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 مقدمة عامة
 
 

 أ 
 

تشهد النشاطات الاقتصادیة في وقتنا الحالي تزاید حدة المنافسة بین المؤسسات العاملة في القطاع 
الواحد، هذه المنافسة لم تعد محصورة في الفضاء الداخلي، أي الحیز الجغرافي الخاص بدولة واحدة 

الأسواق على بل أصبحت تتم على المستوى الدولي، خاصة في ظل العولمة التي تشهد انفتاح 
  .بعضها البعض

فما كان للمؤسسات في ظل هذه المنافسة الحادة الموجودة في الأسواق أن تهتم بدراسة سلوك 
المستهلك لأن المستهلك في مجال التسویق هو البدایة والنهایة لأي نشاط تسویقي تقوم به أي مؤسسة 

  .على قراره الشرائيمن خلال تفسیر سلوك المستهلك ومعرفة مختلف العوامل المؤثرة 

وبالتالي أصبحت المؤسسات الخدمیة تقدم خدمات تنافسیة فیما بینها من أجل كسب رضا 
  .المستهلك وتحسین الصورة الذهنیة لها وزیادة قدرتها التنافسیة

وعلیه فإن المنظمات التسویقیة والصناعیة وضعت نصب اهتمامها ضرورة معرفة رغبات المستهلك 
ه فیما یتعلق بالسلع والخدمات التي یستخدمها باتجاه تحقیق أفضل إشباع له، ولم وآرائه واقتراحات

أبعد من ذلك عندما تناولت تكتف المنظمات التسویقیة خصوصا عند هذا الحد بل ذهب البعض منها 
في دراستها لنفسیة المستهلك وسلوكه آخذة في ذلك مختلف الظروف التي تحیط به من أجل البقاء 

  .ر في الأسواقوالاستمرا

  :إشكالیة الدراسة

إن دراسة سلوك المستهلك عملیة على درجة من التعقید والأهمیة وذلك لأن الفرد هو الركیزة 
الأساسیة في أي نشاط تسویقي، ومن جهة أخرى تتعدد العوامل التي تحدد سلوكه الشرائي ولهذا 

تمیز في تقدیم الخدمات والاهتمام تسعى المؤسسات إلى تقدیم عدة عروض تنافسیة بالإضافة إلى ال
 .بتقدیم خدمات جدیدة التي تحقق للمؤسسة میزة تنافسیة

 

  



 مقدمة عامة
 
 

 ب 
 

  :للدراسة في السؤال التاليوبناء على ذلك تتحدد الإشكالیة التالیة الرئیسیة 

  ما مدى تأثیر المنافسة على القرار الشرائي للمستهلك في سوق الاتصالات؟

  :الأسئلة الفرعیة التالیةویندرج تحت التساؤل الرئیسي 

  ما هي مختلف العوامل المؤثرة على القرار الشرائي للمستهلك؟ -

  تمیز الخدمات إلى التأثیر على القرار الشرائي للمستهلك؟ ديهل یؤ   -

  هل تؤثر العروض التنافسیة المقدمة من طرف موبیلیس على متعاملي الهاتف النقال؟ -

  :السابقة قمت باقتراح الفرضیات التالیةبغرض الإجابة على التساؤلات 

 .لا یؤدي تمیز الخدمات إلى التأثیر على القرار الشرائي للمستهلك -

  .على القرار الشرائي للمستهلك المقدمة من طرف موبیلیس لا تؤثر العروض التنافسیة -

  :أهمیة الدراسة

بینهما خصوصا نقص الدراسات  تكمن أهمیة الدراسة للمنافسة والقرار الشرائي والعمل على الربط
في مجال المنافسة ومحاولة معرفة مدى تأثیر المنافسة على القرار الشرائي للمستهلك بالإضافة إلى 
أهمیة الخدمات في تطویر اقتصادیات الدول وزیادة الرفاهیة للأفراد، كما یمكن أن تكون هذه الدراسة 

  .لقرار في المؤسساتمصدرا علمیا یستفید منه الباحثون وكذلك متخذو ا

  :مبررات الدراسة

اختیاري لهذا الموضوع كان لاعتبارات موضوعیة وذاتیة في آن واحد وتتمثل الاعتبارات 
  :الموضوعیة في

المؤسسات لتحدید  أن المستهلك هو نقطة البدایة والنهایة لأي نشاط تسویقي وأنه محور تعتمد علیه -
  .أوضاعها التنافسیة وبالتالي على المؤسسة دراسته وتفسیر سلوكه ودوافعه الشرائیة



 مقدمة عامة
 
 

 ج 
 

  .غموض العلاقة بین المنافسة والقرار الشرائي للمستهلك خاصة في سوق الاتصالات -

  :أما الاعتبارات الذاتیة فتتمثل في

  ". تسویق الخدمات" مجال تخصصي ملائمة موضوع الدراسة مع  -

  ".جازي، نجمة، موبیلیس " زیادة حدة المنافسة في سوق الاتصالات بین العلامات الثلاث  -

  .نقص الدراسات حول موضوع المنافسة والقرار الشرائي للمستهلك -

  .فتح المجال من أجل إمكانیة مواصلة البحث في هذا الموضوع -

  :منهجیة الدراسة

التحلیلي المناسب لهذه الدراسة، حیث بعد عرض أهم لقد تم الاعتماد على المنهج الوصفي 
الفصل الأول (العناصر المرتبطة بالتسویق والمنافسة والقرار الشرائي للمستهلك في الشق النظري 

، قمت بإجراء دراسة میدانیة من خلال استخدام طریقة المعاینة، حیث أن هذه الأخیرة من أهم )والثاني
ن في هذا النوع من الدراسات خاصة المتعلقة بفهم ودراسة سلوك الطرق التي یستخدمها الباحثو 

  .المستهلك

  :هیكل البحث

تم تقسیم الدراسة إلى ثلاثة فصول، فصلان نظریان وفصل لدراسة حالة، خصص الفصل 
لتسلیط الضوء على ماهیة التسویق،  الأول المعنون بمفاهیم عامة حول التسویق والمنافسة

  .ومفاهیم عامة حول الخدمات، بالإضافة إلى دراسة المنافسة بكل الجوانب المتعلقة بها

أما الفصل الثاني المعنون بسلوك المستهلك فقد تضمن ثلاثة مباحث، تناول المبحث الأول 
حین  سلوك المستهلك فيفي  رةثماهیة سلوك المستهلك أما المبحث الثاني تناول العوامل المؤ 

خصص المبحث الثالث لدراسة طبیعة القرار الشرائي للمستهلك أما الفصل الفصل الثالث 



 مقدمة عامة
 
 

 د 
 

ي للمستهلك حیث قسم الفصل إلى ثلاثة مباحث، ئیتناول المنافسة وتأثیرها على القرار الشرا
الثاني تاریخیة عن شركة اتصالات الجزائر، أما المبحث  نبذةحیث یتناول المبحث الأول 

الث لأعداد وتحلیل ثال ثوقد خصص المبح. فخصص لدراسة مؤسسة موبیلیس للهاتف النقال
  .الاستبیان

  :معوقات الدراسة

صعوبات الدراسة في نقص بعض المراجع التي تتناول المنافسة وكیفیة تأثیرها على القرار  تتمثل
  . الشرائي للمستهلك بالإضافة إلى ضیق الوقت المخصص لهذه الدراسة
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:مهیدت  
 عوامل وطرق إنتاج و  خصائص الخدمات عن تسویق السلع باعتبار أن للخدمات یختلف تسویق 

توصیل تختلف عن تلك المتاحة للسلع المادیة المحسوسة وبالتالي فإن الأنشطة والفعالیات والسیاسات 
والاستراتیجیات المعتمدة في مجال الخدمات قد تختلف من حیث الأبعاد والمضامین عن تلك المعتمدة 

  .في مجال السلع
ء في السوق كهدف رئیسي لها وعلیه أصبحت كافة منظمات الأعمال في الوقت الحالي تسعى للبقا

  .والتوسع والصمود في وجه المنافسة والاستجابة للتغیرات السریعة للبیئة المحیطة
  :وعلى هذا الأساس تطرقت في الفصل الأول إلى

  ماهیة التسویق: المبحث الأول
  مفاهیم عامة حول الخدمات: المبحث الثاني
  مدخل إلى المنافسة: المبحث الثالث
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  ماهیة التسویق:  الأولالمبحث 
ة لنجاحها وتنبع دتعد وظیفة التسویق من أهم الوظائف التي تمارسها منظمات الأعمال فهي محد

أهمیة هذه الوظیفة من كونها تنسق مهام وواجبات الوظائف الأخرى مع بعضها البعض في منظمات 
  .ورغبات المستهلكینالأعمال وتوجیهها تجاه هدف أساس وهو تحقیق مزید من الإشباع لحاجات 

وبناءا على هذا قدمت في هذا المبحث كل من تعریف التسویق ومراحل تطور مفهوم التسویق 
  .بالإضافة إلى أهمیته وأهدافه ووظائفه

  تعریف التسویق: المطلب الأول
عاریف للتسویق واختلفت هذه التعاریف أو مفاهیم التسویق باختلاف في الحقیقة لقد أعطیت عدة ت

  .التي عالجت موضوع التسویقات الزمنیة الفتر 
العملیة التي تنتج بها الشركات قیمة للعملاء، وتبني علاقات عمل "  فیمكن تعریف التسویق بأنه

  1".كي تستخلص قیمة العملاءقویة 
على أنه إجراء یتمیز بالتخطیط و تنفیذ ماهیة التسعیر و الترویج   " كما یعرف التسویق على أنه

  2 .و التوزیع للأفكار و الخدمات
الذي یعني السوق  Morcatusمشتقة من المصطلح اللاتیني  Marketingالتسویق كلمة  كما أن

   3".التي تعني المتجرة Mercari ةوهذا المصطلح بدوره مشتق من الكلمة اللاتینی
من الأنشطة تتفاعل فیه مجموعة نظام متكامل "  التسویق على أنه Stantonویعرف الأستاذ 
  4".وتسعیر وتوزیع السلع والخدمات للمستهلكین الحالیین والمرتقبینتخطیط التي تعمل بهدف 

عبارة عن إجراءات ذات طابع إجتماعي و إداري یسمح للأفراد و " یضا على أنه ویعرف التسویق أ
المؤسسات بخلق قیمة أو تبادل مع أطراف أخرى و ذلك عن طریق القبول و التراضي،حیث یقوم 

  5".التسویق بخلق علاقات بین الزبائن و العملاء

                                                             
  .  62فلیب كوتلر، جاري أمسترونغ، أساسیات التسویق، تعریب سرور إبراهیم سرور، دار المریخ للنشر والتوزیع، ص  - 1

2 -  Dauglas J,Dalrymple,Leonard J,Basic Marketing Management,Pearson, USA,1995,P20. 
  .24، ص 2004أسس التسویق، مؤسسة الوراق للنشر والتوزیع، عمان،  محمد أمین السید علي، - 3
  . 6، ص 2008، دار أسامة للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، 1محمود الشیخ، التسویق الدولي، ط - 4

5 -  Gary Armestrong,Philip Kotler,Principles Of Marketing,11e edition,Pearson,France,2013,p3. 
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كما یعرف بأنه العملیة الخاصة بتخطیط وتنفیذ وخلق وتسعیر وترویج الأفكار أو السلع أو 
ي إلى إشباع حاجات الأفراد وتحقیق أهداف الخدمات اللازمة لإتمام عملیات التنازل والتي تؤد

  .1"المنظمات
   مراحل تطور مفهوم التسویق: المطلب الثاني

أهمیته الحقیقیة إلا بعد من خلال تطور الفكر الاقتصادي والإداري نلاحظ أن التسویق لم یأخذ   
الثورة الصناعیة ولاسیما في القرن العشرین، فمن الماضي تمحور الفكر الاقتصادي حول مشكلة 

سد من اجل زیادة العرض الذي كان دائما أقل من الطلب بهدف وتطویر وسائل الإنتاج العرض 
  .حاجات الطلب المتزایدة كما ونوعا

التي یرید بالمواصفات  ما لمنتج على السوق حیث یقوم بإنتاجوتمیزت هذه المرحلة بسیطرة ا     
یحددها هو نفسه حیث سعر السلع كان یحدد بحسب جودتها ودرجة الإتقان ویرى معظم المفكرون أن 

  .P. Chapuis(2(بحسب فكرة التسویق التي ظهرت في القرن السابع عشر والثامن عشر في فرنسا 
مراحل میزت تطور علم التسویق في بدایة هذا القرن وتتمثل هذه وهنا یمكن التمییز بین عدة   

   :المراحل فیما یلي
  :مرحلة التوجه الإنتاجي: أولا

أكبر كمیة  ساد هذا التوجه أثناء وبعد الحرب العالمیة الثانیة مباشرة ویقوم هذا التوجه على إنتاج  
   التوجه ومازال مبرراته المنطقیة ممكنة من السلع المطلوبة من قبل المستهلكین وقد كان لهذا 

  .أو بشكل متواز من قبل المستهلكین في السوق حیث أنه ما كان یتم إنتاجه كان مطلوبا
ما هو مطلوب فعلا من كما أن اهتمام المنتجین كان منصبا ضمن هذا التوجه على مقابلة   

المستهلكین دون إعطاء دور رئیسي لقضیة التسعیر ویتمیز هذا التوجه أیضا بعدم وجود مشاكل في 
حملات التوزیع لأن المطلوب غالبا أكبر من المعروض من جهة أو أي ضرورات عملیة لتخطیط 

    3.والهندسةالإنتاج ترویجیة فعلیة من جهة أخرى كما أن الإدارة كانت تعطي أهمیة كبرى لرجال 

                                                             
  .55، ص 2005السلام أبو قحف، مبادئ التسویق، الدار الجامعیة، الإسكندریة، عبد  - 1
  . 19، ص 2009رضوان محمد العمر، مبادئ التسویق، دار وائل، عمان،  - 2
  . 33-32مرجع سبق ذكره، ص ص  محمود الشیخ، - 3
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   :مرحلة التوجه البیعي: ثانیا
یعتبر المفهوم البیعي من التوجهات الشائعة الاستخدام بواسطة العدید من المنظمات في النظر   

بصفة عامة والبیع الشخصي على وجه إلى أسواقها، ویتم التركیز في هذه الحالة على وظیفة الترویج 
الشركة ومن تم فإن معیار النجاح في هذه الحالة هو زیادة المبیعات الخصوص، وذلك لبیع منتجات 

  .في فترة زمنیة أخرى
  1 :ویقوم المفهوم البیعي على مجموعة من الافتراضات الضمنیة منها  

أن المستهلك بطبیعته لن یقوم بعملیة الشراء إلا إذا تم دفعه وتكثیف الجهود الترویجیة حوله من  -1
  .فاعي والمكثف لإقناعه بشراء السلعةخلال البیع الاند

وعادة لا یقوم بنقلها أن المستهلك عادة ما ینسى الخبرات السیئة الناتجة عن الشراء السابق  -2
  .للآخرین، وقد یقوم بإعادة الشراء لنفس السلعة

أن هناك فرص بیعیه كثیرة متاحة في السوق، ومن تم فإن الاهتمام بالاحتفاظ بولائهم لإعادة  -3
      . الشراء
من الشركات تستخدم أسالیب الضغوط في البیع وذلك بالنسبة وفي الواقع العملي نجد أن الكثیر   

الخ وهذه ...المستهلك عنها بطبیعتها مثل التأمین والموسوعات العلمیةللعدید من السلع التي لا یبحث 
قناعهم بالمنافع الصناعات تتبع أسالیب بیعیه معینة تعتمد على تحدید مستهلكیها ثم الضغط  ٕ علیهم وا

     2.التي تقدمها منتجاتهم
  :مرحلة التوجه التسویقي:ثالثا
 مع بدایة سنوات الخمسینات بدأ المفهوم التسویقي في الظهور ویعني هذا المفهوم أن عملیة   

تحقیق الهدف لا تتم إلا من خلال جهد تسویقي متكامل تتحد فیه جهود تخطیط المنتجات مع التسعیر 
لمستهلك، مع الترویج ومع منافذ التوزیع، وبدأت المنشأة تنظر إلى أداء هذه الوظائف من وجهة نظر ا

. لإشباع رغباته ولیست غایةباعتباره نقطة البدایة لما یتم من خطط باعتبار أن الإنتاج هو وسیلة 

                                                             
  . 21-20، ص ص 2002فرید الصحن، التسویق، جامعة الإسكندریة،  - 1
2 -.  
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هو نقطة على المستهلك وأصبح المستهلك تزاید انتشار فكرة التركیز وخلال الستینات والسبعینات 
  .الأساس لتوجیه كافة الجهود التسویقیة

ا في الفكر التسویقي انعكس إلى ظهور التوجه الحدیث وشهدت هذه المرحلة تطورا هام    
  .للتسویق والتوجه الاجتماعي للتسویق

   :التوجه الحدیث للتسویق -1
  1:یركز هذا المفهوم على المسائل التالیة    

دراسة سلوك المستهلك للوقوف على عدة عوامل ومؤثرات سلوكیة مثل دوافع الشراء، العوامل  -أ
  .الخ...الدخل، التوزیع، الدخل، حجم الأسرة، الطبقة الاجتماعیة: المؤثرة في الاستهلاك مثل

أسالیب القیمة المضافة بمعنى العمل باتجاه تقدیم سلع وخدمات ذات قیمة مضافة من وجهة  - ب
  .المستهلك نظر

  .تسویق العلاقة مع المستهلك بمعنى توظیف العلاقات بین الشركة والمستهلك -ج
التركیز على حاجات المستهلك من خلال أسالیب التسویق التكاملي، بمعنى حشد إمكانیات  -د

  .التسویق كافة لتلبیة حاجات المستهلك بعد تحدیدها وتشخیصها
   .  أو إدارات مسؤولة مسؤولیة كاملة على أداء جمیع وظائف التسویق في الشركةإنشاء وحدات  -و

وعلى هذا الأساس، فإن المفهوم یتحیز للمستهلك بل هو في واقعه وأهدافه موجه أساسا     
للمستهلك باعتبار أن المستهلك أصبح محور العملیة التسویقیة ومحركها الرئیسي ویشترط هذا المفهوم 

  2:الشركة بالخطوات التالیةأن تقوم 
  .أن تكون نقطة البدایة التركیز على السوق ولیس على المجتمع -أ

  .أن یتم التركیز على حاجات المستهلك ولیس على السلع أو الخدمات القائمة فقط - ب
  .الاعتماد على وسائل التسویق التكاملي ولیس على وسائل البیع والترویج فقط -ج
  .من خلال إشباع حاجات المستهلك ولیس فقط من خلال حجم المبیعاتشركة أن تتحقق أرباح ال -د

                                                             
، ص ص 2007، -مدخل شامل - الطائي، محمود الصمیدعي، بشیر العلاق، الأسس العلمیة للتسویق الحدیثحمید  - 1
17-18.  
  .33،ص2006، دار المناهج للنشر و التوزیع، عمان،الأردن،1عبد العزیز مصطفى أبو نبعة، التسویق المعاصر، ط  _ 2
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أن تكون الشركة قادرة على خلق الطلب على منتجاتها من خلال آلیات ووسائل تسویقیة هجومیة  -ه
  .ومبتكرة
بروز مصطلحات مهمة في التسویق، إضافة وقد شهدت مرحلة تبنى المفهوم الحدیث للتسویق    

نما في مضمار الأعمال  ٕ إلى تنامي ممارسات الأعمال الفضلى لیست في مضمار التسویق فحسب وا
المستهلك وهو یعني بدراسة دوافع وخصائص ) التسویق(بشكل عام أیضا، فقد برز مصطلح بحوث 

المتوقع ذلك بغیة التأثیر على سلوكه وعادات وتوقعات المستهلك النهائي أو المستهلك المحتمل أو 
 ىمن جمیع جوانبها بالإضافة إلمصطلح بحوث التسویق الذي یعني بدراسة السوق كما برز أیضا 

  .مفهوم استقصاء أو استبیان أراء المستهلك
   :التوجه الاجتماعي للتسویق -2

هو منهج أو فلسفة لإدارة المنشأة تتركز فیه كل قراراتها نحو المشتري الصناعي، أو المستهلك   
لإشباع حاجاتهم ومن خلال تحقیق ربحیة معقولة للشركة مع الالتزام بالمسؤولیة الاجتماعیة للتسویق 

تزام وباختصار فإن المفهوم الاجتماعي للتسویق هو جوهر المفهوم الحدیث للتسویق مع الال
  .بالمسؤولیة الاجتماعیة للتسویق

ونتج هذا المفهوم عن السلبیات الكثیرة التي ظهرت بتطبیق المفهوم التسویقي وتركزت وأثرت في   
    1.النواحي الاجتماعیة والمجتمعیة ومن أمثلة السلبیات والمخالفات

  :المخالفات الاجتماعیة وهي التي تمس التركیب الاجتماعي وتتمثل في: أولا
  .السجائر: سلع فیها أضرار لصحة الجماهیر مثل الترویج لعادات أو -1
  .المجاملات والمظهریة الاجتماعیة بناء عادات اجتماعیة تساعد على الإسراف والتبذیر مثل -2
التلوث الفكري مثل الترویج لأفكار التطرف السیاسي والدیني حیث أن الأفكار أیضا تم تسویقها  -3

  .والخدماتمثل السلع 
الترویج لعادات أو طرق أو أدوات تضر بالمستوى التقلیدي للمواطنین مثل ظاهرة الدروس  -4

  .الخصوصیة

                                                             
  .35عبد العزیز أبو نبعة، المرجع السابق، ص  - 1
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الوهم التسویقي یمثل التركیز على جاذبیة الشكل دون الاهتمام بالجوهر أو الأداء وقد شاع هذا  -5
ذات أداء دة في حین أنها في كثیر من السلع الاستهلاكیة التي یتم تصمیمها بصورة توحي بالجو 

من العادي مثل استخدام البلاستیك المخصص في صناعة هیاكل الأجهزة للإیحاء بأنها عادي أو أقل 
  .مصنوعة من المعادن غیر قابلة للصدأ

  .تضلیل الجماهیر مثل الإعلان عن السلع لمعلومات وهمیة وغیر حقیقیة -6
مجالات عدة لتوفیر مستوى من الجودة والمواصفات ویعمل على سلب حقوق العملاء في : الغش -7

  .العمل من المستوى القیاسي الذي یستحقه والعدد والوزن والمقاس أقل
  :المخالفات المجتمعیة: ثانیا

الطبیعیة واستنزاف الموارد وهي المخالفات الخاصة بالتركیب البیئي للمجتمع مثل تلوث البیئة    
سواء استخدام تلك الموارد ومن أمثلة تلوث البیئیة نجد أن كثیرا من الطبیعیة خاصة النادر منها أو 

ونجد  المنتجات یتم إنتاجها وتسویقها وینتج عنها كثیرا من ملوثات البیئة مثل النفایات والضوضاء
  .حین یلفظ عادمها للهواء فتلوثه وتثیر الزحام في الشارع والضوضاءالسیارة مثلا على ذلك 

ب مسؤولیة تلویث المصانع لمیاه الأنهار والهواء على التسویق وكذلك هناك ویضیف بعض الكتا  
المأكولات من خضروات وفواكه، وقد في المزارع فتلوث ات التي یتم رشها الكیماویات والمبیدبعض  

بین  1973ظهرت مشكلة استنزاف الموارد الطبیعیة بشكل حاد عندما اشتعلت الحرب في أكتوبر 
سرائیل حین منع العالم العربي بتروله عن الدول الصناعیة كوسیلة للضغط  ٕ الاستراتیجي مصر وا

لعلم ورجال الصناعة یشعرون بوطأة للوقوف إلى جانب العرب، وابتداء من هذا التاریخ بدأ رجال ا
نضوب الموارد الطبیعیة وخطورة حدوث ذلك مستقبلا عن الصناعة والتسویق وبدأ التفكیر في وسائل 

   1.حمایتها من الاستنزاف وكیفیة تطبیق ذلك صناعیا
  :مرحلة التوجه الأخلاقي _3

یركز على المسائل  وهو امتداد للتوجه المجتمعي للتسویق لكنه احدث منه وأشمل حیث    
  2:التالیة

                                                             
  .40-38، ص ص 2009، دار البدایة، عمان، 1عبد االله مرسي شنقر، إدارة التسویق، طعامر  - 1
  .16-13بشیر العلاق، مبادئ التسویق الحدیث، مرجع سبق ذكره، ص ص ، حمید الطائي - 2
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  .المسؤولیة الاجتماعیة والأخلاقیة والاعتباریة للتسویق -1
  .سلوك القائمین على التسویق وأخلاقیاتهم -2
  .محاسبة أصحاب المصلحة في الشركة -3

تنامي تأثیر جماعات لقد برز الاهتمام بهذا المفهوم في بدایة التسعینات في القرن الماضي بعد    
الضغط وقوتهم فرجعت أن الكثیر من الشركات قد ابتعدت عن مبادئ وأسس واتجاهات ممارسات 

أفضح الأضرار بالمصالح العلیا للأمم الأعمال ألفضلي وبالتالي رأت في ذلك انحرافا واضحا قد یلحق 
یئة الأعمال وتضبط فلسفتها والشعوب وعلیه فقد صارت العدید من القوانین والتشریعات التي تنظم ب

  1.ومن أبرز جوانب هذا المفهوم ما یليوممارستها 
یتم الحكم على مكانه منظمات الأعمال الربحیة وغیر الربحیة وسمعتها من خلال مدى التزامها  -1

  .وتمسكها وممارسات الأعمال الفضلى
نما اجتماعیا  راد وللمجتمع لا تقاسالقیمة المضافة التي تقدمها المنظمات للأف -2 ٕ مادیا فحسب، وا

نسانیا ٕ   .وأخلاقیا وا
الإنسان، وبالتالي فإن حجم المعارف بأنواعها عن المستهلك یعد المعرفة حق أساسي من حقوق  -3

  .انتهاك صارخا لهذه الحقوق
  .الربحیة المادیة والربحیة الاجتماعیة مؤشران على كفاءة الأداء -4
عتبار أن جوهر التسویق ومحركه تحقیق التنمیة المستدامة ورفاه التسویق با الالتزام بأخلاقیات -5

  .المجتمع
   أهمیة التسویق :المطلب الثالث

یتضح مما سبق ذكره أن التسویق كمفهوم وفلسفة وممارسة لم یعد مجرد نشاط من نشاطات    
نما أصبح  ٕ   .مجتمعیحتل مكانا بارزا في الحیاة الاقتصادیة لأي منشآت الأعمال التقلیدیة وا
  2.يویمكن إیجاز أهمیة التسویق بالآت

                                                             
.16حمید الطائي، بشیر العلاق، مرجع سبق ذكره، ص _ 3  
23أمین السید علي، مرجع سبق ذكره، صمحمد  -1  



 الفصل الأول                                                       مفاھیم عامة حول التسویق والمنافسة 
 

10 
 

یخلق التسویق عددا من المنافع المرتبطة بالسلع كالمنفعة الزمنیة والمنفعة المكانیة والمنفعة  -1
  .التملكیة

تساعد دراسة التسویق الأفراد على تحلیل طبیعة مختلف الأنشطة التسویقیة التي یقومون بها كل  -2
  .یوم
غزو الأسواق الدولیة من خلال اكتشاف الفرص التسویقیة في هذه الأسواق سواء تم هذا  -3

الاستثمار (أو عن طریق الأسلوب غیر المباشر ) الاستثمار الأجنبي المباشر(بالأسلوب المباشر 
  ....)التراخیصالأجنبي غیر المباشر من خلال التصدیر، 

  .الأجنبیة أو المتعددة الجنسیات داخل الأسواق الوطنیةمواجهة المنافسة من الشركات  -4
توفیر الجهد والوقت بین البائعین والمشترین لأن التسویق یسهل عملیة تبادل السلع والخدمات عن  -5

  .طریق أداء الوظائف التسویقیة
قة في ساهم التحول الجدري في التفكیر التسویقي وممارسته حتى تسویق التبادل الذي یسوق العلا -6

  .توسیع قواعد العملاء الراضین بنسب كبیرة
ذلك لأن العمیل الراضي یقدر عالیا الشركة التي تتعامل معه بأسلوب علائقي رفیع، وتسعى    

جاهدة إلى إیجاد حلول لمشاكله وتنویره بالمعلومات التي تمكنه من اتخاذ قرارات الشراء أو تعامل 
له أكبر قیمة مضافة مقابل ما یدفعه من مال للحصول على تتسم بالعقلانیة والنضج، مما تحقق 

  .ةمبتغا
 ساهم التسویق كممارسته في رفع المستوى المعیشي للأفراد للوصول بهم إلى درجات عالیة من -7

الرفاهیة الاقتصادیة، فللمستهلك حاجات مختلفة یحاول إشباعها بقدر الإمكان ومهمة إشباع هذه 
  .عاتق التسویق   الحاجات تقع عل

في السوق، وهو بهذا یؤدي دورا یقوم التسویق بتعریف المستهلكین بالمنتجات المتوافرة والمطروحة  -8
كبیرا في توجیه وترشید سلوك المستهلكین تجاه السلع والخدمات المختلفة بحیث یتم توجیه القوة 

بین الإنتاج والاستهلاك، فالتسویق الشرائیة لدى الأفراد في الاتجاهات السلیمة التي تحقق التوازن 
دون إشراف أو تبدید أیضا یساعد على تحقیق الاستقرار الاقتصادي  وتنمیة اقتصادیات البلدان 

  .للموارد المادیة والبشریة المتاحة
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نجاح النشاط التسویقي في الشركة إلى تحسین وتعزیز كفایتها الإنتاجیة، وبالتالي كما یؤدي  -9
  .بقائها في السوق توسعها واستمرار

  كما ینظر للتسویق على أنه حلقة الوصل بین إدارة الشركة والمجتمع الذي نعیش فیه والأسواق  -10
   .التي تخدمها

  وظائف التسویق: المطلب الرابع
لأن المنتج والمستهلك منفصلات یقوم النشاط التسویقي بإعادة المواءمة بین العرض والطلب    

ویتم ذلك بتقدیم العدید من الخدمات التي ظهرت الحاجة إلیها نتیجة للفواصل عن بعضها البعض 
هذه الفواصل عبارة عن فجوات التي تفصل بین : العدیدة التي تفصل بین المنتج وبین المستهلك مثلا

  1:كل من المنتج والمستهلك وأشكال الفواصل عدیدة تتمثل في
وموزعون في مناطق وهي الفواصل المادیة وتعني أن المستهلكین كثیرون : الفواصل المكانیة -أولا 

التجمیع، النقل، التوزیع : معینة، العرض متمركز وقلیل والطلب مشتت وكبیر ووظیفته التسویق هنا
  .بمعنى تقسیمها إلى وحدات تصلح للاستهلاك

نتاج وبین وقت الاستهلاك مثل الإنتاج الموسمي لا وهي الفرق بین وقت الإ: الفواصل الزمنیة -ثانیا 
تتم عملیات المبادلة في نفس وقت الإنتاج الفعلي للسلع والخدمات، فالوظائف هنا التمویل، مخاطر  

  .التسویق، التخزین حتى یظهر الطلب على السلع المنتجة
الحصول علیها، عدم إدراك  وهي مدى إدراك المستهلك بالسلعة ورغبته في: الحواجز الإداریة - ثالثا 

المنتج للحاجات الحقیقیة للمستهلكین ومواصفات الطلب قد یؤدي إلى أن یقوم المنتج بإنتاج السلع 
  .التي لا تتواءم مع حاجات ورغبات المستهلكین

وهي انتقال ملكیة السلعة بین البائع والمشتري والاتصال بالعمیل، انجاز : العوامل الحیازیة - رابعا 
جراءات البیع والشراءالعق ٕ   .ود وا

وهي مقارنة تكلفة السلعة وسعر بیعها بالسعر ) الاختلاف في الأهداف: (فواصل القیمة -خامسا 
  ).المنفعة التي تعود من استهلاك السلعة(الذي یقدر علیه المستهلك 

                                                             
  .21- 19عبد االله مرسي شتقر، مرجع سبق ذكره، ص ص عامر  - 1
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كل هذه الفواصل یتغلب علیها النظام التسویقي عن طریق الخدمات التسویقیة أو ما یسمى 
  1:بوظائف التسویق والتي تتمثل فیما یلي

  .تشمل هذه الوظائف عملیات البیع والشراء: وظائف متعلقة بعملیة التبادل -1
یعني المجهوذات التي یقوم بها الوسطاء للبحث عن السلعة التي تروق للمستهلكین المرتقبین : الشراء

  .وتقییم هذه السلع وشرائها
قبل المستهلكین أي المجهوذات التي یقوم بها البائع لترویج السلعة  مهمته استمالة الطلب من: البیع

  .تعرض نقل ملكیتها
تشمل هذه الوظائف عملیات نقل السلعة من مكان لآخر وعملیات : وظائف متعلقة بعملیة التوزیع -2

  .التخزین وهي الاحتفاظ بالسلعة حتى یتم الطلب علیها وتشمل أیضا التغلیف والتعبئة
الشكل، اللون، : یقصد بها المعیار الذي یقیس جودة المنتج مثل: المعیاریة: تسهیلیة وظائف -3

  .الرائحة وهذا المعیار یسهل التبادل
  .وهي ترتیب السلع بشكل تدریجي حسب جودتها: التصنیف
  .وهو التمویل المطلوب للقیام بالعملیات التسویقیة: التمویل

یدة منها فقدان السلعة أثناء نقلها الحریق، الركود بسبب مخاطر عدیتحمل الوسیط : تحمل المخاطرة
  .تغییر أذواق المستهلكین، تلف السلعة وتغییر سعرها

  .دراسة سلوك المستهلك لمعرفة رغباته واحتیاجاته وتحلیلها ومعرفة ما تشیر إلیه: معلومات السوق
حكومیة، رجال أعمال، وسطاء، وعموما فإن هذه الوظائف یقوم بها أفراد، شركات أو هیئات    

  .تجار الجملة وتجار التجزئة
   مفاهیم عامة حول الخدمات: المبحث الثاني

وطرق إنتاج وأسالیب باعتبار أن للخدمات خاصیات تسویق الخدمات عن تسویق السلع یختلف    
ت والسیاسات توصیل تختلف عن تلك المتاحة للسلع العادیة المحسوبة وبالتالي فإن أنشطته والفعالیا

وعلیه فقد . والاستراتیجیات المعتمدة في مجال الخدمات یختلف من حیث الأبعاد والمضامین والمحتوى
  .أعطیت عدة تعاریف للخدمة نذكر أهمها

                                                             
  .22المرجع السابق، ص  - 1



 الفصل الأول                                                       مفاھیم عامة حول التسویق والمنافسة 
 

13 
 

وبناءا على هذا قدمت في هذا المبحث كل من تعریف مفهوم الخدمة وسمات وخصائص    
  .والمزیج التسویقي للخدماتالخدمة بالإضافة إلى كل من تطبیقات الخدمة 

  
  مفهوم الخدمة: المطلب الأول

ودقیق وشامل للخدمة بالمقارنة مع المفهوم السائد للسلع المادیة یعد الافتقار إلى تعریف واضح    
من أبرز العوامل التي تقف عائقا أمام تمكین مؤسسات الخدمة من رسم استراتیجیات تسویقیة فعالة 

  .في قطاع الخدمات
  : لقد أعطیت عدة تعاریف للخدمات نذكر من أهمها: أولا

تلك الأنشطة والفعالیات غیر الملموسة التي تهدف إلى إشباع حاجات " فالخدمات هي       
المستهلك الأخیر أو المشتري الصناعي مقابل دفع مبلغ معین من المال من دون أن تقترن هذه 

      1".الخدمات مع بیع سلع 
النشاط غیر الملموس الذي یهدف أساسا إلى إشباع رغبات " الخدمة على أنها كما تعرف    

  2".ومتطلبات العملاء بحیث لا یربط هذا النشاط ببیع سلعة أو خدمة أخرى
نشاط أو أنشطة تقریبا غیر ملموسة ولكن " الخدمة على أنها تمثل  Grononفي حین عرف    

لمستهلك والعاملین في مجال الخدمة أو في نظام لیس من الضروري أن یكون هناك تفاعل بین ا
   3".عملیة الخدمة ولكنها تمثل حلول تقدم للمستهلك

أي نشاط أو منفعة یقدمها طرف " بأنها 1999عام  Kotler and sandresكما عرفها كل من   
    4".لا یؤدي أي شيءرف آخر وهو في الأساس غیر ملموس لط

                                                             
  .207، ص 2008، دار الثقافة للنشر والتوزیع، عمان، 1محمد صالح المؤذن، مبادئ التسویق، ط - 1
  . 179، ص 2008، عمان، الأردن، 1إیاد شوكت منصور، إدارة خدمة العملاء، ط - 2
، ص 2010، دار المسیرة للنشر والتوزیع والطباعة، 1ردینة یوسف، التسویق الخدمات، ط محمود جاسم الصمیدعي، - 3
23.  
، 2002، مؤسسة حورس الدولیة للنشر والتوزیع، الإسكندریة، 1عصام الدین أبو علفة، التسویق بین النظریة والتطبیق، ج - 4

  .473ص 
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الخدمة هي عبارة عن منفعة مدركة بالحواس " أن  Lovelock 2004ویعرفها كریستوفر لوفلوك   
  قائمة بحد ذاتها أو متأصلة بشيء مادي وتكون قابلة للتبادل ولا تترتب علیها ملكیة وهي في الغالب 

  1".غیر محسوسة
النشاطات أو المنافع التي یعرض للبیع " أما الجمعیة الأمریكیة للتسویق فعرفت الخدمة بأنها     
    2".تعرض لارتباطها بسلعة معینةأو التي 

  أهمیة الخدمات: ثانیا
إن للخدمة أهمیة بالغة في الحیاة المعاصرة، وقد لا تختلف الخدمة في مفهومها عن السلعة     

  .دة تحتل الخدمة فیها أهمیة تتكامل مع السلعة في تحقیق المنفعة المطلوبةولكن هناك مجالات متعد
وتتضح أهمیة الخدمات من خلال ما شهدته من تطور حیث نمت الخدمات خلال السنوات     

الماضیة نموا هائلا وجاء ذلك بسبب التطورات التكنولوجیة التي یشهدها العالم مما أدت إلى اهتمام 
الخدمات وجاء هذا الاهتمام نتیجة تطور المجتمع وزیادة قوته الشرائیة فضلا عن دول العالم بهذه 

  .ازدیاد عدد العاملین في هذا القطاع
كذلك زیادة دخل المواطنین وارتفاع مستوى معیشتهم خاصة بعد الطفرة النفطیة التي شهدها     

  .العالم العربي منذ أواخر القرن الماضي
بسبب ظاهرة ازدیاد التشغیل الآلي مما وفر أوقات للراحة السیاحة زیادة أوقات الفراغ     

  .والاستجمام
في الاقتصادیات المختلفة وبالتحدید الناتج القومي الإجمالي تفوق  كما أن أهمیة الخدمات    

  .ر ویكفي للتدلیل على هذه الحقیقةأهمیة السلع المادیة بكثی
من الناتج القومي  71.6الاتحاد الأوروبي تشكل كمعدل إن الخدمات في اقتصادیات بلدان    

    3.في اقتصادیات الولایات المتحدة الأمریكیة 84تشكل ما نسبته بینما  الإجمالي
  

                                                             
  .64، ص 2009العلمیة للنشر والتوزیع، عمان، ، دار كنوز المعرفة 1فرید كورتل، تسویق الخدمات، ط - 1
  .139حمید الطائي، بشیر العلاق، مرجع سبق ذكره، ص  - 2
  .78-76فرید كورتل، مرجع سبق دكره، ص ص  - 3
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  خصائص الخدمات: المطلب الثاني
تنفرد الخدمة بالمقارنة مع السلعة بعدد من السمات والخصائص المتفق علیها من قبل الباحثین 

  :ومن أبرز هذه السمات والخصائص الآتيالمتخصصین 
إن أبرز ما یمیز الخدمة عن السلعة أن الخدمة غیر ملموسة بمعنى أن لیس لها : وسیةلمماللا: أولا

تنتج أو تحضر ثم تستهلك أو یتم الانتفاع منها عند الحاجة إلیها، بمعنى وجود مادي أبعد من أنها 
  .على إصدار قرارات وأحكام مستندة على تقییم محسوس آخر أن المستفید من الخدمة لن یكون قادرا

 الخدمة إلى ولجأ مسوقیوللتغلب على هذه الصعوبة وتحویل حالة عدم الملموسیة إلى ملموسة    
إضفاء أشیاء أو رموز ملموسة للتعبیر على جودة الخدمة وقد تترتب على ملموسیة الخدمات العدید 

  1:من النتائج أهمها
  .إن الخدمة تعتبر مستهلكة لخطة إنتاجها بمعنى صعوبة تخزین الخدمة قیاسا بالسلعة -1
استحالة المقارنة بین الخدمات لاختیار أفضلها كما هو الحال في السلع، وبالتالي فإن عملیة  -2

  .الفحص والمقارنة لا تتم إلا بعد شراء الخدمة ولیس قبله
صار توزیعها على الوكلاء والسماسرة وبالتالي فإن التجار تترتب على عدم ملموسیة الخدمة اقت -3

لیس لهم دور في ذلك لأن التاجر هو وسیط تنقل إلیه ملكیة الأشیاء التي تتعامل بها وهو ما لا یمكن 
  .أن یحصل في الخدمات طالما أنها غیر ملموسة

التقلیدیة في الرقابة  وبما أن الخدمات غیر ملموسة فإن قدرة مسوقیها على استخدام الأسالیب -4
مبتكرة لقیاس جودة الخدمات تمثل  أسالیب أخرى دعلى الجودة تكون ضئیلة أو معدومة ولهذا توج

      .قیاسات ولاء الزبائن ومستوى الرضا
  2.یتم إنتاج واستهلاك الخدمات بشكل متزامن بمعنى أنه لا یمكن الفصل بینهما: التلازمیة: ثانیا

الارتباط بین الخدمة ذاتها وبین الشخص الذي یتولى تقدیمها فنقول أن درجة ویعني بها كذلك درجة 
الارتباط أعلى بكثیر في الخدمات قیاسا إلى السلع المادیة، كما تشیر خاصیة التلازمیة إلى وجود 

فغالبا ما یتطلب الأمر حضور المستفید عند تقدیمها بل . علاقة مباشرة بین مزود الخدمة والمستفید

                                                             
.80فرید كورتل، مرجع سبق ذكره، ص _ 2    

  .225والتوزیع، عمان، ص ، دار الحامد للنشر 1، الأعمال، ط2011نظام موسى سویدان، سمیر عزیز العیادي، تسویق - 2
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لى  ٕ ضرورة مساهمة أو مشاركته في إنتاجها، فالخدمة تسوق وتباع أولا ثم یتم إنتاجها واستهلاكها في وا
نفس اللحظة، هذا التزامن في عملیة الإنتاج والاستهلاك للخدمة یعني أن انجاز الخدمات قد یتأثر 

   1:بالعامل الإنساني والمحیط المتواجد به عن طریق
  .ة الإنتاج والاستهلاكالبیئة التي تحدث فیها عملی -أ

نتاج الخدمة للمستفید - ب ٕ   .الأشخاص المشاركین في عملیة التسویق وا
  .تأثر الزبون بكافة الجوانب المشتركة في عملیة إنتاج الخدمة -ج

     2:كما یترتب على خاصیة التلازمیة ما یلي
وجود علاقة مباشرة بین مؤسسة الخدمة والمستفید وتعتبر هذه خاصیة مشتركة بین جمیع  -1

ن كانت هناك خدمات لا تتطلب بالضرورة حضور المستفید شخصیا إلى  ٕ " مصنع الخدمة" الخدمات وا
  .الخ...مثل الخدمات الموجهة إلى ممتلكات المستفید مثل صیانة الثلاجة أو السیارة

ى خاصیة التلازمیة ضرورة مساهمة أو مشاركة الزبون في إنتاجها وتعد هذه السمة علكما یترتب  -2
أساسیة حیث لا یمكن أداء الكثیر من الخدمات دون توافرها وكمثال على ذلك أن دقة تشخیص 

  .الطبیب لحالة المریض الصحیة تتوقف جزئیا على دقة المعلومات والإجابات التي یعطیها المریض
التلازمیة في أداء الخدمات زیادة درجة الولاء إلى حد كبیر أي أن المستفید یصر على ومن نتائج  -3

طلب الخدمة من شخص معین أو مجموعة أشخاص معینین طالما أن موردي الخدمات لا یغذي 
  .أحدهم عن الآخر كما هو الحال في الخدمات التي یعتمد تقدیمها على الآلات والمكائن بشكل كبیر

تعني هذه الخاصیة عدم القدرة على توحید وتنمیط الخدمة فالخدمة : تجانس الخدمةعدم : ثالثا
  المقدمة، إذ تختلف تقدیم الخدمة من زبون لآخر بسبب درجة التفاعل بیم مقدم الخدمة والزبون

  3.ومكان وزمان تقدیمها وكفاءة وسلوك مقدمي الخدمات، ووفقا لظروف معینة 
الخدمة التي تسعى لتقلیل التباین في خدماتها من خلال إتباع وهذه الخاصیة تدفع مؤسسات 

  4:الطرق التالیة
                                                             

  .41-40حمید الطائي، بشیر العلاق، تسویق الخدمات، دار الیازوري للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، ص ص  - 1
  .271، 270، ص ص 2002عبد الجبار مندیل، أسس التسویق الحدیث، دار الثقافة، عمان،  - 2
  42حمید الطائي، بشیر العلاق، مرجع سبق ذكره، ص  - 3

  .42المرجع نفسھ، ص  _2 
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  .الاختیار والتدریب الجید للعاملین -1
تنمیط عملیات أداء الخدمة على مستوى المؤسسة كلیا مثل الاستعانة بالأجهزة والمعدات  -2

  .خصوصا الإلكترونیة منها للمحافظة على ثبات وتجانس الخدمة المقدمة
  .متابعة مستوى رضا المستفید عن الخدمات المقدمة له وذلك من خلال التسویق العلاقة وغیرها -3

فعلى مقدم الخدمة أن یحاول إیجاد الطریقة المثلى لمراقبة العملاء والوقت فیما یتعلق بتقییمات     
هذه الجودة وأن فرصة عدم التجانس في المخرجات النهائیة لعملیات تسلیم الخدمة ستبقى عالیة حتى 

لا یمكنها أن  عندما تحاول المؤسسات أن توجد معاییر عملیات تصنیع الخدمة وتدریب موظفیها فإنها
تقلل تأثیر البشر والبیئة على جودة الخدمة فآلة الصرف الأوتوماتیكیة ساهمت بشكل ما بهذا 

    .الخصوص إلا أنها مازالت تعتمد في إنجاز بعض الأنشطة على العمیل نفسها
     لذا  ، هذا إلى عدم إمكانیة تخزینها،تتعرض الخدمات للزوال والهلاك عند استخدامها: الزوال: رابعا

فإن مؤسسة الخدمة تمنى بخسائر كبیرة في حالة عدم الاستفادة من الخدمة أو فقدانها لأي سبب 
كان، فوجود غرف فارغة في فندق مثلا أو مقصد غیر مشغول على متن طائرة یشكل خسارة 

كن باعتبارها تمثل طاقات معطلة، ولا تشكل هذه الخاصیة أیة مشكلة طالما أن الطلب مستمر ویم
     1:التقلیل من آثار هذه الخاصیة عن طریق بعض الإجراءات التالیة

  .استخدام أنظمة الحجز المسبق وذلك تهدف إدارة ومواجهة التغیر في مستوى الطلب -1
  .تشكیل قوة عمل مؤقتة لمواجهة حالة التزاید على طلب الخدمة -2
  .تطویر أسالیب الخدمات المشتركة -3
  .وتسهیلات لأغراض التوسع المستقبليإضافة منشآت  -4
  .التسعیر التمییزي الذي یشجع على تقلیص الطلب في حالة الذروة وزیادته في حالة الركود -5

إن عدم انتقال الملكیة في الخدمات تمثل خاصیة واضحة بین السلع المادیة : الملكیة: خامسا
م السلعة المادیة بشكل كامل وله الحق في فبالنسبة للسلع المادیة یمكن للمشتري أن یستخد والخدمات

خزنها أو في إعادة بیعها عند انقضاء الحاجة منها أو ظهور رغبة التجدید والتغییر، فالعملیة تتم 
بالشراء ثم بالبیع لاحقا عند ظهور حاجة أخرى، هذا الأمر مختلف بالنسبة للخدمات التي لیست لها 

                                                             
  .505، ص 2007سرور علي إبراھیم سرور، السیاسات التسویقیة، دار المریخ للنشر، الریاض، _ 1 
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واضحة تمیز السلعة عن الخدمة لأن المستهلك له الحق في كما أن الملكیة تعد صفة  1.صفة التملك
  2.استعمال الخدمة لفترة معینة دون أن یمتلكها

  تصنیفات الخدمة وأبعادها: المطلب الثالث
  :تصنیفات الخدمة: أولا

  :تختلف في التسمیة إلا أن جوهرها ومضمونها واحد وهي توجد عدة تصنیفات للخدمة،     
  3:یتم الاعتماد على أساسه على المعاییر التالیةحیث : التصنیف الأول

من حیث الاعتمادیة حیث تتنوع الخدمات على أساس اعتمادها أما على المعدات أو اعتمادها  -1
على الأفراد مثل خدمات تصنیف الشبابیك كما تتنوع الخدمات التي تعتمد على الأفراد حسب أدائها 

  .من قبل عمال ماهرین أو غیر ماهرین
المستفید، حیث تتطلب بعض الخدمات حضور الزبون ومشاركته / من حیث مشاركة الزبون -2

للحصول على الخدمة اللائقة مثل العملیات الجراحیة أو السفر بینما لا تتطلب خدمات أخرى مشاركة 
  .الزبون أو حضوره طوال الوقت للحصول على الخدمة

خدمات فردیة (ا إذا كانت تحقق حاجة شخصیة نوع الحاجة، حیث تتباین الخدمات فیممن حیث  -3
فالأطباء مثلا یصفون تسعیرة الفحوصات الطبیة للأفراد ) حاجات الأعمال(أو حاجة غیر فردیة ) مثلا

  .بشكل یختلف عن فحوصات منتسبي الشركات أو المشتركین في التأمین الصحي
الربحیة أو غیر الربحیة (مات من حیث أهداف مزودي الخدمة، حیث تتباین أهداف مزودي الخد -4 

،أو من حیث الملكیة فالبرامج التسویقیة لمستشفى خاص تختلف عن تلك التي یطبقها مستشفى )مثلا
  .حكومي أو مستشفى خیري خاص

  :یتم وفق المعاییر التالیة: التصنیف الثاني 
    4:وتكون كالآتي) المستفید/أو حسب الزبون: (حسب نوع السوق -1
  الخدمات السیاحي : وهي الخدمات التي تقدم لإشباع حاجات شخصیة مثل: خدمات استهلاكیة -

                                                             
  .94فرید كورتل، مرجع سبق ذكره، ص  - 1
  148حمید الطائي، بشیر العلاق، مبادئ التسویق الحدیث، مرجع سبق ذكره، ص  - 2
  .168، ص 2002الأنشطة الخدمیة، الدار الجامعیة، الإسكندریة، سعید محمد المصري، إدارة وتسویق  - 3
  .310، ص 2009، دار صفاء للنشر والتوزیع، 1ربحي مصطفى علیان، أسس التسویق المعاصر، ط - 4
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  .والصحیة وخدمات النقل والاتصالات 
وهي الخدمات التي تقدم لإشباع حاجات منظمات الأعمال كما هو الحال في : خدمات أعمال

تم بیعها لكل من المستهلكین الاستشارات الإداریة والخدمات المالیة والمحاسبیة، وهناك خدمات ی
النهائیین والمستخدمین الصناعیین ولكن سیاسات وأسالیب تسویقیة مختلفة، وهذا هو الأسلوب المتبع 

  .في بیع السلع لكل النوعین من هؤلاء العملاء
  :وهي كالآتي: حسب درجة كثافة قوة العمل -2
خدمات تعتمد على قوة عمل كثیفة ومن أمثلتها خدمات الحلاقة والتجمیل والدیكور وخدمات تربیة  -

  .ورعایة الأطفال
خدمات تعتمد على المستلزمات والمعدات المادیة، ومن أمثلتها خدمات الاتصالات السلكیة  -

  .واللاسلكیة وخدمات النقل العام وخدمات النقل الجوي وغیرها
  1ٍ:وهي كالآتي: الاتصال بالمستفیدحسب درجة  -3
  .الخ...خدمات الاتصال على نطاق واسع مثل خدمات الطبیب ، المحامي والفنادق -
مثل خدمات الطرف الآلي وخدمات التسوق عبر : خدمات اتصال شخصي منخفض -

  .الخ...الأنثرنث
المسرح خدمات ذات اتصال شخصي متوسط مثل خدمات مطاعم الوجبات السریعة وخدمات  -

  .وغیرها
  :حسب الخبرة المطلوبة في أداء الخدمة وهي كالآتي -4
خدمات مهنیة مثل خدمات الأطباء والمهنیین والصناعیین والخبراء ودوي المهارات البدنیة والذهنیة  -

  .وغیرها
  .مثل خدمات دراسة العمارات وملاحة الحدائق: خدمات غیر مهنیة -

    2:اعتبار الخدمة بمثابة عملیة موجهة حسب الآتيحیث یعتمد على : التصنیف الثالث

                                                             
  .   192، 191حمید الطائي، محمود الصمیدعي، بشیر العلاق، مرجع سبق ذكره، ص ص  - 1
  .143، 142التسویق الحدیث، مرجع سبق ذكره، ص ص  حمید الطائي، بشیر العلاق، مبادئ - 2
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 أووتحصل عندما یطلب المستفید من مزود الخدمة أن یقوم بإجراءات : خدمات معالجة الناس -أ
مثل صیانة السیارة أو المسكن وفي هذه الحالة فإن الأمر لا یتطلب أعمال أو ممتلكاته المادیة 

  .نتاج وتقدیم الخدمةمشاركة المستفید بشكل مباشر في عملیة إ
من الخدمات المؤلفة من إجراءات أو أعمال غیر تضمن مجموعة  :المثیر العقليخدمات  - ب

محسوسة موجهة إلى عقول المستفیدین ولهذا فإن الخدمة تتطلب المشاركة الذهنیة للمستفیدین خلال 
الإلكترونیة ومن أمثلتها خدمات الخدمات من خلال القنوات تقدیم الخدمة ویمكن تقدیم مثل هذه عملیة 

  .الترفیه والتدریس وخدمات الإذاعة والتلفزیون
وتحدث عندما یطلب المستفید من فرود الخدمة أن یقوم بإجراءات أو : خدمة معالجة الممتلكات -ج

نما تكون موجهة إلى ممتلكاته المادیة مثل صیانة  ٕ أعمال أو خدمات غیر موجهة إلیه شخصیا وا
  .هذه الحالة لا یتطلب مشاركة المستفید بشكل مباشر في عملیة إنتاج وتقدیم الخدمة السیارة وفي

من إجراءات أو أعمال غیر محسوسة مثل معالجة البیانات وهي تتألف : خدمة معالجة المعلومات -د
  .والمعلومات والخدمات القانونیة والبحوث والمحاسبة وغیرها

  أبعاد الخدمة: ثانیا
الخدمة في جوهر یسمى الخدمة الجوهر وخدمات تكمیلیة داعمة لهذا الجوهر، تتمثل أبعاد    

فالجوهر یشیر إلى الفائدة الأساسیة التي یرغب المستفید بالحصول علیها من الخدمة بینما تشیر 
  .الخدمات التكمیلیة الداعمة للجوهر إلى أشیاء أخرى ضروریة للحصول على خدمة متكاملة راقیة

بزهرة أطلق علیها أسم زهرة الخدمة، ففي أبعاد الخدمة  2004ستوفر لوفلوك وقد شبه كری   
المؤسسات الخدمة الفاعلة، والمنظمة تشكل علمي تكون الزهرة متفتحة وأوراقها نظرة، أما في 
المؤسسات الخدمیة الضعیفة فإن الزهرة تكون ذابلة مما یشیر إلى عجز المؤسسة عن تقدیم خدمات 

التكمیلیة هي  حیویة بالنسبة للمستفید خصوصا في ظل المنافسة، وتعد الخدمات تكمیلیة داعمة و 
   1.الأهم في عملیة تقدیم الخدمة

  :والشكل التالي یوضح نموذجا لزهرة خدمة فندقیة راقیة  
  

                                                             
  . 483عصام الدین أبو علفة، مرجع سبق ذكره، ص  - 1
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  .85حمید الطائي وبشیر العلاق، تسویق الخدمات، مرجع سبق ذكره، ص : المصدر              

  التسویقي الخدميالمزیج : المطلب الرابع
یعد المزیج التسویقي واحد من أبرز وأهم العناصر التي تؤلف أي إستراتیجیة تسویقیة ویرى    

P .Kotler أدق فإن المزیج التسویقي یمثل على هو التسویق ذاته أو بشكل  أن المزیج التسویقي
أرض الواقع الإستراتیجیة التسویقیة الشاملة التي ترسمها الإدارة العلیا للشركة ویعرف المزیج التسویقي 

  .وهي السعر، المنتج، المكان، الترویج 4PSب 
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إلا أن هذا المزیج التسویقي قد تعرضت إلى انتقادات شدیدة من قبل الباحثین في مجال    
 .لخدمات حیث یجمع هؤلاء على أن المزیج بصیغته التقلیدیة لا یصلح لقطاع الخدماتا

تتمثل أسباب الدعوة لمزیج تسویقي خاص : لمزیج تسویقي خاص بالخدمات اللجوءأسباب : أولا
  1:بالخدمات فیما یلي

  .أن المزیج التسویقي قد تم تطویره أصلا للشركات الصناعیة -1
التسویقي في قطاع الخدمات یجدون أن المزیج التسویقي التقلیدي لا یلبي أن ممارسي النشاط  -2

  .معظم احتیاجاتهم
  .أن أبعاد المزیج التسویقي التقلیدي ضیقة بحیث لا تصلح تماما في تسویق الخدمات -3

  :للخدمات عةعناصر المزیج التسویقي السب: ثانیا
  :فیما یليتتمثل عناصر المزیج المستحدث الخاص بالخدمات     

  : الخدمة -1
بما أن الخدمة تم الأساس الذي تبنى علیه البرامج والسیاسات التسویقیة لمؤسسة الخدمة فإن    

ومستویات تقدیمها وینبغي الضرورة تقتضي إیلاء اهتمام خاص بأسالیب تخطیطها وجودتها ومداها، 
وخدمات ما بعد  خدمةالاهتمام بجوانب أخرى مثل استخدام الأصناف الخدمیة وضمانات ال

  .الخ...البیع
على ویعد التخطیط للخدمات من المهام التي تقع على عاتق مؤسسة الخدمة، فالتخطیط لا یقتصر 

نما یمكن التخطیط للخدمات أیضا في حین المؤسساتالسلع فقط، كما یعتقد بعض  ٕ تقدیمها في  وا
 .بلدالمطلوبة، ولكن الخدمة من العناصر المهمة في اقتصاد أي الوقت والمكان المناسبین وبالجودة 

فإن من الضروري الاهتمام بتطویرها في كافة المجالات سیما وأن الإبداع یبدو أكثر وضوحا في 
     2.مجال الخدمات مقارنة بالسلع

  : السعر -2

                                                             
  . 86، 85حمید الطائي، بشیر العلاق، تسویق الخدمات، مرجع سبق ذكره، ص ص  - 1
  .202، 201حمید الطائي، محمود الصمیدعي، بشیر العلاق، مرجع سبق ذكره، ص ص  - 2
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المنتج وهو الوسیلة التي وهو العنصر الثاني في المزیج التسویقي والذي یمثل قیمة یدفع لشراء 
  .یمكن للمؤسسة من تغطیة تكالیفها وتحقیق من خلالها الربح

وبالتالي فإن السعر یحدد قیمة السلعة أو الخدمة بالنسبة للمستهلك وأن أي إستراتیجیة تسعیرته لابد 
    1:أن تراعي الاعتبارات التالیة

  .للمؤسسة المنتجة یجب أن یغطي السعر كافة التكالیف ویسمح بوجود هامش -1
لابد أن  ینطوي السعر على درجة كبیرة من الجدب والحافزیة وذلك لتشجیع المستهلك واستمالته  -2

  .لشراء المنتج
  . یجب أن یحافظ السعر على ثبات مستویات الإنتاج من حیث الحجم والربحیة -3
  . ج والمؤسسة المنتجةیجب أن یعكس السعر مستوى الجودة والشهرة الذین یتمتع بهما المنت -4
  :التوزیع -3

یعد التوزیع من النشاطات المهمة في مجال الخدمات إذ تتأثر بها عملیة اختبار منافذ التوزیع     
كما في مجال " قنوات مباشرة بین البائع والمشتري"وبشكل خاص یتم التأكید على إنتاج أو تكوین 

  :إلى ى خاصیة التوزیع في قطاع الخدماتوالهاتف والنقال وغیرها، وسنحاول تسلیط الضوء عل الطب
حیث یتم التوزیع المباشر من مؤسسة الخدمة إلى المستفید دون وسیط هذا : طریقة التوزیع المباشر -أ

مباشرة  هو الطریق الأقصر والأكثر بساطة حیث تمر الخدمة من مزودها إلى المستفید منها بطریقة
المباشر هو الأسلوب الوحید لتسویق معظم  بیعالدون توسط أحد، ویتفق أغلب المسوقین على أن 

الخدمات حیث یتم توزیعها من مؤسسة الخدمة أو الفرود إلى المستفید، خاصة في حالة عدم إمكانیة 
  :فصل الخدمة عن فرودها لذلك یتم التوزیع على النحو الآتي

  المستفید         البائع              مزود الخدمة 
نما یقوم بالبیع نیابة عن مؤسسة الخدمة لأنه یعمل داخل     ٕ وفي هذه الحالة لا یعد وسیطا وا

  :اشر إلىمكاتب تابعة لمؤسسة الخدمة، ویمكن تقسیم أنواع التوزیع المب
  .الطواف بمنازل المستهلكین -
  .مثل بیع وثائق التأمین البیع المباشر بواسطة البرید أو الأنثرنث -

                                                             
  . 37-36حمید الطائي، بشیر العلاق، تسویق الخدمات، مرجع سبق ذكره، ص ص  - 1
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  1.البیع في مجال المكاتب التابعة لمؤسسة الخدمة -
بمعنى إمكانیة استخدام الوكلاء لتوزیع الخدمات كما هو الحال في : طریقة التوزیع غیر المباشر - ب

مؤسسات النقل والتأمین والسیاحة ومكاتب تأجیر المساكن والمصارف ودور العرض، حیث تستخدم 
  .المؤسسات وكلاء في عملیة توزیع الخدماتهذه 

   :الترویج -4
قناع وتذكرة المستهلك      ٕ یمثل الترویج ذلك الجزء من الاتصالات الذي یهدف إلى إعلام وا
  2.التي تنتجها الشركة والتأثیر فیه لقبولها واستخدامهابالسلعة 

السوقیة ویعرف الترویج على أنه عملیة كما یعد الترویج أداة فعالة للتعریف بالمنتوج وزیادة الحصة 
    3.اتصال مباشر أو غیر مباشر بالمستهلك لتعریفه بمنتوج المنظمة ومحاولة إقناعه

وتواجه عملیات الترویج للخدمات بمعنى الصعوبات مقارنة بالسلع إلا أن من الممكن جعل     
  4 :البرنامج الترویجي للخدمات أكثر فاعلیة من خلال

المنافع المتحققة من تقدیم الخدمة، أو في الخدمة غیر المحسوسة ذاتها من خلال إبراز  -1
  .وتنشیط المبیعات الإعلانات والدعایة والبیع الشخصي والعلاقات العامة

  .الاهتمام بالبیع الشخصي بشكل خاص والعمل على تطویر مهارات مزودي الخدمة وصقلها -2
  .معة الجیدة لمؤسسة الخدمة أو الخدمات المقدمةزیادة المبیعات من خلال تعزیز الس -3

وعلى العموم فإن ترویج الخدمات یتطلب الاعتماد على فكر مبسط أي فكرة تلقي ترحیبا لدى 
     . المستفید من الخدمة وهذا هو أساس وجوهر الترویج في قطاع الخدمات

  ):الدلیل المادي(البیئة المادیة  -5

                                                             
  .50شیر العلاق، مرجع سبق ذكره، صحمید الطائي، ب - 1
  .223، ص 2002محمد فرید الصحن، التسویق، جامعة الإسكندریة،   - 2
، دار 1، ط)المفاهیم، الأسس، الوظائف(أحمد محمد فهمي البرزنجي، نزار عبد المجید البرواري، إستراتیجیات التسویق  - 3

  . 210، ص 2004وائل للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، 
  . 93-92حمید الطائي، بشیر العلاق، تسویق الخدمات، مرجع سبق ذكره، ص ص  - 4
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للخدمة تؤثر بشكل واضح على ادراكات المستفید المتعلقة بتجربته مع إن البیئة المادیة     
الخدمة، كما أن البیئة المادیة التي تقدم من خلالها الخدمة تضیف ملامح ملموسة لخدمة غیر 

  .أكثر قدرة على تقییمها ملموسة في الأصل وهذا بدوره یعزز من إدراك المستفید للخدمة، ویجعله
لبیئیة للخدمة الظروف المحیطة مثل درجة الحرارة، نوعیة الهواء والضوضاء ویتضمن الأبعاد ا    

مثل الأجهزة والمعدات، الأثاث، الدیكور، السلع الداعمة لتقدیم (الخ واستمارة الحیز ...الموسیقي، اللون
ان ، بالإضافة إلى العلامات والرموز وأشیاء في صنع الإنس)كافة التسهیلات المادیة الأخرى. الخدمة

  .أو في ناتج براعته
  :الناس -6

في نموذجه التقلیدي للمزیج التسویقي عنصر الناس فقط تحت تسمیة البیع  Bordenیضمن      
في تضمین جانبیین مهمین جدا من عنصر الناس وهذین الجانبین  Bordenالشخصي وقد فشل 

  1:هما
الخدمة ویشكلون جزءا مهما من منتج إن الناس یؤدون دورا إنتاجیا أو تشغیلیا في مؤسسات  -1

الخدمة، بل یساهمون أیضا في إنتاج الخدمة مثلهم تماما مثل مندوبي البیع ومن الصفات أو السمات 
الممیزة في كثیر من مؤسسات الخدمة، إن الموظفین التشغیلیین یقومون بأدوار مزدوجة فهم یقومون 

  .بإنجاز الخدمة أو أدائها
ن طریقة انجاز الخدمة أو أسلوب أدائها یعد حاسما رهم في بیع بالإضافة إلى دو      ٕ الخدمة، وا

  .بالنسبة لبیع الخدمة تماما كما هو الحال في نشاط البیع
إن العلاقات التفاعلیة بین المستفیدین من الخدمة أنفسهم یعد في غایة الأهمیة في قطاع  -2

  .تشكل وتتأثر بفعل المستفیدین الآخرینالخدمات وأن إدراكات المستفید حول جودة الخدمة قد ت
   :عملیة تقدیم الخدمة -7

إن الكیفیة أو الأسلوب الذي یتم في خلاله تقدیم الخدمة یعد حاسما بالنسبة لمزود الخدمة     
والمستفید منها، وتضم عملیة تقدیم الخدمة أشیاء في غایة الأهمیة مثل السیاسات والإجراءات المتبعة 

لخدمة لضمان تقدیم الخدمة إلى المستفیدین، كما تشمل هذه العملیة على نشاطات من قبل مزود ا
                                                             

  .103، ص 2005، دار المناهج للنشر والتوزیع، عمان، 2تسویق الخدمات وتطبیقاته، طزكي خلیل المساعد،  - 1
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وحریة التصرف الممنوحة وأسالیب تسویق العلاقة مع المستفیدین وأسالیب حفزهم على " بروتوكولات"و
   1.المشاركة الفاعلة في عملیات إنتاج الخدمة أو تقدیمها

  مدخل إلى المنافسة: المبحث الثالث
تسعى كافة منظمات الأعمال في الوقت الحالي للبقاء في السوق كهدف رئیسي لها والتوسع 
والصمود في وجه المنافسة، والاستجابة للتغیرات السریعة للبیئة المحیطة وخاصة فیما یتعلق بالتغیرات 
الحاصلة في حاجات ورغبات المستهلكین ولذلك فإن هذه المنظمات تحاول وضع استراتیجیات 

  .سیاسات تسویقیة التي تضمن لها البقاء في السوقو 
في هذا المبحث كل من مفهوم المنافسة وأنواعها بالإضافة إلى وبناءا على هذا قدمت     

  .خصائص المنافسة وكذلك الاستراتیجیات التنافسیة المتاحة للمؤسسة
  مفهوم المنافسة  : المطلب الأول

السوق، شأن التنافس بین الشركات على المستهلكین أو تنجم المنافسة عن التفاعلات في "   
أموالهم التي تدفع بالمنافسین إلى تقدیم جودة أعلى بأسعار أدنى ویفرض هذا التنافس على كل شركة 
التدقیق في إجراءاتها للتأكد من استخدامها لكافة الموارد بأكبر كفاءة ممكنة وخفض هذه الوسیلة 

  2".د وتضع حدا للتبذیر وتقلص بالتالي التكالیفالاستخدام غیر الكفء للموار 
مجموعة من المنظمات التي تنتج منتجا واحدا أو خلیطا من " كما تعرف المنافسة على أنها    

المنتجات المتشابهة أو البدیلة لما تنتجه المنظمة من منتجات، بعبارة أخرى فإن المنافسة تعني وجود 
جات ورغبات وأذواق المستهلكین من خلال ما تقدمه من عدد من المنظمات التي تلبي نفس حا

  3".منتجات أو خدمات

                                                             
  .93حمید الطائي، بشیر العلاق، مرجع سبق ذكره، ص  - 1
  

، الدار العربیة للعلوم ناشرون، بیروت، لبنان، 1سوزان یوكس وفیل إیقانز، ترجمة میشیل دانو، المنافسة والتنمیة، ط - 2
  .18، ص 2011

محمود جاسم الصمیدعي، ردینة عثمان یوسف، التسویق الإستراتیجي، دار المسیرة للنشر والتوزیع والطباعة، عمان،  - 3
  .228، ص 2011الأردن، 
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شكل من أشكال تنظیم الاقتصاد یحدد آلیات العمل داخل " وتعرف المنافسة كذلك على أنها   
  1".السوق والعلاقات المختلفة ما بین المتعاملین الاقتصادیین داخله بشكل یؤثر في تحدید السعر

إن الفهم العمیق للمنافسة والتشخیص الدقیق لها سیساعد المنظمة على اتخاذ القرارات الصحیحة   
ویضمن لها قوة تنافسیة قادرة على مواجهة المنافسین من أجل تحسین مركزها التنافسي تطویره أو 

لأسواق ویشیر الدفاع عن مركزها التنافسي الحالي بالشكل الذي یحقق لها الصمود وبالتالي البقاء في ا
بتعریفهما للمنافسة بأنها تلك المنظمات التي تخدم )  (Bill and Larnnelly 2009, p 36كل من 

  :نفس الزبائن في نفس السوق ذلك فإن
  .المنافسة تستطیع أن تقدم منتجاتها أو خدماتها بشكل مباشر أو غیر مباشر -1
  .المنافسة تحدث في مستویات مختلفة -2
  .وخدمة من خلال القیمة، الموقع والأنشطة التسویقیة منافسة منتج -3
  .تنافس في مستوى إستراتیجیة المنظمة -4

إن التحلیل الاستراتیجي یتضمن جمع المعلومات عن المنافسة ومتابعة نشاطها في السوق     
بها  ومعرفتها وتحلیل المعلومات حول المنافسین للتمییز وتحدید مواقع القوة النسبیة التي تتمتع

المنظمة قیاسا بالمنافسین وتحدید نقاط القوة والضعف لدیها مقارنة بالمنافسین حتى تستطیع النجاح 
القرن العشرین عندما  وعلیه فقد حدث تطویر هائل في مفهوم التنافس في الثمانینات من 2.في أعمالها

    3:بعاد هيتم وضع نموذج یحتوي على ثلاثة أبعاد تحدد كیفیة تنافس الشركات وهذه الأ
  .السعر -
  .تمییز الخدمات أو المنتجات عن الشركات المنافسة -
  .التركیز على المستهلك أي التركیز على تلبیة احتیاجات فئة محددة من العملاء -

  أشكال المنافسة وخصائصها: المطلب الثاني

                                                             
  .12، ص 2011والتوزیع، عمان، الأردن،  ، دار جریر للنشر1رغد أحمد، المنافسة التنافسیة والبدائل الإستراتیجیة، ط - 1
  .229الصمیدعي، ردینة عثمان یوسف، مرجع سبق ذكره، ص محمود جاسم  - 2
  .49، ص 2007، فن إدارة التنافس، دار فاروق للنشر والتوزیع، 1كریستو فرمیرفي، ترجمة خالد العمري، ط - 3
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فكلما كانت  إن الفرص المتاحة أمام المنظمة تختلف باختلاف طبیعة المنافسة في السوق    
المنافسة شدیدة فإن الفرص المتاحة للمنظمة قلیلة وسیاستها مفیدة وكلما كانت المنافسة ضعیفة فإن 
الفرص المتاحة أمام المنظمة تكون أكبر وسیاستها تكون مرنة وهذه المنافسة تختلف من حیث الشدة 

ة وفقا للعوامل السابقة الذكر وطبیعة والعدد والقوة والقدرة والسیطرة على السوق وعلیه تم تقسیم المنافس
  :السوق والمؤثرات الأخرى ومن هذه التقسیمات نختار ما یلي

  
في ظل هذا النوع من المنافسة لا یملك المنتج والبائع الحریة في تحدید : المنافسة الكاملة :أولا

: الطلب علیها مثلالأسعار والكمیة المعروضة من المنتجات وذلك یعود إلى طبیعة السلعة وطبیعة 
  1.الخ...العجین، الخبز الملح

في ظل المنافسة الكاملة یكون خالیا من أي عنصر احتكاري وأن هناك تمني واحد  وأن السوق    
في السوق وهناك بعض الشروط الفرعیة الأخرى التي یضیفها بعض الاقتصادیین لتكون المنافسة 

تجین أو أي جهة لتحدید الأسعار أو لتقلید عرض كاملة مثل اشتراط عدم تدخل الحكومة أو المن
  2.السلعة أو لفرض رقابة على جانب الاستهلاك عن طریق نظام البطاقات مثلا

   3:ویمكن إیجاز خصائص هذه المنافسة بما یلي   
وجود عدد كبیر من المشترین وأن كمیة الشراء لكل مشتر یكون قلیلة من مجموع المعروض  -1

  .الإمكانیة في التأثیر على السیاسة السعریة المتبعةالسلعي ولیس لهم 
وجود عدد كبیر من البائعین الصغار اللذین تكون قدراتهم المالیة محدودة بالشكل الذي لا  -2

یستطیع أحدهم أو عدد قلیل منهم التأثیر على الباقین أو الخروج عن السیاسة السعریة السائدة في 
  .السوق

في السوق تكون متجانسة ومتماثلة بالشكل الذي یعطي إمكانیة انتقال  إن المنتجات الموجودة -3
  .وتحول المشتري من بائع إلى آخر من أجل الحصول السلعة والحصول على میزة سعریه قلیلا جدا

                                                             
  .230محمود جاسم الصمیدعي، ردینة عثمان یوسف، التسویق الإستراتیجي، مرجع سبق ذكره، ص  - 1
-20، ص ص 2005حمایة المنافسة ومنع الاحتكار بین النظریة والتطبیق، دار النهضة العربیة، مغاوري شلبي علي،  - 2
21.  
  .230محمود جاسم الصمیدعي، ردینة عثمان یوسف، مرجع سبق ذكره، ص  - 3



 الفصل الأول                                                       مفاھیم عامة حول التسویق والمنافسة 
 

29 
 

  .حریة الدخول إلى السوق والخروج منه -4
  .توفر المعلومات الكافیة عن السوق -5
  .حریة انتقال عوامل الإنتاج -6
  
  
  :المنافسة الحرة: انیاث

إن المنافسة الحرة تتماثل بشكل كبیر مع المنافسة التامة أو الكاملة ولكن مع وجود بعض     
  :الاختلافات یمكن إیجازها فیما یلي

هناك اختلاف بسیط في السیاسة السعریة من قبل البائعین ولكنه یجب أن یكون قلیلا في حالة  -
تماثل المنتجات من حیث الجودة، وأن یكون الاختلاف مقبولا في حالة وجود بعض الاختلافات 

  .الملموسة في الجودة
   1.هناك بعض القیود على تحرك رأس المال بین الصناعات والسلع المشاریع -

  المنافسة غیر التامة: ثالثا
إن هذا النوع من المنافسة یمكن تصنیفه إلى ثلاث أنواع وذلك استنادا إلى اختلاف عدد    

لكن المقصود بالمنافسة غیر الكاملة هو البائعین والمشترین واختلاف رأس المال وغیرها من العوامل 
المنافسة الكاملة ویمكن إیجازها فیما الخروج عن أحد أو بعض الشروط التي یجب أن تتوفر في 

  2:یلي
  .هناك قیود وعقبات كثیرة تحرك رأس المال أو الدخول والخروج من میدان الصناعة -
  .قد تكون المنتجات المباعة تختلف باختلاف البائع من حیث الجودة والخصائص -
  .بها سرااختفاء أو إخفاء معلومات عن المتعاملین وقد تظل الأسعار المتعامل  -
وجود نوع من الحذر والخوف من المنافسین وأن هذا یؤثر بشكل كبیر على نشاط المنظمات  -

  .والبعض منها

                                                             
  . 18المنافسة، التنافسیة والبدائل الإستراتیجیة، مرجع سبق ذكره، ص  رغد أحمد،- 1
  .231ردینة عثمان یوسف، مرجع سبق ذكره، ص محمود جاسم الصمیدعي،  - 2
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  .قد یكون هناك بائعون صغار مع وجود بائع كبیر یؤثر على مستوى السعر بالزیادة أو النقصان -
سوق في منافسة القلة لیس اختلاف العوامل المؤثرة لاختلاف نوع المنافسة حیث أن ما یسود في ال -

ما یسود في ظل المنافسة الاحتكاریة وبشكل عام فإن هذه المنافسة یمكن تقسیمها إلى ثلاث أنواع 
  :هي
  
  :المنافسة الاحتكاریة -أ

تعاملون في سلعة غیر یوجد عدد كبیر من البائعین والمشترین یفي هذه الحالة من حالات المنافسة 
السلعة التي یبیعها كل منتج بدیلا قریبا جدا من الوحدات التي یبیعها  متجانسة، ولكن تعتبر وحدات

المنتجون الآخرون، ولكنها لا تصل إلى درجة البدیل الكامل كما هو الحال في المنافسة الكاملة، ولا 
تصل الوحدات لأن تكون بدیلا كاملا لبعضها البعض لأنه قد توجد بعض القیود والموانع القانونیة 

ول دون قیام المنتج بإنتاج سلعة مطابقة تماما للسلعة التي ینتجها غیره من المنتجین مثل التي تح
العلامات التجاریة والماركات المسجلة وغیرها، أیضا قد لا تتوافر بالضرورة المعرفة التامة للمنتجین 

   1:بظروف السوق، ویمكن حصر الشروط التي تقوم علیها المنافسة الاحتكاریة في الآتي
  : تقسیم الموارد الإنتاجیة الثابتة إلى موارد مادیة وموارد لامادیة -1

وموارد لا مادیة تتمثل في " الطاقة الإنتاجیة"حیث تقسم هذه الموارد إلى موارد مادیة یطلق علیها 
 الخبرة والمعرفة الفنیة والعلاقات الشخصیة، وترتبط الطاقة الإنتاجیة بأفراد معینین لهم خبرة وتجارب

  .عملیة ودرایة بفنون الإنتاج
  :تنوع المنتج وكثرة عدد المنتجین -2

فرغم كثرة عدد المنتجین كما في حالة المنافسة الكاملة إلا إن هناك وجود لاختلاف بین      
وهو ما یعني إمكانیة المنتجات من ناحیة التصمیم أو التعبئة والتغلیف أو اللون أو الماركة وغیرها، 

منتج على أنه محتكر لنوع السلعة التي ینتجها، ومع ذلك فإن المنتج عرضة للمنافسة  النظر إلى كل
  .من جانب المنتجین الآخرین

                                                             
  .24-23مغاوري شلبي علي، مرجع سبق ذكره، ص ص  - 1
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وهو ما یعني إمكانیة قیاس درجة احتكار هذا المنتج بمدى الاختلاف بین سلعته التي ینتجها    
  .وأكثر السلع تجانسا معها من السلع التي ینتجها الآخرون

صري المنافسة والاحتكار حیث أن هناك تداخلا بین عنصري المنافسة والاحتكار وفي تداخل عن -3
حالة المنافسة الاحتكاریة یتمتع المنتج بدرجة طفیفة من الاحتكار بسبب تنوع المنتج، كما یأتي تداخل 

  .عنصري المنافسة والاحتكار بسبب استحالة وجود حالة من الاحتكار المطلق أو المنافسة الكاملة
تحكم المنشأة إلى حد ما في الناتج والثمن حیث أن تنوع المنتج یؤدي إلى تفضیل المستهلكین  -4

لمنتجات بعض البائعین على منتجات الآخرین ولذلك یكون منحنى طلب المنشأة مرنا مرونة كبیرة 
  .بالنسبة للثمن بسبب وجود منتجات یمكن الإحلال بینهما

   :احتكار القلة - ب
هذه الحالة من السوق سیكون عدد منتجي أو عارضي السلعة الواحدة محدودا، ومن تم فإن     

قرارات المنتجین المختلفین تكون مترابطة، بمعنى أنه لا یمكن لمنتج أو عارض واحد اتخاذ قرار دون 
    1.أخذ قرارات وردود أفعال الأطراف الأخرى بعین الاعتبار

  :بما یليویتصف هذا النوع من المنافسة 
  .یتعین على المنتجین امتلاكهم لقدرات مالیة وبشریة عالیة -
  .وجود عدد قلیل من المنتجین الكبار أو عدد قلیل من الباعة أو المشترین -
  .صعوبة دخول منتجین جدد إلى سوق السلعة -
إتباع المنظمات تشابه السلعة المنتجة مع وجود الاختلافات بین السلع المتنافسة الشبیهة نتیجة  -

  .سیاسیة التمییز السلعي
  .یتصف الطلب على منتجات كل منظمة بعدم المرونة إلى حد ما -
السیاسة السعریة للمنظمة القائدة تؤثر بشكل ملحوظ على السیاسة السعریة للمنظمات الأخرى ولا  -

   .وأنشطتها الأخرىتستطیع الخروج عنها لأن ذلك سوف یؤثر بشكل سلبي على كمیة مبیعاتها 
   :الاحتكار -ج

   1 :هو نوع من أنواع المنافسة غیر الكاملة وتتصف السوق الاحتكاریة بما یلي     
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أو عدد قلیل من المنتجین والبائعین والمشترین متفقین ) بائع واحد، مشتر واحد(وجود منتج واحد  -

  .على توحید سیاساتهم الإنتاجیة والتسویقیة بهدف السیطرة على سوق معین
عدم توفر سلع بدیلة تفسح المجال أمام المشترین للمفاضلة والاختبار والتخلص من ضغوط المنتج  -

  .الواحد
وجود الكثیر من العرائق والعقبات للدخول إلى سوق السلعة لأي منتج أو بائع حدید وتشمل هذه  -

  :العرائق إما
  .رأس  المال المطلوب لإنشاء صناعة مماثلةعدم توفر  -1
  .غیاب المعرفة الفنیة بطرق الإنتاج -2
  .عدم توفر المواد الأولیة اللازمة وعدم إمكانیة الحصول علیها بسهولة -3
وجود لوائح وتشریعات حكومیة تمنع قیام آخرین بالإنتاج لأسباب سیاسیة واقتصادیة لذلك فإن  -4

الأسعار وفق  له فرصة تحدیدالمحتكر یكون منفردا بإنتاج سلعة لا تتوفر لها البدائل القریبة مما یوفر 
أكبر الأرباح لذا ى ما تراه والضوابط التشریعیة ویحدد المحتكر السعر المرتفع من أجل الحصول عل

فإنه یسلك في بعض الأحیان سلوكا یهدف إلى تحقیق الكمیة المنتجة حتى ترتفع القیمة الحدیة لكل 
  .سلعة منتجة وتمكنه بالتالي من زیادة الأسعار

     2:بالإضافة إلى ذلك فإن من بین العوامل المؤثرة على المنافسة ما یلي
هیكل المنافسة في الأسواق التي یتطلعون التصدیر إلیها من حیث عدد المنافسین ونوع وأسالیب  -

  .المنافسة التي تستخدمونها
  .وقنوات التسعیر والتوزیعطبیعة المنافسین والأدوات المتاحة في مجال اتخاذ القرارات حول السلع  -

ا تمنع أولا التهاون في استغلال الموارد ولاشك فإن المنافسة ضروریة في أبعادها الأساسیة لأنه
المتاحة وترشید استخدامها، كما أنها تفرض من أجل التحسین المستمر والابتكار للمفاهیم والأسالیب 

  .من أجل التفوق في السوق
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   استراتیجیات المنافسة: المطلب الثالث

في حالة دخولها في تنافس مع نمیز ضمن الاستراتیجیات المنافسة التي یمكن للمؤسسة تبنیها     
ستراتیجیة التركیز ٕ   .مؤسسات أخرى ما بین إستراتیجیة قیادة التكلفة، إستراتیجیة التمییز وا

  إستراتیجیة قیادة التكلفة :أولا   
في ظل مواجهتها لمنافسة المؤسسات الأخرى العاملة في نفس القطاع تلجأ المؤسسة إلى     

من سلعتها، والمقصود بتكلفة الوحدة هنا هو السعر النهائي الذي تصل تخفیض تكلفة الوحدة الواحدة 
فإذا تمكنت المؤسسة من بیع منتجاتها بسعر منخفض فیمكنها الفوز .  به السلعة إلى المستهلك

  .بحصة من السوق
  1 :یمكن للمؤسسة أن تلجأ إلى تخفیض تكلفتها عندما تتوفر لها جملة من الشروط هي    

  .الكافیة على عناصر التكلفة المختلفةالقدرة على توفیر المعلومات  -
  .القدرة على التأثیر على عناصر التكلفة من خلال الروابط التجاریة المختلفة التي تربطها بالموردین -

إن اعتماد المؤسسة إستراتیجیة الحد من التكلفة وبیع منتجاتها بأسعار منخفضة والاكتفاء    
نخفض ستمكنها من الحصول على نصیب كبیر من السوق یسمح لها ببیع كمیات كبیرة بهامش ربح م

من منتجاتها، فإن   ذلك یمكنها لا محالة من التفاوض مع موردیها من موقع القوة ومجابهة المنافسین 
وتسمح إذن سیاسة تخفیض التكلفة للمؤسسة من التمتع بقدر من الحمایة التي تجنبها مخاطر قوى 

  .فسالتنا
  2 :وللتمكن من تخفیض التكلفة یمكن للمؤسسة إتباع الطرق التالیة  

رفع مستوى الإنتاجیة ورفع مستوى الإنتاج الاستفادة من اقتصادیات الحجم، مع التخصص في  -
  .إنتاج أنواع محددة من المنتجات

  .تقلیل أو إلغاء الخدمات ما بعد البیع المقدمة للزبائن -

                                                             
  .51- 50رغد أحمد، مرجع سبق ذكره، ص ص  - 1
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  .وجهة للبحث والتطویرتقلیص النفقات الم -
  .حسن اختیار مواقع المشاریع قصد تقلیص تكالیف النقل -

  1 :ما یليلمجموعة من المخاطر تتمثل فیتتعرض الزیادة في التكلفة 
  .التغیر التكنولوجي الذي یلغي الاستثمارات أو التعلم السابقة -
التسویق بسبب تركز الاهتمام على  عدم القدرة على رؤیة التغیرات المطلوب إدخالها على المنتج أو -

  .التكلفة
تضخم التكالیف التي تضیق قدرة الشركة على المحافظة على التمییز ألسعري الكافي لمعادة صور  -

  .العلامات التجاریة لدى المنافسین أو المقاربات الأخرى للتمییز
  إستراتیجیة التمییز :ثانیا

المؤسسة لمنتج أو مجموعة من المنتجات المتمیزة عن تتلخص هذه الإستراتیجیة في تقدیم     
الخ بحیث تجعل المستهلك یرتبط بها أكثر، ...مثیلاتها من المنتجات، من حیث النوعیة، الشكل

  :ویتحقق الأمر عندما تتمكن المؤسسة من
حقیق التفوق الفني من خلال امتلاك تكنولوجیا رائدة تسمح لها بتحقیق سبق في مجال الإنتاج أو ت -

  .میزة تنافسیة
    2:الأولى لكل منوالمزایا التنافسیة ترتبط بالدرجة        

  ).المنافسة الإداریة( توفر طبقة متفوقة من المدیرین -
  ).المنافسة البشریة(توفر موارد بشریة ماهرة جدا -
    .إنتاج منتوج ذو جودة عالیة -
  .العمل على تقدیم خدمات مساعدة للمستهلك -

  .ویجب القول أن توفیر المؤسسة لجملة هذه الشروط یعتبر شرطا ضروریا للتفوق      
  3:لكنه یبقي غیر كاف ومن تم یتعین توفیر جملة من الشروط التي تضمن التفوق هذه الشروط هي

                                                             
 

، ص 1999، إیتراك للنشر والتوزیع، مصر، القاهرة، 1التعاون، طفرید النجار، التحالفات الإستراتیجیة من المنافسة إلى  - 2
21.  
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وق، أن یكون الاختلاف واضحا ما بین المنتوج المراد تسویقه وبقیة المنتجات الموجودة في الس -
لمستهلك أن یحس بهذا الفرق والتمیز ومن تم یقبل على اقتناء تلك السلعة أو الخدمة بحیث یتسنى ل

ویمكن تحقیق هذا الشرط باستعمال مواد خام جیدة، وتجنب العیوب المختلفة التي یمكن أن تقلل في 
  .قیمة المنتج

تجیب لرغبات من الجید أن یتمتع المنتج الواحد بعدة استخدامات وأن تكون تلك الاستخدامات تس -
  .المستهلك

فإن القدرة قلة عدد المنافسین الذین یتبعون إستراتیجیة التمییز لأنه في حالة تعدد المنتجین  -
  .التنافسیة سوف تتقلص

      1:أما مخاطر إستراتیجیة التمییز تتمثل فیما یلي        
أن یصبح تمیز التكلفة بین المنافسین ذوي التكلفة المنخفضة والشركة المتمیزة كبیرا جدا لكي  -

یحافظ التمیز على الولاء للعلامة التجاریة، وهكذا یضحي المشترون ببعض المزایا أو الخدمات أو 
  .الصورة التي تتمتع بها الشركة المتمیزة مقابل الوفورات الكبیرة في التكلفة

  .ضیق التقلید التمیز المتصور، وهو أمر شائع الحدوث عند نضوج الصناعاتأن ی -
إلى العامل الممیز، یمكن أن یحدث ذلك عندما یصبح المشترون أكثر سقوط حاجة المشترین  -

  .حنكة
   إستراتیجیة التركیز: ثالثا

العمل بكفاءة في ظل هذه الإستراتیجیة تسعى إلى العمل في جزء محدود من السوق، بغیة     
وفاعلیة من خلال إنتاج منتج یتمیز عن بقیة المنتجات بقدرته على إشباع حاجات المستهلك بشكل 

بشكل یجعل منه أكثر قدرة على منافسة  أفضل، وقد تعمل المؤسسة على تدنیة تكلفة إنتاج منتوجها
یین السابقین أي الخروج منتجات المنتجین الآخرین، وقد تعتمد المؤسسة سیاسة الجمع ما بین السیاس

  .بمنتج متمیز نوعا وسعرا
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إن نجاح المؤسسة في تطبیق هذه الإستراتیجیة یتطلب منها توفیر جملة من الشروط نوجزها في    
  1:النقاط التالیة

  .تعدد حاجات المشترین بحیث یمكن التركیز على جزء منهم -
  .عدم وجود منافسة في نفس مجال تخصص المؤسسة -
تكون حدة المنافسة كبیرة ما بین المتنافسین بحیث تصبح بعض القطاعات أكثر إغراء وجذبا أن  -

  .من قطاعات أخرى
القطاع الذي تعمل فیه انطلاقا من جاذبیته، التي تبنى على معرفة   وتقوم المؤسسة بتحدید     

المؤسسة به، الأرباح التي یمكن تحقیقها فیه، شدة المنافسة فیه، هذا بالإضافة إلى مدى توفر 
    .  المؤسسة على الإمكانیات التي تسمح لها بمواجهة الطلب في هذا الجزء من السوق

    2:ركیز تتمثل فیما یليأما مخاطر إستراتیجیة الت     
توسع فارق التكلفة بین المنافسین الواسعي النطاق والشركات المركزة بحیث یلغي مزایا تكلفة خدمة  -

  .هدف صغیر أو یعادل التمیز المتحقق بالتركیز
  .تضیق الاختلافات في المنتجات أو الخدمات المرغوبة بین الهدف الإستراتیجي والسوق ككل -
عثور المنافسین على أسواق فرعیة ضمن الهدف الإستراتیجي والتغلب في التركیز على الشركة  -

  .  المركزة
من كل ما سبق یمكن الخروج بالجدول المقارن التالي الذي یلخص مختلف الإستراتیجیات     

  .التنافسیة التي یمكن للمؤسسة تبنیها في حالة دخولها فهي تنافس مع مؤسسات أخرى
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  المقارنة بین مختلف الاستراتیجیات التنافسیة): 2-1(الشكل            
الاختیارات 
  الإستراتیجیة

  جوانب التمییز والتفرد  المجال  تمیز المنتج

دارة الموارد  كامل السوق  التركیز على السعر :منخفض  قیادة التكلفة ٕ   التصنیع وا
من  عدة مجالات  تقدیم منتج متمیز: مرتفع  تمیز المنتج

  السوق
البحث والتطویر 

  المبیعات والتسویق
مرتفع من خلال /منخفض  التركیز

  أو تقدیم منتج فرید/ السعر
مجال واحد أو عدد 
محدود من المجالات 

  )القطاعات(

أي نوع من الجوانب 
التي تسمح بالتمیز 

  والتفرد
  .54زغدار أحمد، مرجع سبق ذكره، ص : المصدر            

  1:أن المؤسسة تتوفر على جملة من الإستراتیجیات التنافسیة نحددها فیما یلي عموما نجد     
فعندما تتمكن المؤسسة من إنتاج منتوج لتتمكن من الفوز برضا  :التنافس من خلال الجودة -

  سیة تؤهلها للفوز بنصیب في السوق، ویتم التركیز على المستهلكین، فإنها تكون قد حازت قدرة تناف
  .الجودة والأداء العالي والعلامة التجاریةمجال 

وذلك بإنتاج منتوج بأقل تكلفة ممكنة وهذا من خلال تخفیض مختلف : التنافس من خلال التكالیف -
  .الخ...التكالیف التي تتحملها المؤسسة في تكالیف الشراء،  النقل والتوزیع

تصمیم، الجودة، التغلیف، سهولة بمعنى أن تتمیز المؤسسة بمنتجاتها من حیث ال: تمیز المنتوج
الوصول إلى المنتوج لقرب موقعه ومن تم فإن هذه العوامل كلها تساهم في جعل المؤسسة تتمتع بجزء 

  .من السوق یصعب المنافسة فیه
قد تلجأ بعض المؤسسات إلى حصر مجال عملها في جزء في السوق أو التعامل مع نوع : التركیز

  .ذي یسمح لها باكتساب میزة نسبیة تسمح لها بالتفوق على منافسهامعین من الزبائن، الأمر ال

                                                             
  .2008حمید الطائي، بشیر العلاق، تطویر المنتجات و تسعیرھا، دار الیازوري العلمیة للنشر و التوزیع، عمان،الأردن،_ 1 



 الفصل الأول                                                       مفاھیم عامة حول التسویق والمنافسة 
 

38 
 

وهي أن تتوفر للمؤسسة قدرة تسمح لها بتكییف عرضها مع التغیرات التي تحدث في الطلب : المرونة
على منتجاتها والقدرة على تلبیة طلب المستهلكین بالشكل الملائم بحیث تستطیع المؤسسة ضمان 

  .حصتها من السوق
تستطیع المؤسسة أن تواجه منافسیها بتقدیم منتجاتها في أقل وقت ممكن  :فس من خلال الوقتالتنا

  .وفي الوقت المحدد
من الأمور المسلم بها أن تخطیط منتجات جدیدة وتطویرها یعد أمرا حیویا لنجاح : الابتكار والتطویر

ستخدم التطویر والابتكار تسعى إلى الربح وغالبا ما یأیة مؤسسة أعمال سواء كانت ربحیة أولا 
كمفهومین مترادفین لأن كلیهما یسعیان إلى تحقیق هدف واحد ألا وهو التوصل إلى ما هو جدید 

  .یضیف قیمة أكبر وأسرع من المنافسین في السوق
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  :خلاصة
الإنتاجي وكخلاصة لهذا الفصل یمكن أن نقول بأن التسویق مر بعدة مراحل بدءا بمرحلة التوجه 

ثم مرحلة التوجه البیعي ثم مرحلة التوجه الحدیث للتسویق وأخیرا مرحلة التوجه الأخلاقي للتسویق وهو 
امتداد للتوجه المجتمعي للتسویق وأن التسویق یعد من بین الوظائف الهامة داخل المنظمة التي تسعى 

اء في السوق وذلك بإتباعها مختلف من خلاله إلى تحقیق أهدافها والتطور والسعي إلى المنافسة والبق
الإستراتیجیات التنافسیة المتاحة للمؤسسة التي یمكنها تبنیها في حالة دخولها في تنافس مع مؤسسات 

أو بالاعتماد على إستراتیجیة التركیز ولكل  أخرى ما بین إستراتیجیة التكلفة، إستراتیجیة التمییز
    .راتیجیة الأخرىإستراتیجیة خصائص ومخاطر تمیزها عن الإست
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  :تمهید

إن المنظمات التسویقیة والصناعیة وضعت نصب اهتماماتها ضرورة معرفة رغبات المستهلك 
وأرائه واقتراحاتها فیما یتعلق بالبضائع والخدمات التي یستخدمها باتجاه تحقیق أفضل إشباع له  ولم 

المنظمات التسویقیة خصوصا عند هذا الحد بل ذهب البعض منها أبعد من ذلك عندما تناولت تكتفي 
  :في دراستها لنفسیة المستهلك والدوافع وسیتم التطرق في هذا الفصل إلى

  .سلوك المستهلك ماهیة -

  .العوامل المؤثرة في سلوك المستهلك -

  .  القرار الشرائي للمستهلك طبیعة -
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  ماهیة سلوك المستهلك: لمبحث الأولا

دراسة سلوك المستهلك هي عملیة معقدة لأن فهم دوافع المستهلكین لیس بالأمر السهل  إن 
والبسیط بل أنه عملیة صعبة ومعقدة بسبب أن الكثیر من الأفراد لا یرغبون في التصریح عن دوافعهم 
وهذا ما یزید من صعوبة معرفة دوافع المستهلك وسنحاول في هذا المبحث عرض مفهوم سلوك 

  .ك وأهمیة دراسة وخصائص سلوك المستهلك بالإضافة إلى نماذج تفسیر سلوك المستهلكالمستهل

  مفهوم سلوك المستهلك وأهمیة دراسته: الأول المطلب

  سلوك المستهلك تعریف: أولا

السلوك الفردي والجماعي الذي یرتبط "یعرف الدكتور كاسر نصر المنصور سلوك المستهلك بأنه  
شراء السلع والخدمات واستهلاكها، أي هو التصرف الذي یبرزه شخص ما بتخطیط واتخاذ قرارات 

نتیجة دافع داخلي تحركه منبهات داخلیة أو خارجیة حول أشیاء ومواقف تشبع حاجاته ورغباته وتحقق 
    1".أهدافه

مجموعة الأفعال والتصرفات التي یقوم بها المستهلك النهائي "ویعرف سلوك المستهلك أیضا بأنه  
   2".اء السلع والخدمات بغرض الاستهلاك الشخصي لهالشر 

ذلك التصرف الذي یبرزه "كما یعرف الدكتور محمد إبراهیم عبیدات سلوك المستهلك بأنه  
المستهلك في البحث عن شراء واستخدام السلع والخدمات أو الأفكار أو الخبرات التي یتوقع أنها 

  3".شرائیة المتاحةستشبع رغباته أو حاجاته وحسب الإمكانات ال

  

                                                             
  . 58، ص 2006، دار حامد للنش والتوزیع، 1، ط)مدخل الإعلان(كاسر نصر المنصور، سلوك المستهلك  - 1
  . 196، ص 2008، الدار الجامعیة، الإسكندریة، )مدخل معاصر(محمد عبد العظیم أبو النجا، إدارة التسویق - 2
  .13، ص 2004، دار وائل للنشر والتوزیع، عمان، 1، ط)مدخل إستراتیجي(محمد إبراهیم عبیدات، سلوك المستهلك  - 3
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مجموعة التصرفات التي تتضمن الشراء " وتعرفه الدكتورة عائشة مصطفى المیناوي على أنه  
    1".واستخدام السلع والخدمات وتشمل أیضا القرارات التي تسبق وتحدد هذه التصرفات

من أجل  من كل هذا نستنتج أن سلوك المستهلك هو تلك الأفعال والتصرفات المباشرة للأفراد 
  .الحصول على المنتج أو الخدمة ویتضمن إجراءات اتخاذ قرار الشراء

  :أهمیة دراسة سلوك المستهلك: ثانیا

  بشكل عام تمثل دراسة سلوك المستهلك البدایة لدراسة بحوث التسویق ویمكن ملاحظة أهمیة  

    2:دراسة سلوك المستهلك تسویقیا من خلال ما یلي

تفید دراسات سلوك المستهلك الفرد من خلال إمداده بكافة المعلومات : صعید المستهلك الفرد على -أ
  .والبیانات التي تشكل ذخیرة أساسیة تساعده في اتخاذ قرارات الناجحة

یتخذ قرار الشراء في الأسرة أشخاص ذات أهمیة نسبیة في : على صعید الأسرة كوحدة استهلاك - ب
الأم، وعلى هؤلاء تمنع مسؤولیة اتخاذ القرار المناسب والذي یستفید منه معظم عضویة الأسرة كالأب و 

أفراد الأسرة، وعلى هؤلاء المعنیون باتخاذ القرارات أن یستفیدوا من نتائج دراسة سلوك المستهلك وذلك 
  .بإجراء التحلیلات اللازمة لنقاط القوة والضعف في البدائل المتاحة من كل سلعة

تتبنى المؤسسات والمنظمات الصناعیة الكبرى نتائج : المنظمات الصناعیة والتجاریةعلى صعید  -ج
دراسة سلوك المستهلك وخاصة تلك التي تقوم بها ذاتیا وتستفید من نتائجها في تخطیط ما یجب 
إنتاجه كما ونوعا وبما یرضي ویشبع حاجات المستهلكین الحالیین والمحتملین، كما أن مثل هذه 

دراسة سلوك المستهلك تساعدهم في اختیار عناصر المزیج التسویقي السلعي أو الخدمي النتائج ل
لى إمكانیة اكتشاف أیة فرصة تسویقیة متاحة یمكن استغلالها ٕ   ).الأكثر ملائمة من جهة وا

  .والشكل الموالي یوضح أهمیة دراسة سلوك المستهلك للمؤسسات التسویقیة

                                                             
  . 12، ص 1998، مكتبة عین الشمس، 2، ط)المفاهیم والإستراتیجیات( عائشة مصطفى المیناوي، سلوك المستهلك - 1
  . 65-64كاسر نصر المنصور، مرجع سبق ذكره، ص ص  - 2
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  ستهلك للمؤسسات التسویقیةأهمیة دراسة سلوك الم): 1-2(الشكل

   

  

  

  

  

  

  

  .65كاسر نصر المنصور، مرجع سبق ذكره، ص : المصدر

     إن دراسات سلوك المستهلك تزود رجال التسویق في المؤسسات التسویقیة : خاص بشكل
    1:الحدیثة بالعدید من الأبعاد الإستراتیجیة وتتمثل هذه الأبعاد فیما یلي

على أساس العادات والثقافة  تحدید وتعریف السوق الكلیة للفئة السلعیة أو الخدمیة في بلد ما، -أ
  .الاستهلاكیة

أجزاء السوق الكلیة وذلك بتجزئة السوق باستخدام أسلوب أو أسالیب تجزئة السوق  تحدید - ب
المعروفة وذلك بهدف تحدید خصائص ومواصفات المستهلكین في كل سوق فرعیة لكي یتم مع فئات 

  .المستهلكین حسب عناصر سلوكیة محددة

یزة أو المزایا التنافسیة التعرف على أذواق المستهلكین في كل سوق فرعیة ومن تم تحدید الم -ج
  .الواجب إتباعها في السلعة أو الخدمة انسجاما مع تنامي الأذواق المقترنة بسلوك استهلاكي جدید

                                                             
  . 66-65كاسر نصر المنصور، المرجع السابق، ص ص  - 1

 دراسة سلوك المستھلك

 المستھلك

لتنبؤ بالسلوكا  تفسیر السلوك 

 برامج التسویق

 أھداف المؤسسات التسویقیة
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تقوم المؤسسات التسویقیة بتحدید نطاق عملها والذي یجب أن یكون موجها حسب الأذواق التي  -د
  .یمها واختیار ما یمكن خدمته بفاعلیةیتم تحدیدها للمستهلكین في كل أو بعض الأسواق التي تم تقس

وضع الأهداف الممكنة التنفیذ ویساعد التحلیل الموقفي الشامل لمختلف أطراف العملیة الإنتاجیة  -ه
والتسویقیة الاستهلاكیة إدارة تلك المؤسسات بوضع الأهداف الممكنة على ضوء الإمكانات المتاحة 

  .وحسب رغبات وأذواق المستهلكین

ب لإعداد استراتیجیات عناصر المزیج التسویقي لسلعة أو خدمة ما بشكل إستراتیجیة الترتی -و
  .متكاملة تتفق وتتكامل مع الإستراتیجیة العامة للمؤسسة والبدء بتنفیذ الإستراتیجیة بمختلف فروعها

لك تساعد المؤسسات المعاصرة في قیاس الأداء التسویقي للإستراتیجیة التسویقیة ومدى تأثیر ذ - ز
  . على الأداء العام للإستراتیجیة الكلیة

  خصائص وممیزات سلوك المستهلك: المطلب الثاني

  1:تمیز السلوك بالخصائص والممیزات التالیةی

أي أنه حسب ولا یظهر من فراغ حیث لابد أن یكون وراء كل سلوك سبب : أنھ نتیجة لشيء - أولا
  .وقد یرتبط بالغرض وفي كلا الحالتین یتم السلوكأو باعثا على السلوك، وقد یرتبط السبب بالهدف 

السلوك محكوم بغرض معین فكل هدف له غرض وكذلك سلوك مدفوع،  :أنه سلوك غرضي -ثانیا
أي أنه یحتكم لدافع أو دوافع معینة ومرتبط بحالة ذاتیة أو بحاجة لدى الشخص المعني وكلما زادت 

مقاومة الحاجة فتبرز على شكل دافعا ما یجعله یسلك  هذه الحاجة ازداد الدافع إلى الحد الذي یصفي
  .سلوك معین

  .یظهر السلوك بصورة متعددة حتى یمكنه التوافق مع المواقف التي تواجهه :أنه سلوك متنوع -ثالثا

                                                             
  . 59-58كاسر نصر المنصور، المرجع السابق، ص ص  - 1
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ویتبدل تبعا للظروف والمواقف المتغیرة  السلوك یتعدل :أنه سلوك مرن قابل للخفر والتعدیل -رابعا
والمختلفة، علما بأن المرونة نسبیة من شخص إلى آخر وذلك طبقا لاختلاف مقومات الشخصیة 

  .   والظروف البیئیة المحیطة

بمعنى أنه موجه لتحقیق هدف أو أهداف معینة وبالتالي لا یمكن تصور  :أنه سلوك هادف -خامسا
ن بدت ب ٕ عض الأهداف في بعض الأوقات والأحوال غامضة وغیر واضحة سواء سلوك دون هدف، وا

بالنسبة للأفراد أنفسهم أو منشآت الأعمال ذاتها، ولكي یؤدي الهدف دوره الفعال في تحریك السلوك 
  .وتوجیهه الوجهة الصحیحة فإنه لابد أن یكون مجزیا ویمكن تحقیقه بجهد مناسب ومعقول

  وك المستهلكنماذج دراسة سل: المطلب الثالث

لقد حظي سلوك المستهلك باهتمام المختصین في مجال العلوم الاقتصادیة والنفسیة والاجتماعیة  
وغیرها من العلوم وكل منهم حاول تفسیره وصیاغة النظریات والنماذج حسب هذه العلوم والمدارس 

الأساس في تكوین السلوك  المختلفة التي ینتمي إلیها، فهناك من ركز على الدوافع العقلانیة واعتبرها
  .واتخاذ قرار الشراء وهنالك من یجد بأن للتعلم الدور الأساسي في تكوین السلوك

  1:بشكل عام تنقسم النظریات والنماذج التي درست السلوك إلى ما یلي و 

  .النظریة الاقتصادیة والتي تستند على عقلانیة المستهلك -

ودالة ) حافز(حویل الإجراءات استنادا إلى الإشارة الأولیة النماذج السلوكیة والتي تستند على ت -
  .الاحتیاج التي تتأثر بطبیعة الحافز

  .النماذج العرضیة والتي تستند على نظریة التعلم في دراسة السلوك -

  النظریة الاقتصادیة: أولا

                                                             
، دار المناهج للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، 1محمود جاسم الصمیدعي، ردینة عثمان یوسف، سلوك المستهلك، ط - 1

  .36-21، ص ص 2007
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لعوامل یعتبر الاقتصادیین أول من حاول تغییر ودراسة وتحلیل سلوك المستهلك الوقوف على ا
لى Adam Smithالمؤثرة علیه ابتداء من  ٕ حیث أنهم اعتمدوا على العقلانیة   Lancasterوا

  .واعتبروها الأساس في دراسة سلوك المستهلك

  : Lancasterنموذج  -1

وفق هذا النموذج یقوم المستهلك بتقسیم المنتجات وذلك من خلال المنافع والخدمات الذي سوف 
المنتجات، ومن تم یقوم بتقدیر مستوى هذه المنافع والخدمات بمستوى الإشباع یحصل علیها من هذه 

والرضا الذي سوف یحصل علیه، والمستهلك وفق هذا النموذج یقوم بالبحث عن الخصائص المطلوبة 
والتي تحقق له مستوى الرضا والإشباع وعلى ضوئها یتحدد سلوكه الاستهلاكي، ولا یقوم بالبحث عن 

  :هذا نجد ما یليالمنتج، من 

  :بالنسبة إلى النظریة الكلاسیكیة فإن المنفعة تكون على النحو التالي -

U=U(X) 

(x1,x2, ………..Xn)= تمثل الكمیة المستهلكة من كل منتج 

 :بالنسبة للنظریة الاقتصادیة الحدیثة المنفعة تكون على النحو التالي

U=U(z)    

  :حیث أن      

U  تمثل كمیة الخدمات التي یحصل علیها الفرد من)Z1,…….Zn (من خلال استخدام المنتجات.  

إن المستهلك یقوم بتكرار عملیة الشراء للمنتج من خلال تقییم خصائصه والتي تحقق له الإشباع 
  .والرضا المطلوب

  .ویقوم هذا النموذج على ثلاث فرضیات

  :الفرضیة الأولى 
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لتي یحصل علیها الفرد ترتبط بكمیة الاستهلاك للمنتج وتمثل على شكل إن مستویات الخصائص ا
  :معادلة خطیة هي

Zi=aij X j  

  :حیث أن

    =Ziمستویات الخصائص التي یحصل علیها الفرد 

  =aijالتي تكون في وحدة المنتج  Iكمیة الخدمات 

 =Xijالمنتج                                             

  :ثانیةالفرضیة ال

هي أن كمیة الخصائص التي یحصل علیها من مختلف المنتجات المستهلكة في آن واحد یمثلون 
                          :اتجاه إضافي یمكن تمثیله بما یلي

Zij=aij x j  

  :من الفرضیتین السابقتین تجد تقنیة الاستهلاك على النحو التالي

Z=A.X                         

A=aij                          

  aij من العوامل n.mوالتي تمثل مصفوفة مكونة من 

(i1,…..in) 

(j1,…..jn) 

أن كل مستهلك یجد نفسه أمام تقنیة الاستهلاك وجمیع عناصر اتخاذ القرار : الفرضیة الثالثة
ن  ٕ هدف یرتبطون بمدى إدراك خصائص المنتج وأن هذا الإدراك یختلف من مستهلك إلى آخر، وا
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المستهلك هو الحصول على أعلى مستوى ممكن من الإشباع والذي یحصل علیه من خلال حصوله 
على الخصائص التي تحقق له هذا دخله وسعر المنتجات وتقنیة الاستهلاك ویعبر عن ذلك بالصیغة 

  :التالیة

MAX……..U=U(Z) 

 A.X=Z                مع                                                       
              P.Xb 

                 P=(P1,P2,….Pn) :                                                  حیث أن
                                                                   

  .والذي یمثل معامل السعر للمنتجات

لك یتحقق من خلال توزیع میزانیته بین مختلف المنتجات یجد بأن توازن المسته Lancasterإن 
  :والتي تخضع لإجراءین مكملین هما

  .الإحلال الفعال -

  .الإحلال الخاص -

الإحلال الفعال یمثل فعل استبعاد المنتجات التي تكون فیها علاقة السعر بالنوعیة غیر : حیث أن
  .كافیة وغیر جیدة

  .التفضیل للمستهلك الإحلال الخاص یمثل نظام -

مما تقدم نجد بأن النظریات الاقتصادیة تعتمد على العقلانیة في تحدید سلوك المستهلك، وهذه 
  :النظریات تعرف وتحدد بشكل أساسي استنادا غلى البدیهیتین التالیتین

  :البدیهیة الاستنباطیة -أ

  .Bمفضلة على Aإذا  -
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- B مفضلة علىC .  

  .Cمفضلة على  Aفإن  -

هذه البدیهیات تجد بأن النظریات الاقتصادیة في دراسة سلوك المستهلك تعبر عن الفرضیات من 
  :بشكل عقلاني وكما یلي

إن المستهلك یقوم بترتیب المنتجات وذلك استنادا إلى خصائصها ومستوى الرضا الذي سوف  -
  .یتحقق له

  .عنه بدالة المنفعةإن سلوك المستهلك یتحدد من خلال تحقیق التوازن والذي یعبر  -

  النماذج السلوكیة: ثانیا

وفق النظریات والنماذج السلوكیة فإن سلوك المستهلك یمثل الجواب الذي یعطیه الفرد نتیجة 
  .لمجموعة الحوافز وأن هذه النماذج تقوم على خاصیتین أساسیتین في تفسیر سلوك المستهلك

تركیبات البیولوجیة والنفسیة للفرد وكذلك تأثره المستهلك یتكون نتیجة لتكامل وتفاعل الإن سلوك  -
  .بالضغوط الخارجیة في البیئة الثقافیة والاجتماعیة التي تحیط به

تستفید على عدد من الفرضیات التي تتعلق أو ترتبط بالتأثیر الخاص بكل الإجراءات الأولیة والتي  -
  .تؤثر على العناصر والإجراءات الأخرى

    1:هذه النماذج السلوكیة والنظریات إلى ما یلي وبشكل عام یمكن تقسیم

  .النماذج الشاملة -

  .النماذج الجزئیة -

لقد حاولت هذه النماذج إدخال عدد كبیر من العوامل وأن هذه العوامل وعددها  :النماذج الشاملة -1
یختلف باختلاف النموذج الواحد من حیث أهمیتها ومدى تأثیره على سلوك المستهلك ولكن أغلب هذه 

                                                             
  . 36-25ص ص  محمود جاسم الصمیدعي، المرجع السابق، - 1
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النماذج تجد بأن المستهلك فرد یقوم بدراسة وتحلیل المعلومات وببحث عن الحلول المناسبة من أجل 
ونموذج  Engel1968ونموذج  Nicosie1966نموذج : قرار الشراء ومن هذه النماذج اتخاذ 

Howard and Sheth1969. 

یجد بأن المستهلك یمثل نظام متمیز یتم التعرف علیه من خلال المخرجات  :Nicosieنموذج  -أ
مثلة وأن الإجراءات تمثل عناصر تكوین السلوك وتظهر على شكل إجابات نتیجة للمدخلات المت

  .بالمنبهات

  :ولقد مثل تكوین سلوك المستهلك على شكل مخطط مكون من أربع أجزاء هي

  .یتلقاها المستهلك من المنظمة والتي تؤثر على مواقفهمصادر المعلومات التي  -

  .البحث عن البدائل وتقییمها -

  .قرار الشراء ویكون نتیجة إلى التحول الحاصل في الدوافع -

الأفعال والعملیات اللاحقة لاتخاذ قرار الشراء والتي تكون نتیجة للخبرات السابقة تجاه الماركة والتي  -
  .حصل علیها من خلال عملیة الاستخدام

  :ویمكن تمثیل مخطط هذا النموذج كما یلي

  

  

  

  

  Nicosieمخطط نموذج ): 2-2(الشكل 

 المجال الثاني   

ف
واق

الم
 المجال الأول 
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، دار المناهج للنشر، 1محمود جاسم الصمیدعي، ردینة عثمان یوسف، سلوك المستهلك، ط: المصدر
  .28، ص 2007عمان، الأردن، 

یتلقاها من المشروع وفق هذا النموذج فإنه یظهر بأن المخرجات تكون متأثرة بالحوافز التي 
  :والإجراءات التي تتم داخل المستهلك ویكون التعرض لهذه المحفزات والإجراءات على النحو التالي

یقوم المشروع بتوجیه الرسائل في إطار المجال الأول والتي تتضمن خصائص المشروع ومنتجاته  -
  .إلى المجال الثاني بهذه التأثیر على میول ومواقف المستهلكین

المجال الثاني یتكون من الخصائص الشخصیة للمستهلك وعلى الأخص یركز على المیول  -
  .ومواقف المستهلك

البحث عن العلاقات 
 المتبادلة وتقییمھا

فع
دوا

 ال
یل

حو
 ت

 خصائص المستھلك

)تجربة(تعلم خبرة  المجال الثالث  

 الاستھلاك التخزین

التعرض للرسالة 
)المنبھات(المحفزات   

مصدر المعلومات 
خصائص 
 المشروع

 المعلومات المرتدة

 المجال الرابع

 إجراءات الشراء

 اتخاذ القرار سلوك الشراء
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بعد أن یتم تحویل وتوجیه الدوافع والتي تستطیع من خلالها فهم إجراءات الشراء : المجال الثالث -
  .ومن تم اتخاذ القرار وصولا إلى التعرف على سلوك الشراء

ثل ردود فعل المستهلكین بعد اتخاذ قرار الشراء والتي تقوم المنظمات بالتعرف یم: المجال الرابع -
  .علیها وتقییمها من خلال المتابعة والبحث بهدف إعادة صیاغة إستراتیجیاتها الإنتاجیة والتسویقیة

  :Engelنموذج  -ب

  :وفق هذا النموذج فإن سلوك المستهلك یستند على ثلاث إجراءات هي

  .معرفة وتحدید الاحتیاج تستند على إدراك المستهلك للمنبهاتإن : المعرفة -

  .وذلك من أجل تحقیق التوازن المطلوب من خلال إشباع الاحتیاجات : التعرف على المشكلة -

إن تقییم قرار الشراء سوف یقود إلى سلوك قادم لأن السلوك السابق سوف یؤثر : نتیجة الشراء -
  .ي للفردبشكل كبیر على السلوك المستقبل

بأن هناك الكثیر من المدخلات التي تمثل منبهات لنظام الفرد والتي تؤثر على  Engelویجد 
الاحتیاج وأن تأثیرها هذا یكون بدایة السلوك وأن جمیع المراحل التي یمر بها الفرد قبل اتخاذه قرار 

ل المطروحة أمامه والتي الشراء یكون متأثرا بمواقف الفرد وأن المستهلك یقوم بمقارنة مختلف الحلو 
  .تعكس مواقفه وأن ذلك یظهر في المرحلة المسماة بمرحلة تقییم الحالات

  :Howard and Shethنموذج  -ج

یعتبر هذا النموذج من أكثر النماذج السلوكیة شمولا وذلك لاحتوائه على عدد كبیر  من العوامل 
لمجال والتي اعتبرت الأساس في دراسة وتفسیر والمتغیرات المختلفة التي اتفق علیه الباحثین في هذا ا

ن هذا النموذج یستند في تفسیر  ٕ سلوك المستهلك وكیفیة اتخاذ قرار الشراء لمختلف السلع والخدمات وا
السلوك على التجارب السابقة للفرد وعلى البیئة المحیطة به وما تتعرض له من منبهات خارجیة وفي 

ن هذا التكرار یختلف لاختلاف طبیعة المنتجات ومدى  كثیر من الحالات یكون سلوك الشراء ٕ متكرر وا
ن المستهلك یرتب للشراء لمختلف المنتجات ٕ   .الرضا المحقق وا
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  :وبشكل عام فإن إجراءات النموذج یمكن أن تكون مكونة من ثلاث عناصر هي

 .مجموعة الدوافع -
  .الاحتمالات المتعددة للشراء -

  .مع الدوافع والاحتمالات المتعددة للاختیاروسائل اتخاذ القرار التي تتفق  -

  :النماذج الجزئیة -2

تستند هذه النماذج في دراسة وتفسیر سلوك المستهلك على الاعتماد على عامل أو عاملین 
  :وتعتبرهم الأساس في تحدید إجراءات الشراء لدى المستهلك ومن بین هذه النماذج أذكر

  :نماذج إسناد السلوك إلى الإدراك -أ

وفق هذه النماذج یعتبر الإدراك العامل الأساسي في تكوین سلوك الأفراد وأن الإدراك لا یرتبط 
نما بعلاقة هذه المنبهات مع البیئة المحیطة وبالخصائص الذاتیة للفرد ٕ   .بخصائص المنبهات فقط وا

  :نماذج إسناد السلوك إلى الدوافع - ب

فراد یكون نتیجة لصراع قوتین في داخل الفرد إن المختصین في هذا المجال یجدون بأن سلوك الأ
هم الدوافع والكوابح ففي حالة كون الدوافع أقوى من الكوابح فإن ذلك سوف یولد موقف ملائم ویؤدي 

  .بالنتیجة إلى القیام بفعل مناسب مع الحدث

ادیة ولكن في حالة كون الكوابح أقوى من الدوافع وذلك نتیجة لأسباب عدیدة مثل الضغوط الاقتص
والاجتماعیة وغیرها فإن ذلك سوف یقود إلى تكوین موقف غیر ملائم تجاه الحدث وبالنتیجة سوف 

 .یؤدي إلى عدم القیام بالفعل أو الحدث

  العوامل المؤثرة في سلوك المستهلك :المبحث الثاني
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رضاء حاجات ورغبات المستهلك وهذا الأمر لا یت ٕ حقق یهدف التسویق بشكل جوهري إلى مقابلة وا
إلا بدراسة سلوك المستهلك ومعرفة حاجاتهم ورغباتهم، ویتأثر المستهلك عموما بمجموعة من العوامل 

  .تتمثل في العوامل الثقافیة والعوامل الاجتماعیة والعوامل الشخصیة والعوامل النفسیة

  العوامل الثقافیة : المطلب الأول

المستهلك، ومن تم یحتاج رجال التسویق إلى فهم تؤثر العوامل الثقافیة بشكل كبیر على سلوك 
الدور الذي تلعبه عوامل مثل الثقافة والثقافة الفرعیة والطبقات الاجتماعیة في التأثیر على الأفراد عند 

  .شرائهم للسلع والخدمات المتاحة في الأسواق

  :الثقافة -1

لأنها تنبع أصلا من القیم  تعتبر الثقافة عامل حاسم وأساس في إقرار الفرد لحاجته ورغباته
والمعتقدات التي اقتبسها الفرد من عائلته أو المحیطین به، وأصبحت بالتالي معیارا شخصیا للتعامل 
مع الآخرین عبر تفسیر الحالات التي تتفاعل معها بصفته فردا ضمن المجتمع، وبالتالي أصبح 

ات مع مفردات الحیاة التي تختلف بطبیعة التعامل مع الكمبیوتر تعبیر عن المعرفة في تعامل المجتمع
الحال من مجتمع أو دولة إلى آخر فمن یرى الكمبیوتر وسیلة للاتصال مع الثقافات الأخرى متاحة 

   1.أمام الجمیع یرى البعض الآخر بأنه شيء عجیب

  :الثقافة الفرعیة -2

نظم للقیم تتشارك فیها تحتوي كل ثقافة على مجموعة أصغر من الثقافات الفرعیة، وهي عبارة عن 
مجموعة من الأفراد وتكون مستنبطة من المواقف والخبرات الحیاتیة الشائعة والمشتركة التي یمرون 
بها، وتظهر الثقافات الفرعیة من خلال جماعات تشترك في الجنسیة، أو الدیانة أو حتى في منطقة 

خلق قطاعات سوقیة هامة، ومن تم یجتهد جغرافیة معینة، وتساهم العدید في تلك الثقافات الفرعیة في 

                                                             
  .  80، ص 2006، دار الیازوري العلمیة للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، )أسس ومفاهیم معاصرة( ثامر البكري، التسویق - 1
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المسوقون غالبا في تصمیم منتجات وبرامج تسویقیة مفصلة على أساس حاجات الأفراد الموجودین 
   1.داخل القطاعات

  :الطبقة الاجتماعیة -3

یكون من الطبیعي جدا أن تحتوي المجتمعات الإنسانیة في داخلها طبقات اجتماعیة متفاوتة 
التجانس النسبي للأقسام أو الأجزاء في المجتمع والمرتبة بشكل هرمي " لى أنها ویمكن تعریفه ع

  ".ویشترك أعضائها بقیم واهتمامات مشتركة وسلوك متشابه

  والطبقات الاجتماعیة تقید السلوك الشرائي للمنتجات وسلوك التعامل مع المتاجر فقد یستخدم  

یستخدمها غیرهم في الطبقات الأقل دخلا، أو یتعاملون مع أفراد الطبقة العلیا في المجتمع منتجات لا 
    2.متاجر معینة لا یفضل التعامل معها من هم أقل دخلا

  العوامل الاجتماعیة: المطلب الثاني

یتأثر سلوك الفرد أیضا بمجموعة من العوامل الاجتماعیة المحیطة به مثل الجماعات المرجعیة 
ي تنتمي إلیها وكذلك الأدوار والمراكز الاجتماعیة التي قد یضطلع الموجودة داخل مجتمعه والأسرة الت

  .القیام بها داخل بعض الكیانات الموجودة داخل المجتمع الذي نعیش فیه

  :الجماعات المرجعیة -1

یتأثر سلوك المستهلك أیضا بمجموعة من الجماعات الموجودة في مجتمعه الذي نعیش فیه، 
تجمع من شخصین أو أكثر یتفاعلوا معها بغرض إنجاز وتحقیق بعض "والجماعة ما هي إلا 

الأطراف الفردیة أو المشتركة، وعادة ما یشار إلى الجماعات المرجعیة التي ینتمي إلیها الفرد ویكون 
، وهي الجماعات التي یتعامل معها الفرد باعتباره عضو "جماعات العضویة"أثیر مباشر علیه بـ لها ت

  :فیها وهي تنقسم إلى نوعین

                                                             
  .201محمد عبد العظیم أبو النجا، مرجع سبق ذكره، ص  - 1
  .81ثامر البكري، مرجع سبق ذكره، ص  - 2
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  .مثل الأسرة، الأصدقاء: جماعات أولیة -

  .مثل جماعات العمل والنقابات المهنیة: جماعات ثانویة -

، "غیر المباشرة أو غیر العضویة بالجماعات" كما یشار إلى بعض الجماعات المرجعیة الأخرى 
  .حیث یتأثر الناس بالكثیر من الجماعات التي لا ینتمون إلیها

  :وتنقسم تلك الجماعات بدورها إلى نوعین

وهي الجماعات التي یتطلع إلیها الفرد ویتمنى أن ینتسب إلیها مثل جماعة : جماعات الطموح -
  .أساتذة الجامعة أو رجال الأعمال

  .هي الجماعات التي یحاول الفرد أن یمارس سلوكا مختلفا عن سلوكها: جنبجماعات الت -

ویسعى المسوقون بصفة عامة إلى القیام بتحدید الجماعات المرجعیة للأسواق المستهدفة التي 
یعملون داخلها، وذلك بسبب تأثیر تلك الجماعات على الفرد للقیام ببعض التصرفات الجدیدة وكذلك 

  .الحیاة التي نتطلع إلیهتأثیرها على نمط 

وبصفة عامة تتباین أهمیة تأثیر الجماعات على سلوك المستهلكین باختلاف المنتجات والعلامات، 
فیكون تأثیرها قویا عندما یمكن للمستهلكین رؤیة ورصد المنتج الذي یتم تسویقه تستخدمه مجموعة 

لا یتم شرائه أو استخدامه إلا بصورة كبیرة من الناس الذین یحترمهم ویقدرهم أما إذا كان المنتج 
خاصة من عدد محدود فعندئذ لن یكون هناك تأثیر كبیر للجماعات على المستهلكین، وذلك بسبب 

   1.عدم إمكانیة رؤیة أو رصد استخدام ذلك المنتج من قبل الآخرین

  

  :العائلة -2

                                                             
  . 204 -202، مرجع سبق ذكره، ص ص محمد عبد العظیم أبو النجا - 1
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الفرد وبشكل مستمر أیضا، وهذا یعني بأن  تعتبر العائلة هي المجموعة الأولى التي یتصل بها
الفرد سیؤثر وسیتأثر بالعائلة المحیطة به وفي قرارات الشراء المتخذة ومن الممكن أن تحدد المستویات 

   1:التالیة في دورة حیاة العائلة

  .الأفراد العزاب وفي عمر الشباب -

  .الأفراد المتزوجون وفي عمر الشباب ودون وجود أطفال معهم -

  .الأفراد المتزوجون وفي عمر الشباب مع وجود أطفال معهم -

  .الأفراد المتزوجون في العمر الكبیر مع وجود أطفال معهم -

  .الأفراد المتزوجون في العمر الكبیر مع عدم وجود أطفال -

  .الأفراد العزاب ومن كبار السن -

وسلوكیة معینة في الشراء ولاشك بأن لكل من هذه المجامیع ضمن العائلة الواحدة اتجاهات 
تتناسب مع العمر الذي هو فیه والحالة الاجتماعیة والمسؤولیة المتاحة علیه مما یستلزم من المسوق 

نجاح عمله التسویقي ٕ   . التعرف على رغبات وحاجات هذه الفئات العائلیة باتجاه تلبیتها وا

  :الأدوار والمكانة -3

من الجماعات داخل مجتمعه الذي یعیش فیه مثل أسرته یتضح مما سبق انتماء الفرد إلى العدید 
والنوادي الاجتماعیة والنقابات المهنیة ومنظمات الأعمال وغیرها من المؤسسات والتنظیمات الأخرى، 
ویشار إلى وضعیة ومكانة الفرد داخل كل جماعة من هذه الجماعات بالأدوار والمراكز التي یشغلها 

  .فیها

عن ذلك العامل هو أن الأفراد غالبا ما یقوموا باختیار المنتجات التي وما یهمنا عند الحدیث 
تعكس مراكزهم ومكانتهم التي یحتلونها داخل مجتمعاتهم التي یعیشون فیها، الأمر الذي یفرض على 
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رجال التسویق ضرورة معرفة تلك الأدوار والمراكز الخاصة بالمستهلكین في القطاعات السوقیة 
    1.التعامل معها وتسویق منتجاتهم فیه المستهدفة المزمع

  العوامل الشخصیة: المطلب الثالث

تتأثر قرارات المستهلك أیضا بمجموعة من العوامل الشخصیة مثل السن ودورة حیاة الأسرة، والحالة 
  .الاقتصادیة ونمط الحیاة والشخصیة ومفهوم الذات

  :العمر -1

لخدمات التي تختلف تبعا إلى المرحلة العمریة التي یشتري الفرد خلال حیاته العدید من السلع وا
یعیشها وما یعتقده مناسبا له، وعلى السوق أن تتعامل مع كل فئة عمریة بأسلوب یختلف عن الفئة 

  2:الأخرى التي یمكن تقسیمها إلى الآتي

  :مرحلة الطفولة حتى العاشرة من العمر -أ

هذه المرحلة بالحركة السریعة والنمو في حجم الأطفال، مما یتطلب من المسوق متابعة  تمتاز
السوق بالكمیات المناسبة، وبالأحجام المتقاربة، حیث أنه من الممكن أن یكون في العمر الواحد 

  .للأطفال تفاوت في الحجم

  :مرحلة المراهقة حتى سن الخامسة عشر - ب

ع معینة من الحاجات والملابس ویسعى لإیصالها لهم واختیار الوسیلة تكون اهتمامات أفرادها بأنوا
  .المؤثرة في تحفیزهم للضغط على أولیائهم في شرائهم

  :مرحلة الشباب حتى سن الثلاثین -ج

تمتاز بسعي الشباب لمتابعة ما هو جدید ومحاولة اقتنائه قبل الآخرین لذلك على المسوق أن یجید 
  .ائل المناسبة في مد جسور التواصل معهمالتصرف معهم ویتخذ الرس
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تؤثر مهنة الفرد على السلع والخدمات التي یقوم بشرائها، فیمیل العمال والموظفون ذوي  :المهنة -2
المستویات الوظیفیة الدنیا إلى شراء وارتداء ملابس عملیة یكون لها القدرة على تحمل المهام والأعباء 

أحیانا، في حین نلاحظ ارتداء المدیرون للبدل والملابس التي تتناسب الجسمانیة التي یقومون بأدائها 
مع مكانتهم الاجتماعیة والوظیفیة، ویحاول رجال التسویق أن یقوموا بتحدید الجماعات المهنیة التي قد 
یكون لها اهتمام یفوق المتوسط بالسلع والخدمات التي یقومون بتسویقها، كما یمكن للشركات المنتجة 

خصص في تصنیع المنتجات التي تحتاجها جماعة مهنیة محددة، الأمر الذي یجعلها تقوم أن تت
باستخدام برامج الحاسب الآلي لتصمیم منتجات مختلفة تناسب فئات مهنیة مختلفة مثل المدیرین 

     1.المحاسبین والأطباء

نتجات المتاحة في تؤثر الحالة الاقتصادیة للفرد على خیاراته من الم: الحالة الاقتصادیة -3
الأسواق، ولذلك یقوم المسوقون لسلع وخدمات تتصف بحساسیتها للدخل أو بارتفاع مرونة الطلب 
الذخلیة علیها بمراقبة ورصد الاتجاهات الخاصة بالدخول الفردیة ومعدلات الادخار والفائدة السائدة 

الركود، عندئذ یكون على في الأسواق، فإذا كانت المؤشرات الاقتصادیة تفید بوجود حالة من 
عادة تشكیل المركز الذهني لها  ٕ المسوقین أن یقوموا باتخاذ خطوات جادة لإعادة تصمیم منتجاتهم وا

عادة تسعیرها أیضا إذا احتاج الأمر ذلك ٕ      2.وا

الأفراد یمكن أن یشتركوا في ذات الثقافة والطبقة الاجتماعیة والوظیفیة ولكنهم قد : نمط الحیاة -4
وا في أنماط حیاتهم، ونمط الحیاة الفردي یمكن إرجاعه إلى معیشة الفرد في العالم المحیط به، یختلف

والأنشطة المختلفة التي یقوم بها، فنمط الحیاة لا یمكن أن یفسر طبیعة الفرد ككل وتفاعله مع البیئة 
ماط الحیاة لهذه المحیطة به، وعلیه فإن المسوقون یبحثون في العلاقة القائمة بین المنتجات وأن

المجامیع، وعلى سبیل المثال وجد منتجي الحاسوب بأن التوجه في الشراء للحاسوب هو لإنجاز 
العمل، ولكن في دراستهم لأنماط حیاة مجموعة من الأفراد وجدت بأن الحاسوب یمكن أن یمثل لهم 
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لحیاتي لهذه نمط اجتماعي خاص لذلك اتجهت إلى وضع إضافات جدیدة تتوافق مع هذا النمط ا
   1.المجامیع من الأفراد

تلك الصفات النفسیة الداخلیة، الوراثیة والمكتسبة التي تحدد وتعكس كیفیة "هي : الشخصیة -5
   2".تصرف أو سلوك المستهلكین النهائیین نحو المؤثرات البیئیة

الداخلیة للفرد تلك الإحساسات "كما یمكن تعریف الشخصیة ومن وجهة النظر التسویقیة على أنها 
  .وما تنعكس علیها وبالتالي من استجابات في السلوكیة تجاه البضائع أو الخدمات

  3:ولذلك یمكن القول بأن السلوك الناجم عن شخصیة الفرد تتأثر بعاملین هما

  .من خبرة خلال حیاتهالسمات الممیزة للفرد وما اكتسبه  -

  .لیه أن یتخذ موقف اتجاههماالمؤثرات الخارجیة المحیطة به والتي تفرض ع -

  العوامل النفسیة: المطلب الرابع

  :تأثر أیضا خیارات الشراء لدى المستهلكین بعوامل نفسیة رئیسیة وهي

تشكل الدوافع نقطة الانطلاق الأولى لحدوث التعلم حیث تلعب الحاجات والأهداف دور : الدافعیة -1
المنبه، كما أن كشف دوافع المستهلك یعتبر من أهم المهام التي یجب أن یقوم بها المسوق لتحدید 

  4.الدافع الأساسي

لسلعة أو الخدمة دراسة المستهلكین عندما یقوم تبادل شيء ذو قیمة با"كما تعرف الدوافع بأنه 
  5".تشبع حاجاته
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ویكون من الصعب في كثیر من الأحیان تصنیف الدوافع لدى الأفراد وتحدیدها لأنها تختلف تبعا 
لاختلاف الأفراد فیما بینهم، وقد طور علماء النفس النظریات المتعلقة بالتحفیز البشري وسلوك 

رفت بسلم ماسلو للحاجات وكما یتضح في المستهلك وكان من أبرزها نظریة أبراهام ماسلو والتي ع
     :   الشكل التالي

  .سلم ماسلو للحاجات): 3-2(الشكل 

  

  تحقیق                                            

  الذات                                             

  التمیز والتقدیر

                                              

 الحاجات الاجتماعیة

  

  حاجات الأمن

  

  الحاجات الطبیعیة

  . 85، ص 2006ثامر البكري، التسویق، دار الیازوري العلمیة للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، : المصدر
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الأكثر أهمیة ثم ینتقل  حیث یتضح من هذا السلم للحاجات بأن الفرد یتحفز اتجاه إشباع الحاجات
إلى الحاجات ذات الأهمیة الأقل، وعلیه فقد أخذت شكل هرمي تقریبا تكون الحاجات الأساسیة في 

  1:القاعدة والأقل أهمیة تكون في المستوى الأعلى وهذه الحاجات هي

  .الأكل، الشرب، الملابس، السكن: مثل: الحاجات الطبیعیة -أ

  .، الأمان، الحمایةالاستقرار العائلي: الأمان - ب

  .التمیز بالانتماء للجماعة: الحاجات الاجتماعیة -ج

  .الاحترام والتقدیر، المكانة الشخصیة، المركز الاجتماعي): الاعتبار(التمیز -د

تتمثل بالعمل على تحقیق وانجاز مالا یستطیع أي شخص آخر في انجازه لبلوغ المستوى : الذات -ه
  .الأعلى

الفرد یبحث عن شراء الحاجات من السلع والخدمات التي هي أكثر حاجة إلیها،  وما یفیدنا هنا بأن
  .لأنها تمثل بحقیقتها استقرار لوجوده ومن تم یأتي البحث عن تلبیة الحاجات ذات الأهمیة الأقل

   2".یرتبط مفهوم الإدراك بمختلف الأنشطة الذهنیة لمعالجة المعلومات: "الإدراك -2

العملیة التي تتم من خلالها معرفة الفرد للأشیاء الموجودة في " الإدراك على أنه  كما عرف كوثلر
   3".المحیط عن طریق حواسه

وبحدود العمل التسویقي فإن المسوق علیه أن یفعل ما هو الشيء الكثیر بهدف إثارة انتباه أكبر 
سلوب عرض البضائع، عدد ممكن من المستهلكین ومن خلال العدید من الوسائل كأن یكون ذلك بأ
  .الخ...أسلوب الإعلان ومن خلال العدید من الوسائل كالألوان المستخدمة في الغرض
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ن كانا عملیتان مترابطتان یبعضهما إلا أنهما  ٕ ومن المناسب الإشارة هنا أن الانتباه والإدراك وا
عور نحو مؤثر معین یختلفان بعض الشيء إذ أن الانتباه یسبق الإدراك لكونه یمثل عملیة توجیه الش

والإدراك هو تحلیل وفهم هذا المؤثر ومن هنا یستفید المسبوق من هذه الحالة لإثارة انتباه المستهلك 
  .قرار الشراء ذلكي تحفزه في تحقیق عملیة اتخا بالوسائل المختلفة لوضعه في موقف الإدراك

هو سلوك متعلما ویحدث التعلم یرى أصحاب نظریات التعلم بأن معظم السلوك الإنساني : التعلم -3
من خلال تعرض الفرد المؤثرات معینة، یلي ذلك قیامه بالاستجابة لتلك المؤثرات وأخیرا تظهر النتائج 
التي یطلق علیها مدعمات السلوك والتي یحصل علیها الفرد بناءا على الاستجابات التي قام بها، فإذا 

ات السریعة واستطاع هذا الإعلان التأثیر علیه وقام تعرض الفرد مثلا لإعلان عن مطعم معین للوجب
بتناول وجبة غذاء داخله، هنا نقول إذا كانت النتیجة المترتبة على القرار إیجابیة فإن ذلك قد یجعل 
هذا الفرد یتعلم ویستجیب بشكل كبیر لإعلانات ذلك المطعم إذا رآها بعد ذلك بسبب تدعیم سلوكه 

صل علیها جراء تناوله وجبة الغداء داخل هذا المطعم، والعكس إذا كانت بالنتیجة الإیجابیة التي ح
      1.النتیجة سلبیة فإن هذا من شأنه إضعاف احتمال تكرار الفرد لزیارة هذا المطعم

من خلال العمل والتعلم یكتسب الفرد معتقدات ومواقف وهذا من شأنه أن  :المعتقدات والاتجاهات -4
هم في الشراء والمعتقد هو توصیف لفكرة یحملها فرد عن شيء ما، إما الموقف یؤثر بالتالي على سلوك

فهو التقییم الثابت لدى الفرد والذي قد یكون إیجابا أو سببا نحو فعل أو فكرة أو أي شيء والأفراد 
الخ ...یمتلكون مواقف حول كل شيء یمكن أن یحیط بهم كالسیاسة، الملابس، الثقافة والموسیقى

ه المواقف ممكن أن توضع في دهن الإنسان لیحب أو یكره أي شيء یحیط به، أو قد وجمیع هذ
  .یتحرك نحوه أو بالعكس قد یبتعد عنه

والمنظمات التسویقیة علیها في هذه الحالة أن تضع منتجاتها بما یتفق مع اتجاهات الأفراد لا أن 
   2.تعمل على تغییر اتجاهاتهم حول السلع التي تتعامل بها

  طبیعة القرار الشرائي للمستهلك: بحث الثالثالم
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إن المنظمات لا تستطیع تحقیق أهدافها إلا من خلال تحقیق الإشباع والرضا للمستهلكین ودفعهم 
إلى اتخاذ قرار الشراء لذلك تسعى هذه المنظمات إلى الوصول إلى ذلك من خلال القیام بالبحوث 

العوامل التي تؤثر على اتخاذ قرار الشراء وعلى إجراءات والدراسات وتسعى جاهدة إلى التعرف على 
  .هذا القرار

وسأحاول في هذا المبحث عرض من مفهوم إجراءات اتخاذ قرار الشراء وأنواع القرارات الشرائیة 
  .بالإضافة إلى مراحل اتخاذ القرار الشرائي

  مفهوم إجراءات اتخاذ قرار الشراء: المطلب الأول

جراءات عدیدة ومعقدة نتیجة للعوامل الكثیرة والمختلفة التي تؤثر على الأفراد مما یمر قرار الشراء بإ
جعل عملیة تحدید هذه الإجراءات بشكل دقیق وجازم یعتبر من المهام الصعبة جدا ولكن بشكل عام 

على أنها الخطوات أو المراحل التي یمر بها المشتري في حالة " اتخاذ قرار الشراء  تعرفت إجراءا
      1".لقیام بالاختیارات حول أي من المنتجات التي یفضل شراءهاا

إذا من التعریف یتضح أن القرار الشرائي للمستهلك هو محصلة الأنشطة التي یقوم بها المستهلك 
ومراحل یمر بها، لهذا یجب على رجل التسویق التعرف على هذه المراحل وكیف یقوم المستهلك 

  .لذي یطرحهباتخاذ قرار حول المنتوج ا

كما تجدر الإشارة إلى أن القرار الشرائي للمستهلك قد یكون نتیجة لتفاعل قرارات أطراف عدیدة 
  2:تلعب عدة أدوار یمكن تلخیصها فیما یلي

  .وهو الشخص الذي یقترح شراء السلعة أو الخدمة: المبادر -1

  .لقرار النهائيهو الشخص الذي تكون له وجهة نظر تحمل وزنا في اتخاذ ا: المؤجر -2

  .هو الشخص الذي یتخذ القرار الشرائي بشكل تام أو جزئي: متخذ القرار -3
                                                             

  .102الصمیدعي، ردینة عثمان یوسف، مرجع سبق ذكره، ص محمود جاسم  - 1
لبسط سعد، أثر سعر الجودة على القرار الشرائي للمستهلك النهائي، مذكرة ماجستیر في التسویق، كلیة العلوم الاقتصادیة  - 2
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  .هو الشخص الذي یقوم بالشراء بعد أن یكون قد اتخذ القرار: المشتري -4

  .هو الشخص الذي یمتلك ویستخدم السلعة أو الخدمة بشكلها النهائي: المستخدم -5

 أنواع القرارات الشرائیة: الثاني طلبالم  

هناك أنواع مختلفة من قرارات الشراء وأن هذه الاختلافات تختلف باختلاف المنتجات والماركات 
وباختلاف أهمیة قرار الشراء وآثاره المستقبلیة مما یجعل الدور الذي یلعبه الأفراد یختلف باختلاف هذا 

  :  یما یليالقرار وتتمثل أنواع القرارات الشرائیة ف

یواجه الأفراد اتخاذ قرار شراء معقد وذلك عندما یواجهون مشكلة : قرار الشراء المركب أو المعقد -1
اختیار منتج لا تتوفر لدیهم المعلومات الكافیة عنه من ناحیة وأهمیة القرار المتخذ من ناحیة أخرى، 
قد یكون ذلك عائدا إلى ارتفاع سعر المنتج وأهمیته للفرد، إن عملیة اتخاذ القرار تعتبر عملیة مجازفة 

الة هذه وخاصة في حالة عدم اتخاذ القرار الصائب فإن نتائجه سوف تكون مؤثرة بشكل سلبي والح
على متخذیه في حالة عدم استناد هذا القرار على معلومات موثوق بها حیث أن عدم معرفة الأفراد 

ة في للمنتج سوف تجعلهم یواجهون مشكلة في اتخاذ القرار المناسب والصحیح لانعدام التجربة والخبر 
شراء واستخدام هذا المنتج، حیث لا توجد تجارب سابقة ولا علم ولا معلومات ولا مواقف لذلك یجد 
الأفراد أنفسهم أمام حالة أخذ الآراء والتشاور مع أفراد ألأسرة، الأصدقاء وغیرهم بهدف التوصل إلى 

ون جماعي لكل واحد من اتخاذ قرار مستند إلى رأي المجموع ولیس بشكل فردي أي أن قرار الشراء یك
  .هذا المجموع له دور مثل طرح الفكرة إعطاء معلومات

  وبالتالي على المختصین في مجال التسویق أن تمكنوا ومن خلال بحوث التسویق من التعرف على 
  متخذ القرار والمؤثرین في هذا القرار لكي یستطیعوا تصمیم محتوى الرسالة الإعلانیة بالشكل الذي
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ور الفعال والمؤثر على متخذي قرار الشراء المركب، إن هذا النوع من القرارات الجماعیة یلعب الد 
یتطلب الكثیر من الجهد والبحث عن المعلومات اللازمة والكافیة التي تساعد الأفراد باتخاذ مثل هذا 

    1.النوع من القرارات

  :قرار شراء تقلیل التنافر -2

ر یحدث عندما یكون الأفراد مشتركین وبدرجة كبیرة بعملیة شراء إن السلوك الشرائي المقلل للتناف
منتج غالي الثمن وغیر متكرر وینطوي على مجازفة كبیرة ولكنهم یجدون بأن الاختلاف ما بین 

  .العلامات التجاریة

وفي نفس الوقت یرتبط هذا السلوك بشراء المنتجات التي لا توجد بین بدائلها اختلافات ذات دلالة 
ة، فعلى سبیل المثال، یواجه المستهلكون عند شرائهم لمنتج مثل السجاد قرار ذو تغلغل مرتفع، كبیر 

وذلك لارتفاع أسعارها، واختلاف أذواقه المعبرة عن تفضیلات الفرد الشخصیة، وعلى الرغم من ذلك 
تي تكون لها نجد أن هؤلاء المستهلكون یكون لدیهم قناعة بعدم وجود اختلافات بین علامات السجاد ال

أسعار متقاربة، ومن تم نجدهم یقومون بشراء ما هو متاح وبصورة سریعة نسبیا طالما توافرت هذه 
  .المنتجات بأسعار جیدة أو توافرت بشكل میسر ومریح للشراء

المشكلة قد تحدث بعد الشراء، حیث قد یشعر المستهلك بعدم الارتیاح النفسي ویظهر ذلك عندما 
وجود عیوب أو نقائص معینة في المنتج الذي تم شرائه أو یسمع عن مزایا موجودة یلاحظ المستهلك 

في علامات البدائل الأخرى وبالتالي یجب على المسوقین أن یقوموا بإجراء اتصالات مع المستهلكین 
شعارهم بأنهم  ٕ بعد انتهاء عملیات البیع بهدف التأكید على قیمة ومنافع المنتج الذي قاموا بشرائه وا

     2.كانوا على صواب عند اختیارهم المنتج

  :سلوك شرائي روتیني-3

                                                             
  .116-115عثمان یوسف، مرجع سبق ذكره، ص ص  محمود جاسم الصمیدعي، ردینة - 1
  . 227-226محمد عبد العظیم أبو النجا، مرجع سبق ذكره، ص ص - 2



 الفصل الثاني                                                                                 سلوك المستھلك
 

  69   
 

إن قرار الشراء یحصل عادة في حالة شراء منتجات وخدمات ذات أسعار منخفضة ومناسبة ولا 
  یتطلب اختیارها بدل جهد كبیر من أجل الحصول علیها وأن العادات الشرائیة تلعب دور كبیر في هذا 

یكون بسبب الإخلاص لعلامة تجاریة معینة لأن هذا القرار لا یتطلب من النوع من الشراء و قد 
متخذ القرار أن یبحث ویقارن ویقوم بسلسلة من الإجراءات المعقدة بهدف شراء معجون أسنان فقط 
ولكن عند دخوله إلى المتجر وقع نظره على سبیل المثال على معجون الطماطم وبهذا عند خروجه 

قام بشراء منتجات أخرى لم تكن ضمن إطاره التفكیري وحاجاته قبل دخول من المتجر یجد بأنه 
المتجر وأن اختیاره للعلامة یعود إلى معرفة أخرى لم تكن ضمن إطاره التفكیري وحاجاته قبل دخول 
المتجر وأن اختیاره للعلامة یعود إلى معرفته لها وتعوده على شرائها حیث أن التعلم یلعب دور كبیر 

  .مثل هذا القرار في اتخاذ

وقد تتبع عملیة الشراء تقییم أو قد لا تتبعه في هذا النوع من الشراء، ویكون قرار الشراء فردي یقوم 
به الفرد بمجرد الشعور بالحاجة ولا یبدل جهد كبیر بسبب كون هذه المنتجات التي یقع علیها قرار 

مقارنة بأسعار السلع الأخرى وتكون  الشراء تكون میسرة وسهلة المنال وذات أسعار منخفضة نسبیا
  .سریعة الدوران أي أن شرائها یكون متكرر وبشكل مستمر

هنا یجب على المسوقین لهذا النوع من المنتجات التركیز على الرسائل الإعلانیة القصیرة المدة 
  .والعالیة التكرار مثل التلفاز

ذب الانتباه دور كبیر في دفع كذلك تلعب طریقة عرض المنتجات في المتاجر وقدرتها على ج
الفرد إلى اختیار المنتج واتخاذ قرار الشراء حیث أننا نلاحظ في المتاجر الكبیرة على سبیل المثال 
یقومون بوضع أنواع من النستلات بالقرب من المسؤول عن استلام قیمة المشتریات لأن عند المرور 

طفال الذین مع ذویهم قد یقودهم إلى اتخاذ قرار والانتظار القلیل سوف تقوم هذه المنتجات بجذب الأ
   1.الشراء وأحیانا یقوم الأب أولا بالتذكیر عندما یقع نظرهم على المنتجات فیقومون بعملیة الشراء

  :شراء الباحث عن التنویع والتغییرقرار ال -4

                                                             
  .118-117محمود جاسم الصمیدعي، ردینة عثمان یوسف، مرجع سبق ذكره، ص ص  - 1



 الفصل الثاني                                                                                 سلوك المستھلك
 

  70   
 

ظهور منتجات نتیجة للتطور الحاصل في عوامل البیئة المحیطة والتطور التكنولوجي مما أدى إلى 
كثیرة ومتنوعة وتقدیم منتجات جدیدة وحذف منتجات قدیمة أصبحت غیر قادرة على تلبیة حاجات 
ورغبات المستهلكین أدى إلى إحداث تغییر مستمر وعدم ثبات في إعداد وأنواع المنتجات المطروحة 

ث تطور وتغییر في من جهة وأن هذا التطور في البیئة المحیطة وتعدد وتنوع المنتجات أو إلى إحدا
سلوك الأفراد وقادهم إلى البحث والتقصي والتنویع في الاختیار بهدف تحقیق إشباع أفضل، ویؤدي 

       1:هذا التنویع والتغییر إلى

إدراك المستهلكین وجود اختلافات واضحة ما بین العلامات التجاریة المعروضة في السوق لذلك  -
  .فإنهم یمیلون إلى التحول والانتقال إلى علامات تجاریة أخرى

قد یتم التغییر بسبب الضجر والملل من العلامات المألوفة ویقوم بعملیة التغییر بهدف تجربة شیئا  -
نما من أجل التنویع فقطجدیدا وأن هذا التحو  ٕ   .ل لیس بسبب عدم الرضا وا

إن التنویع والتغییر قد یعود إلى سعي المستهلك إلى تقلید المجموعة التي ینتمي لها أو أي من  -
  .المجموعات المرجعیة التي ینتمي إلیها

  .قد یضطر المستهلك إلى التحول إلى علامات تجاریة أخرى لعدم توفر العلامة المعتادة -

تحاول المنظمات تشجیع السلوك الشرائي المعتاد وذلك من خلال إبراز المنتجات على الرفوف في  -
  .المتاجر

  .القیام بإعلان تذكیري متكرر -

  .القیام بتنشیط المبیعات وذلك من خلال خصومات الأسعار، تقدیم الهدایا وتقدیم عینات مجانیة -

  :قرار شراء المنتجات الجدیدة -5

ت الجدیدة بالنسبة للأفراد هي المنتجات التي لم یسبق لهم أن قاموا بشرائها ولا توجد إن المنتجا
لدیهم معلومات عنها وفي بعض الأحیان قد تكون لدیهم معلومات عن منتجات مقاربة أو بدیلة وبما 
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 أن المنتجات الجدیدة هي منتجات تقدم لأول مرة إلى السوق لذلك على المختصین في مجال التسویق
أن یقوموا بتكثیف الأنشطة التسویقیة وذلك لكي یتمكنوا من تحقیق أهداف تقدیم منتجات جدیدة والتي 
تعتبر من العوامل المهمة والتي تساعد على النمو والاستمرار بالسوق والصمود بوجه المنافسة وذلك 

        1:من خلال

  .استخدام الوسائل الإعلانیة المناسبة -1

علام المستهلكین بنزول المنتج الجدید إلى استخدام الوسائ -2 ٕ ل الإعلانیة المناسبة بهدف إخبار وا
  .السوق

  .استخدام سیاسة سعریه مناسبة -3

  .إتباع إستراتیجیة تنمیة سوق هذا المنتج -4

  .زیادة الإنفاق على الأنشطة الترویجیة والبیع الشخصي -5

لحصول علیها منه وذلك بهدف التمكن من التأكید على خصائص المنتج والمنافع التي یمكن ا -6
  .تغییر العادات الاستهلاكیة وتوجیههم نحو المنتج الجدید

  .اختیار نقاط توزیعیة مناسبة وذات شهرة لعرض المنتج الجدید منها -7

تهدف المنظمات من خلال الجهود التسویقیة إلى دفع المستهلكین إلى تبني المنتجات الجدیدة وأن 
ملیة ذهنیة من خلالها یمر الفرد من التعلم الأول للمنتج الجدید إلى التبني النهائي وذلك التبني یمثل ع

من خلال قرار یتخذه الفرد كي یصبح مستخدما للمنتج الجدید ولكن المستهلك عندما یدرك وجود 
عنه المنتج الجدید ولكن یبقى یفتقر إلى المعلومات عن ذلك المنتج لذلك یسعى إلى جمع المعلومات 

ولكن تبقى لدیه حالة من عدم التأكد من التجربة التي یقوم بها من خلال شراء هذا المنتج لذلك یقوم 
إذا كان لتجربته بكمیات قلیلة إذا كان منتج من السلع المیسرة بهدف تقییمه ومن تم یقرر فیما 

  .سیستمر بشراء هذا المنتج
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لد مصدر قلق لمتخذه لذلك تقوم المنظمات بمنح أما بالنسبة للسلع المعمرة فإن مجال الشك قد یو 
   1.الضمانات والتركیز علیها في الرسائل الإعلانیة بهدف زرع الثقة لدى المستهلكین بالمنتج الجدید

  مراحل اتخاذ القرار الشرائي: المطلب الثالث

مراحل عملیة الشراء لدى المستهلك، ولعل ذلك الاختلاف یعود بالأساس إلى أهمیة المادة  تختلف
  :أو الشيء المشتري من قبل المستهلك ومدى تكرارها وعموما تتمثل مراحل اتخاذ القرار الشرائي في

تبدأ عملیة الشراء بإدراك المستهلك لوجود حاجة غیر مشبعة لدیه أو  :إدراك المشكلة -1
جهته لمشكلة معینة تتمثل في وجود فجوة بین الوضع الحالي له والوضع الأمثل الذي یرغب في موا

أن یكون علیه، ویلاحظ أن الحاجة غیر المشبهة یمكن أن تتحرك بشكل یدركه ویشعر به الفرد من 
خلال مؤثرات داخلیة ویحدث هذا عندما یرفع مستوى عدم الإشباع لبعض الحاجات الغریزیة بدرجة 
معینة تجعلها تصبح محرك ودافع لقیام الفرد بتصرفات معینة لإشباعها، كما تجدر الإشارة أیضا 

  .بإمكانیة تحریك الحاجة من خلال مؤثرات خارجیة تدفع الفرد وتحثه على إشباعها

رجل التسویق في هذه المرحلة في ضرورة القیام بالبحوث التي یكون من شأنها التعرف  ویتمثل
على الحاجات والمشاكل التي یواجهها المستهلكون والكیفیة التي یمكن من خلالها توجیه هؤلاء 

    2.المستهلكین إلى المنتجات التي یسوقونها ومحاولة إقناعهم بقدرتها على حل مشاكلهم

 باتخاذبجمع المعلومات عن المنتجات التي سوف یقومون  الأفرادیقوم  :المعلومات البحث عن -2
  3 :قرار شرائها وذلك في حالة كون 

    .قرار الشراء السابق لم یكن صائب ولم یحقق الرضا والإشباع المطلوب -أ   

  .المعلومات التي لدى الأفراد ناقصة ولا یستطیع الاعتماد علیها - ب
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  .یكون غیر واثق بالمنتجات وبالمعلومات التي یمتلكها عندما -ج

  .في حالة شراء منتج جدید ولأول مرة ولا توجد لدیه معلومات سابقة عنه -د

  .البحث عن معلومات إضافیة یستفاد منها في اتخاذ قرار الشراء -ه

  :مرحلة تقییم المعلومات -3

وهنا یلعب مستوى الإدراك الدور الأساسي في  یقوم المستهلك بتقییم كافة المعلومات المتوفرة لدیه
إلى أن الإدراك هي العملیة التي یقوم ) 1999كوثلر وأرمسترونغ (عملیة التقییم حیث یشیر كل من 

من خلالها الفرد بانتقاء وتنظیم وتفسیر مدخلات هذه المعلومات وبالتالي خلق صورة  شاملة عن 
  1:تهلك یقومالبدائل المتوفرة وعلى ضوء ذلك فإن المس

  .ترتیب المعلومات التي جمعها -

  .وضع معاییر الاختیار -

  .تحدید البدائل المختلفة -

  .المقارنة بین البدائل -

  :اتخاذ قرار الشراء -4

  .یقوم المستهلك في مرحلة التقییم بترتیب البدائل وما یرتبط بذلك من نوایا لتصرفات شراء معینة

و ونلاحظ وجود نوعین من العوامل یمكن أن یؤثر على المرحلة الانتقالیة بین نیة المستهلك للشراء 
  2: بین قرار الشراء الذي یتخذه و تتمثل

  .منها في اتجاهات الآخرین المحیطین بالمستهلك نحو ما یجب أن یقوم بشرائه: العامل الأول -
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العوامل الموقفیة وغیر المتوقعة، فالمستهلك قد یبني نیته فنجده یتمثل في تلك : العامل الثاني -
للشراء على أساس بعض العوامل مثل الدخل المتوقع، السعر المتوقع أو المنافع المتوقعة للمنتج وعلى 

  .الرغم من ذلك قد تطرأ بعض الأحداث غیر المتوقعة التي تعمل على تغییر نیته الشراء

  :سلوك ما بعد الشراء -5

التسویق حریص جدا على ملاحظة التغیرات الحاصلة بعد عملیة البیع وما یمكن أن  إن رجل
یقدمه المستهلك من أراء وملاحظات عن البضاعة بعد استخدامها، كي یكون قادر وبشكل أفضل 

  .نحو تلاقي حالات النقص أو الجوانب التي لا یرغب بها المستهلك

لشراء فغنها تعني بأن المستهلك بعد اتخاذه لقرار الشراء أما فیما یتعلق بالتغذیة العكسیة لعملیة ا
فإنه سیتأكد من مدى صحة أو خطأ قراره وفي أیة مرحلة حصل الخطأ، إذ قد یكون الخطأ في تحدید 

  .المشكلة أو أن هناك حاجة أخرى أكثر تأثیرا من التي یبحث عنها

قرار الذي تم اتخاذه من قبل المستهلك إذن التغذیة العكسیة هنا تعني في حقیقتها تقویم لحقیقة ال
أو بالعكس في ماهیة تسلسل النجاحات المختلفة عبر . وتحدید ماهیة الخطوة التي حصل بها الخطأ

   1.مراحل عملیة الشراء
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  : خلاصة

تعتبر دراسة سلوك المستهلك والتعرف على أهم النقاط التي تتعلق به من الجانب السلوكي الهدف 
منظمات الأعمال حیث یعتبر المستهلك نقطة البدایة والنهایة  جمیعالرئیسي التي تسعى إلى تحقیقه 

التي لأي نشاط تسویقي وعلى ضوء هذا تقوم منظمات الأعمال بدراسة سلوك المستهلك والخصائص 
یتمیز بها المستهلك بالإضافة إلى العوامل المؤثرة على قراره الشرائي كالجماعات المرجعیة والعوامل 
الاجتماعیة والعوامل الشخصیة والنفسیة المتعلقة به ومحاولة تفسیر مدى تأثیر كل عامل على سلوك 

      .إجراءات قرار الشراء تختلف بحسب أثر مختلف هذه العواملالمستهلك 
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  :تمهید

تعتبر المنافسة من بین أهم الاستراتیجیات التي تعتمد علیها المؤسسات من أجل البقاء في السوق ومن 
أجل زیادة حصتها السوقیة، لذلك سنحاول في الجانب التطبیقي لهذه الدراسة إلى دراسة تأثیر المنافسة 

تعاملي الهاتف النقال على القرار الشرائي للمستهلك في سوق الاتصالات، وقد كانت هذه الدراسة لم
  :موبیلیس في الجزائر، وتشتمل هذه الدراسة على ما یلي

 .نبذة تاریخیة عن شركة اتصالات الجزائر -

 .دراسة مؤسسة موبیلیس -

  .تأثیر المنافسة على القرار الشرائي للمستهلك
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  :نبذة تاریخیة عن شركة اتصالات الجزائر: المبحث الأول

ّ قطاع الاتصال   في الجزائر أصبح في الآونة الأخیرة  یواكب سیرورة الإصلاحات  إن
المعتمدة من طرف الدولة وهذا راجع للإصلاحات الجذریة التي طرأت على هذا القطاع عام 

  .م وهذا بهدف مواكبة الجزائر للتطور العالمي2000

  :تقدیم شركة اتصالات الجزائر: المطلب الأول

  :الجزائرالتعریف بشركة اتصالات : أولا
إنّ شركة اتصالات الجزائر هي شركة عمومیة اقتصادیة ذات أسهم ورأس مال عمومي عملي في 
سوق الشبكات وخدمات الاتصالات الإلكترونیة، نشأت هذه الشركة بموجب قرار وزاري رقم 

والمتضمن إعادة هیكلة قطاع البرید والمواصلات، إذ  2000أوت سنة 05والمؤرخ في  03/2000
شرع في تطبیقه رسمیا  2003جانفي  01بعثها تحت تسمیة اتصالات الجزائر وابتداء من أعید 

  :من أجل تحقیق الأهداف التالیة

 جودة الخدمة؛ -
 الفعالیة؛ -
 .الربحیة -

وقد سمحت هذه الأهداف الثلاثة التي وضعتها الشركة ببقائها في الریادة وجعلها المتعامل الأول 
أجل تلبیة مختلف حاجات زبائنها وذلك من خلال توفیر خدمات  في سوق الاتصالات بالجزائر من

 :ذات جودة عالیة وبسعر معقول لكسب رضا المستهلك، وتتمحور نشاطات الشركة فیما یلي

 إنشاء واستثمار وسیر الاتصالات الداخلیة مع كل متعاملي شبكة الاتصالات؛ -
 الاتصالات بالأقمار الصناعیة؛ -
 .ADSLالانترنت جواب و  -
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  :مهام وأهداف شركة اتصالات الجزائر: انیاث
تقوم شركة اتصالات الجزائر بممارسة نشاطها بغیة تحقیق : مهام شركة اتصالات الجزائر -1

 :)1(المهام التالیة
 تعمل على استغلال وتسییر الاتصالات المحلیة مع المتعاملین في الشبكة؛ -
التزوید بخدمات الاتصال التي تسمح بنقل وتغییر الصوت، الرسائل المكتوبة، المعطیات  -

 الرقمیة المرئیة والصوتیة؛
 ربط المناطق المعزولة والمؤسسات المدرسیة بالشبكة؛ -
 .إنشاء استثمار وتسییر الاتصالات الداخلیة مع كل المتعاملین وعمال الشبكة -
ي عالم تكنولوجیا الإعلام والاتصال من أجل تحقیق دخلت اتصالات الجزائر ف: الأهداف -2

 :الأهداف التالیة
تسهیل الحصول على خدمات الاتصالات الهاتفیة لأكبر شریحة ممكنة من المتعاملین وخاصة  -

 الموجودین في المناطق النائیة؛ 
 الزیادة في جودة ونوعیة الخدمات المقدمة وجعلها أكثر منافسة في خدمات الاتصال؛ -
 وتطویر نوعیة الخدمات المعروضة؛ تنمیة -
العمل على زیادة قدرتها على المنافسة من أجل الحفاظ على مكانتها في مجال الإعلام  -

 .والاتصال في الجزائر

  الخدمات التي تقدمها مؤسسة اتصالات الجزائر: المطلب الثاني

   ّ مؤسسة اتصالات الجزائر تعمل على توفیر الخدمات للمستهلكین في الوقت والمكان  إن
المناسب وذلك من أجل التأثیر على قرارهم الشرائي وتتمثل الخدمات التي تقدمها مؤسسة اتصالات 

  )2(:الجزائر فیما یلي

                                                             
  .بالاعتماد على وثائق المؤسسة -)1(
  .المرجع نفسه–)2(
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ضافة : الهاتف الثابت: أولا ٕ غلى الخدمات تتمثل هذه الخدمة في توفیر خط اشتراك للزبائن، وا
  :التقلیدیة التي تقدمها الشبكة الثانیة، یمكن للزبائن الاستفادة من

هم قد استقبلوا : إشارات النداءات المنتظرة -1 تسمح بعدم فقد النداء، حیث یتم إعلام الزبائن بأنّ
نة  .نداء وهذا بواسطة رنات معیّ

ة : خدمة الترقیم المختصر -2 مرات، ربح الوقت، تركیب تسمح بتغییر رقم الهاتف المطلوب عدّ
 .وهذا من أجل تجنب الأخطاء في تكوین رقم المراسل) 8-0(رقم حتى 

ة نداءات ویمكنه أن یلغي : خدمة المنبه -3 هي خدمة تسمح للمشترك أن یبرمج لنفسه واحد أو عدّ
 .أحد أو كل النداءات المبرمجة

  )WLL: (خدمة الهاتف الثابت اللاسلكي: اثانی
مة من طرف اتصالات الجزائر، وهي تقنیة لاسلكیة تحقق الربط بین المشترك هي خدمة جدیدة مقد

على مجموعة من التقنیات التي من شأنها أن  WLLومركز الاتصالات لمقدمي الخدمات، وتطلق 
  WLLوتقدم شبكة  CDMAWLLتمكن اتصالات الجزائر من مواكبة التطور التكنولوجي لنظام 

  :لزبائنها الخدمات التالیة

 دمات الانترنت السمعي البصريخ -
وتبادل الاتصالات ) الصوت، الفاكس، الهاتف العمومي(الخدمات الهاتفیة القاعدیة والأساسیة  -

 .أكثر سهولة خاصة في الفترة الشتویة، وهذا بسبب عدم استعمال الأسلاك والخیوط

  : خدمة الدفع المسبق: ثالثا
تسمح هذه الخدمة للعامل في الاتصالات بفتح مصلحة الاتصالات الهاتفیة أین لا تكون مفوترة 
على حساب الاشتراك المتقطع لاحقا وهذا عن طریق قرص مشتري مسبقا وهي خاصة بمستعمل 

  .الضمان

وتستخدم هذه الخدمة في جمیع أنواع الخدمات سواء على مستوى الهاتف الثابت، النقال،   
  .لمات المحلیة والعالمیة وحتى في مجال الانترنتالمكا
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  خدمة المشتركین: رابعا
  :للدولة وتتمثل أهم خدماتها فیما یلي تطبق هذه الخدمة مع الجماعات المحلیة والهیاكل التابعة

 .إلخ..الجمارك، الحمایة المدنیة: إبرام العقود مع بعض الفئات من الزبائن مثل -1
صلاح شبكة التوزیع -2 ٕ  الهاتفیة  تجدید وا
 .التوسیع المستمر للاتصالات العالمیة في مجال النظام الكلي اللاسلكي -3

  )GSM: (خدمة الهاتف النقال: خامسا
النظام الكلي للاتصالات اللاسلكیة الخاصة بالهاتف النقال في الجزائر وتتمثل أهم  )GSM(یمثل 

  :الخدمات المقدمة في هذا المجال في

ترك الرسالة في كل وقت وفي كل الظروف، وهذا عن طریق مجیب معناه : الرسائل الصوتیة -1
یتحمل توصیل رسائلكم في حالة ما إذا كان الهاتف النقال مغلق أو في منطقة خارج مجال 

 .التغطیة
ل كل النداءات التي تأتي إلى  :خدمات تحویل الاتصالات -2 ّ تسمح هذه الخدمة للمشترك أن یحو

 .ل نفس المقاطعةرقم آخر یختاره هو والموجود داخ
تمكن الخدمة من إرسال واستعمال رسائل مكتوبة بحجم یمكن أن یصل إلى  :الرسائل القصیرة -3

 .رمز وهذا في كل الظروف، سواء كان الموقع مشغول أو مغلق أو خارج مجال التغطیة 160
المعروضة على شبكة  03أو فاكس فوج  03هي خدمة نسخة الهاتف فوج  :خدمة الفاكس -4

GSM ي تسمح بإعداد رقم إضافي للرقم اللاسلكي الممنوح من قبل المشتركالت. 

  :خدمات الانترنت: سادسا
  :وتتمثل خدمات الانترنت فیما یلي

 :هي خدمات تمنح لمستعملیها المزایا التالیة: (EASY)ایزي -1
 مجاني MODEMأشهر یقدم  6عند الاشتراك لمدة  -
 .إضافة إلى تقدیم اشتراك لمدة شهرین مجانا مجانيMODEMالاشتراك لمدة سنة  -
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هو الحصول على خدمات ومداخل الانترنت لاتصالات الجزائر والشبكة الخاصة به : جواب -2
ة  2001تغطي كل التراب الوطني، حیث تم إنشاؤه سنة  وتسمح بالدخول للانترنت تحت عدّ

 :أشكال نذكر منها
 .مباشرة أو عن طریق بطاقة الدفع المسبقالدخول عن طریق الشبكة الهاتفیة بالطریقة ال -
وهي خدمات خاصة بالأنترنت وهي مخصصة لجمیع الأفراد على المستوى : FAWRIفوري  -3

 .الوطني سواء كانوا أشخاص طبیعیین أو معنویین
4- Wifi. 

  مؤسسة موبیلیس للهاتف النقال : المبحث الثاني 

متعاملین الثلاث ، جازي ، نجمة، یتمیز سوق اتصالات الجزائر بازدیاد  المنافسة بین ال
موبیلیس من خلال العروض والخدمات المقدمة من خلال هذا المبحث سنبدأ بالحدیث عن مؤسسة 
موبیلیس باعتبارها المؤسسة العمومیة الوحیدة بالجزائر من خلال تقدیم أهم الخدمات التي توفرها 

  . مؤسسة موبیلیس بالإضافة إلى عروضها المختلفة 

  . تقدیم مؤسسة موبیلیس: المطلب الأول 

مؤسسة موبیلیس للهاتف النقال هي فرع من مجمع اتصالات الجزائر وأول متعامل للهاتف النقال 
 في المدة الأخیرة قدر رأسمالهای 2003ت استقلالیتها كمتعامل منذ ر قأبالجزائر، موبیلیس 

  . وبذلك فهي تعتبر شركة الاتصالات العمومیة الوحیدة في الجزائر  25.000.000.000:ب

محطة  4200تمتلك موبیلیس أكثر من  ،تقدم موبیلیس مجموعة من الخدمات والعروض  
 52.000وكالة تجاریة و 110من مساحة الجزائر كما تمتلك أكثر من  %97كتها تغطي بتغطیة وش

زبون في مختلف خدماتها  ملایین11أصبح لدى موبیلیس  2010مع نهایة عام  ،نقطة بیع معتمدة
  .  عامل 4200ویقدر عدد الموظفین في مؤسسة موبیلیس حوالي 

وخدمات  ،وبلاك بیري ،الجیل الثالث ،الانترنت اللاسلكي ،خدمات جي أس أموتقدم موبیلیس 
  .التجوال الدولي 
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واستفاقة في محیط جد تنافسي وسلیم  ،وفیة ،مبدعة  ،وتفرض الیوم موبیلیس نفسها كشركة حیویة
  1. أساسه یكمن في الجدیة و المصداقیة 

  . أهداف مؤسسة موبیلیس: لمطلب الثاني ا
  : تسعى موبیلیس منذ نشأتها إلى تحدید أهداف أساسیة منها 

  تقدیم أحسن الخدمات 

 التكفل الجید بالمشتركین 

   الإبداع 

  التكنولوجیة و هذا ما مكنها من تحقیق أرقام أعمال مهمةتقدیم الجدید بما یتماشى والتطورات 
 ملاین مشترك  وباختیارها وتبنیها لسیاسة التغییر والإبداع 10إلى ضم  ،توصلها في وقت قصیر و

وهذا بالسهر على توفیر شبكة ذات جودة عالیة تعمل موبیلیس دوما على عكس صورة إیجابیة 
 .إلى التنویع والإبداع في العروض والخدمات المقترحة وخدمة المشتركین جد ناجعة بالإضافة 

 أینما كنتم"  موبیلیس أرادت التموقع كمتعامل أكثر قربا من شركائها وزبائنها ومزاد قوة شعارها" .  
ودلیلا على التزامها یلعب دورا هام في مجال  ،هذا الشعار یعد تعهدا بالإمضاء الدائم 

  . التنمیة المستدامة ومساهمتها في التقدم الاقتصادي بالإضافة إلى التنوع الثقافي 

  خدمات وعروض مؤسسة موبیلیس : المطلب الثالث 

  : الخدمات المقدمة من طرف موبیلیس: أولا 

  : تقدم موبیلیس مجموعة من الخدمات تتمثل فیما یلي 

 حتى ولو كان رصیدك منعدما بمراسلك  بالاتصال "كلمني "تسمح لك خدمة  : خدمة كلمني
 . #متبوعة برقم مراسلك ثم صیغة * 606*وذلك بإدخال الصیغة 

" الاتصال به  XXXXXXX06یطلب منك الحامل لرقم: " یتلقى مراسلك الرسالة القصیر التالیة 
  . خدمة مجانیة مدى الحیاة : وخدمة كلمني هي 

                                                             
1 http:// www.mobilis.dz/ar/,22/05/2014. 
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 لموبیلیس بتخصیص نغمة اتصال خاصة بك وفقا لمزاجك " نغمتي"تسمح لك خدمة :  نغمتي
  ،.....سكاتش ،المؤثرات الصوتیة ،بفضل مجموعة واسعة من النغمات المتنوعة كا الموسیقىوذلك 

  ممتعا یصبح الإتصال بك  ،دج  40باشتراك شهري قیمته . 

 تمكنك من الإطلاع على حسابك البریدي الجاریعن طریق " رصیدي"خدمة :  خدمة رصیدي
 .  SMSخدمة الرسائل القصیر 

  للاستفادة من الخدمة یكفي إرسال رسالة قصیرةSMS   تحمل رقم حسابك  603إلى الرقم
 : تحمل SMSفراغ الرمز السري في المقابل تتحصل على رسالة قصیرة () البریدي الجاري

 ب أو مبلغ الرصید كشف الحسا 

   مراجعة الحساب تاریخ آخر عملیة 

  حیث سعر الرسالة القصیرةSMS بالإضافة إلى تسعیرة  ،دج باحتساب كل الرسوم 5: حدد ب
 .دج  10:برید الجزائر للإطلاع الفوري على الحساب البریدي الجاري و التي تقدر ب

 -  وتمكن هذه الخدمة مشتركي الدفع المسبق أو البعدي من التعرف مجانا على :  644خدمة
وذلك بواسطة رسالة قصیرة ، المكالمات التي فاتت في حال كان هاتف الزبون خارج مجال التغطیة 

 .مكتوب فیها رقم المتصل والتاریخ وساعة الاتصال 

  التحكم بكل حریة في میزانیتك تمكنك من ، هي خدمة للتعبئة الإلكترونیة : خدمة أرسلي 

  حیث تقترح علیك موبیلیس إمكانیة تعبئة رصید یتناسب مع احتیاجاتك  ذلك على مستوى إحدى
 . الوكالات التجاریة لموبیلیس أي نقطة من نقاط البیع المعتمدة 

 سا موجهة لجمیع زبائن الدفع المسبق لموبیلیس 24/سا24خدمة جد بسیطة ومتوفرة :  سلكني
 .مشترك لموبیلیس  آخرتمكن من تحویل رصید الزبون إلى زبون حیث 

 لموبیلیس من تعبئة رصیدك أو رصید " راسیمو"تمكنك خدمة التعبئة الإلكترونیة : دمة راسیموخ
وهذا العرض موجه لجمیع مشتركي الدفع المسبق أو  ،شخص آخر مجانا أینما كنتم ودون التنقل

 . البعدي  لموبیلیس

   من المزایا  والاستفادةتسمح لك هذه الخدمة من استعمال هاتفك بكل سهولة : بیريخدمة بلاك
 : التالیة 
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  ذلك انطلاقا من هاتفك و إرسال الرسائل وتلقي الرسائل الإلكترونیة سواء المهنیة أو الشخصیة
 النقال بلاك بیري كما تمكنك من التحدث 

  رسال وتلقي الرسائل القصیرة ٕ كما توفر مؤسسة   MMSورة والصوتیة والرسائل المص  SMSوا
 :  موبیلیس خدمات أخرى تتمثل فیما یلي 

 تسمح لك هذه الخدمة بإظهار الرقم واسم مراسلك على شاشة هاتفك إذا كان :  الرقم إظهار
بالتالي یحظى مراسلك بالاستقبال الذي یلیق به كما تسمح لك هذه  ،موجودا في قائمة اتصالاتك

 .المكالمات التي فاتتك  الخدمة بالتعرف على

 أو إلى  ،تسمح لك هذه الخدمة بتحویل جمیع مكالماتك لي بریدك الصوتي: تحویل المكالمات
 . أحد أرقام الهاتف الثابت أو النقال على حد السواء

 31#الرمز  بإدخال" إخفاء"إذا أردت الاحتفاظ بسریة رقم هاتفك یكفي تشغیل خدمة : إخفاء الرقم 
 .مكالمة قبل كل # 

 060600666و 666یكفي الاتصال بمصلحة خدمة الزبائن على الرقم  ،الخطوط الدفع البعدي 

: یمكن تقسیم عروض موبیلیس إلى نوعین أساسیین هما : عروض مؤسسة موبیلیس: ثانیا 
 عروض الخواص وعروض المؤسسات 

  1 :ویتكون من ثلاث أنواع من العروض تتمثل في: عروض الخواص -1

 : و تتمثل في :  الدفع المسبقعروض   - أ

 یمكنك بفضل عرض توفیق الجدید الموجه خصیصا للطلبة البقاء على اتصال : عرض توفیق
دائم بالجماعة وللاستفادة من العرض یكفي التوجه إلى إحدى وكالاتنا التجاریة أو نقاط البیع على 

 .مستوى الجامعات مرفقا ببعض الوثائق تثبت بأنك طالب

 یمكنهم هذا  ،باطل هو عرض جدید تقترحه موبیلیس على مشتركي الدفع المسبق: عرض باطل
رسال رسائل قصیرة  إجراءأیام من  07العرض الصالح لمدة  ٕ مجانیة وغیر   SMSمكالمات وا

احتساب (دج  500سا وذلك بعد كل تعبئة تزید قیمتها عن 24/سا24محدودة نحو شبكة موبیلیس 
 ). كل الرسوم

                                                             
1 http:// www.mobilis.dz/ar/,22/05/2014. 
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 من شبكة الأنترنت أینما تواجدت  الاستفادةیسمح لك هذا العرض من : عرض موبیكنكت . 

 فر لك أفضل تسعیرة للمكالمات والرسائل القصیرة وتقترح و عرض الدفع المسبق ی: عرض قوسطو
دج لكل  1بأرقامك بسعر  والاتصال إدخالتتمكن من بي بلوس بأقل تكلفة  وبهذا و علیك عرض م

 .ثلاثین ثانیة 

 1یلي  تتمثل فیما :عروض الدفع البعدي  - ب

  0661اشتراكات  -

 یاة المهنیة والخاصة حاشتراكات بریمیوم وهو العرض الذي یوفق بین ال -

 عرض موبیكونكت  -

وهي عروض تجمع بین مزایا عروض الدفع البعدي وعروض الدفع المسبق : العروض المزدوجة -
 : وتتمثل في 

 .عرض موبي كنترول  -

 .العالم عرض باك كأس  -

  .عرض موبي بوست -

 : و تتمثل في العروض التالیة  عروض المؤسسات -

 .عرض مهني  -

 .عرض موبي كوربوریت  -

 .عرض المجموعة  -

 .عروض موبي كنترول  -

 .عرض الرعایة  -

  تأثیر المنافسة على القرار الشرائي للمستهلك في سوق الاتصالات : المبحث الثالث

لقد أثبتت الدراسة المیدانیة المبنیة على منهجیة العمل المكتبیة على وجود عدة عوامل تؤثر 
  . القرار الشرائي للمستهلك 

                                                             
1 http:// www.mobilis.dz/ar/,22/05/2014. 
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  ،نجمة ،جازي: ونظرا للمنافسة الحادة في قطاع الهاتف النقال في الجزائر بین العلامات الثلاث
یر العروض التنافسیة على القرار سأحاول من خلال منهجیة العمل المیداني على دراسة مدى تأث

  . الشرائي لمتعاملي الهاتف النقال موبیلیس 

  .  مدخل للدراسة المیدانیة: المطلب الأول 

  .الدراسة عینة حدود الدراسة وتحدید ،وفي هذا المطلب سوف أقوم بالحدیث على منهجیة الدراسة

  : منهجیة الدراسة: أولا

سأحاول من خلال هذه الدراسة  ،الفرضیات وتحدید أهداف الدراسةبعد تحدید إشكالیة الدراسة ووضع 
  .المیدانیة إثبات أو نفي الفرضیات 

القرار : المنافسة ومتغیر تابع وهو: ذا ویتكون نموذج الدراسة من متغیرین إثنین متغیر مستقل وهوه
  Y=F(x)ویكمن تمثیل نموذج الدراسة بالمعادلة التالیة‘ الشرائي

  ) .القرار الشرائي(المتغیر التابع : y      :حیث أن 

         X : المنافسة( المتغیر المستقل. (  

  :  حدود الدراسة: ثانیا 
  ‘ حددت هذه الدراسة بعدد من المحددات المكانیة و الزمنیة 

  .ولایة جیجل ................. والتجاریة وعلوم التسییر  الاقتصادیةكلیة العلوم : الحدود المكانیة

  .2014-2013تم تطبیق الدراسة میدانیا خلال السداسي الثاني من السنة : الحدود الزمنیة

  . ) ماي (والنصف الأول من شهر ) أفریل(من الفترة الممتدة مابین النصف الثاني من شهر 

  : تحدید عینة البحث: ثالثا

حیث قمت  ،احتمالیةمت باختیار عینة غیر قنظرا لضیق الوقت وصعوبة تحدید المجتمع الأصلي 
باختیار العینة حسب خصائص موضوع الدراسة وحسب سمات محددة وتمثل عینة الدراسة مشتركي 

استمارات 10قمت بإلغاء ، استمارة على أفراد العینة 120حیث تم توزیع   ،الهاتف النقال موبیلیس
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المستخدمین لیصبح استمارة لم یتم استرجاعها من طرف  12لعدم استكمال الإجابة على الأسئلة 
  . من الاستمارات المقبولة% 81,66یعادل  أي ما ،استمارة 98عدد الاستمارات المقبولة 

بناء على البیانات التي یراد جمعها و المنهج المتبع في الدراسة وجدت أن :  تجمیع البیانات: رابعا
الأساسیة وذلك لعدم توافر المعلومات  الاستمارةالأداة الأكثر ملائمة لتحقیق أهداف الدراسة هي 

علیها عن طریق  الحصولإلى صعوبة  بالإضافةالدراسة كبیانات منشورة  بالموضوعالمرتبطة 
تم التطرق إلیه نظریا و  الشخصیة وعلیه فقد تم تصمیم استمارة بناء على ماالملاحظة و المقابلات 

صحة الفرضیات الموضوعة وقد تم توزیع محاولة إسقاطه في الجانب التطبیقي بغرض إثبات مدى 
أنظر الملحق رقم (على محورین أساسیین  الاستمارةإذ تشمل  ،استمارة وقمت بتحلیل نتائجها 98
  : و تتمثل في) 01

المستوى التعلیمي  ،السن ،و تتضمن المعلومات الشخصیة للمستقصى منه كا الجنس: الجزء الأول
  . الخ ....... الدخل 

وتتعلق بقیاس تأثیر المنافسة على القرار الشرائي لمستعملي الهاتف النقال موبیلیس : الجزء الثاني
  : وتندرج تحت هذا المحور مجموعة من العناصر المتعلقة بالمنافسة وهي 

 السعر. 

  الجودة. 

  التمیز. 

  التنافسیةعروض الطریقة تقدیم .  

  :  ثبات وصدق الإستمارة: خامسا
تقدمهم الأستاذ المشرف بالإضافة إلى أستاذین متخصصین یعلى ثلاثة أساتذة  الاستمارةعرضت 

  . من قبل الأساتذة المحكمینفي التسویق لیتم بعد ذلك إدخال بعض التعدیلات علیها والمقترحة 

  :  الأدوات الإحصائیة المستعملة: سادسا
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ا باستخدام برنامج الحزم هذو  ستخدام أسلوب التحلیل الإحصائيبغرض تحلیل الاستمارات قمت با
 العلوم الاجتماعیةا لأنه الأنسب في مجال التسویق و وهذ (spss)الإحصائیة للعلوم الاجتماعیة 

  .وملائما لموضوع الدراسة 

  تشخیص عینة الدراسة : المطلب الثاني 
والتي تتمثل في  الاستمارةفي هذا القسم سوف أقوم بتقدیم نتائج الدراسة المتعلقة بالمحور الأول من 

  .ستقصى منهالمعلومات الشخصیة للم

 توزیع أفراد العینة حسب الجنسین  -1

  توزیع أفراد العینة حسب الجنس :  )1-3(الجدول رقم 

     

                                                           

  

  
  من أعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج الاستبیان :المصدر

بینما  ،% 63,6مثلون نسبة ویالعینة من الإناث  مفردات نلاحظ أن أغلبیة ،من خلال الجدول أعلاه
  .%  35,4تمثل نسبة الذكور 

 :یتوزع أفراد العینة على الفئات العمریة الموضحة كما یلي :  السن -2

 : توزیع أفراد العینة حسب السن ) 2-3(الجدول رقم 

  %النسبة   التكرار   الجنس
  35,7  35  ذكر 

   64,3  63  أنثى  
  100  98  المجموع 

  %النسبة   التكرار   السن

 

توزیع أفراد العینة حسب الجنس

ذكر

أنثى

  :)1-3(الشكل رقم 
  :یوضح توزیع أفراد العینة حسب الجنس

  ) 2-3(الشكل رقم 
 یوضح توزیع أفراد العینة حسب السن
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  .من إعداد الطالبة بناءا على نتائج الاستبیان  :المصدر
سنة  29و20مفردات العینة  تتراوح سنها بین أعلاه نلاحظ أن أغلبیة ) 2-3(من خلال الجدول رقم 

و نلاحظ % 2سنة بنسبة  20وهذا لأن أغلبیة أفراد العینة من الطلبة لتلیها فئة أقل من % 98بنسبة
سنة وهذا نظرا لصعوبة  50سنة وكذلك  40سنة و  30أنه لا توجد و لا مفردة واحدة تتجاوز سنة 

  .  الحصول على إطار للمعاینة لغرض استهدافهم
 توزیع أفراد العینة حسب المستوى التعلیمي : المستوى التعلیمي -3

 توزیع أفراد العینة حسب المستوى الدراسي  )3-3(الجدول رقم 

   
  

  .  من إعداد الطالبة بناء على نتائج الاستبیان :المصدر
%  94,9: المستوى التعلیمي تقدر ب أن نسبة ل الجدول والشكل الموضحین أعلاه نلاحظمن خلا

  % 5,1:بالنسبة للمستوى الجامعي أما بالنسبة للدراسات العلیا فهي تقدر ب

  سنة  20أقل من 
سنة  29و 20بین
  سنة  39و30بین
  سنة  50و40بین

  سنة 50أكثر من 

02  
96  
00  
00  
00  

2  
98  
00  
00  
00  

  100  98  المجموع 

المستوى 
  التعلیمي

  %النسبة   التكرار 

  ابتدائي 
  متوسط 
  ثانوي 

  جامعي 
  دراسات علیا 

00  
00  
00  
93  

5  

00  
00  
00  

94,9  
5,1  

  100  98  المجموع 

 

توزیع أفراد العینة حسب السن
سنة 20أقل من 

سنة29و 20بین 

سنة39و30بین 

سنة50و40بین 

سنة50أكثر من 

یوضح توزیع أفراد العینة حسب ) 3-3(الشكل رقم 
 المستوى التعلیمي

 

توزیع افراد العینة حسب المستوى 
التعلیمي

ابتدائي

متوسط

ثانوي

جامعي

دراسات علیا
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الفئة المستهدفة هي  إلىمتوسط وهذا راجع ,و نلاحظ أنه لا توجد ولا مفردة واحدة مستواها ابتدائي 
  .الطلبة الجامعیین 

مجموعات و یمكن توضیح ذلك من  5تتوزع عینة الدراسة حسب مستوى الدخل ضمن : الدخل -4
  : خلال الجدول الموالي 

  حسب مستوى الدخل توزیع مفردات العینة  :) 4-3(الجدول رقم 
   
  
  
  
  
  
  

  
  

  من إعداد الطالبة بناء على نتائج الاستبیان :  المصدر
 %84,7:أن الأفراد من دون الدخل تمثل أكبر نسبة من أفراد العینة بیظهر الجدول والشكل أعلاه 

دج 10000لتلیها فئة أقل من  ،و هذا راجع إلى أغلب مفردات العینة یتمثلون في الطلبة
الفئات الأخرى تمثل نسبة  باقي ماأ) 4-3(من مجموع أفراد العینة  من خلال الجدول % 10,2:ب

لا توجد ولا مفردة واحدة دخلها أنه نلاحظ  دج كما 40000التي دخلها أكثر من  ضعیفة وهي
  دج فأكثر 40000

متزوج (ي فئتین عموما ف المستجوبین تنحصرإن الحالة العائلیة لكل الأفراد : الحالة العائلیة -5
  :حیث كان توزیع أفراد العینة حسب الحالة العائلیة كما یلي ،)وأعزب 

  :  توزیع أفراد العینة حسب الحالة العائلیة) : 5- 3(الجدول رقم

%النسبة   التكرار   

  من دون دخل
  دج 10000أقل من 

  دج4999و10000بین
دج39999و25000بین

  فأكثر 40000

83  
10  
02  
03  
00  

84,7  
10,2  

2,0  
3,1  
00  

  100  98  المجموع 

 

توزیع مفردات العینة حسب مستوى الدخل

دخل دون من

دج10000 من أقل

49999و 10000 بین

39999و25000 بین

فأكثر 40000

یوضح توزیع مفردات ): 4- 3(الشكل رقم 
 حسب مستوى الدخل العینة
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یوضح توزیع المستجوبین ) 5-3(الشكل رقم 
  العائلیةحسب حالتهم 

  

  
  الاستبیانالمصدر من إعداد الطالبة بناء على نتائج 

  

أن فئة العزاب هي الفئة المسطرة على عینة  نلاحظ من خلال الجدول و الشكل الموضحین أعلاه 
  و هذا راجع إلا أن فئة الطلبة تمثل الشریحة الأكبر من مجتمع الدراسة % 98:الدراسة ب

  :  متابعة أفراد العینة لعروض موبیلیس الترویجیة -6
تتوزع أفراد العینة حسب متابعتهم لعروض موبیلیس الترویجیة ضمن ثلاث مجموعات و یمكن 

  ح ذلك من خلال الجدول التالي توضی
  .س الترویجیة یتوزیع أفراد العینة حسب مدى متابعتهم لعروض موبیل) : 6-3(الجدول رقم 

  

  .من إعداد الطالبة بناء على نتائج الاستبیان: المصدر 

نلاحظ أن أغلبیة المستجوبین یتابعون عروض موبیلیس  ،من خلال الجدول والشكل الموضح أعلاه
الذین لا یتابعون  الآخرونأما بقیت المستجوبین , % 78,6:قدرت النسبة ب حیثالترویجیة أحیانا 

أما الذین یتابعون عروض موبیلیس % 12,2: موبیلیس الترویجیة فقد قدرت نسبتهم بعروض 
  % . 9.2: الترویجیة دوما   فقد قدرت نسبتهم ب

  %النسبة   التكرار   الحالة العائلیة 
  02  02  متزوج 
  98  96  أعزب 

  100  98  المجموع 

  النسبة   التكرار   المتابعة 
  9,2  9  دوما 

  12,2  12  لا 

  78,6  77  أحیانا 

  100  98  المجموع 

 

توزیع أفراد العینة حسب الحالة 
العائلیة

متزوج

أعزب

 

توزیع أفراد العینة حسب مدى 
مشاھدتھم لعروض موبیلیس 

الترویجیة

دوما

لا

أحیانا

یوضح مدى متابعة ) 6-3(الشكل رقم 
الترویجیة موبیلیس المستجوبین لعروض 
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  الدراسة المیدانیة نتائج و تفسیر تحلیل : المطلب الثالث 

على معیار  الاعتمادفي هذا المطلب سوف أقوم بتحلیل الجزء الثاني من الاستمارة حیث یتم 
كما سیتم  ،درجة الموافقة على كل عبارة من عبارات المحور الثاني  لاختیارالمتوسط الحسابي 

 موسطاتهاأفراد عینات الدراسة عن  إجاباتالمعیاري لمعرفة مدى تشتت  الانحرافعلى  الاعتماد
 لمستقصىاوقبل البدء في التحلیل نقوم بتوضیح العمل الذي كانت الخیارات المتاحة أمام  ،الحسابیة 

غیر موافق  ،محاید ،موافق ،موافق تماما: منهم للتأثیر على العبارات الموجودة في الجزء الثاني هي 
  : وقد قمت بالترمیز لكل خیار على النحو التالي،تماما

 .موافق تماما  -1

 . موافق -2

 .محاید  -3

 . غیر موافق  -4

 . غیر موافق تماما -5

بغرض معرفة اتجاهات أفراد العینة و هو عبارة عن ) المدى( وبعد ذلك یتم حساب طول الفئة 
إلى  2من  ،تمثل الفئة الأولى 2إلى  1یمثل عدد المنافسات من  4حیث  ، 5على 4حاصل قسمة 

مثل ن 5تمثل الفئة الرابعة و  5إلى  4تمثل الفئة الثالثة و من  4إلى  3من  ،تمثل الفئة الثانیة  3
حیث یصبح  0,80تنتج طول الفئة و الذي یساوي  5على4عدد الخیارات وبالتالي عند قسمة 

  التوزیع  الجدید 
  : كما یلي

  
  
  

  جدول توزیع سلع لیكرت ) 7-3(الجدول رقم 
  المستوى   المستوى المرجح 
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 ]00,1 1,80 ]  
 ]1,80 -2,60 ]  
 ]2,60- 3,40 ]  

3,40 – 4,20 ] ] 
 4,20- 5,00 ] ] 

  مرتفع جدا 
  مرتفع 

  متوسط 
  منخفض 

  منخفض جدا 
   الاستمارةتحلیل النتائج الجزء الثاني من : أولا 

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  المؤشرات      مؤشرات سلع لیكارتالعبارات
  الإحصائیة

  
  الإتجاه 
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   المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة لعبارات الجزء الثاني من الاستمارة): 8-3(الجدول رقم 
  من أعداد الطالبة بناءا على نتائج الاستبیان :المصدر

  :  یلي أعلاه ما) 8-3(یتضح من خلال الجدول رقم 

المتوسط   غیر موفق تماما  غیر موافق  محاید   موافق   موافق تماما 
  الحسابي

 الإنحراف
  المعیاري

  
  

    %  التكرار  %  التكرار  %  التكرار  %لتكرار ا  %التكرار   

  مرتفع   1.073  2.41  8.2  8  9.2  9  9.2  9  62.2   61  11.2  11  01
  مرتفع   1.076  2.53  6.1  6  15.3  15  15.3  15  52.0  51  11.2  11  02
  مرتفع  1.164  2.60  6.1  6  23.5  23  8.2  8  49  48  13.3  13  03
  متوسط  1.096  2.64  6.1  6  19.4  19  17.3  17  46.9  46  10.2  10  04
  متوسط  1.221  3.07  15.3  15  23.5  23  22.4  22  30.6  30  8.2  8  05
  متوسط  1.227  2.68  7.1  7  21.4  19  13.3  13  49  48  9.2  9  06
  مرتفع  1.232  2.39  9.2  9  11.2  23  13.3  13  41.8  41  24.5  24  07
  متوسط  1.296  2.97  12.2  12  31.6  21  10.2  10  32.7  32  13.3  13  08
  متوسط  1.321  2.68  12.2  12  20.4  11  9.2  9  39.8  39  18.4  18  09
  مرتفع  1.191  2.40  6.1  6  18.4  31  6.1  6  48  47  21.4  21  10
  مرتفع  1.149  2.29  5.1  5  15.3  20  7.1  7  48  47  24.5  24  11
  مرتفع  1.254  2.51  10.2  10  16.3  18  6.1  6  49  48  18.4  18  12
  متوسط  1.256  2.90  8.2  8  32.7  15  16.3  16  26.5  26  16.3  16  13
  مرتفع  1.152  2.18  6.1  6  9.2  16  12.2  12  41.8  41  30.6  30  14
  مرتفع  1.105  2.53  7.1  7  12.2  32  21.4  21  44.9  44  14.3  14  15
  مرتفع  1.156  2.59  9.2  9  14.3  9  5.3  15  49  48  12.2  12  16
  مرتفع  1.086  2.50  8.2  8  11.2  12  13.3  13  57.1  56  10.2  10  17
18  18  18.4  57  58.1

  
  مرتفع  1.053  2.28  4.1  4  14.3  14  5.1  5  

  مرتفع  1.059  1.82  5.1  5  4.1  4  5.1  5  38.8  38  46.9  46  19
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  من أفراد العینة بأن مشاهدتهم للعروض الترویجیة لموبیلیس تحفزهم على % 11.2یرى
من  92في حین  ،یرونها إلى أنهم تحفزهم إلى حد ما % 62.2إضافة إلى ، طلب خدماتهم تماما

یرون بأن العروض الترویجیة عند % 8.2بالمقابل نجد أن  ،أفراد العینة لم یبدو رأیهم حول ذلك 
 . تها لا تحفزهم تماما مشاهد

‘  2.41أما المتوسط الحسابي لمشاهدة العروض الترویجیة تحفزهم على طلب خدماتها فهو یساوي 
   1.073: بانحراف المعیاري یقدر ب

  نجد أن المتوسط الحسابي ینتمي إلى المجال  ) 7- 3(وبالرجوع إلى الجدول رقم 

  ا یحفز طلب خدماتها مم" مرتفع"وى و الذي یقابله المست[  180-2.60[

  من أفراد العینة بأن طریقة عرض الرسالة الإعلانیة لموبیلیس % 11.2في حین یرى
یرون أن طریقة عرض الرسالة لموبیلیس تلفت % 52بالإضافة إلى  ،تلفت نظرهم تماما
‘ من أفراد العینة لم یبدو رأیهم حول ذلك % 8.2في حین نجد أن  ،نظرهم إلى حد ما

یرون أن طریقة عرض الرسالة الإعلانیة لا تحفزهم على طلب  15.3د أن بالمقابل نج
 من أفراد العینة یرون بأنها لا تلفت نظرهم تماما % 6.1خدماتها بالإضافة إلى 

  وبالجوع إلى الجدول رقم  1.076والانحراف المعیاري لها  2.53: أما المتوسط الحسابي فقدر ب

  " مرتفع"والذي یقابله المستوى [ 2.60-1.80[ ینتمي إلى المجال نجد أن المتوسط الحسابي ) 7- 3(

  بمعنى أن أفراد العینة لدیهم رضا على طریقة عرض الرسالة الإعلانیة لموبیلیس وتلفت نظرهم 

  أن الخدمة كانت موافقة تماما ما تم الإعلان عنه في حین من أفراد العینة  13.3یرى و هنا
الخدمة كانت موافقة إلى حد ما بین الخدمة المقدمة و ما تم  من أفراد العینة بأن% 52یرى 

من المستجوبین % 15.3من الإجابة و أبدو رأیهم في حین نجد أن % 8.2وامتنع  ،عنه الإعلان 
من  6.6یرون بأن الخدمة المقدمة غیر موافقة على ما تم الإعلان عنه في حین نجد أن 

 . غیر موافقة تماما على ما تم الإعلان عنه  المستقصى منهم یرون بأن الخدمة المقدمة
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كان المتوسط الحسابي الخاص بالخدمات التي تقدمها موبیلیس على درجة عالیة من الجودة تساوي و 
نجد أن المتوسط ) 7-3(بالرجوع إلى الجدول رقم و   1.164:الانحراف المعیاري یقدر بو  2.60

  " مرتفع"الذي یقابله مستوى و  ]2.60 - 1.80[تنتمي إلى المجال  الحسابي لهذه العبارة

  من أفراد العینة یرون بأن صدق المعلومات المقدمة في الإعلانات % 9.2كما نلاحظ أن
على التعامل باستمرار مع خدماتها وهو موافقون تماما في حین یرى  ،تحفزهم من طرف موبیلیس 

مة في الإعلانات من طرف بأنهم موافقون إلى حد ما فیما یخص صدق المعلومات المقد% 4.9
 .موبیلیس نحفزهم على طلب خدماتها 

من المستقصى منهم یرون بأنهم غیر موافقون فیما % 2.4أما ‘ امتنعوا عن إبداء رأیهم  13.3أما 
من % 7.1أما ) المعلومات المقدمة في الإعلانات تحفزهم على طلب خدماتها  ،الصدق( یخص 

أفراد العینة یرون بأنهم غیر موافقون تماما فیما یخص صدق المعلومات المقدمة من طرف موبیلیس 
  . و أنها لا تحفزهم على طلب خدماتها و بالقرار الشرائي 

و بالرجوع إلى الجدول  ،1.227:یاري یقدر بالمع الانحرافو  2.68كان المتوسط الحسابي لها و 
والذي یقابله ] 3.40 -2.60[نجد أن المتوسط الحسابي لهذه العبارة تنتمي إلى المجال ) 7-3(رقم 

المقدمة من طرف مما یدل على أن هناك تباین في اعتبار صدق الخدمات ‘ "  متوسط" مستوى
  . لیس موبیلیس تحفزهم على طلب التعامل باستمرار مع موبی

  وهم موافقون  ،من أفراد العینة أن موبیلیس تقد معلومات كافیة عن الخدمة  10.2یرى و هذا
من أفراد العینة لم یبدو رأیهم فیما % 17.3في حین  ،فهم موافقون إلى حد ما % 46.9أما  ،تماما 

وافقون من المستقصى منهم غیر م% 6.2و،یتعلق بأن موبیلیس تقدم معلومات كافیة عن الخدمة 
 تماما 

 .یعتبرون أن موبیلیس لا توفر المعلومات الكافیة عن الخدمة و 

و  ، 1.096: المعیاري یقدر ب الانحرافو  2.64كان المتوسط الحسابي لهذ العبارة یساوي و 
 - 2.60[نجد أن المتوسط الحسابي لهذه العبارة تنتمي إلى المجال ) 7-3(بالرجوع إلى الجدول رقم 
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مما یدل على أن هناك تباین في اعتبار أن الرسالة  ،"  متوسط"قابله مستوى والذي ی] 3.40
  .الإعلانیة تقدم معلومات كافیة عن الخدمة فیما یخص موبیلیس 

  من أفراد العینة أن الخدمات التي تقدمها موبیلیس على درجة عالیة من الجودة % 8.2ویرى
من أفراد العینة كذلك یعتبرون إلى حد ما بأن الخدمات التي % 30.6أن إضافة إلى ذلك نجد  ،

من أفراد العینة عن الإجابة % 22.4في حین امتنع  ،تقدمها موبیلیس على درجة عالیة من الجودة
من أفراد العینة بأنهم غیر موافقون على جودة الخدمات % 23.5في حین یرى  ،على هذا السؤال 

 المقدمة 

یلیس بسبب عدم مطابقة توقعاتهم مع الخدمة المقدمة لهم إضافة إلى ذلك نجد أن طرف موب من
 .من أفراد العینة بأن الخدمات المقدمة لا تتوفر على الجودة العالیة المطلوبة % 15.3

  و الإنحراف المعیاري یقدر ب 3.07و كان المتوسط الحسابي لهذ العبارة یساوي : 

 221 ، نجد أن المتوسط الحسابي لهذه العبارة تنتمي إلى ) 7-3(م وبالرجوع إلى الجدول رق
 المجال 

مما یدل على أن هناك تباین في فیما یخص جودة  ،" متوسط"والذي یقابله مستوى ] 3.40 -2.60[
 .الخدمات المقدمة من طرف موبیلیس

  3من أفراد العینة یرون بأن خدمة % 46.9كما نلاحظ أنG+   المقدمة من طرف موبیلیس
یعتبرونها إلى حد ما %38.8بالإضافة إلى ‘ وهم موافقون تماما  ،تحقق للمؤسسة میزة للمنافسة
بالإضافة إلى ‘  أفراد العینة امتنعوا عن الإجابة من % 5.1في حین  ،تحقق میزة تنافسیة لموبیلیس

من أفراد العینة یعتبرون أن  كذلك% 5.1غیر موافقون تماما عن الخدمة و أن % 4.1ذلك نجد أن 
3G+ لا تحقق للمؤسسة میزة تنافسیة . 

   3وكان المتوسط الحسابي لاعتبار أن خدمةG+   تحقق لموبلیس میزة تنافسیة مقارنة
و بالرجوع إلى الجدول  ، 1.059:المعیاري یقدر ب والانحراف 1.82بالمتعاملین الآخرین یساوي 

والذي یقابله ] 2.60 -1.80[ ي لهذه العبارة تنتمي إلى المجال بنجد أن المتوسط الحسا) 7- 3(رقم 
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تحقق له میزة )+3G(مما یدل على أن الخدمة الجدیدة المقدمة من طرف موبیلیس ،" مرتفع "مستوى 
  .تنافسیة مقارنة بالمتعاملین الآخرین 

 ،لها القدرة على المنافسة مع أي متعامل آخر  من أفراد العینة أن موبیلیس% 24.5كما یرى 
من أفراد العینة أنهم موافقون إلى حد ما باعتبار أن موبیلیس لها % 41.8بالإضافة إلى ذلك یرى 

من أفراد العینة عن الإجابة على هذا  %13.3في امتنع  ،مع أي متعامل آخرالقدرة على المنافسة 
% 9.2عتبرون أن موبیلیس لیس لها القدرة على المنافسة وأن من أفراد العینة ی% 11.2أما  ،السؤال

  .من أفراد العینة كذلك غیر موافقون تماما و یعتبرون أن موبیلیس لیس لها القدرة على المنافسة 

  1.232:المعیاري یقدر ب والانحراف 2.39وكان المتوسط الحسابي لهذه العبارة یساوي، 
 - 1.80[نجد أن المتوسط الحسابي لهذه العبارة تنتمي إلى المجال ) 7-3(وبالرجوع إلى الجدول رقم 

هذا ما یجعلنا نقول بأن موبیلیس لها القدرة على المنافسة  ،"مرتفع "والذي یقابله مستوى ] 2.60
  حسب آراء المستجوبین 

 ، الاستبیانسئلة الجزء الثاني من الاستمارة تحلیل وتفسیر نتائج الدراسة المیدانیة من خلال أ: ثانیا 
  : فإنه سیتم اختیار فرضیات الدراسة و المتمثلة في 

 لا یؤدي تمیز الخدمات إلى التأثیر على القرار الشرائي للمستهلك -1

  .لا تؤدي العروض التنافسیة إلى التأثیر على القرار الشرائي للمستهلك -2

  :الفرضیات إختیار
من أجل حساب . الدراسة فإنه سیتم الاستعانة ببرنامج الحزم الإحصائیة من أجل اختیار فرضیات

  .وقیمة مستوى المعنویة T (one semple test)كل من 
  :والقاعدة العامة في قبول أو رفض الفرضیة یعتمد على الأتي

أقل من مستوى الدلالة السنویة  spssإذا كان مستوى الدلالة المحسوبة خلال برنامج -
 Tوتكون قیمة  H1وقبول الفرضیة البدیلة  H0، فإنه یتم رفض الفرضیة العدمیة (α=0,05)المعتمدة

  .المدونة Tالمحسوبة أكبر من قیمة  
تنص الفرضیة الأولى على أن تغییر الخدمات لا تؤثر على القرار الشرائي للمستهلك، : الفرضیة الأولى

  :حیث یمكن كتابة هذه الفرضیة على الشكل التالي
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H0 :لا تؤثر تغییر الخدمات على القرار الشرائي للمستهلك . 
H1 :تؤثر تغییر الخدمات على القرار الشرائي للمستهلك.  

  :وقد كانت نتائج هذا التحلیل كما في الجدول التالي
  اختیار ستیبودت للفرضیة الأولى) 9- 3(الجدول رقم 
 sigمستوى الدلالة    T قیمة  المتوسط الحسابي  العبارة  رقم الفرضیة

2  Q25,Q23,Q18, Q16,Q11  2,46  104,44  0,000  
  من إعداد الطلبة بالاعتماد على نتائج الاستبیان : المصدر

 Tوهي أكبر من قیمة  104,44المحسوبة كانت تساوي  Tمن خلال الجدول السابق یتضح لنا أن قیمة 
  .(0,05)وقیمة الدلالة المحسوبة أقل من مستوى المعنویة المعتمدة   1,66والتي تساوي  الجدولیة

ونقبل الفرضیة البدیلة التي تؤكد أن تمیز الخدمات یؤثر على القرار  H0وعلیه نرفض فرضیة العدم 
  .الشرائي للمستهلك
الفرضیة الثانیة على أن العروض التنافسیة لا تؤدي إلى التأثیر على القرار  تنص: الفرضیة الثانیة

  : الشرائي للمستهلك، وقد كانت نتائج التحلیل كما في الجدول التالي
  اختیار ستیبودت للفرضیة الثانیة) 10- 3(الجدول رقم 
مستوى الدلالة    T قیمة  المتوسط الحسابي  العبارة  رقم الفرضیة

sig 
2  Q24,Q13,Q10,Q9,Q8,Q7  2,47  132,06  0,000  

  من إعداد الطلبة بالاعتماد على نتائج الاستبیان : المصدر
 Tوهي أكبر من قیمة  132,06المحسوبة كانت تساوي Tمن خلال الجدول السابق یتضح لنا أن قیمة 

  .(0,05)وقیمة الدلالة المحسوبة أقل من مستوى المعنویة المعتمدة   1,66الجدولیة والتي تساوي 
ونقبل الفرضیة البدیلة التي تؤكد أن العروض التنافسیة تؤدي إلى التأثیر  H0وعلیه نرفض فرضیة العدم 

  .على القرار الشرائي للمستهلك
 
  

  :خلاصة الفصل
من خلال هذا الفصل قمت باختیار الفرضیات المتعلقة بالجانب التطبیقي حیث خصصت هده 
الدراسة المیدانیة لدراسة تأثیر المنافسة على القرار الشرائي للمستهلك في سوق الاتصالات والمتمثلین في 

ریة وعلوم التسییر متعاملي الهاتف النقال موبیلیس عموما وأفراد كلیة العلوم الاقتصادیة والعلوم التجا
  .خصوصا



ي للمستھلكنافسة وتأثیرھا على القرار الشرائالفصل الثالث                                     الم  
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وقد وصلت إلى صحة الفرضیة المتعلقة بتأثیر تمییز الخدمات على القرار الشرائي لمتعاملي الهاتف 
النقال موبیلیس سواءا من حیث تقدیم خدمات جدیدة أو السعر إضافة إلى جودة الخدمة المقدمة كما 

التنافسیة على القرار الشرائي للزبائن  توصلت إلى صحة الفرضیة الثانیة المتعلقة بتأثیر العروض
  .        خصوصا العروض الترویجیة
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رضاء حاجات ورغبات المستهلك وهذا الأمر لا یتحقق  ٕ یهدف التسویق بشكل جوهري إلى مقابلة وا
اعتباطا بل یتطلب دراسة سلوك المستهلك والذي یعد أمرا لیس بالبسیط فالمستهلك قد یضع حاجاته 

ك ورغباته بطریقة مختلفة عن غیره أو عما تفكر به المنظمة ولذلك فإن نقطة البدایة لفهم سلو 
  . المستهلك هو تحدید مؤثرات الاستجابة المتحققة لدیه

من خلال الدراسة النظریة والمیدانیة ومن خلال تحلیل مختلف المتغیرات المتعلقة بموضوع تأثیر 
المنافسة على القرار الشرائي للمستهلك في سوق الاتصالات حاولت الإجابة على الإشكالیة الرئیسیة 

  :والمتمثلة في

  ".أثیر المنافسة على القرار الشرائي للمستهلك في سوق الاتصالات؟ما مدى ت" 

لمعالجة هذه الإشكالیة قمت بتقسیم هذا البحث إلى فصلین نظریین وآخر تطبیقي هذا الأخیر قمت 
من خلاله بإجراء استقصاء عینة من أفراد كلیة العلوم الاقتصادیة والعلوم التجاریة وعلوم التسییر 

  .فردا 98مقدرة بـ بجامعة جیجل وال

  :نتائج الدراسة

  :إلى مجموعة من النتائج والتي تنقسم إلىمن خلال دراستي توصلت 

  :نتائج الدراسة النظریة

على صیاغة إن المنافسة كعامل بیئي خارجي ذات التصاق كبیر بعمل المنظمة وذات تأثیر  -1
  .الإستراتیجیات والسیاسات التي ترغب المنظمة الاعتماد علیها

  .المستهلك الیوم هو المحدد الوحید للمؤسسة في رسم سیاستها التسویقیة -2

  .إن الاهتمام باحتیاجات ورغبات المستهلك هو المدخل الحقیقي للنجاح التسویقي -3

  .إن الفهم العمیق للمنافسة والتشخیص الدقیق لها سیساعد المنظمة على اتخاذ القرارات الصحیحة -4

  .هلك یتطلب دراسته وفهم مختلف العوامل المؤثرة على قراره الشرائيإن فهم سلوك المست -5
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  .تعتمد المنافسة في السوق على سلوك المستهلك حسب نوع المنتوج أو الخدمة وموقف الزبائن -6

قرارات المستهلك في الشراء لا تنبع من حالة عفویة بل هي تفاعل مشترك بین مؤثرات داخلیة  -7
  .ه لاعتماد خطوات متسلسلة في اتخاذ قرار الشراءوتفاعلات خارجیة تقود

  :نتائج الدراسة المیدانیة

  .-موبیلیس –یؤدي تقدیم خدمات جدیدة إلى التأثیر المباشر على زبائن متعاملي الهاتف النقال  -1

سلوك جودة الخدمات المقدمة من طرف مؤسسة موبیلیس كانت محددا رئیسیا في التأثیر على  -2
  .الزبائن

  .تمیز الخدمات التي تقدمها موبیلیس یؤدي إلى التأثیر على قرارهم الشرائي -3

تؤدي مختلف العروض التنافسیة المقدمة من طرف مؤسسة  موبیلیس إلى التأثیر المباشر على  -4
  .زبائن متعاملي الهاتف النقال موبیلیس

  .یؤدي السعر المدرك إلى التأثیر على القرار الشرائي للزبائن -5

  :تالاقتراحا

التي یمكن  قتراحاتعلى أهداف البحث ونتائج التحلیل الإحصائي فإن هناك مجموعة من الابناء 
أن تأخذ بها مؤسسة موبیلیس للهاتف النقال في الجزائر خاصة في ظل المنافسة التي تعرفها سوق 

  :هاالاتصالات في الجزائر، وفیما یلي أهم

  .تقدیم خدمات جدیدة تتماشى مع التطورات التكنولوجیة الحدیثة -

  .خلق میزة تنافسیة مثل السعر التنافسي والمنافع المقدمة للزبائن -

  .تحسین الكفاءة وتقدیم خدمات ذات جودة عالیة -

  .اختصار الوقت كمیزة تنافسیة للخدمة -
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على استغلال الفرص وتجنب التهدیدات للحفاظ  القیام بتحلیل البیئة التنافسیة المحیطة بها والعمل -
  .على الریادة في سوق الاتصالات

وفي الختام یمكن القول أن هذا العمل یمثل محاولة الربط بین المنافسة والقرار الشرائي للمستهلك، 
    .   كما نعتبر هذا العمل انطلاقا لدراسات مستقبلیة أكثر شمولا وتخصیصا ودقة
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  )01(الملحق رقم 
  : استمارة الاستبیان

  
  الجمهوریة الجزائریة الدیموقراطیة الشعبیة

  وزارة التعلیم العالي والبحث العلمي
  جامعة محمد الصدیق بن یحیى

  كلیة العلوم الاقتصادیة وعلوم تجاریة
  تخصص تسویق الخدمات

  
  
  

  في سوق الاتصالاتتأثیر المنافسة على القرار الشرائي للمستهلك : عنوان الدراسة
  :أخي الكریم، أختي الكریمة

في إطار الإعداد لشهادة الماستر تخصص تسویق الخدمات یشرفني أن أقدم إلیكم هذه الأسئلة التي تتعلق 
یكم لمختلف العروض الترویجیة لموبیلیس خاصة في ظل المنافسة في سوق قبسلوككم الشرائي بعد تل

لاستمارة بكل صراحة وصدق نظرا لاستعمالها لغرض بحث علمي الرجاء منكم ملأ هذه ا. الاتصالات
  .وأشكركم مسبقا على حسن تعاملكم

  .أمام الإجابة المناسبة) ×(ضع 
  
  
  

  :من إعداد الطالبة
  بوجریدة مریم   
  
  
  
  
  
  

  2014-2013: السنة الجامعیة
   



  )01(الملحق رقم 
  البیانات الشخصیة: الجزء الأول

  أنثى              ذكر          :                   الجنس - 1س
  
  

  سنة  39و 30سنة            بین  29و 20سنة             بین  20أقل من :    السن - 2س
  

  سنة  50سنة           أكبر من  50و  40بین 
  
  

  :المستوى التعلیمي - 3س
  ثانوي             ابتدائي                    متوسط     

  
  جامعي                   دراسات علیا 

  
  

  دج  10000من دون دخل                   أقل من :     الدخل - 4س
  

  دج فأكثر 40000دج             39999و 25000دج              بین 24999و  10000بین 
  
  

  أعزب متزوج                :    الحالة العائلیة - 5س
  

  هل تتابع عروض موبیلیس الترویجیة؟ - 6س
  دوما                          لا                              أحیانا 

   



  )01(الملحق رقم 
  البیانات المتعلقة بموضوع الدراسة: الجزء الثاني

  غیر موافق تماما  غیر موافق  محاید  موافق  موافق تماما  العبارات
مشاهدتي للعروض - 7س

الترویجیة لموبیلیس تحفزني 
  على طلب خدماتها

          

طریقة عرض الرسالة - 8س
  الإعلانیة لموبیلیس تلفت نظرك

          

بعد حصولك على الخدمة - 9س
هل كانت الخدمة مطابقة على 

  تم الإعلان عنه

          

توفر الرسالة الإعلانیة -10س
  معلومات كافیة عن الخدمة

          

الخدمات التي تقدمها -11س
موبیلیس على درجة عالیة من 

  الجودة

          

صدق المعلومات -12س
المقدمة في الإعلانات من 

طرف موبیلیس یحفزني على 
  التعامل باستمرار مع خدماتها

          

موبیلیس لها القدرة -13س
  المنافسة مع أي متعامل آخر

          

أفكر من حین لآخر في -14س
متعامل  تغییر المتعامل إلى

  آخر

          

أنا راض عن الخدمة ما -15س
جعلني أتعامل باستمرار مع 

  خدمات موبیلیس

          

أسعار خدمات موبیلیس -16س
  تحفزني على طلب خدماتها

          



استحساني للخدمة -17س
  یجعلني أقرر شرائها

          

تقدیم خدمات جدیدة من -18س
طرف موبیلیس تحفزني على 

  طلب خدماتها

          

بعد استخدامي للخدمة -19س
  لم أجدها كما أتوقع

          

أنا راض عن مساهمة -20س
موبیلیس في تدعیم مختلف 

التظاهرات الریاضیة والثقافیة 
  والمسابقات

          

الصورة الذهنیة -21س
للمتعامل في ذهني تجعلني 

  أطلب خدماتها

          

أقوم بتوجیه الأشخاص -22س
المحیطین بي للتعامل مع 

  موبیلیس

          

تمیز خدمات موبیلیس -23س
  تحفزني على طلب خدماتها

          

إعلانات موبیلیس -24س
  المتكررة تجعلني أتذكر خدماتها

          

تحقق  G+3إن خدمات -25س
للمؤسسة میزة تنافسیة مقارنة 

  للمتعاملین الآخرین

          

  

 



 

  
    



  :الملخص

یعد المستهلك جوهر العملیة التسویقیة، لهذا تسعى المؤسسة إلى التأثیر علیه من خلال استعمالها 
عدة إستراتیجیات تنافسیة، خاصة في ظل اشتداد المنافسة بین المؤسسات من خلال طرحها باستمرار 

  .لمنتجات وخدمات جدیدة وبمواصفات مختلفة

هذه حاولت الوقوف على تأثیر المنافسة على القرار الشرائي وفي هذا السیاق من خلال دراستي 
   .للمستهلك عموما ومتعاملي الهاتف النقال موبیلیس خصوصا

حیث تم تقدیم مفاهیم عامة حول المنافسة والتسویق في الفصل الأول من خلال التطرق إلى كل 
یته بالإضافة إلى وظائف من  تعریف التسویق ومراحل التسویق ومراحل تطور مفهوم التسویق وأهم

  .التسویق

كما تم التطرق إلى الخدمة والمنافسة بكل جوانبها المختلفة، ثم تم الانتقال إلى سلوك المستهلك 
بكل تفصیل في الفصل الثاني بدایة بدراسة ماهیة سلوك المستهلك بالإضافة إلى العوامل المختلفة 

  .المؤثرة على قراره الشرائي

اس مدى تأثیر المنافسة على القرار الشرائي للمستهلك في سوق الاتصالات وفي الأخیر قمت بقی
، حیث أكدت الدراسة المیدانیة )الطلبة الجامعیین(فردا شملتهم الدراسة  98من خلال تحلیل إجابات 

التأثیر الإیجابي لتمیز الخدمات على القرار الشرائي للمستهلك من خلال السعر المدرك والخدمة 
أیضا للعروض التنافسیة على القرار لإضافة إلى جودة الخدمة، في حین هناك تأثیر إیجابي المقدمة با

  ).العروض الترویجیة وطریقة عرض الرسالة الإعلامیة( الشرائي للمستهلك

  .التسویق ،المنافسة، سلوك المستهلك، القرار الشرائي، الخدمات: الكلمات المفتاحیة

      

   


