في أذواق المستهلكین مما أدى إلى تزاید أهمیة تنفیذ تلك - 

تتبع أي تعدیلات محتملة في أذواق المستهلكین ومن أجل تضمینها في الخطط الإنتاجیة والتسویقیة 

  .للمؤسسات المعنیة 

لاستبعاد تلك الماركات تساعد في إعادة النظر في المزیج السلعي أو الخدمي للمؤسسات المعنیة وذلك  - 

  .الأخرى التي تدر أرباحا معقولةركات ائر ملموسة وتقویة الماالتي تحقق خس

مدیر والإدارات في المؤسسات وخاصة المعنیین بالأمور به الیجب أن یسترشد  الذي تعتبر الدلیل - 

  . )2(التسویقیة والإنتاجیة والمالیة 

  : وعلیه تبرز أهمیة بحوث التسویق في 

  .المنتجدراسة تقسیمات القطاعات السوقیة المستهدفة لسمات وخصائص  - 

  .دراسة مجموعات التركیز في تطویر وتحسین المنتج - 

 .قیاس وتحلیل مواقف الزبائن تجاه العلامة التجاریة قیاسات بالعلامات المنافسة - 

.  

                                                           
الدار الجامعیة، : مصر. مدخل تطبیقي لفاعلیة القرارات التسویقیة: بحوث التسویق. ومصطفى محمود أبو بكر حنمحمد، فرید الص )1(

  .20-18، ص ص 1998
  .242 -241، ص ص 2003دار وائل، : الأردن .2ط. الأسس المراحل والتطبیقات: بحوث التسویق. محمد ، عبیدات )2(
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  .)1(دراسة رضا الزبون للحكم على رد فعل السوق - 

  .تصمیم بحوث التسویق -4

لسببیة، إن اإلى التقنیات الوصفیة إلى التعاملات  الاستثنائیةیتقدم البحث التسویقي، غالبا من الأسالیب   

هي عمق الفهم وثرائه، والأسالیب الوصفیة تسعى للحصول  الاستكشافیةبؤرة التقصي المتعلقة بالأسالیب 

أما الأسالیب . على خلاصات كمیة للمیول العامة فمن المواقف والسلوك من قطاعات شعبیة مستهدفة 

ویعیش ردة فعل  الاستهلاكیةیتدخل فیها المدیر في البیئة سببیة فهي تلك التي المراد منها إنتاج بیانات 

  .)2(الزبون الناجمة عن ذلك

وعلیه عملیة البحث التسویقي وتصمیم البحوث في هذا المجال تقوم على منهجیة عامة نوجزها في     

  : الخطوات التالیة

  التعرف على تحدید المشكلة وأهداف البحث -1

  .المعلومات المطلوبة ومصادر الحصول علیها تحدید -2

  .تحدید مجتمع البحث -3

  .تحدید نوع وحجم العینة، واختیار مقررات العینة من مجتمع البحث -4

  .تحدید أسلوب جمع البیانات  -5

  .تصمیم قوائم الأسئلة  -6

  .مراجعة وترمیم وجدولة وتحلیل البیانات -7

  .تقاریروضع التوصیات اللازمة وكتابة ال -8

                                                           
  .176، ص 2009دار الیازوري، :الأردن. البیع الشخصي والتسویق المباشر.حمید، الطائي )1(
،  نالعبیكا: السعودیة ةالمملكة العربی. إبراهیم یحي الشهابي جمةتر . التسویقكلیة كلیوغ تبحث في . دون إیاكوبوتشي وفیلیب، كوتلر  )2(

  .316، ص 2002
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ویتضح من هذه التقاط أن البحث التسویقي یمر بمراحل ثمانیة، تبدأ بالتعرف على المشكلة وتنتهي    

  .)1(بتقدیم التقریر النهائي

  :إعداد بحوث التسویق -5

إن بحوث التسویق تعهد على الطریقة العلمیة، وهنا سنقوم بشرح موجز بتقدیم شرح موجز لهذه    

  . المقومات باستخدام الطریقة العلمیة في مجال بحوث التسویق

  : الملاحظة الشخصیة وتحدید المشكلة  - أ..

، هي المشاهدة إن الخطوة الأولى التي یجب على الباحث القیام بها وهو یصدر إجراء بحثه     

  .الشخصیة للظاهرة وتحدید المشكلة محل الدراسة وتجمیع كافة المعلومات المتعلقة بها

  : صیاغة الفروض - ب

صیف الدقیق و یستوجبها إتباع الطریقة العلمیة فالتتعتبر عملیة صیاغة الفروض ، الخطوة الثانیة التي     

قیامه بالخطوة الأولى، یساعده في تكوین  للظاهرة محل الدراسة الذي یصل فیه الباحث من خلال

  .الفروض ودراسة العوامل التي یمكن ، أن تفسر سلوك تلك الظاهرة 

  ): ول أو الرفضقبال( اختیار الفروض -ج

تعتبر هذه الخطوة ضروریة من أجل إضفاء المنهجیة العلمیة على عملیة البحث التسویقي والأساسي    

الإحصائي الذي یقوم على نظریة  بالاستدلالعلى ما یعرف  الاعتمادفي عملیة اختیار صحة الفرض هو 

الفرض الذي  ، والحقیقة أن هذا المدخل یعطي الباحث فرصة التعرف على احتمالات صحةالاحتمالات

  . )2(یصوغه 

  : تحدید النتائج وتحلیلها -د

ون قد توصل إلیه من نتائج عن سلوك الظاهرة یقوم الباحث بتحلیل، ما یك ةاللازمبعد جمع البیانات    

علیه  انطوتوبعد ذلك ، یستطیع قبول أو رفض المحتوى المنطقي، الذي . منها ها مبینا التطبیقیةوتحدید

  .)3(اختیارهاالفروض التي سبق له 

  

  

                                                           
 2006 الجزائر، جامعة سعد دحلب،.ماجستیررسالة ".ة بحوث التسویق في المؤسسة الإنتاجیة الجزائریةمكان".شیتفحمید،  )1(

   .27ص
  .69-66، ص ص2006دار وائل للنشر، : الأردن. منهجي وتحلیلي  مدخل:بحوث التسویق.ناجي، معلا  )2(
  .49، ص 1997الدار الجامعیة، : مصر .سیكولوجیة الاستهلاك والتسویق. عبد الرحمن، العیسوي )3(
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  :أهمیة دراسة سلوك المستهلك للمؤسسة :خامسا

لا شك بأن دراسة سلوك المستهلك، ستعود بالفائدة على طرفي العملیة التسویقیة وهما المستهلك ذاته     

 والاستجابة لهایستطیع المسوق أن یحدد بشكل دقیق احتیاجات ورغبات المستهلك حیث . والمسوق أیضا

وإخلاصا إلى المنظمة التسویقیة  ولاء، وهذا ما یدفع المستهلك بالمقابل أن یكون أكثر یشكل فاعل وكفى

هناك برنامج ترویجي مخطط وموجه بشكل صحیح  عند ما یكون یتعزومنتجاتها، ولا شك أن هذا الولاء 

تماد الوسائل الترویجیة المستهلك، عبر اعالفاعل في سلوك تهلك، قائم على الإقناع والتأثیر نحو المس

وعلیه تقوم الشركات والمنظمات بكل ما هو ممكن للحفاظ  .)1(لأهداف التي تسعى إلیها المنظمةالمناسبة ل

كبیر عدد ، ویضاف إلى الفئات الأساسیة للسلع ن الأسواق، أصبحت مستقرة نوعا مامستهلكیها، والعدید م

  . )2(تزداد النفقات الموجهة لجذب الزبائن الجدد وفي مثل هذه الأسواقوتحدد المنافسة و .من الزبائن

    : لك، في الستینات وذلك لعدة أسباببدراسة النواحي السلوكیة للمسته الاتهاملقد زاد    

  .بطریقة أفضل في تلبیة احتیاجات المستهلك الاجتماعیةرغبة رجال الأعمال في الوفاء بمسؤولیاتهم  - 

زیادة حاجة المشروعات للمعلومات الدقیقة المبنیة على دراسة الواقع وذلك، للإجابة على أسئلة  - 

  .المختلفة الاقتصادیةالمهتمین بحمایة المستهلك، ورفاهیته من تصرفات المؤسسات 

قبول المفهوم الحدید للتسویق والذي یؤكد مضمونه الحاجة للتعرف على حاجات المستهلك ومحاولة  - 

  .إشباعها

  .رغبة الإدارة في توفیر المعلومات الدقیقة ولتفصیلیة لوضع الخطط ومراقبتها - 

التقدم في العلوم السلوكیة وزیادة قبول، أسالیب بحوث العملیات ونماذج المحاكاة والتي تتطلب درجة  - 

  .عالیة من الفهم للظاهرة موضوع البحث من حیث مكوناتها وسلوكها

لمؤسسة بدراسة وفهم سلوك المستهلك، ا اهتمامالمفهوم الحدید للتسویق أدى إلى زیادة  إن انتشار وقبول   

وذلك لأنه طبقا لهذا المفهوم فإن المستهلك یمثل نقطة البدء في وضع الخطط والسیاسات الخاصة بها، 

دف المستهلك، ومن أجل تحقیق هذا اله كما أن المؤسسة تهدف إلى تحقیق رغبات واحتیاجات ومطالب

مواردها المادیة والبشریة بصورة تضمن لها إرضاء المستهلك،  استخدامتكون مهمة إدارة المؤسسة في 

على المنتجات من أجل  اهتمامهاعلى عكس ما كان معمول بها في السابق وهو أن المؤسسة تركز 

                                                           
الجامعة الإسلامیة غزة . ماجستیررسالة ". التسویقیة على السلوك الشرائي للمشتركین  الاتصالاتمدى تأثیر ." هشام، عبد االله البابا )1(

  .89، ص 2011فلسطین ،  .
 2002، ء الدینلادار ع: سوریة. 3الجزء . اعنفمازن  :ترجمة. أسالیب التسویق الرئیسة: التسویق. فلیب، كوتلر وآخرون )2(

   .211ص
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وعلیه بدأت الشركات عملیات في التحول من التفكیر من الداخل إلى الخارج إلى  .)1(تحقیق أرباحها

التفكیر من الخارج إلى الداخل وعلیه ثم التغیر في الشركات من حیث التركیز على المنتج إلى التركیز 

  . )2(على السوق العمیل

  : یلي ویمكن تحدید المجالات التي تبین أهمیة دراسة المستهلك للمؤسسة فیها   

تعتبر دراسة سلوك، المستهلك، من أهم العوامل، التي تمكن المؤسسة من استخدام مواردها التسویقیة  - 

  .بكفاءة أكبر إیجاد حلول مناسبة للمشاكل التسویقیة

  .یمكن المؤسسة من تحدید مواصفات السلع والخدمات التي تقدمها له - 

  .یمكن من تحدید السعر وشروط الدفع  - 

عن طریق تحدید أماكن جماعات  من تحدید الأماكن التي تمثل فرص الفتح أسواق جدید، وذلكتمكن  - 

  .المستهلكین التي لدیها رغبت أو حاجات غیر مشبعة

تحدد دراسة سلوك المستهلك، الأطراف التي اشتركت في اتخاذ قرار الشراء ودور كل طرف في عملیة  - 

  .برامجها الإعلانیة على أكثر الأطراف أهمیة وتأثیراالشراء مما یتیح للمؤسسة التركیز في 

تمكن المؤسسة من تحدید دوافع الشراء لمنتجاتها وذلك یساعدها في، وضع الخطط والبرامج  - 

، كما ونوعا وبما خطیط ما یجب إنتاجهت، خاصة تلك التي تقوم بها وتستفید من نتائجها في )3(التسویقیة

، كما أن ودوافعهمالحالیین والمحتملین ووفق، إمكاناتهم وأذواقهم كین بما یرضي ویشبع حاجات المستهل

، تساعده في اختیار المزیج التسویقي السلعي أو الخدمي الأكثر ذه النتائج لدراسة سلوك المستهلكمثل ه

والملاحظ أن الشركات بدأت مؤخرا . )4(أیة فرصة تسویقیة متاحة  اكتشافملائمة من جهة وإلى إمكانیة 

بعلاقات طویلة المدى مع العملاء، ویرجع ذلك إلى أن العلاقات طویلة المدى مع  بالاحتفاظ الاهتمام في

بالعملاء أكثر ربحیة من  الحصول على  الاحتفاظالعملاء توفر میزة تنافسیة، وبالإضافة إلى ذلك فإن 

 . )5(دعملاء جد

.  

.  

                                                           
  .مرجع سابق ذكره، دون ص. الطاهر ، بن یعقوب  )1(
  .4س، ص  د.مكتبة جریر:ب د. بابكرترجمة فیصل عبد االله . كوتلر یتحدث عن التسویق. كوتلر ،فیلیب  )2(
  .دون ص مرجع سبق ذكره،.الطاهر، بن یعقوب  )3(
الجزائر . جامعة محمد خیضر. مذكرة ماستر". دور العلامة التجاریة في التأثیر على اتحاد قرار الشراء . " خلود، مزعاشي  )4(

  .73ص  ،2015
  .28، ص 2012،دار هومة للنشر والتوزیع: لجزائرا.والتطبیقي البعد الفكري: العلاقات العامة. ،محمد كریم فریحة  )5(
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  :لاصةخ

 أثناءالفرد ن عسلوك المستهلك هو ذلك السلوك الذي یصدر عن الفرد أثناء قیامه بعملیة البحث      

ورجال التسویق . والتقییم للخدمات والمنتجات التي تلبي رغباته الاستعمال الشراء،،قیامه بعملیة البحث

لتسویقیة للمؤسسة على یهتمون بدراسة سلوك المستهلك وهذا راجع لأهمیة المستهلك في تحدید السیاسات ا

اعتبار أن علم التسویق الحدیث یعتبر المستهلك السید ومحور مختلف العملیات التسویقیة وعلیه یعكف 

على سلوكه خاصة العوامل  المسوقون على دراسة سلوك المستهلك، وتحدید العوامل المؤثرة

والتي  الاجتماعیةالفرعیة والطبقات والمتمثلة في الجماعات المرجعیة، العائلة الثقافة  .ثقافیةالسوسیو 

  .الرابعبدورها تجدد السیاسات التسویقیة للمؤسسة وهي ما سیتم التطرق في الفصل 



  

  السیاسة التسویقیة: الفصل الرابع

  تمهید

  التسویق :أولا

  السیاسة التسویقیة :ثانیا

  سیاسة المنتج :ثالثا

  سیاسة السعر :رابعا

  سیاسة الترویج :خامسا

  سیاسة التوزیع :سادسا

سلوك المستهلك وإعداد السیاسات  :سابعا

  التسویقیة

  خلاصة
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  :تمهید

أمر ضروري لأنها تعتبر أحد متغیرات موضوع    طرق إلى موضوع السیاسة التسویقیة الت  

كان لزاما علینا التطرق لتعریفها وذكر أهم عناصرها المتمثلة في سیاسة السعر سیاسة الدراسة، وعلیه 

  .وسلوك المستهلكالمنتج، سیاسة التوزیع، سیاسة الترویج، ثم ذكر العلاقة بین هذه السیاسات 
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   :التسویق :أولا

  :تعریف التسویق -1

، والسیاسیة وهذا ما یعكس ظهور والاقتصادیة، الاجتماعیةالتسویق مفهوم دینامیكي یتغیر البیئة     

، والتي بدورها تعكس اتجاها أو مفهوما أو فكرة محدودة تابعة د من التعریفات المتجددة للتسویقالعدی

، أو تابعة من المدرسة التي ینتمي إلیها  أصحاب و الطریقة التي ینظر بها للتسویقمن الأسلوب أ

  : یلي مصطلح التسویق كما التعریف ومنه فقد عرف

ة اللازمة لتحقیق أوجه الأنشطة الضروریة أو العرضی" :بأنه) holloway and hancook(عرفه 

    )1(."علاقات تبادلیة

وبالتعریف الواسع  یكون التسویق عملیة اجتماعیة وإداریة یحصل بها الأفراد، والمجموعات على     

، وتبادل منتجات مع آخرین، وفي بیئة الأعمال الأضیق، یشمل یحتاجوه، ویبتغوه من خلال إنتاج ما

بأنه  Marketingالتسویق بناء علاقات تبادل مریحة للقیمة مع العملاء، لذلك فإننا تعرف التسویق

، وتبني علاقات قویة كي تستخلص قیمة من العملاء في للعملاءالعملیة التي تنتج بها الشركات قیمة 

 منتجمن الأنشطة المتكاملة والمتخصصة لتوفیر  موعةمج:"عقیلي وزمیله بأنهویعرفه  )2(مقابل ذلك

مختلف الجهود التي تستهدف التعرف على رغبات :"، وكما عرفه الشماع بأنه"هلك ملائم للمست

إشباع أو خدمات قادرة على  منتجاتوالرغبات إلى  الاحتیاجاتواحتیاجات المستهلك وترجمة هذه 

نشاط إنشائي یهدف :"بأنه) 1996( ویعرف كوتلر )3("الكم والنوع والمكان والزمانحیث الحاجات من 

إلى إشباع احتیاجات ورغبات الأفراد والمجتمع وتحقیق أهداف المنظمة من خلال البیع للمنتجات 

  ".للمستهلكین

لتسویق تعریف ا تناول ف كوتر كان أكثر التعاریف شمولا لموضوع التسویق ، حیثیأن تعر    

  : العناصر التالیة

  .الحاجات والرغبات الإنسانیة هي نقطة البدایة للنشاط التسویقي - 

                                                           
  .22 -21، ص ص 2005 .1ط . دار المناهج: الأردن  .مبادئ التسویق .، جاسم الصمید علي وبشیر عباس العلاقمحمود )1(
  .62ص 2007دار المریخ، : السعودیة. ور على إبراهیم سرورسر  جمةتر  .،أساسیات التسویق .، كوتلر وجاري أرمسترونجبیفیل )2(
دار : الأردن. 2ط. المفاهیم الأسس والوظائف: استراتیجیات التسویق. ، عبد المجید البراوري وأحمد محمد فهمي البرزنجينزار )3(

  .35، ص 33، ص 2008وائل، 
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  )1(.الذاتي  الاكتفاءالتبادل هو جوهر التسویق وإنه لا تسویق في حالة  - 

إلا أن تطور مفهوم التسویق تزامن مع التطور المجتمعي وبالتالي أصبح التسویق یركز على        

إشباع متبادل، للحاجات وعلى هذا الأساس یعرف على عملیة العلاقات بین المنظمة والمستهلكین 

ة والمجتمع الأنشطة الفردیة والتنظیمیة التي تهدف إلى إقامة وتدعیم العلاقات بین المنظم": التسویق بأنه

ورغبات أطراف عملیة المبادلة في السوق وذلك بتسییر انتقال  بغرض، تحقیق إشباع متبادل لحاجات

  )2(."قوى البیئة المستعیرة والمنافسة داخل تمعمصالح وظروف مختلف فئات المجالمنافع مع مراعاة 

جموعة من الأنشطة التي تعمل بهدف نظام متكامل فیه م: "ین نجد سانتون یعرف التسویق بأنهفي ح    

  )3(."للمستهلكین الحالیین والمرتقبین وتسعیر وترویج السلع والخدماتتصمیم 

، ومجموعة التقنیات ، موقف، خیار تسییريوكخلاصة لما سبق، نجد أن التسویق هو فلسفة       

في إطار یضمن  لأفكارالموجهة إلى إشباع حاجات ورغبات الأفراد عن طریق عرض السلع والخدمات وا

  .أو بناء علاقة دائمة تربط المؤسسة بجمهورها وثانیا تحقیق أهداف المؤسسة

، في مفهومه الضیق هو مجموعة الوسائل، والأسالیب التي تحوز علیها المؤسسة من أجل فالتسویق   

یجة مباشرة لتوسع أما التعریف الواسع الذي جاء كنت ، لها الربحزبائنها بطریقة تضمنلبیع منتجاتها 

إلى مجال الخدمة ، ذات الأهداف الربحیة وإنما امتداد ، الذي لم یعد یقتصر على المؤسسةنطاق، التسویق

    .)4(....، السیاحة السیاسیة البنوك

.. 

. 

. 

.  

.  

                                                           

  .19، ص 2005دار وائل، : الأردن. 2ط. مبادئ التسویق. رضوان، المحمود العمر  )1( 
  . 21 -20، ص ص 2007المكتبة العصریة، : مصر . المفاهیم ، إستراتجیات ، التطبیقات: إدارة التسویق . أحمد، جبر  )2( 
  . 5، ص 2001مؤسسة شباب الجامعة، : مصر.الإدارة التسویقیة الحدیثة. صلاح، الشنواني )3(
ص  2008 ،الجزائر. جامعة قسنطینة . رسالة ماجستیر" . مؤسسة الاقتصادیة الجزائریة واقع وأهمیة الإعلان في ال." لیلي، كوسة )4(

8.  



السیاسة التسویقیة                                                                                                   لرابعالفصل ا
 

 

62 

  : تطور المفهوم التسویقي -ب

الحرب العالمیة الثانیة، بمراحل مختلفة من ناحیة الخصائص  انتهاء علمیا سر المفهوم التسویقي منذ    

عموما یمكن إجمال الموجهات المختلفة التي صادت و  ،ت والمتطلبات المرتبطة بكل مرحلةوالمواصفا

  : المفهوم التسویقي على الشكل الآتي

في البدایة كانت تسود  ،)1(ساد هذا التوجه أثناء وبعد الحرب العالمیة الثانیة مباشرة :التوجه الإنتاجي -1

صناعة الحرف وكان الطلب على السلع یزید على المعروض منها لأن الرجل الحرفي مهما كان ما هذا 

فإن إنتاجه محدودا والطلب على السلع دائما یزید على المعروض، منها وبالتالي لم یكن هناك حاجة 

ر، وكان الهدف في تلك المرحلة زیادة للتسویق ، لأنه كل ما كان تم إنتاجه، كان یباع بسهولة ویسی

  .)2(الإنتاج بأقصى قدر ممكن، لتلبیة الطلب

شیئا  ضبدأت قوة الطلب على المنتجات من قبل المشترین، بالإنخفا 1920في عام : البیعيالتوجه  -2

منتجاتها إلى " بیع" یة منظمات الأعمال تدرك أكثر من ذي قبل أهمیة قیامها بعمل وأخذتفشیئا 

في هذا المفهوم بأن المنظمات أدركت بأن المستهلكین إذا ما تركوا على حالهم  kotler، ویرى شترینالم

المستوى الكافي لتحقیق ذلك الشراء المربح وبالتالي فإن لمنتجاتهم دون فإنه من الطبیعي سیكون شرائهم 

منظمات الأعمال یجب أن تمتلك عدد من الأدوات البیئیة والترویجیة القادرة على جعل المستهلك أكثر 

وزاد استخدام الإعلان وأضحى معیار فاعلیة  )3(.زیادة المبیعات المتحقق فعلا باتجاهرغبة في الشراء 

إلى  استناداؤولیة عن الأرباح ا، أي أنه لم تلق على عاتقة أي مسیة التي بوسعه بیعهمدیر البیع هو تسم

  .)4(ذلك الوقت  افتراض شاع في ، وهذا ادة المبیعات تعني زیادة الأرباحافتراض أن زی

طلبات السوق مام المنتجین مهمة الإنتاج وفق متإن تزاید فائقي الإنتاج وضع أ: التوجه التسویقي -3

 لتجنب كساد منتجاتهم یبدأ بتحدید احتیاجات السوق ثم محاولة إنتاج ابتدأ المنتجون یدركون أن السبیلو 

  .السلع التي تشبع احتیاجات السوق

                                                           
 )1(

  .32، ص 2007دار أسامة، : الأردن . التسویق الدولي. محمود، الشیخ 
)2(

  .29، ص 2006دار المناهج، : الأردن . البادئ ، النظریة والتطبیق:التسویق المعاصر. عبد العزیز، مصطفى أبو نبعة 
)3(

  .28، ص 2006الیازوري العلمیة، : الأردن. التسویق وأسس ومفاهیم معاصرة. ثامر، البكري  
  .19، ص 2010مكتبة المجتمع العربي، : الأردن . إدارة التسویق. ، محمد الحاج أحمد وسمیر حسین عودة علي )4(
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 ،حاولوا إنتاج ما یمكن بیعهأي أنه ینبغي على المنتجین، أو لا یحاولوا بیع ما یمكنهم إنتاجه وإنما أن ی   

  )1(.دورا رئیسا في رسم السیاسات العامة للمشروع وفق التخطیط العام لهفي المشروع بمعنى إعطاء قسم 

ویقوم هذا المفهوم على أساس ضرورة تكامل كافة الأنشطة والجهود داخل المنشاة لتحقیق أهدافها     

قیق الأرباح المخططة من جهة وهي إشباع حاجات ورغبات الأفراد والمنشآت من جهة وتح المزدوجة،

    )2(.أخرى

  :للتسویق  الاجتماعيالتوجه - 4

، فإن التسویق هو جانب أساسي من ي یرتبط دائما بالنظام الإقتصاديإذا كان النظام الإجتماع    

، یؤكد على تحدید حاجات ورغبات بأن مفهوم التسویق الإجتماعي kotler، ویرى )3(جوانب النظامین معا

ة بكفاءة وفعالیة تفوق الإشباعات المرغوبالأسواق المستهدفة وتهیئة المشروع  لتحقیق  واهتمامات

تبني، هذا المفهوم في  أنالمنافسین، مما یحقق صالح المستهلك والمجتمع ویؤكد في ذات السیاق على 

تماما المقبلة اهالقلیلة تشهد السنوات  kotler رباحها عند تطبیق هذا المفهوم وبحسبالمنشآت یزید من أ

  )4(.ر الذي یحققه منهجیة للمنظمة متزایدا لهذا المفهوم بالقد

وبالتالي یهدف الدور الإجتماعي للتسویق إلى ضرورة العنایة بتوفیر الحیاة الأفضل للمستهلك من      

 والانسجامنوع من التوافق  إتحادخلال تقدیم السلع والخدمات المناسبة والحفاظ على البیئة من التلوث ، 

و إشباع حاجات للمشروعات وبین، ما یرمي إلیه المفهوم الحدیث للتسویق، وه الاجتماعیةبین المسؤولیة 

  )5(.ورغبات المستهلكین

 )6(: ویتضمن، هذا المفهوم ثلاثة محاور رئیسة سببیة في الشكل التالي   

.  

                                                           

  .14، ص 2003مركز یزید، : الأردن . 2ط.  مبدأ التسویق مفاهیم أساسیة. محمد، عواد وفهد الخطیب  )1( 

دار المسیرة : الأردن  .مبادئ التسویق االحدیث بین النظریة والتطبیق .وعبد الباسط حسونة ومصطفى الشیخ زكریا، عزام  )2( 

  . 43، ص 2008
  .17 -16، ص ص ، 2002الدار العلمیة الدولیة ودار الثقافة ، : الأردن  .أسس التسویق الحدیثة .عبد الجبار، مندیل )3(
  .23، ص 2002مورس الدولیة، : رمص .التسویق المفاهیم الإستراتیجیات النظریة والتطبیق .ةفعصام الدین ، أمین أبو عل )4(
  .21، ص 1998دار النهضة العربیة : مصر .التسویق والإعلانأساسیات  .طاهر، مرسي عطیة )5(
ص  2004دار الفكر العربي ودار النهضة العربیة، : مصر . التسویق وتحدیات التجارة الإلكترونیة.توفیق ، محمد عبد المحسن )6( 

  .32، 31ص 
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  تحقیق رفاهیة المجتمع                                     

  

  

  

  

  

  إشباع حاجات المستهلكین                                                 ربحیة المؤسسة تحقیق

  .الاجتماعيفي التسویق  الاعتبارات):2(الشكل رقم     

  : أهمیة التسویق -ج

بها من قبل جمیع منشآت الأعمال وذلك لماله من تأثیر  الاهتمامإن التسویق من الوظائف التي یجب    

في دنیا  والاستمراركبیر وبارز على مقادیر الأرباح التي تحققها هذه المنشآت وبالتالي قدرتها على البقاء 

لأي مجتمع، ویندر أن  تصادیةالاقالأعمال أو الخروج منها، وبذلك أصبح یحتل مكانا بارزا في الحیاة 

بداع في التسویق یتأتى من حقیقة مفادها أن الإ، إن ا لا یشكل التسویق شریانه الحیوينجد نشاطا إبداعی

یحددون الإستراتیجیات التسویقیة لمنشآت المستهلكین قد أصبحوا ملوك السوق، وقادته لأنهم الذین 

باع ممكن لحاجات المستهلكین ورغباتهم ولا تقتصر أهمیة الأعمال التي تتمثل أهدافها في تحقیق أكبر إش

  .التسویق على المنشآت وحدها بل هناك أهمیة بالغة یقید منها المجتمع

  : أهمیة التسویق للمجتمع - 1

للمجتمع ویعد مؤشرا الإقتصادي ذلك أن التسویق الفعال یمكنه أن  الاقتصادیةالتسویق عنصر الحركة  -

التالي تحقیق في المجتمع ومنه یعمل على إنعاش التجارة الداخلیة والخارجیة وب الاقتصادیةیحرك العجلة 

  .)1(هقابل زیادة رفاهیة المجتمع وسعادتفي م الاقتصاديالنمو 

  . الاقتصادیةرفع المستوى المعیشي للأفراد والوصول بهم إلى درجات عالیة من الرفاهیة  - 

                                                           

  .40 -39، ص ص 1998دار الثقافة، : الأردن . مبادئ التسویق. محمد ، صالح المؤدن )1( 

   تماعيالتسویق الإج         

       Sociel Marketing
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تحتاج : ، فعملیات التوزیع مثلاالوظائف التي یعمل فیها الأفراد را منیخلق النشاط التسویقي عددا كبی - 

  .إلى أعداد كبیرة من مندوبي المبیعات 

توجیه وترشید ي یقوم بتعریف المستهلكین بالمنتجات المتوافرة في السوق وهو بهذا یؤدي دورا كبیرا ف - 

  )1(.سلوك المستهلكین تجاه السلع المختلفة

یر للموارد والمادیة والبشریة اقتصادیات البلدان دون إسراف أو تبذوتنمیة  الاقتصادي الاستقرارتحقیق  - 

  .المتاحة

الاقتصادیة بما یخدم الصالح یحفز التسویق الترابط بین أهداف المؤسسة وأهداف وخطط التنمیة  - 

  )2(.امالع

  : أهمیة التسویق للمنظمة - ب

  .مختلف الأنشطة التسویقیة التي تقوم بهاتساعد دراسة التسویق المنظمات على تحلیل طبیعة  - 

تساعد أنشطة وفعالیات التسویق المشروعات الصناعیة في تقدیر حجم الإنتاج ممكن بیع وذلك من  - 

  .من نتائج دراسات وبحوث التسویق التي یتم تنفیذها الاستفادةخلال 

الیات التسویق المشروعات المعینة على إشباع مختلف الحاجات والرغبات تساعد أنشطة أو فع - 

  .للمستهلكین في الأسواق

تخلق الأنشطة والفعالیات التسویقیة عدد من المنافع المرتبطة بالسلعة، كالمنافع الزمنیة والسكانیة  - 

  )3(.والشكلیة

یقي لبقاء منظمات الأعمال هو إشباع حاجات أفراد المجتمع من السلع والخدمات هو الحل التسو  - 

السبب في وجودا المنظمة وهذا الأسلوب یمثل الحل التسویقي للبقاء، وهذا البقاء یتطلب أن تستمر 

  )4(.المؤسسة استمراریةوبالتالي تحقیق الربح وعلیه تقوم ،المنظمات في إنتاج السلع والخدمات للمجتمع 

                                                           
  .33، ص 2005مؤسسة حورس الدولیة، : مصر .  مبادئ التسویق. ،الصیرفي محمد  )1( 
  .28، ص2009دار الیازوري ، : الأردن. مبادئ التسویق الحدیث مدخل شامل. حمید ،الطائي وبشیر العلاق )2( 
  .18، ص 1999دار المستقبل، : الأردن. مبادئ التسویق. محمد ، إبراهیم عبیدات )3( 
  .16، ص 2005الدار الجامعیة، : مصر . مبادئ التسویق. عبد السلام ، أبو قحف  )4(
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فیه بالأسواق التي یعتبر التسویق بمثابة الرباط الذي یربط المؤسسة وإدارتها بالمجتمع الذي تتواجد  - 

ما دفع والنجاح في ظل توسع الأسواق، عقب التطور الإقتصادي وهذا  بالاستمراریةلها  مها ویسمحیخد

   )1(.ویقبالأسواق أمرا ضروریا، وهذه المهمة تتبع إدارة التس الاتصالإلى أن یصبح 

  .غزو الأسواق الدولیة من خلال اكتشاف الفرص التسویقیة في هذه الأسواق  - 

  .المحلیة الأسواقمواجهة المنافسة من الشركات الأجنبیة أو متعددة الجنسیات داخل  - 

خلق المنفعة الشكلیة للسلع عن طریق إبلاغ إدارة الإنتاج أو التصمیم برغبات المستهلكین وآرائهم بشأن  - 

  )2(.وطرق التغلیف أسالیب، وحتى في الاستخداماتالسلع المطلوبة سواء من حیث الشكل ، أو الجودة أو 

  : أهمیة التسویق المستهلك -ج

لیمهم الأسالیب الصحیحة في استخدام المنتجات والعقلانیة في ، في تثقیف الزبائن وتعیساهم التسویق -

استهلاكها، وإكسابهم بعض السلوكیات الجیدة التي من شأنها أن ترفه مستوى الفرد وترقى به إلى مصاف 

  )3(.المتطورةالأمم 

ذلك تعظیم یتوجه نحو المستهلك من خلال إشباع حاجات ورغبات المستهلك الحالیة والمستقبلیة، و  - 

  .الإشباع

والحیازیة والتعسفیة  ل على تحقیق، المنافع المكانیة وزمنیةلأنه یعم المنتجاتیضفي قیم جدیدة على  - 

  .لدى المستهلك

  .غیرها من المنظمات نظمة في ذهن المستهلك یمیزها به عیساعد في وضع مركز معین للمن - 

  )4(.یتناسب وإمكاناته وحسب قدرة المنظمة جمیع ما یحیط الإنسان في حیاته ویقدمها له بمایتناول  - 

                                                           
  .17، ص 2012دار كنوز المعرفة، : الأردن . مدخل للتسویق. فرید ، كورتل )1(
  .23، ص 2012دار صفاء ،  :الأردن . مدخل نظري وكمي: استراتیجیات التسویق . أیاد، عبد الفتاح النسور )2(
  .23، ص 2012مؤسسة الوراق، :  الأردن. أسس التسویق. ، أمین السید عليمحمد )3(
  .25، ص2013دار جریر ، : الأردن. مبادئ التسویق. سالم ، أحمد الرحیمي ومحمود عقل أبو دلیوح )4(
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وما   د من معرفة المستهلكین لحقوقهمیزیفهو ، الاستهلاكيالتسویقیة تعزز وتزید من الوعي المعرفة  - 

توفیرها من قبل هي ضمانات المنتجات وما هي التشریعات اللازمة لصیانة حقوقهم والمعلومات الواجب ، 

  .المنتجاتالمنتجین مثل عملیة شراء 

أو  الاستهلاكالإشباع والرضا متعددة التي أصبحت ضرورة لتحقیق دراسة الأنشطة التسویقیة ال - 

  )1(.من السلع والخدمات ومنه یعني الفرد كیف ینفق دخله الاستفادة

إلى دراسات وبحوث  الاستنادإشباع حاجات ورغبات المستهلكین بما یتفق، وخصائصهم من خلال  - 

   )2(.التسویق

  :السیاسیة التسویقیة :ثانیا

إتباعها ، والإجراءات والطرق الممكن وتتجلي في مجموعة من الوسائل: تعریف السیاسة التسویقیة -1

  )3(.ظمةلتوسیع عمل أو نشاط المن

مزایا ،وتحكم تصرفات الإدارة ومن ها المبادئ الرسمیة التي توجه وتعرف السیاسات التسویقیة بأن   

  :التسویقیةالسیاسات 

  .أنها تعتبر مرشدا لمتخذي القرارات* 

  .تحقیق التنسیق والتكامل حیث أنها توضح اتجاه تركیز جهود المؤسسة التسویقیةتؤدي إلى * 

ثم إن السیاسات التسویقیة تتغیر بصورة مستمرة، وعلى كل فهي تغطي معظم المتغیرات الموجودة في 

  .تحت أربع سیاسات كل منها مزایاها الخاصة وغالبا ما تندرج. )4(المزیج التسویقي 

                                                           
دار وائل، : ، الأردنالمفاهیم الأسس والوظائف: التسویق إستراتیجیات. نزار، عبد المجید البرواري وأحمد محمد فهمي البرزنجي )1(

  .17، ص 2004
  .45 -44، ص ص 2003دار الحامد، : الأردن. التسویق، مفاهیم معاصرة. شفیق، إبراهیم حداد ونظام موسى سویدان )2(
  .364، ص1997دار مجدلاوي، : الأردن. الأصول التسویقیة. محمد، جودت ناصر وقیس مرضى القطامین )3(
الجزائر . جامعة أبو بكر بلقاید. رسالة ماجیستیر " . أهمیة دراسة سلوك المستهلك وإنجاز القرارات التسویقیة. " نجیة، زیاني )4(

  .34، ص 2002
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وتعني محاولة المنظمة التجاریة أو المشروع المنتج والسوق : سیاسة التغلغل في السوق الحالیة: أولا

المستهلكین  القیام بالتوسع في توزیع سلعها في السوق القائمة، عن طریق حملات ترویجیة مكثفة لإقناع 

  .ب عدد ممكن من المشركین الجددرع، ولجذخدام هذه السلع بمعدل أسباست

والتوسع عن طریق  للانتشاروتعني السعي الحثیث والمحاولة المستمرة : سیاسة التوسع السوقي: ثانیا

  .كسب أسواق جدیدة لتصریف السلع المالیة

وتعني السعي لزیادة المبیعات عن طریق ، وضع السلع بأشكال متباینة : سیاسة تطویر السلع: ثالثا

مع خلاله هذه المنظمة جذب المستهلكین، وحثهم على مختلفة من شأنها تلبیة حاجات المستهلكین 

  .إلى الشراء یشكل أسرع وبصورة أكبر  الاندفاع

ل إمكانیة تصریف العدید من السلع من أج واقتنائهامحاولة اغتنام الفرص  وتعني: سیاسة التنویع: رابعا

  )1(.ودفعهم للقیام بعملیة الشراءسلع أخرى قادرة على جدب المشترین  استخدامعن طریق 

  : سیاسة المنتج :ثالثا

  : تعریف سیاسة المنتج -1

المستهلك مجموعة الخصائص التي تشبع الحاجات ویحصل علیها :"عموما یمكن تعریف المنتج بأنه   

وسیاسة السلعة  )2(."وعة من المنافع المادیة والنفسیةقیامه بعملیات المبادلة، والتي تتضمن مجممن خلال 

أو المنتج هي خط أو خطوط الإنتاج للمنتجات مركز سلعة من حیث تمیزها عن السلع الأخرى 

ط مراحل دورة ، الترابالاتساعللمنافسین، وجودتها، الغلاف، الخدمات المرتبطة بها، مزیج السلعة، العمق، 

   )3(.حیاة كل سلعة الأسماء والعلامات التجاریة

وینظر للمنتج على أنه أي فكرة أو خدمة أو سلعة یمكن للمستهلك الحصول علیها من خلال عملیة     

القلب المحرك لإستراتیجیة التسویقیة، وأن نجاح  المنتجویعد  )4(.تبادلیة بینه وبین البائع بمقابل مادي

  .المنتجالذي تقدمه للسوق، وباقي العناصر التسویقیة في خدمة  المنتجالمنظمة یعتمد بشكل أساسي على 

                                                           
  .347 -346محمد، جودت ناصر وقیس مرضى القطامین، مرجع سابق، ص ص  )1(
  .36، ص 2009دیوان المطبوعات الجامعیة، :  الجزائر. 2ط. والإستراتیجیاتمدخل المعلومات : التسویق. منیر ، نوري )2(
  .59، ص 2011دار الرایة، : الأردن . الإتصالات التسویقیة. سالم عرفة ،سید )3(
  .46، ص 2013دار الصفاء، : الأردن. إدارة التسویق. إیاد ، عبد الفتاح النسور )4(



السیاسة التسویقیة                                                                                                   لرابعالفصل ا
 

 

69 

  :من خلال العناصر الآتیة المنتجویركز على    

  .وخصائصه المنتجفكرة : الفكرة - 

  .جماعیة هل هي علامة مصنع أو تاجرنوعیة العلامة هل هي فردیة أم : العلامة المسجلة - 

  )1(.هل هي لأغراض الحمایة أو الترویج أم كلاهما: بئة التع - 

أثناء تصمیم المنتج التي توضع سیاسة المنتج أیضا بأنها مختلف الخطط والإستراتیجیات والبرامج وتعرف 

والحجم للمنتج وكذا الألوان  والاقتصادیةوالثقافیة  الاجتماعیةوإنتاجه من خلال ، مراعاة الخصائص 

فالهدف الأساسي للمنتج هو تلبیة حاجات ورغبات الزبائن، لذلك  . كل الخصائصوالمكونات التي تعكس 

    )2(.تصمیم المنتج وفق منظور إشباع حاجات الزبائن وأهداف المؤسسة في آن واحدالمؤسسات على تقوم 

یعرف المزیج السلعي بأنه جمیع المنتجات التي تقوم مؤسسة ما بإنتاجها وتسویقها : المزیج السلعي -2

  : في فترة زمنیة معینة ویتصف المزیج السلعي بمجموعة من الخصائص تتمثل فیما یلي

ویشیر إلى عدد خطوط المنتجات في الشركة، فبعض الشركات یقتصر إنتاجها على خط  :الاتساع: أولا

  ...المكیفات ،الثلاجة:الغسالات، وبینما تقوم شركات أخرى بإضافة عدة خطوط مثل: منتجات واحد مثل

فالرجوع  وهو عدد المنتجات التي تقدمها الشركة داخل كل خط من خطوط المنتجات لدیها: العمق: ثانیا

أوتوماتیكیة للمثال السابق، یمكن للشركة أن تقدم غسالات نصف أوتوماتیكیة أو غسالات كهربائیة أو 

  .كلیا

أو اتساق بین خطوط المنتجات في مؤسسة ما وذلك  ارتباطوجود علاقة یشیر إلى مدى، : الارتباط :ثالثا

    )3(.طرق التوزیع وأسعارها الشراء أوبواعث  الإنتاج أومن حیث متطلبات 

من ترتبط بالسلعة عدد من السیاسات والجوانب منها تحدید نوع وطبیعة المنتجات  :سیاسات السلعة -3

، سوف یتم تقدیمها ومتى وأین وكیف ، وتحدید لمنوالجودة الاستخدامات، حیث الخصائص والتصمیم

  .وكذلك تحدید المنتجات الجدیدة أو ما هي المنتجات المطلوب تنمیتها

                                                           
  .87، ص 84، ص 2013دار الأیام، : الأردن. منظور فكري معاصرإدارة التسویق . علاء، فرحان طالب )1(
دار الكتب القانونیة ودار شتات : مصر.  دور السریع التسویقي السیاسي في تحقیق المیزة التنافسیة. مروان ، محمد نجیب  )2(

  .53ص  ،2011

  .161، ص بق ذكرهمرجع س. محمد، أمین السید  )3( 
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  : یلي منتج من الضروري الإجابة عن عدد التساؤلات ومن أهمها ماعند تصمیم ال: تصمیم المنتج: أولا

  الصلابة المطلوبة؟  وما هي درجة الأمان  - 

  ق التصمیم الهدف المطلوب وهل سیشبع حاجة المستهلك؟ هل یحق - 

  اب؟هل التصمیم جذ - 

  أو نوع الحاجات المستخدمة ؟ إلى تغییر حجم المنتج أو الغلاف  هل سیؤدي تغیر التصمیم - 

  .هل یمكن تغییر التصمیم إذا تغیر ذوق المستهلك - 

  )1(.الاستخدامهل ستؤدي إذا لزم الأمر تفسیر التصمیم إلى تغییر طریقة  - 

أو  اسم" :تعرف جمعیة التسویق الأمریكیة، الماركة أو العلامة التجاریة بأنها : Brandingالماركة : ثانیا

مصطلح أو إشارة أو رمز أو تركیة منها جمیعا، هدفها تمییز السلع أو الخدمات المقدمة من بائع عن، ما 

ترتفع قیمة الماركة . یقدمه المنافسون الآخرون، وتمثل قیمة الماركة الفائدة التي تمنحها للشركة والعمیل

، والموقف تجاه الماركة یعني میل والشركةیمة یستفید كل من العبأن تستثمر الشركة فیها، وحین ترتفع الق

  )2(.الحكم ویعطي من قبل المشتري حول جدارة الماركة وقدرتها على إشباع حاجاته

  :سیاسة الأغلفة والعبوات: ثالثا

، أهمیتها في تصریف عملیة تسویق، السلع، كما تتباین تلعب الأغلفة والعبوات أدوار مختلفة في    

دورا حاسما في المنتجات نفسها، فلأغلفة والعبوات تلعب  واستخداماتالمنتجات حسب، طبیعة وأنواع 

  ...الصف والمجلات: بینما تلعب الدور في منتجات أخرى مثل الأغذیةمنتجات مثل سواء التجمیل، أو 

   labelingوضع العلامة الممیزة على المنتج : رابعا

المنتجون بتصمیم علامات ممیزة لمنتجاتهم، ویكون ذلك في الغالب بالتعاون والتنسیق مع  قومی     

 إلصاقهاخبرة ، وقد تكون العلامة الممیزة مجرد ورقة تعریفیة یتم ربطها بالمنتج ، أو  ذات شركات إعلان

من  یتجزألا تفصیلي یتضمن رسومات وجداول بیانیة تمثل جزءا علیه، وقد تكون العلامة ذات تصمیم 

                                                           
  .575-594،ص ص2002دار الجامعة الجدیدة، : مصر . مدخل تطبیقي: التسویق. عبد السلام، أبو قحف )1( 
  . 115 - 106، ص ص 1999دار زهران، : الأردن .إستراتیجیات التسویق.بشیر، العلاق وقحطان العبدلي و سعد غالب یاسین   )2( 
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ثم إن . الصنف الممیز فقط، بینها علامات أخرى قد تتضمن، معلومات تفصیلیة اسمالمنتج، وقد تحمل 

العلامة الممیزة تؤدي وظائف مختلفة، من أبسطها لتعریف بالمنتج أو الصنف ، وقد تخدم العلامة في 

. عدة أشیاء تتعلق بالمنتجالمستهلك معلومة عن درجة المنتج والعلامة تفید أیضا في وصف إعطاء 

   )1(.وأخیرا فإن العلامة تساهم في ترویج المنتج من خلال الرسومات والأشكال الجذابة 

  .سیاسة المنتج وسلوك المستهلك -4

من قبل المستهلك نتیجة هذا النشاط رد فعل إیجابي نحو ) لعلامة تجاریة(تحدث عملیة الشراء للمنتج   

  .محدد، إذا لیت إشباع الفرد أو المستهلك والعكس صحیحعلامة تجاریة أو منتج 

ویقوم المستهلك بتقییم مدى فاعلیة العلامة التجاریة یعد استعمالها من خلال ما یحس به من قوة في    

بعض خصائصها، التي تصبح قیم تمتلكها العلامات التجاریة وتمثل میزة تنافسیة لها، وتعتبر كمعیار لقوة 

  .یةالعلامة التجار 

المستهلك لمنتج ما هو غالبا مرتبط بإدراكه لمستوى جید للجودة ودرجة رضا عالیة، وفهم  تفضیل  

  الآلیات التي تقود المستهلك للرضا، تسمح بفهم جزئیا لماذا المستهلك له ولاء لعلامة تجاریة ما ؟ 

ت المعروضة تلك، التي أو الخدما بالمنتجاتویبحث المستهلك من بین العلامات التجاریة المرفقة    

أو العلامة التجاریة القیمة التي ینتظرها أو یتوقعها  المنتجتحقق له قیمة قصوى، وعند ما یعطى 

من بین المفاتیح الأساسیة  العالیة للعلامات التجاریة تعتبر ینشأ أو یحدث الرضا، والجودة المستهلك فعلا

    .)2(للرضا

المنتجات الحالیة بیئیة أساسها  نات فيثم إن تصمیم وتنمیة المنتجات واختیار منتجات جدیدة والتحسی    

المرتبطة بطراز السلعة وأدائها، وجودة المواد الداخلیة في  وتفصیلاتهالمستهلك  باتجاهاتعلى التنبؤ 

وهذا ما یدخل في سیاسات  ها عن منتجات الآخرین،ومنه تقدم للمستهلك ما یمیز ...ف الصنع، الغلا

موعة من السلع المنتج التي تعتمد معها المؤسسات لسبب أكبر من المستهلكین ، عن طریق توفیر مج

                                                           
  .122ص، 2006دار الیازوري، : الأردن.  الأسس العلمیة للتسویق الحدیث. حمید، الطائي ومحمود الصمیدعي ویشیر العلاق)1( 

، ص ص 2008الجزائر، .جامعة محمد بوضیاف .مذكرة ماستر". تأثیر العلامة التجاریة على سلوك المستهلك ".الصالح، جاري )2( 

73 - 74.  
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خل في عملیة صنع والثقافیة والتي تد الاجتماعیةلاتهم واتجاهاتهم وتمث، مبنیة لحسب أذواقهم والمنتجات

  )1(.وتصمیم المنتج 

  :سعیریةالسیاسة الت :رابعا

یقصد بالسیاسة التسعیریة  : یمكن تعریف السیاسة التسعیریة كما یلي: مفهوم السیاسة التسعیریة -1

والقواعد والمبادئ التي یلتزم بها المخططون والمنتقدون، ویسترشدون بها في كل مرحلة  مجموع التوجهات"

جراءات والتدابیر التي تعمل مجموعة القواعد والأسالیب والإ:"ویمكن تعریفها أیضا بأنها" من مراحل العمل

تحقیق الأهداف  لمنتجات المؤسسة والذي یمكن من المناسبتحقیق الأهداف على تحدید السعر 

   ".الموضوعة للمؤسسة خلال فترة زمنیة محددة

لدفع السعر الذي  استعدادیمكن أن نعبر عن السعر بطرق عدیدة بلغة القیمة، حیث أن الأفراد على    

  .یمة التي تحملها السلعة أو بخدمةقیتناسب مع ال

 .الاهتمام بها عند وضع سیاسات التسعیرالهامة التي لابد من  الاعتباراتب أحد لطویمثل العرض و    

الطلب على  ازدادفكلما السعر منخفضا كلما : بالنسبة للطلب، ثمة علاقة عكسیة بین السعر والطلب

والبعض عدد المبیعات تتأثر بعض أصناف المنتج بتغیرات الأسعار  أرتفع السعر،انخفضالمنتج، وكلما 

 لابد من مراعاةوعند تحدید السیاسات التسعیریة  )2(.، فهذا ما نطلق علیه مرونة الطلبالآخر لا یتأثر

  :من العوامل أهمها موعةمج

  .القدرة على التعامل مع المنتجات الجدیدة - 

  .ما یتعلق منها بالتسعیر التقید بالتعلیمات الحكومیة وخاصة - 

  .التنافسیة فالظرو  مراعاة - 

  .مواجهة وحل المشاكل العملیة المتعلقة بالأسعارالقدرة على مساعدة رجال التسویق، على 

 )3(.تنفیذ أهداف التسعیر - 

.  

                                                           

  .108 -107، ص ص 2003الدار الجامعیة، : مصر. التسویق. فرید الصحن،محمد  )1( 
، 2001دار الفاروق : مصر. ترجمة تیب توب لخدمات التعریف والترجمة . مرشد الأذكیاء الكامل: التسویقأساسیات . سارة، وایت )2(

  .195ص 
الجزائر، . جامعة قاصدي مرباح.مذكرة ماستر". أثر السیاسة التسعیریة للخدمات على القرار الشرائي للمستهلك."زینب ،عیساوي  )3(

  .31، ص2012
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  : أهمیة السیاسة التسعیریة -2

المباشرة مع المبیعات والتكالیف للأسعار أهمیة خاصة في قطاع التسویق والتجارة الداخلیة نظرا لعلاقتها 

  )1(.د رجال التجارة ومستشرفي التسویقوالأرباح، وهذا ما یجعل هذه الأهمیة تزداد زیادة محسوسة عن

  : بالإضافة إلى ما سبق، هناك مجموعة من العوامل أدت إلى تزاید أهمیة السعر توجزها فیها یلي

  .تسمت بدرجة أكبر من التضخم والكسادتزاید درجة حساسیة المستهلكین للسعر في فترة ا- 

تزاید الاتجاه إلى شراء العلامات الخاصة والعلامات المحلیة الذي شكل ضغوطا بخفض سعر  - 

  .العلامات المعروفة أو واسعة الانتشار

  )2(.تزاید سرعة مراحل تقدیم المنتجات الجدیدة والتي استوجبت إعادة تقییم فوري للأسعار - 

  : یة سیاسة التسعیر بتقسیمها إلىهمویمكن عرض أ   

  : للسعر أهمیة خاصة بالنسبة للمنظمات، وذلك للأسباب التالیة :بالنسبة للمنظمات: أولا

یعتبر السعر من أسهل وأسرع عناصر المزیج التسویقي تغییرا وتعدیلا لمقابلة الطلب أو تصرفات  - 

  )3(.ینالمنافس

  .على أنه مؤشر لجودة السلعةالسعر بنظر بعض المستهلكین إلى ارتفاع  - 

یؤدي رفع السعر غالبا لزیادة حجم الإیرادات المحققة وذلك أمرا ضروریات لضمان بقاء المنظمات  - 

  .واستمرارها 

  .یعتبر من أهم مجالات التنافس بین المنظمات المختلفة - 

  : بالنسبة للمستثمرین: ثانیا

ثمرین یولون هور المستثمرین، فهناك طائفة من المستهنا یلاحظ أن أهمیة السعر تختلف بالنسبة لجم   

وكذلك نجد أن أهمیة السعر تختلف من . وهناك طائفة أخرى لا تبالي بالأسعار ،السعر اهتماما كبیرا

سلعة لأخرى فمثلا نجد أن أي تغییر في أسعار الموارد الغذائیة یجد صدى واسعا لدى المستهلكین على 

رات الفیدیو، وهنا تجد الإشارة إلى أن مستهلكین الیوم لدیهم عادة مدى معین خلاف التغییر مثلا في كامی

لسعر كل سلعة، ومن ثم فإن رجال التسویق علیهم أن یكون مدركین تماما لتصورات المشترى عن 

  .مجالات وحدود الأسعار

                                                           
  .138ص ،1997دار مجدلاوي، : الأـردن.الأصول التسویقیة. مرضى القطامینمحمد جودت ناصر وقیس  )1( 
 -284، ص ص 2002الدار الجامعیة، : مصر. التسویق المعاصر. ثابت، عبد الرحمن إدریس وجمال الدین و محمد المرسى )2(

285.  
  .185، ص 2015 الدار الجامعیة،: مصر. مدخل اقتصادي: التسویق المصرفي. عبد المطلب،عبد الحمید)3( 
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  :بالنسبة الأعضاء قنوات التوزیع: ثالثا

یتوقع أن یحقق له السعر بها یكفي لبقائه ) لتجزئة مثلاتاجر الجملة أو ا(أن عضو قناة التوزیع    

واستمراره في الأسواق، بل أنه یتوقع أكثر من ذلك حیث نجده یأمل في الحصول على خصومات مختلفة 

  .عند الشراء بكمیات كبیرة وعند الدفع الفوري أملا في أن یزید ذلك من ربحیته

ومن ناحیة أخرى یتوقع أیضا عضو قناة التوزیع الحصول على المزید من الخدمات المجانیة مثل    

إلى آخر تلك الخدمات التي تسهم في تخفیف ... تدریب رجال البیع وخدمات الصیانة والدعایة والتوزیع

    )1(.ومن ثم زیادة ربحیته...عبئ التكلفة علیه

  : الاقتصاد أهمیة التسعیر على مستوى : رابعا

إن التسعیر هو أحد الركائز والعناصر المهمة لأي اقتصاد في أیة سوق وفي أیة دولة ، إذ أن أساس    

أي اقتصاد یقوم على مجموعة من السلع والخدمات ،وهذه السلع والخدمات لا یمكن التعاطي معها 

  )2(.بمنظور اقتصادي إلا  إذا تم تحدید سعر لكل منها

  :السیاسة التسعیریةأهداف  - 3

الهدف التسعیر هو تحقیق أقصى ربح ممكن ، أي أن كل منتج یحاول تحقیق أكبر ربح ممكن من وراء 

   )3(.السعر الذي یحدده طالما أن هذا السعر هو أعلى سعر یمكن أن یتقبله السوق

  : ویكن تقسیم أهداف التسعیر إلى    

عند وضع السعر من قبل الإدارة أن یأخذ بعین الحسبان  غالبا ما یتم: الأهداف الإستراتیجیة : أولا

  :أبعاد إستراتیجیة ، توجزها فیما یلي  اجنباتهالأهداف من عملیة التسعیر والتي تضم في 

كل المؤسسات تهدف إلى البقاء في السوق وتوسیع حصصها السوقیة حتى : البقاء والحصة السوقیة -1

ولو تحملت بعض الخسائر في سبیل بقائها في السوق، وهذا یعني أن السعر یجب أن یكون قابل للتكیف 

  مع أوضاع 

أو التخفیض حسب ما تقتضیه الحاجة للبقاء في السوق  بالارتفاعالمؤسسة التنافسیة في السوق وذلك   

زید أو تنقص في سبیل البقاء أو جمع أكبر حصة سوقیة معینة، ویحدث ذلك بشكل خاص في حالات فت

  .الاقتصاديالكساد 

                                                           
  .397 -396، ص ص 2005مؤسسة حورس الدولیة، : مصر .  مبادئ التسویق. محمد، الصیرفي  )1(
  . 38،  ص 2010مكتبة إثراء ، : الأردن . في الأسواق التقلیدیة والإلكترونیة وأسواق المیاه: إدارة الأسعار .، أبو قارةیوسف )2(
  .174، ص 1988دار الفكر العربي، : ، مصر2ج . مدخل إستراتیجي : إدارة النشاط التسویقي. محي الدین، عباس الأزهري )3( 
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بمعنى تحقیق معدلات معقولة من الأرباح للمنتج والموزعین ویتفاوت مستوى الربح من منتج : الربح -2

  .لأخر

توى مس  التسعیر وهو توثیق نسبة عائد علىقد یكون العائد هو الهدف من : الاستثمارالعائد على ) 3

النسبة التي یمكن  ومنها تقوم المؤسسة یتحدد الأسعار على أساس تحقیق. الأموال المستثمرة في المنتج

   )1(.قبل المستثمرین قبولها من

  : الأهداف التكتیكیة: ثانیا

ى المنظمة إلى زیادة عدد الزبائن في السوق من خلال السیاسة السعریة تسع: زیادة قاعدة الزبون -1

قائم في السوق، ویمكنها بهذا الصدد  منتجفي مرحلة التقدیم أو أنه  المنتجالمعتمدة من قبلها سواء كان 

سة عندما تتوفر بأسعار بخ المنتجالسریع للسوق، وذلك من خلال تقدیم  اعتماد إستراتیجیة الاختراق

إن زیادة الزبائن یساهم في تعزیز مركز المنشأة في السوق وكذلك . روط الأخرى لمثل هذه الإستراتیجیةالش

  )2(.الطاقات الفائضة في الشروع استغلالحصتها السوقیة، وزیادة 

یساعد الربح المنظمات على تغطیة نفقاتها الضروریة أو تحسین خدماتها، ویتطلب : تعظیم الربح -2

هنا، تقدیر حجم الطلب على الخدمة من ناحیة وتقدیر حجم الطلب على الخدمة من ناحیة تحدید السعر 

  )3(.وتقدیر حجم التكالیف والمنافسة من ناحیة ثانیة، حتى یمكن تحدید سعر یحقق الأهداف المطلوبة 

لسعر جمع المعلومات حول المنتجات المنافسة من حیث اعلى المؤسسة أن تقوم ب :المنافسة السعربة -3

ینبغي  )4(.الأخرى المنتجاتحتى تبقى في السوق، وكذلك لكي تنافس  الاعتباربعین  لأخذهاوالجودة، 

أخذها والأرباح التي یلتحدید العائد الإجمالي،  المبادلاتعلى  الإنفاقعلى فریق التسعیر مراجعة حجم 

التفاوضیة وموقفهم وبالتالي على لى قوة المصنعین عبائعو التجزئة على مختلف المنتجات سوف تؤثر 

 )5(.المنافسة السعریة 

. 

. 

.  

                                                           
  .176، ص 2003مكتبة عین شمس ، :  مصر. 13ط .  إدارة التسویق. صدیق، محمد عفیفي )1(
  .122 -121، ص ص 2010جهینة، : الأردن .  مدخل تسویقي: التسعیر. علي ، عبد الرضا الجیاشي  )2(
  .171، ص 2010دار المناهج، : الأردن . التسویق الإستراتیجي للخدمات. محمد، محمود مصطفى )3(
  .121، ص 2011دار هومة، : الجزائر.  مبادئ التسویق. آمال ، نموشي  )4(
لإمام معین محمد ا:، ترجمة اغتنام الفرص المتاحة في أسواق المستهلك: الحل الوسط. مایكل، ج سیلق شتاین وجورج ستاك )5(

  .60، ص 2003العینات ، : المملكة العربیة السعودیة
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  :البقاء في السوق -4

تهدف كل المؤسسات إلى البقاء في السوق ، حتى ولو تحملت بعض الخسائر على المدى القصیر     

ما یعني أن السعر یجب أن یتصف بالمرونة والتكیف مع الأوضاع التنافسیة في السوق، فقد تلجأ بعض 

  .ت إلى طرح منتجاتها بسعر التكلفة أو أقل في سبیل البقاءالمؤسسا

إذن هدف البقاء في السوق من الأهداف الأساسیة للمصرف والمؤسسات خاصة وأنها تعمل في أسواق    

، ذات منافسة شدیدة وتتصف حاجات ورغبات الزبائن بالتغیر المستمر التي تواجد فترات ركود أو 

في مستوى الطلب على خدماتها بهدف البقاء وتخفیض أسعار المنتج أو الخدمة لتحریك الطلب  انخفاض

  )1(.مثل هذه السیاسة یؤثر على المؤسسات المنافسة وانتهاج.علیها

یمكن تقییم العوامل التي تؤثر على قدرة الشركة وحریتها عند : العوامل المؤثرة على سیاسة التسعیر -5

  : تها إلى نوعین أساسیین همامنتجا تحدید أسعار

  خارجیةعوامل  -              داخلیةعوامل  - 

  :العوامل الداخلیة: أولا

تحدید السعر یتوقف في كثیر من الأحیان، الأهداف التي یسعى التسعیر إلى تحقیقها : الأهداف -1

  .والمشاركة في تحدید أهداف المنظمة

كلما كانت منتجات الشركة متمیزة ومنفردة بمزایا یختلف عن منتجات  :في السلعة الاختلافدرجة  -2

المنافسین كلما كانت أكثر حریة في تحدید أسعارها، یعكس الحال في بعض المنتجات التي تعتبر نمطیة 

  .بین السلع المعروضة فتقل قدرة المنشأة عن تسعیرها أكثر من الأسعار السائدة اختلافاتولا یوجد 

من قدرة الشركة من مرحلة النضج أو التدهور یقید  دخول السلعة في: لعة ودورة حیاتهامكان الس -3

فرض سعر معین یعكس الحال في مرحلة تقدیم السلعة وبصفة خاصة إذا انفردت بخصائص، معین 

  )2(.قیمكن للشركة أن تكون أكثر حریة ومرونة في تحدید أسعارها

رئیسا في وضع الأساسي الذي تعتمد علیه الإدارة في تحدید سعر تلعب التكالیف دورا : التكالیف  -4

الخدمة أو المنتج ، حیث یتعین على سعر یتم وضعه أن یكون كافیا لتغطیة التكالیف الخاصة بالإنتاج 

والتوزیع والترویج، بالإضافة إلى هامش معقول للریح مقابل الجهد المبذول والحظر الذي ینطوي علیه 

                                                           
  . 287، ص 2004دار حامد ، : ، الأردنالتسویق المصرفي،  لعجارمةتسییر  )1(

  .294، ص 291، ص1988الدار الجامعیة، : مصر. المفاهیم والاستراتیجیات: التسویق  .فرید الصخر،محمد  )2( 
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عة أو الخدمة ، لذلك، فإن التكالیف تمثل بعدا هاما في إستراتیجیته المستعیر التي تتبناها إنتاج تلك السل

   )1(.أولا المؤسسة 

هناك مجموعة من العوامل الخارجیة المؤثرة على قرارات التسعیر في الشركة : العوامل الخارجیة: ثانیا

  : وهي 

على و للسعر فإن السوق والطلب یحدد الجدارة  إذا كانت التكالیف تحدد الجدارة دنى: طبیعة السوق -1

المشتري والمستخدم أن یوازن بین المنافع المتحققة والسعر، وعلى المسوقین فهم العلاقة بین السعر 

والطلب على المنتج، وقرارات السعر تحتاج إلى فهم ردود الفعل للزبائن نحو الأسعار ومعرفة عوامل 

  .السوق

، عدد الاحتكاریةویمیز المسوقون ، بین المنافسة التامة لمنتج واحد توجد منافسة السوق  :المنافسة -2

من المشتركین، والباحثین لعدة منتجات ثم توجد سوق المنافسة باحتكار القلة ، عدد قلیل من الباعث 

  .السوق التامة، وجود بائع واحد في الاحتكاریةالبعض، وأخیرا سوق المنافسة یتحسنون، من بعضهم 

تحدید الأسعار على أساس القیمة المدركة طریق المشاعر : المستهلك إدراكالتسعیر على أساس  -3

  .التي تحرك بواعث قرار الشراء

  :ومن هذه العوامل ما یلي:  العوامل البیئة المحیطة  -4

  ، تراجع ، معدلات فائدة ازدهارمثل التضخم،  الاقتصادیةالعوامل  -أ

  .تمثل القوانین والتشریعات والأنظمة الصادرة : القانونیةالعوامل، -ب

  .معدلات الفائدة للقروض - 

 )2(.عفاء هن الضرائب للمواد الأولیةالإ - 

. 

. 

. 

.  

                                                           

  .159، ص 1994ن،د: الأردن  .المصرفيأصول، التسویق،  .لاعناجي ، م )1( 

  .185، ص 180، ص ص 2011الأردن، دار المسیرة،  .سیاسات التسعیر .ریا، أحمد عزام وعلي فلاح الزعبيزك )2( 
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  : السیاسات السعریة -5

یعد السعر أهم عناصر المزیج التسویقي المؤثر في السوق، ونجد أن ما یشغل المؤسسة لیس فقط    

البث والتقصي من أجل تقدیم خدمة للسوق، وإنما هي السیاسة السعریة والتي تتضمن ربحا معقولا 

  : ویمكن إیجازها في ما یلي )1( للمؤسسة مع تحقیق لرضا للزبائن،

  : قسیاسة قشط السو: أولا

مستعدة لدفع سعر عال لإشباع دولفر التمییز مع بدایة تقدیم السلعة هناك مجموعة من المستهلكین    

عندهم وهناك تكون الفرصة مواتیة لكي تعرض السلعة الجدیدة بأعلى سعر ممكن قبل أن تتعرض 

  .المؤسسة لضغوطات المنافسة

یعرض السلعة الجدیدة بأسعار منخفضة یهدف وتقتضي هذه السیاسة : سیاسة التمكن من السوق: ثانیا

  .الوصول إلى أكبر عدد من المشترین المتوقعین ، والحصول على أكبر حصر من المبیعات في السوق

عندما یستقر السعر لوحدة معینة من منتج ما لفترة طویلة یصبح سعر : سیاسة الأسعار المعتادة: ثالثا

  .سلعة ما معتادا یصبح من العب زیادته

وقد یلجأ المنتج عند الضرورة إلى تغییر الكمیة أو الجودة أحرصا على إبقاء السعر المعتاد على ما    

  .هو علیه

سیاسة یتبعها بعض المنتجین حینما یجدون أن إحدى سلعهم قد باءت بالكساد : سیاسة التحمیل: رابعا

ون ببیع تلك السلعة حیث لا یسمحل كمیة من ولم یقبل الموزعون على شرائها إذ یجدون الموزع على قبو 

    .)2(البائدةذلك بكمیة من السلع  اقترنالسلع الرائجة إلا إذا 

  :السیاسة السعریة وسلوك المستهلك -6

متزاید من قبل الباحثین في المجال التسویقي لأهمیة البالغة  باهتمامحضي إدراك المستهلك للسعر     

سیما في سوق تشتد فیها المنافسة یوما بعد یوما، لذلك تحاول المؤسسات الیوم التقرب من لمستهلك في لا

السعریة التي تعتبر وسیلة  الاختیاراتعلى  بالاعتمادمحاولة منها لقیام أثر السعر على قراراته الشرائیة 

                                                           
ص  2010دار صفاء ، : الأردن. المزیج التسویقي المصرفي .ي حمودي العطار وحسام حسین شیاععلاء، فرحان طالب وفؤاد )1( 

84.  
  .122 - 120، ص ص 1997دار صفاء ، : الأردن  .2ط. من المنتج إلى المستهلك: التسویق  .الحاج وآخرون ،طارق )2(
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قیة في إطار بحوث التسویق  التي من الوسائل، المعتمد علیها لجمع البیانات الأولیة من البیئة التسوی

  : ختبر السعر بناءا على فهم وإدراك المستهلك للسعر في جمیع مستویاتها وبالتاليت

مساعدة المنتج أو الموزع على تحدید أفضل، سعر أو فرق سعري بناء على العلاقة بین السعر  - 

  .والمنفعة التي یقیمها المستهلك

هلك، في إطار العلاقة بین السعر والجودة التي تتفاوت فیها دراسة إدراك السعر من قبل المست - 

  .العلامات التجاریة یساعد على تحدید السعر في مناخ تنافسي 

  .إمكانیة تجزئة السوق بشكل أفضل عند معرفة طبیعة إستجابة المستهلك للسعر - 

  .من خلال العلاقة بین العلامة وإدراك للسعر المنتجالمحافظة على صورة  - 

مساعدة المؤسسات على تحدید مواطن تعزیز القیمة التي یرغب فیها المستهلك، وعلیه یعكس إدراك  - 

أثر السعر المدرك، على قرار الشراء والذي یمكن قیاسه من  حبوضو له  استجابتهالمستهلك للسعر وأنماط 

الأسعار  اختیارمرونة الطلب السعریة،  كاختیارالتسویقیة السعریة  الاختیاراتخلال أنواع مختلفة من 

   )1(.التجریبیة وكلها تبحث في كیفیة تصور المستهلك للسعر والسیاسات المبنیة علیه والاختباراتالنفسیة 

  :سیاسة الترویج :خامسا

  : تعریف سیاسة الترویج -1

وأماكن وجوده  استخدامهتهلك بالمنتج وخصائصه ووظائفه ومزایاه وكیفیة هي عملیة تعریف المس   

  .بالسوق، وأسعاره بالإضافة إلى محاولة التأثیر على المستهلك وحثه وإقناعه بشراء المنتج

عنه إذ لا یمكن لأي منشأة أن تبیع منتجاتها  استغناءویعتبر نشاط الترویج نشاطا ضروریا لا یمكن    

  .إلى المشترین المرتقبین مهما بلغت درجة جودتها دون وصول المعلومات الكافیة عن هذه المنتجات

التسویقي الذي یهدف إلى أخبار أو إقناع أو تذكیر الأفراد  الاتصالویمكن تعریفها أیضا بأنها سیاسة    

  )2(.منتج أو فكرة أو مؤسسة باستخدامبقبول أو إعادة الشراء أو بالتوجیه أو 

للمعلومات وفي تسهیل بیع السلعة أو  منافذن الجهود والبائع في إقامة ، بأنها التنسیق بیوتعرف كذلك    

  .)3(الخدمة أو في قبول فكرة معینة 

  :وظائف السیاسیة الترویجیة -2

  : یحصل المستهلك على مزایا مباشرة وسریعة وهي: من وجهة نظر المستهلك: أولا

                                                           
  .97، ص 85، ص 2006، جامعة الجزائر، " أثر السعر على قرار الشراء" لمیاء، عامر   )1(
  . 385ص .مرجع سابق  .الدین أمین أبو علفة ،عصام  )2( 
  .7، ص 2011دار زهران، : الأردن  . والإعلانالترویج .سمیر، العیدلي )3( 
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م ومشاعرهم فقو یحلق الرغبة لدى المستهلك من خلال العمل بسیاسات تهدف للوصول إلى المستهلكین  - 

  .یرغبون، فیه وما یحتاجونه، بما رجل التسویق بتركیز المستهلكین

  .یعلم المستهلك من خلال المعلومات التي تقدم حول السعر، الحجم والضمانات التي تقدم مع السلعة - 

ة یحقق تطلعات المستهلك فعندما یشتري المستهلك سیارة صغیرة من، ماركة معینة فهي تعبر عن سهول - 

  . الحركة، السرعة وهكذا

بالنسبة لرجل التسویق یعتمد على النرویج لكي یؤثر على الطلب : من وجهة نظر رجل التسویق: ثانیا

  :بإحدى الطرق التالیة

على رجال البیع، الموزعین تحفیز  الاعتمادزیادة المبیعات والحفاظ على الحجم الكبیر منها من خلال  - 

  .تالمستهلكین، تنشیط المبیعا

المبیعات في هذه الحال یعتبر الترویج من، أهم الوسائل التي تلجأ إلیها  انخفاضالتغلب على مشكلة  - 

 الاستهلاكیة، وهناك الكثیر من الأمثلة لبعض السلع الإنذارالمؤسسة في محاولة إنقاذ منتج معین من 

  .التي كان في طریقها للزوال لولا الإعلان

على الترویج وعناصره لتعریف المستهلكین بمزایا السلعة الجدیدة  الاعتمادتقدیم سلع جدیدة من خلال  - 

  )1(.التي تقدمها

  :أهداف السیاسات الترویجیة -3

محل الترویج، وإقناعهم به، ثم تذكیر  بالشيءنشاط الترویج له ثلاث أهداف أساسه، هي إخبار الأفراد    

وعند تحدید رجل التسویق للأهداف فلابد أن  يء،الأفراد بالخبرات السارة المرتبطة بإستخدام هذا الش

  .تشریط هذه الأهداف بنوع التأثیر المطلوب إحداثه فیمن ، یوجه إلیهم نشاط الترویج

فإن ) شراء منتج: مثلا(موضوع الترویج  الشيءبول، النهائیة المرغوبة هي ق الاستجابةوعلى الرغم من أن 

النهائیة تتوقف على العدید من المتغیرات البیئیة التي لا تستطیع الشركة أن تتحكم فیها  الاستجابةهذه 

   )2(.مثل درجة المنافسة في الأسواق

التأثیر على السلوك  یهدف إلى توصیل المعلومات عن السلع من البائعین إلى المشترین بغرض   

حول السلع والخدمات  وإثارتهمالشرائي لجمهور المشترین، بمعنى یهدف إلى إخبار المستهلكین 

                                                           

دار الیازوري العلمیة، : الأردن . أسس النظریات وتطبیقات: الترویج والإعلان التجاري .ةی، عباس العلاق وعلي، محمد ربایعبشیر )1( 

  .13-11، ص ص 2007
  .5، ص 2002الدار الجامعیة، : مصر .الإعلان.إسماعیل، السید  )2(
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وتنشیط متعددة الأشكال هدفها تحقیق  اتصالالمعروضة للبیع، وعلیه یمكن القول بأن الترویج هو عملیة 

  )1(.والمتعارف علیها الطلب على السلع والخدمات وذلك باستخدام مختلف وسائل الترویج

  :عناصر المزیج التسویقي -4

ولكنهم في نفس الوقت لا یختلفون . لا یتفق كتاب التسویق، على العناصر التي یحتویها النرویجي    

  : حول أربعة عناصر والعناصر المتفق علیها هي

  الإعلان،  - 1

  .البیع الشخصي - 2

  .النشر - 3

  .تنشیط المبیعات - 4

  .هذه العناصر، عناصر أخرى مثل العلاقات العامة، الغلاف وقد یضاف إلى   

   Adreertising: الإعلان: أولا.

أي شكل من أشكال تقدیم الأفكار، أو السلع، أو الخدمات الغیر " یعرف نشاط الإعلان على أن    

  ."ة الأجر بواسطة معلن محدد ومعروفشخصیة والمرفوع

  :تحدید الخصائص الأساسیة الخاصة بالنشاط الإعلانيإلى هذا التعریف یمكن وبالنظر    

  .یصل إلى أكبر شركة من المستهلكین في فترة قصیرة - 

  .غیر مباشرة اتصالالبائع والمشتري ، فهو وسیلة غیر شخصیة بین  اتصالیعد وسیلة  - 

  .یتحمل البائع الذي یقوم بالإعلان التكلفة - 

  .لرجال البیع ویصبح الزبون أكثر قابلة الإقناع یسهل عمل رجال البیع لأنه یمهد الطریق - 

  .یكون المعلن معروفا ومحددا في جمیع الحالات - 

 )2(.بالمقارنة بأهمیته في السلع الصناعیة  الاستهلاكیةتزداد أهمیة الإعلان ، عند التعامل مع السلع  - 

. 

. 

. 

.  

                                                           
  .213، ص 2000دار وائل للنشر، : الأردن. التسویق الصناعي. أحمد ، شاكر العسكري )1(

جامعة محمد خیضر  .مذكرة ماستر". ةقتصادیالاتأثیر التسویق الإلكتروني على المزیج النرویجي في المؤسسة " .خالد، فراز )2( 

  .42، ص 2014الجزائر، 
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   personal selling: البیع الشخصي: ثانیا

خلال محادثة شخصیة مع مشتري محتمل أو عملیة تقدیم شفهیة من " یعرف البیع الشخصي، على أنه   

وبالنظر إلى هذا التعریف یمكن تحدید الخصائص التالیة لسیاسة البیع " أكثر یهدف إتمام عملیة البیع

  :الشخصي

  .یعد إتصالا مباشرا ووجها لوجه بین البائع والمستهلك المحتمل  - 

یمكن لرجل، البیع أن یعدل من المزیج التسویقي للمنظمة بصفة عامة، وللرسالة الترویجیة بصفة  - 

خاصة وفقا لحاجة كل قطاع سوفي معین، بل یمكن أن ینسحب ذلك على مستوى كل مستهلك على 

  .حدى

ردود أفعال تدفقا من المعلومات المرتدة بصورة سریعة ومباشرة ورشي تتمثل في یوفر البیع الشخصي  - 

  )1(.المستهلكین تجاه المزیج التسویقي للشركة

   publicityالنشر : ثالثا

مدفوعة الأجر وهي تكون، على شكل إعلان، أو خبر عن منتج  غیر مباشرة وغیر اتصالوهي عملیة    

  )2(.أو منظمة دون ذكر لأسمها أو عنوانها

ویتخذ النشر أكثر من صورة، كالمقالات، وللتحقیقات الصحفیة، وبالتالي فهو یتشابه مع الإعلان في    

لكنه یختلف عن الإعلان في أنه . الانتشارغیر شخصي، حیث یتم من خلال وسائط واسعة  اتصالكونه 

شرة للجدیدة التي تقوم غیر مدفوع القیمة بصورة مباشرة، بمعنى أن المنظمة لا یقوم بدفع مبلغ نقدي مبا

بنشر أخبار عنها، لكن في مقابل ذلك تتحمل تكالیف أخرى في سبیل استقطاب محرر الجریدة، أو مذیع 

  .التلفزیون

  : ویتصف النشر أداة ترویجیة لممیزات أهمها   

  المصداقیة، فالجمهور غالبا ما یمیل إلى تصدیق الرسالة المنشورة عن الإعلان،  - 

ر عادة مساحات أكبر في عرض المعلومات، عكس الوضع في الإعلان، الذي یأخذ یتوافر للنش - 

 )3( .مساحة صغیرة في الجریدة، أو وقت قصیر في التلفزیون بسبب تكلفة المرتفعة 

.  

                                                           
  . 22 -20، السید، مرجع سابق، ص ص إسماعیل )1(
ص  2007 ،المناهجدار : الأردن .2ط.  التحلیل، التخطیط الرقابة: إدارة التسویق. اسم الصمیدعي ورشاد محمد یوسف جمحمود ،  )2(

297.  

   .408ص 2001دار الفكر الجامعي، : مصر. إدارة التسویق في بیئة العولمة والأنثرنث.محمد، فرید الصحن، وطارق طه أحمد  )3( 
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   sales promation: تنشیط المبیعات: رابعا

وهي حوافز مادیة قصیرة الأجل، تقدم إلى الوسطاء، الموظفین والعملاء یهدف التحفیز على قرار    

  )1(.الكوبونات، العینات المجانیة، المسابقات الخصومات والهدایا: الشراء مثل

ویشیر تنشیط المبیعات إلى كافة الأنشطة الترویجیة التي تدعم البیع الشخصي، والإعلان والدعایة    

والتي تشجع العملاء على الشراء مثل المعارض، الهدایا والمسابقات التي تخدم الأهداف الرئیسة للترویج 

  )2(.والتي تتلخص عادة في الإعلام ، الإقناع والتذكیر

  :ط المبیعات العدید من الوسائل نذكر منهاوتستخدم في تنشی   

تخفیضات في . المسابقات - الكوبونات التي تستبدل بهدایا - العینات المجانیة: الموجهة إلى المستهلك -أ

  .السعر في حال شراء أكثر من وحدة

 - مسموحات الترویج - وسائل، مساعدة لعرض السلع - جائزة الأحسن موزع: المواجهة إلى الموزعین -ب

   )3(.دایا في حال بیع كمیة كبیرة من المنتجه

  : سیاسات الترویج -5

تعتمد صیاغة سیاسات الترویج على الأهداف التسویقیة العامة للشركة، وحیث تكون هناك منتجات    

محددة وعلامة تجاریة وشكل محدد للعبوة لأسعار موضوعة ومنافذ توزیع ثم اختیارها وتؤثر لتسویق 

  : ومن أهم العوامل المؤثرة في صیاغة السیاسات الترویجیة ما یلي )4(الأخرى،

  : دورة حیاة المنتج: أولا

إذ أن المرحلة التي تمر بها دورة حیاة المنتج تؤثر على حجم الترویج المطلوب ونوعیته وتغییر سیاسة    

ن، یحتاجون إلى رسالة الترویج المطلوبة في كل مرحلة من المراحل التي المعرض لها حیث أن المتعاملی

ذات طبیعة خاصة في كل مرحلة فمهمة الترویج في مرحلة التقدیم هو أن یكون المشتري على علم بكل 

عن المنتجات المقدمة وإقناعه بالشراء، إلا أن دفع المشتري للتعامل مع منتجات الشركة یتطلب  شيء

  .)5(.جهدا مختلفا

…  

                                                           
  .188، ص 2008دار المناهج ، : الأردن .  التسویق في المشاریع الصغیرة. إلهام، فخري طملیه )1(
  .119، ص 2006.دار الیازوري العلمیة: الأردن . مبادئ التسویق. نعیم، العبد عاشور ورشید نمر عودة )2(
  .301 -300، ص ص 2004. الدار الجامعیة: مصر . مبادئ التسویق. محمد، فرید الصحن، ونبیلة عباس )3(
  .22، ص2001مجموعة النیل العربیة، : مصر. أسرار الترویج في عصر العولمة. محسن فتحي عبد الصبور )4( 
  .301، مرجع سابق، محمد، فرید الصحن، ونبیلة عباس )5( 
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  :نوعیة السوق: ثانیا

تختلف وسائل الترویج المستخدمة وفقا لنوعیة السوق، فهناك اختلاف بین سوق السلع الإستهلاكیة   

 .مشتري الصناعيوبین، سوق ال

  :نوعیة المنتجات :ثالثا3

السوق فحسب على استراتیجیات السوق المستخدمة بل إن، لكل نوعیة من المنتجات  اختلافلا یؤثر    

في السوق الواحد قد تحتاج إلى مزیج ترویجي مختلف، فسیاسات الترویج المستخدمة في السلع 

  .الخاصة یختلف اختلافا كبیرا عن التسویق، السلع المیسرة وكذا الأمر بالنسبة لسلع التسویق الاستهلاكیة

  :الطلب اعتبارات :عاراب

یستخدم الترویج بهدف زیادة الطلب على المنتجات أو المحافظة علیه، فضلا عن أنه قد یستخدم للحد    

على سیاسات سعریة في التعامل  مع  الاعتمادمن حجم الطلب في حالة الطلب الضار وخاصة إذا كان 

  )1(.السوق

  :الترویج وسلوك المستهلك -6

طط أو یخ بهم، الاتصالالتسویقیة في حدودها المستهدفة تتباین الأفراد الذین، یتم  الاتصالاتتتباین      

التسویقي هو المستهلك، فإن ذلك یعني  ولطالما كان الجوهر في الاتصال. الاتصال بهممن أجل 

تباعدة في الكبیرة والم للاختلافات، نظرا الاتصالفي طریقة ومنهج الأسلوب المعتمد في ذلك  الاختلاف

بعضها ما بین المستهلكین، تبعا للخصومات التي یتمایزون، بها بعضهم إلى البعض الآخر وبحسب 

  .لها أو یحملونها المؤثرات الخارجیة والذاتیة التي یصنعون

یستوجب علیها دراسة سلوك وهذا الأمر بطبیعته سوف ینعكس على المنظمة التسویقیة التي      

للوسیلة المناسبة في الوصول، إلیه  الاختبارلسوق المستهدف الذي یكون به، لتحقق المستهلك تبعا إلى ا

  .التأثیر به وإقناعه عملیة الشراءو 

تنصب على وبالتالي تعود مسألة دراسة سلوك المستهلك بالنفع للسوق والمستهلك، بذات الوقت لأنها     

وبحاجة في الوصول والتواصل معه خاصة ، ق أهداف المسوق، من جانب ویحقتقدیم ما یرضي المستهلك

وأن قرارات المستهلك في الشراء لا تبیع من حالة عقوبة أو آنیة بل هي تفاعل مشترك بین مجموعة من 

  .  لقرار لشراء اتخاذهخطوات متسلسلة في  لاعتماده المؤثرات والتي تقود

                                                           
  .261 - 260ص ص . 2001. دار قباء : مصر .إستراتیجیات التسویق، في القرن الواحد والعشرین. أمین ، عبد العزیز )1( 



السیاسة التسویقیة                                                                                                   لرابعالفصل ا
 

 

85 

وهناك علاقة منطقیة ومتینة بین مراحل، عملیة الشراء لدى المستهلك وسواء كان قبلها أو خلالها أو    

بعدها، مع عناصر مزیج الترویج، حیث لكل عنصر منها دور وأهمیة في التأثیر على سلوك المستهلك، 

  )1(.وبالمرحلة الشرائیة التي یكون فیها

المشار والأحاسیس، داخل النفس البشریة وتحریك الغرائز ق على إثارة وتعتمد ثقافة الترویج في التسوی    

في حیث  الكامنة والساكنة ودفعها للشراء ویؤثر الترویج على قرار بالنسبة للمستهلك، حیث نظهر ذلك

خل المستهلك إلى أحد الأسواق فترى أنه یشتري سلعا أخرى ظهر ذلك، في بعض الأحیان عندما یدی

كما تعد عناصر المزیج الترویجي وسائل تأثیر  )2(.له نتیجة تأثیرات الجهود الترویجیةإضافة لها خطط 

على المستهلك وعلى اتخاذه لقراراته الشرائیة بحیث أنها تعد خارج بسیطرة المستهلك  بحیث تقوم 

المؤسسات من خلال هذه الأنشطة والفعالیة بالتأثیر في بلدك الأفراد ودفعهم إلى شراء منتجاتهم وتحقیق 

  )3(.حقق المؤسسة أهدافهاالرضا والإشباع لهم، على ا، ت

  : سیاسة التوزیع :سادسا

  : مفهوم وطبیعة سیاسة التوزیع -1

بأهمیة خاصة في المزیج التسویقي خاصة والسیاسة التسویقیة  )المكان(سیاسة التوزیع  تحضى     

للمنظمة من الممكن أن تصبح غیر ذات قیمة في حالة فشل هذا  عامة، لأن باقي الجهود التسویقیة

  .النشاط في تحقیق هدفه، أي عدم وصول المنتج إلى المستهلك في الوقت والمكان المناسب 

ویقصد بها تلك السیاسة الهادفة لجعل منتجات المنظمة متاحة لعملائها المستهدفین وتفهم الدور   

خلق المنفعة الزمنیة، والمكانیة تتیح للمستهلك الحصول على المنتج في  الرئیسي الذي یلعبه التوزیع في

المكان الملائم، ولا یعني ذلك اختیار أقرب الأماكن للعمیل ، إنما تعني اختیار أسس الأماكن التي یتوقع 

  . أن یجد فیها المستهلك المنتج

وعلیه یتضح، أن توافر . لذي یطلبه العمیلأما المنفعة الزمنیة ، فتعني أن یتم توفیر المنتج في الوقت ا   

  )4(.المنتج مكانیا وزمنیا یعتبر عنصر أساسي في النشاط التسویقي

                                                           
  .186 - 185، ص ص 167، ص 2006. دار ومكتبة الحامد: الأردن  .التسویقیة والترویج الاتصالات. البكري،ثامر  )1( 
  .35 ص ،31ص . 2009. دار صفاء للنشر والتوزیع: الأردن. التسویقیة والاتصالاتإدارة لترویج . علي، قلاج الزعیمي )2(
 جامعة.ماجستیررسالة ." للمؤسسة الترویجیةالشرائیة للمستهلكین على فاعلیة السیاسة  تالسلوكیااثر دراسة ." عبد الوهاب، جباري)3(

  .97، ص 2006الجزائر، .محمد بوضیاف 
  .263ص ،2005منشأة المعارف، : مصر . التسویق والتجارة الإلكترونیة. طارق ، طه ) 4( 
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قنوات التوزیع المناسبة من القرارات المهمة والإستراتیجیة بالنسبة  باختیاروتعتبر القرارات المتعلقة    

للشركة، وأن أي خطأ في اختیار نوعیة القنوات التوزیعیة قد یكون له أكثر كبیر في فشل السلعة أو 

  .الخدمة

  :  طرق التوزیع -2

تختلف طرق الترویج من حیث كونها مباشرة أو غیر مباشرة، ویجب على، المنتجین، اختیار إحداهما    

  .أو الجمع بینها، وبین خلال ذلك، یتم انسیاب وتدفق السلع إلى الأسواق

  : التوزیع المباشر: أولا

 ویتم ذلك ،ري الصناعيویقصد به قیام المنتج بتوزیع إنتاجه مباشرة إلى المستهلك النهائي، أو المشت   

 طولا إذ تقوم الجهة فذ التوزیعالمباشر بالمستهلك، یعتبر هذا النوع من التوزیع أقصر منا بالاتصال

  : كما یلي ویتم ذلك )1( سسات التوزیع المتاحة في الأسواق،على مؤ  الاعتمادمنتجاتها دون المنتجة بتوزیع 

  : بالنسبة للسلع الاستهلاكیة – 1

  متاجر یملكها المنتجعن طریق  - 

  .جولین بالطواف على منازل المستهلكینتعن طریق الباعة الم - 

  .عن طریق البیع بالبرید أو التالفون - 

  .البیع الآلي بواسطة الماكنات عن طریق - 

یتم توزیع السلع الصناعیة إلى المشتري الصناعي بطریقة التوزیع المباشر : بالنسبة للسلع الصناعیة -2

  :طریقتینمن خلال 

  :التوزیع غیر المباشر: ثانیا.

على الوسط في توزیع السلع والخدمات، ویتم ذلك  لتوزیع غیر المباشر قیام المنتج بالاعتمادیقصد با   

عن طریق نوعین، من الوسائط، النوع الأول هم الوسطاء الذین یمتلكون السلعة وهم التجار بأنواعها 

 یمتلكون، السلعة ولكنهم یبیعونها لحساب المنتج وهم الوكلاء بأنواعهم والنوع الثاني هم الوسطاء الذین لا

 .والسماسرة

.  

                                                           
، 2007الجزائر . جامعة محمد بوضیاف. مذكرة ماستر" . في رسم الإستراتیجیات التسویقیةدور البحوث التسویق ." بدرة ، كروغلي )1( 

  .56ص
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یتم التوزیع غیر المباشر من خلال قنوات توزیعیة  تختلف باختلاف نوعیة : طرق التوزیع غیر المباشرة

  )1(.أم صناعیة استهلاكیةالسلع الموزعة سواء كانت 

   :الاستهلاكیةقنوات توزیع السلع  -1

  .المستهلك         تاجر التجزئة              من المنتج * 

  .المستهلك    تاجر التجزئة          تاجر الجملة         من المنتج       * 

  .المستهلك           تاجر التجزئة           تاجر الجملة      وكیل       من المنتج      * 

  :   قنوات التوزیع للسلع الصناعیة -2

  المشتري الصناعي        وكیل         الصناعي             من المنتج *

  .الموزع الصناعي       وكیل                   من المنتج      * 

     )2(.المشتري الصناعي       الموزع الصناعي                  وكیل      من المنتج       * 

  : أهداف تصمیم قنوات التوزیع -3

یعمل المدراء على تصمیم قنوات التوزیع یعمل المدراء على تصمیم التوزیع، واحدة أو أكثر من   

  : الأهداف الآتیة 

  :زیادة وفرة السلع والخدمات للزبائن الجوهریة: أولا 

یتمثل المثل الهدف الأساسي لآیة قناة توزیع في توفیر المنتجات الملائمة للزبائن فبالنسبة للسلع       

عند تقدیم السلع، الأول، بلوغ المستوى المطلوب  الاعتبارهنالك جانبین، یجب أخذهما بعین : الاستهلاكیة

كما یؤثر السوق وعوامل . تمركز عملیات الشراء عند المتاجروالثاني، هو . من تغطیة أسواق التجزئة

تحقیق المستوى المرغوب من توافر المواد، خاصة عندما یكون الطلب محدود، أو المنافسة على إمكانیة 

الماركة تمتلك، قصة صغیرة في السوق الإجمالي، عندها سیكون من الصعب إیجاد باعة المفرد أو 

إلى تقدیم الحوافز والمغریات، أو اللجوء إلى لذا تلجأ عادة الشركات . الجملة اللذین بمقدورهم توفیرها

  .الأنثرنث

  إشباع حاجات الزبون من خلال تقدیم مستویات عالیة من الخدمات : ثانیا

الهدف الثاني لقنوات التوزیع الذي یكون قریبا نسبیا إلى هدف توافر المواد، إلا أنه أوسع مدى وهو     

هذا الهدف یمیل إلى أن یكون إن . الزبائن الخدمةت ضمان تحقیق مستوى مستهدف من إشباع احتیاجا

                                                           
  .233 -231، ص ص 228، 226، 221، ص 2013دار زهران، : الأردن. إدارة التسویق. قحطان ، العبدلي، وبشیر العلاق )1( 

  .181 - 180، ص ص 2012 ،الإعصار العلميدار : الأردن. مدخل معاصر :مبادئ التسویق. یرةخسمر، توفیق  ) 2( 
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أمرا حاسمها بالنسبة للأعمال المتبنیة الاستراتیجیات الدفاعیة والمحلیة التي تحاول أن تمیز نفسها عن 

، الملائمة، خدمات ما بعد الاتصالات ،زمن دورة الطلب( المنافسین في واحد أو أكثر من أبعاد الخدمة 

  ...).البیع

  : الجهد النرویجي ضمان :ثالثا

الشركة على دعم ترویجي قوي من  منتجاتمن بین الأهداف الأخرى لقناة التوزیع هي حصول    

  :ویكون الدعم القوى للمبیعات ضروریا عندما. أعضاء القناة التوزیعیة

  .تسوق الشركة منتجات صناعیة مرتفعة السعر ومعقدة التكنولوجیا  - 

  السوق شدید المنافسة  - 

، في جودة )1(التفوق على اعتمادایحاول المدافعون، المتمیزون، أن یحصلوا على ، المیزة التنافسیة  - 

  .أو خدمة الزبون المنتج

  .الحصول على معلومات السوق بالوقت المناسب وبالتفاصیل، المطلوبة: رابعا

سریعة ودقیقة للمعلومات ، على تغذیة عكسیة من أماكن التسویق، فإنهم یعتمدونیسبب قرب الوسطاء    

، جدیدة حركات المنافسین ومنه دخول أسواقالسوقیة المتمثلة بتوجیهات المبیعات، مستویات المخزون، وت

  )2(.عن طریق توسیع سوق المنتجات وتطویرها

  :زیادة فاعلیة الكلفة: خامسا

قناة التوزیع للشركة ویناسب التكالیف المترتبة جراء بلوغ أهداف یجب أن تصمیم القنوات لتخفیض      

قیادة الكلفة المنخفضة، والمدافعون، على آیة حال هناك ( عادة الأعمال التي تتبنى سیاسات، هذا الهدف

  .الأهداف الأخرى الأداءدائما مفاضلة بین تكالیف قناة التوزیع وبین تحقیق مستوى عال من 

  :الحفاظ على المرونة:سادسا

، إضافة أنواع هل عندما التحول إلى هیكلة جدیدةیقصد بالقناة المرنة هي تلك القناة التي یكون من الس   

جدیدة من الوسطاء، دون أن یترتب على ذلك، تكالیف إضافیة، أو یؤدي إلى نشوء صراعات بین أعضاء 

 )3(.القناة

.  

                                                           

  .350 - 349، ص ص 2013دار صفاء،  :الأردن. أفكار وتوجیهات جدیدة: إدارة التسویق .يعاللام ودغسان، قاسم داو  )1( 

  .23ص ،1999دار وائل، للنشر : الأردن. إدارة قنوات التوزیع .هاني ، حامد الضمور )2( 
  .352 -350ص ص ،مرجع سابق  . د اللامعيو غسان، قاسم داو  )3(
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  : العوامل المؤثرة في اختیار سیاسة التوزیع -4

مج من العوامل تؤثر فیه، ولا یحید التوزیع عن هذه القاعدة، ذلك ن السیاسة التسویقیة لكل عنصر م   

  : ، الأمثل، تحكمه جملة من العوامل، نوجزها كالآتيألتوزیعيأن اختیار سیاسة التوزیع المناسبة والبدیل 

  : طبیعة المستهلك أو المستخدم الصناعي: أولا

  ذلك العامل المرتبط بطبیعة السلعة لتوزیعيامن العوامل الإستراتیجیة المؤثرة في اختیار البدیل    

وطبیعة المستهلك، أخیرا أم مشتري صناعي، ویفضل المشتري الصناعي عادة ) یة أو الصناعیةاستهلاك(

ة والمنتجات التجزئجر التعامل المباشر مع الشركة المنتجة، أما المستهلك فیشتري أغلب احتیاجاته من تا

ویؤثر . الصناعي یتم توزیعها عن طریق أكثر من قناة واحدة والمشتري التي تباع لكل من المستهلك

  .التحول في أنماط المستهلك على قرار اختیار قنوات التوزیع

   : الخصائص الممیزة للسلعة: ثانیا

المثالي، لقنوات التوزیع فالسلع القابلة للتلف بسرعة أو التي لا  الاختیارتؤثر طبیعة السلعة أیضا في    

بالثلاجات لفترات طویلة مثل السلع الزراعیة والسلع التي یخضع للمودیلات المتغیرة حسب  الاحتفاظتقبل 

بسرعة من قناة لأخرى خلال مسافة ووقت محدودین، أما السلع المركبة الصعبة المواسم عادة ما تتحرك 

  .بعض السلع باستثناءبیعها مباشرة من الشركة الصناعیة للمشتري فیتم 

بالنسبة للسعر فإنه كلما، نخفض سعر السلعة كلما طالت قنوات توزیعها وهو الحال في توزیع السلع  و   

  .المیسرة الرخیصة الأسعار

  ):الشركات الصناعیة( خصائص المنتج : ثالثا

كات الصناعیة وتوفر لها أسطول مناسب للنقل، وإمكانیات مالیة من الملاحظ أنه كلما كبر حجم الشر    

مناسبة، كلما فضلت هذه الشركات القیام بعملیات التوزیع عن طریقها فهي عادة ما تقوم هذه الشركات 

  .مراكز للتوزیع والبیع بتعیین رجال البیع وتملك

قنوات التوزیع على اختیار القناة وعلیه تؤثر رغبة الشركات الصناعیة في الرقابة والسیطرة على    

، ولا مركزیة سوف تعني طرة على قنوات التوزیع أو أغلبهاالمناسبة فمركزیة الرقابة سوف تعني السی

  .عدد كبیر من قنوات التوزیع الاعتماد
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  : خصائص البیئة التسویقیة: رابعا

وتؤثر البیئة التسویقیة عادة قي قرارات اختیار قنوات التوزیع مثال ذلك عوامل المنافسة والقوانین    

فهناك بعض السلع الزراعیة التي یتم تسویقها تعاونیا في . الحكومات وغیرها وتدخلالمنظمة الأسواق 

  .السوق مثلا

فراد للمشاركة في تنشیط حلقات كما أن قصر التجارة على السكان الأصلیین یعطي الفرصة للأ   

وهذا ما سیزید الإنتاج  ،التوزیع، وهذا ما سیزید من أعداد التجار والموزعین للسلع الوطنیة المختلفة

  .وبالتالي سوف یضیق حلقات جدیدة للتوزیع والتصدیر للخارج

 یتطلب قیام تلك وأخیرا قد یحدث العكس تماما عندما نجد بعض الشركات أو موزعین، أقل كفاءة مما   

   )1(.المختلفة الشركات بالتوزیع الذاتي عن طریق تعیین رجال بیع أو استئجار محلات للتوزیع في الأسواق

منها تتخلص التوزیع  فذوكخلاصة كما تسبق، نجد أن العوامل المؤثرة في اتخاذ القرار بما یتعلق بمنا   

  :فیما یلي

  .خصائص المستهلك - 

  .، التجاريلمستهلك عن المستهلك من المستهلكسلوك ا نوع السوق، فیختلف - 

  .طبیعة السلعة من حیث الحجم ووزن، وقیمة الوحدة منها وخواصها - 

  )2(.أ إلى الوسطاء أم هي، التي تقوم بنشاط التوزیعطبیعة المنافسة وصفات الوسطاء بمعنى هل تلج - 

  :سیاسة التوزیع وسلوك المستهلك -5

لأي مؤسسة، خاصة المزید التسویقي لأي یعتبر التوزیع من العناصر الهامة في السیاسة التسویقیة    

متاح له في  للمستهلك، إذا لم یكن شيءمنتج جدید ومتمیز ومعلن عنه ویباع سعد جذاب قد لا یعني أي 

  .المكان والوقت الذي یطلبه

لهم بأنه ذو ذوق رفیع، مما  انطباع، لأنه یعطي ینویلعب رجل البیع دورا مهما في جذب المستهلك   

جید حول المنتج  انطباعیجعلهم یتفقون بما سیقترح من سلع وعلیه تساهم مواصفات رجل البیع في رسم 

  .وعدم التردد في أخد قرار شرائه من طرف المستهلك" وزیادة الثقة به 

                                                           

  .182 -179، ص ص 2006الدار الجامعیة، : مصر. وفاتفالتسویق بالمنظومات والمص. جار نفرید ، ال )1( 
   .172ص 2011 ،دار الفكر ناشرون وموزعون: لأردنا. التسویق الإلكتروني. سامح، عبد المطلب عامر وعلاء محمد سید قندیل )2(
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، وبالتالي فموقع المتجر نقطة بیع أقرب إلىفإنه یتجه عادة ما یرغب المستهلك في تلبیة حاجة معینة،   

المارون السیارات لیتمكن المستهلكون  للانتظارفي مكان یزدحم بالمارة، ویعملون على توفیر مكان 

بسیاراتهم من التوقف والشراء، كما یلعب الحجم والشكل والإضاءة على جذب المستهلك وكذلك التقسیم 

في لاء للمنتج بالرضا الناتج عن تجربة الشراء لمنتجاته وبثقة العمیل والجو العام للمنتج وعلیه یتأثر الو 

  .المتجر ومنتجاته والبائع في حد ذاته

بأدوات كل هذه العناصر والوسائل، تمارس تأثیرا على تصرفات المستهلك، الذي یتأثر بدوره خاصة    

  )1(.في إطار السیاسیة التسویقیة الترویج

   :سیاسات التسویقیة والإستراتیجیاتإعداد الو  سلوك المستهلك   :سابعا 

منهج العمل، لتحقیق أهداف عرفت بشكل عام بأنها الخطة أو الاتجاه أو : الإستراتیجیات التسویقیة -1

  .هناك، وهي الأسلوب والمكان أو الموقعما وهي الممر أو الجسر الذي یأخذنا من هنا إلى 

أما مفهوم الإستراتیجیة التسویقیة، فقد عرفت بأنها كشف إجمالي، الأهداف التسویقیة للمنظمة من     

  .)2(المنتجوتحدید ) المستهلك( حیث المشتري 

تقود إلى دعم الإستراتیجیة التسویقیة هي سلسلة من الأفعال المتكاملة والتي "  john scullyعرفها     

طویلة الأجل تتعلق بتنمیة ذلك المزیج  خطة"وعرفت كذلك على أنها ".منظمة وإسناد المیزة إنتاجیة لل

وتقوم المؤسسة من خلال صیاغة الإستراتیجیة التسویقیة بتحلیل "التسویقي الذي یحقق أهداف المؤسسة 

بیئتها الداخلیة ومن ثم التعرف على نقاط قوتها ونقاط ضعفها، وتحلیل بیئتها الخارجیة ومن ثم التعرف 

  .)3(والتهدیدات الواجب تفادیها اقتناصهاعلى الفرص الممكن 

إستراتیجیة  هناك العدید من المصارف والمؤسسات التي تتحرك: أهمیة الإستراتیجیة التسویقیة -2

من ،، إذ أنه من غیر إستراتیجیة تسویقیة خاصة في ظل المنافسةالمبادرة واضحة وتنتهج سیاسات 

                                                           
ص  2008الجزائر،  .جامعة محمد بوقرة. ماجستیرسالة ر  ." وك المستهلك، النهائيأثر العلاقات العامة على السل. " بایة، وقنوني )1(

  .33 -32، ص ص 30

 سد. دع .والإداریة الاقتصادیةالمعري للعلوم  ."الإستراتیجیة المصرفیة و  العلاقة بین رضا الزبون"  .معمر ، عقیل عبید )2( 

  .175ص
، جامعة ماجستیررسالة  ."الاقتصادیةیة للمؤسسة جویتر لك في صیاغة الإستراتیجیة الأهمیة دراسة سلوك المسته" .عمار، والي )3(

  . 67-66، ص ص 2012الجزائر، 



السیاسة التسویقیة                                                                                                   لرابعالفصل ا
 

 

92 

أن تحتفظ لزبائنها الحالیین أو أن تحصل على زبائن جدید كلما أن مثل الصعوبة بما كان للمؤسسة 

  .أهداف المصرفآثار عكسیة وهزات في تحقیق  تالاستراتیجیا

رة وخطیرة في تومن أهمیة بمكان وجودا إستراتیجیة تسویقیة للمؤسسة أو المنشأة لأنه هناك تغیرات مست   

البیئة التي تعمل فیها المنظمة وتتعرض فیها إلى صدمات ومفاجئات غیر متوقعة في الأنشطة التسویقیة، 

إلى إغلاقها بوجه المنافسین ویمكن تسمیة هذه الصدمات بالنوافذ لإستراتیجیة التي تسعى المنظمة 

تحدید الأهمیة في جملة من النقاط  وعلیه یمكن.)1(المحتملین قبل أن ینجحوا في الدخول إلى أسواقها

  :أهمها

كونها الوسیلة التي تتحقق من خلالها الأهداف التسویقیة ونقاط القوة في المؤسسة وكذا الإدارة التي یتم  - 

  .نقاط القوةمن خلالها استغلال هذه الفرص وتفعیل 

ة ومن نقاط الضعف وتعمل تساهم بالمقابل بالكشف عن مختلف التحدیات والمخاطر في البیئة التسویقی - 

  .على تجاوز ومعالجة تلك النقاط

على ضبط شامل وعمیق وعلى  بالاعتمادوهذا  الإستراتیجیةأفضل الخیارات  انتقاءكونها تساعد على  - 

  .یة فعالةتسویقي مرن وتجزئة سوقبحوث تسویقیة دقیقة ونظام 

خلال تحدید برنامج العمل، الملائم، وكذا في تساهم في تفعیل وترشید القرارات التسویقیة كالمؤسسة من  - 

  )2(.تحقیق المیزة التنافسیة للمؤسسة بشكل عام

  :العلاقة بین سلوك المستهلك والإستراتیجیة التسویقیة -3

من المنتجات   تكرار المستهلك لشراء أنواع معینة احتمالتهدف إلى زیادة الإستراتیجیة التسویقیة      

  .وهذا لیتحقق عن طریق تطویر وتقدیم مزیج تسویقي بوجه مباشرة إلى المستهلك

المستهلك، تمثل عنصرا هاما في بناء الإستراتیجیة التسویقیة، ونادرا ما  ویتضح من هذا أن دراسة    

دراسة لسلوك المستهلك، وعلیه فإن التعمق، في فهم وتحلیل  اعتباراتتوجد قرارات إستراتیجیة لا تتضمن 

سلوك المستهلك یعطي الفرصة لتطویر أفضل لإستراتیجیات التسویق الناجحة، لذا نجد قوة النشاط 

                                                           
  .176معمر، عقیل عبید، المرجع السابق، ص )1(
  .101ص ): 2008( 6،  مجلة الباحث" . الأهمیة الإستراتیجیة للتسویق في ظل تحدیات بیئة الأعمال. " أحمد ، بلالي )2(
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التسویقي والبحث التسویقي وتحلیل سلوك المستهلك، تعتبر أسالیب ذات أهمیة بالغة للوصول إلى نظرة 

ة التي تهدف إلى زیادة وبناء على تلك المتحصل علیها تبنى السیاسات التسویقی متعمقة اتجاه المستهلك،

     . )1(یمه من خلال كسب ثقة وولاء المستهلك للمؤسسة ومنتجاتهاالربح وتعظ

.  

.  

.  
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. 
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.  
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  .29، ص2007 ،الجزائر. جامعة سعد دحلب.رسالة ماجستیر ."ناصر التسویقي على سلوك المستهلكتأثیر ع" .حكیم، خلفاوي )1(
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  :خلاصة

كان هذا الفصل مرتبط بمفهوم السیاسة التسویقیة، فتطرقنا في بدایة الأمر إلى تعریف التسویق ثم         

السیاسة التسویقیة، وذلك بذكر أنواعها واختتم الفصل بتوضیح العلاقة بین سلوك المستهلك وإعداد 

، ویتجلى یاسات التسویقیة، وعلیه فإن دراسة المستهلك هي عنصر هام في إعداد السالسیاسة التسویقیة

ذلك من خلال مختلف السیاسات التي تتبعها المؤسسة على غرار سیاسة المنتج، سیاسة السعر، سیاسة 

    .الترویج، سیاسة التوزیع والتي كلها تتضمن العناصر الثقافیة والاجتماعیة للمستهلك
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  :تمهید

تأثیر العوامل السوسیوثقافیة على السیاسة التسویقیة سیتم "بعدما تمت المناقشة النظریة لموضوع 

مناقشة ما أثیر في إشكالیة البحث وما تطرقنا إلیه في المقاربات النظریة في هذا المجال بغرض 

  .التأكد من صحتها أو عدمه امبریقیا 

وعلیه سیتم تناول الإجراءات المنهجیة للدراسة في هذا الفصل بدایة بتحدید مجالات الدراسة 

  .المنهج فالعینة ثم أخیرا تحدید الأدوات المستخدمة في جمع البیانات 
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  :مجالات الدراسة :أولا

  : المجال المكاني - 1

أنشئت  صومام من بین المؤسسات المحلیة الرائدة في إنتاج الحلیب ومشتقاتهتعتبر مؤسسة     

  .من طرف مدیرها لونیس حمیطوش1993هذه المؤسسة سنة 

كلــغ  12.000عــاملا وقــدرة إنتاجیــة تفــوق ،  20فیهــا الإنتــاج فــي خــط واحــد یشــغل،  انطلــق    

نقص الإمكانیات وفي ماي عام  بالرغم من علبة یاغورت في الساعة 4000ما یقارب  أي، یومیا

 2.5فـي أقبـو بدلالـة بحاجـة مـع قـدرة إنتـاج تجـاوزت  tachrachtتوقعت في مكان جدیـد  2000

  .عامل متخصص 900تقوم بالإشراف على عملیة الإنتاج أزید من ملیون علبة في الیوم 

إنتاج  خط 17نوع موزعة على  30ترتكز هذه المؤسسة على مجموعة من المنتجات تتجاوز   

، على مستوى الذوق ولذا التعبئة جودةوهي تطرح أمام المستهلك، تشكیلة سلعیة متنوعة وذات 

التوزیع  إستراتیجیةوحتى تقوم من خدمة المستهلك بصفة جیدة قامت المؤسسة باعتماد 

فهي تعتمد على الإشهار خاصة جیدا فیعتبر  ،أما الترویج على مستوى هذه المؤسسة.الانتقائي

لفزیون والجرائد، وكذا بعض وسائل تنشیط المبیعات واعتمدت على موقع انترنت للتواصل مع بالت

  .الموزعین والمستهلك المباشر وكذا التعریف بالمؤسسة

كافة قامت المؤسسة في السنوات الأخیرة على اعتماد إستراتیجیة التوزیع المباشر لتغطیة وقد    

  : یلي التراب الوطني من خلال ما

  .تتمركز في بجایة بمنطقة تاحراشت في أقبو ةرئیسیدة توزیع وح - 

  .ةقسنطین ي كل من وهران ، الجزائر، عنابة وأربع وحدات ثانویة تتمركز ف - 

تقوم الشركة بتوصیل منتجاتها على حسابها الخاص إلى مختلف الولایات عبر شبكة توزیع  - 

  .عملاقة تغطي التراب الوطني 

إلى  منتجاتهاإلى تصدیر  2001المؤسسة منذ عام  اعتمدتفي إطار سیاستها التسویقیة فقد    

صرح الرئیس العام  48الجزائر الدولي في طبعته لیبیا وأسواق أجنبیة أخرى وخلال معرض 
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بأن الشركة وبعد تغطیتها للسوق  قار،في مقابلة عبر قناة بنك اله للشركة لونیس حمیطوش

لمنتجات فهي تسعى في الوقت الحالي إلى الدخول إلى أسواق أجنبیة بعد لنجاح الذي الجزائري با

  .وكذا مختلف العروض التي تتلقاها من مختلف الدول. حققته في لیبیا 

  : المجال البشري - 2

عامل في  1500حسب التصریحات الأخیرة للمدیر العام للشركة فقد أكد على وجود أزید من    

ن یقوم مؤقت وأغلبهم یعملون في قسم الإنتاج ومنهم معامل  400المؤسسة متعاقد وأزید من

  .بالتوزیع وقلة في الإدارة

قیقیة للعمال  وبحسب سیاسة للمؤسسة لم نتمكن من الحصول على الإحصائیات والأرقام الح   

  .وكذا مواقعهم في مختلف الأقسام

  : المجال الزمني - 3

  : تبعا للمراحل التالیةأشهر  5 دامت الدراسة ما یقارب  

وثم أثناء هذه المرحلة اختیار موضوع البحث، وتحدید إشكالیة ، بالإضافة إلى  :المرحلة الأولى

التردد على المكتبات الجامعیة والخارجیة للقیام بالبحث وجمع المادة العلمیة، والإطلاع على 

الدراسات المتعلقة بموضوع بحثنا أو التي تخدمه وهذا ما ساعدنا في الإحاطة والإلمام بموضوع 

تلتها ثم صیاغة وتحریر القسم النظري  أشهر، خلال الفترة التي 3الفترة  دامت هذهالدراسة و 

  .للدراسة بكل ما یحویه من فصول وعناصر

وهي مرحلة الدراسة المیدانیة، حیث قمنا بزیارة استطلاعیة إلى ملبنة صومام : المرحلة الثانیة

دف الحصول على الإذن للقیام هب. بدایة شهر مارس في 26ببجایة على الطریق الوطني  بأقبو

القیام  أثناءهاقطعة مرة في الأسبوع تقریبا حیث تم ة وكانت هذه الزیارة على فترات متبالدراس

والعلاقات العامة وتم من خلالها  بالاتصالبمقابلة مع مدیر الموارد البشریة وكذلك المكلف 

المستهلك، والعمل على تلبیة حول الأمور المتعلقة بالموضوع من حیث اهتمامهم ب استجوابهم

والثقافیة على سیاسة  الاجتماعیةرغباته وكیف یؤثر هذا الأخیر على المؤسسة وكذا التأثیرات 

  .المؤسسة ومنتجاتها
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وتعد هذه المرحلة أصعب مرحلة في البحث ویرجع ذلك للصعوبات التي واجهناها عند القیام  - 

تي تمنع إعطاء معلومات عن الشركة وكل ما بجمع المعلومات عن المؤسسة وكذا سیاستها ال

المدیر العام وكذا ما یتم نشره یحصیها إلى ما تم تداوله في وسائل الإعلام من خلال مقابلات 

  :وبعض المواقع الأخرى مثل soumam.com www.laiterieعن خلال موقع المؤسسة 

wikipitia، elwaten.com.   

  :المرحلة الثالثة

من طرف أفراد مجتمع الدراسة والتي تم توزیعها من  الاستمارات ءلخلال هذه المرحلة ثم م   

طرف رئیس مصلحة الموارد البشریة وهذا راجع لبعد المكان وضیق الوقت والأهم من ذلك سیاسة 

مارات است 5توزیع الخصوصیة والبروتوكولات التي تتبعها المؤسسة، ولكن قبل التوزیع النهائي تم 

لتعرف على مدى استیعاب الموظفین الأسئلة وللتأكد تجریبیة على مبحوثین بالمؤسسة بهدف ا

ضبطها نهائیا تم و  الاستمارةمن صدقها وبعد التجریب قمنا بإدخال بعض التعدیلات على 

 استلامأفریل وتم  24النهائیة یوم  الاستمارةبأسلوب یناسب جمیع الموظفین، وشرع في توزیع 

  .بعد أسبوع من ذلك  الاستمارات

  :الرابعةالمرحلة 

قمنا في هذه المرحلة بتنظیم المعلومات التي تجعلنا علیها من الاستمارات وذلك بتفریغ     

البیانات وتصنیفها وتنویعها وجدولتها لنشرع بعد ذلك في معالجتها إحصائیا وتحلیلها كمیا وكیفیا 

اسة وفي سیاق ومحاولة فهم دلائلها على ضوء الفروض والإطار النظري للدر . وتفسیر نتائجها 

  .الدراسات السابقة ودامت 

  :المنهج :ثانیا

تنتمي هذه الدراسة إلى البحوث الوصفیة التي تستهدف وصف خصائص وظروف مشكلة    

 لاستخلاصالدراسة وصفا دقیقا وشاملا معتمد في هذا على جمع الحقائق وتحلیلها وتفسیرها 

تأثیر " معینة وهيوتعد هذه الدراسة من الدراسات الوصفیة التي تهدف دراسة ظاهرة . النتائج

 اعتماد، وفي إطار هذه الدراسة تم "للمستهلك على السیاسة التسویقیةثقافیة العوامل السوسیو 
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منهج دراسة الحالة على اعتبار أن المناهج في البحث العلمي تختلف باختلاف المواضیع 

  .صصاتوالتخ

المنهج تلك الطریقة التي یستخدمها الباحث من أجل الوصول إلى النتیجة المرغوب فیها    

والذي یستخدم بهدف الدراسة الدقیقة  ،منهج دراسة الحالة اعتمادوعلیه في دراستنا هذه تم 

لوضعیة مؤسسة أو أي حالة أخرى والذي یتیح الدراسة الدقیقة لمعرفة الخفایا التي لا یمكن 

المنهج الذي یتجه إلى جمع البیانات العلمیة  "كما یعرف بأنه   .)1(دراستها في الدراسات العامة 

أو مجتمعا محلیا أو مجتمعا  اجتماعیاظاما المتعلقة بأي بوحدة سواء كانت فرد أو مؤسسة أو ن

في دراسة الأفراد  بالاتساعویتمیز منهج دراسة الحالة بالعمق أكثر ما یتمیز . )2("عاما 

، كما یتمیز بالتركیز على الجوانب الفریدة أو الممیزة لعینة صغیرة جدا من أفراد والمجتمعات

تحدید جوانب مشكلة البحث بصورة عمیقة بهدف الحصول على بیانات تساهم في .)3( المجتمع

  . )4(ودقیقة وواضحة وإیجاد الحلول المناسبة لها

وھذا المنھج ھو شكل من أشكال التحلیل الوصفي، الذي تستخدم في الدراسات المسحیة ویكثر    

من خلال جمع البیانات ودراستھا بحیث تستطیع أن ترسم من  ،)5( في وصف معین استخدامھ

خلالھا صورة كلیة لوحدة معینة في العلاقات والأوضاع الثقافیة المتنوعة كما تعتبر في الوقت 

  .)6(نفسھ تحلیلا دقیقا للوضع العام 

بنة صومام مل"الحالة لمؤسسة إنتاجیة تتمثل في هذه الدراسة ستعتمد على منهج دراسة ،وبالتالي  

جمعة من میدان الدراسة للوصول ملاوذلك من خلال محاولة تحلیل وتفسیر البیانات  "- بجایة–

وهو المتغیر المستقل " ثقافة للمستهلك،العوامل السوسیو " لعلاقة ما بین إلى الكشف عن ا

  ". السیاسة التسویقیة" والمتغیر التابع والذي یتمثل في

                                                           
  .43 -42ص  ،ص2005 ،ن.د: الجزائر. تماعیةمنهجیة البحث في العلوم الإج. إسماعیل ، شعباني  )1(
دیوان المطبوعات :الجزائر.  2ط. تماعیةوالاجتقنیات ومناهج البحث في العلوم السیاسیة . عبد الناصر، جندلي )2(

  .206، ص 2007، الجامعیة
، 2005 المكتب الجامعي الحدیث: مصر. تماعیةقات في مجال الدراسات الإجیمع التطب: البحث العلمي. محمد ، شفیق)3(

  .95ص 
دار : الأردن. والاجتماعیةالبحث العلمي في العلوم الإنسانیة . ، عبد الرحمن التل وعیسى محمد قحلوائل )4(

  .73،ص 2007حامد
  .103ص 2009، عمان، دار الثقافة. تماعیةوالاج سانیة أسالیب البحث العلمي في العلوم الإن. كامل، محمد المغربي )5(
  .115، ص 2009دار الكتاب الحدیث،: الجزائر. تماعيالاجوالبحث  تماعیةمنهجیة العلوم الإج. وفق، معجمال )6(
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  :العینة :ثالثا

جمیع مفردات الظاهرة :"مجتمع البحث قد تم تحدیده، وهو كما یعرفه أحمد بن مرسيبما أن     

كل الأفراد الذین یحملون بیانات الظاهرة التي قید الدراسة، "ویعرف بأنه .)1("التي یدرسها الباحث

   .)2("فهو مجموع وحدات البحث التي یراد منها الحصول على البیانات

ویلجأ الباحث إلى العینة في المجتمعات ذات الأحجام الكبیرة، وعلیه یختار الباحث جزء    

والعینة هي أي . یقوم الباحث بتعمیم نتائج الدراسة على المجتمع الكليثم معین، من مفرداتها 

مجموعة فرعیة تتكون من وحدات معاینة من المجتمع الإحصائي، وهي لا تضم المجموعة 

ویتوقف حجم العینة على عدة .)3(تم تعریفها كمجتمع إحصائيوحدات المعاینة التي الكاملة ل

  : أهمها اعتبارات

  .درجة تجانس المجتمع الأصلي - 

  .المادیة الاعتبارات - 

  .عامل الزمن  - 

  .)4(المنهج المتبع في الدراسة  - 

ویعتبر اختیار العینة الممثلة للمجتمع المبحوث من أصعب الأمور التي تواجه الباحث فأول    

وتعبیرها بصدق عن  المبحوثینالعینة هو ضرورة تمثیلها لكل المجتمع  اختیارشروطه نجاح 

  . )5(الظاهرة محل الدراسة

                                                           
 ،2007دیوان المطبوعات الجامعیة  :الجزائر.ط.والاتصالمناهج البحث العلمي في علوم الإعلام  .أحمد، بن مرسي )1(

  .179ص
منشورات : لیبیا.  والأسالیبالأساسیات والتقنیات : تماعیةمناهج البحث في العلوم الإج. علي ، معمر عبد المؤمن  )2(

  .184ص ، 2008أكتوبر ،  7جامعة 
ترا للنشر : سوریا . لیلى الطویل: ترجمة. طرائق البحث في العلوم الإ. ید ناشیمازشاقا، فرانكفورت وناشمیاز داق )3(

  .200، ص 2004والتوزیع، 
  .246ص  ، 2008دار الشروق، : الأردن.  تماعیةالمنهج العلمي وتطبیقاته في العلوم الإج. براش إبراهیم، خلیل )4(
، 2004دار الهدى للطباعة والنشر والتوزیع : الجزائر. الاجتماعیةمنهجیة العلوم . الجیلاني ، سلاطنیة وحسانبلقاسم )5(

  .317ص 
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، وقد تم اختیار بملبنة الصومامالتسویق والإنتاج وعلیه فقد أجریت الدراسة مع عمال، قسم      

وهي . تسمى عینة الدراسة بالعینة القصدیة أو العمدیة أو الهدفیة لدىالعینة بطریقة قصدیة، 

المقصود من جانب الباحث لعدد من وحدات  الاختیار، أي العمدي الاختیارالتي تتم عن طریق 

لأنها تمثل المجتمع الكلي والباحث  والعینة القصدیة یختارها الباحث بطریقة تعسفیة. )1(المعاینة

وذلك یكون بدون قیود أو شروط ویعتمد هذه العینة  ،)2(على علم بأنها مطابقة للمجتمع تماما

على خبرته الشخصیة والعلمیة وتقیمه الشخصي  استنادامفرداتها  باختیارعلى قیام الباحث 

  . )3(للخصائص التي یجب توافرها في عینة الدراسة 

الأصلي تمثیلا جیدا  تمع ومن خصائص العینة القصدیة أنها تتكون من مفردات تمثل المج    

 )4(وذلك یعطیه نتائج أقرب ما تكون إلى النتائج التي قد یحصل علیها عند مسح المجتمع بأكمله

وكذا  )5(اختیارها بطریقة مقصودة من الباحث، وذلك بناءا على معرفتهومن خصائصها أنه یتم 

عینة  وهي. خصائص المجتمع قید الدراسة والظاهرة المدروسة كلها تحدد طبیعة العینة ونوعها

لا مجال للصدقة فیها وذلك على اعتبار أنها تمثل المجتمع تمثیلا صحیحا وتخدم  یةتحكم

  . )6(خدم البحث وأهداف الدراسةالباحث وتعطیه معلومات ت

سم التسویق والإنتاج وقد أرید في هذا البحث القیام وكانت عینة دراستنا تضم موظفي ق   

 ناولكن لظروف خارج نطاق مبأكملهكل موظفي القسمین  مسائلةبتطبیق تقنیة المسح الشامل، أي 

من طرف مدیر الموارد البشریة على المبحوثین وتم تحدید عدد  الاستماراتفقد تم توزیع 

لم تتحصل إلا على  الاستثماراتدة وخلال جمع مفر  35المفردات من طرف المؤسسة والمقدرة بـ 

   .مفردة 29وعلیه فقد تم العمل في إطار العینة المتوفرة والمقدرة بـ  استمارة 29

  : إن تركیزنا على كل من عمال قسم التسویق، والإنتاج واستبعاد الفئات الأخرى راجع إلى    

                                                           
  .302ص  ،1999 ،عالم الكتب: مصر. 3ط. بحوث الإعلام. سمیر، محمد حسین )1(

(2)prabhat, pandey and Meenu Mishra pandey. Reshra pandey.research Mehodology:Tools  

. Romania: Bridge centre, 2015,p54.and techniques   
  .280، ص 2010كنوز المعرفة، : الأردن.  الأسس والمبادئ: بحوث الإعلام. منال ، هلال مزاهرة )3(
  .147ص،2009دار الثقافة، : الأردن.والاجتماعیةأسالیب البحث العلمي في العلوم الإنسانیة . كامل، محمد المغربي )4(

. second Edition.india:New  :Methods and Technique research Methodology,R Kathari.  C )5(  
  AGE international public, 2004,p59.    

edition.india:SAGA,2011,p189. .3edresearch MethodologyRanjit, Kuman .   )6(   
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لأنها الفئات التي تتوافر فیها خصائص الدراسة والتي من خلالها تستطیع الحصول على  - 

 اتخاذالبیانات والمعطیات اللازمة التي تستخدم موضوع دراستنا وفرضیاته وهي القریبة من مركز 

القرار وتشارك في بناء السیاسات التسویقیة للمؤسسة وتؤثر في القرارات المتخذة فیما یتعلق 

  .التوزیع، الترویج ، وكذا التسعیر لإنتاجبا

كون العمال التنفیذیین لا یؤثرون في السیاسات التسویقیة ولا یشاركون في صنع القرار بل  - 

تتركز مختلف أعمالهم في توزیع المنتجات على المحلات والوحدات الفرعیة الأخرى وكذا العمل 

ذون القرارات والأوامر لا یشاركون في صنع على الآلات في الإنتاج والمخابر وهم بالتالي ینف

  .القرار اتخاذالقرار ولیسو قریبین من مركز 

ضئیل جدا مقارنة لعدد العمال التنفیذیین ولذلك لأن  الإدارةوتجدر الإشارة إلى أن عدد عمال،    

   . البحث بطریقة مباشرةمفردات العینة قلیلة ولكنها تمثل المجتمع الكلي وتخدم أهداف 

   :الأدوات المستخدمة مع جمع البیانات:بعارا

تعتبر أدوات جمع البیانات من الأساسیات والمتطلبات الواجب توفرها في أي بحث علمي فهي 

تسمع للباحث بالحصول على المعلومات المختلفة التي تسمح له بإثراء دراسته خاصة فیما یتعلق 

دد لنا أدوات جمع البیانات التي الذي یح هوبالجانب المیداني، والمنهج المستخدم في الدراسة 

ستعین بها في، دراستنا هذه وكذا طبیعة الموضوع قید الدراسة وحتى الإمكانیات المادیة، وتعرف ن

، التي یلجأ لها الباحث عند القیام مجموعة من الوسائل، والطرق: "أدوات جمع البیانات بأنها

، وفیما یخص هذه الدراسة )1(لبیانات من المیدانبدراسة عملیة ما، وهذا قصد جمع المعلومات وا

  : یلي تمثلت أدوات جمع البیانات في ما

، وهي عبارة عن قائمة من الأسئلة الاجتماعيتعد أكثر الطرق شیوعا في البحث : الاستمارة - 1

وهي عبارة عن نموذج ینطوي على مجموعة من  )2( :بوجهها الباحث إلى أفراد العینة المعدة سلفا

الأسئلة التي تقوم بتوجیهها للمبحوث وكذلك یمكن أو یرسل إلى المبحوث عن طریق البرید ومن 

  . )3(ثمة یقوم المبحوث تسجیل إجابات بنفسه، ویمكن استیفاء بیاناته أیضا عن طریق الهاتف

  : محاور 05المعتمدة في هذه الدراسة فقد تكونت من  بالاستمارةوفیما یتعلق    

                                                           
  .149ص  مرجع سبق ذكره،. جمال، معتوق )1(
  .372ص  ،2009 ،دار المسیرة: الأردن.أسس البحث الإجتماعي. محمد ، محمود الجوهري )2(
  .151ص  ،2007 ،دار المعرفة الجامعیة: مصر. تماعالاجالحدیثة في علم  الاتجاهاتعلي سعد، إسماعیل ،  )3(
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، الخبرة ميوتم التطرق فیه إلى خصائص العینة أو المبحوثین كالمستوى التعلی :المحور الأول

  .4إلى السؤال رقم  1، الوظیفة، وهو یمتد من السؤال رقم الاجتماعیةالمهنیة، البیئة 

الأسري  الانتماءوهو متعلق بالفرصة الأولى التي تحاول الكشف عن علاقة : المحور الثاني

  .13إلى السؤال رقم  5المستهلك بتصمیم المنتجات، وهذا المحور یمتد من السؤال رقم 

 الانتماءوهو الذي تتعلق أسئلة بالفرضیة الثانیة والتي تتمحور حول علاقة  :المحور الثالث

  .23إلى السؤال رقم  14رقمالطبقي للمستهلك وتسعیر المنتجات، ویمتد هذا المحور من السؤال 

وهو الذي یتعلق بالفرضیة الثالثة والتي تتمحور جل أسئلتها حول تأثیر الثقافة  :المحور الرابع

  .24إلى السؤال رقم  20الفرعیة على المزیج الترویجي، ویمتد هذا المحور من السؤال رقم 

 وهو الذي یتعلق بالفرضیة الرابعة والتي تدرس تأثیر الجماعات المرجعیة على: المحور الخامس

  .30إلى السؤال رقم  25التوزیع المنتجات وطرقها، یمتد هذا المحور من السؤال رقم 

على  اعتمدتفهي تقریبا جلها أسئلة مغلقة  الاستمارةوفیما بخص نوع الأسئلة المعتمد في هذه 

  .أسلوب الخیارات الثنائیة وذلك وفقا لأهداف البحث وطبیعة الفروض 

ویمكن في هذه  الاقتراحاتوتشیر الأسئلة المغلقة إلى اختیار المبحوث لإجابة خاصة من بین 

   .)1(الاختیاراتالتفرع وسؤال متعدد سؤال ثنائي : سئلة المغلقةالحالة التمییز بین نوعین من الأ

اتذة ، فقد تم عرضها على جملة من الأسللاستمارةل الوصول إلى الشكل النهائي وقب    

وعلیه فقد أخذت . سیقالعلاقات العامة، التن اجتماع، علم والمختصین في مجال المنهجیة

علیها جمیع اتفق وإلغاء بعض الأسئلة والتي  الاستمارة، تم تعدیل الاعتبارن ییعملاحظاتهم 

  : الأساتذة المحكمین ونذكر من بین التعدیلات

  .الطبقي وتحدید السعر الانتماءإلغاء السؤالین من محور  - 

  .الخیارات متعدد) لا/ نعم ( من ثنائیة  05تغییر خیارات السؤال رقم  - 

                                                           
ص   2008دار القصبة، : الجزائر.مصطفى ماضي : ترجمة . منهجیة البحث في العلوم الإنسانیة. موریس، أنجرس )1(

244.  
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  .12إضافة خیار المرضى، لخیارات السؤال رقم   - 

  .فیما یتعلق، بالأسعار التي تراعي دخل الأسرة 17إضافة سؤال جدید رقم  - 

ة على عمال استمارات تجریبی 5توزیع على مرحلتین المرحلة الأولى، تم  الاستمارةتم توزیع    

فعلا ما صممت  الاستمارةقسم التسویق، لمعرفة مدى فهمهم الأسئلة ووضوحها وهل تقیس 

ما أسفر علیه  وبناءا على للمبحوثین،لقیاسه وعلیه، وهل الأسئلة سهلة ومفهومه ولغتها واضحة 

ة وكذا ما أدلى به المحكمون وبالأخص توجیهات الأستاذ المشرف یبیالتجر  الاستمارةتوزیع 

  .الثانیة والنهائیةفي شكلها النهائي، وتم توزیعها على عینة البحث في المرحلة  الاستمارةخرجت 

  :المقابلة -2

محادثة موجهة بین القائم بالمقابلة وبین شخص آخر أو عدة :"تعرف المقابلة على أنها

محادثة موجهة بین الباحث والشخص أو أشخاص آخرین :"أیضا على أنها وتعرف، )1( "أشخاص

بهدف الوصول إلى حقیقة أو موقف معین یسعى الباحث للتعرف علیه من أجل تحقیق أهداف 

  )2(. "الدراسة

في الحصول على المعلومات التي تدعم ما جاء في الاستمارة إذن فالمقابلة تساعد 

  .انبهامكامن النقص في بعض جو لتغطي و 

وقد قمنا بمقابلة مع مسؤول في ملبنة صومام بأقبو وهذا مع المكلف بالاتصال  

والعلاقات العامة وتم من خلالها الحصول على معلومات عن عدد المنتجات، اهتمام المؤسسة 

العوامل التي تؤثر على بناء  ربالخصوصیات الثقافیة والعناصر الاجتماعیة للمستهلك، أكث

  :وقد كانت الأسئلة كالآتي...السیاسات التسویقیة، مدى اهتمامها برغبات الأسرة الجزائریة

  .ما هي العناصر الثقافیة والاجتماعیة للمستهلك التي تراعیها المؤسسة؟ - 

  .كیف تؤثر هذه العوامل في بناء سیاستكم التسویقیة؟ - 

                                                           
  .131، ص2002ع الفنیة، الأشعا: مصر .أسس ومبادئ البحث العلمي. فاطمة، عوض صابر ومیرفت علي خفاجة )1(
 2000دار الفكر المعاصر، : سوریا .وممارسته العملیةأساسیاته النظریة : البحث العلمي .رجاء، وحید دویدري )2(

  .323ص
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  .تأثیرا؟ ما هي أكثر هذه العوامل - 

  .كم عدد المنتجات في مؤسستكم، وكیف یتم اختیار النكهات؟ - 

  .هل تهتم المؤسسة برغبات الأسرة الجزائریة وتراعیها عند تصمیم منتجاتها؟ - 

  .هل یرتبط تسعیر المنتجات بمستوى دخل الأسرة؟ - 

ن هناك هل تستعمل المؤسسة نفس السیاسة التسویقیة مع الأسواق الأجنبیة، مع العلم أ- 

  .اختلافات في البیئة الاجتماعیة والثقافیة؟
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  :خلاصة

مـن خـلال تحدیـد  ،مام بالإجراءات المنهجیة للدراسةمن خلال هذا الفصل عملنا على الإل

مجـالات واختیـار العینــة الممثلـة لمجتمــع البحـث وتحدیـد خصائصــها مـع تحدیــد المـنهج المســتعمل 

الدراســة وأدوات جمــع البیانــات التــي ســاعدتنا فــي جمــع البیانــات والمعلومــات الكافیــة عــن مجتمــع 

  .المعتمدة في الدراسة وتحدید أسالیب التحلیل 

  



  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  .تحلیل وتفسیر البیانات: السادس الفصل

  تمهید

  .عرض وتفسیر وتحلیل البیانات:أولا

  .عرض، نتائج الدراسة :ثانیا

  .مناقشة وتحلیل نتائج الدراسة: ثالثا

  .في ضوء الفرضیات - 1

  .في ضوء الدراسات السابقة - 2

  .في ضوء النظریات - 3

  .التوصیات والاقتراحات- 4

  .خلاصة
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  : تمهید

بعــدما ســبق تحدیــد الإجــراءات المنهجیــة مــن مجــالات البحــث وكــذا المــنهج وطبیعــة العینــة وأدوات        

  .جمع البیانات 

وعلیــه ســیتم الانتقــال إلــى القــراءة السوســیولوجیة للأرقــام فــي الجــداول وتحلیلهــا وتفســیرها حســب واقــع      

الدراســة والإجــراءات المنهجیــة للتأكــد مــن صــحة الفــروض ثــم العمــل علــى مناقشــها وتحلیلهــا وتفســیرها فــي 

إلـى أهـم  هـا سـابقا ، إضـافةضوء الفرضیات والدراسات السابقة وكـذا فـي إطـار النظریـات التـي اعتمـدنا علی

  .التوصیات بخصوص الدراسة
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  .عرض وتفسیر وتحلیل البیانات: أولا

  .البیانات الشخصیة: لمحور الأولا

  .المستوى التعلیمي للمبحوثین: 1الجدول رقم 

  توى التعلیميالمس        

  الاحتمالات

  %النسبة المئویة  التكرارات

  %6,89  2  إبتدائي

  %17,24  5  ثانوي

  %75,86  22  جامعي

  %100  29  المجموع

مــــن خــــلا نتــــائج الجــــدول، نلاحــــظ أن أغلــــب العمــــال فــــي المؤسســــة ذوي مســــتوى جــــامعي بنســــبة 

ویعود هذا إلى أن المؤسسة تعمل بالكفاءات وتوظف الكوادر العلمیة بهدف الوصول إلى تقدیم  75,86%

  .أفضل للخدمات وخاصة في ظل المنافسة الشدیدة التي تعیشها المؤسسة مع نظیرتها دانون

للعمـال ذوي المسـتوى  %6,89من العمال ذوي مستوى ثانوي وكذا نسـبة  %17,24مقارنة بنسبة 

  .سنة 15وهذا راجع الأقدمیة هؤلاء العمال وخبرتهم الكبیرة في مجال العمل التي تقارب ي ئالإبتدا

وعلیـــه فـــإن أغلـــب مفـــردات العینـــة ذوي مســـتوى جـــامعي ومـــؤهلات علمیـــة وعملیـــة تؤكـــد احترافیـــة 

  .المؤسسة في عملها واعتمادها على كوادر مؤهلة

  .للمبحوثین الخبرة المهنیة: 2الجدول رقم 

  الخبرة           

  الاحتمالات

  %النسبة المئویة  التكرارات

  %31,03  9  سنوات 5أقل من 

  %44,82  13  سنوات 10إلى أقل من  5من 

  %24,13  7  سنة 15إلى أقل من  10من 

  %0  0  سنة 20إلى أقل من  15من 

  %100  29  المجموع

 %24,13وذلــك بنســبة ســنة  15تبــین مــن أرقــام الجــدول أن الخبــرة المهنیــة للمبحــوثین لــم تتجــاوز 

وبالتالي، فإن عدد عمالها كان قلیل ولم یكن هناك أقسام  1993وهذا راجع إلى أن المؤسسة تأسست سنة 
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سـنوات، وهـم العمـال  10لدیهم خبـرة أقـل مـن  %44,82عامل یمثلون نسبة  13إداریة في حین أن هناك 

المؤسسة إلى منطقة تحراشت في أقبو علـى الذین بدؤوا العمل في المؤسسة كما بدأت التوسعة وانتقل مقر 

  .26الطریق الوطني رقم 

وات وهم الذین تـم تـوظیفهم فهي تمثل العمال ذوي الخبرة أقل من خمس سن %31,03أما بالنسبة 

واء عن طریق مسابقات التوظیف التي تضعها المؤسسة في الجزائـر أو عبـر موقعهـا الإلكترونـي، مؤخرا س

فلـم یكـن ضـمن العینـة المبحوثـة أي عامـل لدیـه هـذه الخبـرة وهـذا راجـع كمـا سـبق سنة  20أما فئة أقل من 

  .وبالتالي لم یكن هناك أقسام إداریة 1993الذكر إلى أن المؤسسة لم تتأسس إلا عام 

وعلیــه وحســب مــا أدلــى بــه المبحــوثین فــإن المؤسســة لــدیها مجموعــة مــن العمــال، ذوي خبــرة مهنیــة 

  .العمل باحترافیة في القیام بكل المهام الإداریة المنوطة بها وهذا ما یساعد المؤسسة على

  .للمبحوثین البیئة الاجتماعیة: 3الجدول رقم 

  البیئة الاجتماعیة         

  الاحتمالات

  %النسبة المئویة  التكرارات

  %37,93  11  ریف

  %62,06  18  مدینة

  %100  29  المجموع

تمثــل نســبة المبحــوثین الــذین ینتمــون  %62,06نســبة مــن خــلال الجــدول المبــین أعــلاه یتضــح أن 

 %37,93إلى بیئـة اجتماعیـة مدنیـة وذلـك راجـع إلـى أن أغلـب سـكان المدینـة متمدرسـون، فـي حـین نسـبة 

تمثــل المبحــوثین الــذین یعیشــون فــي الریــف وهــي نســبة قلیلــة مقارنــة بالعمــال المنحــدرون مــن المدینــة وهــذا 

ن الریــف الــذین مــن خصائصــهم أنهـــم یعملــون، فــي الزراعــة ویعیشـــون راجــع إلــى المســتوى التعلیمــي لســـكا

  .الجبال، وبطریقة تقلیدیة خاصة وأن أغلب العمال من منطقة بجایة

وعلیــه فــإن اخــتلاف منــاطق الإنتمــاء والبیئــة الاجتماعیــة للمبحــوثین تــؤثر علــى القــرارات التســویقیة 

 ....ات والتقالیدوخاصة ما یتعلق بعناصر الإشهار من حیث اللغة، العاد

. 

.  
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  .الوظیفة: 4الجدول رقم 

  الخیارات الجوابیة         

  الاحتمالات

  %النسبة المئویة  التكرارات

  %65,51  19  قسم التسویق

  %34,48  10  قسم الإنتاج

  %100  29  المجموع

من أفراد العینة یعملون في قسم التسویق بینما تمثـل نسـبة  %65,51یبین الجدول أعلاه أن نسبة 

  .أفراد العینة الذین یعملون في قسم الإنتاج 34,48%

وعلیه تجدر الإشارة أن هذه النسبة بناءا على ما تم السماح بالعمل به من طرف مسیري المؤسسة 

  .تیح للطالبة العمل معهم وهو خارج من نطاقهاوأن عدد العینة هو أ

  .الإنتماء الأسري للمستهلك وتصمیم المنتج: الثاني رالمحو 

  .خصائص الأسرة التي تؤخذ بعین الاعتبار عند إنتاج المنتجات: 5الجدول رقم 

  خصائص الأسرة           

  الاحتمالات

  %النسبة المئویة  التكرارات

  %13,95  6  عدد أفراد الأسرة

  %39,53  17  عدد كل فرد

  %46,51  20  الأسرةرغبات وأذواق أفراد 

  %0  0  أخرى

  %100  29  المجموع

من أفراد العینـة أكـدت علـى أن رغبـات وأذواق  %46,51من خلال أرقام الجدول نلاحظ أن نسبة 

مـنهم أكـدوا علـى أن العمـر  %39,53رة تأخـذ بعـین الاعتبـار عنـد إنتـاج المنتجـات فـي حـین أن سـأفراد الأ

هو الذي یؤخذ بعین الاعتبار ویكون في المرتبـة الثانیـة مـن حیـث إجابـات المبحـوثین، وعـدد الأفـراد بنسـبة 

وهــي الإجابــات التـي أدلــى بهــا المبحـوثین فیمــا یتعلــق باختیـار عــدد أفــراد العینـة ولــم یكــن  %13,95كانـت 

  .ائص أخرى تراعي عند إنتاج المنتجاتلدى أفراد العینة أیة إضافات فیما یتعلق بخص
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بأن اختیارات أفراد العینة جاءت تبعا للسیاسة التي تقوم بها المؤسسة والتي من وعلیه یمكن القول 

خلالها تراعي خصائص المسـتهلكین وتأخـذها بعـین الاعتبـار وخاصـة رغبـات أفـراد الأسـرة الجزائریـة والتـي 

منـتج بـأذواق مختلفـة  30ة مختلفة مـن المنتوجـات والتـي تفـوق على أساسها نختار المؤسسة وتصنع تشكیل

صـغیرة وكبیـرة والـذي  ةب، وكذا حجم العل...على غرار الشكلاطة، الفواكه المشكلة، التوت، القمح، الكرامیل

  .الذي یراعى فیه سن الأطفال یراعي عدد الأفراد، كذلك الیاوورت الخاص بالأطفال

  .المنتجات بعدد أفراد الأسرةتأثر سعة : 6الجدول رقم 

  تأثر السعة       

  الاحتمالات

  %النسبة المئویة  التكرارات

  %37,93  11  نعم

  %62,06  18  لا

  %100  29  المجموع

یرون بأن سعة المنتجات  %62,06یشیر الجدول أعلاه إلى أن أغلبیة أفراد العینة والمقدرة بنسبة 

قــد أدلــو بــأن ســعة المنتجــات تتــأثر بعــدد الأفــراد ویرجــع  %37,93لا تتــأثر بعــدد أفــراد الأســرة فــي حــین أن 

  .عدم إقرار العینة بجواب واحد هو إنتمائهم لقسمین مختلفین وكذا نوعیة الوظائف التي یقومون بها

ه یـللمنتجات وخاصة ما یتعلق بأحجام المنتجات فوعلیه یمكن القول بأن المؤسسة وخلال إنتاجها 

 ،لتــر  1لا تراعـي عــدد أفــراد الأســرة خاصــة إذا كانــت ممتــدة فهــي أكبــر ســعة تنتجهــا هــي قــارورة ذات ســعة

ولكن إذا حللنا من منظور هناك سعات مختلفة مثالا قارورة الیاوورت السـائل ذات سـعة وقـارورة ذات سـعة 

خاصة إذا كان هناك فرد واحد من الأسرة یرید الشراء وعلیه بالرغم من إجابة فهي تراعي عدد أفراد الأسرة 

المبحـــوثین بـــالنفي، إلا أن التحلیـــل السوســـیولوجي وبحســـب مواقـــع الـــذین أجـــابوا بالإیجـــاب، فـــإن المؤسســـة 

  .رة وسعة منتجاتها تتأثر بذلكستراعي عدد أفراد الأ

  .الجزائریة على تصمیم المنتج القرارات الشرائیة للأسرة ریتأث: 7الجدول رقم 

  شرائیةالالقرارات       

  الاحتمالات

  %النسبة المئویة  التكرارات

  %27,58  8  دائما

  %62,06  18  أحیانا
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  %10,34  3  أبدا

  %100  29  المجموع

مـــن أفـــراد العینـــة یـــرون أن القـــرارات الشـــرائیة للأســـرة  %62,06مـــن خـــلال أرقـــام الجـــدول نلاحـــظ 

یجزمـون بـأن تصـمیم المنـتج یتـأثر دائمـا  %27,58الجزائریة تؤثر أحیانا على تصمیم المنتج في حین أن 

 %10,43بالقرارات الشرائیة للأسرة الجزائریة وهم أغلبهم من قسـم التسـویق، فـي مقابـل ذلـك نجـد أنّ نسـبة 

ن ینتمـون لقسـم الإنتـاج یؤكـدون أن القـرارات الشـرائیة للأسـرة الجزائریـة لا تـأثر أبـدا فـي والـذیمن المبحـوثین 

  .تصمیم المنتج

ة علـــى یـــوعلیـــه فـــإن هـــذه النتـــائج تؤكـــد علـــى أن المؤسســـة تتأكـــد بـــالقرارات الشـــرائیة للأســـرة الجزائر 

بحـوث المنـتج وفیهـا  تصمیم المنتجات خاصة وأن لدیها مختصین یقومـون ببحـوث التویـق والتـي مـن بینهـا

ة رغبـات الأسـرة وأذواقهـا ویـدرجها فـي تصـمیم منتجـه وكـذا فـإن حجـم المبیعـات والطلـب سـیقوم الباحث بدرا

علــى نــوع معــین مــن المنتجــات مــن طــرف المســتهلك والشــكاوى التــي تتلقاهــا المؤسســة علــى الخــط الخــاص 

  .رة على السوقبعین الاعتبار وهذا رغبة منها في السیط یأخذلمصلحة المستهلك 

  .عمل البحوث على القرارات الشرائیة للأسرة الجزائریة: 8الجدول رقم 

  القیام بالبحوث                     

  الاحتمالات

  %النسبة المئویة  التكرارات

  %10,52  6  بحوث السلعة  نعم

  %14,03  8  بحوث الجودة

  %33,33  19  بحوث الذوق

  %12,28  7  بحوث السعر

  %7,01  4  الكمیةبحوث 

  %22,80  13  بحوث رضا المستهلك

  %0  0  لا

  %100  57  المجموع

قــد أجــابوا بــنعم فیمــا یخــص عمــل  %100الجــدول أن أغلبیــة أفــراد العینــة وبنســبة یتبــین مــن أرقــام 

المؤسسة بحـوث علـى القـرارات الشـرائیة للأسـرة الجزائریـة حیـث بلغـت نسـبة عمـل بحـوث عـن الـذوق بنسـبة 

ویعــوذ ذلــك لعمــل المؤسســة علــى إثــراء تشــكیلتها مــن المنتجــات وذلــك مــن خــلال البحــوث التــي  33,33%
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والمتعلقـــة فـــي اختبـــارات  %22,80تقـــوم بهـــا حتـــى تحـــافظ علـــى الریـــادة فـــي الســـوق الوطنیـــة، تلیهـــا نســـبة 

المبحـــوثین فیمـــا یخـــص بحـــوث رضـــا المســـتهلك فهـــي تهـــتم بكســـب المســـتهلك، فهـــو شـــریك اجتمـــاعي مهـــم 

  .بة للمؤسسةبالنس

فكانــت مــن نصــیب بحــوث الجــودة ویعــود ذلــك للحــافظ علــى الصــورة الذهنیــة  %14,03ة بوأمــا نســ

تمثـــل اختیـــارات المبحـــوثین فیمـــا یتعلـــق  %12,28للمؤسســـة لـــدى جمهورهـــا الخـــارجي فـــي حـــین أن نســـبة 

مــا أدلــى بــه بالســعر وهــذا مراعــاة للمســتوى المعیشــي للأســرة الجزائریــة وكانــت نســبة بحــوث الســلعة بحســب 

ـــه الـــرئیس لونســـي  %10,52المبحـــوثین بنســـبة ـــل مـــا أدلـــى ب ـــاج ســـلع جدیـــدة مث وفیهـــا تقـــوم المؤسســـة بإنت

لتــأتي بحــوث الكمیــة فــي المرتبــة الأخیــرة بنســبة " لكولومبــاز"برغبتــه فــي الــدخول بإنتــاج الأجبــان ....حمیــدو

ــدیها أحجــام معینــة وثابتــة للمنتجــات  7,01% نوعــا مــا ماعــدا فــي المنتجــات وهــذا راجــع لكــون المؤسســة ل

  .الجدیدة من المنتجات

وعلیه فإن المؤسسة تقوم ببحوث التسویق بمختلف أنواعهـا والتـي تكـون مرتبطـة بـالقرارات الشـرائیة 

  .%100للأسرة الجزائریة وهذا ما أجمع علیه كل المبحوثین بنسبة 

  .الأطفالدراسة القرارات الشرائیة للمرأة فیما یخص منتجات : 9الجدول رقم

  القرارات الشرائیة للمرأة          

  الاحتمالات

  %النسبة المئویة  التكرارات

  %68,96  20  نعم

  %31,03  9  لا

  %100  29  المجموع

مــن أفــراد العینــة أجــابوا بــأن المؤسســة تقــوم بدراســة  %68,96مــن خــلال أرقــام الجــدول نلاحــظ أن 

القــرارات الشــرائیة للمــرأة فیمــا یخــص منتجــات، الأطفــال وهــذا راجــع لأنهــا الأقــرب إلــى الطفــل والتــي تقضــي 

علـى مـن أفـراد العینـة أكـدوا  %31,03معه أكثـر الأوقـات، وهـي التـي تلبـي احتیاجاتـه، فـي حـین أن نسـبة 

القــرارات الشــرائیة للمــرأة فیمــا یتعلــق بمنتجــات الأطفــال وهــذا راجــع كــون أغلــب  عــدم قیــام المؤسســة بدراســة

  .من قسم الإنتاج وقسم التسویق هو الذي یقوم ببحوث التسویق) دأفرا 9(هؤلاء 
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وعلیه من خلال ما أدلى به المبحوثین نجد أن المؤسسة تهـتم بدراسـة القـرارات الشـرائیة للمـرأة فیمـا 

یخص منتجات الأطفال، ویمكن تبریر ذلك بأن الأم هي التي تهتم بالأطفال وخاصة غـذائهم حتـى وإن لـم 

صــة مــا تعلــق منهــا بعملیــة الشــراء فهــي تحــرص دائمــا علــى انتقــاء أفضــل أنــواع الأطعمــة للأطفــال خاتكــن 

  .بالقیمة الغذائیة للمنتج

  الأسر المستهدفة من قبل المؤسسة: 10الجدول رقم 

  العائلات          

  الاحتمالات

  %النسبة المئویة  التكرارات

  %44,82  13  جزائریة

  %0  0  أجنبیة

  %55,17  16  كلها

  %100  29  المجموع

المســتهدفة مــن قبــل المؤسســة وبحســب مــا مــا تــم عرضــه فــي الجــدول نلاحــظ أن الأســرة مــن خــلال 

ـــــى بـــــه المبحـــــوثین تمثـــــل نســـــبة  العـــــائلات الجزائریـــــة والأجنبیـــــة معـــــا، فـــــي حـــــین أن نســـــبة  %55,17أدل

تمثل العائلات الجزائریة، أما بالنسبة للعائلات الأجنبیة فقـط فلـم یـدلي أي مـن المبحـوثین بشـيء 44,82%

  .%0حیالها ولهذا كانت نسبتها 

جها لمنتجاتهـا اسسة تستهدف الأسرة الجزائریة والأجنبیة معا من خلال عرضها وإنتوعلیه فإن المؤ 

وهــذا لأنهــا ترغــب فــي تصــدیر منتجاتهــا إلــى الســوق الأجنبیــة بعــد أن نجحــت فــي التصــدیر إلــى لیبیــا وهــي 

  .الآن تقوم بعمل اتفاقیات للتصدیر منتجاتها للدول الغربیة

  .على تصمیم المنتجات تأثیر خصائص الأسرة: 11الجدول رقم 

الخصــــــــائص التــــــــي یــــــــتم   النسبة  التكرار  الاحتمالات

  مراعاتها

  %النسبة المئویة  التكرارات

  %6,66  4  اختیار اللون  %93,31  56  نعم

  %13,33  8  شكل المنتج

  %18,33  11  القیمة الغذائیة
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  %5  3  التغلیف

  %23,33  14  المكونات

  %26,66  16  الجودة

  /  /  /  %6,66  4  لا

  %93,31  56    %100  60  المجموع

قـــد أجـــابوا بالإیجـــاب فیمـــا یتعلـــق  %93,31یبـــین الجـــدول أعـــلاه بـــأن أغلبیـــة المبحـــوثین وبنســـبة 

أن الأسـرة  %26,66مبحوثـا أي بنسـبة  16بمراعاة خصائص الأسرة عند تصمیم المنتجات، بحیـث أدلـى 

تركـز علـى ضـمان الجــودة وتوفیرهـا فـي المنتجـات، وهــذا مـا دفـع المؤسسـة إلــى شـراء آلات جدیـدة ومواكبــة 

نسـبة  امـأ ،تكنولوجیات الإنتـاج وكـذا تعاقـدها مـع الفلاحـین وإمـدادهم بالإمكانیـات مقابـل بیعهـا حلیـب البقـرة

یة وحتى الأجنبیـة تركـز فـي مكونـات المنـتج أن العائلة الجزائر فقد كانت لاختیار المكونات ذلك  23,33%

كانت  %18,33والأضرار والفوائد وتقرأ الملصقات والطاقة التعریفیة للمنتج قبل الشراء، في حین أن نسبة 

  .تشیر إلى القیمة الغذائیة للمنتج خاصة أن الحلیب غني بالكالسیوم

هي  %6,66بة اختیار العون فقد دلت على الشكل النهائي للمنتج وكانت نس %13,33أما نسبة 

كــون ، وهــذا راجــع %5فــي أغلــب الأحیــان تــؤثر علــى الأطفــال، فــي حــین أن التغلیــف كانــت نســبة تقابــل 

المؤسســة تهــتم بــالجودة أكثــر مــن التغلیــف، وإن كــان هــو الآخــر مهــم للمؤسســة مــن حیــث العلاقــة التجاریــة 

  .والعمل على إستراتیجیة ترسیخ اسم المنتج وربطه بالجودة

فقـد أجـابوا بـالنفي وهــذا راجـع إلـى المكانـة الوظیفیــة  %6,66أفـراد مـن العینـة، أي مــا یقابـل  4أمـا 

  .عدم إلمامهم بالإجابات يلدیهم وبالتال

ه فإن خصائص الأسرة تؤثر على تصمیم المنـتج مـن حیـث الجـودة والمكونـات المسـتعملة فـي یوعل

التي تدخل في تصمیم المنتج عبر مختلف مراحل إنتاجه مـن الإنتاج، القیمة الغذائیة وغیرها من العناصر 

  .جمع المادة الأولیة إلى تحلیله وإخراجه في شكله النهائي

  .الفئات التي تسوق المؤسسة إلیهم منتجاتها: 12الجدول رقم 

  الفئات          

  الاحتمالات

  %النسبة المئویة  التكرارات

  %25,58  11  الأطفال
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  %0  0  الوالدین

  %0  0  المراهقین

  %55,81  24  كلهم

  %100  29  المجموع

، %55,81من المبحوثین اختاروا كل الفئات وهذا بنسبة وصلت إلـى  24أسفرت الدراسة إلى أن 

بالنسبة للمرضى في حین أن  %18,60في مقابل  %25,58بنسبة مبحوث اختار فئة الأطفال  11بینما 

، ویرجع هذا التباین إلى أن كل مبحـوث هـدف المنتجـات بحسـب %0فئة المراهقین والوالدین كانت النسبة 

  ...خصائصها مثل الحجم، النوع

ویرجع زیادة عدد التكرارات عن عدد العینة إلى أن المبحوثین اختاروا أكثر مـن خیـار وعلیـه زادت 

  .التكرارات

اعـي بـذلك وعلیه یمكن القول بأن مؤسسة صومام تسـوق منتجاتهـا إلـى كـل فئـات المجتمـع وهـي تر 

  .خصائصهم وهذا ما یظهر جلیا في تشكیلة منتجاتها المتنوعة والتي تخدم كل الفئات

  .دخول المرأة للعمل وزیادة المبیعات: 13الجدول رقم 

  لمبیعاتازیادة            

  الاحتمالات

  %النسبة المئویة  التكرارات

  %27,58  8  نعم

  %72,41  21  لا

  %100  29  المجموع

هذا الجدول لتأكـد بـأن دخـول المـرأة للعمـل لـم یـؤثر علـى زیـادة مبیعـات الشـركة وهـذا جاءت نتیجة 

یؤكـدون علـى تأثیرهـا  %27,58، مقابـل %72,41مبحـوث، أي بمـا یقـارب نسـبة  21بحسب ما أدلـى بـه 

یـره بـأن وهذا راجع لارتفاع القدرة المعیشیة للأسرة الجزائریة بدخول المرأة للعمل، أما عدم التـأثیر فـیمكن تبر 

المبیعات تتأثر بعدة عناصر على غرار العرض والطلب بل تؤثر علیـه عملیـة التـرویج بمختلـف عناصـرها 

  ....مثل الدعایة والنشر، الإشهار، العلاقات العامة، المعارض

وعله وبحسب ما أدلى به المبحـوثین فإزیـادة المبیعـات فـي المؤسسـة لا تتـأثر بـدخول المـرأة لمجـال 

وإن زادة القــدرة المعیشــیة للأســرة بــدخول هــذه الأخیــرة لمجــال العمــل، وهــذا راجــع لتــأثیر عــدة العمــل، حتــى 

  .عناصر تسویقیة على زیادة المبیعات
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  .مستوى الدخل وتحدید السعر: المحور الثالث

  .تسعیر المنتجات: 14الجدول رقم 

  المنتجات         

  الاحتمالات

  %النسبة المئویة  التكرارات

  %12,82  5  حسب الطلب

  %30,76  12  حسب المنافسة

  %20,51  8  على أساس دخل الأفراد

  %35,89  14  على أساسا الكلفة

  %100  39  المجموع

مــن الفئــة تؤكــد علــى أن تســعیر المنتجــات  %35,89مــا یمكــن ملاحظتــه مــن الجــدول أعــلاه أن 

مـــن المبحـــوثین تشـــیر إلـــى أن التســـعیر یكـــون حســـب  %30,76یكـــون علـــى أســـاس الكلفـــة فـــي حـــین أن 

مــن عینــة  %12,82أشــاروا إلــى أن التســعیر یــرتبط بــدخل الأفــراد فــي مقابــل  %20,51المنافســة، كمــا أن 

  .الدراسة تقول بتسعیر المنتجات بحسب الطلب

ب وعلیه یمكن القول بأن المؤسسة وأثناء تسعیرها للمنتجات تدخل في ذلك عدة عناصر مثل الطلـ

بمعنــى المســتوى (دخــل الأفــراد ...والعــرض علــى المنتجــات، المنافســة خاصــة مــع دانــون، الحضــنة، ترافــل

كلفـة وهـذا معقـول لأن فرد من العینـة هـي ال 14كد علیها ولكن أهم هذه العناصر والتي أ) المعیشي للأفراد

ســـب المؤسســـة كـــل الرســـوم المؤسســـة أولا وأخیـــرا أهـــم أهـــدافها والتـــي تقـــوم علیـــه هـــو تحقیـــق الـــربح ولـــذا تح

ولكن في إطار معقول، خاصة في ظل المنافسة من طرف والألعاب ثم تضع السعر الذي یحقق لها الربح 

  .أخرى في نفس المجال

  . العناصر التي تراعیها المؤسسة عند تسعیر المنتجات: 15الجدول رقم 

  العناصر          

  الاحتمالات

  %النسبة المئویة  التكرارات

  %20,75  11  المكانة في السوق

  %16,98  9  زیادة قاعدة المستهلكین
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  %28,30  15  الربح

  %33,96  18  المنافسة السعریة

  %100  53  المجموع

 18 :یوضح الجـدول أعـلاه العناصـر التـي تراعیهـا المؤسسـة عنـد تسـعیر منتجاتهـا وجـاءت النتـائج كـالآتي

العنصــــر الــــذي تراعیــــه المؤسســــة عنــــد التســــعیر تقــــدر بـــــ مبحــــوث أشــــار إلــــى أن المنافســــة الســــعریة هــــي 

، أمـا بالنســبة لخیـار المكانــة %28,30مــنهم أشـاروا إلـى الــربح بنسـبة تقــدر بــ  15فـي حـین أن  33,96%

فكانـت لخیـار  %16,98، أمـا بالنسـبة %20,75مفردة من العینة أي مـا یقـال  11في السوق قد اختارتها 

  .زیادة قاعدة المستهلكین

هي العنصر الـذي تراعیـه المؤسسـة عنـد وحسب معطیات الجدول نجد أن المنافسة السعریة  وعلیه

وهـذا راجـع كمـا سـبق  %33,96مفـردة مـن العینـة وهـذا بنسـبة  18تسعیر المنتج وذلك بحسب ما أدلى به 

  .الذكر إلى وجود عدة مؤسسات رائجة في مجال إنتاج الحلیب ومشتقاته

  .المنتجات بمستوى دخل الأسرة علاقة تسعیر: 16الجدول رقم 

  %النسبة المئویة  التكرارات  الاحتمالات

  %62,06  18  نعم

  %37,93  11  لا

  %100  29  المجموع

فــرد مــن العینــة یؤكــدون علــى أن تســعیر المنتجــات تــرتبط  18مــن خــلال أرقــام الجــدول نلاحــظ أن 

مبحـــوث بنفـــي علاقـــة دخـــل الأســـرة  11فـــي مقابـــل  %62,06بمســـتوى دخـــل الأســـرة وهـــذا بنســـبة تقـــدر بــــ 

  .%37بتسعیر المنتجات وهذا بنسبة تقدر بـ 

وعلیه فإن تسعیرة المنتجات یتأثر بمستوى دخل الأسرة، وبما أنه یغطـي مختلـف ربـوع الـوطن فهـو 

 یصل إلى مختلف الفئات الاجتماعیـة والطبقـات ذات الـدخل العـالي، المتوسـط والضـعیف، وعلیـه المؤسسـة

فئـة  الآخـرمضطرة لتسعیر منتجاتها بمـا یناسـب، دخـل الأسـرة، فـإن كـان السـعر عـالي فلـن تبـاع منتجاتهـا 

 .من المجتمع
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  .الأسعار التي تراعي دخل الأسرة: 17الجدول رقم 

  ابیةو الخیارات الج            

  الاحتمالات

  %النسبة المئویة  التكرارات

  %6,89  2  دج 15

  %93,10  27  دج 10

  %100  29  المجموع

یتبین من خلال أرقام الجـدول أعـلاه وبحسـب إجابـات المبحـوثین أن المؤسسـة تراعـي دخـل الأسـرة 

دج، وبعـد القیـام بتحلیـل  10دج وفئـة  15فئـة : خلال تسـعیر منتجاتهـا، وعلیـه فقـد تـم تصـنیفها إلـى فئتـین

والـذي " دیالنـا"حـوثین یـرون أن منـتج مـن المب %93,10البیانات التي أدلى بها المبحـوثین وجـدنا أن نسـبة 

دج  15دج یراعي دخل الأسـرة، فـي حـین أن فـردین مـن المبحـوثین فقـط یریـا بـأن منتجـات  10تبلغ قیمته 

  .%6,89بمختلف النكهات، وهذا بنسبة یقارب  fortتراعي دخل الأسرة منها منتج 

الأســرة مــن خــلال تشــكیلة وعلیــه یمكــن القــول بــأن أســعار منتجــات صــومام تراعــي مســتوى دخــل 

  ".دیالنا"دج لمنتوج المؤسسة، والمسمى  10أسعار متنوعة تلبي كل الشرائح الاجتماعیة خاصة سعر 

  .إدراك المستهلك لقیمة السلعة وتسعیر المنتجات: 18الجدول رقم 

  %النسبة المئویة  التكرارات  الاحتمالات

  %24,13  7  نعم

  %75,86  22  لا

  %100  29  المجموع

بـــــأن إدراك  %75,86مـــــن المبحــــوثین أي مـــــا یقـــــارب نســـــبة  22تؤكــــد أرقـــــام الجـــــدول أعـــــلاه أن 

أفــــراد أي بنســــبة  7المســــتهلك لقیمــــة الســــلعة لا یــــؤثر علــــى تســــعیر المنتجــــات فــــي المؤسســــة، فــــي مقابــــل 

ترى بأن إدراك المسـتهلك لقیمـة السـلعة مـن خـلال خصـائص الجـودة، المكونـات القیمـة الغذائیـة  24,13%

والیاغورت بـالقمح التـي أسـعارها غالیـة مقارنـة بالمنتجـات الأخـرى  +Actiثر على تسعیر المنتجات مثل تؤ 

  .دج25

وعلیــــه فــــإن إدراك المســــتهلك لقیمــــة الســــلعة لا تــــؤثر علــــى تســــعیر المنتجــــات بــــل التكلفــــة ونوعیــــة 

 .المكونات هي التي تؤثر على السعر بالإضافة إلى عناصر أخرى
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  .العناصر المؤثرة على تسعیر المنتجات: 19الجدول رقم 

  العناصر            

  الاحتمالات

  %النسبة المئویة  التكرارات

  %82,75  24  الدخل

  %17,24  5  المكانة الاجتماعیة

  %0  0  أخرى

  %100  29  المجموع

باستعراض أرقام الجدول یتضح أن المبحوثین أشـاروا إلـى أن الـدخل هـو أكثـر عنصـر مـؤثر علـى 

مبحــوثین أشــاروا إلــى أن  5فــي مقابــل  %82,75مبحــوث بنســبة  24المنتجــات وهــذا مــا أدلــى بــه تســعیر 

  .%17,24المكانة الاجتماعیة هي التي تؤثر على تسعیر المنتجات بنسبة تقارب 

  .أما فیما یتعلق بالإضافات أو الاقتراحات فلم یقدم المبحوثین أي عنصر آخر مؤثر في التسعیر

أن، العناصــر المــؤثرة علــى تسـعیرة المنتجــات تتمثــل فــي دخـل الأفــراد وهــذا مــا وعلیـه یمكــن القــول بـ

  .من خلال إعطاء بعض النماذج عن السلع التي تراعى دخل أفراد الأسرة 17أكده الجدول رقم 

  .الثقافة الفرعیة والمزیج الترویجي: المحور الرابع

  .تصمیم الرسالة الإشهاریةمراعاة الخصائص الثقافیة للمجتمع عند : 20الجدول رقم 

  %النسبة المئویة  التكرارات  العناصر الثقافیة  النسبة  التكرار  الاحتمالات

  %41,30  19  اختیار اللغة  %100  46  نعم

  %23,91  11  مراعاة القیم

  %21,73  10  اختلاف المناطق الجغرافیة

  %4,34  2  تحدید الشرائح الاجتماعیة

  %8,69  4  كلها

  /  /  /  %0  0  لا

  %100  46  /  %100  46  المجموع
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فیمـا یتعلـق " نعـم"قد أجابت بـ  %100من خلال أرقام الجدول المبین أعلاه نجد أن العینة وبنسبة 

بمراعاة الخصائص الثقافیة للمجتمع عند تصمیم الرسالة الإشهاریة وبناءا على نتائج الجدول نجد أن نسبة 

المبحـوثین وتمثـل خیـار اللغـة والتـي تتمثـل فـي اللهجـة البیضـاء ثـم هي أكبر نسـبة فـي اختیـارات 41,30%

  .وتمثل مراعاة القیم عند تصمیم الرسالة الإشهاریة %23,91تلیها نسبة 

 2ذلـــك أن الجزائـــر مســـاحتها أكثـــر مـــن %21,73أمـــا اخـــتلاف المنـــاطق الجغرافیـــة فكانـــت بنســـبة 

نـي بلجغرافیـة والثقافـات المختلفـة شـاویة، قبائلیـة، وبالتالي یكـون هنـاك اخـتلاف فـي المنـاطق ا 2ملایین كلم

ئـات متمثل مفردات العینة الذین وقـع اختیـارهم علـى تحدیـد كـل ال %8,69وكانت نسبة ....زاب، التوارقیم

  .وتمثل المفردات الذین حددوا الشرائح الاجتماعیة %4,34واختیارها، وأخرا كانت نسبة 

للرسالة الإشهاریة تقوم بمراعاة الخصـائص الثقافیـة للمجتمـع وعلیه فإن المؤسسة وخلال تصمیمها 

ذلـك أنهــا جــزء مــن المجتمــع الكلــي وهــي تعمــل فــي ظــل التســاند الــوظیفي للحفــاظ علــى النســق الكلــي وأكثــر 

عنصــر تراعیــه المؤسســة هــو اللغــة كــذلك تســتعمل اللهجــة البیضــاء وهــذا فــي مختلــف إشــهاراتها مــع إدخــال 

بحسب ما أدلى بـه المبحـوثین، وهـذا مـا یؤكـد بیانـات  %41,30ة وذلك بنسبة بعض المصطلحات الفرنسی

  .المقابلة

  .أسالیب الترویج: 21الجدول رقم 

  أسالیب الترویج          

  الاحتمالات

  %النسبة المئویة  التكرارات

  %31,57  18  الإشهار

  %14,03  8  العلاقات العامة

  %24,56  14  الملصقات

  %7,01  4  الدعایة والنشر

  %0  0  البیع الشخصي

  %22,80  13  المعارض

  %100  57  المجموع
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نلاحــــظ مــــن خــــلال أرقــــام الجــــدول أن أســــالیب التــــرویج فــــي المؤسســــة یتصــــدرها الإشــــهار بنســــبة 

 %24,56، ویكون ذلك سـواءا فـي التلفزیـون أو الجرائـد علـى السـواء ثـم تلیهـا الملصـقات بنسـبة 31,57%

  .تكون أغلبها في المدن على واجهات المحلات وكذلك في شاحنات نقل المنتجات المؤسسة

وبحسب ما أدلى بـه المـدیر لـونیس  وهذا راجع لكون المؤسسة %22,80ثم تلیها المعارض بنسبة 

میطــوش رغبــة المؤسســة فــي التعریــف بــالمنتوج المحلــي، ومنــه كســب علاقــات ودیــة مــع مؤسســات أخــرى ح

  .نبیة والاستفادة من تجاربهم في نفس المجالوخاصة الأج

، فـي حـین أن %7,01وتلیهـا الدعایـة والنشـر بنسـبة  %14,03أما العلاقات العامة فكانت بنسبة 

تستخدمه المؤسسة ذلك أنه لیس لدیها متاجر خاصة بهـا تبیـع فیهـا منتجاتهـا بـل تكتفـي  6البیع الشخصي 

  .بالتوزیع على مخابر الجملة وفقط

فإن المؤسسة تعتمد على أسالیب الترویج وخاصة الإشـهار بنـوعین والـذي تصـدر الأسـالیب وعلیه 

  .مرة 18الأخرى بتكرار 

  .تضمن أسالیب الترویج للعناصر الثقافیة للمستهلك: 22الجدول رقم 

  العناصر الثقافیة                     

  الاحتمالات

  %النسبة المئویة  التكرارات

  %41,46  17  والتقالیدالعادات   نعم

  %21,95  9  القیم

  %9,75  4  طریقة الحیاة

  %26,82  11  اللغة

  %0  0  أخرى

  %0  0  لا

  %100  41  المجموع

مــــن خــــلال أرقــــام الجــــدول وبحســــب مــــا أدلــــى بــــه المبحــــوثین نجــــد أن العــــادات والتقالیــــد تصــــدرت 

وتـأتي اللغـة فـي  %41,46وذلـك بنسـبة العناصر التي تتضمنها أسالیب الترویج الخاصة بثقافة المستهلك 

وأخیــــرا تــــأتي طریقــــة وأســــلوب الحیــــاة  %21,95ثــــم تلیهــــا القــــیم بنســــبة  %26,82الثانیــــة بنســــبة المرتبــــة 

  .للمستهلك
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وعلیه فإن أسالیب الترویج تأخـذ بعـین الاعتبـار العـادات والتقالیـد السـائدة فـي المجتمـع والتـي تـؤثر 

وتــــدخل تصــــمیم أســــالیب التــــرویج الخاصــــة بمنتجــــات المؤسســــة وخاصــــة علــــى القــــرار الشــــرائي للمســــتهلك 

  .الإشهار على اعتبار أنه أهم أسلوب ترویجي تستعمله المؤسسة

  استخدام المشاهیر الجزائریین في الترویج للمنتجات: 23الجدول رقم 

  استخدام النجوم الجزائریین          

  الاحتمالات

  %النسبة المئویة  التكرارات

  %13,79  4  نعم

  %86,20  25  لا

  %100  29  المجموع

نجـد أن المؤسسـة لا تعتمـد علـى مشـاهیر المجتمـع الجزائـري فــي  23مـن خـلال أرقـام الجـدول رقـم 

الـــذین أجـــابوا بـــالنفي، فیمـــا مـــن أفـــراد العینـــة  25، والتـــي تمثـــل %86,20التـــرویج لمنتجاتهـــا وذلـــك بنســـبة 

یخص استخدام المشاهیر من المجتمع الجزائري، ذلك أن استخدام المشاهیر یزید من تكلفة الإشهار وحتى 

إن المؤسسة ترید دائما أن تركز على العلاقات الاجتماعیة والروابط بین أفراد الأسرة والجماعـات المحیطـة 

ثــل مشــهورا أم مغمــورا بقــدر مــا تهــتم بالرســالة الإشــهار وطریقــة بهــا خاصــة الجیــران، ولا تهــتم إذا كــان المم

  .الصیاغة والرسائل والمعاني التي توحي بها

وهـــذا یعـــود لـــبعض الحـــالات القلیلـــة التـــي تـــم  %13,79فتقـــدر نســـبتهم بــــ " لا"أمـــا الـــذین أجـــابوا بــــ 

  .خلالها فعلا استخدام المشاهیر على غرار الممثلة رزیقة فرحان

التبریــر الــذي قدمـــه أفــراد العینــة بالنســبة لاختیـــار واســتخدام المشــاهیر الجزائــریین فـــي أمــا بالنســبة 

 ".منتوج جزائري تقدمه أعلام جزائریة"الترویج لمنتجات المؤسسة فكان قولهم 
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  .الجماعات المرجعیة والتوزیع: المحور الخامس

  .طرق التوزیع التي تتبعها المؤسسة: 24الجدول رقم 

  طرق التوزیع            

  الاحتمالات

  %النسبة المئویة  التكرارات

  %58,62  17  توزیع مباشر

  %41,37  12  توزیع غیر مباشر

  %100  29  المجموع

بالنســـبة  %58,62تشـــیر أرقـــام الجـــدول إلـــى أن طـــرق التوزیـــع التـــي تتبعهـــا المؤسســـة تتمثـــل فـــي 

بالنسبة للتوزیع غیر المباشـر ذلـك أن المؤسسـة لـدیها أربـع فـروع أربـع  %41,37للتوزیع مباشرة في مقابل 

ولایات كبرى وهي قسنطینة، عنابة، وهران والجزائر التي تقـوم فقـط بتوزیـع المنتـوج وجمـع الحلیـب وبالتـالي 

یكــون التوزیــع مباشــر فــي هــذه الولایــات أمــا بالنســبة لتوزیــع الغیــر مباشــر فخاصــة فــي المنــاطق الصــحراویة 

  ).ولایة تمنراست وإلیزي(

وهـي تهـدف  %58,82وعلیه فإن المؤسسة تعتمد في توزیع منتجاتها على التوزیع المباشر بنسـبة 

  .من خلال ذلك إلى تغطیة مختلف ربوع الوطن

  .الجماعات المرجعیة التي یتم وفقها تصمیم قنوات التوزیع: 25الجدول رقم 

  الجماعات المرجعیة           

  الاحتمالات

  %النسبة المئویة  التكرارات

  %45,45  20  الأسرة

  %18,18  8  الأصدقاء

  %2,27  1  زملاء العمل

  %18,18  8  الجیران

  %15,90  7  الجمعیات والمؤسسات

  %0  0  أخرى

  %100  44  المجموع
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مــن خــلال أرقــام الجـــدول نلاحــظ أن إجابــات المبحـــوثین حــول الجامعــات التـــي یــتم وفقهــا تصـــمیم 

مـرات أي مـا  8ثـم تلیهـا الأصـدقاء والجیـران، بتكـرار  %45,45قنوات التوزیع قد تمثلت فـي الأسـرة بنسـبة 

المؤسســة قــد ذلــك أن  %15,90لكــل خیــار، ثــم یلــي ذلــك الجمعیــات والمؤسســات بنســبة  %18,18یقــارب 

میـة والجماعـات تعاقدت مع مجموعة من المؤسسات لتبیع لها منتجاتها خاصة ما یتعلق بالمؤسسـات التعلی

  .وإقامات الطلبة

وتجــــدر الإشــــارة أن  %2,27لتكــــون آخــــر نســــبة بتكــــرار واحــــد تمثــــل خیــــار زمــــلاء العمــــل بنســــبة 

  .%0لم یدلوا بأي خیارات إضافیة ولهذا كانت خیار أخرى تمثله نسبة المبحوثین 

التوزیـع وهـي  وعلیه فإن أكثر الجماعات المرجعیة التي یـتم مـن خلالهـا أو وفقـا لهـا تصـمیم قنـوات

  .الأسرة بصفة كبرى وهذا بحسب ما أدلى به المبحوثین وهذا أیضا ما تؤكده بیانات المقابلة

  .الهدف من تصمیم قنوات التوزیع: 26الجدول رقم 

  الهدف من تصمم القنوات            

  الاحتمالات

  %النسبة المئویة  التكرارات

  %37,77  17  زیادة وفرة السلع للمستهلكین

  %35,55  16  حاجات المستهلكین إشباع

الحصــول علــى المعلومــات مــن الســوق 

  بالوقت المناسب

4  8,88%  

  %17,77  8  ضمان الجهد الترویجي

  %100  45  المجموع

یبــین الجــدول أن الهــدف مــن تصــمیم قنــوات التوزیــع بالنســبة لملبنــة صــومام یتمثــل فــي زیــادة وفــرة 

ثــم تتبعهــا ضــمان الجهــد الترویجــي  %35,55المســتهلكین بنســبة  الســلع للمســتهلكین، تلیهــا إشــباع حاجــات

  .وآخر هدف یتمثل في الحصول على المعلومات من السوق بالوقت المناسب %17,77بنسبة 

وتجد الإشارة إلى أن زیادة عدد التكرارات عن عدد المبحوثین راجع لاختیار أفراد العینة لأكثر من 

  .خیار عند الإجابة على السؤال
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یــــه فــــإن أهــــم هــــدف لتصــــمیم قنــــوات التوزیــــع فــــي المؤسســــة یكــــون مــــرتبط زیــــادة وفــــرة الســــلع وعل

  .للمستهلكین ومنه الحفاظ على المكانة في السوق

  .أكثر الجماعات استهدافا في الرسالة الإشهاریة :27السؤال رقم تحلیل 

المرجعیــــة  مــــن خــــلال الإجابــــات المبحــــوثین عــــن هــــذا الســــؤال المفتــــوح نجــــد أن أكثــــر الجماعــــات  

ذلــك أن الأســرة هــي النــواة الرئیســیة فــي المجتمــع وهــي . المســتهدفة فــي هــذه الرســالة الإشــهاریة هــي الأســرة

الشرائیة وذلك بناءا علـى أن أفـراد الأسـرة یـؤثرون بشـكل قـوي نقطة بدایة تعلم المستهلك واكتسابه لسلوكاته 

بـالأمور كتسب العدید من التوجیهـات المتعلقـة على سلوك المستهلك فمن خلال الوالدین یستطیع الفرد أن ی

  .الدینیة، السیاسیة والاقتصادیة، وكذلك الأمور المتعلقة بالأحاسیس الشخصیة والعواطف وغیرها

ثــم أن التغییــرات الحاصــلة فــي عــدد أفــراد الأســرة أدى إلــى التغییــر فــي المســتوى التعلیمــي وتغییــر   

  .فیما یتعلق بقرارات الشراءتغییر ملموس في الأدوار نسبة الطلاق والزواج وكل ذلك أدى إلى ال

وعلیــه فــإن المؤسســة تســتهدف الأســرة مــن بــین الجماعــات المرجعیــة التــي تــؤثر علــى الســلوك الشــرائي ذلــك 

أنهـــا تعـــد الأكثـــر أهمیـــة والأكثـــر تـــأثیرا فـــي القـــرارات الشـــرائیة وهـــذا بحســـب مـــا أدلـــى بـــه المبحوثـــون بنســـبة 

100%.   

  .العوامل المؤثرة على اختیار السیاسة التوزیعیة :28الجدول رقم 

  الجماعات المرجعیة           

  الاحتمالات

  %النسبة المئویة  التكرارات

  %32,69  17  طبیعة المستهلك

  %34,61  18  أهداف المؤسسة

  %17,30  9  خصائص السلعة

  %9,61  5  خصائص البیئة التسویقیة

  %5,76  3  الحیز الجغرافي

  %100  44  المجموع
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یتبین لنا من خلال أرقام الجدول أن العوامل المؤثرة في اختیار السیاسة التوزیعیـة لملبنـة الصـومام 

ثــم تلیهــا طبیعــة المســتهلك بنســبة  %34,61تتمثــل فــي أهــداف المؤسســة فــي المرتبــة الأولــى بنســبة تقــارب 

32,69%.  

فكانـت مـن نصـیب خصـائص السـلعة وهـذا بحسـب مـا أدلـى بـه المبحـوثین ثـم  %17,30أما نسبة 

لتــأتي خیــار الحیــز الجغرافــي فــي المرتبــة الأخیــرة بنســبة  %9,61تلیهــا خصــائص البیئــة التســویقیة بنســبة 

5,76%.  

وعلیه فإن اختیار السیاسة التوزیعیة للمؤسسـة یـرتبط بأهـداف المؤسسـة وطبیعـة المسـتهلك ذلـك أن 

علـــى قســـم التســـویق یراعـــون فـــي خـــلال عملیـــة التـــرویج أهـــداف المؤسســـة الكبـــرى وكـــل العملیـــات  القـــائمین

  .الإداریة الأخرى تكون في خدمة أهداف المؤسسة وسیاستها العامة ولا یخرج عن نطاقها

  .علاقة الجماعات المرجعیة بطرق التوزیع: 29الجدول رقم 

  طرق التوزیع            

  الاحتمالات

  %النسبة المئویة  تالتكرارا

  %55,17  16  نعم

  %44,82  13  لا

  %100  29  المجموع

أكــدوا  %55,17فــرد مــن العینـة أي مــا یقــارب  16مـن خــلال أرقــام الجـدول المــدون أعــلاه نلاحـظ 

 13على أن هناك علاقـة بـین الجماعـات المرجعیـة وطـرق التوزیـع الخاصـة بمنتجـات المؤسسـة فـي مقابـل 

  .لم یقروا بوجود علاقة بین الجماعات المرجعیة وطرق التوزیع %44,82فرد من العینة أي ما یقارب 

وعلاقـة بطـرق وعلیه ومن خـلال مـا یتضـح مـن الجـدول أعـلاه نجـد أن للجماعـات المرجعیـة تـأثیر 

 .التوزیع التي تتبعها المؤسسة سواء كانت مباشرة أو غیر مباشرة
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  .عرض النتائج العامة للدراسة: ثانیا

  :نتائج المحور الخاص بالإنتماء الأسري للمستهلك وتصمیم المنتج -1

على أن الأسرة تؤثر بصفة عامة على عناصر المنتج  اممو لقد بینت نتائج دراسة الحالة لملبنة ص

فــي مختلــف مراحــل الإنتــاج، ومــن خــلال نتــائج المتحصــل علیهــا فــإن هــذا التــأثیر یبــرز مــن خــلال مراعــاة 

خصائص المستهلكین وأخذها بعین الاعتبار، خاصة رغبات وأذواق أفراد الأسرة والتي على أساسها تختار 

منـتج بـأذواق مختلفـة علــى  30مـن المنتجـات والتـي تقـوم علـى أكثـر مـن  المؤسسـة وتصـنع تشـكیلة مختلفـة

هــــذا . ، وكــــذا حجــــم العلــــب والقــــارورات...غــــرار الشــــكلاطة، الفواكــــه المشــــكلة، الفراولــــة، القمــــح، الكرامیــــل

بالإضافة إلى قیام المؤسسة بحوث حول القرارات الشرائیة للأسرة الجزائریة حتى تحسن من منتجاتها وتلبي 

ت أفراد الأسرة وتشـبع حاجـاتهم، وفـي ذات السـیاق أكـدت نتـائج الدراسـة علـى اهتمـام المؤسسـة بدراسـة رغبا

  .دور المرأة في اتخاذ القرارات الشرائیة فیما یخص منتجات الأطفال على اعتبار أنها الأقرب من الطفل

ونـــات، كمــا أن المؤسســة تراعـــي خصــائص الأســـرة عنــد تصــمیم المنتجـــات مــن حیـــث اختیــار المك

وغیرهــا مــن العناصــر التــي توضــح وفــق خصــائص الأســرة، وهــي ..الجــودة، القیمــة الغذائیــة، شــكل المنــتج،

تعمد إلى تصمیم المنتجات لأكبر فئـة مـن المجتمـع سـواء كـانوا صـغارا أم كبـارا، أصـحاء أم مرضـى، وهـذا 

  .ما یظهر في تشكیلة المنتجات التي تعرضها المؤسسة

  .نتائج المحور الخاص بالانتماء الطبقي وتحدید السعر -2

مــن خــلال محــور الانتمــاء الطبقــي وتحدیــد الســعر یتبــین بــأن المؤسســة تراعــي دخــل أفــراد الأســرة 

ویــدخل ذلــك فــي رســم سیاســتها التســعیریة للمنتجــات، وهــذا مــا أكدتــه نتــائج الاســتمارة بحیــث أنــه مــن بــین 

  .ة في تسعیر المنتجات هو تسعیرها على أساس دخل الأفرادالعناصر التي تعتمد علیها المؤسس

وعلیـــه فـــإن تســـعیر المنتجـــات یتـــأثر بمســـتوى دخـــل الأســـرة وهـــذا یســـتند فـــي أغلـــب الأحیـــان علـــى 

المنافسـة السـعریة، وهـي تعتمـد علـى تسـعیر منتجاتهـا مراعـاة المسـتوى الاقتصـادي للأفـراد فـإن كلـن السـعر 

قة الدنیا في المجتمع ولهذا عكفت المؤسسة على وضع بعض المنتجات عالي فلن تباع السلع خاصة للطب

وكذا منتوج دیالنا والذي تراوح  fortوتسعیرها حتى تكون في متناول الجمیع ومنها على سبیل المثال منتوج 

  .دج على التوالي، وهي أسعار تراعي دخل الأسرة10دج و 15أسعارهما بین 
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  :الفرعیة والمزیج الترویجينتائج المحور الخاص بالثقافة  -3

بتأثیر الثقافة الفرعیة على المزیج الترویجي، تبین النتائج بأن المؤسسة  من خلال المحور الخاص

عنــد تصــمیم رســائلها الإشــهاریة تراعــي الخصــائص الثقافیــة للمجتمــع والتــي مــن بینهــا اللغــة، القــیم الشــرائح 

وتســـتعمل فـــي إشـــهاراتها عبـــر یـــه المؤسســـة هـــو اللغـــة الاجتماعیـــة، العـــادات والتقالیـــد وأكثـــر عنصـــر تراع

التلفزیــــــــون اللهجــــــــة البیضــــــــاء وذلــــــــك لتعــــــــدد الثقافــــــــات الفرعیــــــــة فــــــــي الجــــــــائر فنجــــــــد القبائلیــــــــة الشــــــــاویة 

وتجدر الإشارة إلى أن الأرقام أشارت إلى أن الإشـهار یحتـل أكبـر نسـبة فـي أسـالیب التـرویج ...الصحراویة

  .%31,57بة التي تستعملها المؤسسة وذلك بنس

  .نتائج المحور الخاص بالجماعات المرجعیة والتوزیع -4

من خلال نتائج هذا المحور نجد أن المؤسسـة تعتمـد فـي توزیـع منتجاتهـا علـى نـوعین مـن التوزیـع 

المباشر والغیر مباشر وتصمیم هذه القنوات وفق جماعات الانتماء للمستهلك والتي من أهمها الأسرة وهي 

  .تعمل المؤسسة على التأثیر علیهأهم عنصر 

ــــاع حاجــــات  ــــادة وفــــرة الســــلع للمســــتهلكین وإتب ــــى زی ــــوات إل ویرجــــع الهــــدف مــــن تصــــمیم هــــذه القن

  .المستهلكین

المؤسســـة  بأهـــدافط بأمـــا عـــن العوامـــل المـــؤثرة فـــي اختیـــار السیاســـة التوزیعیـــة للمؤسســـة فهـــي تـــرت

المؤسســة یراعــون الأهــداف الكبــرى للمؤسســة وطبیعــة المســتهلك ذلــك أن القاســمین علــى قســم التســویق فــي 

وكل العملیات الإداریة الأخرى تكون في خدمة أهداف المؤسسة وتعتبر وفق سیاستها التسـویقیة العامـة ولا 

  .تخرج عن نطاقها

  .مناقشة وتحلیل نتائج الدراسة :ثالثا

  :في ضوء الفرضیات -1

  :الفرضیة الأولى -أ-

الإنتمــاء الأســري للمســتهلك یــؤثر علــى تصــمیم المنــتج، وعلیــه فقــد تــم تــنص الفرضــیة الأولــى بــأن 

التحقــق مــن هــذه الفرضــیة وهــذا مــا كشــفته نتــائج الدراســة المیدانیــة، حیــث صــرح المبحوثــون أن خصــائص 
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الأســرة تــؤثر علــى تصــمیم المنــتج مــن حیــث المكونــات المســتعملة فــي الإنتــاج، القیمــة الغذائیــة وغیرهــا مــن 

دخل فــي تصــمیم المنــتج عبــر مختلــف مراحــل إنتاجــه، مــن جمــع المــادة الأولیــة حتــى آخــر العناصــر التــي تــ

وهــذا مــا  %93,31عملیــة وخــروج المنــتج فــي شــكله النهــائي، وقــد أكــد علــى ذلــك أغلبیــة المبحــوثین بنســبة 

  .%6,66، أما نسبة الذین لا یتفقون مع هذه الفكرة فهي نسبة قلیلة تقدر بـ 11یظهر في الجدول رقم 

كما كشفت نتائج الدراسة بان اختیارات أفراد العینة جـاءت تبعـا للسیاسـة التسـویقیة للمؤسسـة والتـي 

تراعي خصائص المستهلك وتأخذها بعین الاعتبار، وخاصة رغبات أفـراد الأسـرة والتـي علـى أساسـها تنـتج 

نـــت نســـبة تـــأثیر منــتج بـــأذواق مختلفـــة وقــد كا 30وتصــنع المؤسســـة تشـــكیلة متنوعــة مـــن المنتوجـــات تقـــوم 

وجـاء عمـر كـل فـرد مـن أفـراد الأسـرة فـي المرتبـة الثانیـة مـن  %46,51رغبات وأذواق أفراد الأسـرة تقـدر بــ 

  .%39,53حیث التأثیر وذلك بنسبة 

وأشـــارت النتـــائج كـــذلك بـــأن الملبنـــة تهـــتم بعمـــل بحـــوث التســـویق لدراســـة القـــرارات الشـــرائیة للأســـرة 

، وقــد فصــل %100یتقــدر بنســبة فكانــت إجابــات المبحــوثین  8رقــم الجــدول  الجزائریــة وهــذا مــا أكدتــه أرقــام

في نـوع البحـوث التـي تقـوم بهـا المؤسسـة وعلیـه كانـت بحـوث الـذوق ورضـاء المسـتهلك تأخـذان  المبحوثون

  .على التوالي %22,80و %33,33أكبر نسبة، فقد كانت الأرقام تأتي، 

ســر الجزائریــة والأجنبیــة علــى الســواء مــن خــلال كمــا كشــفت الدراســة علــى أن الملبنــة تســتهدف الأ

بحسـب مـا أدلـى بـه المبحـوثین، وقـد كانـت النسـبة المتبقیـة  %55,17عرض منتجاتها وهـذا بنسـبة تقـدر بــ 

وتأتي هذه النتائج في سیاق  بالنسبة لاختیار المبحوثین خیار الأسرة الجزائریة وحدها %44,02والمقدرة بـ 

مع بعض الدول العربیة والأجنبیة حول تسویق منتجاتها فـي أسـواقها وهـي خـلال  عمل الملبنة على التعاقد

  .الوقت الحالي تصدر منتجاتها إلى لیبیا

  :الفرضیة الثانیة -ب-

تشــیر الفرضــیة الثانیــة إلــى أن مســتوى دخــل المســتهلك یســاهم فــي تحدیــد ســعر المنتجــات، فقــد تــم 

بینته نتائج الدراسة المیدانیة، حیث صرح المبحـوثین بنسـبة التحقق من صحة هذه الفرضیة كذلك، وهو ما 

فـرد مــن العینـة یؤكــد علــى أن تسـعیر المنتجــات یـرتبط بمســتوى دخــل الأسـرة فــي مقابــل  18أي  62,06%

مـــن المبحـــوثین أجـــابوا بعـــدم تـــأثیر الســـعر بمســـتوى الـــدخل، وعلیـــه فـــإن تســـعیر المنتجـــات یـــرتبط  7,93%

یغطـــي ع إلـــى المنافســـة الســـعریة التـــي تتلقاهـــا المؤسســـة، وكـــذا أن المنـــتج بمســـتوى دخـــل الأســـرة وهـــذا راجـــ
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ـــدخل العـــالي طمختلـــف ربـــوع الـــو  ـــات ذات ال ـــف الفئـــات الاجتماعیـــة والطبق ـــه فهـــو یصـــل إلـــى مختل ن وعلی

والمتوســط والضــعیف وعلیــه المؤسســة مضــطرة لتســعیر منتجاتهــا مــوازاة مــع دخــل الأفــراد، وهــذا مــا أكــدت 

حیـــث أكـــدت اغلـــب الإجابـــات علـــى الأســـئلة فـــي نفـــس المحـــور علـــى أن المؤسســـة وأثنـــاء ببیانــات المقابلـــة 

، المنافسـة %12,86تسعیرها للمنتجات تدخل في ذلك عدة عناصر مثل الطلب والعرض على المنتجات، 

ولـــیس ببعیـــد عـــن ذلـــك نجـــد أنهـــا تراعـــي كـــذلك دخـــل الأفـــراد وهـــذا بنســـبة  ،%35,89، الكلفـــة 30,36%

  .14ة لیست ضعیفة مقارنة بالنسب الأخرى وهذا ما جاء في الجدول رقم وهي نسب 20,51%

كمــا كشــفت الدراســة أیضــا أن المؤسســة تقــدم أســعار تراعــي مســتوى دخــل الأســرة وهــذا مــن خــلال 

" دیالنـا"دج لمنتـوج الملبنـة والمسـمى  10تشكیلة أسعار متنوعة تخدم كل الشرائح الاجتماعیة خاصـة سـعر 

هو  fortدج لمنتوج  15من إجابات المبحوثین تقر بأن سعر  %6,89في مقابل  ،%93,10وهذا بنسبة 

  .17كذلك یراعي دخل الأسرة، وهذا ما جاء في معطیات الجدول رقم 

كما كشف الدراسة أیضا على أن العناصـر المـؤثرة علـى تسـعیر المنتجـات مـن بینهـا الـدخل والـذي 

  .17السابق رقم وهذه النتیجة تدعم نتائج الجدول  %82,75یمثل 

  :الفرضیة الثالثة -ج-

تم التحقق من صحة الفرضـیة الثالثـة والتـي تشـیر إلـى اعتبـار الثقافـة الفرعیـة عنصـرا هامـا ومـؤثرا 

مــن خــلال أن المؤسســة وأثنــاء تصــمیم رســائلها الإشــهاریة تراعــي فــي السیاســة الترویجیــة للمؤسســة وذلــك 

وهـي تراعـي القـیم السـائدة فـي  %41,30ل اللغـة بنسـبة الخصائص الثقافیـة للمجتمـع ویكـون ذلـك مـن خـلا

وهـذا مـا تؤكـد  %21,73باختلاف المناطق الجغرافیة للمستهلكین بنسبة تقـارب  %23,91المجتمع بنسبة 

  .وهذا في مختلف اشهاراتها وهذا أیضا تؤكد بیانات المقابلة 21الجدول رقم  أرقام

وســـیلة ترویجیـــة تعتمـــدها المؤسســـة فـــي التعریـــف كمـــا كشـــفت الدراســـة علـــى أن الإشـــهار هـــو أهـــم 

ـــــات  %31,57بمنتجاتهـــــا، وهـــــذا بنســـــبة  ـــــى أســـــالیب أخـــــرى كالملصـــــقات المعـــــارض، العلاق بالإضـــــافة إل

لتأكد مرة أخرى على تضمن أسالیب الترویج التي تستعملها المؤسسة  2وتأتي نتائج الجدول رقم ...العامة،

 %26,82وهــــي تراعـــي اللغــــة بنســــبة  %21,95لقــــیم بنســـبة ، ا%41,46علـــى العــــادات والتقالیـــد بنســــبة 

فهـي تتضــمن العناصــر الثقافیــة  22ن وعلیـه وبنــاءا علــى نتـائج الجــدول رقــم %9,75وطریقـة الحیــاة نســبة 

  .%100للمستهلك بنسبة 



 تحلیل وتفسیر البیانات                                                   السادسالفصل 

 

 
135 

أمــا بالنســبة لاســتخدام المشــاهیر مــن المجتمــع الجزائــري فــي التــرویج لمنتجاتهــا فقــد جــاءت النتــائج 

وذلــك أن تســتخدم شخصــیات مغمــورة فــي إشــهاراتها، وهــي بــذلك لا  %86,20وهــذا بمــا یقــارب لتنفــي ذلــك 

  .تهتم بالممثل بقدر ما تهتم بالرسالة وطریقة صیاغتها، الرسائل والمعاني التي توحي بها

  :الفرضیة الرابعة -د-

جزئیـة الرابعـة من خلال عرض بیانات الاسـتمارة وتحلیلهـا توصـلت الدراسـة إلـى تحقیـق الفرضـیة ال

والتي تنص على تأثیر الجماعات المرجعیة علـى اختیـار طـرق التوزیـع بحیـث أكـدت نتـائج الاسـتمارة علـى 

ن وهـذا %41,37والتوزیـع غیـر المباشـر بنسـبة  %58,62أن المؤسسة تعتمد على التوزیع المباشـر نسـبة 

علــى أن الجماعــات المرجعیــة  26تحــت إســتراتیجیة تغطیــة مختلــف ربــوع الــوطن وتأكــد نتــائج الجــدول رقــم 

 %18,18، ثـم یلیهـا الأصـدقاء بنسـبة %45,45والتي یتم وفقها تصمیم قنوات التوزیـع هـي الأسـرة بنسـبة 

الأســرة هــي أكثــر الجماعــات  أنعلــى  27نتــائج تحلیــل الســؤال رقــم ونفــس النســب بالنســبة للجیــران، وتأكیــد 

، فــي حــین أن الهــدف مــن تصــمیم قنــوات %100نســبة المرجعیــة التــي تصــمم وفقهــا قنــوات التوزیــع وهــذا ب

لع للمسـتهلكین، وعلیـه فـإن المؤسسـة یكـون مـرتبط بزیـادة وفـرة السـلع للمسـتهلكین سـالتوزیع هو زیادة وفرة ال

وفي المرتبة الثانیة كان إشباع حاجات المستهلكین، وعلیه فإن التوزیع في ملبنة صـومام  %37,77 بنسبة

السلع للمستهلكین والحفاظ على المكانة في نفس الوقت، ومن بین العوامل المـؤثرة  یكون مرتبط بزیادة وفرة

بالنسبة لطبیعـة المسـتهلك  %32,69على اختیار السیاسة التوزیعیة للمؤسسة والت أخذت أعلى نسبة هي 

ـــــى أن  %55,17یؤكـــــد وبنســـــبة  30بالنســـــبة لأهـــــداف المؤسســـــة، كمـــــا أن الجـــــدول رقـــــم  %34,61و عل

  .لمرجعیة لها علاقة بتوزیع المنتجات في المؤسسةالجماعات ا

  :في ضوء الدراسات السابقة -2

بالنســبة (تكتســي النتــائج المتوصــل غلیهــا فــي كــل دراســة أهمــة كبــرى علــى المســتویین الشخصــي 

والاجتماعي وذلك ما یمكن أن تضـیفه وتوضـحه مـن ملابسـات حـول ظـواهر سـابقة، فلكـل دراسـة ) للباحث

، وبالتــالي فــإن هــذا الأمــر یطــرح علــى الباحــث مقارنــة )الزمانیــة، المكانیــة والإجرائیــة(ومعطیاتهــا ظروفهــا 

  .نتائجه التي توصل إلیها بالنتائج السابقة التي تم تأكیدها في الدراسات المعتمد علیها من قبل

ســلوك كمــا ســبق وأشــرنا إلــى أغلــب الدراســات الســابقة المتحصــل علیهــا تشــیر إلــى أهمیــة دراســة و 

ســلوك المســتهلك والعوامــل المــؤثرة فیــه، وهــذا مــا المســتهلك بالنســبة للمؤسســة، ویبــرز ذلــك مــن خــلال فهــم 
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فمن خلال " دور سلوك المستهلك في تحسین القرارات التسویقیة"ة بـ نأكدته دراسة بن یعقوب الطاهر والعنو 

ة بــن یعقــوب الطــاهر مــن حیــث أن النتــائج المتوصــل إلیهــا فــي هــذه الدراســة وجــدنا أنهــا تتقــاطع مــع دراســ

القرارات المتعلقة بدراسة السوق وإسـتراتیجیة التسـویق مرتبطـة ارتباطـا وثیقـا بدراسـة سـلوك المسـتهلك بحیـث 

لا یمكــن دراســة الســوق بــدون، دراســة المســتهلك والعوامــل المــؤثرة فیــه، ولا یمكــن تجســید وضــع إســتراتیجیة 

المســـتهلك وكـــذا العوامـــل المـــؤثرة علـــى ســـلوكه مـــن دفة، نـــوع التســـویق بـــدون معرفـــة شـــریحة الســـوق المســـته

  ...مختلف النواحي الاقتصادیة، النفسیة الاجتماعیة، الثقافیة

علـى  ةتـأثیر قـرارات المسـتهلك عبـر واقـع التجـارة الإلكترونیـ"كما أن دراسة معـاش سـهام المعنونـة بــ

توصـلت إلـى نتیجـة مفادهـا أنـه أصـبح بإمكـان  تتوافق والاستنتاج العام للدراسة بحیث" إستراتیجیة المؤسسة

  .المستهلك التأثیر في المؤسسة والحصول على ما یریده من سلع وخدمات وذلك ببناء علاقات متینة معها

فقـد توصـلت إلـى أن الأسـرة  inderjet sethi and AS chawla نوفیمـا یخـص دراسـة البـاحثی

لهــا الــدور الأهــم والتــأثیر الأكبــر علــى الســلوك الشــرائي ثــم تتبعهــا الجماعــات المرجعیــة مــن حیــث التــأثیر 

وقـــد أكـــدا علـــى ضـــرورة اهتمـــام رجـــال التســـویق بدراســـة ...فـــالأدوار والمكانـــة الاجتماعیـــة، العوامـــل الثقافیـــة

ومراعاتهـــــا أثنـــــاء صـــــنع خاصـــــة العوامـــــل الاجتماعیـــــة والثقافیـــــة العوامـــــل المـــــؤثرة فـــــي ســـــلوك المســـــتهلك 

الاستراتیجیات التسویقیة وهذا ما یتفق تقریبا مع داستنا، فقد توصلنا إلى أهمیة الأسرة فـي تحـدد السیاسـات 

  .التسویقیة للمؤسسة خاصة ما تعلق منها بتصمیم المنتج

 فقــد أكــدت جمیعهــا علـى تــأثیر العوامــل السوســیو ثقافیــة علــى ســلوكأمـا بالنســبة للدراســات الأخــرى 

والمعنونـة  shrrard spiers and othersالمستهلك وضرورة مراعاتها ودراستها وهذا مـا نجـد فـي دراسـة 

، وإتباعهان فقد خلصت إلى أن التسویق الحدیث یهتم بتحقق رغبات المستهلك "الثقافة وسلوك المستهلك"بـ 

القیم الثقافیة للمسـتهلك یفهم ف من البیئة الثقافیة للمستهلك، المسوق الناجح سو  مشتقاتوتلك الاحتیاجات 

ویراعیهـا خــلال التصـنیع وكــذا العـرض والتــرویج للمنتجــات مـن خــلال تضـمین المتتبــع أفكـار مســتوحاة مــن 

ثقافــة المســتهلك، ســواء كــان الاســم، الشــكل أو حتــى اللــون، بمعنــى الاهتمــام بالخصوصــیات الثقافیــة للــدول 

 ).البیئة الاجتماعیة والثقافیة للمستهلك(
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  .في ضوء النظریات -3

إلــى تفســیر النتــائج ف ضــوء الفرضــیات والدراســات الســابقة ولتوضــیح تــأثیر العوامــل بعــد التطــرق 

  .السوسیو ثقافیة على السیاسة التسویقیة للمؤسسة، سیتم تناولها بالجانب النظري

  :النظریة البنائیة الوظیفیة -أ-

قافیـة تعتبـر عنصـر فعـال فـي تحدیـد السیاسـات أثبتت نتائج الدراسـة الحالیـة أن العوامـل السوسـیو ث

التسویقیة للمؤسسة، وهذا من خلال مراعاة الخصوصـیات الثقافیـة خـلال بنـاء وعـرض الرسـائل الإشـهاریة، 

وهـــي تراعـــي رغبـــات وأذواق أفـــراد الأســـرة خـــلال تصـــمیم منتجاتهـــا وهـــذا للحفـــاظ علـــى مكانتهـــا فـــي الســـوق 

  .واستمراریتها في الوجود

ر إلیه النظریة بحیث تنظر للمؤسسة على أنها نسق اجتماعي یتساند وظیفیا مع باقي وهذا ما تشی

، )تمــعالمج(الأنســاق الاجتماعیــة الأخــرى كالأســرة مــن أجــل الحفــاظ علــى اســتقرار واســتمرار النســق الكلــي 

عـاة المجتمع یجب علیها أن تسیر وفق الأعراف والقوانین السائدة وهـي تعمـل علـى مرا وعلیه فهي في ظل

الخصوصــیات الثقافیــة حتــى تتكیــف مــع البیئــة الاجتماعیــة والثقافیــة التــي تنتمــي إلیهــا أو تعمــل فــي ظلهــا 

وكذلك لتحقیق أهدافها وهذا بالإندماج مع القیم، العادات والتقالید، الدین، الطبقات الاجتماعیة حتى تحافظ 

بین المؤسسة والمجتمع وهـي تشـیر إلـى تـلاؤم الممارسـات الاجتماعیـة مـع المعـاییر الثقافیـة  الانسجامعلى 

والاسـتمرار  الانسـجامالسائدة في المجتمع وتقوم على تفسیر دور المؤسسة من خلال مساهمتها في تحقیق 

  .للمجتمع ككل

  :نظریة التبادل الاجتماعي -ب-

ن تراعي رغبات واحتیاجات أفراد الأسرة عند تصمیم توصلت هذه النظریة إلى أن المؤسسة یجب أ

منتجاتهــا، وهــذه العملیــة تقــوم فكــرة إشــباع حاجــات المســتهلك وتحقیــق رغباتــه مــن خــلال عملیــة تبــادل بــین 

المستهلك والمؤسسة، فهي تنتج سلعة لمستهلك یقبل الشـراء المسـتهلك یقبـل علـى الشـراء السـلع التـي تحقـق 

إلیــه وهــو فــي المقابــل یــدفع ثمــن مــادي مقابــل الســلعة وهنــا عملیــة یها قیمــة بالنســبة لــه المنفعــة والفائــدة ولــد

 .التبادل تقوم على الإشباع الحرمان، من خلال السیاسات التي تتبعها المؤسسة خلال عملیة التسویق
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  :Veblenالنموذج الاجتماعي لفبلن  -ج-

دعـم هـذا النمـوذج نتــائج الدراسـة مـن حیـث أهمیــة العوامـل السوسـیو ثقافیـة فــي التـأثیر علـى ســلوك 

جماعات الإنتمـاء للفـرد عنـد شـرائه لاحتیاجاتـه المستهلك حیث أوضح أن السلوك الشرائي للفرد یتأثر كثیرا 

ظـــل فقـــدان الثقافـــة مـــن الســـلع والخـــدمات وأكـــد علـــى ضـــرورة مراعـــاة الثقافـــات الفرعیـــة للأفـــراد خاصـــة فـــي 

ســلوكیة معینــة لــدیها تقالیــدها، أفكارهــا، لعمومیتهــا ومــن نــتج ظهــور الثقافــات الفرعیــة والتــي تتمیــز بقوالــب 

وأهم جماعـة مرجعیـة تـؤثر علـى سـلوك المسـتهلك هـي الأسـرة لـذا علـى المؤسسـة ...قیمها، عاداتها الغذائیة

ق المؤسسـة النجـاح الـذي تسـعى إلیـه مـن یـتحق یضـمنمراعاة خصائصها واحتیاجات ورغبات أفرادها وهـذا 

  .یعاتبخلال تحقیق أعلى نسبة من الم
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  :التوصیات والاقتراحات -4

هــذه الدراســة یمكــن تقــدیم بعــض الاقتراحــات والتوصــیات بغــرض المســاهمة فــي تطــویر مــن خــلال 

التســـویقیة، وهنـــا نـــرى أنـــه مـــن عمـــل المؤسســـات الإنتاجیـــة خاصـــة فـــي مجـــال التســـویق وبنـــاء السیاســـات 

  :الضروري

ـــام بـــالبحوث  - ـــه مـــن خـــلال القی ـــى المؤسســـة الاهتمـــام بالمســـتهلك ودراســـة العوامـــل المـــؤثرة فی عل

التسویقیة، ونظرا لأهمیة المستهلك بالنسبة للمؤسسة علیه الاهتمام بتحقیق رغباته في ظل بیئة متغیرة فـإن 

  .لیها العمل على فهم المستهلك والأكثر من ذلك أتنبأ بسلوكهاحتیاجاته ورغباته لیس ثابتة كذلك لذا ع

علــى المؤسســات الاهتمــام بمجــال العلاقــات العامــة حتــى تبنــي صــورة ذهنیــة طیبــة مــع الجمهــور -

الخـارجي وتوصــل آراءه ومواقفــه اتجــاه المؤسســة ومنتجاتــه إلــى الإدارة حتــى تأخــذها هــذه الأخیــرة بالحســبان 

  .اتیجیات وسیاسات تخدم أهدافها الكبرىاستر وتبني على معطیاتها 

علــى المؤسســة ألا تهمــل الجانــب البیئــة الاجتماعیــة والثقافیــة التــي تكــون ضــمنها حتــى لا تحــدث -

لهــــا صــــدامات مــــع العناصــــر الثقافیــــة للمســــتهلك، ولهــــذا یجــــب علیهــــا القیــــام ببحــــوث دوریــــة علــــى الســــوق 

  .المستهدفة

والتكنولوجیــة فــي مجــال العلاقــة مــع العمــلاء مــن خــلال علــى المؤسســة مواكبــة التطــورات العلمیــة -

  .تبني وسائل الاتصالات الإلكترونیة لتسهیل عملیة التواصل مع المستهلك ومعرفة انشغالاته
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   :خلاصة

تم التطرق في هذا الفصل إلى عرض البیانات في جداول ومناقشتها وتحلیلها ثم تحویلها إلى 

  . نتائج، ثم تم مناقشتها في ظل الفرضیات التي تم التحقق من صحتها وصدقها امبریقیا 

وعلیـــه فقـــد تـــم التأكیـــد علـــى صـــحة الفرضـــیات المتبنـــاة فـــي هـــذه الدراســـة، وهـــذا مـــا تأكـــده النتـــائج 

إلیها من خلال تحلیل البیانـات وتفسـیرها فـي سـیاق الدراسـات السـابقة والنظریـات التـي تـدعم هـذا المتوصل 

  .التوجه

  



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ةـالخاتم



 الخاتمة

 

 
 ج 

الدراسة معرفة مدى تأثیر العوامل السوسـیو ثقافیـة للمسـتهلك علـى السیاسـة التسـویقیة، حاولت هذه 

  .-بجایة-وذلك من خلال عمل دراسة حالة لملبنة صومام بأقبو

التســــویقیة مــــن خــــلال فالعوامــــل السوســــیو ثقافــــة للمســــتهلك تــــدخل فــــي تصــــمیم وبنــــاء السیاســــات 

المعطیات التي تقدمها بحـوث التسـویق حـول العوامـل المـؤثرة فـي سـلوك المسـتهلك والتـي تراعیهـا المؤسسـة 

  .أثناء تصمیم المنتج، تسعیره له وكذا توزیعه حتى یصل إلى المستهلك في شكله النهائي

خــلال كــل هــذه المراحــل تراعــي انتمــاءه الأســري وكــذا الطبقــي، تراعــي خصوصــیات الثقافیــة وهــي 

بحسـب مــا الفرعیـة وكـذا الجماعــات المرجعیـة التـي ینتمــي لهـا أو یرغـب فــي الإنتمـاء إلیهـا، وبالتــالي یسـلك 

  .یتوافق والقوالب السلوكیة المقبولة بالنسبة لها

لنظري لعلم الاجتماع في تفسیر الظاهرة قید الدراسة وهذا وكان على الباحث الاستفادة من التراث ا

ــــة  ــــة واســــتخدام نظریــــات ذات الصــــلة بموضــــوع البحــــث وهــــذا وفــــق منهجی مــــن خــــلال إتبــــاع طریقــــة عملی

  .وبالاستعانة بأدوات جمع البیانات

وتــم التوصــل إلــى نتــائج هــا العدیــد مــن الــدلالات والمعطیــات فمــا یخــص تــأثیر العوامــل السوســیو 

ة للمستهلك على السیاسة التسویقیة، ونتیجة لما توصلت إلیه نتـائج الدراسـة المیدانیـة والـت تصـب فـي ثقافی

أثنــاء بنـاء السیاسـات التسـویقیة وهـذا حتـى تحـافظ المؤسســة مجـال التأكیـد علـى أهمیـة مراعـاة هـذه العوامـل 

للمستهلك وبالتالي تنـتج المؤسسـة راریتها من خلال الاهتمام بالخصوصیات الاجتماعیة والثقافیة مستإعلى 

  .منتجاتها بناءا على حاجات ورغبات المستهلك وذلك ما یخلق له قیمة ویدفعه للشراء
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  :ب نعم ، تتمثل ھذه البحوث في  الإجابةفي حالة _ 

  بحوث الكمیة   بحوث الذوق  بحوث السلعة 

  بحوث رضا المستھلك  بحوث السعر   بحوث الجودة 

  ؟ الأطفالفیما یخص منتجات  للمرأةرائیة ھل تدرسون القرارات الش_ 9_

  لا  نعم   

  :ب نعم ،الھدف من ذلك ھو  الإجابةفي حالة _ 

  

  



  ؟ منتجاتھاھي العائلات التي تستھدفھا المؤسسة من خلال عرض  ما_ 10_

  كلھا    أجنبیة  جزائریة 

  على تصمیم المنتجات ؟  الأسرةھل تؤثر خصائص  رأیكفي _ 11_

  لا   نعم   

  : في  التأثیرب نعم ،یبرز ذلك  الإجابةكانت  إذا_ 

  المكونات    القیمة الغذائیة    اختیار اللون 

  الجودة   التغلیف    شكل المنتج 

  من ھم الفئات الذین تسوق المؤسسة الیھم منتجاتھا ؟_ 12_

  كلھم   المرضى   المراھقین    الوالدین     الأطفال

  للعمل على زیادة المبیعات ؟ المرأةدخول  أدىھل  رأیكفي _ 13_

  لا  نعم 

  . وتحدید السعرمستوى الدخل : المحور الثالث   

  كیف تتم عملیة تسعیر المنتجات في مؤسستكم ؟_  14_

  حسب المنافسة    حسب الطلب           

  الكلفة  أساسعلى    الأفراددخل  أساسعلى   

  ھي العناصر التي تراعیھا المؤسسة عند تسعیر المنتج ؟ ما_ 15_

  زیادة قاعدة المستھلكین        نة في السوق                  الربح                            المكا  

  المنافسة السعریة 

  ؟ الأسرةھل یرتبط تسعیر المنتجات بمستوى دخل _ 16_

  لا  نعم 

  ؟ الأسرةالتي تراعي دخل  الأسعارھي  ما_ 17_

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

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

  



  المستھلك لقیمة السلعة على تسعیركم للمنتجات ؟ إدراكھل یؤثر _ 18_

  لا  نعم 

  العناصر التي تؤثر على تسعیر المنتج ؟  أكثرھي  ما_ 19_

  المكانة الاجتماعیة   الدخل 

  :.....................تذكر  أخرى_ 

  المزیج الترویجي الثقافة الفرعیة و : المحور الرابع 

  ھل تراعي الخصائص الثقافیة للمجتمع عند تصمیم الرسالة الاشھاریة ؟ _ 20_

  لا  نعم   

  :ب نعم ،یتم ذلك من خلال  الإجابةكانت  إذا_ 

  اختلاف المناطق الجغرافیة   القیم  مراعاة  اختیار اللغة 

  تحدید الشرائح الاجتماعیة 

  الترویج التي تستخدمھا المؤسسة في التعریف بمنتجاتھا ؟ أسالیب أنواعھي  ما _21_

  الملصقات    المعارض         العلاقات العامة     الإشھار

  الدعایة والنشر   البیع الشخصي

  الترویج العناصر الثقافیة للمستھلك ؟  أسالیبھل تتضمن _ 22_

  لا   نعم 

  :ب نعم ، تتمثل ھذه العناصر في  الإجابةكانت  إذا_

  اللغة   طریقة الحیاة   القیم   العادات والتقالید 

 :..................تذكر  أخرى

 ھل تستخدمون النجوم من المجتمع الجزائري في الترویج للمنتجات ؟_ 23_

 لا  نعم 

  ب نعم ، لماذا ؟ الإجابةكانت  إذا_ 24_

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

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



  التوزیع الجماعات المرجعیة و:المحور الخامس 

  ھي طرق التوزیع التي تتبعھا المؤسسة ؟ ما_ 25_

 التوزیع غیر المباشر   التوزیع المباشر 

  ھي الجماعات المرجعیة التي یتم وفقھا تصمیم قنوات التوزیع ؟ ما_ 26_

 الجیران                           زملاء العمل                 الأصدقاء   الأسرة 

                                     والمؤسساتالجمعیات 

 ...........................................................................................تذكر  أخرى

  ھذه الجماعات استھدافا في الرسالة الاشھاریة ؟ أكثرھي  ما_ 27_

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

  ھو الھدف من تصمیم قنوات التوزیع بالنسبة لمؤسستكم ؟ ما_28_

  حاجات المستھلكین إشباع                             زیادة وفرة السلع والخدمات للمستھلكین 

  الحصول على المعلومات من السوق بالوقت المناسب                    ضمان الجھد الترویجي

 للمنتجات ؟ الأمثلھي العوامل المؤثرة على اختیار السیاسة الترویجیة  ما_ 29_

  الحیز الجغرافي                         طبیعة المستھلك                               خصائص السلعة 

  خصائص البیئة التسویقیة          المؤسسة   أھداف

 ت المرجعیة على طرق التوزیع ؟ل یرتبط التوزیع الجغرافي للجماعاھ_ 30_

 لا  نعم   



 

مقابلة مع المكلف بالاتصال والعلاقات العامة لملبنة  :دلیل المقابلة

  : صومام

والذي لم یبخل علینا والعلاقات العامة لملبنة صومام  تمت المقابلة مع المكلف بالاتصال

  : كالتاليالأسئلة  بالإجابة على مختلف التساؤلات التي تم طرحها، و قد كانت

 .والثقافیة للمستهلك التي تراعیها المؤسسة؟ الاجتماعیةاصر نهي الع ما -1

 كیف تأثر هذه العوامل على سیاستكم التسویقیة؟ -2

 هي أكثر العناصر تأثیرا؟ ما -3

 كم عدد منتجات المؤسسة وكیف یتم اختیار النكهات؟  -4

 هل تهتم المؤسسة برغبات الأسرة الجزائریة وتراعیها عند تصمیم منتجاتها؟ -5

 جات بمستوى دخل الأسرة؟ هل یرتبط تسعیر المنت   -6

هل تستعمل المؤسسة نفس السیاسة التسویقیة مع الأسواق الأجنبیة مع العلم أن هناك  -6

 اختلافات في البیئة الاجتماعیة والثقفایة؟ 

 



 بعض منتجات ملبنة صومام 

 

 
 

 



   :الدراسة ملخص

 تهدف هذه الدراسة إلى التعـرف علـى تـأثیر العوامـل السوسـیوثقافیة للمسـتهلك علـى السیاسـة التسـویقیة    

هــل تــؤثر العوامــل السوســیوثقافیة للمســتهلك : وقــد جــاءت هــذه الدراســة للإجابــة علــى الإشــكالیة التــى مفادهــا

  .على السیاسة التسویقیة ؟

الدراسات الوصفیة التي تهدف إلى التعرف على الظاهرة بطریقة مفصلة ودقیقة مجال وهي تنتمي إلى     

وتمــت هــذه . بغیــة جمــع المعلومــات المتعلقــة بهــا ویتجســد هــذا مــن خــلال دراســة حالــة لملبنــة صــومام بــأقبو

لـى الدراسة بالاستعانة بأدوات جمع البیانات، وقـد كانـت الاسـتمارة هـي الأداة الرئیسـیة بحیـث تـم توزیعهـا ع

، وذلـــــك لمعرفــــــة أهمیـــــة المســــــتهلك للمؤسســــــة وكیـــــف یــــــؤثر هـــــذا الأخیــــــر والعوامــــــل )الإداریــــــین(العمـــــال 

منهــا بسیاســة تعلــق  السوســیوثقافیة المتحكمــة فــي ســلوكه علــى السیاســات التســویقیة للمؤسســة، خاصــة مــا

التسـویق وكـذا أسـالیب ومن خلال استعمال بحوث . المنتج، سیاسة السعر، سیاسة الترویج، سیاسة التوزیع

ـــي تراعـــي فیهـــا خصـــائص  تالإقنـــاع والاســـتمالا ـــاء رســـائلها الإشـــهاریة الت التـــي تعتمـــدها المؤسســـة فـــي بن

  .المستهلك الاجتماعیة والثقافیة 

  :  ومن خلال هذه الدراسة تم التوصل إلى نتائج أهمها

  .بعین الاعتبار عند تصمیم المنتجات  تأخذالجزائریة  الأسرةخصائص -

المؤسسة تراعي الخصائص الثقافیـة للمجتمـع عنـد تصـمیم رسـائلها الإشـهاریة، فهـي تراعـي القیم،العـادات -

  ...والتقالید، اللغة، طریقة الحیاة 

اللبنـــة الأساســیة فـــي  أنهــاأكثــر الجماعــات المرجعیـــة التــي تســتهدفها المؤسســـة هــي الأســرة علـــى اعتبــار -

  .المجتمع

  



Study Summary : 

     The aim of this study is to identify the influence of sociocultural factors on 

the consumer. This study is intended to answer the question 

             Do sociocultural factors affect the marketing policy? 

      It belongs to the field of descriptive studies, which aims to identify the 

phenomenon in a detailed and accurate manner in order to collect the 

information related to it, and this is reflected in the study of the SOUMAM dairy 

in Akbo. This study was carried out using data collection tools. The 

questionnaire was the main tool, which was distributed to the administrative 

workers to determine the importance of the consumer to the organization and 

how the sociocultural factors of the latter affect the marketing policy of 

SOUMAM dairy, especially the product, price, and distribution policy  through 

the use of marketing research as well as the use of methods of emotional and 

mental persuasion that are adopted in the preparation of advertising, which takes 

into account the social and cultural characteristics of the consumer . 

    The following results were obtained through this study : 

-The characteristics of the Algerian family are taken into consideration when 

designing their messages 

-The company respects values, customs, traditions, language and way of life 

-Most reference groups targeted is the family as an essential element in the 

community 
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