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أ

:قال االله تعالى
﴾تأَذََّنَ رَبُّكُمۡ لئَنِ شَكَرۡتمُۡ لأَزَِیدَنَّكُمۖۡ وَإذِۡ ﴿

"من لم یشكر الناس لم یشكر االله: "وقال الرسول الأكرم صلى االله علیه وسلم

نتقدم بالشكر الجزیل إلى من قدم لنا ید العون والمساعدة 
أو كثیرا من قریب أو من بعید في إنجاز هذا البحث وأولهم بعد المولى عز وجل قلیلا

والدینا الكریمین أطال االله في أعمارهم إذ لم یفتروا علینا بالدعاء والثبات، وحسن التحصیل 
والتوفیق وتمام التسهیل

تنویر دربنا التي حظیتنا بكرم إشرافها على رسالتنا و "ملواح هدى":إلى الأستاذة المشرفة
بنصائحها الصائبة وتوجیهاتها السدیدة فكان لها الفضل الكبیر في متابعة مراحل هذا البحث 

والحرص على تحقیقه وإخراجه إلى الوجود في أجمل حلة، فلها منا بالغ الشكر والعرفان 
.الامتنانوخالص 

إلى جمیع الأساتذة الذین 
.تحیة تقدیر وتمام احترام، فلهم مناهذه المذكرةسیشرفون على مناقشة 



إلى أصحابارجوا أن أكون قد انتفعت منه و ینتفع به غیري أهدي ثمرة جهدي

.توفیقي الوالدین الكریمینللذان كان لهما الفضل في نجاحي و المكانة العالیة وا
أمي الغالیة

كانت سندا لي في الحیاة إلى من سهرت أهدتني الدفء والحنان و ,التعب والحرمان إلى التي أهدتها الحیاة 
إلى من علمتني بأنه مع بزوغ كل فجر ,إلي من علمتني الصمود مهما تبدلت الظروف ,اللیالي لأجل راحتي 
للنجاح قتوعلمتني بأنني خل,إلى من علمتني بأن غایة الحیاة لیست المعرفة بل العمل,تتجدد نسمات الأمل 

مي الغالیة حفظها االله ورعاها إلي من أنارت دربي ورسمت من الإبتسامة استراحة أمل تنیر دربي أ,لیس للفشلو 
.أدام علیها الصحة والعافیةو 

أبي الغالي
یراني في درجات سنین عمره من أجل أن یضيء دربي و إلى من قضى ,المثابرة إلي من عرفت منه الصبر و 

أبي ,إلى من أجمل اسمه بكل افتخار,ه االله بالهبة و الوقار إلى من كان لي نبراسا في الحیاة إلى من كلل,العلا 
.یسكنه الفردوس الأعلىأن یتغمد روحه وأن یغفر له و الغالي رحمه االله اسأل االله

إلي أولاد أختي , اعتزازي إخوتي وأخواتي ومبعث فخري و ,إلي بسمة أیامي وعطر أحلامي ومصدر إلهامي 
شیماء,أنفال, دعاء,یاسمین, منصف,یعقوب,خلیل,هیثم,یحيیوسف"إلى أبناء إخوتي "مصعبو هاجر"

أجمل أیام حیاتي إلى صاحبة القلب دیقاتي اللواتي قضیت معهم أحلي و إلي ص.الأقاربإلى كل الأهل و " اسراء
"  مسعودة"زمیلتي في العملو وأجمل إهداء إلى صدیقتي " خدیجة"الطیب إلى رفیقة دربي و صدیقة طفولتي
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.الحمد الله الذي أعاننا بالعلم وزیننا بالحلم وأكرمنا بالتقوى وأجملنا بالعافیة :قال االله تعالى
:أتقدم بإهداء عملي المتواضع إلى

العزیز أبيالدرع الواقي والكنز الباقي،إلى من جعل العلم منبع اشتیاقي، لك أقدم وسام الاستحقاق، أنت 
.أطال االله عمرك

الغالیة أطال االله أميرمز العطاء وصدق الإیباء، إلى ذروة العطف والوفاء، لكي یا أجمل حواء، أنت 
.عمرك

.وأتمنى له التوفیق والنجاح في حیاتهسعیدالذر النادر والذخر العامر أرجو التوفیق من القادر لأخي 
یاسمینة ، لیلىو سعادإلى بسمة أیامي وعطر أحلامي ومصیر إلهامي، ومبعث فخري واعتزازي أخواتي 

.نهادو 
:إلى من هم انطلاقة الماضي وعون الحاضر وسند المستقبل

.بشرى، و نور الهدى، أیوب، یعقوبوزوجها وأولادها غنیةأختي 
.ریتاج، و إسحاقوزوجها وأولادها حنانأختي 

.لمیاءصداقة وحسن العلاقة زمیلتي رمز ال
.إلى كل من مد ید المساعدة وساهم معي في تذلیل ما واجهت من صعوبات
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مقدمة

أ

أدت الغیرات الحاصلة على المستوى العالمي نتیجة ما أفرزته العولمة بمظاهرها المختلفة إلى انفتاح 
وتحررها واشتداد المنافسة بین المؤسسات، هذا ما أدى إلى تنوع المنتجات وارتفاع مستوى جودتها الأسواق 

مما فتح المجال أمام الزبائن للاختیار بین السلع والخدمات المقدمة من طرف المؤسسات والمفاضلة بین 
لسیاسات التسویقیة التي من خلال مختلف اإلى التدخل أدى برجل التسویقما هذا مختلف البدائل المتاحة، 

من بینها التسعیر كونه یعتبر من القرارات المهمة بالمؤسسة لارتباطه الواضح بالمزیج التسویقي باعتباره جزءا 
أساسیا فیه یؤثر ویتأثر بالقرارات الاستراتیجیة الأخرى، فضلا عن علاقته بالأهداف المرتبطة بالنشاطات 

غیر وعملیة تحدیده من القرارات الصعبة والمعقدة التي تواجه مختلف الأخرى للمؤسسة، حیث یعتبر عامل مت
المؤسسات من بینها مؤسسات خدمات الاتصال التي هدفها كهدف أي مؤسسة هو البقاء والاستمرار في 

التسعیریة وكذا مختلف الطرق الواجب اتباعها لتسعیر خدماتها السوق وذلك من خلال تحدید الاستراتیجیات
مع القدرة الشرائیة للزبائن، فالزبون هو العنصر الوحید الذي یتم على أساسه تحدید الأسعار شىبحیث تتما

، لذا تجد المؤسسات الخدمیة العمومیة لمنتجات عند قیامه بعملیة الشراءلما یبدیه من اهتمام كبیر لأسعار ا
دى الأفراد حتى تتمكن من الموافقة ضرورة لدراسة سلوك الزبون تتضمن معرفة الأمور المتعلقة بقرار الشراء ل

بین أهدافها وتلبیة حاجات ورغبات زبائنها من الخدمات المقدمة ومعرفة مدى استجابتهم للأسعار باعتباره 
.عامل الأساسي له في عملیة الشراءال

:الإشكالیة

:بناء على ما سبق تبرز إشكالیة البحث انطلاقا من صیاغة السؤال الرئیسي التالي

؟في مؤسسة اتصالات الجزائرر الإستراتیجیة التسعیریة على السلوك الشرائي للزبون أثما -

:یمكن طرح الأسئلة الفرعیة التالیةالإشكالیةعلى هذه وللإجابة

أثر لتغییر أسعار اتصالات الجزائر على السلوك الشرائي للزبون؟یوجدهل -

؟الجزائر والقدرة الشرائیة على السلوك الشرائي للزبونأسعار خدمات اتصالات لتناسب یوجد أثرهل - 

؟على السلوك الشرائي للزبونأسعار خدمات اتصالات الجزائر وجودتهاتناسبلیوجد أثر هل-

:الفرضیات



مقدمة

ب

αمعنویةعند مستوىأثر ذو دلالة إحصائیة یوجد-  ≤ مؤسسة اتصالات خدماتسعارألتغییر 0.05
.للزبونعلى السلوك الشرائيالجزائر 

αمعنویةهناك أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى-  ≤ ئر أسعار خدمات اتصالات الجزالتناسب 0.05
.على السلوك الشرائي للزبونوالقدرات الشرائیة

αیوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى معنویة -  ≤ أسعار خدمات اتصالات الجزائر لتناسب 0.05
.للزبونعلى السلوك الشرائي وجودتها

:أهمیة الدراسة

أهمیته من الأهمیة البالغة لصیاغة للزبونتستمد دراسة أثر السعر على السلوك الشرائي
استراتیجیة تسعیر ناجحة للمؤسسة والتي لا یمكن أن تحقق في إطار معطیات السوق والمنافسة 

ة لهذه الاستجابة الراهنة إلا بالتنبؤ بكیفیة تجاوب الزبون مع السعر وفهم العوامل المحدد
ومحاولة تفكیك شفرات الغموض الكامنة في سلوكه عند قیامه بعملیة الشراء وبالتالي إمكانیة 

.توجیه المؤسسة لجهودها التسویقیة بهدف الحصول على الاستجابة المرجوة

:أهداف الدراسة

:إلىالدراسة تهدف هذه- 
.الشرائي للزبونإیجاد العلاقة بین الاستراتجیات التسعیریة والقرار - 
.الوصول إلى حصر وتحلیل الجوانب المتعلقة بالتسعیر- 
.التعرف على طرق تسعیر الخدمات وكیفیة تسعیرها- 
.إبراز العوامل المؤثرة في تحدید الإستراتجیة السعریة لخدمات اتصالات الجزائر- 
.عرض لأنواع استجابة المستهلك للتغیرات في السعر-

:أسباب اختیار الموضوع



مقدمة

ج

:یرجع اختیارنا لهذا الموضوع إلى

كون الموضوع یحتل مكانة هامة لدى رجال التسویق، و ذلك للأهمیة التي أصبح السعر یحتلها في - 
.المؤسسات خاصة الخدمیة منها من جهة والزبائن من جهة أخرى

ه ودوافعه اعتبار المستهلك هو نقطة الانطلاق في العملیة التسویقیة وتساعد دراسته على فهم تصورات- 
.الشرائیة

".أثر الإستراتیجیة التسعیریة على السلوك الشرائي للزبون"رغبتنا في الاطلاع أكثر على موضوع - 

:منهج الدراسة

على المنهج الجانب النظري اتبعنا البحث واثبات صحة الفرضیات من عدمها إشكالیةعلى وللإجابة
ي الذالتحلیلي في الجانب التطبیقيمنهجالضوع، و الوصفي لاستعراض مختلف المفاهیم المتعلقة بالمو 

فیما أما- وكالة الطاهیر–من الزبائن بقطاع الاتصالات بجیجل المسح الشامل لعینة أسلوباعتمدنا فیه 
، والتي كانت والأجنبیةالدراسة فقد اعتمدنا في الجزء النظري على المراجع باللغة العربیة أدواتیخص 

الجزء التطبیقي، المتمثل في دراسة حالة لوكالة اتصالات أماكرات وغیرها ت، مذمجلامختلفة من كتب،
قدمنا باستخدام استبیان وزع أكثروللتدعیم . الجزائر بولایة جیجل فقد استخدمنا المقابلة مع مسؤول الوكالة

. 80ا المجتمع عددهاذعینة من هي وكالة اتصالات الجزائر حیث یأخذعلى متعامل

:لدراسةحدود ا

بدایة السداسي الثاني في الفترة الممتدة من الزمانیة للدراسة في جانبها النظري تحددت المدة : الزمانيالإطار
بدایة شهر أفریل إلى بدایة ل الفترة الممتدة منالجانب التطبیقي فقد انحصر خلاأماإلى نهایة شهر مارس 

.شهر جوان

أما، )داخلیة وخارجیة(النظریة على جمع المعلومات من مصادر مختلفةاعتمدنا في دراستنا :المكانيالإطار
الدراسة المیدانیة فتم الحصول على المعلومات عن طریق زیارتنا لمدیریة اتصالات الجزائر وتوزیع استبیان 

.على متعاملي المؤسسة

:الصعوبات



مقدمة

د

سلبا على السیر الحسن لهدا البحث أثرتقیامنا بهده الدراسة واجهتنا مجموعة من الصعوبات وعراقیل أثناء
:والمتمثلة

.صعوبة الحصول على المعلومات بحجة سریتها وخاصة المتعلقة بالتسعیر- 

.مكان للتربصإیجادصعوبة - 

.صعوبة اختیار عینة ممثلة للمجتمع المدروس لكبر حجمه- 

:خطة الدراسة
.تطبیقيوالأخرنظریانفصلان:فصولثلاثإلىا البحث لدراسة هذا الموضوع قمنا بتقسیم هذ

:الجانب النظري-
المبحث الثاني فقد تم التطرق أماسیتعرض ماهیة التسعیر أولهاثلاث مباحث إلىتم تقسیمه :الأولالفصل 

.طرق تحدید السعر وأخیرا تناولنا في المبحث الأخیر أهم استراتجیات التسعیرأهمإلىفیه 
تطرقنا فیه إلى ثلاث مباحث المبحث الأول یستعرض ماهیة سلوك الزبونهذا الفصل تضمن :الفصل الثاني

تم أما المبحث الثاني یتناول عملیة اتخاذ قرار الشراء، أسبابه، وأهداف دراسته،أهمیتهسلوك الزبون، مفهوم
دوار المختلفة في عملیة التطرق فیه إلى مفهوم السلوك الشرائي، أنواع القرارات الشرائیة، مراحل اتخاذه، والأ

من خلال التطرق إلى أنواع استجابة ستجابة الزبون للسعرلاالمبحث الثالث في حین خصص .الشراء
الزبون للسعر، العوامل المؤثرة على استجابة الزبون للسعر، وأخیرا حساسیة الزبون للسعر المرتبطة 

.بإستراتیجیته

الجانب التطبیقي-

:الفصل التطبیقي

الفصل الثالث تطرقنا فیه إلى الدراسة المیدانیة تتضمن دراسة حالة مؤسسة اتصالات الجزائر، بدوره هذا 
المبحث أماالفصل قسم إلى ثلاث مباحث المبحث الأول یتضمن تقدیم عام لمؤسسة اتصالات الجزائر 

.جابات أفراد عینة الدراسةالمبحث الثالث فهو عرض وتحلیل لإأماالثاني یتضمن منهجیة الدراسة التطبیقیة 



تمهید

ماهیة التسعیر: المبحث الأول

طرق تحدید السعر: المبحث الثاني

استراتیجیات التسعیر: لثالثالمبحث ا

خلاصة

مفاهیم أساسیة حول التسعیر:الفصل الأول
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تمهید

یعتبر السعر من أهم عناصر المزیج التسویقي وأكثرها مرونة، لأنه یمكن أن یتغیر بسرعة بالمقارنة مع 
الأخرى، فهو العنصر الوحید في مجال التسویق الذي یحقق إیرادات المؤسسة ویعمل على العناصر

تحدیدها، وبالتالي فهو المصدر الأساسي لتحقیق الأرباح والحصول على تدفقات نقدیة داخلیة، عكس 
.والتي تمثل تكالیف للمؤسسة)المنتج، الترویج، التوزیع (العناصر الأخرى 

رسم استراتیجیات تسعیر معینة للمؤسسة الاقتصادیة یعتبر من أصعب القرارات التي إن قرارات التسعیر و 
تتخذ على مستوى إدارة التسویق، وهذا نظرا لحیویة وحساسیة السعر، فنجاح المسیر في اتخاذ قرار التسعیر 

في السوق، أما بصورة ملائمة یساهم في تحقیق الربح وتعظیمه، وبالتالي تعزیز المكانة التنافسیة للمؤسسة 
تحدید السعر بشكل غیر ملائم فقد یؤدي إلى انخفاض الأرباح وتراجع حجم المبیعات وقد تفقد المؤسسة 

فقد مكانتها التنافسیة، وهذا مانشیر إلیه بشكل بعض من عملائها وقد تخسر جزء من حصتها في السوق وت
:مفصل في المباحث التالیة

ماهیة التسعیر: المبحث الأول

طرق تسعیر الخدمات: حث الثانيالمب

الخدماتتسعیراستراتیجیات : المبحث الثالث
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ماهیة التسعیر: المبحث الأول
تأخذنأیجب إذ،تواجه رجال التسویقالتيالقرارات أصعبوالقرارات المتعلقة به من السعریعتبر

المؤسسة بالتكامل مع باقي عناصر أهدافأخرىتحقق من جهة نأیجب كما،من جهةالاعتباربعین 
الخارجیة وعلیه أوالداخلیة سواءالمزیج التسویقي في ظل القیود المتمثلة في كل العوامل المؤثرة على السعر 

ومختلف وظائفهأهم،هداف المراد تحقیقهاعیر، الأالمفاهیم المختلفة للتسإليسوف نتطرق في هذا الفصل 
.العوامل المؤثرة في تحدیده

مفهوم التسعیر:الأولالمطلب 
:، وفیما یلي نعرض بعض من هذه التعاریفراء والتعاریف حول مصطلح التسعیرلقد تعددت الآ

تعریف التسعیر:أولا
اهتماما كبیرا للسعر باعتباره العنصر والتسویقالإدارةو الاقتصادالمختصون في مجال علم أعطىلقد 

:ما یليمنهاالتعاریفتقدیم العدید من إلىالكاسح في اتخاذ قرار الشراء مما دفعهم 
:ول لأ االتعریف 

كمیة النقود اللازمة لمبادلتها مع مزیج من مواصفات السلعة المادیة والنفسیة ":نهأبیعرف التسعیر 
ویعبر ) و الخارجیةأالداخلیة (الخدمة في السوق أوهو القیمة التبادلیة للسلعة أي،بهاوالخدمات المرتبطة 

.1"عنه بشكل نقدي
:التعریف الثاني

على استعداد لتحملها مقابل المنفعة التي یحصلالزبون القیمة التي یكون ": نهكما یعرف على أ
مقابلالتي تدفع وقد یتم التعبیر عن السعر بالقیمة أو بالإیجار أو المصاریف. علیها من استعمال السلعة

.2"منفعة معینة
:التعریف الثالث
:المستهلكمن وجهة نظر

كل من إن.جیدةالحصول على خدمة لاكتسابو د تدفع مقابل الحصول على منافعقو السعر یمثل ن
الذي سوف السعر للبائع یمثل الدخل نأحیث ، رخالآالبائع والمشتري یقیم السعر بطریقة مختلفة عن 

. 237، ص2005دار وائل للنشر، عمان، ، الطبعة الثانیة،التسویقمبادئرضوان محمود العمر، 1
.210، ص2001والطباعة، القاهرة، لتوزیعوا، دار قباء للنشر 21استراتیجیات التسویق في القرنأمین عبد العزیز حسن، 2
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التينه یمثل مجموع النقود إالمشتري فإلىبالنسبة ماأ،الأرباحدید ویعتبر العامل الحاسم لتحیحصل علیه
.1یدفعها بهدف الحصول على مجموعة من المنافع

:التعریف الرابع
الاقتصادیونمن وجهة نظر 
إلاالسعر ما هو نأفهم یرون ،والمنفعة لتحدیدهم للمنتجاتوم القیمة على مفهالاقتصادیونیركز 

ویربطون بین القیمة والمنفعةجالمنتوهو یمثل قیمة الخدمة معبر عنها بصورة نقدیة أوالقیمة التبادلیة للسلعة 
.2القیمة تقاس من خلال السعرتخلق القیمة و ،فالمنفعة

:وفیما یلي تعریف شامل للتسعیر
لسلعة أو خدمة معینة التي یتم التعبیر عنها في شكل القیمة المعطاة : بشكل عام یعرف التسعیر بأنه

نقدي، فالمنفعة التي یحصل علیها الزبون من شراء سلعة أو خدمة معینة یعبر عنها في شكل قیمة معینة یتم 
من جانب المؤسسة في شكل سعر معین یدفعه الزبون ثمنا لهذه المنفعة، وبالتالي فإن السعر ترجمتها 
النفسیة، شهرة : یعكس فقط المكونات المادیة ولكن یمكن أن یشمل أیضا العدید من النواحي مثلالمدفوع لا

.3المنتج، مجموعة الخدمات المقدمة والمرتبطة ببیع السلعة أو الخدمة
4:جماله في الصورة التالیةل المبسط للتسعیر یمكن إكما أن الشك

هامش الربح المرغوب+داریةالإالكلفة +كلفة العمل والمواد والمصاریف غیر المباشرة =السعر
5:ن یكون له عدة مسمیات منهاوعلى هذا الأساس یمكن للسعر أ

.السعر المدفوع مقابل الحصول على خدمات:الرسوم
.بالعقارالانتفاعسعر مدفوع مقابل :یجارالإ

.الذي تتقاضاه البنوك مقابل منح القروضالسعر:الفائدة
.مین المختلفةالسعر المدفوع من عملیات التأ:القسط

.العاملسعر : جرالأ
.السعر المدفوع للمحامي مقابل تقدیم خدمات لموكلیه:تعابالأ 

.197، ص2010التوزیع والطباعة، عمان، ، دار المسیرة للنشر و تسویق الخدماتمحمود جاسم الصمیدعي، ردینة عثمان یوسف، 1
.120، ص2009، الطبعة الأولى، المكتب العربي للمعارف للنشر، القاهرة، ، تسویق الخدماتمحمد عبده حافظ2
، 280، ص ص1998، الدار الجامعیة للطبع والنشر والتوزیع، الإسكندریة، )والاستراتیجیاتالمفاهیم ( التسویقمحمد فرید الصحن، 3

281.
.105ص،2002الدولیة للنشر والتوزیع، عمان، الدار العلمیةو ، الطبعة الأولى، دار الثقافة أسس التسویق الحدیثعبد الجبار مندیل، 4
.260، ص2009، الطبعة العربیة، عمان، نتجاتتسویق الخدمات والمحمید الطائي، بشیر العلاق، 5
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.جمعیة معینةلى إالانضمامالسعر المدفوع مقابل :الاشتراك
.تدفع للحكومة:الضریبة

همیة التسعیرأ:ثانیا
وتعددت توجهات وفي الحیاة العامة،الأعمالدور التسویق قد تعاظم في حیاة منظمات أننحن نعرف 

السعر حد تجاهل السعر وكلمةولا یستطیع أالأمور، الزبائن والمنظمات وكان السعر هو المحرك لكل هذه 
یتعاملون كل یوم مع فالأفرادنشاط اقتصادي محسوس أيومنظمات كونه العنصر الذي یرافق أفرادمن 

سعار في كل لا تبتعد عن الأسعار وحركة الأالدولة وشؤونها الاقتصادیة و الشركات كذلك،الخدمات و أسعار
اته واهتماماتهینظر للسعر نظرة معبرة عن حاجاته ورغبعروضها وتقییمها للوضع الاقتصادي، والمجتمع 

.وطموحاته
إن أهمیة التسعیر تأتي نتیجة تأثیر قرارات التسعیر على أشكال التصمیم النهائي للمنتجات وعلى الأرباح، 

الأسواق للسعر قیاسا إلى سعر) حركیة(مما یتطلب العمل على وضع سعر فعال یتضمن إضافة میكانیكیة 
.1مواجهتهاو التعبیر بالرقابة على المتغیرات والتكلفة للحصول على فوائد قصوى من هذا 

2:ویمكن أن نحدد أهم النقاط التي تأكد على أهمیة التسعیر بما یلي

، بینما تمثل بقیة عناصر المزیج التسویقي تكالیف على الإیراداتالسعر العنصر الوحید الذي یمثل یعد - 
. المؤسسة

التسویقي الذي یمكن تغییره بسهولة حسب حالة السوق، وذلك على السعر العنصر الوحید في المزیج یعد -
.خلاف بقیة عناصر المزیج التسویقي الأخرى التي یتطلب تغییرها وقتا طویلا

عن مكونات ما للسعر أهمیة كبیرة على مستوى الاقتصاد ففي الاقتصاد الحر یكون السعر السوقي عبارة -
هو المنظم ، وعلیه فإن السعر یكون )العمل، رأس المال والإدارةالأرض، (تم دفعه على عوامل الإنتاج 

العمالة العالیة تجذبالإنتاجیة، فالأجور ثیراته تحدد موقع هذه العوامللأساسي للنظام الاقتصادي لأن تأا
لعملیة كنتاجردة التي تحدد ندرة المصادر، السعو القاعهس المال وهكذا فالسعرأة تجلب ر والفوائد العالی

.3وما القدر المطلوب من المنتجاتو یعرضیحدد ما الذي سینتج أرالتسعی

، الطبعة الأولى، دار المسیرة للنشر والتوزیع، )تطبیقي متكامل- مدخل منهجي(سیاسات التسعیرزكریا أحمد عزام، علي فلاح الزعبي، 1
. 33، ص2010عمان، 

.226، 225ص، ص2004عمان، ق للنشر والتوزیع، ا، الطبعة الأولى، الور أسس التسویقمحمد أمین السید علي، 2
، الطبعة الأولى، دار وائل          )مفاهیم، أسس، وظائف(استراتیجیات التسویقنزار عبد المجید البرواري، أحمد محمد فهمي البرزنجي، 3

.189، ص2004للنشر والتوزیع، عمان، 
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عالیة الجودة البین المنتجات یزین الجودة تمثل نوعیة ودرجة معینة فالسعر یساهم عادة في التمبما أ-
التكلفة منخفضة الجودة ن المنتجات قلیلة فالسعر المنخفض یبین بأ،هاتجات قلیلة الجودة عند الترویج لوالمن

ولكن العنصر .لمنتجلیة الخواص لان الجودة والتكلفة العفي خواصها وعلى العكس یعبر السعر المرتفع ع
.1جودة الخواص للمنتجات مع الزبونالحاسم في الموضوع مدى مصداقیة تكلفة و 

بالتخزین جملة للقیاملى تجار فالشركة تحتاج إ،د اختیار الوسطاءعلى تحدید الفرص عنیساعد التسعیر-
.2والترویج وتسلیم البضاعة مقابل تخفیضات تجاریة، ویتم ذلك بتحدید السعر المناسب

هداف التسعیرأ:المطلب الثاني
الاضطراباتمنفالمتغیرات الداخلیة والخارجیةهداف المشروع بشكل دقیق وواضح،من الصعب تحدید أ

ن وفي مجال التسعیر، فإفي البدایةهداف تماما كما رسمها المشروعالأبحیث یصعب عملیا الجزم بتحقیق 
هداف ر على القول أن أهدافه مثلا، هي تحقیق الأن المشروع قادیتصور البعض أفقد .الصعوبة تكون بالغة

العدید من تسعى لبلوغه هذا الهدف قد لا تتفق معه أونمن خلال وضع أو تعیین سعر معین، إلا أ
ن هدفها قد یكون توسیع نفسها في ح، لأعمد عدم تحقیق هدف الربتت تجاریة تالمشروعات، فهناك مشروعا

مل تعویض مشروعات قد تفسر بشكل متعمد على أالسوق في البدایة من خلال وسائل غیر الربح، وبعض ال
وبشكل زبائنالهانصورة مقبولة في أذاقبل عندما تكون قد رسخت نفسها وأسست لنفسهخسائرها في المست

.3رتحقیقها من خلال التسعیو تعمل باتجاه لبلوغها أالمؤسسات اف التي تسعى هدعام هناك بعض الأ
:یليومن بین أهم الأهداف التي تسعى إلیها أغلب المؤسسات الخدمیة ما

البقاء-
ا في العمل لذلك یعد هدف واستمرارهن نجاحها في السوق یعني بقاءهاأإذ، ةمؤسسساسي للیعد هدف أ

تعمل في المدى أنفي هذا الجانب هو مؤسسةرباح، ویكون ضمن تخطیط الالبقاء أكثر أهمیة من تحقیق الأ
هذا یعني بقائها في السوق الثابتة و البعید على تغطیة القرارات السعریة للكلف المتغیرة والبعض من الكلف

تعلم جیدا أنالبعیدة المدى، وعلیها مؤسسةفي استراتجیات الالأمدفضلا عن كون البقاء هو هدف قصیر 
.4یعني تعرضها للفشل والانتهاءأعمالهاقیمة بمجمل أيإضافةن عدم بأ

.33،34صزكریا أحمد عزام، علي فلاح الزعبي، مرجع سبق ذكره، ص 1

.33،34، ص صالمرجع السابقنفس 2
.204، ص2013الطبعة الأولى، دار زهران للنشر والتوزیع، عمان، إدارة التسویق، قحطان العبدلي، بشیر العلاق،  3

.172، ص2006، الطبعة العربیة، دار الیازوري العلمیة للنشر و التوزیع، عمان، )أسس و مفاهیم معاصرة(، التسویق ثامر البكري4
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تحقیق عائد مناسب على الاستثمار-
ق معدل معین للعائد على من المؤسسات تحقیرتحاول الكثیإذالهدف علاقة مع هدف الربحیة ولهذا

ثم تحسب السعر على ،أولاتقوم بتحدید نسبة العائد فإنهاتبنت المؤسسة هذا الهدف ماوإذا،رالاستثما
.1رمن ضمن السععائد قد جعللك یكون معدل الوبذ،تلك النسبةأساس

الحالیةالأرباحتعظیم -
ك لمنتجاتها مفترضة في ذلتضعهذيالرمن خلال السعالأرباحتعظیم إلىهذا الهدف عبرمؤسسةتسعى ال

تحقق لها تعظیم التيالأسعارومن ثم اختیارها ،المتاحةالبدائل السعریة تقدیرها المسبق للطلب والكلف و 
ه من صعوبة تتجلى بمكان تحققه لما یكتفیا الهدف لیس من السهولة العائد وهذأووالتدفق النقدي الأرباح

الحاصلة على بقیة التأثیراتحد كبیر إلىالشركة تتجاهل إدارةأنوثانیا .في الدقة لتقدیر الطلب والكلفأولا
.2الأسعارالمنافسین والقیود المفروضة على أفعاللك ردود وكذالأخرىعناصر المزیج التسویقي 

زیادتهالى الحصة السوقیة و المحافظة ع-
یوضع في أنا الهدف یمكن وهذالهدف مطلبا عاما للمؤسسات الكبیرة والصغیرة على حد سواء،ا یعد هذ
وفي بعض الحالات .مقدار الحصة السوقیة التي تریدهاؤسساته الممن هذأيمتى ما حددت التنفیذحیز 

قارنة مع هدفموبالتالي یعد هدفا ممیزا،،الأسواقا الهدف مقیاس لسلامة المنظمة وقوتها في یصبح هذ
إذ،السوق مستمرا في النموإجماليه الحالات تتجلى بوضوح عندما یكون وهذ.معدل العائد على الاستثمار

لدرجة توسع السوق ونموه خلال إدراكهاحصتها السوقیة المرغوبة كهدف تسویقي في ضوء الإدارةتحدد 
.3الفترة القادمة

الأسعاراستقرار -
كهدف سعري في فترة زمنیة معینة وخاصة تلك الأسعارالمحافظة على استقرار إلىتسعى بعض المؤسسات 

وفي ظل قیادة سعریة .لآخرالمؤسسات التي تعمل في صناعة تتمیز بتذبذب الطلب على منتجاتها من وقت 
المنافسة (الأسعاردى حرب تتفاأنفمن مصلحة المؤسسة وبالتالي.المؤسسات في الصناعةإحدىمن 

.197، ص2001، الطبعة الأولى، دار وائل للنشر، عمان، )مدخل تحلیلي(أصول التسویقناجي معلا، رائف توفیق، 1
.172ثامر البكري، مرجع سبق ذكره، ص2
، الطبعة الأولى، مؤسسة الوراق للنشرالتسویق وفق منظور فلسفي ومعرفي معاصرإحسان دهش جلاب، هاشم فوزي دباس العبادي، 3

.401، ص2009والتوزیع، عمان، 
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هذا الهدف في حالة أهمیةوتزداد ،نقصانهأو من المؤسسات القائدة سواء في حالة زیادة الطلب ) السعریة
.1المرونة السعریة المرتقبة للطلب

المنتججودة -
هدف لها في قیادة الصناعة التي في تحدیدؤسسةرغبت المإذالتسعیر اأهدافهدفا من المنتجمثل جودة تو 

عالیین،لك من تكالیف بحثیة وتطویربالسعر العالي لما یصاحب ذالمنتجترافق جودة توغالبا ماتمثلها،
.2الجودة على بقائها واستمرارها في السوقذات وبناء علیه تحافظ المنتجات 

مواجهة المنافسة والحد منها-
الأقلالأسعارمن حیث الأسواقیكون الهدف من التسعیر هو الحفاظ على الطلیعة في أنمن المحتمل جدا 

افظة على المكانة في السوق من حیث حكما قد یكون الهدف من التسعیر هو المبالمقارنة مع المنافسین،
عددا كبیرا من أنض الواقع نجد أر ما تمعنا النظر في ما یجري على وإذا.السعر المرتفعأوالجودة المرتفعة 

لمواجهة المنافسة إنما هو التسعیر الهدف من عملیة أنترى عن حجمها وطبیعتها،بغض النظرتؤسساالم
عندها فإننامنتجاتها،أسعارتحدید الخطأات تحاول من خلال التجربة و ؤسسالمإحدىأنما لاحظنا إذاو 

ه قل ما یقال بحق هذوأالهدف،بهذاالأمرات لا تملك هدفا سعریا بقدر تعلق ؤسسه  الممثل هذأننقول 
.3والوسائل المعتمدة لتحقیقهاأهدافهاتملك السیطرة على لاأنهاة ؤسسالم

العوامل المؤثرة على قرارات التسعیر: ثالثلب الالمط
:كالآتيها الداخلیة والخارجیةمنتتأثر قرارات التسعیر بالمؤسسة الخدمیة بالعدید من العوامل 

العوامل الداخلیة:أولا
:ما یليعلى القرارات الشرائیة فيتتمثل أهم العوامل الداخلیة المؤثرة

التسویقیة للمؤسسةالأهداف- 1
الأهداففي ضوء یتخذأنن قرار التسعیر یجب إتسویقیة متكاملة فإستراتجیةبتنفیذة ؤسسعندما ترغب الم

ابق مع مكانة یتطأنسعر المنتج یجب أنيءوقبل كل شأولاا یعني وهذ،الإستراتجیةالمحددة في تلك 
لك الموقع الذي تشغله الخدمة في السوق وذهنا،ونعني بمكانة السوق. لك المنتجالمخطط لها لذالسوق 

هو السعر أنوحیث نظر العملاء المحتملین،أوقارنة مع المنتجات المنافسة في نظر عملاء المنظمة مبال
أنوعلیه فمن الضروري ي یسهل من عملیة تحدید مكانة سوق المنتج،عناصر المزیج التسویقي الذحدأ

.255، ص2004، الدار الجامعیة للنشر و التوزیع والطباعة، الإسكندریة، مبادئ التسویقمحمد فرید الصحن، نبیلة عباس، 1
.262، ص2006دار حامد للنشر و التوزیع، عمان، ،)مفاهیم معاصرة( التسویقنظام موسى سویدان، شفیق إبراهیم حداد، 2
.402صمرجع سبق ذكره، إحسان دهش جلاب، هاشم فوزي دباس، 3
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لك بالرؤیة یرتبط بدورة حیاة المنتج وكذأنب ن السعر یجإلك فكذ،ینسجم السعر مع تلك المكانة
.القرارات المتعلقة بسیاسة التسعیرإطارة لتلك الدورة في ؤسسللمالإستراتیجیة
ه تحقیق هذة بحیث یسهم فيؤسسالمأهدافالتسعیر بشكل متناغم مع أهدافیجب وضع مما سبق 

أنة هو ؤسسالمكان هدف إذاعلى سبیل المثال تنفیذهاعرقلة وفي تعزیزها ولیس التقاطع معها و الأهداف
ا قد یستلزم كسر توضع لتحقیق النمو في الحجم هذأنالتسعیر یجب أهدافن إللمنتج فالأكبرتكون المزود

الإشارةوكما تمت زیادة الطلب على منتجات المنظمة ومن ثم زیادة حجم المبیعات،لأجلالمنافسین أسعار
الطویل،الأمددعم التدفق النقدي في لأجلمن التكلفة بأقلالأسعارتحدید نه قد یكون من الضروري إسابقا ف

دة الدخل الكلي زیاأي.وبدلا من استهداف نمو الحجم في المبیعات قد تحاول المنظمة تحقیق نمو القیمة
وهذه الزیادة قد تكون لیس من خلال زیادة حجم المبیعات ولكن من خلال زیادة هامش الربح لكل عملیة بیع،

ة من الحصول على ؤسسي یمكن معه المتمیز المنتج على النحو الذأونتج مرتبطة بنوعیة المأو لا تكون
.1أعلىسعر 

التكالیف- 2
ي یضمنة تحدد السعر الذؤسسالمو ،الأسعارات في تحدید ؤسستعتمده المجوهریاأساساتعد التكالیف 

تحقیق معدل عائد على ویضمن تكالیف،الوالتوزیع والبیع والتسلیم وغیرها من الإنتاجتغطیة تكالیف 
.ومع المخاطر المحتملةالمبذولةار یتناسب مع الجهود الاستثم

ن الكثیر من إولذلك فالتسعیر،إستراتیجیةوجوهري في رسم ملامح أساسين التكالیف هي عنصر إفإذا
ة ؤسسعل المالتكالیف المنخفضة تجأنحیث حد ممكن،أدنىإلىتخفیض تكالیفها إلىات تسعى ؤسسالم

الأرباحتكون قادرة على تعظیم المبیعات وتحقیق الأسعاروهذه ،ملائمةبأسعارعلى طرح منتجاتها قادرة
.المستهدفة

2:للتكالیف فهيالأساسیةالأشكالأما

الثابتةالتكالیف 
التكالیف المتغیرة

، الطبعة الأولى، دار الحامد للنشر والتوزیع، )منظور متكامل(لتسویق ااستراتیجیات،  لزیادات، محمد عبده العوامرةمحمود عواد 1
.183، ص2012عمان، 

الطبعة الأولى، مكتبة الجامعة وإثراء للنشر والتوزیعرونیة وأسواق المیاه، تار في الأسواق التقلیدیة والالكإدارة الأسعیوسف أبو فارة، 2
.91،92، ص ص2010عمان، 
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مستوى من مستویات أيوالتكالیف المتغیرة عند الثابتةالتكالیف من حاصل جمع التكالیف إجماليویتحقق 
.الإنتاج

:التكالیف المذكورةأشكالوفیما یلي توضیح لكل شكل من 
حجم المبیعات في حدود المدى أوالإنتاجتتغیر مع تغیر حجم لاالتيهي التكالیف :الثابتةالتكالیف 

الخ....المخازن والمحلات التجاریةأجرةة، رواتب الموظفین، مصاریف إضاءة المؤسس: مثل.الملائم
الأمثلةحجم المبیعات ومن أو الإنتاجتتغیر مباشرة مع تغیر حجم التيهي التكالیف :التكالیف المتغیرة

تكالیف مواد الأولیة وتكالیف حجم المبیعاتأوالإنتاجتتغیر مباشرة مع تغیر حجم التيف التكالیعلى
وتسمى التكالیف بیعها،أوإنتاجهاتكون متساویة لكل وحدة یجري أنإلىه التكلفة المتغیرة تمیل وهذتغلیفال

ة تطلب ؤسسالمو بیعها،أوإنتاجهاتتغیر مع تغیر عدد الوحدات التي یجري أنهامتغیرة بسبب بأنهاالمتغیرة 
تحقیق هامش ربح إلىإضافة) رةوالتكالیف المتغیالثابتةالتكالیف (التكالیفإجماليي یغطي السعر الذ
ه التكالیف على في مستوى هذأوتكالیف المنافسین قل منأتجعل تكالیفها أنة ؤسسالموعلى مناسب،

1:خیارینأماما یضعها ن هذإمن تكالیف المنافسین فأعلىةؤسسكانت تكالیف المإذاأما،الأقل

.ل مما یحققه المنافسینأقأرباحاة تحقق ؤسسا یجعل الموهذالمنافسین،لأسعارالبیع بسعر مشابه -
یزة لى فقدان المالخیار قد یؤدي إا غیر أن هذالبیع بسعر أعلى من أسعار المنافسین لتحقیق أرباح أفضل،-

ویقصد بمنحنى حنى التعلمر بصورة واضحة بمنن التكالیف تتأثالتنافسیة السعریة، وتجدر الإشارة إلى أ
دة التي یتم إنتاجها والذي یتحقق من خلال خبرة الخبرة انخفاض متوسط تكلفة الوحدة الواحو منحنى التعلم أ

.و من خلال التراكم المعرفي لعملیات التعلمأنتاج المتراكمةالإ
عناصر المزیج التسویقي3-

عناصر المزیج ه وبین ا فلا بد من التنسیق بینولهذحد العناصر المهمة في المزیج التسویقي،أیعد السعر 
ة منتجاتها بشكل یتناسب مع ؤسسمخرى من منتجات وترویج وتوزیع حیث ینبغي معایرة الالتسویقي الأ

و المتوسطة أ، الدخول العالیةصحاب من أاجات كل مستوى سواء كانو اویشبع حزبائنمستویات دخول ال
.المنخفضة

یلعبه التسعیر لكل عنصر من عناصر المزیج نیجب أي دارة التسویقیة تحدید الدور الذلإعلى الدى ف
نه أالتسعیر على إلىینظر أنحیث یجب ،لآخرخر، ومن قطاع الأهمیة من منتج لآالتسویقي نظرا لتباین
منتجاتها أسعاررفع أوخفض إلىات ؤسسبعض المأفقد تلج،التسویقیةالإستراتجیةعامل تكامل ضمن 

.92، 91، ص صمرجعنفس ال1
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الإستراتجیةإطارتنسیق حیث یعالج السعر داخلالإطارالمنتجات ولكن في أهمیةزیادة إلىكطریقة تهدف 
.1التسویقیة

الاعتبارات التنظیمیة–4
لك یتوقف على عوامل كثیرة منها نوع ذو الأسعارتحدید عنالمسئولةالجهة تعتبر الاعتبارات التظیمیة 

هنا الإشارةوالدولیة ولكن ینبغي ة وسعة أسواقها المحلیةؤسسالمالتنظیم وعدد المستویات التنظیمیة وحجم
منافسة ومتعددة ونتیجة الاعتماد على ة الواحدة التي توجد لها منتجاتؤسسالممنتجاتددنه نتیجة لتعأإلى

منتجلموحد لنفس السیاسة السعر اإتباعات في ؤسسافي عدد كبیر من المالإدارةفي الترویج ورغبة الإعلان
طلب أن یكون هناك تیقرار التسعیرفقد أصبح التسعیر مسؤولیة الإدارة العلیا في المؤسسات خاصة وأن

یلغي لك لاذأنالعامة غیر تكامل بین النواحي الإنتاجیة والمالیة والقانونیة والنواحي المتصلة بالعلاقات
القیام بالدراسات اللازمة لتسعیر منتجات المؤسسةالإدارةه على هذأنالتسویق بل إدارةالمسؤولیة عن 

المختلفة من الخصم وتحدید الأنواعالمتعلقة بالتسعیر ومنها الشؤونوإدارةالعلیا للإدارةر الحالة یواقتراح تغی
.2الموزع من مخاطر هذا التغیر في السعرحمایة الوقت الملائم لتغییر السعر و 

المنتجفيالاختلافدرجة- 5
حریة أكثرة بمزایا تختلف عن منتجات المنافسین كلما كانت دة ومنفر كلما كانت منتجات الشركة متمیز 

ها اتتمیز منتجوتالسوقشركة معینة تتمیز باسم تجاري معروف فيأنفكثیرا ما نجد أسعارهافي تحدید 
ه الخصائص بل نظیر هذها  یمن منافسأعلىأسعارتطلب الجودة عادة ما أوالأداءبخصائص فریدة في 

بعكسمن تحدید سعر مرتفع لمنتجاتها،ها في السوق وحدها قد تمكن المؤسسةة وسمعتمؤسسشهرة الأن
الحال لبعض المنتجات التي تعتبر نمطیة ولا توجد اختلافات بین المنتجات المعروضة فتقل قدرة المؤسسة 

.3عیر منتجاتها أكثر من الأسعار السائدةتسعلى
دورة حیاة المنتج- 6

یتأثر سعر المنتج بالمرحلة التي یمر بها في دورة حیاته، فكل مرحلة تتمیز بسیاسة سعریة تناسبها وذلك كما 
4:یلي

:یكون أمام المؤسسة في هذه المرحلة ثلاث خیارات سعریة:مرحلة التقدیم

.281ص، 1997، دار زهران للنشر والتوزیع، عمان، في المفهوم الشاملالتسویقزكي خلیل المساعد، 1
.400، ص2005، الطبعة الأولى، مؤسسة حورس الدولیة للنشر و التوزیع، الإسكندریة، مبادئ التسویقمحمد الصیرفي، 2
.287، ص2003دار الجامعیة للنشر و التوزیع و الطباعة، الإسكندریة، ،التسویقمحمد فرید الصحن، 3
.45، ص2005/2006، مذكرة ماجستیر، كلیة العلوم الاقتصادیة و علوم التسییر، الجزائر، اثر السعر على قرار الشراءعامر لمیاء، 4
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.تسعیر المنتج بنفس مستوى الأسعار الجاریة-
.تقدیمه للسوق بسعر مرتفع-
.المماثلةعرض هذا المنتج الجدید بسعر منخفض مقارنة بأسعار المنتجات -

.تمیل أسعار المنتج خلال هذه المرحلة إلى الانخفاض جراء ضغط المنافسین:مرحلة النمو
بیت أسعار المنتج أو تخفیضها بشكل طفیف وتخفیض سعره تحاول المؤسسة تث:والإشباعمرحلة النضج 

.للمساهمة في نفاذ المخزون
تسعى المؤسسة في هذه المرحلة إلى اعتماد استراتیجیة التصفیة له وتخفیض سعره :مرحلة الانحدار

.للمساهمة في نفاذ المخزون
العوامل الخارجیة : ثانیا

:ما یليفیتتمثل أهم العوامل الخارجیة
المنافسون- 1

رسها لك السوق والاستراتجیات السعریة التي یماالمنتج بآلیة وشدة المنافسة السائدة في ذسعریتأثر
ودراسة هیكل ، المنافسینملاحظة حركات لمنتجاتها علیهابوضع السعر فقبل قیام المؤسسة ،المنافسون
دراسة السلوك السعري أيالتكتیكات السعریة التي یقومون بها هي الاستراتجیات و لكل منافس وماالأسعار

أنومن المعروف ،بمنتج المؤسسةوي المساس المباشرذفسین وخاصة المنافسون المباشرون لكافة المنا
ج في أضرار هذا السلاح على مركز المنتحد المنافسین هو السعر ویجب على مخطط السعر تجنب أسلحة أ

إزاءتحسن استخدام السعر كسلاح أنقت على المؤسسةو في نفس الالسوق وعلى ربحیة المؤسسة عموما، 
.تصرفات المنافسین السعریة

لما زادت شدة فك، أسعارهافي تحدید ة حریة المؤسسةعلى درجتأثیرهالها إن درجة وشدة المنافسة في السوق 
أنه الظروف ت التسعیر حیث تحاول المؤسسة في مثل هذقراراعلى لك ضغطا المنافسة كلما شكل ذ

م لا سیما عندما یتصف سلوك المنافسین بالعدوانیة وعدالجاریة، الأسعارمنافسین ومسایرة الضغوطتتحاشى
ولا تشكل ضغطا على حركة ضعیفةالمنافسةوعلى العكس قد تكون ، الأسعارالثقافة في التعامل مع 

ذات أخرىها وفقا لعواملصة في تحدید السعر المناسب لمنتجتها مما یمنحها فر في تسعیر منتجاالمؤسسة 
وتأثیراتهاتترك طبیعة المنافسة عندما لاوأرباحهاحصتها السوقیة فقد تفقد المؤسسةج، علاقة بالسوق والمنت

.1حركة المنافسین السعریة بالاعتبارذأخج جراء عدم المنتعلى مبیعات 

.62،63ص، ص2010، دار جهینة للنشر والتوزیع، عمان، )مدخل تسویقي(التسعیر علي عبد الرضا الجیاشي، 1
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1:يهو الأسواقمن أنواعأربعویمیز الاقتصادیون بین 

 والسعر)أرز،رسكقمح،(عدد من الباعة یتاجرون في منتج واحد علىیشمل:المنافسة التامةسوق
الترویج و الإعلانوبحوث التسویق وتطور المنتج والتسعیر والتوزیع و .سعر السوق السائدللمنتجات هو 

.التسویقیةالإستراتجیةإعدادیصرفون وقتا على لالیس لهم دورا والمسوقین 
شترین والبائعین یتاجرون في عدة منتجات مختلفةممن عدد من الیتألف:المنافسة الاحتكاریةسوق

إبرازإلىبالإضافةیة والسمات والجودة والتنویع،مختلفة في النوعوالمنتجات ، وفق سعر السوقأسعارهم
.دور للبیع الشخصيوإعطاءوسیاسة ترویج فعالة،العلامة التجاریة،

ولكل واحد منهم ،قلیل من الباعة یتحسسون من بعضهممن عدد یتألف:سوق منافسة احتكار القلة
ومن الصعب دخول ).السیارات(غیر موحد أو )الألمنیومالحدید ،( والمنتج واحد مثلسعریةإستراتیجیة
.من استراتیجیات السعر للمنافسینیدوهناك احتراس شدباعة جدد،

الاتصالاتلبرید و ا،مثل الحكومة وخدماتها،وجود بائع واحد في السوق: التامسوق منافسة احتكار،
.مختلفة لكل حالةوالأسعارة واحدة ذات قوى سوقیة عالیة،مؤسسأو الكهرباء،المیاه،

التدخل الحكومي- 2
ففي ،منتجاتها في الكثیر من الدولأسعارعلى تحدید قدرة المؤسسةلحكومي دورا هاما في یلعب التدخل ا

فرا من تجد الشركات مبالتالي لاو معینة تلزم بها المؤسساتأسعاردید بعض الدول قد تقوم الحكومة بتح
هذا أهمیةوتظهر .تتحرك في حدودهأنیمكن للأسعارمعیناإطاراتضع أنأوالأسعارهذه إلىالخضوع 

بالنسبة للطلب منتجتتمیز بنقص المعروض من الالتيالأسواقالعامل بصفة خاصة في الدول النامیة وفي 
.2المواطنینعلى أسعارهافرض أو معینمنتجمحاولة لاحتكار أيحتى تقضي على علیه

الوسطاء- 3
یملكون توقعات حول مستوى فإنهمونتیجة لذلك ،التوزیعیةالمنافذینجز الوسطاء وظائف عدیدة مهمة في 

التدریب والمساندة ویسهم وجود الوسطاء في زیادة یحصلوا علیه في شكل الدفع،أنالتعویض الذي یمكن 
تقلیدیة وضمن التصورات الالتكالیف الكلیة لصنع المنتج المتاح للعمیل بالشكل الذي یسهم في تضخم السعر،

الوسطاء إضافةیتم وجها لوجه ولكن أنالمستهدفة یفترض والأسواقالإنتاجیة ن التفاعل بین المؤسساتإف
.تحسین مستوى الخدمةفي توسیع التوزیع و أسهمتمنافذ التوزیع إلى

.210، ص2010، الطبعة الأولى، دار صفاء للنشر والتوزیع، عمان، مبادئ وأسالیب التسویقعلي فلاح الزعبي،1
.285صحمد فرید الصحن، مرجع سبق ذكره، م2
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إلىالوسطاء لإدخالن العملاء مدركین للتكالیف الملازمة م لم یك1995نه قبل عامأإلىهنا الإشارةوتجدر 
التيوالكشف عن العملاء والرسوم بالإفصاحبحكم هذا القانون الإفصاحونظرا لوجود قانون ،منافذ التوزیع

أصبحتن تكلفة الوسطاء في منافذ التوزیع إن تكالیف المنتجات ونتیجة لذلك فیحصلون علیها وما تمثلها م
الوسطاء تستخدمكانت التيو ید من المؤسساتالعدلجأتحیث ،للمنافسینأكثر وضوحا للعملاء وأیضا

مثل هذا التوجه تم تسهیله من خلال التطورات أناعتماد منافذ التوزیع المباشرة خاصة و إلىسابقا 
في أسهمالمستهدفة على النحو الذي أسواقهاوبین المباشر بین المؤسسةمكنت من التفاعلالتيالتكنولوجیة 

.1عزیزیع ومن ثم تقلیص تكالیف التو الوسطاء من منافذ التو إبعاد 
العوامل الاقتصادیة- 4

سلبیة نتیجة لعدم أوداعمة وایجابیة كانت سواءقرارات التسعیر بالحالة الاقتصادیة السائدة في البلد وتتأثر 
2:بالكثیر من العوامل من بینهاتتأثرقتصادي مما یجعل القرارات التسعیریة الانتعاش الا

جل أمن الأسعاریمر الاقتصاد بهذه الحالة مما یستوجب على المؤسسات التدخل في تخفیض :التضخم/أ
.مقبولةبأحجامالإنتاجالمحافظة على الأدنى و المحافظة على الطلب في الحد 

نتیجة التضخم الأسعارقد تتوافق حالات الكساد والتضخم فالمؤسسة قد تواجه ارتفاع :الكساد التضخمي/ب
من أسعارهاتحاول تخفیض تكالیفها وتخطیط هامش الربح وحمایة أنواحد لذا علیها آنفي ونقص الطلب

.للمحافظة على الطلبالأعلىإلىالاندفاع  
مما الأولیةكالمواد الإنتاجحالة عجز في توفیر بعض عناصر أحیاناتواجه المؤسسة :القصورالعجز و /ج

من خطوطها للمنتجات وإقصاءا الكلیة هتحاول التحكم في تكالیفأنلذا على المؤسسة .للأعلىأسعارهایدفع 
وتعزیز السعر من ات الضروریة من وجهة نظر الزبونعلى المنتجالإبقاءو ) من حیث الطلب(ةالضعیف

.خلال تبریره
توقعات الزبائن- 5

أياهتماماتهم بهذه الناحیة الأخذ في الحسبان توقعات الزبائن و من المؤسسات یفترض الأسعارعندما تقرر 
سلوك المشتري اتجاه أنإدراكهالذین لهم علاقة بالمنتج مع السعر دراسة خصائص الزبائنمخططى علأن

3:االسعر یتوقف على عدة عوامل منه

.190،191صمحمد عواد الزیادات، محمد عبد االله العوامرة، مرجع سبق ذكره، ص1
.48صعامر لمیاء، مرجع سبق ذكره، 2

.407،406صمحمد الصیرفي، مرجع سبق ذكره، ص 3
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ن كان ذلك الأسعار وإ تغیرات في لأيحیث یختلف رد فعل العملاء بالنسبة : درجة الحساسیة للسعر/أ
ي منها القدرة الشرائیة والدخل الفردي وهذه الحساسیة تنعكس بشكل مباشر تالعدید من العوامل والیتوقف على 

إذابأنهسوف تشكل ضغطا على قرار التسعیر وبصفة عامة یمكن القول فإنهاعلى حجم المبیعات ومن ثم 
أهدافیحدد السعر الذي یحقق أنن في مقدور مخطط السعر إحساسیة العمیل للسعر منخفضة فكانت

ن إندما تكون درجة الحساسیة عالیة فعأيفي الحالة العكسیة أماالمؤسسة دون خوف من رد فعل العملاء، 
.أو یكسبه من مبیعات وأرباحیحسب ردود الفعل لكل بدیل سعري وما سیخسره أنعلى مخطط السعر 

لما كانت هذه الصورة قویة وایجابیة یكون العمیل على فك: الصورة الذهنیة التي یحملها العمیل للمنتج/ب
أنن على مخطط السعر إى المنتج والعكس بالعكس، وبذلك فمقابل الحصول علأعلىأسعاراستعداد لدفع 

.أساسهایستوعب هذه الحقیقة ویسعر منتجاته على 
إلىمن الوصول ما تمكن الزبون إذانه أحیث : العمیل للربط بین السعر والمنفعة المتوقعةإدراكدرجة /ج

قدرة على قبول أكثرنه سیكون إالمنتج والمنافع المتوقعة منها فالقیمة المضافة من خلال الربط بین سعر 
العلاقة بین إدراكیسعى لمساعدة الزبون على أننه یجب على مخطط السعر إرفضه، ومن ثم فأوالسعر 

.للزبونالأعلىالسعر والمنافع المتوقعة من المنتج كي یضمن بیع منتجه بالسعر المعلن والذي یحقق القیمة 
ویقصد بذلك موقع المنتج في سلم احتیاجات وتفضیلات العملاء : المنتج بالنسبة للزبونأهمیةدرجة /د

كان المنتج غیر إذاأما، أعلىسعرا نه سیكون مستعدا لدفع إالمنتج مهم من وجهة نظر الزبون ففكلما كان 
من قیمة المنتج والتي تقع في أعلىنه أن مستعدا لدفع السعر الذي یعتقد یكو نه لاإمهم من وجهة نظره ف

.اماتهمؤخرة اهتم
طبیعة السوق والطلب- 6

كلا أنالمتعارف علیه الأعلىن السوق والطلب یشكلان الحد إفللأسعارالأدنىبینما تشكل التكالیف الحد 
السعر الخدمة و أویقارن بین المنافع المتحققة من شراء السلعة أومن المشتري الاستهلاكي والصناعي یوازن 

ه العملیة تسمى بالقیمة وهذ. ستهلاكها في مدة زمنیة محددةاأواستعمالها أویدفعه لغرض اقتنائها الذي
. الخدمةأوالقیمة المتحققة في عملیة شراء السلعة أومقابل المنفعة یة التي یدفعها الزبونالنقد

.الخدمة والطلب علیهاأونه یتوجب على المسوقین فهم العلاقة بین سعر السلعةإعلى ما تقدم فتأسیساو 
أومن السهولة بمكان تغیر السعر بالزیادة نأ"بهم التسویق للسیاحة والضیافةویؤكد كوثلر وزملاؤه في كتا

قرارات إن وعلیه ف.إدراكهأویتم تحدیده الذيلكن المشكلة تبدو صعبة عندما یتطلب فهم السعر النقصان، و 
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معرفة عوامل السوق المتمثلة كذلكو التسعیر تحتاج إلى فهم جید لردود فعل الزبائن اتجاه أسعار المنتجات 
.1وحالة المنافسة بالبیئة الاقتصادیة 

وظائف التسعیر: رابعالمطلب ال
2:یمكن للمؤسسة أو الدولة أن تستخدم الأسعار لتحقیق العدید من الوظائف ومنها ما یلي

فتفرض أسعارا تحقق إنقاص تعتمد الدولة على الأسعار لتوجیه الاستهلاك وتنظیمه،:توجیه استهلاك
لموازنة الاستهلاك مع الإنتاج أو الاستیراد، أو لامتصاص الاستهلاك لتحقیق فائض التصدیر مثلا، أو

أموال من ذوي القدرة الشرائیة المرتفعة، أو لتحقیق ادخار إجباري یمكن الدولة من تنمیة مواردها الذاتیة 
.لتمویل خططها الاقتصادیة، والإقلال من الاعتماد على القروض الخارجیة

یشة وإشباع حاجات الأفراد من الخدمات الضروریة بالقدر لغرض رفع مستوى المع:تحقیق الرفاهیة
فقد تقوم الدول بتحدید أسعار جبریة لبعض الخدمات فلا زبائنالملائم وتحقیق الرفاهیة الاقتصادیة لل

تراعي فیها التكالیف بقدر ما تراعي تمكین الأفراد من الحصول على احتیاجاتهم الضروریة طبقا 
.تعلیم والصحةلن تحدد لها أسعارا  كما هو الحال بالنسبة لأكما تقدم خدمات دون لقدراتهم الشرائیة، 

تتمكن الدولة من خلال الأسعار من إیجاد التوازن بین عرض :إیجاد التوازن بین العرض والطلب
أو لاستهلاكیة المتغیرة التي تتأثر بزیادة السكان أو ارتفاع الدخولاالخدمات والطلب علیها في الفترات

.زیادة الخدمات التي تقدمها الدولة دون مقابل أو بثمن منخفض
تعتبر هذه الوظیفة من الوظائف المهمة للأسعار إذ تستخدمها الإدارة العلیا في :المراقبة والتقییم

إلیهم تنفیذها فوجود عامل موحد الموكلالمؤسسات كوسیلة لتقییم نشاط المدیرین في تنفیذ العملیات
.مثل النقود یسهل القیام بعملیة التقییم والرقابةللقیاس 

لما كان جهاز الأسعار یحدد توزیع الدخل بین عوامل الإنتاج المختلفة، فإن :وسیلة لتوزیع الدخول
ة للأفراد عن طریق الأسعار المختلفة یالمخططین یلجئون إلى إقلال التفاوت بین الدخول الحقیق

للسلع والخدمات التي یستهلكها الأفراد، وذلك من خلال استعمال نسب ضرائب مختلفة على 
.  المبیعات

،، الطبعة العربیة، دار الیازوري العلمیة للنشر والتوزیع، عمان)مدخل شامل(مبادئ التسویق الحدیثحمید الطائي، بشیر العلاق، 1
.172، ص2009

.371،370، ص ص2008، الطبعة الثالثة، دار الثقافة للنشر والتوزیع، عمان، مبادئ التسویقمحمد صالح المؤذن، 2
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وف ترویج الخدمات وتحت تأثیر هذهن الأسعار تكون تحت ظر أمن المعروف :وظیفة التحفیز
هذه التذبذبات على تقویة تأثیر الأسعار الظروف تتذبذب عن مستوى القیمة صعودا وهبوطا، وتعمل

.على الإنتاج والاستهلاك في اتجاه تنمیتها وتوسیعها أو في اتجاه إعاقتها وتقلیصها
إن الأسعار تستعمل لتحفیز وتشجیع بعض مؤسسات الإنتاج التي تتطلب التشجیع حیث توضع له 

في سبیل رفع مستوى التقدم العلمي والتكنولوجي وذلك بمنح مؤسسات عار تشجیعیة خاصة أو تستعملأس
الإنتاج التي تستعمل تكنولوجیا مرتفعة ومتطورة أو تستعمل التكنولوجیا بشكل مكثف بأسعار خاصة 

.1لدعمها ودفعها إلى الأمام
أجل إنتاج إن الأسعار یجب أن تعكس بصورة كاملة النفقات الضروریة اجتماعیا من :وظیفة القیاس

ن تبرز بصورة واضحة، وذلك ما یجعل الأسعار أوترویج المنتجات، وعند ذلك فقط یمكن لوظیفة القیاس 
یحدد عن طریق نفقات أن تناسب القیمة الاجتماعیة للخدمة وتعكس بصورة أمینة حجمها الذي یجب

.العمل الضروریة اجتماعیا
الضروریة اجتماعیا تشكل الحوافز المادیة الضروریة منإن الأسعار المرتكزة على نفقات العمل 

.2تطویر الإنتاج وتنویعه ورفع نوعیة الخدماتأجل  
تلعب الأسعار دورا كبیرا في نظام الإدارة الاقتصادیة حیث لها أهمیة :الأسعار كأداة من أدوات التخطیط

وعلیه فإن ذلك یتطلب أن تكون ،دة الاقتصاد القوميخاصة في التسعیر السلیم لهذه الإدارة وفي نظام قیا
تحت تأثیرها تكون یم المرتكزات الموضوعیة التيوبشكل سلهذه الأسعار مبررة اقتصادیا أي أن تعكس 

. الأسعار
فهي أداة ضروریة من هإن تطور وتحسن منظومة الأسعار سوف یؤثر بالتالي على التخطیط وعلى أسالیب

وتستعمل في تكوین الخطط التطویریة الموحدة كما یمكن بواسطتها استكشاف التناسب أدوات التخطیط، 
والارتباط بین القطاعات الاقتصادیة وكذلك المعدلات العامة والحدیة في الاقتصاد كما یمكن بواسطتها 

یة الرأسمالالاستثمارات،الاستهلاك،الادخار: استكشاف ومن تم تخطیط وتوجیه بعض التناسبات مثل
الدخل القومي والارتباط بین القطاعات والتناسب بین حجم وهیكل الإنتاج والنتائج المالیة ،والإنتاج الإجمالي

. ومعدلات الأجور ومعدلات الإنفاق للإنتاج والإنفاق للتداول والمعدلات بین الدخل والربحیة

. 107،108صعبد الجبار مندیل، مرجع سبق ذكره، ص1
.107بق ، صاسالمرجع نفس ال2
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جل التنبؤ أالكمیة من سالیبكما أن للأسعار أهمیة خاصة في تطویر التخطیط على أساس استعمال الأ
.1والتخطیط بعید المدى

إن هناك عملیات كبرى في الاقتصاد، مثل الاستثمارات الرأسمالیة الجدیدة وزیادة :قیاس كفاءة الإنتاج
تحدید أدوات الإنتاج وزیادة حجم الإنتاج وتغیر الهیاكل الإنتاجیة ولا یمكن قیاس كل تلك الإجراءات 

إن كافة الأسالیب الاقتصادیة .وتوجیهها إلا على أساس الأسعار المبررة اقتصادیاومتابعتهاالاقتصادیة
القابلیة التنافسیة لكل الاقتصاد لا یمكن إجراءها إلا على أساس الأسعار و تهوكفاءفي قیاس الإنتاج 

.2تلك المقاییسلاالمبررة اقتصادیا والتي تعطي بذات الوقت مشروعیة للقرارات التي سوف تتخذ وفق

.108،109عبد الجبار مندیل، مرجع سبق ذكره، ص ص1
.109صنفس المرجع السابق، 2
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الخدماتتسعیرطرق : المبحث الثاني
یعتمد اختیار طریقة التسعیر للخدمة على مجموعة من الإجراءات والسیاسات الهادفة إلى وضع السعر 
المقبول والمناسب لكل من طرفي المعادلة التبادلیة، بحیث یجب على كل إدارة أن تقرر الطریقة التي سوف 

:مات وهي كما یليوبشكل عام توجد ثلاث طرق لتسعیر الخد. تتبعها في تحدید الأسعار لمنتجاتها
التكلفةأساسالتسعیر على : الأولالمطلب 

بعین الاعتبار جمیع التكالیف المرتبطة وتحلیلها والأخذالإجمالیة تعتمد هذه الطریقة على دراسة التكالیف 
المستهلك النهائي وما یرتبط به من تكالیف الترویج والنقل إلىحتى یصل إنتاجهبالمنتج ابتداء بولادة فكرة 
.1والتوزیع وتحمل المخاطر

.التكالیف نقوم بتعریف التكلفةأنواعإلىوقبل التطرق 
تعریف التكلفة: أولا

قد تقدیمها للحصول على شيء ما و أومقدار التضحیة التي یجب القیام بها ": التكلفة بصفة عامة عبارة عن
أوغیر موضوعیة، كما قد تكون في صورة نقد أوغیر ملموسة، موضوعیة أوه التضحیة ملموسة ذتكون ه

.2"أخرىصورة أي
التكالیفأنواع: ثانیا

3:التالیةالأنواعإلىیمكن تصنیف التكالیف 

الأثاثو ،الأبنیةه عادة تشمل ذهو الإنتاجبحجم تتأثرهي التكالیف التي لا تتغیر ولا :التكالیف الثابتة- 1
.الصناعیة، رواتب العاملین، وبعض الضرائب والتأمین الصحيالآلات

فكلما زاد عدد الإنتاجهي التكالیف التي تتغیر بعدد الوحدات كتكلفة مدخلات : لیف المتغیرةاالتك- 2
:الوحدات المنتجة كلما زادت التكلفة، وتحسب بالمعادلة التالیة

عدد الوحدات المنتجة ×التكلفة المتغیرة للوحدة الواحدة = التكلیف المتغیرة
4:هي مجموع التكالیف الثابتة والمتغیرة، وتحسب بالمعادلة التالیة: التكالیف الكلیة- 3

.139، ص2013، الطبعة الأولى، دار جریر للنشر والتوزیع، عمان، مبادئ التسویقحمد الرحیمي، محمود عقل أبو دلبوح، أسالم 1
،     2009، الطبعة الخامسة، دار الفكر للنشر والتوزیع، عمان، مبادئ الاقتصاد الجزئيمحمد محمود النصر، عبد االله محمد الشمیة، 2

.164ص
الطبعة الثانیة، دار المناهج للنشر،)تحلیل، تخطیط، رقابة(إدارة التسویقمحمود جاسم الصمیدعي، رشاد محمد یوسف الساعد، 3

.242، ص2006والتوزیع، عمان، 
.140سالم أحمد الرحیمي، محمد عقل أبو دلبوح، مرجع سبق ذكره، ص 4
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التكالیف الثابتة+التكالیف المتغیرة=التكالیف الكلیة
إلىأوإلیهتخصیصها إمكانيج وبالتالي بالمنتا كل التكالیف التي ترتبط یقصد به:التكالیف المباشرة- 4

كتكلفة الأولیةالمواد إدراجنشاط معین متعلق به مباشرة دون استعمال العملیات الحسابیة الوسیطیة مثل 
.المباعالإنتاجمباشرة ضمن حساب تكلفة 

تحدید نصیبه وبالتالي ا یصعب ذج فقط لهتتعلق بالمنتفهي تلك التكالیف التي لا:التكالیف غیر مباشرة- 5
.1یتم تحمیلها باستعمال عملیات حسابیة وسیطیة

طرق التسعیر على أساس التكلفة: ثالثا
طریقة فائض التكلفة- 1

مبلغ إضافةبسط طریقة للتسعیر هي طریقة فائض التكلفة لكونها بسیطة وسهلة التطبیق وذلك من خلال أإن 
ه الطریقة وبشكل ذالمشروبات غالبا ما یستخدمون هو الأطعمةالمنتج أو الخدمة، إن مدراء قیاسي على تكلفة

فلس ) 600(تباع بأنفلس یمكن ) 300(كولا سعرها خاص المشروبات، على سبیل المثال علبة كوكا
فلس، وفي بعض الحالات تستخدم) 300(الربح إجماليا یكون إلى التكلفة وبهذ) ٪100(إضافةا یعني ذوه

على سبیل المثال تكلفة . شائع الاستعمال في صناعة المطاعمالأسلوبا التكلفة كنسبة من سعر البیع وهذ
ه الوجبة ذ٪ لیصبح سعر البیع له60إجماليه التكلفة هامش ربح ذهإلى٪ ثم یضاف 40وجبة الطعام 

100٪2.
:المستهدفةالأرباحنقطة التعادل و أساسالتسعیر على - 2

ي یحقق لها هنا تقدیر السعر الذمؤسسةتحاول العلى حساب التكالیف حیث أیضاه الطریقة وتعتمد هذ
المرغوب فیها باستخدام نقطة التعادل ونقطة التعادل هي أو المستهدفة الأرباحیمكن احتساب أرباحا، و 

ناك نقاط تعادل متعددة عند هالتكالیف وعلیه یكون إجماليمع الإیراداتالكمیة التي تتساوى عندها 
.مختلفة لنفس المنتجأسعارمستویات 

3:أن التكالیفدعنا نفترض الأشكالالتالي كما هو موضح في الجدول، وفي 

.دینارا250= التكالیف الثابتة هي 
.دینارا30= التكالیف المتغیرة للوحدة هي 

. دینار280=30+ 250= التكلفة الكلیة لبیع وحدة واحدة هي :إذن

.49لمیاء عامر، مرجع سبق ذكره، ص1
.273، ص2009، الطبعة العربیة، دار الیازوري العلمیة للنشر والتوزیع، عمان، تسویق الخدماتحمید الطائي، بشیر العلاق، 2

.153جامعة الزیتونة الأردنیة، ص،استراتجیات التسویقبشیر العلاق، وآخرون، 3
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.دینار400) =5(30+ 250= التكلفة الكلیة لبیع خمس وحدات هي
تكون قد فإنهاخسائر أوأرباحأيكانت المبیعات لا تحقق افإذدینارا للوحدة 80عر البیع هو سأنلنفرض 

تبیع أنمؤسسةن على الإوعلیه ف. لثابتةفقط من التكالیف ادینارا 50وغطت ) 30(غطت التكلفة المتغیرة 
لتغطي التكالیف الثابتة، لكن ما هو عدد الوحدات الواجب بیعها؟80من وحدة بسعر أكثر

)التكلفة المتغیرة للوحدة -السعر ( ÷  التكالیف الثابتة  = حجم التعادل
وماذا لو كان . دینار للوحدة الواحدة80بسعر ) 50+250(وحدات 5نقطة التعادل عند ةمؤسستحقق الإذن

من التكالیف الثابتة، 120دینارا تكلفة متغیرة و30دینار للوحدة؟ انه یمكن تغطیة 150السعر المطلوب 
بسعر ) 120+250(وحدة 2خسائر هو بیع أوأرباحه الحالة والذي لا یحقق ذیكون حجم التعادل في هو 

أودینار للوحدة، تكون نسبة مساهمتها 100دینار للوحدة الواحدة، وعندما یكون السعر المطلوب 150
من ) وحدات4ي أ(3.6الأقلتبیع على أنلمؤسسةیصبح على ادینارا، و 70تغطیتها من التكالیف الثابتة 

.نقطة العادلإلىتصل أي، أرباحأيالسلعة حتى تغطي نفقاتها ولا تحقق 
مختلفةأسعاریمثل نقاط التعادل الواجب تحقیقها عند مستویات :)01(رقمجدول

)5(
نقطة التعادل

)4(
التكالیف الثابتة

)3(
نصیب الوحدة من 

-)1(التكالیف الثابتة 
)2(

)2(
التكلفة المتغیرة 

للوحدة

)1(
سعر الوحدة

8.3
5.0
3.6
2.1

250
250
250
250

دینار30
50
70

120

دینار30
30
30
30

دینار60
80

100
150

.154بشیر العلاق، قحطان العبدلي، مرجع سبق ذكره، ص:  المصدر
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)وحدات لتحقیق نقطة التعادل5على الشركة بیع (
دینار80شكل یمثل نقاط التعادل عند مستوى السعر:)01(الشكل رقم

الأهداف والتكلفةدینار)80(الأهداف بسعر
الكلیة

تكالیف الكلیة

تكلفة ثابثة

250

9876543210الوحدات

.155بشیر العلاق، قحطان العبدلي، مرجع سبق ذكره، ص:المصدر

التعادل لنفس المنتج عند مستویات أسعار مختلفةنقاطیمثل:)02(الشكل رقم

و/د150إیراد عند سعر 

التكلفةو/د100إیراد عند

و/د80إیراد عند

و/د80إیراد عند 

التكلفة كلیة

250

8,353,62,1وحدات                        

.155بشیر العلاق، قحطان العبدلي، مرجع سبق ذكره، ص:المصدر



مفاهیم أساسیة حول التسعیرالفصل الأول

27

:ن كمیة التعادلإوهكذا ف
.وحدة8.3للوحدة هي / دینار 60عند مستوى سعر

.وحدة5للوحدة هي / دینار 80مستوى سعر عند
.وحدة3.6للوحدة هي / دینار100عند مستوى سعر 
.وحدة2.1للوحدة هي / دینار150عند مستوى سعر 

ت أسعار المنافسین، تستطیع نقطة التعادل الواجب تحقیقها والتكالیف ومستوى طلب السوق، ومستویاویأخذ
للوحدة، / دینار80ة بیع منتجاتها بسعر مؤسسقررت الا یحدث إذاذفما. تار السعر المناسبأن تخمؤسسةال

أنعندها لن تحقق نقطة التعادل المطلوبة، بل یجب . وحدات فقط4ثم تبین لها أن مستوى الطلب هو 
.یكون هدف المؤسسة هو الوصول إلى نقطة أعلى من نقطة التعادل حتى یمكنها تحقیق الربح

المنافسةأساسالتسعیر على :ثانيالمطلب ال
اهتمام كبیر إعطاءیتم المنافسین الرئیسیین لذلك لالأسعاربمقتضى هذه الطریقة یتم التسعیر بالنظر 

هذه الطریقة في التسعیر بشكل خاص في حالة أهمیةوتتزاید ،إنفاقها على المنتجتم التيللتكالیف الكلیة 
ما یمیز هذه الطریقة سهولة استخدامها لشراء المنتج من المتاجر أهم.به مختلف الماركات من فئة المنتجتشا
تبیعها والتي تركز على السعر التيالمنبهات التسویقیة داخل المتجر أفضلاختیار أحسنما إذاتبیعها التي

.1المستهدفةالأسواقمختلف الماركات المنافسة المطروحة في أسعاركعامل رئیسي لمواجهة 
2:وهيأكثرأواختیار بدیل واحد منها بدائل متاحة یمكن للمؤسسةه الطریقة یوجد ثلاثوفي ظل هذ

:المنافسینأسعارتسعیر عند مستوى ال
المنافسین المعلن عنها في أسعارلمنتجاتها تقارب منتجات أسعارحسب هذا البدیل بتحدید تقوم المؤسسة

:في السوق مثلالسوق في حالة عدم وجود اختلاف واضح بین منتجاتها ومنتجات المنافسین المعروضة 
.الخ....والحلوى،والألبانالسلع الزراعیة وبعض سلع الاستقراب كالمشروبات الغازیة،

:سینالمنافأسعارمن مستوى أعلىالتسعیر 
یزة من تطبیق هذا البدیل عندما تقدم منتجات مصحوبة بخصائص ومواصفات متمإلىالمؤسساتجأ لت

توجد في منتجات صفات لاوالمواالخ، وهذه الخصائص...یع والضمانخدمات ما بعد البأوحیث الجودة 
.المنافسین

2004والطباعة، عمان، ، الطبعة الأولى، دار المسیرة للنشر والتوزیع أساسیات التسعیر في التسویق المعاصرمحمد إبراهیم عبیدات، 1
.40، 39ص ص

.244، 243صمحمد أمین السید علي، مرجع سبق ذكره، ص 2
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:المنافسینأسعارقل من مستوى أالتسعیر 
لذین یقدمون خدمات الخصم ومتاجر خدمة النفس اتستخدم هذه الطریقة بصورة واضحة في متاجر بیوتو 

.المبیعاتمن على الحصول على هامش ربح قلیل یعوضه الحجم الكبیر أعمالهموتقوم فلسفة قلیلة للزبون
أوعن طریق تخفیض بعض الخدمات الأسلوبهذا إلىالأقساممثل متاجر الأخرىبعض المتاجر أ وتلج

.1الدفع الفوري بدلا من التقسیط وبطاقات الائتمان
الطلبأساسالتسعیر على:المطلب الثالث

والتسویق الإنتاجبعین الاعتبار تكالیف الأخذمع الأرباحتقوم المؤسسات بتقدیم الأسلوبهذا وفق 
2:فیما یليوالعلاقة العكسیة بین السعر والطلب بصورة عامة والتي تتمثل ،الإداریةوالمصاریف 

وفي ظل هذه الطریقة تستطیع .ازداد الطلب على المنتج والعكس من ذلك صحیحكلما انخفض السعر
ل عندما یكون الطلب قأوأسعارلمنتجاتها عندما یكون الطلب علیها كبیرا،أعلىأسعارتحدد أنالمؤسسة 

على مدى قدرة المؤسسة على التنبؤ الدقیق بالطلب على فتتوقف الأسلوبفعالیة هذا أما، منخفضعلیها 
.احتساب التكالیف بصورة صحیحةمنتج عند مستویات سعریة مختلفة و ال

الطلب و تحلیل العلاقة بین السعر: أولا
مختلفة خلال فترة زمنیة بأسعارسلعة یمثل قدرته ورغبته على الشراء أوطلب المستهلك على خدمة إن

ما إذاشتریاته من منتج معین مسوف یزید من زبونالأن، حیث ثابتةالأخرىمع بقاء العناصر معینة،
انخفض سعره والعكس صحیح، فالعلاقة بین السعر والطلب عكسیة على الرغم من وجود بعض الاستثناءات 

زیادة الطلب أوخفض إلىیؤدي ارتفع سعرها لاأوانخفض إذاي منها الخبز والخدمات الصحیة والتي توال
.علیها

" أ "على نفس المنحنى مثل التحرك منأخرىإلىطة فالتغیر في الكمیات المطلوبة هو الانتقال من نق
إذاوبالعكس Q2إلىQ1، ستنخفض الكمیة من P2إلى1Pفعندما یرتفع السعر من. بالعكسأو"ب"إلى

:هو موضح في الشكل المواليكما . ن الكمیات المشتراة ستزدادإ، فP1إلىP2انخفض سعر الوحدات من

.273محمد فرید الصحن، نبیلة عباس، مرجع سبق ذكره، ص1
.273محمد فرید الصحن، نبیلة عباس، مرجع سبق ذكره، ص2
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العلاقة بین السعر والطلب:)03(الشكل رقم
الكمیة

السعر
أن توضح في یمكن الكمیة، ونفس المعلومات حد طرق عرض العلاقة بین السعر و أفمنحنى الطلب هو 
الطلب على یتأثركما .المحتملةالأسعاري یحتوي الكمیات المشتراة عند كل من جدول الطلب والذ

وأسعارالمستهلكین وتفضیلاتهم، أخرى غیر السعر كالدخل، أذواقالمنتجات بعوامل یات من المشتر 
ومستویات الدخل، ومستویات الطلب، وعدد السكان، وتوزیع الدخل والسیاسات الحكومیة،الأخرىالمنتجات 

الیمین في إلىتنقل منحنى الطلب بكامله إذوممتلكات المستهلكین والتسهیلات الحكومیة المتاحة وغیرها، 
.حالة زیادة الطلب

الغازیة، النفطیة(افئأو المد)الأسماك، الدجاج، اللحوم(لة مثل البدیالأخرىالأسعارالتغیرات في أنكما 
أوارتفع فإذا، )وغیرها...والإطارات والبنزینوالسیارات الشاي السكر و (تجات المكملة مثلوالمن)الكهربائیة

ینخفضأوسیرتفع والأسماكالأخرىن الطلب على اللحوم إمنتج بدیل مثل لحوم الدجاج فانخفض سعر
أسعارینخفض، فالزیادة الكبیرة في أون الطلب علیه سیرتفع إانخفض سعر منتج مكمل فأوارتفع إذاأما

.السیارات نتیجة لقلة استعمال السیارةإطاراتانخفاض الطلب على إلىالبنزین مثلا ربما تؤدي 
جهة الیمین ترتفع لىإسعر التوازن فیتحدد بتقاطع منحنى الطلب ومنحنى العرض، فانتقال منحى الطلب أما

.1الأسعارجهة الیسار تنخفض إلىوانتقاله ، الأسعار
مرونة الطلب السعریة: ثانیا
مقاییس المرونة شیوعا هو مقیاس مرونة الطلب السعریة، ویعني التغییر النسبي في الكمیات أكثرإن

یبقى كل شيء ثابتا على أنالمطلوبة من منتج مقسوما على التغیر النسبي في سعر ذلك المنتج على 
.2حاله

، دراسة میدانیة  في شركة الأدوات الكهرومنزلیة، رسالة ماجستیر دور عوامل إستراتیجیة التسعیر في الحصة السوقیةوسام أبو أمین، 1
.42،43ص، ص2014دمشق، الجمهوریة العربیة السوریة، في إدارة الأعمال، جامعة 

.44، صبقاسالمرجع نفس ال2
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1:ویمكن حسابها من العلاقة التالیة

التغیر النسبي في السعر/التغیر النسبي في حجم الطلب=مرونة الطلب السعریة
Ep= ( dq ÷ dp )  ×  ( p ÷ q )

:حیث
ep :المرونة السعریة
p:      السعر
Q:      الكمیة المطلوبة

2:تؤثر على مرونة الطلب السعریة لمختلف المنتجات هيلعوامأربعةوهناك 

ن إیر من المنتجات البدیلة للمنتج فتوفر عدد كبفإذاعدد البدائل المتاحة للمنتج ودرجة كمال هذه البدائل -1
.سماكیكون مرنا مثل الطلب على الأالطلب على هذا المنتج

.نسبة دخل المستهلك الذي ینتجه على المنتج فالطلب على الخبز یكون قلیل المرونة-2
.واستعمالات المستهلك للمنتج فكلما تعددت استعمالات المنتج كلما زادت مرونة الطلب علیهوأنواععدد -3
.قل مرونةأكان الطلب الفترة الزمنیة، فكلما قصرت الفترة الزمنیة كلما -4

.253رضوان محمود العمر، مرجع سبق ذكره، ص1
.44وسام أبو أمین، مرجع سبق ذكره، ص2
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الخدماتتسعیریات استراتیج:المبحث الثالث
من أبرز هذه و تسعیر الخدمات باختلاف وضع المؤسسة في السوق وكذا إمكانیاتها،استراتیجیاتتختلف 

.الاستراتجیات استراتجیات تسعیر المنتجات الجدیدة، استراتجیات ضبط السعر، استراتجیات مزیج المنتج
تسعیر المنتجات الجدیدةإستراتیجیة:الأولالمطلب 

. نمیز هنا إستراتجیتین لتسعیر المنتجات الجدیدة
السوقشطكإستراتیجیة:أولا

الاستراتیجیات التي تعتمد علیها المؤسسة في تسعیر منتجاتها وطرحها إحدىكشط السوق إستراتیجیةتعد 
إلى عدة الزبائن وهذا بتقسیم المسوقأسعار جد مرتفعة تطبیق الإستراتیجیةللزبون في السوق، وتتضمن هذه 

مرتفعة، وعدد معین من مداخیلحیث یحدد عدد معین من الفئات التي لها طلق المداخیل،فئات من من
فئة إليجد مرتفعة وهو بذلك یوجه منتجاته بأسعار عیر منتجاته یبدأ بتسنه إومن ثم ف،منخفضةمداخیل 
على تخفیض في حالة انخفاض الفرصة البیعیة یعمل المسوق المداخیل المرتفعة جدا، و أصحابالزبائن 

، وفي حالة الأولىقل من مستوى الفئة أالمداخیل ذاتلك الفئة الثانیة من الزبائنسعر منتجاته مستهدفا بذ
للفئة الثالثة من قل حتى یسمح أمستوى إلىمسوق على تخفیض السعر الة یعمل انخفاض الفرصة البیعی

.فئة من فئات الزبائنآخرإلىالقیام بعملیات الشراء وهكذا یبقى المسوق یخفض في السعر حتى یصل 
إلىكثیرة في وقت قصیر، وهذا راجع إیراداتحصول المؤسسة على الإستراتیجیةما یمیز هذه أهمن إ

لاقتناء وشراء هذه المنتجات بأسعار الاستعدادأتمن الزبون على بأسعار مرتفعة في البدایة ولأبیع المنتجات 
.في المدى القصیرالأرباحجل الحصول على أمرتفعة من 

في تسعیر منتجاتها التي تمتاز بخصائص فریدة من نوعها وخاصة الإستراتیجیةتعتمد المؤسسات هذه 
المرتفعة في الأسعارملاستعداد لاقتنائها ودفعهاأتمالمنتجات الجدیدة مع وجود الزبائن الذین هم على 

نشیرأنناإلااعتماد حملة ترویجیة ملائمة ومناسبة، أویتوجب تطبیق الإستراتیجیةن نجاح هذه أشرائها، و 
كبیرة تمكنها من طرح كمیات كبیرة إنتاجیةتطبقها المؤسسة في حالة وجود طاقة الإستراتیجیةهذه أنإلى

وتسویق هذه بإنتاجن هذه المؤسسة هي الوحیدة التي تقوم أو خلال الفترة الزمنیة القصیرةات من المنتج
ن تحدید أو تستطیع طرح منتجات بدیلة في السوق على المدى القصیر ن بقیة المؤسسات لاأالمنتجات و 

الأسعاراد لدفع السعر المرتفع یسمح للمؤسسة بالاستحواذ على طبقة الزبائن الذین هم قادرین ولهم الاستعد
من الزبائن المتبقیة تكون عاجزة عن القیام الأخرىالفئات أوالطبقات أنلاقتناء المنتجات في حین المرتفعة 

إذاجد مرتفع لكن بتخفیض المؤسسة للسعر إلیهان السعر بالنسبة ، لأالأولىبعملیات الشراء في المرحلة 
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على الطبقة الموالیة للطبقة السابقةفي الانخفاض تقبل بدأتالفرص البیعیة أو أنمبیعاتها أنتبین لها 
.1قل وهكذاأجدیدة من الزبائن الذین لهم دخل شریحة أوعملیة الشراء ومن ثم یتم كسب طبقة 

كبر حجم ممكن من المبیعات في السوق خلال فترة الإستراتیجیة تحاول بیع أالمؤسسة التي تطبق هذه إن
ن هذه المؤسسة تتحول فإذا ما حدث ذلك فإقصیرة وهذا خوفا من دخول مؤسسات لها منافسة شدیدة، 

.2يتخرج من القطاع السوقأنهاآخر أووتسویق منتج إنتاجإلىتستقل و 
3:مجموعة من الظروف منهاالقشط السعري تكون ناجحة ومناسبة عند توفرإستراتیجیةإن- 

بحیث الجزء من السوق یكون مهیئا لدفع زیادة سعریة یكون كافیا لتحقیق عائد مبیعات مجزي ذلكأن- 
المستهدفة من للأرباحالسعر النهائي الذي یتضمن الزیادة السعریة محققا و یكون الفارق في السعر الأول

سیكونان كافیان للمؤسسة باعتماد أهمیةمبیعات كافیة وعلاوة سعریة ذات أو أي،إستراتیجیة التسعیر
.القشط السعري للسوقإستراتیجیة

ن التي تقررها المؤسسة وأوالبیع الإنتاجتكون مستقرة للوحدة الواحدة في نطاق كمیة والتوزیعالإنتاجكلفة - 
ا هأو توزیعإنتاجهاما توسعت المؤسسة في إذاأهمیةلیست بذات المنافع المتحققة من خاصیة منحنى الخبرة 

.جللمنت
.رتكون الزیادة في السعر كبیرة بحیث تدفع المنافسین لدخول السوق بشكل مبكألا- 

السوقختراقاإستراتیجیة: ثانیا
كبر أوالحصول على للسوق والهدف منها التغلغل والنمو في السوق ج جدید تستخدم بشكل عام عند تقدیم منت

المنخفضة الأسعارمن خلال استخدام الأمد الطویل في زیادة الربحیة إلىحصة ممكنة بالشكل الذي یؤدي 
وفق اقتصادیات الإنتاجولاستغلالالأسعارالحساسیة العالیة لنمو السوق ذات الإستراتیجیةوتلائم هذه 

ونجاح هذه و المحتملة فعلیة أر مشجع لظهور المنافسة الالحجم وعندما یكون السعر منخفض عاملا غی
ظل مرونة سعریة عالیة تساعد یتطلب سوقا كبیرة قادرة على تحقیق میزة اقتصادیات الحجم في الإستراتیجیة

مشكلة اختراق السوق جراء حجب البیع عن الإستراتیجیةالمنظمة في بناء حصة سوقیة بسرعة وتعالج هذه 
مخفضة لضمان التوسع والانتشار في بأسعارالتغلغل من خلال البدء إلىفیتم اللجوء كثیر من المشترین 

تكون ملائمة خاصة عندما یكون من المتوقع مواجهة خطر منافسة شدیدة الإستراتیجیةوهذه الكبیرة،الأسواق

.215- 213، ص ص2010، دار الخلدونیة للنشر و التوزیع، الجزائر، ، أسس التسویقإبراهیم بلحیمر1
.215السابق، صنفس المرجع 2
.302علي عبد الرضا الجیاشي، مرجع سبق ذكره، ص3
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مرتفعة للحصول على أسعاریكون هناك سوق تتسم بوجود مستهلكین مستعدین لدفع وسریعة وعندما لا
.1جاتنتأفضل الم

2:في الحالات التالیةالإستراتیجیةویفضل اعتماد هذه 

.وتسویق الوحدة للانخفاض مع زیادة الكمیات المباعةإنتاجفي حالة اتجاه تكلفة - 1
.مرتفعةبأسعارعدم وجود زبائن من ذوي المداخیل المرتفعة التي تمكنهم من الشراء - 2
.3یجذب السعر المنخفض عدد كبیر من السوقعندما تزید حساسیة السوق للسعر وعندما -4

استراتیجیات ضبط السعر:المطلب الثاني
:على ما یليتشمل هذه الإستراتجیة بدورها

التسعیر الترویجیةإستراتیجیة: أولا
الأسعار من بأقلمنتجاتها أولخدماتها أسعارتطرح فإنهاالترویجیة عندما تستخدم المؤسسات الأسعار

التأثیر على الزبائن لك هو ذالهدف من و . التكلفة ولكن لمدة زمنیة مؤقتةقل من أفي بعض الحالات السائدة و 
ا على سلبوالتأثیرؤسسةاتخاذ قرار الشراء لصالح المالخدمة، لغرض أوجاه السلعة بهم باتذالجدد وج

في الإستراتجیةه الفنادق السیاحیة تقوم بتطبیق هذمعظمأنمن المتعارف علیه و . المنافسین في السوق
.موسم الكساد

الطعام والشراب خلال الموسم ترویجیة لخدمات الغرف و أسعارطریقة تقوم بها هي طرح أفضللعل و 
ترویجیة لتحقیق ریع وبأسعاریز الطلب لخلق طلب جدید ي ینخفض فیه الطلب وتحاول من خلالها تحفالذ

على سبیل المثال الدخول . مجانیةوبأسعارإضافیةلات تقدم الفنادق خدمات اوفي بعض الح.جید للفندق
بنصف السعر في حال أوالنزیل مجانا إقامةمن الأخیرةن تكون اللیلة أو كأالمسبح، أوالنادي الصحي إلى

افرون على شكل ین یسأسعار ترویجیة للسیاح الذكتقدیم مكاتب السیاحة والسفر أوالطویلة، الإقامة
.4مجامیع

5:صور منهاویأخذ عدة

.198حمد  محمد فهمي البرزنجي، مرجع سبق ذكره، صأنزار عبد المجید البرواري، 1
.217، 216إبراهیم بلحیمر، مرجع سبق ذكره، ص ص2

3 Claud. J, et autre, La marketeur ( fondements et nouveautés  du marketing ), 2eme  édition, Pearson éducation,
France, 2006, p304 .

.187،188صحمید الطائي، بشیر العلاق، ص4
،، الطبعة الأولى، دار المسیرة للنشر والتوزیع، عمانمبادئ التسویق الحدیث بین النظریة والتطبیقوآخرون، حمد عزامأزكریا 5

.   279، ص2008
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قل من أنتجاتها المعروفة في السوق بسعر حیث تقوم بعض المتاجر بتسعیر بعض م:الاستدراجأسعار/1
تنافسیا لدفعه أكثرهذا المتجر أسعارن إقناع الزبون بأبهدف أخرىالسوق التي تعرض في متاجر أسعار
، مثل السوبر ماركت ومتاجر والأرباحوبالتالي زیادة المبیعات منهعلى المتجر وشراء معظم حاجاته للإقبال
.الأقسام

الموسمیة للتخلص من منتجاتفي نهایة الموسم للالإستراتیجیةتستخدم هذه :المناسبات الخاصةأسعار/2
ففي خارج الموضة مثل الملابس،قدیمةمنتجاتقد تصبح وبالتالي،زمنیة قادمةبقى لمدةین لا أو منتجال

.شابهماأوخصم % 50نهایة الشتاء یتم تقدیم عروض خاصة مثل 
بالسعر القدیم أو الخدمات المقارنة، حیث تعرض السلع الأسعارأو إستراتیجیة:الخصم السیكولوجي/3

.لك یقوم بمقارنة السعرین والشراءوالسعر الجدید، والمسته
التسعیر النفسيإستراتیجیة: ثانیا

تستعمل العدید من المؤسسات السعر للحكم على السعر یعني شیئا ما یتعلق بالمنتج، فعلى سبیل المثال
الحالة إلىاستعمال التسعیر النفسي یستند البائعون دالجودة، فالسعر العالي قد یعني شیئا خاصا للزبون، وعن

یدركون السعر زبائنهناك أنعلى أكدتدید من الدراساتالجوانب الاقتصادیة، فالعإلىالنفسیة ولیس 
ى خبرات هذا المنتج ذات جودة عالیة، والعكس قد یكون صحیحا وهذا الحكم یعتمد علأنعلى منتج العالي لل

.السابقةزبائنال
وأذهانهمالتي یحملها الزبائن في الأسعارهي :المرجعالأسعارأخر من التسعیر النفسيوثم جانب 
الأسعارالمرجع  قد تصاغ بملاحظة والأسعار . شراء منتج معینإلىعندما یكونون بحاجة إلیهاویرجعون 

عندما زبائن المرجع للبأسعارالتأثرتقدیر حالة الشراء، فالبائعون یمكنهم أوقةالسابالأسعارتذكر أوالحالیة 
قد تقوم المؤسسة بعرض منتجاتها بجانب تلك المنتجات مرتفعة الثمن : یضعون سعرهم، فعلى سبیل المثال

.1أفضلذات جودة أنهاالمحلات غلاء یفترض أكثرن، فالملابس الموجودة في زبائعلى الللتأثیر
2:التسعیر النفسي هيإستراتیجیةها التي تتخذالأشكالهم أو 

أمثلةعلى تسعیر المنتجات بكسور الوحدة النقدیة، ومن الإستراتیجیةتعتمد هذه :الكسرىالتسعیر /1
ن السعر تمأللمشتري بالإیحاءجنیها، بغرض 23جنیها بدلا من22.85ذلك تسعیر المنتج بسعر

.193، 192ص ص،2009، الطبعة الأولى، دار صفاء للنشر و التوزیع، عمان، أسس التسویق المعاصرربحي مصطفى علیان، 1
.654، ص2008الإسكندریة،، دار الفكر الجامعي،إدارة التسویقطارق طه ، 2
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نه جاء في صورة كسریة، ولم یتم احتساب أالتكلفة الفعلیة، حتى أساسوعلى احتسابه بدقة شدیدة، 
.هامش ربح مبالغ فیه

غیرها بأسعارقبل یهي التي اعتاد علیها المستهلك ولاالأسعاریقصد بتلك :المعتادةالأسعار/2
یحقق قد لاالأسعارالبقاء على هذه إن. الأولیةللمنتجات التي یفضلها، خاصة في حالة شراء المواد 

، في سبیل المحافظة الإنتاجتغییر وزن المواد الداخلة في بهذا المنتج ، لذلك یلجأالربحیة للمنتجالأهداف
.على هذا السعر الاعتیادي، ولكن یعد هذا العمل نوع من الغش والاحتیال التجاري

یستخدم في هذا الشكل السعر المرتفع كمؤشر للدلالة على جودة الخدمة، :التفاخریةالأسعار/3
على شراء الخدمة لشعورهم بالتمیز أو التفرد عن غیرهم من أقرانهم في المجتمع، وتصلح هذه فیقبلون

.الطبقات الاجتماعیة العلیا والخاصة في المجتمعأصحابلتطبیقها على الإستراتیجیة

التسعیر الدوليإستراتیجیة:ثالثا

عالمیة مختلفة، وفي أسواقلتعدیل السعر طبقا للظروف والتوقعات المختلفة في الإستراتیجیةتستخدم هذه 
شركة على سبیل المثال موحدة على مستوى العالم،أسعارابعض الحالات تطبق بعض المؤسسات العالمیة 

، في كاأمری، في أورباالطائرات تبیع طائراتها النفاثة بنفس السعر لجمیع بلدان العالم، في لإنتاجبوینغ 
.الأوسط، وفي منطقة الشرق إفریقیا

التي تتقاضاها الشركات العالمیة تعتمد على عدد من العوامل المتمثلة بالظروف الاقتصادیةالأسعارإن
تجار الجملة والتجزئة المتعلقة بالشحن أنظمةوالتشریعات، وتطور والأنظمةالحالات التنافسیة، القوانین 

المشترین بالوقت والمكان المطلوبینإلىالمنتجات لإیصالستیة الداعمة یوالتخزین، وكذلك التسهیلات اللوج
بعین أخذهاالواجب لأخر و المتباینة من بلد زبائندراكات الإ وبأقل تكلفة ممكنة ناهیك عن تفضیلات و 

.1لدولیةاالأسعار الاعتبار عند وضع 
السعریةالحسومات الخصومات و :رابعا
كبر أوت مقابل التسدید المبكر حسومافواتیرها ومنح خصومات و أسعارغلب المؤسسات على تعدیل أتقدم 

الشراء في غیر مواسم الشراء ویجب على المؤسسات توخي الحذر والدقة الشدیدین عند أوحجم المشتریات 
أساسالتسعیر على أصبحلقد . قل بكثیر مما خططت لهأأرباحهاستجد أوالإستراتیجیةاعتماد هذه 

لعمل الكثیر من المؤسسات لكن التمادي في منح الخصومات قد ینعكس على تقلیل الخصومات منهجا 

.204، ص2008دار الیازوري للنشر والتوزیع، عمان، ، العربیة، الطبعة تطویر المنتجات و تسعیرهاحمید الطائي، بشیر العلاق، 1
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القیمة المدركة لعروض المؤسسة، فالعدید من المؤسسات تندفع نحو منح المزید من الخصومات التي یحتمل 
القریب الأمدزیادة حجم المبیعات في أهدافتحقیق أملالبعید على الأمدفي أرباحهاسة تفقد المؤسأن

وبالمقابل یمكن اعتبار .التوقف عن منح المزید من الخصوماتإلىالذي یدعو تلك المؤسسات الأمر
من الحصول على تنازلات المؤسسةنافعة في الوقت نفسه عندما تتمكن أداةمنح الخصومات إستراتیجیة

.شراء بكمیات كبیرةلأوامرتحریره أوالأمدمعینة مقابل ذلك، كقیام الزبون بالموافقة على توقیع عقود طویلة 
مراقبة نسبة الزبائن الذین یستلمون خصومات معینة من المؤسسة ومعدل تلك إلىالمبیعات إدارةوتحتاج 

القیام الأعلىالإداریةوینبغي للمستویات . ن عن منح خصوماتالخصومات فضلا عن رجال البیع المسئولی
السعر الحقیقي بالخصم فقط یتأثرولا ، السعر الحقیقي للعرض السوقيإلىللوصول الأسعاربتحلیل صافي 

.1التي تنعكس على تخفیضهالأخرىبالمصروفات یتأثربل 
2:عدة صور منهاالحسوماتالخصومات و وتأخذ

للبیع، یمنحه البائع للزبون قصد تحفیزه على الأساسيهو عبارة عن تخفیض من السعر :خصم الكمیة- 1
حساب هذا التخفیض هو حجم المشتریات وأساسحاجیاته من هذا البائع، أغلبیةشراء أوشراء كمیات 

:وخصم الكمیة نوعان هما
عدة منتجات، وقد أوج واحد الشراء في المرة الواحدة من منتویحسب على حجم: الخصم غیر المتجمع/ا

الأساسي فیه نسبة الخصم من السعر انینجملة خصم الكمیة في شكل جدول یبتاجر الأوتحدد المؤسسة 
.المقابلة لشراء كمیات مختلفة)سعر البیع(

حجم المشتریات خلال فترة زمنیة معینة، وهذا النوع إجماليیحسب هذا التخفیض على : الخصم المتجمع/ب
) المنتج(الزبون مع البائع أعمالفكلما ازداد رقم صم یحقق مصلحة المؤسسة في ربط زبائنها بها،من الخ

ن هذا الخصم یساعد كثیرا في بیع المنتجات القابلة خصم تباعا وهكذا، ویرى المختصون أكلما ازداد ال
.جیفسد المنتللتلف، حیث یمكن الزبون من الشراء بشكل متكرر حتى لا

ذات طلب موسمي أو خدمات سلع أو تتعامل معتقوم بعض المؤسسات التي تنتج :الموسميالخصم - 2
بمنح عملائها الذین یقبلون على شراء هذه السلعة في مواسم معینة خصما معینا وذلك تشجیعا لهؤلاء 

.3والبیع في المواسم المحددةالإنتاجلإنعاشالمشترین على الشراء في هذا الموسم، وذلك 

، ص2013، الطبعة الأولى، دار صفاء للنشر والتوزیع، عمان، )أفكار وتوجیهات جدیدة(إدارة التسویق، داود اللاميقاسم غسان 1
.329، 328ص

.65الطبعة الأولى، دار كنوز المعرفة العلمیة للنشر والتوزیع، عمان، ص،مدخل للتسویقفرید كورتل، 2
.314، مؤسسة رؤیة للطباعة  والنشر والتوزیع، الإسكندریة، ص)أساسیات، استراتیجیات، اتجاهات حدیثة(التسویقزینب محمد یونس، 3
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اء، مقابل وظائف لبعض الوسطإعطاؤهمبلغ معین یتم أووهو عبارة عن تخفیض نسبة :التجاريالخصم-3
وتختلف معدلات الخصم . مینأو التأالنقل، التخزین، : السلعة مثلأوعملیة بیع الخدمة لإتمامونها یؤذ

.1أخرىإلىالتجاري من صناعة 
للتشجیع على سرعة الدفع قبل مواعید وذلك بالأجلیمنح هذا الخصم عند البیع :الخصم النقدي-4

أنالمشتري یمكنه أن، ویعني )30صافي 10- 2(ومن الصور الشائعة لهذا الخصم شرط . الاستحقاق
من تاریخ الشراء على فاتورة تستحق أیامقام بالدفع خلال عشرة إذا% 2یحصل على خصم نقدي قدره 

.2یوما من تاریخ الشراء30السداد بعد 
التسعیر التمییزیةإستراتیجیة:خامسا

محددة من على فئات سوقیة للتأثیرؤسساتالممه دترویجي تستخأسلوبأساسیبنى السعر التمییزي على 
ن إوعلیه ف.للمستفیدقدم منافع تمییزیة أو الخدمات التي تخلال المرونة في السیاسة السعریة لبعض السلع 

بعین الاعتبار الاختلاف بین الزبائن، والمنتجات للأخذالأساسیةأسعارهامعظم الفنادق والمطاعم تربط 
ولكن بالرغم من . أكثرأوخدماتها بسعرین أوهذه المؤسسات تبیع سلعها أنوالمواقع، ولذلك نلاحظ 

حد المطاعم یبیع وجبة كاملة بسعر أن ألنفترض .یوجد اختلاف في التكلفةنه لاأإلاالاختلاف في السعر 
یزداد أندینار فمن المحتمل 14الوجبة لتصبح أسعارخفضت إذاه نولك،شخص100دینار للوجبة 20

تحضیرها ثمانیة دنانیرلتهیئة خدمة وجبة الغذاء و ثابتةكانت التكلفة وإذاشخص، 200الطلب لیصبح 
200الطلب أنلو قدرنا أخرىومن ناحیة . دینار1200الربح لكل حالة سوف یكون إجمالين إوعلیه ف
ن إدینار ف20المجموعة یرغبون بدفع شخص من المائةن أدینار لكل وجبة و 14یرغبون بعرض شخص 

تعمل أنهاالإستراتیجیةحظ على هذه ومما یلا،شخصالمائةدینار من الدخل الكامن قد تم فقدانه من 800
ویقول ریتشارد . البیع للوجبة الواحدةأسعارمن الزبائن عن طریق تخفیض المحصلةعلى زیادة المبالغ 

وقد ".تكلفة عندما تكون الغرفة فارغةكبر فرصة للأن أ"ةفنادق ماریوت العالمیإدارةهانكس مساعد مدیر 
غرفة فارغة وزیادة لملءالتسعیر التمییزیة إستراتیجیةستند على یتطبیق نظام سعرإلىسعت شركة ماریوت 

.3فرص المتاحة في السوقمن خلال الإیراداتها

.40،41صمحمد إبراهیم عبیدات، مرجع سبق ذكره،  ص1
،2005دار الجامعیة، الإسكندریة، ، الطبعة الأولى، الالتسویق المعاصرثابت عبد الرحمن إدریس، جمال الدین محمد المرسي، 2

.304ص
، ص2007، الطبعة العربیة، دار الیازوري العلمیة للنشر والتوزیع، عمان، الأسس العلمیة للتسویق الحدیثحمید الطائي، وآخرون، 3

.245، 244ص
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استراتیجیات مزیج المنتج:المطلب الثالث
:على عدة استراتجیات هي كالآتيالإستراتجیةتشمل هذه 

تسعیر خط المنتج:أولا
العلاقة بین هذه وطبیعة الأثرتهتم بتحدید سعر كل منتج ضمن خط المنتجات اعتمادا على الإستراتجیةهذه 

المحققة من خط الأرباحتعظیم إلىالإستراتجیةوتهدف هذه .تنافسیةأوكانت تكمیلیة المنتجات فیما إذا
مما لو تم تسعیر كل منتج دون مراعاة بقیة المنتجات ضمن الخط أفضلالمنتجات بصورة متكاملة وبشكل 

شرة وغیر لتكالیف المباصیاغتها اعتمادا على مساهمة كل منتج في اإلىیحتاج الإستراتجیةونجاح هذه 
لسوق هو الذي ن تحلیل اإبالنسبة للمنتج الجدید فأماالمنتجات الحالیة، أسعارعندما یتم تحدید المباشرة

أهدافتحدید یفة التسعیر تختص بتقدیر الكلف و وظأنإذا المنتج في الربحیة، یحدد درجة مساهمة هذ
تزود السوق بخط من غلب المؤسساتأو ، حیة مستفیدة من الخبرة السابقة ومراعیة العامل التنافسيالرب

ط المنتجات یتضمن تشكیلة من نفس المنتج تتباین خو ،فقطالمنتجات ولا تكتفي بتزوید السوق بمنتج واحد 
هذه التشكیلة وفقا لما تتمتع أسعارالخ، ومن هنا تتباین ...اللونأوالحجم أوفي مواصفاتها من حیث الشكل 

.به من مواصفات
الإدارةتشكیلة المنتج ضمن خط المنتج تتفاوت وتتباین، وینبغي على أسعارأنمما سبق نستنتج إذن

.ضمن خط المنتجاتآخربین كل منتج و الأسعارتقرر حجم الفروق في أنالتسویقیة 
وضع فروق ودرجات سعریة بین بأنهاتسعیر خط المنتجات إستراتجیةوخلاصة القول یمكن تعریف 
.1المنتجات المكونة لخط المنتجات

تسعیر موحد لمجموعة منتجات: ثانیا
الأسلوبتاجر الجملة، وفكرة هذا أوبواسطة المنتج منه أكثربواسطة متاجر التجزئة الأسلوبیستخدم هذا 
أنمتاجر التجزئة تقدم العدید من المنتجات البدیلة داخل كل مجموعة منتجات وبالتالي علیها أنتستند على 

مجموعات ویستخدم إلىتحدد سعرا لكل منتج داخل المجموعة ولهذا یقوم تاجر التجزئة بتقسیم المنتجات 
تقدم أنسیدات یمكن التي تقدم ملابس للالأقسامن متاجر فعلى سبیل المثال فإ. لكل مجموعةسعرا موحدا

نه یقوم بتجمیع بعض هذه إبصورة منفصلة ف) فستان( كل منتج مختلفة وبدلا من تسعیر بأسعارفساتین 
جنیه 30فیقدم مجموعة من الفساتین تحت سعر ،المنتجات ذات الجودة المتشابهة تحت سعر واحد

.وهكذا...جنیه40حت سعر تأخرىومجموعة 

.199،200ص صف أبو فارة، مرجع سبق ذكره،یوس1
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حیث یمكنهم من حصر اختیاراتهم داخل مجموعة معینة تتلائم مع الأسلوبهذا زبائنویفضل العدید من ال
بتحدید مستوى زبونفیقوم ال،أمامهممع تقلیل احتمالات الخلط بین التشكیلة الكبیرة المعروضة احتیاجاتهم

ومن ،المجموعةمع مقدرته الشرائیة ثم یقوم بالتسوق داخل هذهیتلاءمالسعر والجودة الذي یرغب فیه بما 
والوحیدة التي الأساسیةالمهمة أنالتجزئة سهولة تسعیر منتجاته حیث الأسلوب لتاجریتیح هذا أخرىناحیة 

ثم وضع التشكیلة المتاحة زبائنالقطاعات المختلفة من الالتي تجذبالأسعارتواجهه هو تحدید مستویات 
قطاعات حسب إلىمتاجر التجزئة من تقسیم السوق الأسلوبكما یمكن هذا . لدیه داخل كل مجموعة سعریة

.1العدید من القطاعاتأوالدخل مما یمكنه من التركیز على قطاع معین 
تسعیر المنتج الثانوي:ثالثا

أخرىالمتعاقبة لبعض المنتجات الكیماویة والنفطیة واللحوم والحبوب ومنتجات الإنتاجعملیات أثناءتنتج 
ذات قیمة تكاد تكون لأنهابالتخلص من المنتجات الثانویة المنتجةتقوم المؤسسات منتجات ثانویة، وغالبا ما

ولذلك تسعى خزینتوالالحالات تصبح مكلفة وهذه التكلفة ناجمة عن تكالیف النقل بعضمة، وفيمعدو 
الآونةثمن یغطي هذه التكالیف دون البحث عن الربح ولكن ظهر في بأيالمؤسسات المنتجة للتخلص منها 

سبیل المثال جیدة من منتجاتها الثانویة علىأرباحس به من المؤسسات التي تحقق بأالأخیرة عدد لا
وكذلك . ق في البیوت والمزارعتستعمل كسماد وبروتین لتربة الحدائأصبحتالتي الكاكاومن مخلفات القشور

وینتقد خبراء التسویق كثیر من المؤسسات التي تمتلك منتجات ثانویة .ت كتربة خصبة لنمو الفطردماستخ
بالشكل الصحیح ولعل حدائق الحیوانات والطیور واصطبلات الخیول تمتلك تستفید منها ذات قیمة، ولكنها لا

.2طائلةأرباحالمزارع والحقول لحققت كأسمدةمنتجات ثانویة لو تم استغلالها 
)الاختیاریة(حسب الخیار منتجاتتسعیر:رابعا
شائع الأسلوب، وهذا الأساسيلبیعها مع المنتج ) إضافیة(الكثیر من المؤسسات تقدم منتجات اختیاریةإن

شراء السیارة الزبون علىإجبارعدم إلىشركات تصنیع السیارات تمیل أنبكثرة في صناعة السیارات، حیث 
مثل الزجاج الكهربائي (تجعل هذه التجهیزات ذات طبیعة اختیاریةأنها، بل الإضافیةلیة بكل تجهیزاتها الك

إستراتیجیةاعتماد إلىالإدارةوتحتاج ). المضغوطة الفاخر، ونافذة في سقف السیارة وغیرهاالأقراصومسجل 
منتج الرئیسي دون بعرض الالإدارة، وتقوم )الاختیاریة(الإضافیةتسعیر واضحة وفاعلة لهذه المنتجات 

في صالات العرض ) الاختیاریةالإضافیةالمنتجات (ضافات وكذلك عرض ما یمكن توفیره من الإ،إضافات

.280محمد فرید الصحن، نبیلة عباس، مرجع سبق ذكره، ص1
.190،191صحمید الطائي، بشیر العلاق، مرجع سبق ذكره، ص2
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أنأييمن سعر المنتج الرئیسأعلىجدید بسعر ) إضافاتهالمنتج الرئیسي مع (مع طرح هذا المنتج الجدید 
سعر المنتج إلىالقیمة المطلوبة لهذه المنتجات بإضافةیكون ) الاختیاریة(الإضافیةتسعیر المنتجات 

ویتوقف السعر النهائي للمنتج على . الإضافیةالرئیسي ویترك للزبون حریة اختیار ما یرید من هذه المنتجات 
یستخدم بكثرة الیوم في صناعة السیارات الیابانیة وفي صناعة الأسلوبوهذا . إضافاتما یختار الزبون من 

.1انیةالألمالسیارات 

.201یوسف أبو فارة، مرجع سبق ذكره، ص1
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:الخلاصة

عالجنا في هذا الفصل السعر والإستراتیجیة التسعیریة للخدمات، حیث یعتبر السعر من العناصر الأساسیة 
التي تلقى اهتماما من طرف المؤسسة الخدمیة خاصة، لأنها تجد صعوبة في تحدیده وكذا تجاوب الزبون 

.في الخدمات التي تجعل من الصعوبة تحدید التكالیف الثابتة والمتغیرةحیاله، نظرا لطبیعته غیر الملموسة 

وحتى تتمكن المؤسسة الخدمیة من النجاح في إستراتیجیتها التسعیریة وجب علیها استخدام نظام معین 
للتسعیر مع الارتكاز على تحدید الأسقف قبل وضع السعر، لأن الإستراتیجیة التسعیریة تكون ناجحة إذا 

عت المؤسسة تجنب ردود الأفعال غیر المرغوب فیها من المشترین، بل یجب أن تكون باتجاه الموجب استطا
.)الزبون /المؤسسة(بالنسبة إلى كل من الطرفین 

فأي انحراف یكون أثره أكثر على المؤسسة ومبیعاتها من الخدمات، لأن الزبون یجد عدة خیارات وبدائل في 
اته وتطلعاته في خدمة معینة فإنه یلجأ إلى مقدم خدمي آخر، بدیل آخر أو خدمة السوق فإنه إذا لم یجد رغب

مشابهة، أما المؤسسة فتكون نتائجها بالخسارة إذن على المؤسسة اقتناص الفرص التسویقیة من خلال 
.إستراتیجیة التسعیر خاصة وتجنب المخاطر أیضا

خاص بالمزیج السعري من إتباع نظامیة واضحة حتى تتمكن من ذلك علیها أن تسیر نشاطها التسویقي ال
تتضمن جمیع الخطوات والمراحل اللازمة لتحدید السعر، من وضع الأهداف إلى غایة اختیار الطریقة 
وتحدید السعر المناسب لأهدافها، مقابل رغبات وحاجات الزبائن، مع مراعاة الظروف والعوامل التي تطرحها 

:منهاالطلب، التدخل الحكومي، والداخلیةالمنافسة، : الخارجي منها الخارجیةالبیئة على الصعیدین الداخلي و 
.الخ...الأهداف، المزیج التسویقي، التكلفة
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تمهید

أصبح من الضروري في عصرنا الحالي الاهتمام بدراسة سلوك الزبون نتیجة ارتباطه بالمفهوم التسویقي الذي 
المحور ینص على أن المهمة الأساسیة هي تحدید حاجات ورغبات الزبائن المستهدفین، فالزبون یعتبر 

الأساسي للعملیة التسویقیة، وهو المعیار الذي یمكن من خلاله الحكم على نجاح أو فشل الخدمات والسلع، لذا 
تحاول معظم المؤسسات لاسیما التي تتبنى مفهوم التسویق للاستفادة من دراسة سلوك الزبائن، حتى تتوقف 

تخاذ العدید من القرارات في حیاته الیومیة، وعلیه على أسالیب ودوافع ومحفزات الشراء عندهم فالزبون یقوم با
تقوم المؤسسات بدراسة وتحلیل قرار الشراء هذه، للإجابة على أسئلة تتعلق بكیفیة قیام الزبائن بالشراء، 
والمنتجات التي یشترونها والأماكن التي یشترون منها، وتوقیت الشراء، وكمیات الشراء، والأسباب التي تدعوهم 

ي ضوء تلك المعلومات تستطیع تصمیم وتقدیم منتجات تشبع حاجاتهم وتلبي رغباتهم وتحقق رضاهم لذلك، وف
.ومن ثم ولائهم لها، وهذا ما یفسر المكانة المهمة التي احتلتها دراسات سلوك الزبون في هذا العصر

:وسنحاول في هذا الفصل تسلیط الضوء على سلوك الزبون من خلال مایلي

ماهیة سلوك الزبون:المبحث الأول

عملیة اتخاذ قرار الشراء: المبحث الثاني

استجابة الزبون للسعرمدى : المبحث الثالث
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ماهیة سلوك الزبون: الأولالمبحث 
إذكیة التعرف على محددات قراراته الشرائیة والاستهلاؤسسة من خلال دراسة سلوك الزبون تستطیع الم

ومن ثم التحرك اتجاه والبیعیةجهودها الترویجیة أماملك القیود والتحدیات تحدد الفرص التسویقیة وكذ
.وبما یحقق توقعات العمیل وطموحاتهالأسواق
مفهوم سلوك الزبون: الأولالمطلب 

.قبل التطرق إلى تعریف سلوك الزبون سوف نقوم بتعریف كل من السلوك والزبون
والتصرفات التي یقوم بها شخص ما عندما یتعرض لمنبه داخلي والأفعالالأعمالمجموعة ": السلوك هو

رغبة غیر مشبعة، متضمنة عملیة أوخدمة والتي تتوافق مع حاجة أوخارجي للحصول على سلعة أو
.1"الشراء قرار اتخاذ

ویقابل نتفع بالخدمات، یأومستدیمة، أوي یستهلك السلع سواء كانت مؤقتةالفرد الذ":بأنهویعرف الزبون
.2"السلعبإنتاجي یقوم المنتج الذ

حاجاته ورغباته إشباعالخدمة وذلك بهدف أوهو الشخص الذي یقوم بشراء السلعة : " نهأكما یعرف على 
.3"العائلیة أوالشخصیة 

في سبیل زبائنمباشرة، التي یقوم بها الوالتصرفات المباشرة والغیر الأفعالجمیع : "فهوسلوك الزبونماأ
.4"خدمة في مكان معین وفي وقت محددأوالحصول على سلعة 

الخدمات أوالسلع استخدامأوفي البحث عن شراء ي یبرزه الزبونذلك التصرف الذ: "هأنكما یعرف على 
.5الشرائیة المتاحةالإمكاناتحاجاته وحسب أوستشبع رغباته أنهاالخبرات التي یتوقع أوالأفكارأو

في الحصول علىالأفرادوتصرفات أفعال: "بأنهسابقین، یمكن تعریف سلوك الزبونخلال التعریفین الومن 
القرارات التي تسبق اتخاذاستعمال السلع والخدمات بطریقة اقتصادیة، بما في ذلك عملیة أواستخدام 

.6الأفعالوتكرر تلك 

.36، ص2000الطبعة الأولى، دار صفاء للنشر والتوزیع، عمان، مبادئ التسویق الحدیث،محمد باشا الجیوسي، 1
، دیوان المطبوعات الجامعیة، قسنطینة، )اقتراح نموذج للتطویر(سلوك المستهلك والمؤسسة االخدماتیة سیف الإسلام شویه، 2

.18ص،2006
.35، ص2006الیازوري العلمیة للنشر والتوزیع، عمان، ، الطبعة العربیة، دار مبادئ التسویقنعیم العبد عشور، رشید نمر عودة، 3
.132، ص2012، الطبعة الأولى، دار الرایة للنشر والتوزیع، عمان، الاتصالات التسویقیةم عرفة، یسید سل4
.13ص،2004الرابعة، دار وائل للنشر والتوزیع، عمان،الطبعة، )مدخل استراتیجي( سلوك المستهلك محمد إبراهیم عبیدات،5
، الطبعة الأولى، دار الحامد للنشر )مدخل متكامل( سلوك المستهلك واتخاذ القرارات الشرائیة محمد منصور أبو جلیل وآخرون، 6

.24، ص2013والتوزیع، عمان، 
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1:انطلاقا من التعاریف السابقة یمكن القول

.لا تصرف یقوم به الفرد لشراء منتج معینسلوك الزبون ما هو إنأ- 
.ما بین البدائل المطروحةالاختیارولأجل الحصول على ذلك المنتج علیه - 
معلومات كاملة وواضحة ودقیقة عن المنتج ثم إلىبحاجة بأنهقرار الشراء یشعر الزبون ولغرض اتخاذ- 

.قرار الشراءیتخذئم منها ثم یقوم بجمعها وتحلیلها وانتقاء الملا
.رغباته وتوقعاتهإشباعالزبون یبحث عن المنتج بهدف نأ- 

قناع وبالتالي صائبا ومرضیا ویحقق له الرضا والإكان إذالزبون بتقییم قرار الشراء المتخذ ویقرر فیما یقوم ا
جدیدة تساعده في اتخاذعن معلومات ا القرار بل یبحث نه سوف لن یكرر هذإر الشراء وعكس ذلك فیكر 

.خرآقرار شراء 
أهمیة دراسة سلوك الزبون: المطلب الثاني

استحوذت على اهتمام العدید من الأفراد وخاصة المستهلكین والطلبة ورجال إن دراسة سلوك الزبون 
2:التسویق، ویمكن بیان الفوائد التي تحققها دراسة سلوك المستهلك لكل طرف كما یلي

: زبائنبالنسبة للأهمیة دراسة سلوك الزبون 
تساعد المستهلك على التبصر في فهم عملیة شرائه واستهلاكه للسلع والخدمات، وبالخصوص في معرفة 
ماذا یشتري؟ ولماذا؟ وكیف یحصل علیها؟ كما تساعده على إدراك العوامل أو المؤثرات التي تؤثر على 

.جعله یشتري أو یستهلك سلعة أو علامة أو خدمة معینةسلوكه الشرائي والاستهلاكي والتي ت
:لطلبةبالنسبة لسة سلوك الزبونأهمیة در 

التي تؤدي ) أو النفسیة ( الطلبة في فهم العلاقة بین العوامل البیئیة والشخصیة تفید دراسة سلوك الزبون 
لإنسان تسمح لهم بتفهم سلوك امجتمعة إلى التأثیر في سلوك الفرد وتدفعه إلى اتخاذ تصرف معین، كما 

.هو جزء من السلوك الإنساني العامن سلوك الزبونأكعلم حیث 
:بالنسبة لرجال التسویقأهمیة دراسة سلوك الزبون 

رجال التسویق في تصمیم الاستراتجیات التسویقیة التي لا تتم بدون الوصول زبونتساعد دراسة سلوك ال
والتعرف على زبونیتم القرار من قبل الكما تفیدهم في فهم لماذا ومتى . زبونإلى التفهم الكامل لسلوك ال

والتوزیع، عمان، الطبعة الأولى، دار الحامد للنشر، )منظور استراتیجي(التسویق والمكانة الذهنیةمحمد عبد الوهاب محمد العزاوي، 1
.162، ص2013

، ص 2011جامعة الجزائر، ، الجزء الثاني، الطبعة الثانیة،)عوامل التأثیر النفسیة( سلوك المستهلكعنابي بن عیسى،2
.21،22ص
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وأخیرا تساعدهم في فهم ودراسة المؤشرات على هذا . ینك الاستهلاكي والشرائي للمستهلكأنواع السلو 
.السلوك، فرجل التسویق الذي یفهم سلوك مستهلكیه یستحق أو یدعم مركز المؤسسة التنافسي في السوق

:بالنسبة لرجال الأعمال ومدیري المؤسساتدراسة سلوك الزبون أهمیة 

كثیرة نذكر يالأعمال من نواحؤسسات سلوك المستهلك الإدارة في ممن وجهة النظر التطبیقیة تفید دراسة
1:منها ما یلي

ومقارنتها مؤسسةق التي تتواجد فیها منتجات العند دراسة الأسوا:اكتشاف الفرص التسویقیة المناسبة-
بالأسواق التي تتواجد فیها، قد تكتشف الإدارة فرصا تسویقیة مبشرة وجذابة یمكن أن تستغلها ولتحقیق 

.أهداف النمو المكثف

نظرا لاتساع الأسواق وزیادة :تجزئة السوق وتقییمه واختیار القطاعات المربحة بهدف استهدافها-
بمنتج واحد وقت الحاضر إرضاء جمیع الزبائنأصبح في ال، فقد وتنوع أذواق وتفضیلات الزبائنالدخول

ذي تصمیم وحید، لذلك أصبح من الضروري دراسة السوق وتحلیله وتقسیمه إلى قطاعات متعددة باستخدام 
رافیة، وبذلك المعاییر والأسس المناسبة، مثل حاجات الأفراد وصفاتهم الشخصیة أو خصائصهم الدیموغ

ن فرص نجاحها في إرضاء الزبائنعلى تفهم طبیعة القطاع المستهدف مما یزید مقدر أتكون إدارة الشركة 
.مؤسسةفي تحقیق الأهداف الربحیة للوفي نفس الوقت تنجح

تساعد دراسة السلوك الاستهلاكي للأفراد :الزبائنالاستجابة السریعة للتغیرات في حاجات وخصائص -
من إعداد وتطویر الإستراتیجیة التسویقیة مؤسسةیمكن الرغباتهم وخصائصهم مما في تفهم حاجاتهم و 

ت في دون أن تتسبب تلك التغیرامع التغیرات في حاجات الزبائنالملائمة وتعدیلها بمرونة كبیرة تتناسب
.فیها بما لا یتوقعوهالمسئولینأو مفاجأة لمؤسسةإرهاق النشاط التسویقي ل

الشدیدة في الأسواق تسعى في ظل المنافسة:لعملائهامؤسسةتحسین الخدمات التي تقدمها التطویر و -
الأعمال الخدمیة منشآتالمنتجة لسلع ترتبط بها بعض الخدمات كالضمان والصیانة وكذلك مؤسساتال

ین أصبح لهم صوت قوي ومسموع في السوق، لبنوك إلى إرضاء الزبائن الذكشركات الطیران والسیاحة وا
ولتحقیق أفضل ستراتجیات التسویقیة لشركات الأعمال، بصورة مستمرة على تشكیل الإثیرهم والذین یتزاید تأ

في الوقت الحاضر جهودا مستمرة في مجال بحوث المستهلك من مؤسساتل تلك الالخدمات للعملاء تبذ

.103-99ص، ص 2011، الطبعة الأولى، دار الثقافة للنشر والتوزیع، عمان، إدارة الترویج والاتصالاتعنبر إبراهیم شلاش، 1
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الزبائنكبر عدد ممكن من ب أتسویقیة الملائمة والقادرة على جذبنتائجها في إعداد البرامج الالاستفادةأجل 
.إلیها والحفاظ علیهم

إن اكتشفت الإدارة أن الصورة الذهنیة لأحد :مؤسسةالتنافسي المناسب لمنتجات التصمیم الموقع-
ن تختار موقعا أن من الواجب علیها إبدأت تهتز أو تفقد تأثیرها، ففي مخیلة الزبائنمؤسسةنتجات الم

مع المنتجات المنافسة وأن تستخدم الرسائل الإعلانیة والوسائل تنافسیا أكثر فعالیة لذلك المنتج بالمقارنة 
.الترویجیة المناسبة لإعادة تقدیم ذلك المنتج إلى السوق في موقعه التنافسي الجدید

سلوك الزبائندراسةزیادة الاهتمام بأسباب : المطلب الثالث

1:أهمهادة الاهتمام بدراسة سلوك الزبونلقد تضافرت عدة عوامل في زیا

جیات من وجهة یظمة، فأصبح ینظر إلى المنتج  والإستراتزیادة قبول المفهوم التسویقي كفلسفة في المن- 
زبائنرة دراسة دوافع ورغبات الا المفهوم ضرو وجهة نظر المنتجین، وترتب على هذولیس مننظر الزبون

.وتصرفاتهم ومبرراتهم

ارتفاع فشل العدید من المنتجات فأظهرت العدید من الدراسات أن أهم سبب فشل المنتجات سوء تخطیط -
.ودوافعه ورغباتهلتسویقیة لعدم تفهم سلوك الزبونالاستراتجیات ا

على الإجابة عن السؤال الخاص لا تقتصرزبونعالیة دراسة سلوك الففتعقد عملیة اتخاذ قرار الشراء -
ي الفرد، ولكن البحث عن كیفیة الشراء لم تعد كافیة بل تمتد الدراسة إلى الأطراف المؤثرة في ا یشتر ماذ

.عملیة اتخاذ القرار، مثل المبادرین بشراء السلعة، والمؤثرین والمشترین والمستعملین للسلعة

وتنظیم أنفسهم في و الأفراد، فزیادة وعي الزبائنأؤسساتمتغیرات البیئة سواء على المتعاظم تأثیر - 
.تأثیر القرارات الحكومیة زاد من الضغط على المنتجینجماعات و 

.  2ا النشاط، فهو متغیر أساسي في عملیة التبادللاقتصادي ومكانة المستهلك داخل هذطبیعة النشاط ا-
النشاط التسویقي من حیث التطبیق من طرف المؤسسات، ومدى التركیزإلیهایعتبر النقطة التي وصل - 

.1على المستهلك كنقطة انطلاق له

.188، ص2012، دار الرایة للنشر والتوزیع، عمان، تسویق الخدماتزاهر عبد الرحیم عاطف، 1
، الطبعة )المؤثرات الاجتماعیة والثقافیة، النفسیة والتربویة(سلوك المستهلك إیاد عبد الفتاح النسور، مبارك بن فهید القحطاني، 2

.53، ص2013ء للنشر والتوزیع، عمان، الأولى، دار صفا
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في محاولة إقناع المستهلكین ؤسسةإعداد الخطة التسویقیة لأي متتمثل الغایة الأساسیة من وراء -
علیه من حیث ماهیته، ا یعتبر المستهلك عاملا مهما یجب دراسته بشكل دقیق والتركیز بمنتجاتها، لذ

.2وأنواعه، والعوامل المؤثرة على سلوكه
الزبونسلوكأهداف دراسة: لب الرابعالمط

3:بما یليورجل التسویقوالباحثتفید دراسة سلوك الزبون كل من الزبون

من فهم ما یتخذه یومیا من قرارات شرائیة، وتساعده في معرفة الإجابة على الأسئلة تمكن الزبون-
:المعتادة التالیة

 ماذا یشتري؟ أي التعرف على الأنواع المختلفة من السلع أو الخدمات موضوع الشراء التي تشبع
.حاجاته ورغباته

المؤثرات التي تحته الشراء، أوجلها یقدم على أأي التعرف على الأهداف التي من لماذا یشتري؟
.على شراء السلع والخدمات

كیف یشتري؟ أي التعرف على العملیات والأنشطة التي تنطوي علیها عملیة الشراء.
تمكن الباحث من فهم العوامل أو المؤثرات الشخصیة والعوامل أو المؤثرات الخارجیة التي تؤثر على -

الذي هو جزء من السلوك الذي هو جزء من الزبونحیث یتحدد سلوك الزبونزبائنتصرفات ال
.الإنساني بصفة عامة نتیجة تفاعل هذه العوامل

رجل التسویق من معرفة سلوك المشترین الحالیین والمحتملین والبحث عن وتمكن دراسة سلوك الزبون-
تماشى مع أهداف الكیفیة التي تسمح له بالتأقلم معهم أو التأثیر علیهم وحملهم على التصرف بطریقة ت

یة  وتستعین المؤسسة في ذلك بالبحوث التسویقیة اللازمة وبالتالي وضع الإستراتیجیة التسویق.المؤسسة
.زبونالمناسبة للتأثیر في ال

.54، ص نفس المرجع1
.54نفس المرجع السابق، ص 2
، ص2010الجزء الأول، الطبعة الثانیة، دیوان المطبوعات الجامعیة، ) عوامل التأثیر البیئیة (سلوك المستهلك عنابي بن عیسى، 3

.23-21ص 
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عملیة اتخاذ قرار الشراء: المبحث الثاني

هتم رجال التسویق بمعرفة العملیة التي یتم من خلالها قرار الشراء، كما یسعون لعرض البضائع وتقدیم ا
وتحدید ، زبائنالقرار الشرائي من قبل التوفر البیئة النفسیة والمادیة المناسبة لاتخاذ أماكنالخدمات في 

.ت تؤثر على السلوك الشرائي للفردوسیاساإتباع استراتجیات ن ذلك سیساعدهم على مراحل هذا القرار، لأ

مفهوم السلوك الشرائي للزبون: الأولالمطلب 

هو المقصود بالسلوك الشرائي للزبون یساعد كثیرا في التعرف على الممارسات الشرائیة التي تحدید ماإن
أعمالمستهلك أوالزبون سواء كان مستهلك نهائي یشتري المنتجات بغرض استهلاكه الشخصي یقوم بها 

.بغرض تحقیق الربحللآخرینبیعها إعادةجل أیشتري المنتجات من 

1:ویمكن تعریف السلوك الشرائي للزبون كما یلي

یمثل مجموعة من الأنشطة والتصرفات التي یقوم بها أثناء بحثه عن السلع والخدمات التي ”نه أعرف على 
الأفعال والتصرفات التي یقوم بها من أجل یحتاجها بهدف إشباع حاجاته ورغباته، ویمثل مجموعة من 

".اتخاذ قرار الشراء

جل شراء منتج معین یلبي احتیاجاته ألخطوات التي یقوم بها الزبون من كافة ا":نهأكما عرف على 
.2"ورغباته

التي تتم داخل الزبون وهذه الإجراءات تمثل الإجراءاتلسلسلة من النهائیةقطة الن: عرف بأنهكما ی
.3"والدوافع والذاكرةوالإدراكالاحتیاجات 

، السلوك الشرائي من خلال الكلمة المنطوقة الالكترونیةأثر استخدام مواقع التواصل الاجتماعي على مضاء فیصل محمد الیاسین، 1
.27، ص2017دراسة تطبیقیة لقطاع الملابس، رسالة ماجستیر في الأعمال الالكترونیة، جامعة الشرق الأوسط، الأردن، 

، دراسة حالة التجارة الالكترونیةأثر أبعاد جودة الخدمات الالكترونیة على القرار الشرائي لعملاء مواقع عبد االله قاید المجالي، 2
marka vip ،30، ص2016، رسالة ماجستیر في الأعمال الالكترونیة، جامعة الشرق الأوسط، الأردن.

.30نفس المرجع السابق، ص3
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ةالقرارات الشرائیأنواع: المطلب الثاني

:یليهناك عدة انواع للقرار الشرائي تختلف باختلاف الباحثین والمراجع ومنها ما

السلوك الشرائي المعقد:أولا

وتغلغل نفسي تأثیرنجدهم یواجهون قرارات شرائیة ذات بالتعقد عندمایتصف السلوك الشرائي للزبائن
ن هنا بأالإشارةوینبغي . واضحة بین العلامات الخاصة بالمنتج المراد شرائهإدراكیةمرتفع، واختلافات 

على أیضاالنفسي یرتبط بالقرارات الشرائیة ذات التكلفة المرتفعة، والتي تنطوي والتأثیرارتفاع درجة التغلغل 
نجدها وأخیرا). منتجات غیر متكررة الشراء(درجة مرتفعة من المخاطرة، وكذلك التي تتصف بعدم التكراریة 

قرارات شراء تخص منتجات تعكس وتعبر بدرجة مرتفعة عن الذات وعن شخصیة الفرد، ویتطلب هذا 
را صعبا ومعقدا یعتبر أمه، وهو ماضرورة قیام الزبون بتعلم ومعرفة كل ما یتعلق بالمنتج الذي یسعى لشرائ

فعلى سبیل المثال یلاحظ أن مشتري الحاسب . قراراتالخاصة باتخاذ هذه النوعیة من الالأحوالفي معظم 
في اعتباره عند قیامه یأخذهاأنالتي یجب والإمكاناتم الكثیر عن ما هي الخصائص لیعقد لاالآلي

ني ودلالات العدید من خصائص هذا المنتج الجیل الذي یعرف معاحیث نجده لا.بشراء جهاز معین
.، ودرجة وضوح كارتة الصورة، والسعة التخزینیة لهpentium chipإلیهینتمي 

ویمر المشتري هنا بمراحل تعلم متعددة، ففي البدایة یتم تنمیة وتطویر المعتقدات عن المنتج، وبعد ذلك یتم 
ویجب على مسوقي . تكوین الاتجاهات الخاصة به، ثم یتم التفكیر بعد ذلك بشكل متعمق في خیار الشراء

الفهم الكافي لسلوك جمع وتقییم یكون لدیهمأننفسي مرتفع وتأثیرالمنتجات التي یتصف شرائها بتغلغل 
یقوموا بتعلیم أنالمحتملین لهذه المنتجات، حیث یحتاج المسوقون هنا زبائنلمعلومات الخاص بهؤلاء الا

تحقیق إلىأیضاكما یحتاج المسوقون . هذه النوعیة من المنتجاتوإمكاناتوتعریف الزبائن بخصائص 
المطبوعة الإعلاموقد یتم ذلك من خلال استخدام وسائل التمایز لخصائص العلامات التي یسوقونها، 

على قرارات للتأثیرتحفیز رجال البیع إلىیسعوا أنأیضاكما یجب علیهم . لتوصیف منافعها ومزایاها
.1الزبائن الخاصة بالاختیار النهائي لمنتجاتهم

الشرائي الروتینيالسلوك:ثانیا
یقوم الزبون بذلك عند شرائه لمنتجاته المعتادة والمتكررة، حیث یتجاوز عدة مراحل في عملیة اتخاذ 

ص،2012، الطبعة الأولى، الدار الجامعیة للنشر، الإسكندریة، مبادئ دراسة سلوك المستهلكمحمد عبد العظیم أبو النجا، 1
.50،51ص
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شراء المنتجات نما یكررإهناج لاستهلاك وقت طویل في تسوقه لأیحتالقرار بسرعة، لذلك لا
وبسبب الخبرة الجیدة . إلیهمجرد نشاط روتیني بالنسبة الأمروالعلامات التجاریة نفسها، ویصبح 

ن نسبة المخاطرة إالمنخفضة عادة فالأسعارالتي یتمتع بها الزبون فیما یتعلق بهذه المنتجات ذات 
المشكلة عند شعور الزبون إدراكفي هذه العملیة هي الأهموالمرحلة . في هذه المنتجات تكون قلیلة

جمع ماأ. لإعادة شرائهانه یبادر إلذلك فخدمة ما سبق له الحصول علیها ، أوبحاجته لسلعة 
أهمیةتصبح خطوات ذات فإنهابعد الشراء المعلومات وتحدید البدائل ثم تقییمها، وحتى سلوك ما

الزبون یتجاهلها مادام راضیا إنلمحدود، بل في حالتي الشراء المعقد وابأهمیتهاما قورنت إذاقلیلة 
.نه یمر بهاأة الشراء السابقة ولا یكاد یشعر عن عملی

الشعور بالمشكلة نأثر ضئیل، فكل ما هنالك ص الزبون أوفي هذا النوع من القرارات یكون لخصائ
سهلة بمكان توافر هذه الخدمات والسلع بشكل یجعلهاالأهمیةلذلك یعتبر من . اتخاذ القرارإلىیقوده فورا 

ماكن بیعها وساعات العمل الطویلة والعرض الواضح لها، كذلك السرعة في المنال مثل الموقع الجید لأ
.غیرها من المنتجات المیسرةأوهذا النوع من المنتجات شراء الجریدة الیومیة أمثلةومن . عملیة البیعإتمام

النوع من السلوك الشرائي من القائمین على عملیات التسویق ضرورة العمل على توفیر ویتطلب هذا
السلعة للزبائن المستهدفین، وذلك بالمحافظة على توفیر الجودة والخدمة في أوالمتوقع من الخدمة الإشباع

یم خصائص السلعة من خلال تقدأویعملوا على جذب زبائن جدد للخدمة أنأیضاالمنتج، كما علیهم 
.وممیزات مستجدة فیها

إلىن الزبون یمیل السلعة في جمیع منافذ التوزیع الممكنة لأأوضرورة توافر الخدمة الأمركما یتطلب 
.1المطلوبةلم تتوافر العلامة إذاالمنتجات المیسرة بالبدائل المنافسة إحلال
السلوك الشرائي المحدود: ثالثا

أولدیه مألوفةخدمات غیر أوماركات لسلع أوقل تعقیدا عندما یواجه الزبون بعلامات أیصبح قرار الشراء 
حیث ن كان بصورة محدودة، التفكیر وإ إلىه یحتاج في مثل هذا القرار إنوبالتالي ف. واجه بخدمات مستجدةی

هذا المنتج، الزبون في هذه الحالة على علم بالمنتج ولكنه لیس على علم بكل العلامات الخاصة بأن
وبالتالي یحدث القرار المحدود عندما یستخدم الزبون كل خطوة .وكذلك بالممیزات التي تنفرد بها كل علامة

قضاء الكثیر من الوقت في كل منها وهذا النوع من القرار إلىمن خطوات عملیة صنع القرار دون الحاجة 

، مكتبة الملك فهد 3الطبعة، )دراسة تحلیلیة للقرارات الشرائیة للأسرة السعودیة(سلوك المستهلكخالد بن عبد الرحمن الجریسي، 1
.103، 102صالریاض، صه، 1427الوطنیة للنشر، 
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مواقف الشرائیة التي تمثل حل لمشكلات شرائیة ففي الكثیر من ال.من القرار الروتینيأطولیستغرق وقت 
ن الزبون عادة ما یكون ملم بفئة المنتج التي یتعامل معها ولكنه قد لاإملابس فأومثل القیام بشراء خلاط 

قل من ة لذلك فهو یسعى للحصول على قدر أیكون ملما بكافة البدائل المتاحة في هذه الفئة، ونتیج
المعلومات مقارنة بحل المشكلات المعقدة والكثیر من المعلومات عادة ما یتم الحصول علیها في مكان 

خذ مثلا قیام الفرد بشراء حداء جدید في هذه الحالة قد یكون هنالك عدد كبیر من البدائل التي . الشراء ذاته
هناك عددا من المعاییر أنن في الحسبان كما الزبو یأخذهاالزبون في عملیة تقییم البدائل التي قد یأخذها
العلامة، وفي هذه واسماللون، الطراز، السعر : ائل مثلیمكنه استخدامها في تقییم ومقارنة هذه البدالتي 

قل من تلك الجهود التي في عملیة تقییم البدائل ولكنها أل من قبل الزبونذن بعض الجهود قد تبإالحالة ف
سابقة وهي حالة حل المشكلات المعقدة، والوقت الذي یستغرقه الفرد في اتخاذه للقرار یبذلها في الحالة ال

ء في حالة قصر من ذلك الوقت الذي یستغرقه في اتخاذ القرار والشراام بالشراء الفعلي عادة ما یكون أوالقی
أوالات یوما ن ظل الوقت طویلا نسبیا فقرار الشراء قد یستغرق في بعض الححل المشكلات المعقدة وإ 

.1قبل قیام الفرد بالشراء الفعليالأكثریومین على 
قرار شراء تقلیل التنافر:رابعا

ج منتشراءوبدرجة كبیرة في عملیة عندما یكون الزبائن مشتركون إن السلوك الشرائي المقلل للتنافر یحدث 
الاختلاف ما بین العلامات غالي الثمن وغیر متكرر، وینطوي على مجازفة كبیرة، ولكنهم یجدون بأن 

التجاریة قلیلا،حیث الأفراد الذین یتخذون قرار شراء ثلاجة، قد یواجهون قرارا ذا اشتراك أو دخول كبیر، 
إن الأفراد قد یفكرون بمعظم العلامات التجاریة للثلاجات . )سلعة معمرة(وذلك لكون الثلاجة غالیة الثمن

اتها، وهم لا یدركون اختلافات ذات أهمیة من بین خصائص ضمن مدى معین للأسعار ویعتبرونها هي ذ
هذه العلامات، ویقومون بجولة ما بین المتاجر بهدف التعرف على ما هو موجود ولكن قرار شرائهم یكون 
سریعا نسبیا، حیث أنهم قد یسجلون بشكل أو لسعر مناسب أو إلى عدم بذل جهذ كبیر في عملیة 

، ولكن بعد اتخاذ قرار الشراء قد یحصل مابین المشترین في حالة )ملیة الشراءالسهولة والراحة في ع(الشراء
انعدام الانسجام، أو التنافر الذي یعقب الشراء، وذلك عندما یلاحظون أو یكتشفون بعض العیوب والنقاط 

ها اختیارهم، السلبیة في المنتج المختار والذي تم شراءه، أو عندما یسمعون المزایا الجیدة والتي لم یقع علی
ومن أجل احتواء وتقلیل وتلافي هذا التنافر على المسوق أن یعتمد على الاتصال بالمشترین ما بعد البیع 

.93،94ص، دیوان المطبوعات الجامعیة، الشلف، صسلوك المستهلك المعاصرمنیر نوري، 1
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وذلك بهدف تقدیم المعلومات والدلائل والدعم الذي یساعد المشتري على الشعور بالرضا بخصوص العلامة 
.1المطلوبنسجام التجاریة المختارة ویتخلص من التنافر، ومحاولة تحقیق الا

مراحل اتخاذ القرار الشرائي: المطلب الثالث

تمر عملیة شراء المنتجات بعدة مراحل یتم من خلالها اكتساب المعلومات المختلفة عن المنتجات التي 
الذي الأنسبالقرار إلىمرحلة معالجة هذه المعلومات وتقییمها للوصول تأتيتقدمها مختلف المؤسسات ثم 

المراحل الرئیسیة في عملیة أهمالحاجة والشكل الموالي یوضح لإشباعیضمن تحقیق المستوى المتوقع 
.قرار شراء مختلف السلع والخدماتاتخاذ

مراحل عملیة اتخاذ القرار الشرائي) : 04(الشكل رقم

، الطبعة الأولى، دار كنوز المعرفة سیاسات وبرامج ولاء الزبونمعراج هواري، ریان أمینة وآخرون، :المصدر
.186، ص2013العلمیة للنشر والتوزیع، عمان، 

لنیل درجة مذكرة، دراسة حالة الخطوط الجویة الجزائریة، أثر سعر الخدمة على اتخاذ القرار الشرائي للمستهلك النهائيلسبط سعد، 1
.21، ص2012، الجزائر، 3الماجسثیر في العلوم التجاریة، جامعة الجزائر

الشعور بالمشكلة

المعلوماتالبحث عن 

تقییم البدائل المتاحة

اختیار البدیل الأفضل

قرار الشراء

التخلص من المنتج

مرحلة ما قبل الشراء

مرحلة القیام بعملیة الشراء

مرحلة ما بعد

الشعور اللاحق للشراء
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:وفیما یلي شرح موجز لأهم هذه المراحل

قبل الشراءمرحلة ما:أولا

1:كما یليقرار الشراءإلىوتتضمن عدة خطوات متتالیة یقوم بها الزبون وصولا 

أودراك الزبون بوجود حاجات غیر مشبعة لدیه، عملیة الشراء بإتبدأ:مشكلةأووجود حاجة إدراك- 1
الذي یرغب في الأمثلمواجهته لمشكلة معینة تتمثل في وجود فجوة بین الوضع الحالي له والوضع 

شكل یدركه ویشعر به الفرد من تتحرك بأنالحاجة غیر المشبعة یمكن أنیكون علیه ویلاحظ أن
كالجوع لبعض الحاجات الغریزیة الإشباعیرتفع مستوى عدم عندما خلال مثیرات داخلیة، ویحدث هذا 

تجدر، كما لإشباعهاوالعطش وبدرجة معینة تجعلها تصبح محرك ودافع لقیام الفرد بتصرفات معینة 
.إشباعهاتحریك الحاجة من خلال مثیرات خارجیة تدفع الفرد وتحثه على بإمكانیةأیضاالإشارة

هرم أساسالتي تكون مرتبة على الإنسانیةونموذج ماسلو یعد نموذجا قویا یستخدم في تصنیف الحاجات 
الأدنىتظهر ما لم تشبع الحاجات التي تقدم في المستوى أنیمكن الهرم لاأعلىفالحاجات في الأولویات

:منها وهذا موضح في الشكل الموالي

هرم ماسلو للحاجات الإنسانیة) :05(الشكل رقم

ال                    

p59.,1ere edition,Editions De Boeck Universite,paris, 2009,Le marketinge: Bruno,Sourc

.58،59محمد عبد العظیم أبو النجا، مرجع سبق ذكره، ص ص1

الحاجة لتقدیر الذات

الحاجة للانتماء

الحاجة 
لتحقیق الذات

الحاجة إلى الاحترام والتقدیر

الحاجات الفیزیولوجیة
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حیث یعتقد ماسلو وفقا ، الآنتصنیف للحاجات وضع لحد أفضلیعتبر التصنیف الذي وضعه ماسلو 
بعد، إشباعهاسلوك معین هي تلك الحاجات التي لم یتم إلىلنظریته في الحاجات التي تدفع الشخص 

المشبعة لیس لها الحاجاتأنینصب على الحاجات غیر المشبعة باعتبار أنن التحفیز یفترض إوبالتالي ف
:اعتمدت نظریة ماسلو على الفرضیتین التالیتینالأساسعلى سلوك الشراء، على هذا تأثیرأي
.تحفز الحاجات المشبعة الزبون ولكن ما یؤثر على سلوكه هو الحاجة غیر المشبعةلا-
تحقیق إلىابتداء من الحاجة الضروریة حتى الحاجة أهمیتهایمكن ترتیب الحاجات في التدرج ویصب -

.الذات
نها التعرف على القیام بالبحوث التي من شأویتمثل دور رجل التسویق في هذه المرحلة في ضرورة

إلىوالكیفیة التي یمكن من خلالها توجیه هؤلاء الزبائن أسبابهاالحاجات والمشاكل التي یواجهها الزبائن، 
.1حاجاتهموإشباعبقدرتها على حل مشاكلهم وإقناعهمیسوقونها، المنتجات التي 

والتي المستهلك في البحث عن المعلوماتیبدأیتم تحدید المشكلة أنبعد :البحث عن المعلومات- 2
قبل الشراء، وتعتمد هذه المرحلة ابتداء من ما یسمى بالبحث تمثل الخطوة الثانیة من مرحلة ما

ت والمنتجات البدیلة التي عدد من العلاماكل فرد یمتلك في ذاكرتهأنأيالداخلي عند الفرد ذاته، 
أهمیتهاجزئیا، وتلیها المرحلة الثانیة وهي البحث الخارجي والتي تظهر أوتسد حاجته كلیا یمكن أن

.2الشراءاحتمال الخطأ في اتخاذ قرار أوكلما ازدادت كلفة المنتج المطلوب شرائه، 
3:الخارجیة وهيمصادر رئیسیة للمعلومات أربعةالزبون أماموفي هذا الصدد 

، والزملاء والذین یقومون بتوفیر العدید من المعلومات والأقاربالأصدقاءوهم :المصادر الشخصیة-أ
والمصالح الأغراضلانتقاءویعد هذا المصدر هاما نظرا لأن الزبون یثق فیه ثقة كبیرة . ونالمفیدة للزب

.تكون صحیحةبعض هذه المعلومات قد لاأنالشخصیة وذلك على الرغم من 
، والبیع الشخصي، والغلاف، والعروض الإعلانتتضمن هذه المصادر كل من : المصادر التسویقیة-ب 

ویحاول رجال التسویق توفیر هذه . توزیع، والتسعیر، وتنشیط المبیعات، والنشرللمنتجات، وقنوات ال
.أمكنهمالمعلومات للزبائن بقدر ما 

.59العظیم أبو النجا، مرجع سبق ذكره، صمحمد عبد  1

.180، ص2006، الطبعة الأولى، دار الحامد للنشر والتوزیع، عمان، الاتصالات التسویقیة والترویج،ثامر البكري2
.131، ص2004، الدار الجامعیة للنشر، الإسكندریة، التسویقإسماعیل السید، 3
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وتشمل هذه المصادر الصحف، والمجلات، وبعض المؤسسات العامة التي تنشر : المصادر العامة-ج
.بعض البیانات والمعلومات عن السوق والمنتجات والاستهلاك في الدولة

عن طریق تفاعله مع المنتجات والذي تأتيكثیر من المعلومات التي یعرفها الزبون :التفاعل الشخصي-د
في المتاجر، الأرففمن فوق ویتضمن ذلك تناول المنتج. یتضمن خبراته السابقة المخزنة في ذاكرتهلا

القیام بتجربته على حیانالأوقراءة المعلومات المكتوبة علیه، والتعرف على ملامحه وخصائصه وفي بعض 
.نطاق محدود مثل حالة اختبار السیارات

إلىیتحرك أنیقوم بتحدید الحاجة والبحث عن المعلومات أنیحاول الزبون بعد : تقییم بدائل الشراء- 3
. تفكیر ممكنوبأقلتتم بسرعة أومحكمة مف الشراء، وقد تكون مرحلة التقییمرحلة التقییم في موق

بینما ستشیر .تتعدد كتعدد المقاییس نفسهاالمقاییسیتطلب مقیاس ولكن الأمرن إوعلى كل حال ف
أنإلاعمر المنتج عندما نشتري منتجات استهلاكیة، أومقاییس عامة مثل السعر أوعوامل إلى

القیاس قعوائن التحدي لرجل التسویق هو الخروج مإن. عمل قائمة شاملة سیكون ذو نفع قلیل
.الأساسیةوالإعلانالتسویق إدارةهي من مسؤولیات أهمیتهاوتسجیلها وبیان درجة 

یتم ببساطة عن طریق تحدید عوامل القیاس، فالتقییم عملیة كما فهم مرحلة التقییم من عملیة الشراء لاإن
أولعمر المنتج مقارنات إجراءن مرحلة التقییم تتطلب إجدید للمنزل فأثاثفعند شراء . هو الشراء عملیة

العائلة؟ هل یسود أمالزوجة أوالمودیل بالمقیاس المناسب، من یقوم بعملیة المقارنة هذه؟ الزوج أوالسعر 
هو تتابع الزوجة في المودیل؟ كم مرة یكون القرار مشتركا؟ مارأيلة السعر، بینما یسود الزوج في مسأرأي

هي درجة ثقافة المشتري؟ كم هي ماهي المدة اللازمة لتقییم البدائل؟ في عملیة اتخاذ القرار؟ ماالأحداث
تكون رسالتنا أنرغبنا في إذاعلیها الإجابةینبغي أسئلةبعین الاعتبار؟ هذه أخذتعدد البدائل التي 
.1بفعالیةالتسویقیة موجهة 

2:وات التالیةالخطوتتم عملیة التقییم هذه من خلال 

.لاختیار الزبون للخدمةالأساسیةتحدید المعاییر -
.تقدم الخدمة المطلوبةأنتحدید المؤسسات المتاحة التي یمكن -
.النسبیةأهمیتهاكل معیار من معاییر الاختیار حسب أساسترتیب المؤسسات المتاحة على -

، الطبعة الأولى، دار المسیرة للنشر والتوزیع )أسسه وتطبیقاته الإسلامیة ( التسویقأصول عبد العزیز مصطفى أبو نبعة، 1
.91،92ص، ص2010والطباعة، عمان، 

.77، ص2010الطبعة الأولى، زمزم للنشر والتوزیع، عمان، ، )مدخل اتصالي سلوكي متكامل(خدمة العملاءناجي معلا، 2
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في 2للخدمة المقدمة في كل المؤسسات المتاحة وذلك عن طریق ضرب الخطوة الإجماليالتقییم -
.الدرجات النهائیة لتقییم كل خدمةإلىللوصول 4الخطوة 

الإجمالياختیار المؤسسة المناسبة للحصول على الخدمة التي تكون قد حصلت على التقییم -
.ثابتةالأخرىكافة العوامل أنمع مراعاة . الأعلى

مرحلة قرار الشراء:ثانیا

مبدئي بشراء تلك العلامة قرارإلىمامه یكون قد وصل وترتیب البدائل المتاحة أبعد قیام الزبون بتحدید
تي مخالفا لذلك، فمثلا قد قد یأي ن القرار النهائإذا الترتیب، وعلى الرغم من ذلك فتي في مقدمة هالتي تأ

یكون البدیل المفضل عند الزبون غیر متاح بالمتجر، وبالتالي یقرر الزبون شراء العلامة التي جاءت في 
جیل ي جاءت في قمة الترتیب، وقد یتم أحیانا تأبدلا من انتظار وصول تلك العلامة التالمركز الثاني 

حتى یقوم الزبون باختیار المتجر الذي سوف یقوم بالشراء عملیة الشراء الفعلیة بعد اختیار البدیل وذلك
.1السابقةج المرغوب فهي تعتبر نتیجة الخطوات المنتیتمكن من التفاوض حول سعرمنه، وحتى

2:اوهموهناك عاملین یبرزان بین النیة للشراء وقرار الشراء 

فالزبون یشكل النیة غیر المتوقعة،ثر النیة للشراء بالعوامل الموقفیة حیث تتأ:ل الموقفیةالعوام- 1
سرة المتوقع، السعر المتوقع، المنافع المتوقعة من للشراء على أساس عدة عوامل مثل دخل الأ
ن ظهور مثل هذه إندما یكون الزبون جاهزا للشراء فالمنتج، توفر الماركة، المحل، الضمانات، وع

و حتى النیة للشراء لان التفضیلات أإذلك فل. ییر النیة للشراءتغإلىالعوامل الموقفیة قد یؤدي 
.تمثل مؤشرات ذات مصداقیة للسلوك الشرائيفهي لا. شراء فعليإلىتؤدي دائما 

ولنقل أنها ( افترض أن أحد أفراد عائلة الزبون الذي یسعى إلى شراء سیارة :مواقف الآخرین- 2
ثیر ویعتمد مقدار تأ. سوف تقلخص ثمنا ر شعرت بأن علیه أن یقوم بشراء السیارة الأ) الزوجة 

راره الشرائي وعلى دوافعه اتجاه قالآخرینخرین على قرار الشراء لهذا الزبون على قوة مواقف الآ
.لرغبات ذلك الشخصللاستجابة

، دراسة حالة ملبنة ترافل، مذكرة لنیل شهادة والتغلیف على السلوك الشرائي للمستهلك الجزائريتأثیر التعبئة یمینة كمال، بن 1
.112، ص2011بلقاید ، تلمسان، أبيالماجستیر في العلوم الاقتصادیة، جامعة 

.62، ص2004، الطبعة الثانیة، دار یزید للنشر، الأردن، )مفاهیم أساسیة( مبادئ التسویقمحمد عواد، فهد الخطیب، 2
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مرحلة ما بعد الشراء: ثالثا

نجده في أحیان بعد الشراء بالرضا، وقدزبونجرد بیع المنتج فقد یشعر اللا تنتهي وظیفة رجل التسویق بم
فعال والتصرفات التي نطلق ائه، وبناءا على ذلك تظهر بعض الأخرى غیر راضي عن ما قام بشر أ

عن ت المتعلقة بمحددات رضا الزبونن یثیر التساؤلانه أأهذا من شإن". ما بعد الشراءسلوك "علیها
في العلاقة بین توقعات الزبون نجابة هنا قد نجدها تكمن الإویمكن القول بأ. ي حصل علیهامشتریاته الت

نه ن هذا من شأإفي تحقیق توقعات الزبون ففشل المنتج فإذا. داء المدرك للمنتج الذي قام بشرائهوبین الأ
ن یقابل تج أحدث العكس واستطاع المنإذاماأ. ل تجعله في حالة من عدم الرضامأن یصیبه بخیبة أ

كما یجب . م بشرائهفي حالة رضا عن ما قاجعل الزبونلىإحتما سیؤدين هذا إتوقعات الزبون عنه، ف
یق ما نطلق سیحمل معه تحقهنإعنه، فالمنتج من تجاوز توقعات الزبونداء تمكن أإذاالتنویه هنا بأنه 

".الزبونإسعاد"علیه ب

ساهم ذلك في زیادة شعور الزبونماداء الفعلي، كلما زادت الفجوة بین التوقعات والأكلبأنهشارة وتجدر الإ
منتج على مقابلة توقعات الزبون كید على قدرة الضرورة قیام البائعین بالتأىذا إلهوینوه. بعدم الرضا

، أهمیة فهم البائعین لمستویات الأداء أیضاویعني ذلك .دائه بعد الشراءبالشكل الذي یحقق له الرضا عن أ
.لحالة الرضاستطیع من خلالها توصیل الزبائنن یحققها المنتج ویالتي یمكن أ

خرى، كما نجدهم یتحدثون قومون بتكرار الشراء مرات عدیدة أالراضیین سوف یما لاشك فیه أن الزبائنوم
م فیه یهتمون كثیرا بالعلامات الأخرى المنافسة ولا بصورة جیدة عن المنتج، في الوقت الذي لا نراه

خرى والتي تقدمها ت الأا، كما تزداد احتمالات قیامهم بشراء المنتجاخرى الخاصة بهبالإعلانات الأ
من مجرد مقابلة توقعات الزبائن، حیث بعد ما هو أإلىعدید من رجال التسویق ولذلك یذهب ال. مؤسسةال

.1لعلاماتهمالذین یداومون على التعامل معهم والولاء نجدهم یتطلعون إلى إسعاد هؤلاء الزبائن

ففي الوقت . غیر الراضي تختلف تماما عن ذلكاستجابة المستهلكنأوعلى العكس من ذلك، حیث نجد 
ومنتجاتهالمؤسسةالمتوسط بخبرته الجیدة عن اغیره فيفراد الذي یخبر فیه الزبون الراضي حوالي ثلاث أ

إحدىشارت أوقد . عشر فردا غیرهإحدىحوالي إلىالغیر الراضي ینقل خبراته السیئة الزبونأننجد 
التي مؤسسةلشخاص الذین تكون لدیهم مشكلة مع امن الأ٪13نسبة أنإلىالدراسات في هذا الصدد 

وهذا ما یؤكد بوضوح على . صا آخرعشرین شخمنكثرأإلىها یقومون بنقل شكواهم منها یشترون منتجات

.241-238، ص ص2008دار الجامعیة للنشر، الإسكندریة، ، )مدخل معاصر( إدارة التسویق، محمد عبد العظیم أبو التجا1



فهم سلوك الزبونالفصل الثاني                                                                                       

59

من الكلمة التي تحمل سرعلفم تنتشر وتسرى بصورة أكبر وألها عبر ان الكلمة السیئة التي یتم نقلها وتداو أ
سائر سریعة في اتجاهات الزبائن اتجاه معاني طیبة ومن ثم یكون لها قدرة تدمیریة تمكنها من تحقیق خ

.1جاتهاالمؤسسة ومنت

المختلفة في عملیة الشراءالأدوار: المطلب الرابع

خلالها یتمكنون صیاغة البرامج التسویقیة الناجحة والتي منلكي یتمكن المختصون في مجال التسویق من 
هي ي یتخذ بها قرار الشراء ومان یفهموا ویتعرفوا على الكیفیة التهداف المرسومة علیهم أمن تحقیق الأ

2:یليدوار كما ن توجز هذه الأوبشكل عام یمكن أ.رصحاب القراالأدوار التي تلعب؟ ومن هم أ

المشتري نه یمتلك صفةلأمستهلكمل من الالمشتري الاعتیادي یمثل مفهوم أعم وأشإن:المشتري-
لثلاجة سوف یكون من ن استخدام هذه اإسبیل المثال فوالمستهلك معا فعندما یقوم بشراء ثلاجة على 

سرة وهو من ضمنهم وهنا یمثل صفة مشتري ومستهلك في نفس الوقت ولكن هنالك قبل جمیع أفراد الأ
نما علیه م المنتج وإ دیستخفي واقع الحال لاات شراء عدیدة یتخذها الفرد ویقوم بعملیة الشراء ولكن قرار 

نه یمثل المشتري والطفل إسرة بشراء حلیب لطفل رضیع فقام رب الأإذافعلى سبیل المثال ،الشراء فقط
.المستهلك 

هو ذلك الفرد الذي لیس لدیه القدرة على اتخاذ قرار الشراء في حالات معینة وتحت :المستهلك-
ولیس له أي رد ) الرضعالأطفال( ج فقطیتصف به هو استهلاك المنتماأنظروف محددة وخاصة، حیث 

ي في الاختیار ه رأتهلاك واستخدام المنتج یكون لولكن بشكل عام من یقوم باس. ي في الشراءفعل أو أي رأ
من الوالدین الأولادطلب (شراء المنتج إلىعن اتخاذ القرار المسئولوفي توجیه الطلب نحو المنتج ومن 

یشكلون عامل ضغط قوي في توجیه قرار قادرا على تلبیة حاجات ورغبات أنهمحیث )الملابسشراء 
.وغیرهمأسرةأفرادالمستهلكین والمستفیدین من 

هم مجموعة من الأشخاص الذین یعطون المعلومات عن السلعة أو الخدمة ویؤثرون على :المؤثرون-
نعون الغیر بعملیة مصادر المعلومات المختلفة من السلع والخدمات، ویؤثرون ویقوهم3.شرائها واستعمالها

.241-238ص صنفس المرجع السابق، 1
،2007عمان، اهج للنشر والتوزیع، ، الطبعة الأولى، دار المنسلوك المستهلكمحمود جاسم الصمیدعي، ردینة عثمان یوسف، 2

.114ص
3 Kotler. P et Deboit, Marketing Management, 8eme édition, 1995, p113.
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وسائلو سلعة ما على شاشة التلفاز،الفنان الذي یعرض خدمة أ: لمؤثرونمثلة على االشراء ومن الأ
ویتكلمون علیه، كما یجب تصمیم الإعلان شخاص الذین اشتروا منتج ما المختلفة، والأوالإعلانالترویج 

.1شخاص الذین یؤثرون على قرار الشراءوالترویج وتوجیهه نحو الأ

ن یكون المبادر هو و الشخص الذي یطرح فكرة الشراء لأول مرة، ولیس بالضرورة أه): المقترح(المبادر-
لاستخدامهاالأكبر یرى بأن العائلة بحاجة الابنلمبادرسیارة مثلا قد یكون افشراء.قرار الشراءیتخذمن 

مؤسسة ب، وعلیه فعلى رجال التسویق في المن یتخذ قرار الشراء قد یكون الأفي تسهیل التنقلات، ولكن
الاستهلاكي دراسة سلوك الشرائي و أنالترویجیة، حیث ثناء صیاغة الرسائل الاهتمام بهذه الفئة خاصة أ

الاستراتیجیات الترویجیة القادرة على تدعیم هذا السلوك بما یخدم غتصیلهذه الفئة ضروري لجعل المؤسسة 
كثار والتنویع من الحملات الترویجیة یجعل هذه الفئة الإأنعلى السواء، كما زبونوالمصلحة المؤسسة 

رفة كبیرة على منتجات المؤسسة، مما یجعل اقتراحها مدعم بالمعلومات التي تكسب معلومات ومع
.2بحوزتها

و الجماعات التي تساهم في اتخاذ قرار الشراء، ومتخذ قرار وتشمل هذه الفئة الأفراد أ: تخذي القرارم-
المجموعة كالأب لتي یتمتع بها داخل الشراء لدیه سلطة اتخاذ القرار لعدة اعتبارات من بینها المكانة ا

.سرة مثلا، وعادة متخذ القرار هو الذي یؤمن السیولة المالیة لعملیة الشراءداخل الأ

، فتعمل المؤسسة على دراسة همیة بالغة لهذه الفئةأالتسویق في المؤسسةإدارةویولي القائمون على 
جل صیاغة استراتیجیاتمن أامل المؤثرة في سلوكهم، وذلك واتجاهاتهم ودوافعهم ومختلف العو تهممیولا

علان والبیع الشخصي التي تجعل متخذ القرار یقتنع ویرضى باتخاذه قرار شراء ترویجیة خاصة بالإ
.3المؤسسةمنتجات 

.39، ص2000، الطبعة الأولى، دار صفاء للنشر والتوزیع، عمان، مبادئ التسویق الحدیثنظمي شحادة، ریاض الحلبي، 1
دراسة حالة شركة الخطوط أهمیة دراسة سلوك المستهلك في صیاغة الإستراتیجیة الترویجیة للمؤسسة الاقتصادیة، والي عمار، 2

.14، ص2012، الجزائر، 3الجویة الجزائریة، مذكرة ماجستیر في العلوم التجاریة، جامعة الجزائر
.15نفس المرجع السابق، صوالي عمار،3



فهم سلوك الزبونالفصل الثاني                                                                                       

61

استجابة الزبون للسعرمدى : بحث الثالثالم
الأسعاراتجاه هذه زبائنبعین الاعتبار توقعات التأخذأنمن قبل المؤسسة علیها الأسعارعند وضع 

.ودرجة استجابتهم لها
نواع الاستجابة للسعرأ: الأولالمطلب
ته للعلاقة بین التغیر النسبي واع استجابة الزبون للسعر من خلال دراستحدید أنmichel huguesحاول 
1:یليلماى التغیر النسبي لسعره وفقا علxنحو شراء المنتج للاتجاه

R =
÷÷

R :استجابة الزبون للسعر
∆q /q : الزبون نحو الشراءلاتجاهالتغیر النسبي

P∆/p :جالتغیر النسبي لسعر المنت
2:نواع التالیةاستجابة الزبائن للسعر وتغیراته إلى الأسبق یمكن تقسیم ساس ماوعلى أ

:ثر بالوسائل الترویجیةالتأالاستجابة الشدیدة -
ثره أیتمیز هذا النوع من الزبائن ببناء قراراتهم الشرائیة اعتمادا على البیانات المقدمة من الوسائل الترویجیة لت

.ثر على السلوك الشرائيحیث یتفاعل بشكل سریع معها دون أن یكون لتغیر السعر أي أ.الحصري بها
، البیع الشخصي أنواعهبمختلف الإعلانعلى تصرفات الزبون نجد تأثیراالأكثرمن بین وسائل الترویج 

.والتجوال على المنازل، العلاقات العامة والنشر
لأن أدوات تنشیط المبیعات وخاصةالاستجابةوتجدر الإشارة إلى عدم إدراج تنشیط المبیعات ضمن هذه 

سعار وتقییم المنافع المقارنة بین الأر تجعل استجابة الزبون تقوم على أساس سعاالتخفیض في الأ
.3للسعرا النوع من الزبون ، والشكل الموالي یوضح استجابة هذالمتحصل علیها

.308ذكره، ص، مرجع سبق محمد فرید الصحن1
، مذكرة لنیل "جازي"، دراسة حالة شركة أوراسكوم لاتصالات الجزائرأثر العلاقات العامة على سلوك المستهلك النهائيوقنوني بایة، 2

.27، ص2008شهادة الماجستیر في العلوم التجاریة، جامعة أحمد بوقرة،  بومرداس، 
.27وقنوني بایة، مرجع سبق ذكره، ص3
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ثر بالترویج للسعراستجابة المستهلك المتأ): 06( ل رقمالشك

Taiba Food، دراسة حالةتحلیل العلاقة بین جودة المنتج وسعره وأثرها على القرارات الشرائیة للمستهلكمحمد، زواغي : المصدر
Campany)2010، مذكرة لنیل درجة الماجستیر في علوم التسییر فرع إدارة الأعمال، جامعة احمد بوقرة، بومرداس، )عصیر رامي ،

.163،164ص ص
هذه ه شدیدة التأثر بالوسائل الترویجیة، وذلك أنالاستجابةتماما على یؤثریتضح من الشكل أن السعر لا 

خاصة عند دوات الترویجیة المختلفة دون الاستفسار عن السعر بشكل سریع مع الألاستجابة تتفاعل ا
.1النهائيعرضها لمنتجات تلبي حاجات ورغبات المستهلك 

:الاستجابة التلقائیة-
یعتمد على ن هذا النوع هذا النوع من الاستجابة یجب أولا أن نعرف ما هو السعر المرجعي لألاستعراض

الداخليالسعر المرجعي 
ساسه یتم المقارنة مع السعر السعر الذي یأخذه الزبون كمرجع وعلى أ" نهر المرجعي على أیعرف السع

".المقترح للمنتج
من خلال هذا السعر یتضح أن دور السعر المرجعي یتجلى في وضعه كمرجع أو كمعیار یتم به المقارنة 

2:ي منالمرجعبین الأسعار المقترحة للمنتجات، ویتشكل السعر 

و السعر المتوقع من قبل الزبون بناءا على سعر مدفوع لشراء منتج مشابه أ:السعر المرجعي الداخلي
.معرفته السابقة للمنتج

164، 163، صنفس المرجع السابق1
.نفس المرجع السابق2

الاتجاه للشراء

السعر
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الخارجي على مكان عرض المنتج، الإعلان وكذا یتوقف السعر المرجعي : السعر المرجعي الخارجي
.سعار المنتجات المنافسةأ

خیر لمعلومة للزبون ومدى قدرة هذا الأعاملین مهمین یتمثلان في مدى توفر ایتوقف السعر المرجعي على 
.السعر المرجعيإدراكعلى تخیلها بشكل یساعده على 

عي التي تقوم على السعر المرجالاستجابةض استعراضنا للسعر المرجعي نعود إلى النوع الثاني من بع
المجموعة من المعلومات المخزنة في ذاكرة الزبون، ویمكن ن ذكرنا في أالداخلي والذي یشكل كما سبق و 

:توضیح استجابة الزبون للسعر في هذا الشكل

استجابة المستهلك التلقائیة للسعر: )07(الشكل رقم

.79عامر لمیاء، مرجع سبق ذكره، ص:المصدر

كبر من سعر المنتج كان السعر المرجعي الداخلي أإذانستنتج عدة نقاط ففي حالة مامن خلال هذا الشكل 
أما في الحالة .تكون الاستجابة للسعر منخفضة، حیث مهما قدر السعر تحت هذا الحد، فیقبل به الزبون

لشراء لى تناقص اتجاه الزبون لذلك إسیؤديالعكسیة أي السعر المرجعي الداخلي أقل من سعر المنتج 
السعر ( Pyكبر من كان السعر أإذاكبر  مع زیادة السعر، ولا یلجأ الزبون للشراء ثم بنسب أبنسب قلیلة،  

.1)الكسري

.165-163صزواغي محمد، مرجع سبق ذكره، ص1

ءاالاتجاه  بالشر 

السعر

السعر
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:الاستجابة الجامدة-

ن التغیر في السعر في مجال ألاعتبارهج متأثر بالتغیر في سعر المنتیتمیز هذا الزبون بكونه روتینیا وغیر 
جات لى شراء منتتغییر قراره الشرائي إلا أنه یعد مستوى سعر معین، یتجه إمعین لیس تغیرا هاما یستوجب 

1:الشكلبدیلة وهذا ما یلخصه هذا 

استجابة المستهلك الجامدة للسعر): 08( الشكل رقم

.83عامر لمیاء، مرجع سبق ذكره، ص:المصدر

:الاستجابة العقلانیة-

ة من المنتجات واختیار البدیل الأفضل، أي تقییم البدائل المتاحالعقلانیة على مبدأتقوم السلوكیات الشرائیة 
ن ما یحرك الزبون لشراء منتج معین هي دوافع رشیدة بحثة، تقوم على تعظیم المنفعة وتقلیل تكلفة أ

.2المنتجالحصول على هذا 

3:إلىوتقسم الاستجابة العقلانیة 

تبنى عن القیمة المدركة لكل بدیل التي تعبر عن الفرق بین قیمة المستهلك :الاستجابة الاستنتاجیة-
الكلیة، والتكلفة الكلیة، كما تعبر أیضا عن قیمة المستهلك الكلیة عن المنافع التي یتوقع المستهلك الحصول 

.علیها من المنتج
.82،83صعامر لمیاء، مرجع سبق ذكره، ص1
.28وقنوني بایة، مرجع سبق ذكره، ص2
.165،166زواغي محمد، مرجع سبق ذكره، ص ص3

الاتجاه للشراء

السعر

ار 
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یعتمد النوع الأول من الاستجابة العقلانیة على مدى توفر المعلومة تخص :الاستقرائیةالاستجابة -
البدائل المتاحة، إلا أنه تصادف المستهلك حالات أن تكون المعلومة غیر متوفرة، مما یدفعه إلى استعمال 

.سعر والجودةجودة المنتج وبالتالي یكون تقییمه للبدائل مبني على العلاقة بین اللاستقراءالسعر 
للسعرالمؤثرة على استجابة الزبونالعوامل: المطلب الثاني

خصائیون على وجود عوامل مهمة تؤثر في درجة استجابة المستهلك للسعر حیث الاقتصادیون والأیؤكد 
قسم التسویق عند تحدید استراتیجیات السعر مسئولين یسترشد بها د هذه العوامل مؤثرات هامة لابد أتع

1:فيوتتمثل هذه العوامل 

بون للسعر، حیث الز یقاس بها درجة استجابةهم العناصر التي یعتبر دخل الزبون من أ:دخل المستهلك
اتجاه الأسعار نظرا قل استجابةالأولى یكون الزبون أو منخفض، ففي الحالةیكون دخل الزبون إما مرتفع أ

ة على العكس في الحالة الثانیة، أن یكون أكثر همیة كبیر یعطي للسعر أقدرته الشرائیة، فلالارتفاع
.قدراته الشرائیةلانخفاضاستجابة للسعر نظرا 

الزبون، مل المهمة والمؤثرة بشكل كبیر في درجة استجابة اتعد جودة المنتج من العو :جثیر جودة المنتتأ
قل استجابة للسعر وفي حالة المنتجات التي یراها ذات جودة عالیة وتمتاز الأخیر أحیث عادة ما یكون هذا 

تجات التي یراها ذات جودة ردیئة خرى، والعكس في حالة المنتتوفر في المنتجات الأئص ممیزة لابخصا
.كثر استجابة لهأو متوسطة فنجده أكثر اهتمام بالسعر وأ

نه سوف إلمتاحة في السوق، فالزبون على علم بالمنتجات البدیلة اعندما یكون :المنتجات البدیلةتأثیر
ما الزبون ظل وجود البدیل في السوق، أكثر استجابة لسعر المنتجات التي یود اقتناءها خاصة فيیكون أ

تجات البدیلة المطروحة في السوق أو عدم وجودها أصلا فانه سیكون أقل استجابة اتجاه الذي یجهل المن
.سعارالأ
ة بین البدائل المختلفة في حالة مواجهة الزبون صعوبات في عملیة المقارنة السعری:ثیر صعوبة المقارنةتأ

ن تكون أقل استجابة للسعر، على العكس في حالة وجود عراقیل وصعوبات ه یكون أمامه فانالمتاحة أ
.2كثر استجابة للسعرجات البدیلة في السوق فانه یكون أعملیة المقارنة السعریة سهلة بین المنت

ج المدركة لدى الزبون في تعزیز قیمة المنتأساسیادورا تلعب السیاسات التسویقیة: قیةالعوامل التسوی
.3السعراستجابتهعلى والتأثیرومحاولة التوجیه 

.155،156نفس المرجع السابق، ص ص  1

.15ص زواغي محمد، مرجع سابق،  2

.84عامر لمیاء، مرجع سبق ذكره، ص 3
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جابة للسعر عند اختیار البدیل الأفضل ساسیا في تفسیر الاستیمثل الولاء للعلامة عاملا أ:الولاء للعلامة
.1)بالعادةمان، الشخصیة المتحفظة، والتمسك الحاجة للأ( للولاء بشخصیة الزبونالاتجاهحیث یرتبط 

بإستراتیجیتهحساسیة الزبون للسعر المرتبطة : المطلب الثالث

تلعب استراتیجیات التسعیر هي كذلك دور مهم في درجة حساسیة الزبون للسعر من خلال رد فعله لبعض 
ففي حالة تبني المؤسسة لإستراتیجیة السعر الموحد، وتعرض نفس المنتج لجمیع الزبائن الذین : منها

الزبون النهائي، یقدمون على شرائها بنفس الكمیات والظروف لكافة قطاعات السوق بسعر واحد وهو سعر
قد تخص فئة معینة من الزبائن ، كما قد تكون عائق على البعض مما یجعلهم في الإستراتیجیةفهذه 

، ففي الحالة الأولى فإن الحساسیة اتجاه الأسعار تكون أقل بكون أساساوضع لا یخدمهم المتغیر فإن 
بائن الآخرین، على العكس بالنسبة للفئة زبائن هذه الفئة یشعرون بنوع من الثقة والمساواة مع كافة الز 

تراعي الثانیة فإن درجة الحساسیة تكون كبیرة اتجاه الأسعار بكون الإستراتیجیة المعتمدة في وضعها لا
حساسیة السعر إستراتیجیةالشرائح المختلفة للزبائن ولا مستویات دخولهم، أما في حالة تبني المؤسسة 

2:التالیةالأشكال یأخذلى نوع التمییز السعري الذي الزبون اتجاه الأسعار تتوقف ع

هنا یلعب وقت وزمن طلب المنتج دور في قیاس درجة حساسیة :المكانالسعري على أساسالتمییز 
اتجاه الأسعار في الریف عن المدینة، إذ یبدي الزبون في المدینة استعداد أكبر للدفع بسبب التمیز الزبون 

برغبته أساساحجم السوق الكبیر، ووجود عدد كبیر من البدائل، غیر أنه یبقى رد فعل الزبون للسعر مرتبط 
لمنتج المناسب ومستوى دخله، وكذا الجزء من فائض الزبون المستعد للتضحیة به لقاء حصوله على ا

.بالسعر المناسب

هنا یلعب وقت وزمن طلب المنتج دور في قیاس درجة حساسیة الزبون :الزمانأساسالتمیز السعري على 
اتجاه السعر، حیث ینتج عن اختلاف الطلب اختلاف في السعر، فالمنتجات الموسمیة تكون أسعارها 

بحسب تختلف درجة الحساسیة من زبون لآخرمرتفعة في موسمها أي یكون الطلب كبیر علیها، وهنا 
.لعوامل المؤثرة في درجة الحساسیةا

أنه یجب الإشارة إلى نقطة مهمة ألا وهي قد یكون الزبون أقل حساسیة للسعر نظرا لأن هذا النوع من كما 
.سعر نظیر الحصول علیهاأيالمنتجات یكون مرة في السنة وبالتالي فهو مستعد لدفع 

.83نفس مرجع سابق، ص 1

.169-167زواغي محمد، مرجع سیق ذكره، ص ص2
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تلعب طبیعة المنتج دور في رد فعل الزبون اتجاه سعره، حیث یكون الزبون :أساس المنتجالتمیز على 
مستعد لدفع مبلغ أكبر بسبب وجود اختلافات غیر جوهریة، فمثلا هو مستعد لدفع أكثر لشراء منتج یختلف 

ثر هي كذلك عن الآخرین في اللون مثلا، وهو نفس الشيء بالنسبة للمنتجات الفریدة والمتمیزة بحیث تؤ 
.اتجاه السعرعلى درجة الحساسیة

كما قد تلجأ المؤسسة إلى وضع نوع من الأسعار تلعب دور مهم في التأثیر على سلوك الزبون المتمثلة في 
في الاستراتیجیات التسعیریة، حیث بالنسبة إلیهاوكذا أسعار الخصم التي سبق التطرق الاستدراجأسعار 

تبنیها من طرف المؤسسة فإنها تهدف من ورائها إلى خلق الولاء ومن ثم رد لأسعار الاستدراج في حالة
یستطیع التخلي عنها وهو الذي اعتاد فعل الزبون اتجاه هذه الأسعار یكون مختلف عن الآخرین، حیث لا

ى التي تعتمد في البدایة علالأسعارهناك نوع من الولاء لهذه المنتجات نظرا لطبیعة هذه وأصبحعلیها، 
من أسعار السوق للمنتجات المعروفة بهدف إقناع الزبون على أن أسعار المؤسسة أكثر السعر الأقل 

تنافسیة لدفعه على الإقبال لشراء معظم حاجاته ومن ثم زیادة المبیعات، ونفس الشيء بالنسبة لأسعار 
.تمس الأسعارفعل الزبون اتجاه التخفیضات التي ةالخصم التي تؤثر على رد

أسعار التفاخر تؤثر هي كذلك على القرارات الشرائیة للزبون نظرا لطابعها النفسي الذي في ما یخص أما
دج هذا فیما یخص أسعار 6سعردج مختلف بالنسبة ل5,99سعر لبالنسبة هفعلةكون ردتیمیزها، فالزبون 

فالأول ، ذو ماركة معروفةعنها لسعر منتج فعله لسعر منتج ذو ماركة عالمیة یختلفةالتفاخر، وكذلك رد
یكون أقل حساسیة اتجاه الأسعار بالنظر إلى الثقة التي تجدونها اتجاه الماركة، أما الثاني فدرجة الحساسیة 

.تكون أعلى
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خلاصة الفصل

أصبح ضروري على المؤسسة من أجل بقائها واستمرارها في السوق القیام بالدراسة بأنهمما تقدم یمكن القول 
القرار الشرائي  للمستهلك لأي خدمة أو اتخاذالمستمرة لسلوك المستهلك، ولهذا یجب علیها دراسة عملیة 

عار حیث على سلوكه الشرائي، ومن بینها الأسالتأثیرإلىسلعة ومحاولة التعرف على الأسباب التي أدت 
تخضع للعدید من العوامل التي تؤثر في طبیعة استجابته للسعر ومن بینها الدخل والعوامل التسویقیة وجودة 

.المنتج التي تعمل على تعزیز قیمة المنتج المدرك لدى المستهلك



تمهید

تقدیم مؤسسة اتصالات الجزائر: المبحث الأول

واقع الإستراتیجیة التسعیریة بمؤسسة اتصالات الجزائر: المبحث الثاني

منهجیة الدراسة التطبیقیة.المبحث الثالث

لأثر الاستراتیجیة التسعیریة ة میدانیةدراس: الفصل الثالث
على السلوك الشرائي لزبون في مؤسسة اتصالات الجزائر



-التسعیریة على السلوك الشرائي للزبون في مؤسسة اتصالات الجزائرالإستراتیجیةلأثر المیدانیةالدراسة:الفصل الثالث
- وكالة الطاهیر

70

:تمهید

بعد تناولنا في القسم النظري مفاهیم عامة حول التسعیر وكذا مختلف الطرق والاستراتیجیات المتبعة في ذلك 
الفصل إسقاط ودراسة السلوك الشرائي للزبون ومدى استجابته للإستراتیجیة التسعیریة، سنحاول في هذا 

الدراسة میدانیا من خلال دراسة وتقییم السلوك الشرائي للزبون تجاه الإستراتیجیة التسعیریة المطبقة في 
مؤسسة اتصالات الجزائر، وبغیة إعطاء صورة أوضح حول میدان دراستنا التطبیقیة حاولنا  تقدیم عرض 

افها وأهم مهامها، والوقوف على أهم العوامل لمؤسسة اتصالات الجزائر، من خلال التطرق إلى تعریفها، أهد
المؤثرة على قرارات تسعیر منتجاتها وكذلك الاستراتیجیات المطبقة من طرفها، كما رأینا كذلك ضرورة القیام 

.باستقصاء لمعرفة أثر الإستراتیجیة التسعیریة لاتصالات الجزائر على سلوك زبائنها
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- وكالة الطاهیر

70

ؤسسة اتصالات الجزائرتقدیم م:ولالأ المبحث 
ا المبحث إلى تقدیم مؤسسة اتصالات الجزائر مهامها وأهدافها وكذلك المدیریة سنتطرق في هذ

.ووكالة الطاهیرالعملیة لولایة جیجل
اتصالات الجزائرمؤسسةنبذة عن: المطلب الأول

تاریخ اتصالات الجزائر:أولا
الاتصال، باشرت الدولة الحاصل في تكنولوجیات الإعلام و المذهلوعیا منها بالتحدیات التي یفرضها التطور 

ت في المواصلات، قد تجسدت هذه الإصلاحابإصلاحات عمیقة في قطاع البرید و 1999الجزائریة منذ سنة 
الدولـة علـى نشاطـات البریـد جاء لإنهاء احتكار2000أوت سنة رسن قانون جدید للقطاع في شه

.تسییر الشبكاتو فصل بین نشاطي التنظیم واستغلال والمواصلات وكرس ال
دهما یتكفل بالنشاطات البریدیة مالیا ومتعاملین، أحإنشاء سلطة ضبط مستقلة إداریا و تطبیقا لهذا المبدأ تمو 

اتصالات "ثانیهما بالاتصالات ممثلة في و "برید الجزائر" متمثلة في مؤسسةوالخدمات المالیة البریدیة
بیع رخصة لإقامة واستغلال 2001ي إطار فتح سوق الاتصالات للمنافسة تم في شهر جوان ، وف"الجزائر

شبكة للهاتف النقال واستمر تنفیذ برنامج فتح السوق للمنافسة لیشمل فروع أخرى، حیث تم بیع رخص تتعلق 
.شبكة الربط المحلي في  المناطق الریفیةو VSATبشبكات

،2004محلي في المناطق الحضریة في الربط الو 2003الدارات الدولیة في كما شمل فتح السوق كذلك 
ذلك في ظل احترام دقیق لمبدأ الشفافیة ، و 2005لاتصالات مفتوحة تماما في بالتالي أصبحت سوق او 

ولقواعد المنافسة، وفي نفس الوقت تم الشروع في برنامج واسع النطاق یرمي على تأهیل مستوى المنشآت 
.1اعتمادا على تدارك التأخر المتراكمالأساسیة

میلاد مؤسسة اتصالات الجزائر:ثانیا
عن استقلالیة قطاع البرید والمواصلات، حیث تم 2000أوت 05المؤرخ في 03/2000نص القرار 

لك مؤسسة اتصالات ي تكفلت بتسییر قطاع البرید، وكذبموجب هذا القرار إنشاء مؤسسة برید الجزائر، والت
الجزائر التي حملت على عاتقها مسؤولیة تطویر شبكة الاتصالات في الجزائر، إذ وبعد هذا القرار أصبحت 

لتصبح اتصالات .اتصالات الجزائر مستقلة في تسییرها عن وزارة البرید هذه الأخیرة أوكلت لها مهمة المراقبة
.في مجال الاتصالاتالجزائر مؤسسة عمومیة اقتصادیة ذات أسهم برأس مال اجتماعي تنشط

1 https://www.algerietelecom.dz/AR/?p=presentation,10/05/2018,15:30.
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عد أزید من عامیین وبعد دراسات قامت بها وزارة البرید وتكنولوجیات الإعلام والاتصال تبعت القرار بف
حیث كان على اتصالات الجزائر . 2003، أضحت اتصالات الجزائر حقیقة جسدت سنة 03/200

مشوارها الذي بدأته منذ الاستقلال إتماملكي تبدأ المؤسسة في 2003الانتظار الفاتح من جانفي وإطاراتها
مغایرة تماما لما كانت علیه قبل هذا التاریخ، حیث أصبحت المؤسسة  مستقلة في تسییرها عن ابرؤیلكن 

.1وزارة البرید
تعریف مؤسسة اتصالات الجزائر: ثالثا

Algérie(مؤسسة اتصالات الجزائر Télécom (س مال عمومي قدره برأ2003عامتأسست
الدیار الخمس، تنشط في 05دج، الكائن مقرها الاجتماعي بالطریق الوطني رقم 50.000.000.000

، نشأت بموجب قانون فبرایر "جواب"ترنیتنال موبیلیس والاتصالات وخدمات الامجال الهاتف الثابت والنق
هیكلة قطاع البرید والمواصلات لفصل قطاع البرید الفضائیة عن قطاع الاتصالات بإعادةمرتبطة 2000

. 2003ینایر 01وقد دخلت رسمیا في سوق العمل في 
.ملیون دینار جزائري203976المعدة لتطویر وتهیئة الاستثمارات ب الإجمالیةبلغت الحصة المالیة -
مشترك في 2.922.731مشترك منها 20085.128.262بلغ عدد مشتركیها في الهاتف حتى عام -

ملیون مشترك موبیلیس في نهایة سنة 11منأكثرعدد مشتركي الهاتف النقال فبلغ أماالثابتالهاتف 
2010.

راتصالات الجزائمؤسسة مهام وأهداف : انيالمطلب الث
2:تتمثل أهم مهام وأهداف مؤسسة اتصالات الجزائر في ما یلي

مؤسسة اتصالات الجزائرمهام :أولا
:تتمثل مهام المؤسسة في ما یلي

إرسالالصناعیة، حیث توفر للغیر خدمات الأقمارتتكفل بالخدمات الهاتفیة ومختلف الإرسالات عبر -
.عن طریق مختلف الوسائل التكنولوجیة" معطیات،رأصوات، صو "المعلومات أو الحصول علیها

وتسهیل وصول خدمات الاتصالات إلى عدد كبیر من الزبائن خاصة في زیادة عرض الخدمات الهاتفیة-
.المناطق الریفیة

.تطویر واستمرار تسییر شبكات الاتصالات العامة والخاصة-

1 https://www.algerietelecom.dz/AR/?p=presentation,10/05/2018,15:45.
.الوثائق الداخلیة لمؤسسة اتصالات الجزائر2
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العمل على استقطاب الكفاءات والخبرات الضروریة من إطارات ومهندسین وتقنیین خاصة في مجال -
.الاتصالات

:وفاءا لزبائن، وذلك عن طریق ما یلي) GAIA( یزاتي متممحاولة تصمیم نظام معلوم-
 كل زبون له شباك وحید على مستوى الوكالة التجاریة لاتصالات الجزائر، التي

.الخ....تحفظ طلب الزبون ومعلومات خاصة به، عنوانه
إزالة تبادل الوثائق بین المصالح التقنیة والوكالة التجاریة.
 فیما یخص فواتیرهم عبر الانترنتالسماح لزبائن بالاستشارة.

:یتمثل النشاط الرئیسي لمؤسسة اتصالات الجزائر في
.تقدیر حاجات الزبائن وتلبیتها-
.الهیاكل القاعدیة والمحافظة علیها لاسیما فیما یتعلق بصیانة أفضلودیةمرد-
.عرض خدمات ذات نوعیة لا یعاب علیها-
.تحصیل الدیون في أجلها المستحق-

أهداف مؤسسة اتصالات الجزائر:ثانیا
:أهم الأهداف التي تسعى إلى تحقیقها المؤسسة ما یليمن

لأكبر تصال الزیادة في عرض الخدمات الهاتفیة وتسهیل عملیات المشاركة في مختلف خدمات الا-
. عدد من المستعملین خاصة في المناطق الریفیة

المعروضة والتشكیلة المقدمة وجعلها أكثر منافسة في خدمات الزیادة في جودة ونوعیة الخدمات-
.الاتصال 

. تنمیة وتطویر شبكة وطنیة للاتصالات وفعالیة توصیلها بمختلف طرق الإعلام-
. المشاركة كممثل رئیسي في مجال فتح برامج تطویر لمؤسسة الإعلام في الجزائر-
.، وكذلك تطویر مراكز المعلومات والتوجیهالانترنتتطویر الخدمات الجدیدة عبر شبكة -
وتبادل الأصوات، الرسائل المكتوبة، المعطیات التزوید بخدمات الاتصال عن بعد والتي تسمح بنقل -

.الخ...ة، المعلومات المرئیة والمسموعةالرقمی
والتصرفات یر التقلیدیة یالتسأنماطالعمل على كسب سمعة حسنة والمحافظة علیها بالتخلي عن -

.السلبیة
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-جیجل-تقدیم المدیریة العملیة لاتصالات الجزائر:المطلب الثالث
-جیجل-نشأة المدیریة العملیة لاتصالات الجزائر: أولا

الخاص بتنظیم المدیریة العامة 2002نوفمبر 11بتاریخ /1502وفق قرار المدیریة العامة رقم 
لاتصالات الجزائر تم تأسیس المدیریة العملیة لاتصالات الجزائر بجیجل، وكانت الانطلاقة الرسمیة لهذه 

أي بعد تقسیم قطاع البرید والمواصلات إلى مؤسستین، برید الجزائر 2003جانفي 01المدیریة في 
.1سسة عمومیة ذات أسهمواتصالات الجزائر كمؤ 

:عبر عدة مناطق في الولایة تتمثل في-جیجل- دیریة العملیة لاتصالات الجزائرتمتد فروع الم
.الوكالة التجاریة المیلیة-.الوكالة التجاریة الطاهیر-
28الوكالة التجاریة جیجل -.الوكالة التجاریة الصومام-
-جیجل-العملیة لاتصالات الجزائرالمدیریةمهام : ثانیا

2:تتمثل مهام المدیریة في ما یلي

.لمدیریة العملیة للاتصالات هي الممثلة للمدیریة العامة على المستوى المحليا-
.تلعب دور وسیط بین البنایات التجاریة والزبائن في حالة تقدیم شكاوي أو عدم رضا الزبائن_
ضمان متابعة نوعیة الخدمات والسهر على احترام قواعد _

.السلوك من طرف عمال اتصالات الجزائر أثناء أدائهم لمختلف نشاطاتهم
.٪80تحصیل الاستحقاقات الهاتفیة إلى رفع مستوى _
.توسیع الشبكة الهاتفیة للهاتف الثابت بالولایة بنوعیه السلكي واللاسلكيتركیب و _
.ADSLزیادة عدد المشتركین في الانترنت على التدفق_

.إصلاح التعطلات التي تمس خطوط المشتركین_
الأسبوعیة والشهریة والسنویة بالمعطیات والمعلومات التي تتعلق تزوید المدیریة الإقلیمیة للإحصاءات_

.بالمشاریع المستقبلیة

.الوثائق الداخلیة لمؤسسة اتصالات الجزائر1
.نفس المرجع السابق2
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-جیجل-لاتصالات الجزائرة العلمیة الهیكل التنظیمي للمدیری: ثالثا
كل من ولایة سكیكدة، قسنطینة، أم البواقي، الوحدة العملیة لولایة جیجل تابعة للمدیریة الجهویة لقسنطینة مع 

میلة، یتكون الهیكل التنظیمي للوحدة العملیة لولایة جیجل من عدة مصالح أقسام یترئسها مدیر الوحدة 
:ویتكون من

یتفرع مكتبه إلى الأمانة، مكتب المنازعات القضائیة، عون الأمن الداخلي ومكتب :مدیر الوحدة العملیة/أ
.التأمینات

.یتكون من مكتب خاص بالنقل ومكتب لتسییر الممتلكات):الموارد المادیة(مصلحة الوسائل العامة/ب
.یتكون من مكتب الأجور ومكتب تسییر الموظفین:مصلحة الموارد البشریة/ج
.یتكون من مكتب التسییر التجاري، مكتب الخدمات الجدیدة ومكتب الحسابات الكبرى: لتسویقمصلحة ا/د

:صلحة بالمهام التالیةوتقوم هذه ال
.الذهاب شخصیا إلى المؤسسات والهیئات التي لم تسدد دیونها-
.متابعة الاوضاع داخل الوكالة التجاریة-
.تتكون من مكتب التحویل، مكتب الاستبدال ومكتب الطاقة والمحیط:مصلحة الشبكة القاعدیة/ه
تتكون من مكتب الانتاج، مكتب التوثیق، مكتب تحویل المعطیات ومكتب :مصلحة شبكة المشترین/و

.خطوط الهندسة
.ن المكتب التقني والمكتب التجاريتتكون م:مصلحة المفتشیة/ز
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-جیجل-التنظیمي للمدیریة العملیة لاتصالات الجزائرالهیكل : )09(الشكل رقم

.الداخلیة للمؤسسةمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على الوثائق:المصدر

مدیریة الوحدة العملیة 

الأمانةعون الأمن الداخلي

مكتب المنازعات 
القضائیة

مكتب التأمینات

مصلحة 
المفتشیة

مصلحة شبكة 
المشترین

مصلحة الزبائن الشبكةمصلحة 
والتسویق

مصلحة الأفراد

مكتب التسییر المكتب التقني
التجاري

مكتب التحویل مكتب تسیرمكتب الانتاج

الأفراد

مكتب الأجورمكتب الاستبدال مكتب الخدماتمكتب التوثیق
المكتب التجاري

مكتب الطاقة 
والمحیط

مصلحة الوسائل 
العامة

مكتب خطوط 
الهندسة

مكتب تحویل 
المعطیات

المكتب الخاص 
بالبیانات

مكتب تسییر 
الممتلكات

المكتب الخاص 
بالنقل

مكتب الحسابات 
الكبرى



-التسعیریة على السلوك الشرائي للزبون في مؤسسة اتصالات الجزائرالإستراتیجیةلأثر المیدانیةالدراسة:الفصل الثالث
- وكالة الطاهیر

70

- الطاهیر-تقدیم الوكالة التجاریة لاتصالات الجزائر: المطلب الرابع
.في هذا المطلب سنتطرق إلى التعریف بالوكالة، أهدافها ومهامها

- الطاهیر- التعریف بالوكالة التجاریة لاتصالات الجزائر: أولا
شركة اتصالات الجزائر مؤسسة عمومیة تقدم خدمات وتعتبر أحد فروع " الطاهیر"تعد الوكالة التجاریة 

300یقع مقرها بحي 2003بجیجل، تم إنشائها وفقا لمرسوم تنفیدي من طرف المدیریة العامة للمؤسسة في 
عامل، وهذا من أجل تخفیف الضغط 14مسكن أولاد سویسي الطاهیر بولایة جیجل، ویقدر عدد عمالها 

.1على الوكالات الأخرى بالولایة والتقرب أكثر من الزبائن
-رالطاهی- لتجاریة لاتصالات الجزائرأهداف الوكالة ا: ثانیا

2:یليإن المهام التي تقوم بها الوكالة تهدف لما

.احتیاجات الزبائنلإشباعتوسیع شبكة اتصالات الجزائر -
.تقدیم أحسن الخدمات لجلب أكبر عدد من الزبائن وبیع أكبر عدد من الخدمات-
.المؤسسةالحفاظ على مكانة -
.تحقیق أقصى ربح ممكن-
.واتخاذ كل التدابیر من أجل تحسین الخدمات التي توفرهاوالأبحاثإنجاز مختلف الدراسات -

–الطاهیر -مهام الوكالة التجاریة لاتصالات الجزائر: ثالثا
3:للوكالة عدة مهام نلخصها فیما یلي

)الثابت السلكي واللاسلكي، الانترنت وبطاقات التعبئةالهاتف (تقدیم الخدمات في مجال الاتصالات-
.تلبیة طلبات الزبائن واستقبالهم أحسن استقبال-
تأمین حسن التشغیل للخدمة وكذلك ضمان نوعیة الخدمات وذلك حسب القدرات التقنیة لشبكة اتصالات -

.الجزائر
.لهاإعلام الزبون بمختلف الخدمات التي تقدمها حتى یبقى وفیا -

على الساعة 2018/ 10/05، رئیس القسم التجاري لوكالة اتصالات الجزائر، الطاهیر، یومجمال الدین بن اعمر: مقابلة مع السید1
10:00.

.نفس المرجع السابق 2

.نفس المرجع السابق 3
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-وكالة الطاهیر-التسعیریة بمؤسسة اتصالات الجزائرستراتیجیةالإواقع : المبحث الثاني
أهم العوامل المؤثرة على قرارات تسعیرها و تـسعیر الخدمات بالوكالة التجاریةسنتطرق في هذا المبحث إلى 

.الاستراتیجیات التي تطبقهامختلف لمختلف منتجاتها، ثم التطرق إلى 
- الطاهیروكالة - تسعیر خدمات اتصالات الجزائر: المطلب الأول

تحرص اتصالات الجزائر على مراعاة حاجات الزبائن المشتركین بغایة إرضائهم والمحافظة علیهم لزیادة 
حیث یتم تحدید أسعار الخدمات المقدمة من قبل . الحصة السوقیة ومن جهة أخرى لمواجهة المنافسة

من طرف مدیریة التسویق على مستوى المدیریة العامة بالعاصمة وذلك من خلال دراسة الوكالات التجاریة 
وفي حالة وضع أسعار جدیدة . میدانیة للسوق ثم وضع استراتیجیات تسعیریة مختلفة حسب الخدمات المقدمة

سات ترسل تقوم المدیریة العامة بإعلام جمیع الوكالات التجاریة على كامل التراب الوطني باستخدام فاك
.بالضبط إلى رؤساء الأقسام التجاریة بالوحدات العملیاتیة لاتصالات الجزائر

تسعیر خدمات شبكة الهاتف: أولا
للدقیقة الواحدة بدون دج3تسعیرة الهاتف الثابت المتعلق بالخواص تتمثل ب: الهاتف الثابت

حیث السعر %35التي خفضت بنسبة KMSرسوم محلیا ووطنیا، وبالنسبة للمهنیین و
.للدقیقة الواحدة بدون رسومدج4الوطني هو

دج9تقدر ببالنسبة للمهنیین دج8تسعر خدمة الهاتف النقال للخواص ب: الهاتف النقال
.دةللدقیقة الواح

: رنتتسعیر خدمات الانت: ثانیا
رنت إلى كامل التراب الوطني لتحقیق أهدافها ت الجزائر إلى إیصال خدمات الانتتسعى خدمات اتصالا

العامة لذلك فقد عددت أسعار لهذه الخدمات حسب التدفقات ولكي تكون في متناول الجمیع، فإذا أخذنا 
فهو یتضمن لزبائن اتصالات الجزائر الخواص عدة تدفقات بأسعار محددة تلیق بكل فئات Anisعرض 

:الزبائن، كما یلي
4ودج2900میغابیت ب2دج شهریا، 2019میغابیت ب1شهریا، دج1556كیلویت بسعر 512

معا دج5000أشهر، وثمن المودیم3دج من شهر إلى 6500میغابیت ب8ودج4100میغابیت ب
.احتساب كل الرسوم
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دج10.832كیلویت بADSLWIFI PRO:512أما بالنسبة لأسعار المهنیین تعرض مثلا أسعار خدمة 
TTCدج8500مودم ب+ دج 252.39میغابیت ب2.3شهریا ودج17.654میغابیت ب1شهریا، 

. TTCدج 1170بوعنوان بروتوكول انترنت
الالكترونیةتسعیر الخدمات : ثالثا

مجانیة لأنها تدخل في إطار خدمات العمل لهدف كسب الزبائن والاحتفاظ بهم الالكترونیةمعظم الخدمات 
:المادیة فنعرض التاليالالكترونیةأما فیما یخص الخدمات 

 أسعار وصیغ الاشتراك:الإیواءخدمة.
 هذه تهدف هذه الطریقة إلى تسهیل یومیات الزبائن حیث تسمح:الالكترونيخدمات الدفع

لتجاریة ومن أي كمبیوتر بدون التنقل إلى الوكالة اADSLالخدمة بتعبئة حساب الانترنت
:وسعر هذه الخدمة كالآتي. نتمجهز بالانتر 

.دج500المبلغ الأدنى للتعبئة في الیوم-
.دج10.000المبلغ الأقصى للتعبئة في الیوم 

وكالة -منتجات وخدمات مؤسسة اتصالات الجزائرالعوامل المؤثرة على قرارات تسعیر : لثانيالمطلب ا
- الطاهیر

هناك العدید من العوامل التي تؤثر على قرارات التسعیر والتي یجب على مؤسسة اتصالات الجزائر أن 
1:یليتأخذها بعین الاعتبار لتفادي العدید من المشاكل، ومن بین أهم هذه العوامل ما

تعتبر دراسة سلوك الزبون واتجاهاته وتفضیلاته من أهم العوامل المؤثرة في قرارات :السلوك الرشید للزبون
تحدید السعر، حیث تقوم مؤسسة اتصالات الجزائر قبل عرض منتجاتها في السوق بدراسة سلوكه ومدى 
قابلیة المنتج من خلال الأداء من طرف الزبون، وهذا من خلال نشر معلومات عن المنتج وذكر مزایاه
ومحاولة إبرازه في أحسن صورة، فعند الفهم الجید لسلوك الزبون، فإن اتصالات الجزائر تلجأ إلى إحداث 

كما تعتبر أیضا سیاسة العروض الخاصة من بین العوامل تغییرات، كالتغییر في الاستراتیجیة التسعیریة، 
حها لمنتج جدید یتماشى مع شریحة المؤثرة في قرارات التسعیر، وهذا ما قامت به اتصالات الجزائر عند طر 

LTEعرض" دخل، وكمثال على ذلكمستهدفة بالتركیز على خاصیة من خصائص الزبون والمتمثلة في ال

على الساعة 10/05/2018، رئیس القسم التجاري لمؤسسة اتصالات الجزائر، الطاهیر، یومرجمال الدین بن اعم: مقابلة مع السید1
10:00
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4G  " حیث قامت بطرح هذه الخدمة بتسعیرات مختلفة حتى تعطي الفرصة لأصحاب الدخل المحدود من
:یليالاستفادة من هذه الخدمة وهي كما

شهر/دج1000جیغا1
شهر/دج25000جیغا            2
شهر/3500جیغا             3
شهر/6500جیغا            4

وعلى هذا الأساس تم وضع التسعیرة بالنظر مع خصائص الزبون من حیث الدخل والقدرة الشرائیة، وعلیه 
ن والتي تمثل القاعدة یمكن القول بأن مؤسسة اتصالات الجزائر تسعى إلى جذب عدد كبیر من الزبائ

.الأساسیة لها
تعتبر التكلفة من أهم العوامل المؤثرة على تحدید السعر في خدمة الاتصالات، حیث تحرص سلطة :التكلفة

الضبط على ضمان شرعیة المنافسة من خلال توجیه الأسعار نحو التكالیف، إلا أن عملیة تحدید تكلفة 
:القطاع معقدة لعدة أسبابوحدة واحدة من خدمات الاتصال في هذا 

.صعوبة تسعیر الخدمات عموما لطبیعة خصائصها-
التعقد التكنولوجي في قطاع الاتصالات مما یحتم الأخذ بعین الاعتبار كل معطیات التقنیة في عملیة -

، فمؤسسة اتصالات الجزائر عند وضعها لأسعار خدماتها تأخذ بعین الاعتبار التكالیف المحتملة. التسعیر
لأن تغطیة هذه التكالیف هو الذي یحدد مدى ربحیتها لذلك فإنها تختار السعر الذي یحقق لها هامش ربح 

.الإنتاجمعقول، ویغطي كل التكالیف، ومن بین هذه التكالیف، نجد تكالیف الترویج، التوزیع، وتكالیف 
- الطاهیروكالة - استراتیجیات التسعیر بمؤسسة اتصالات الجزائر: ثالثالمطلب ال

نظرا للتطورات والتغیرات التي تحدث في البیئة تكنولوجیة وتسویقیة في قطاع الاتصالات لاسیما عند تزاید 
تمكنها من المحافظة على إستراتیجیةحدة المنافسة، وعلیه كان واجبا على جمیع المؤسسات القیام بتصمیم 

إلى التغلب على منافسیها وبذلك تتبع عدة بالإضافةحصتها السوقیة واكتساب المزید من المشتركین، 
:استراتیجیات من بینها

بشكل كبیر بغیة أسعارهاعمدت مؤسسة اتصالات الجزائر غلى تخفیض : السعر الكاسحستراتیجیةإ
كل الفئات المستعملة لشبكات الاتصال السلكیة واللاسلكیة، وكذلك إلىاكتساح السوق والوصول 
.الحادة التي تواجهها من قبل المؤسسات الخاصة خاصةمواجهة المنافسة السعریة
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القائمة على التمییز من الإستراتیجیةتعتمد مؤسسة اتصالات الجزائر على :التمییزستراتیجیةإ
التي بعادالأ، حیث تدرس الأخرىخدماتها عن تلك التي تقدمها المؤسسات أوخلال تمییز منتجاتها 

عن طریق التجدید والتنویع في إشباعهایعتبرها معظم العملاء مهمة وتعمل على التمییز من خلال 
.منتجاتها وطریقة تقدیمها في الوقت المناسب

على مجموعة الإستراتیجیةلهذه إتباعهاتركز مؤسسة اتصالات الجزائر عند : التركیزإستراتیجیة
Fiمثل تقدیمها لخدمة. تشكیلة منتجاتمحددة من العملاء من خلال جزء من  maktabati أكادیمي

.الذي ركزت فیه على فئة الطلبة والباحثین الجامعیین وكذا الأكادیمیین، متوفرة باللغة الفرنسیة
تتوفر فیها الشبكة الهاتفیة، وهي خدمة جدیدة ومتطورة موجهة إلى المناطق المعزولة التي لاوخدمة

.وهي ذات تدفق عالياجیغ10جیغا و5من سرعة تقدر بالاستفادةتسمح للزبائن من 
عندما تقوم بطرح أسعار الإستراتیجیةتتبع مؤسسة اتصالات الجزائر هذه :الخصمإستراتیجیة

دج 2400خاصة بنوع الاشتراك فمثلا خدمة  هي نفس خدمة مكتبتي ولكن باللغة العربیة بمبلغ 
على سعر بطاقات في مكتبتي % 50زائر بتخفیض بنسبة سنویا، وتقوم مؤسسة اتصالات الج

.دج2400دج فقط عوض مبلغ 1200ماي بسعر 15أفریل إلى غایة 16بمناسبة یوم العلم 
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دراسة المیدانیةالمنهجیة : الثالثالمبحث
استمارة استبیانسنقوم في هذا المبحث بتحلیل البیانات المیدانیة، والتي تم التحصل علیها من خلال توزیع

.بعدها قمنا بمعالجة البیانات وذلك من خلال ترتیبها وتبویبها في جداول بسیطة
عینة وأدوات الدراسةیدتحد: المطلب الأول

:مجتمع الدراسة- 1
إن تحدید مجتمع الدراسة بالنسبة للقائم بالبحث شيء مهم وصعب وبالغ الأهمیة، إذ یجب اختیاره بدقة لتكون 

المفردات تتوفر على الخصائص المطلوب دراستها، والتي تتلاءم مع موضوع الدراسة ویتمثل مجتمع جمیع 
.الدراسة لهذا البحث في جمیع زبائن مؤسسة اتصالات الجزائر بمدینة الطاهیر

:عینة الدراسة- 2
معلومات عتمدنا في دراستنا على عینة عشوائیة، حیث یمكن من خلالها جمعاهي جزء من مجتمع الدراسة و 

تصالات ایان على مجموعة من زبائن وكالة قائمة استب100تخدم الموضوع المدروس، حیث تم توزیع
.فقطاستمارة80الجزائر بالطاهیر، وقد تم استرجاعها 

:أداة الدراسة- 3
بغرض إكمال ما تم التطرق إلیه في الجانب النظري والإلمام بجوانب الموضوع من الناحیة العملیة تم 

كأداة جمع البیانات، وهذا لأهمیة هذه الأخیرة كونها أداة ) 01أنظر الملحق رقم(ستعانة بالاستمارةالا
مضبوطة ومنظمة لجمیع بیانات الدراسة، من خلال صیاغة نموذج من الأسئلة موجهة لمفردات الدراسة، وقد 

یة العمومیة على السلوك الشرائي تم اعتماد استمارة حول موضوع أثر الإستراتیجیة التسعیریة للمؤسسة الخدم
.للزبون

استنادا على أبرز المفاهیم الخاصة بالإستراتیجیة التسعیریة وسلوك الزبون مع مراعاة فرضیات الدراسة، وما 
.جاء في الفصول النظریة إلى جانب الاستفادة من الاستمارات المعدة في الدراسات السابقة

:ث فرضیات رئیسیة تتعلقوكان تصمیم الاستمارة بناءا على ثلا
خدمات أسعارلتغییر α≥0.05معنویةعند مستوىأثر ذو دلالة إحصائیة یوجد: الفرضیة الأولى

.على السلوك الشرائي للزبونمؤسسة اتصالات الجزائر 
أسعار خدمات تناسب ل≥0.05αعند مستوى معنویةأثر ذو دلالة إحصائیةیوجد:الفرضیة الثانیة

.على السلوك الشرائي للزبونالشرائیةقدراتوالاتصالات الجزائر مؤسسة 
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أسعار خدمات لتناسب0.05α≥أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى معنویةیوجد:الفرضیة الثالثة
.على السلوك الشرائي للزبوناتصالات الجزائر وجودتهامؤسسة 

:ثلاث محاورویتكون الاستبیان من 
الجنس، السن، الحالة العائلیة، (یحتوي على معلومات متعلقة بالبیانات الشخصیة:الأولالمحور 

).الوضعیة المهنیة، الدخل الشهري
مدة التعامل، الأساس في اختیار المؤسسة، (یتضمن بیانات خاصة بزبائن المؤسسة :الثانيالمحور 

).الخ...تأثیر السعر علیك
:یتضمن:لث الثاالمحور 

ویحتوي خدمات اتصالات الجزائر على السلوك الشرائي للزبائنحول تغییر أسعار:الأولالبعد
.فقرات9على

ویحتوي القدرات الشرائیة للزبائن و ب أسعار مؤسسة اتصالات الجزائر حول تناس:الثانيبعدال
.فقرات3على

4حول تناسب أسعار خدمات مؤسسة اتصالات الجزائر وجودتها ویحتوي على :الثالثبعدال
فقرات

8یتمحور حول السلوك الشرائي للزبون تجاه أسعار مؤسسة اتصالات الجزائر ویتضمن :الرابعمحورال
.فقرات

وعبارات الاستمارة وقد تم استخدام مقیاس لیكرت الخماسي لتحلیل إجابات المستقصى منهم على أسئلة 
:حسب الجدول التالي

درجات مقیاس لیكرت): 02(الجدول رقم

من إعداد الطالبتین:المصدر

تم تقسیمه ) 1- 4- 5(تم حساب المدى) الحدود الدنیا والعلیا(خلایا مقیاس لیكرت الخماسيولتحدید طول 
ثم إضافة هذه القیمة إلى أقل قیمة في المقیاس وذلك لتحدید الحد الأعلى ) 0,8=4/5(على عدد الخلایا 

:للخلیة فتكون الخلیة كما یلي في الجدول

موافق تماماموافقمحایدغیر موافقغیر موافق تماماالإجابة
12345درجة المقیاس
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إجابات الأسئلة ودلالتها): 03(الجدول رقم
الحكمالمتوسط الحسابيالرمزالإجابات على الأسئلة

منخفضة جدا1,80إلى 1من 1غیر موافق تماما
منخفضة2,6إلى 1,80من 2غیر موافق

متوسطة3,4إلى 2,6من 3محاید
عالیة4,2إلى 3,4من 4موافق

عالیة جدا5إلى 4,2من 5تماماموافق 
، الطبعة الأولى، دار نور العلمیة للنشر spssمقدمة في الإحصاء الوصفي والاستدلال باستخدام عز الدین عبد الفتاح، :المصدر

.540، ص2008والتوزیع، جدة السعودیة، 

صدق وثبات الاستبیان
:وضع لقیاسه وتم حسابه كما یليیقصد بصدق الاستبیان أن تقیس أسئلة الاستبیان ما 

):الصدق الظاهري( صدق المحكمین- 1
بعد إعادة الاستبیان في صورته الأولیة وعرضه على الأستاذ المشرف ومناقشته من حیث مدى شمولیته 
وإمكانیة تحقیقه للهدف الذي یرمي إلیه، تم التأكد من صدق أداة الدراسة ظاهریا من خلال عرضه على 

التسویق لإبداء آرائهم وملاحظاتهم، وعلى ضوء هذه الآراء قمنا بإعادة صیاغة بعض بعض أساتذة 
أنظر .(عبارات الاستبیان حتى تكون مفهومة وواضحة للوصول في الأخیر إلى الصورة النهائیة للاستبیان

)01الملحق رقم
:معامل ثبات الاستبیان- 2

ائج لو تم إعادة توزیعه أكثر من مرة تحت نفس یقصد بثبات الاستبیان أن یعطي هذه الاستبیان نفس النت
وقصد التأكد من ثبات أداة القیاس، ثم فحص عبارات الاستبیان من خلال حساب . الظروف والشروط

هناك اتفاق بین الباحثین على أن معامل ألفا (معامل الثبات ألفا كرونباخ لتقییم الثقة والثبات في القیاس، 
یعتبر ذو مستوى ممتاز ) 0,8( عتبر مقبولا أما ألفا كرونباخ الذي یصل إلىی) 0,6-0,5(الذي یتراوح بین

تسعیر الخدمات من قبل إستراتیجیة، فظهر أن معامل الثبات لمحور تقییم )من الثقة والثبات في القیاس
وتعتبر )  0.8(ومحور السلوك الشرائي للزبون اتجاه خدمات اتصالات الجزائر) 0.7(زبائن المؤسسة 

.ةالقیمة مقبولة لإجراء الدراسهذه 
:والجدول الموالي یوضح ذلك
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یوضح اختبار الاستبیان باستخدام معامل ألفا كرونباخ): 04(الجدول رقم
معامل ألفا كرونباخالعنوانالمحور

0.7تقییم إستراتیجیة تسعیر الخدمات من قبل زبائن مؤسسةالأول
0.8خدمات اتصالات الجزائرالسلوك الشرائي للزبون اتجاه الثاني

0.7معامل ألفا كرونباخ لجمیع فقرات الاستبیان
.spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على إجابات أفراد العینة ومخرجات برنامج :المصدر

أسالیب المعالجة الإحصائیة
بعد الحصول على الوثائق اللازمة، إضافة إلى تحصیل العدد النهائي للاستبیانات، تم الاعتماد على 

:، من خلال التحلیل الإحصائي الوصفي وما یندرج تحته من تحلیل عبر كل منspssبرنامج 
یستخدم هذا الأمر بشكل أساسي لمعرفة تكرار فئات متغیر ما ویتم :التكرارات والنسب المئویة

الاستفادة منها في وصف خصائص عینة الدراسة؛
لمعرفة مدى ارتفاع وانخفاض استجابات عینة الدراسة لكل عبارة من :المتوسطات الحسابیة

عبارات الاستبیان؛
ة لأنه مفهوم جبري محدد بدقة ومن یعتبر من أكثر مقاییس التشتت أهمی:الانحرافات المعیاریة

الجبریة عند الإشاراتأقواها حساسیة وأكثرها شیوعا، والفكرة الأساسیة له هي أنه بدلا من إهمال 
حساب الانحراف المتوسط نحاول التخلص من تلك الإشارات بطریقة أكثر لصلاحیة وذلك بتربیع 

عینة الدراسة عن متوسطاتها الحسابیة؛الانحرافات ویستخدم لمعرفة مدى انحراف إجابات أفراد 
اختبار ألفا كرونباخ)crambach alpha :(لمعرفة ثبات فقرات الاستبیان.
اختبار(T)في حالة عینة واحدة لمعرفة)T-Test(: لمعرفة ما إذا كان متوسط درجة الاستجابة

هذا الاختبار أم زادت أو قلت عند ذلك وقد تم استخدام 3قد وصل إلى الدرجة المتوسطة وهي 
.لتأكد دلالة التموسط لكل فقرات الاستبیان

 كما تم الاستعانة ببرنامجexcel: من أجل إظهار نتائج البیانات الشخصیة للعینة وبعض أسئلة
.حول في أشكال
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عرض وتحلیل نتائج الاستمارة وتفسیرها: الثانيالمطلب 
أسس علمیة وعبر مراحل متتالیة ومترابطة، وبعد أن بعدما قمنا في المبحث السابق بتصمیم الاستبیان على

تم توزیعه على مختلف أفراد العینة ومن تم استرجاعه، فإننا سنقوم في هذا المبحث بتفریغ مختلف البیانات 
وعرضها في جداول، ومخططات بیانیة إحصائیة، لنتمكن في النهایة من الوصول إلى نتائج موضوعیة 

بقین، ومن ثم یمكننا تحلیل مختلفانب النظري الذي تطرقنا إلیه في الفصلین الساتنطبق على ما ورد في الج
التسعیر المطبقة بمؤسسة إستراتجیةالظواهر والسلوكیات التي تصدر من الزبون في ولایة جیجل اتجاه 

.اتصالات الجزائر
عبارات المحور الأول المتعلقة بالبیانات الشخصیةتحلیل : أولا

وتحلیل النتائج المتعلقة بمدى أثر الإستراتجیة التسعیریة لمؤسسة اتصالات الجزائر على السلوك قبل عرض 
.الشرائي للزبون بولایة جیجل، لابد من تحلیل ووصف أفراد العینة من خلال تفریغ وجدولة البیانات الشخصیة

وصف مفردات الدراسة حسب متغیر الجنس- 1
الدراسة حسب متغیر الجنستوزیع مفردات ): 05(الجدول رقم
النسبة المئویةالتكرارالجنس

%4050ذكر
%4050أنثى

%80100المجموع
spssمن إعداد الطالبتین اعتمادا على نتائج :المصدر

التمثیل البیاني لمفردات الدراسة حسب متغیر الجنس: )10(الشكل رقم

Excelمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج :المصدر

50%

-التسعیریة على السلوك الشرائي للزبون في مؤسسة اتصالات الجزائرالإستراتیجیةلأثر المیدانیةالدراسة:الفصل الثالث
- وكالة الطاهیر

70

عرض وتحلیل نتائج الاستمارة وتفسیرها: الثانيالمطلب 
أسس علمیة وعبر مراحل متتالیة ومترابطة، وبعد أن بعدما قمنا في المبحث السابق بتصمیم الاستبیان على

تم توزیعه على مختلف أفراد العینة ومن تم استرجاعه، فإننا سنقوم في هذا المبحث بتفریغ مختلف البیانات 
وعرضها في جداول، ومخططات بیانیة إحصائیة، لنتمكن في النهایة من الوصول إلى نتائج موضوعیة 

بقین، ومن ثم یمكننا تحلیل مختلفانب النظري الذي تطرقنا إلیه في الفصلین الساتنطبق على ما ورد في الج
التسعیر المطبقة بمؤسسة إستراتجیةالظواهر والسلوكیات التي تصدر من الزبون في ولایة جیجل اتجاه 

.اتصالات الجزائر
عبارات المحور الأول المتعلقة بالبیانات الشخصیةتحلیل : أولا

وتحلیل النتائج المتعلقة بمدى أثر الإستراتجیة التسعیریة لمؤسسة اتصالات الجزائر على السلوك قبل عرض 
.الشرائي للزبون بولایة جیجل، لابد من تحلیل ووصف أفراد العینة من خلال تفریغ وجدولة البیانات الشخصیة
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ذكر

أنثى

-التسعیریة على السلوك الشرائي للزبون في مؤسسة اتصالات الجزائرالإستراتیجیةلأثر المیدانیةالدراسة:الفصل الثالث
- وكالة الطاهیر
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-التسعیریة على السلوك الشرائي للزبون في مؤسسة اتصالات الجزائرالإستراتیجیةلأثر المیدانیةالدراسة:الفصل الثالث
- وكالة الطاهیر

70

نلاحظ أن نسبة كل من الذكور والإناث ) 05(المتوصل إلیها، وحسب الجدول رقمspssمن خلال نتائج 
.فردا من عینة الدراسة50أي % 50نسبةكانت متساویة بلغت

الدراسة حسب متغیر الفئة العمریةوصف مفردات - 2
أفراد العینة حسب متغیر الفئة العمریةتوزیع): 06(الجدول رقم

.spssمن إعداد الطالبتین بالإعتماد على نتائج :المصدر

التمثیل البیاني لمفردات الدراسة حسب متغیر السن: )11(الشكل رقم

.Excelمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج :المصدر

21، نلاحظ أن أكثر الأعمار محصورة بین )06(المتوصل إلیها وحسب الجدول رقمspssمن خلال نتائج 
، %22,5سنة بنسبة 60إلى 41، ثم تلیها الفئة التي تتراوح بین %57سنة والتي تمثل ما نسبته 41إلى 

د لكل أفرا8أي % 10سنة فكانت متماثلة بنسبة 61سنة وأقل والفئة أكثر من 20أما الفئة المحصورة بین 
.، وهذا یدل على أن زبائن مؤسسة اتصالات الجزائر أغلبیتهم من فئة الشبابامنهم
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10%

النسبة التكرارالعمر
810سنة وأقل20
4657,5سنة40إلى21من 

1822,5سنة60إلى 41من 
810سنة61أكثر من 
80100المجموع

-التسعیریة على السلوك الشرائي للزبون في مؤسسة اتصالات الجزائرالإستراتیجیةلأثر المیدانیةالدراسة:الفصل الثالث
- وكالة الطاهیر
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، %22,5سنة بنسبة 60إلى 41، ثم تلیها الفئة التي تتراوح بین %57سنة والتي تمثل ما نسبته 41إلى 
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-التسعیریة على السلوك الشرائي للزبون في مؤسسة اتصالات الجزائرالإستراتیجیةلأثر المیدانیةالدراسة:الفصل الثالث
- وكالة الطاهیر

70

وصف مفردات الدراسة حسب الحالة العائلیة- 3
:ویتوزع مفردات هذه الدراسة كما یلي
توزیع أفراد العینة حسب الحالة العائلیة): 07(الجدول رقم

.spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج :المصدر

التمثیل البیاني لمفردات الدراسة حسب متغیر الحالة العائلیة: )12(الشكل رقم

.Excelمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج :المصدر

الخاص بتوزیع أفراد العینة حسب الحالة ) 07(المتوصل إلیها وحسب الجدول رقمSPSSمن خلال نتائج 
أي ما % 45ة العزاب د، ونسبفر 44أي ما یعادل % 55العائلیة یتضح أن أغلبیة الأفراد متزوجین بنسبة 

، إذ نلاحظ أنه لا یوجد هناك اختلاف كبیر بین النسب وهذا راجع إلى أن زبائن مؤسسة فرد36یعادل 
.  اتصالات الجزائر یقومون بالشراء دون النظر إلى معیار الحالة العائلیة

45%

النسبةالتكرارالحالة العائلیة

4455متزوج

3645أعزب

80100المجموع

-التسعیریة على السلوك الشرائي للزبون في مؤسسة اتصالات الجزائرالإستراتیجیةلأثر المیدانیةالدراسة:الفصل الثالث
- وكالة الطاهیر
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-التسعیریة على السلوك الشرائي للزبون في مؤسسة اتصالات الجزائرالإستراتیجیةلأثر المیدانیةالدراسة:الفصل الثالث
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.  اتصالات الجزائر یقومون بالشراء دون النظر إلى معیار الحالة العائلیة

متزوج

أعزب

النسبةالتكرارالحالة العائلیة

4455متزوج

3645أعزب

80100المجموع



-التسعیریة على السلوك الشرائي للزبون في مؤسسة اتصالات الجزائرالإستراتیجیةلأثر المیدانیةالدراسة:الفصل الثالث
- وكالة الطاهیر

70

وصف مفردات الدراسة حسب الوضعیة المهنیة- 4
:حسب متغیر الوضعیة المهنیة كما یليیتوزع مفردات الدراسة 

توزیع مفردات العینة حسب الوضعیة المهنیة): 08(الجدول رقم

.spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج:المصدر

التمثیل البیاني لمفردات الدراسة حسب متغیر الوضعیة المهنیة: )13(الشكل رقم

EXCELمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج :المصدر

الخاص بتوزیع مفردات الدراسة حسب ) 08(المتوصل إلیها وحسب الجدول رقمSPSSمن خلال نتائج 
فرادا، تلیها المهن الحرة 42أي ما یعادل % 52متغیر المهنة یتضح أن أغلب الأفراد من الموظفین بنسبة 

فرد، أما نسبة المتقاعدین والطلاب الجامعیین فكانت النسب متماثلة12أي ما یعادل % 16,3بنسبة 
.أفراد5أي ما یعادل % 6,3أفراد، وفي الأخیر بدون مهن بنسبة 10أي ما یعادل % 12,5
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-التسعیریة على السلوك الشرائي للزبون في مؤسسة اتصالات الجزائرالإستراتیجیةلأثر المیدانیةالدراسة:الفصل الثالث
- وكالة الطاهیر
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- وكالة الطاهیر
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وصف مفردات الدراسة حسب الوضعیة المهنیة- 4
:حسب متغیر الوضعیة المهنیة كما یليیتوزع مفردات الدراسة 

توزیع مفردات العینة حسب الوضعیة المهنیة): 08(الجدول رقم

.spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج:المصدر

التمثیل البیاني لمفردات الدراسة حسب متغیر الوضعیة المهنیة: )13(الشكل رقم

EXCELمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج :المصدر

الخاص بتوزیع مفردات الدراسة حسب ) 08(المتوصل إلیها وحسب الجدول رقمSPSSمن خلال نتائج 
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بدون مھنة 

طالب جامعي
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-التسعیریة على السلوك الشرائي للزبون في مؤسسة اتصالات الجزائرالإستراتیجیةلأثر المیدانیةالدراسة:الفصل الثالث
- وكالة الطاهیر
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حسب الدخل الشهريمتغیر وصف مفردات الدراسة - 5
:یتوزع مفردات الدراسة حسب متغیر الدخل كالتالي
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% 23,8دج هي 30,000إلى 18,000فرد، في حین نسبة الأفراد الذین دخلهم ما بین 42أي ما یعادل 
فرد، أما 15أي ما یعادل %18,8دج هي50,000فردا، ونسبة الذین دخلهم أكثر من 19أي ما یعادل 

، وهذا راجع إلى أن زبائن مؤسسة أفراد4أي ما یعادل % 5فنسبتهم 18,000الذین دخلهم أقل من 
.اتصالات الجزائر أغلبتهم من الموظفین

52,5%

18,8%

النسبةالتكرارالدخل

18.00045أقل من 

1923,8دج30.000إلى 18.000من 

4252,5دج50.000إلى 30.000من 

1518,8دج50.000أكثر من 

80100المجموع

-التسعیریة على السلوك الشرائي للزبون في مؤسسة اتصالات الجزائرالإستراتیجیةلأثر المیدانیةالدراسة:الفصل الثالث
- وكالة الطاهیر
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-التسعیریة على السلوك الشرائي للزبون في مؤسسة اتصالات الجزائرالإستراتیجیةلأثر المیدانیةالدراسة:الفصل الثالث
- وكالة الطاهیر
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المتعلقة بزبائن المؤسسةتحلیل عبارات المحور الثاني : ثانیا
:وصف مفردات الدراسة حسب متغیر مدة التعامل مع المؤسسة- 1

:یتوزع مفردات الدراسة حسب متغیر مدة التعامل مع المؤسسة كما یلي
توزیع أفراد العینة حسب متغیر مدة التعامل): 10(الجدول رقم

.spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج :المصدر

متغیر مدة التعامل مع المؤسسةالتمثیل البیاني لمفردات الدراسة حسب : )15(الشكل رقم

.excelمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج :المصدر

الخاص بتوزیع مفردات الدراسة حسب ) 10(الجدول رقمالمتوصل إلیها وحسب SPSSمن خلال نتائج 
سنوات جاءت في المرتبة الأولى بنسبة 4إلى 2متغیر مدة التعامل مع المؤسسة یتضح أن فئة من 

إلى 5فرد، في حین الفئة المشتركة من 18أي %  22,5فرد، تلیها فئة سنة وأقل بنسبة 29أي % 36,3
أي % 15سنوات فكانت بنسبة 9إلى 7سبة لفئة من فرد، أما بالن15ما یعادل 18,8سنوات قدرت ب7

18,8%

15%
7,5%

النسبةالتكرارمدة التعامل مع المؤسسة
1822,5سنة وأقل

2936,3سنوات4إلى 2من 
1518,8سنوات7إلى 5من 
1215سنوات9إلى 7من 
67,5سنوات وأكثر10من 

80100المجموع

-التسعیریة على السلوك الشرائي للزبون في مؤسسة اتصالات الجزائرالإستراتیجیةلأثر المیدانیةالدراسة:الفصل الثالث
- وكالة الطاهیر
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-التسعیریة على السلوك الشرائي للزبون في مؤسسة اتصالات الجزائرالإستراتیجیةلأثر المیدانیةالدراسة:الفصل الثالث
- وكالة الطاهیر
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أي ما یعادل % 7,5سنوات وأكثر بنسبة 10فرد، لتأتي في المرتبة الأخیرة الفئة المشتركة من 12ما یعادل 
.أفراد6
وصف مفردات الدراسة حسب متغیر الأهمیة النسبیة لأساس اختیار متعامل لاتصالات الجزائر- 2

:كما یليمتعامل لاتصالات الجزائرة حسب متغیر أساس اختیارع مفردات الدراسیتوز 
رمتعامل اتصالات الجزائر اختیایة لأساس توزیع أفراد العینة حسب الأهمیة النسب): 11(الجدول رقم

التمثیل البیاني لمفردات الدراسة حسب متغیرالأهمیة النسبیة لأساس الاختیار: )16(الشكل رقم

.excelمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج :المصدر

اتصالات الجزائر كان اختیارهم للمؤسسة على أساس عامليتمأغلب نلاحظ أن )11(من خلال الجدول رقم
، أما نسبة المتعاملین الذین كان اختیارهم فرد39أي ما یعادل %48,8حیث بلغت نسبتها تغطیة الشبكة 

في حین أن نسبة الزبائن الذین كان ، فرد24أي ما یعادل %%30على أساس أسعار خدماتها فكانت 
.فرد17أي %21.3جودة الخدمات المقدمة فكانت بنسبة اختیارهم للمؤسسة على أساس 

49%

النسبةالتكرارالمتغیر

2430أسعار خدماتها
1721.3جودة الخدمة المقدمة

3948.8تغطیة الشبكة
80100المجموع

-التسعیریة على السلوك الشرائي للزبون في مؤسسة اتصالات الجزائرالإستراتیجیةلأثر المیدانیةالدراسة:الفصل الثالث
- وكالة الطاهیر
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وصف مفردات الدراسة حسب متغیر تأثیر السعر- 3
:یتوزع مفردات الدراسة حسب متغیر التأثر بالسعر كما یلي

توزیع أفراد العینة حسب متغیر التأثر بالسعر): 12(الجدول رقم

.spssعلى نتائج بالاعتمادمن إعداد الطالبتین :المصدر

التمثیل البیاني لمفردات الدراسة حسب متغیر التأثر بالسعر: )17(الشكل رقم

.excelمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج :المصدر

وكبیر الدور المؤثر للسعر في سلوك المتعاملین حیث بلغت نسبتي كبیر جدا)12(نلاحظ من الجدول رقم 
اتصالات الجزائر للسعر، في حین نرى عامليتمعلى التوالي، وهذا راجع لمدى حساسیة %40و%30هي

.متوسط%25ضعیف، ونسبة %5نسبة 

25%

النسبةالتكرارالمتغیر

2430كبیر جدا

3240كبیر
2025متوسط
45ضعیف

80100المجموع
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وصف مفردات الدراسة حسب متغیر التفكیر في التخلي عن مؤسسة اتصالات الجزائر- 4
:الجزائر كما یليیتوزع مفردات الدراسة حسب متغیر التفكیر في التخلي عن مؤسسة اتصالات 

توزیع أفراد العینة حسب متغیر التفكیر في التخلي عن المؤسسة): 13(الجدول رقم
النسبةالتكرارالمتغیر

1417.5نعم

6682.5لا

80100المجموع

.spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج :المصدر

التمثیل البیاني لمفردات الدراسة حسب متغیر التفكیر في التخلي عن مؤسسة: )18(الشكل رقم

.excelعتماد على نتائج بالامن إعداد الطالبتین :لمصدرا

نلاحظ أن نسبة الأفراد الذین فكروا في ) 13(المتوصل إلیها وحسب الجدول رقمSPSSنتائج من خلال 
فردا، أما نسبة الأفراد الذین لم یفكروا 14أي ما یعادل % 17.5مؤسسة اتصالات الجزائر هيالتخلي عن 

.أفراد66أي ما یعادل % 82.5في التخلي عن المؤسسة هي 
وصف مفردات الدراسة حسب متغیر سبب التخلي عن المؤسسة- 5

:یتوزع مفردات الدراسة حسب متغیر سبب التخلي عن المؤسسة كما یلي

-التسعیریة على السلوك الشرائي للزبون في مؤسسة اتصالات الجزائرالإستراتیجیةلأثر المیدانیةالدراسة:الفصل الثالث
- وكالة الطاهیر
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.spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج :المصدر
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:یتوزع مفردات الدراسة حسب متغیر سبب التخلي عن المؤسسة كما یلي

17%

83%

نعم

لا
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توزیع أفراد العینة حسب متغیر سبب التخلي عن المؤسسة): 14(الجدول رقم

.spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج :المصدر

التمثیل البیاني لمفردات الدراسة حسب متغیر سبب التخلي عن المؤسسة: )19(الشكل رقم

.Excelمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج :المصدر

من % 41.3یمكن استنتاج أن نسبة ) 14(الجدول رقمیها وحسب المتوصل إلSPSSمن خلال نتائج 
متعاملي مؤسسة اتصالات الجزائر فكروا في التخلي عن متعاملهم بسبب ارتفاع مستوى الأسعار أي ما یعدل 

فردا، في حین أن 27منهم كان سبب تخلیهم خدمات المنافسین وهو ما یعادل % 33,8فردا، بینما 33
عن مؤسسة بسبب انخفاض جودة الخدمات، بالإضافة إلى من المتعاملین كان سبب تخلیهم % 18,8نسبة 

.أفراد5من متعاملین كانت لیس لدیهم إجابة ما یعادل % 6,3أن 
زبائن تسعیر الخدمات من قبلتقییم إستراتجیة بالمتعلق ثالثتحلیل عبارات المحور ال: ثالثا

اتصالات الجزائرمؤسسة 
الأول المتعلقة بتغییر الأسعارتحلیل عبارات البعد ): 15(الجدول رقم 

رقم 
العبارة

المتوسط مؤشرات سلم لكرت
الحسابي

الانحراف 
المعیاري

درجة 
الموافقة غیر موافق 

تماما
موافق تماماموافقمحایدغیر موافق

نتنتنتنتنت
عالیة167.5162067.52936.32328.83.581.29
عالیة28101620911.33037.51721.33.401.29

34%

19%

النسبةالتكرارالمتغیر
3847.5ارتفاع مستوى الأسعار

2733.8خدمات المنافسین
1518.8انخفاض جودة الخدمات

80100المجموع

-التسعیریة على السلوك الشرائي للزبون في مؤسسة اتصالات الجزائرالإستراتیجیةلأثر المیدانیةالدراسة:الفصل الثالث
- وكالة الطاهیر

70

توزیع أفراد العینة حسب متغیر سبب التخلي عن المؤسسة): 14(الجدول رقم

.spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج :المصدر

التمثیل البیاني لمفردات الدراسة حسب متغیر سبب التخلي عن المؤسسة: )19(الشكل رقم

.Excelمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج :المصدر

من % 41.3یمكن استنتاج أن نسبة ) 14(الجدول رقمیها وحسب المتوصل إلSPSSمن خلال نتائج 
متعاملي مؤسسة اتصالات الجزائر فكروا في التخلي عن متعاملهم بسبب ارتفاع مستوى الأسعار أي ما یعدل 

فردا، في حین أن 27منهم كان سبب تخلیهم خدمات المنافسین وهو ما یعادل % 33,8فردا، بینما 33
عن مؤسسة بسبب انخفاض جودة الخدمات، بالإضافة إلى من المتعاملین كان سبب تخلیهم % 18,8نسبة 

.أفراد5من متعاملین كانت لیس لدیهم إجابة ما یعادل % 6,3أن 
زبائن تسعیر الخدمات من قبلتقییم إستراتجیة بالمتعلق ثالثتحلیل عبارات المحور ال: ثالثا

اتصالات الجزائرمؤسسة 
الأول المتعلقة بتغییر الأسعارتحلیل عبارات البعد ): 15(الجدول رقم 

رقم 
العبارة

المتوسط مؤشرات سلم لكرت
الحسابي

الانحراف 
المعیاري

درجة 
الموافقة غیر موافق 

تماما
موافق تماماموافقمحایدغیر موافق

نتنتنتنتنت
عالیة167.5162067.52936.32328.83.581.29
عالیة28101620911.33037.51721.33.401.29

47%
19%

ارتفاع مستوى الأسعار

خدمات المنافسین

انخفاض جودة الخدمات

النسبةالتكرارالمتغیر
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عالیة322.52227.511.33847.51721.33.571.17
متوسطة467.516201113.836451113.83.371.17
عالیة567.51316.356.3283528353.731.29
عالیة61215121533.82632.52733.83.551.46
عالیة7452227.5453847.512153.401.18
عالیة867.51923.867.53543.81417.53.401.23
متوسطة978.81923.878.832401518.83.361.27

عالیة3.480.52المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري العام
.spssعتماد على نتائج لامن إعداد الطالبتین با:المصدر

أن المتوسط الحسابي العام للعبارات المتعلقة بتغیرات الأسعار قدر ب ) 15(نلاحظ من خلال الجدول رقم 
الة على درجة الموافقة العالیة الد[4.2- 3.4[لضمن الفئة الرابعة من سلم لكرتوهو متوسط یقع 3.48

نه لا یوجد تشتت أو تباین في وهو بذلك أصغر من الواحد وهذا یدل على أ0.52انحراف معیاري قدر ب و 
. إجابات أفراد عینة الدراسة على محتوى العبارات

تقدم لي اتصالات "، )1,2,3(افقة حیث أن العبارات وقد انحصرت إجابات المستقصى منهم في جهة المو 
اخترت التعامل مع اتصالات الجزائر بسبب أسعار خدماتها "، "الجزائر خدمات بأسعار مختلفة ومتنوعة

، وقد قدرت بمتوسطات "، تقدم اتصالات الجزائر خدمات بأسعار تتناسب مع مختلف شرائح المجتمع"المعقولة
من سلم لكرت، أي بدرجة [4.2-3.4[كانت ضمن المجال) 3.57-3.40- 3.58(حسابیة على التوالي 

ة تتناسب مع مختلف موافقة عالیة، وهذا یدل على أن مؤسسة اتصالات الجزائر تقدم خدمات مختلفة ومتنوع
.شرائح المجتمع، مما دفع الزبائن إلى طلب خدماتها

وهو بذلك أكبر من الواحد هذا یدل )1.17- 1.29- 1.29(أما انحرافها المعیاري فقد بلغ على التوالي 
نه هناك تشتت في إجابات أفراد عینة الدراسة على  محتوى العبارة، أما في ما یخص العبارات على أ

سمحت التخفیضات السعریة "، "شتري خدمات اتصالات الجزائر في موسم التخفیضاتأ"، )5,6,7,8(
، الأسعار المنخفضة للخدمات المقدمة لي تحقق "لخدمات اتصالات الجزائر إلى زیادة ولائي للتعامل معها

، "اشرةوضع المؤسسة لأسعار خدماتها القدیمة والجدیدة المتغیرة نحو الانخفاض یجلبني لطلبها مب"، "رضاي
- 3.4[كانت ضمن المجال ) 3.40- 3.40- 3.55-3.73(وقد قدرت بمتوسطات حسابیة على التوالي 

ن زبائن مؤسسة اتصالات الجزائر یأخذونمن سلم لكرت، أي بدرجة موافقة عالیة، وهذا یدل على أ[4.2
اف المعیاري لها فقد بلغ على بعین الاعتبار التخفیضات السعریة لمنتجات المؤسسة كدافع للشراء، أما الانحر 
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نه هناك تشتت في وهو بذلك أكبر من الواحد هذا یدل على أ)1.23-1.18-1.46- 1.29(التوالي 
.إجابات أفراد عینة الدراسة على  محتوى العبارة

، فكانت بمتوسط حسابي قدر ب "أسعار خدمات الانترنیت المقدمة لي معقولة"، )4(یخص العبارة وفیما 
من سلم لكرت أي بدرجة  موافقة متوسطة مما [3.4- 2.6[وهو متوسط حسابي یقع في المجال 3.37

یعني أن زبائن مؤسسة اتصالات الجزائر ینظرون إلى أن أسعار الانترنیت غیر معقولة ،كما بلغ انحرافها 
ت عینة الدراسة ه هناك تباین أو تشتت حول إجاباو أكبر من الواحد وهذا یدل على أنوه1.17المعیاري ب 

.حول محتوى العبارة
قدرت بمتوسط " تقوم مؤسسة اتصالات الجزائر بإخبار زبائنها في حالة تغییر الأسعار"، )9(أما العبارة
أي بدرجة موافقة متوسطة [3.4-2.6[وهو متوسط یقع ضمن الفئة الثالثة من سلم لكرت 3.36حسابي 

مما یعني أن مؤسسة اتصالات الجزائر لا تقوم بإخبار زبائنها عند تغییرها للأسعار، كما بلغ انحرافها 
وهو بذلك اكبر من الواحد وهدا یدل على أنه هناك تباین أو تشتت حول إجابات أفراد 1.27المعیاري ب 

.عینة الدراسة حول محتوى العبارة

تحلیل عبارات البعد الثاني المتعلقة بتناسب السعر والقدرة الشرائیة): 16(الجدول رقم 

رقم 
العبارة

المتوسط مؤشرات سلم لكرت
الحسابي

الانحراف 
المعیاري

درجة 
الموافقة غیر موافق 

تماما
موافق تماماموافقمحایدغیر موافق

نتنتنتنتنت
عالیة11113.51316.322.53948.81518.83.421.33
عالیة21417.5911.333.836451822.53.431.41
عالیة356.31113.833.85265911.33.611.06

متوسطة3.490.74المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري العام
spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج : المصدر

إن المتوسط الحسابي العام للعبارات المتعلقة تناسب السعر مع القدرات الشرائیة ) 16(من خلال الجدول رقم 
الدالة على درجة [3.40-2.60[وهو متوسط یقع ضمن الفئة الثالثة من سلم لكرت3.49للزبون قدر ب 

صغر من الواحد وهذا یدل على أنه لا یوجد وهو بذلك أ0.74الموافقة المتوسطة وانحراف معیاري قدر ب 
.تشتت أو تباین في إجابات أفراد عینة الدراسة على محتوى العبارات 
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أسعار خدمات " ، )1,2,3(منهم في جهة الموافقة حیث أن العبارات وقد انحصرت إجابات المستقصى
، تناسب أسعار خدمات اتصالات الجزائر مع دخلي الشهري "اتصالات الجزائر تتناسب مع قدراتي الشرائیة

، وقد قدرت بمتوسطات "مكنني من التعامل معها، أسعار خدمات اتصالات الجزائر تراعي قدراتي الشرائیة
كانت ضمن المجال الرابع من سلم لكرت، بدرجة موافقة عالیة ) 3.42,3.42,3.61(ى التوالي حسابیة عل

وهذا یدل على أن زبائن مؤسسة اتصالات الجزائر یقومون بطلب خدماتها بناء على دخلهم مع مراقبتهم 
وهم ) 1.33,1.41,1.06(للأسعار أثناء القیام بعملیة الشراء، أما الانحراف المعیاري فقد بلغ على التوالي

نه هناك تباین أو تشتت في إجابات أفراد عینة الدراسة على محتوى بذلك أكبر من الواحد وهذا یعني أ
. العبارات

تحلیل عبارات البعد الثالث المتعلقة بتناسب جودة الخدمة المقدمة وأسعارها): 17(الجدول رقم 

رقم 
العبارة

المتوسط مؤشرات سلم لكرت
الحسابي

الانحراف 
المعیاري

درجة 
الموافقة غیر موافق 

تماما
موافق تماماموافقمحایدغیر موافق

نتنتنتنتنت
عالیة1911.3111367.53948.81518.83.501.26
عالیة256.31518.88103543.81721.33.551.20
عالیة357.51417.5453746.31923.83.611.23
متوسطة41012.51822.51012,528351417.53.221.32

عالیة3.470.67المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري العام
spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج :المصدر

أن المتوسط الحسابي العام للعبارات المتعلقة بالملائمة بین جودة الخدمات ) 17(من خلال الجدول رقم 
الدالة على [3.40-2.60[وهو متوسط یقع ضمن الفئة الثالثة من سلم لكرت 3.47وأسعارها قدر ب 

نه لا یوجد وهو بذلك أصغر من الواحد وهذا یدل على أ0.67وانحراف معیاري قدر ب العالیة درجة الموافقة 
.تشتت أو تباین في إجابات أفراد عینة الدراسة على محتوى العبارات 

أسعار خدمات "،)1,2,3(منهم في جهة الموافقة حیث أن العبارات وقد انحصرت إجابات المستقصى
أدت المواصفات "، "تمتاز خدمات اتصالات الجزائر بالجودة العالیة"، "اتصالات الجزائر تتلائم وجودتها

، وقد قدرت بمتوسطات حسابیة على التوالي "الجدیدة لخدمات اتصالات الجزائر إلى جدبي لتعامل معها
كانت ضمن المجال الرابع من سلم لكرت، بدرجة موافقة عالیة وهذا یدل على أن ) 3.61,3.55,3.50(
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الخدمات المقدمة من طرف مؤسسة اتصالات الجزائر تتناسب مع الأسعار، أما الانحراف المعیاري فقد بلغ 
في إجابات نه هناك تباین أو تشتت وهم بذلك أكبر من الواحد وهذا یعني أ)1.23,1.20,1.26(على التوالي

. أفراد عینة الدراسة على محتوى العبارات

اتصالات مؤسسة شرائي للزبون تجاه خدمات المتعلقة بالسلوك الالرابعحلیل بیانات المحورت: رابعا
:رالجزائ

الوحدة العملیة بجیجل–موجهة أیضا لزبائن مؤسسة اتصالات الجزائر عبارات 8لقد تضمن هذا الجزء

-وكالة الطاهیر-

ولمعرفة سلوكهم الشرائي تجاه خدمات اتصالات الجزائر، یمكن توضیح النتائج المتوصل الیها من خلال 
:الجدول التالي

تحلیل عبارات المحور الثاني المتعلقة بالسلوك الشرائي للزبون تجاه أسعار خدمات ): 18(الجدول رقم 
اتصالات الجزائر

رقم 
العبارة

المتوسط ؤشرات سلم لكرتم
الحسابي

الانحراف 
المعیاري

درجة 
الموافقة غیر موافق 

تماما
موافق تماماموافقمحایدغیر موافق

نتنتنتنتنت
متوسطة11721.33138.88101721.378.82.571.28
عالیة21113.8121578.83442.516203.401.33
عالیة31012.51012.556.34252.51316.33.471.26
منخفضة41923.83341.38101012.51012.52.481.32
منخفضة52126.33341.38101316.356.32.351.21
متوسطة616202632.545283567.52.771.32
متوسطة7911.33442.5911.32328.856.82.761.17
منخفضة81822.5405056.3121556.32.321.16

نخفضةم2.450.85المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري العام
.spssمن إعداد الطالبتین باعتماد على نتائج :المصدر

نلاحظ أن المتوسط الحسابي العام للعبارات المتعلقة بالسلوك الشرائي للزبون ) 18(من خلال الجدول رقم 
[من سلم لكرت الخماسيالثانیةوهو متوسط یقع ضمن الفئة 2.45الجزائر قدر ب جاه خدمات اتصالات ت
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وهو بذلك أصغر من 085الدالة على درجة الموافقة المنخفضة وانحراف معیاري قدر ب [2.6- 1.8
. الواحد وهذا یدل على أنه لا یوجد تشتت أو تباین في إجابات أفراد عینة الدراسة على محتوى العبارات

قدر " سهولة إجراءات الحصول على خدمات اتصالات الجزائر دفعتني للاستفادة من خدماتها) " 1(العبارة 
أي بدرجة موافقة [4.3- 2.6[وهو متوسط یقع ضمن الفئة الثالثة من سلم لكرت 2.57متوسطها الحسابي 

سهل طریقة لزبائنها، أما متوسطة وهذا یدل على أن مؤسسة  اتصالات الجزائر تحرص على تقدیم خدماتها بأ
وهو بذلك اكبر من الواحد وهذا یعني انه هناك تباین أو تشتت في إجابات 1.28الانحراف المعیاري فقد بلغ 

.     أفراد عینة الدراسة على محتوى العبارة
3.4قدر متوسطها الحسابي ب " أسعار خدمات اتصالات الجزائر هي التي دفعتني للتعامل معها)"2(العبارة

الدالة على درجة الموافقة العالیة وهذا یدل [4.2- 3.4[وهو متوسط یقع ضمن الفئة الرابعة من سلم لكرت 
ون بعین الاعتبار عنصر السعر في اتخاذهم لقرار الشراء، أما زبائن مؤسسة اتصالات الجزائر یأخذعلى أن 

نه هناك تباین أو تشتت في إجابات عني أبذلك اكبر من الواحد وهذا یوهو1.33الانحراف المعیاري فقد بلغ 
.                                             أفراد عینة الدراسة على محتوى العبارة

بمتوسط حسابي " ثر علي الترویج الجید لأسعار خدمات اتصالات الجزائر على اتخاذ قرار الشراءأ)"3(العبارة
الدالة على درجة الموافقة [4.2-3.4[لرابعة من سلم لكرت وهو المتوسط یقع ضمن الفئة ا3.47قدر ب 

في التعریف بأسعار العالیة وهذا یدل على أن الجهود الترویجیة التي تمارسها مؤسسة اتصالات الجزائر 
ستجواب كبیر من طرف الزبائن عند اتخاذ قرار الشراء، أما الانحراف المعیاري فقد بلغ خدماتها لاقت ا

نه هناك تباین أو تشتت في إجابات أفراد عینة الدراسة على أكبر من الواحد وهذا یعني أوهو بذلك 1.26
. محتوى العبارة

قدر متوسطها الحسابي ب " قرب مؤسسة اتصالات الجزائر من مكان إقامتي دفعني للتعامل معها)"4(العبارة
الدالة على درجة الموافقة المنخفضة [2.6-1.8[وهو متوسط یقع ضمن الفئة الثانیة من سلم لكرت 2.48

وهذا یدل على أن زبائن مؤسسة اتصالات الجزائر لا یعیرون اهتماما كبیرا بمدى قرب المؤسسة من مكان 
وهو بذلك اكبر من الواحد 1.32إقامتهم ووضعه كمعیار لطلب خدماتها، أما الانحراف المعیاري فقد بلغ 

.ي إجابات أفراد عینة الدراسة على محتوى العبارةوهذا یعني انه هناك تباین أو تشتت ف
قدر متوسطها الحسابي ب " اثر رجال البیع لخدمات اتصالات الجزائر على قبولي لسعر الخدمة)"5(العبارة
الدالة على درجة الموافقة المنخفضة [ 2.6-1.8[وهو متوسط یقع ضمن الفئة الثانیة من سلم لكرت 2.35

لبیع لخدمات اتصالات الجزائر لا یؤثرون على زبائن المؤسسة عند قبولهم لسعر وهذا یدل على أن رجال ا
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وهو بذلك اكبر من الواحد وهذا یعني انه هناك تباین أو 1.21الخدمة، أما الانحراف المعیاري فقد بلغ 
.تشتت في إجابات أفراد عینة الدراسة حول محتوى العبارة

قدر متوسطها " د لاتصالات الجزائر بدلا من التي استخدمها حالیاأقوم بتجربة الخدمات الجدی)"6(العبارة
الدالة على درجة الموافقة [3.4- 2.6[وهو یقع ضمن الفئة الثالثة من سلم لكرت2.77الحسابي ب 

المتوسطة وهذا راجع إلى أن زبائن مؤسسة اتصالات الجزائر راضین عن الخدمات التي تقدمها لهم حالیا 
وهو بذلك اكبر من الواحد وهذا یعني 1.32خدمات جدیدة، أما الانحراف المعیاري فقد بلغ بدلا من استخدام 

.انه هناك تباین أو تشتت في إجابات أفراد عینة الدراسة حول محتوى العبارة
2.76قدر متوسطها الحسابي ب " تهااالثقة في مؤسسة اتصالات هي التي دفعتني لاقتناء خدم)"7(العبارة

الدالة على درجة الموافقة المتوسطة وهذا یدل على [ 3.4- 2.6[ضمن الفئة الثالثة من سلم لكرتوهو یقع 
أن زبائن مؤسسة اتصالات الجزائر لا یعتبرون الثقة في المؤسسة  هي الدافع لاقتناء خدماتها، أما الانحراف 

ن أو تشتت في إجابات أفراد نه هناك تبایوهو بذلك أكبر من الواحد وهذا یعني أ1.17المعیاري فقد بلغ 
.عینة الدراسة حول محتوى العبارة

قدر متوسطها " أستمر في الحصول على خدمات اتصالات الجزائر حتى وإن غیرت الأسعار)"8(العبارة
الدالة على درجة الموافقة [ 2.6- 1.8[وهو یقع ضمن الفئة الثانیة من سلم لكرت 2.32الحسابي ب 

هتماما كبیرا إلى مستوى الأسعار في ن مؤسسة اتصالات الجزائر یعیرون ازبائالمنخفضة وهذا یدل على 
نه هناك وهو بذلك أكبر من الواحد وهذا یعني أ1.16اتخاذهم لقرار الشراء، أما الانحراف المعیاري فقد بلغ 

.تباین أو تشتت في إجابات أفراد عینة الدراسة حول محتوى العبارة
الدراسةضیاتفر اختبار : المطلب الثالث

.سنركز في هذا الجزء على اختبار الفرضیات المتعلقة بموضوع دراستنا وعرض أهم النتائج المتوصل إلیها
بالنسبة للمتوسط الحسابي - 1
.هناك تأثیر قوي لمفردات عینة الدراسة حول الموضوع المدروس3من إذا كان المتوسط الحسابي أكبر -
هناك لا یوجد تأثیر لمفردات عینة الدراسة حول الموضوع3أصغر من إذا كان المتوسط الحسابي - 

.المدروس
T-testبالنسبة لاختبار - 2
.الجدولیة نقبل الفرضیة البدیلة ونرفض الصفریةTالمحسوبة أكبر من Tإذا كانت - 
.الجدولیة نرفض الفرضیة البدیلة ونقبل الصفریةTالمحسوبة أقل من Tإذا كانت - 
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بالنسبة لمستوى الدلالة- 3
-Tالناتجة عن اختبار ) Sig(إذا كان مستوى الدلالة المحسوبة -  tes أكبر من مستوى المعنویة المعتمد

.نرفض الفرضیة الصفریة ونقبل البدیلة0.05
-Tالناتجة عن اختبار ) Sig(إذا كان مستوى الدلالة المحسوبة -  tes أصغر من مستوى المعنویة المعتمد

.نقبل الفرضیة الصفریة ونرفض البدیلة0.05
:یة الأولىاختبار الفرض-أ

لبعد تغییر الأسعار α>0.05لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى  : 0Hلدینا الفرضیة الصفریة 
.لمؤسسة اتصالات الجزائر على السلوك الشرائي للزبون

لبعد تغییر الأسعار لمؤسسة اتصالات α>0.05یوجد أثر ذو دلالة عند مستوى: 1Hالفرضیة البدیلة 
.الجزائر على السلوك الشرائي للزبون

:والجدول التالي یوضح نتیجة الاختبار
-Tاختبار ): 19(الجدول رقم  Test ولى للفرضیة الأ

المتوسط الفرضیة
الحسابي 

الانحراف 
المعیاري

TالمحسوبةTمستوى الجدولة
sigالدلالة 

الحكم على 
الفرضیة

H03.480.528.3741.990.000رفض
α=0.05درجة المعنویة المعتمدة 

.spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج : المصدر

من الجدول أعلاه نلاحظ أن، المتوسط الحسابي لإجابات أفراد العینة حول أثر تغییر الأسعار لمؤسسة 
وهو اتجاه ایجابي بدرجة 0.52وانحراف معیاري 3.48اتصالات الجزائر على السلوك الشرائي للزبون بلغ 

ومستوى الدلالة ) 1.99(لیة الجدو Tوهي أكبر من قیمة ) 8.374(المحسوبة بلغ Tموافقة عالیة، أما قیمة 
α=0.05وهي أصغر من مستوى دلالة المعنویة ) sig=0.000(المحسوبة

أي أنه یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند 1Hونقبل الفرضیة البدیلة H0وبالتالي نرفض الفرضیة الصفریة 
0.05αمستوى لبعد تغییر الأسعار لمؤسسة اتصالات الجزائر على السلوك الشرائي للزبون، على اعتبار >

."عالیة"أن المتوسط الحسابي یقع ضمن الفئة الرابعة من مستوى الموافقة 
:اختبار الفرضیة الثانیة- ب

0.05αلا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى : 0Hالصفریة لدینا الفرضیة  تناسب السعر لبعد>
.والقدرة الشرائیة لمؤسسة اتصالات الجزائر على السلوك الشرائي للزبون
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>یوجد أثر ذو دلالة عند مستوى: H1الفرضیة البدیلة  0.05α لبعد ملائمة السعر والقدرة الشرائیة لمؤسسة
.اتصالات الجزائر على السلوك الشرائي للزبون

:والجدول التالي یوضح نتیجة الاختبار
-Tاختبار ): 20(الجدول رقم  Testللفرضیة الثانیة

المتوسط الفرضیة
الحسابي 

الانحراف 
المعیاري

TالمحسوبةTمستوى الجدولة
sigالدلالة 

الحكم على 
الفرضیة

H03.490.745.8781.990.000رفض
α=0.05درجة المعنویة المعتمدة 

.spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج : المصدر

المتوسط الحسابي لإجابات أفراد العینة حول أثر ملائمة السعر والقدرة الشرائیة من الجدول أعلاه نلاحظ أن، 
وهو اتجاه ایجابي 0.74وانحراف معیاري 3.49لمؤسسة اتصالات الجزائر على السلوك الشرائي للزبون بلغ 

ومستوى )1.99(الجدولیة Tوهي أكبر من قیمة ) 5.878(المحسوبة بلغ Tبدرجة موافقة عالیة، أما قیمة 
α=0.05وهي أصغر من مستوى دلالة المعنویة ) sig=0.000(الدلالة المحسوبة 

أي أنه یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند 1Hونقبل الفرضیة البدیلة 0Hوبالتالي نرفض الفرضیة الصفریة 
الشرائي لبعد ملائمة السعر والقدرة الشرائیة لمؤسسة اتصالات الجزائر على السلوك α= 0.05مستوى

"عالیة"للزبون، على اعتبار أن المتوسط الحسابي یقع ضمن الفئة الرابعة من مستوى الموافقة 
الثالثةاختبار الفرضیة -ج

αلا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى: 0Hلدینا الفرضیة الصفریة  < تناسب السعر لبعد 0.05
.الشرائي للزبونوجودة الخدمة لمؤسسة اتصالات الجزائر على السلوك 

αعند مستوى إحصائیة یوجد أثر ذو دلالة: 1Hالفرضیة البدیلة  < السعر وجودة الخدمة لبعد تناسب 0.05
.لمؤسسة اتصالات الجزائر على السلوك الشرائي للزبون

.جدول التالي یوضح نتیجة الاختباروال
-Tاختبار ): 21(الجدول رقم  Testللفرضیة الثالثة

المتوسط الفرضیة
الحسابي 

الانحراف 
المعیاري

TالمحسوبةTمستوى الجدولة
sigالدلالة 

الحكم على 
الفرضیة

H03.470.676.2311.990.000رفض
α= 0.05درجة المعنویة المعتمدة 

.spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج : المصدر
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من الجدول أعلاه نلاحظ أن، المتوسط الحسابي لإجابات أفراد العینة حول أثر تناسب السعر وجودة الخدمة 
وهو 0.67وانحراف معیاري 3.47المقدمة لمؤسسة اتصالات الجزائر على السلوك الشرائي للزبون بلغ 

الجدولیة Tوهي أكبر من قیمة ) 6.231(المحسوبة بلغ Tعالیة، أما قیمة اتجاه ایجابي بدرجة موافقة
α=0.05وهي أصغر من مستوى دلالة المعنویة ) sig=0.000(ومستوى الدلالة المحسوبة ) 1.99(

أي أنه یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند 1Hونقبل الفرضیة البدیلة 0Hوبالتالي نرفض الفرضیة الصفریة 
0.05αمستوى  على السلوك الشرائي للزبون، تناسب السعر وجودة الخدمة لمؤسسة اتصالات الجزائر ل≥
".عالیة"عتبار أن المتوسط الحسابي یقع ضمن الفئة الرابعة من مستوى الموافقة على ا
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:خلاصة الفصل

ة هذه حاولنا التعرف على واقع الإستراتیجیة التسعیریة لمؤسسة اتصالات الجزائر المیدانیمن خلال دراستنا 
ومدى فاعلیتها في التأثیر على السلوك الشرائي للزبون، فبعد أن تعرضنا في البدایة إلى تقدیم بطاقة فنیة 

الاستراتیجیات التي تعتمدها زإبرالهذه المؤسسة من حیث الهیكل التنظیمي وأهم أهدافها ومهامها، انتقلنا إلى 
عند تسعیر خدماتها لكسب عدد كبیر من المتعاملین، حیث توصلنا إلى مجموعة من النتائج والذي أثبتها 
الاستبیان الممثل في استمارة الأسئلة الموضوعة الأثر الكبیر للسعر على متعاملیها، حیث كان حسب نتائج 

سعار الموضوعة، كما كان موقفهم ایجابي تجاه أسعار خدمات الاستبیان أغلب المتعاملین یتأثرون بالأ
المؤسسة، من خلال هذه النتائج نستنتج أن الإستراتیجیة التسعیریة تؤثر بشكل كبیر على السلوك الشرائي 

.للزبائن



ةـــــــــــالخاتم



:العامةالخاتمة

ه

یشهد قطاع الاتصالات تطورات سریعة ومستمرة، والتي تعكس أهمیة هذا القطاع الذي أصبح یشكل 
الیوم الصناعة الأكبر في العالم، كما أصبح یتسم بشدة المنافسة والاستعمال المكثف للإستراتیجیات التسعیریة 

نیة على عدة استراتیجیات وتنوع أسالیب الاتصال كل هذا جعل المؤسسات تطور سیاساتها التسویقیة المب
ومن أهمها استراتیجیة التسعیر، حیث تسعى المؤسسة من خلال استعمال استراتیجیة التسعیر إلى التأثیر 
على الزبائن النهائیین، والسعر یعتبر أحد أهم القرارات الإستراتیجیة التي تؤثر على نجاح المؤسسة لارتباطه 

ا أساسیا فیه یؤثر ویتأثر بالقرارات الاستراتیجیة  الأخرى فضلا عن الواضح بالمزیج التسویقي باعتباره جزء
بالإضافةعلاقته بالأهداف المرتبطة بالنشاطات الأخرى للمؤسسة، ویمتد أثره لیشمل الأداء الكلي للمؤسسة 

إلى مساهمته كعنصر فعال ومؤثر لجذب زبائن جدد للمؤسسة والمحافظة على الزبائن الحالیین وكسب 
على قراراتهم من خلال دراسة حاجاتهم ورغباتهم ومحاولة التعرف على مختلف العوامل المؤثرة رضاهم،

العنصر الكاسح في اتخاذ قرار الشراء، وقد تمحور اهتمامنا من خلال هذه الدراسة حول الشرائیة باعتباره 
.رائي للزبونالتسعیریة بالمؤسسة الخدمیة العمومیة على السلوك الشالإستراتیجیةموضوع أثر 

:تمكنا من خلال التحلیل النظري للموضوع المدروس من التوصل إلى النتائج التالیة

زیادة الاهتمام بالقطاع الخدمي نظرا للتطورات والتغیرات الحاصلة خاصة فیما یخص حاجات ورغبات - 
.الزبائن التي تتغیر وتزداد باستمرار

.منتجات العالیة الجودة والمنتجات قلیلة الجودة عند الترویج لهایساهم السعر عادة في التمییز بین ال- 

.یعتبر السعر العنصر الوحید من ضمن عناصر المزیج التسویقي الذي یمثل إیراد للمؤسسة- 

.المؤسسة من خلال التسعیر إلى تحقیق الربح والمحافظة على الحصة السوقیةتهدف- 

.لعوامل أهمها أهداف المؤسسة والمنافسةأن قرارات التسعیر تتأثر بالعدید من ا- 

نظرا للمكانة التي یحتلها السعر ضمن عناصر المزیج التسویقي یجب على المؤسسة أن تحدد سعرها على - 
.أساس التكلفة، الطلب والمنافسة

.أمام المؤسسة عدة  استراتیجیات یمكنها الاختیار فیما بینها لاتخاذ مختلف القرارات التسعیریة- 

.تعتبر الاستراتیجیة التسعیریة أحد الوسائل الهادفة إلى إحداث تأثیر في سلوك الزبون- 



:العامةالخاتمة

و

.یعتبر سلوك الزبون النقطة الأساسیة ونقطة البدایة في النشاط التسویقي لأي مؤسسة خدمیة- 

بائن في على أنه جمیع الأفعال والتصرفات المباشرة وغیر المباشرة التي یقوم بها الز یعرف سلوك الزبون- 
.سبیل الحصول على مختلف المنتجات

تستطیع المؤسسة من خلال دراسة سلوك الزبون التعرف على محددات قراراته الشرائیة والاستهلاكیة، إذ - 
.تحدد الفرص التسویقیة وكذلك القیود والتحدیات التي تواجهها

رات في حاجات وخصائص الزبائن تفید دراسة سلوك الزبون رجال التسویق في الاستجابة السریعة للتغی- 
.وتطویر وتحسین الخدمات التي تقدمها المؤسسة لزبائنها

تتمثل الغایة الرئیسیة من دراسة سلوك الزبون في فهم العوامل أو المؤثرات الشخصیة والعوامل أو المؤثرات - 
.الخارجیة التي تؤثر على تصرفات الزبائن

دید من المنتجات التي تشبع حاجاته ورغباته وذلك من خلال یحاول الزبون بشكل عام الحصول على الع- 
:سلوك شرائي معین والتي من بینهاإتباع

.السلوك الشرائي المعقد، السلوك الشرائي الروتیني، السلوك الشرائي المحدد، وسلوك شرائي لتقلیل التنافر

عند وضع . بعد الشراءشراء ومرحلة ماقبل الشراء، مرحلة المنها مرحلة مایمر القرار الشرائي بعدة مراحل- 
الأسعار من قبل المؤسسة علیها أن تأخذ بعین الاعتبار توقعات الزبائن اتجاه هذه الأسعار ودرجة استجابتهم 

:واستجابة الزبون للسعر تختلف وفقا للعدید من العوامل منها. لها

.استجابة شدیدة التأثر بالوسائل الترویجیة
.استجابة الجامدة

.استجابة العقلانیة

دخل :یؤكد رجال التسویق على وجود عوامل مهمة تؤثر في درجة استجابة الزبون للسعر والتي من بینها- 
.الزبون، تأثیر المنتجات البدیلة، تأثیر صعوبة المقارنة، العوامل التسویقیة



:العامةالخاتمة

ز

:  نتائج الدراسة التطبیقیة

طریق الاستبیان الوصول إلى معرفة مدى تأثیر حاولنا من خلال الدراسة التي قمنا بها عن 
وأثناء ، على السلوك الشرائي لزبائنهابعة من طرف مؤسسة اتصالات الجزائرالاستراتیجیة التسعیریة المت

ومن خلال المقابلة التي أجریت مع القیام بعرض وتوزیع الاستبیان على زبائن مؤسسة اتصالات الجزائر 
الخروج بمجموعة من النتائج الهامة ونذكر تم - الطاهیر-اتصالات الجزائرةالتجاري لوكالرئیس القسم

:منها

بالدرجة الأولى من خلال تسعیرها لخدماتها إلى تعظیم - وكالة الطاهیر-تهدف مؤسسة اتصالات الجزائر- 
.أرباحها

همها التكلفة والسلوك بعدة عوامل عند تسعیر منتجاتها أ-وكالة الطاهیر- تتأثر مؤسسة اتصالات الجزائر- 
.الرشید للزبون

عدة استراتیجیات تمكنها من المحافظة على حصتها السوقیة واكتساب العدید اتصالات الجزائرتتبع وكالة - 
.من بینها استراتیجیة التمییز والخصم

مؤسسة یعتبر السعر العنصر الأهم من بین عناصر المزیج التسویقي الموجه للسلوك الشرائي لزبون - 
.اتصالات الجزائر

.اهأسعار خدمات اتصالات الجزائر لها تأثیر كبیر على زبائن- 

حیث أبدوا موافقتهم التامة لتغییر أسعار خدمات اتصالات الجزائر على السلوك الشرائي لزبائنهاأثر هناك - 
.حول التخفیضات التي تقدمها المؤسسة وأنها تزید من ولائهم 

جودة الخدمات المقدمة وأسعارها بدرجة جزائر عبروا عن موافقتهم عن تناسب لات الاتصازبائن مؤسسة- 
. موافقة عالیة

الخدمات الشرائیة مع قدراتهم أسعارزبائن مؤسسة اتصالات الجزائر عبروا عن موافقتهم التامة عن تناسب - 
.الشرائیة
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ح

:الاقتراحات

:المتعلقة بالموضوع نذكر منهاالاقتراحاتمن خلال نتائج دراستنا توصلنا إلى بعض 

التسعیریة في التأثیر على السلوك الشرائي الإستراتیجیةعلى مؤسسة اتصالات الجزائر فهم وإدراك فعالیة - 
.للزبون

.على استراتیجیة الخصم في تقدیم الخدمات لكسب أكبر عدد من الزبائنالاعتماد- 

.ستراتیجیة التسعیریة المعتمد علیهادر الأساسي للإجعل الزبون هو المصعلى الوكالة أن ت- 

.مع القدرات الشرائیة لزبائنهابما یتناسبالات الجزائر وضع أسعار لخدماتهامؤسسة اتصعلى- 

الإطلاع على سجل الإقتراتحات والشكاوي للزبائن ولأخذ بعین الاعتبار آرائهم وانطباعاتهم عن مؤسسة - 
.اتصالات الجزائر

.ببحوث التسویق التي تدرس وتتبع سلوك الزبون اتجاه الخدمة وبالتالي العمل على إرضائهالاهتمام- 



قائمة المراجع



المراجعقائمة 

المراجع

المراجع باللغة العربیة- 1

الكتب1- 1

.2010، دار الخلدونیة للنشر والتوزیع، الجزائر، أسس التسویقإبراهیم بلحیمر، - 01
التسویق وفق منظور فلسفي ومعرفي معاصرإحسان دهش جلاب، هاشم فوزي دباس العبادي، - 02

.2009الطبعة الأولى، مؤسسة الوراق للنشر والتوزیع، عمان، 
.2004، الدار الجامعیة للنشر، الاسكندریة، التسویقإسماعیل السید، - 03
دار قباء للنشر والتوزیع والطباعة،21استراتیجیات التسویق في القرنأمین عبد العزیز حسن، - 04

.2001القاهرة، 
، الطبعة الأولى، دار صفاء للنشر والتوزیع، عماناستراتیجیات التسویقإیاد عبد الفتاح النسور، - 05

2012.
المؤثرات الاجتماعیة والثقافیة(سلوك المستهلكإیاد عبد الفتاح النسور، مبارك بن فهید القحطاني، - 06

.2013، الطبعة الأولى، دار صفاء للنشر والتوزیع، عمان، )النفسیة والتربویة
.1999، جامعة الزیتونة الأردنیة، استراتیجیات التسویقبشیر العلاق، وآخرون، - 07
، الطبعة الأولى، الدار التسویق المعاصرثابت عبد الرحمن إدریس، جمال الدین محمد المرسي، - 08

.2005الجامعیة للنشر، الاسكندریة، 
، الطبعة الأولى، دار الحامد للنشر والتوزیع، عمانالاتصالات التسویقیة والترویجثامر البكري، - 09

2006.
، الطبعة العربیة، دار الیازوري العلمیة للنشر )أسس ومفاهیم معاصرة(التسویقثامر البكري، - 10

.2006، والتوزیع، عمان
.2009، الطبعة العربیة، عمان، تسویق الخدمات والمنتجات، حمید الطائي، بشیر العلاق- 11
، الطبعة العربیة، دار الیازوري العلمیة للنشر تسویق الخدماتحمید الطائي، بشیر العلاق، - 12

.2009والتوزیع، عمان، 
، الطبعة العربیة، دار الیازري للنشر تطویر المنتجات وتسعیرهاحمید الطائي، بشیر العلاق، - 13

.2008والتوزیع، عمان، 



المراجعقائمة 

، الطبعة العربیة، دار الیازوري )مدخل شامل(مبادئ التسویق الحدیث،حمید الطائي، بشیر العلاق، - 14
.2009العلمیة للنشر والتوزیع، عمان، 

، الطبعة العربیة، دار الیازوري العلمیة سس العلمیة للتسویق الحدیثالأحمید الطائي، وآخرون، - 15
.2009عمان، 2007للنشر والتوزیع، عمان، 

، الطبعة الأولى، دار صفاء للنشر والتوزیعأسس التسویق المعاصرربحي، مصطفى علیان، - 16
. 2012عمان، 

.2005للنشر، عمان، ، الطبعة الثانیة، دار وائل مبادئ التسویقرضوان محمود العمر، - 17
.2012، دار الرایة للنشر والتوزیع، عمان، تسویق الخدماتزاهر عبد الرحمن عاطف، - 18
، الطبعة )مدخل منهجي، تطبیقي متكامل(سیاسات التسعیرزكریا أحمد عزام، علي فلاح الزعبي، - 19

.2010الأولى، دار المسیرة للنشر والتوزیع، عمان، 
، الطبعة الأولى، دار قئ التسویق الحدیث بین النظریة والتطبیمبادزكریا أحمد عزام، وآخرون، - 20

.2008المسیرة للنشر والتوزیع، عمان، 
.2005دار زهران للنشر والتوزیع، الاسكندریة، ،التسویق في المفهوم الشاملزكي خلیل المساعد، - 21
، مؤسسة رؤیة للطباعة )أساسیات، استراتیجیات، واتجاهات حدیثة(التسویقزینب محمد یونس، - 22

والنشر والتوزیع، الاسكندریة
، الطبعة الأولى، دار جریر للنشر ، مبادئ التسویقسالم أحمد الرحیمي، محمود عقل أبو دلبوح- 23

.2013والتوزیع، عمان، 
.2012الطبعة الأولى، دار الرایة للنشر والتوزیع، عمان، الاتصالات التسویقیة،سید سلیم عرفة، - 24
، دیوان )اقتراح نموذج للتطویر(سلوك المستهلك والمؤسسة الخدماتیةم شویه، سیف الاسلا- 25

.2006المطبوعات الجامعیة، قسنطینة، 
.2008، دار الفكر الجامعي، الاسكندریة، إدارة التسویقطارق طه، - 26
نشر ، الطبعة الأولى، دار الثقافة والدار العلمیة الدولیة للأسس التسویق الحدیثعبد الجبار منذیل، - 27

. 2002والتوزیع، عمان، 
، الطبعة الأولى، دار )أسسه وتطبیقاته الاسلامیة(أصول التسویقعبد العزیز مصطفى أبو نبعة، - 28

.2010المسیرة للنشر والتوزیع والطباعة، عمان، 



المراجعقائمة 

، الطبعة الأولىspssمقدمة في الإحصاء الوصفي والاستدلال باستخدام عز الدین عبد الفتاح، - 29
.2008دار نور العلمیة للنشر والتوزیع، جدة السعودیة، 

.2010، دار جهینة للنشر والتوزیع، عمان، )مدخل تسویقي(التسعیر علي عبد الرضا الجیاشي، - 30
، الطبعة الأولى، دار صفاء للنشر والتوزیع، عمانمبادئ وأسالیب التسویقعلي فلاح الزعبي، - 31

2010.
، الجزء الأول، الطبعة الثانیة، دیوان )عوامل التأثیر البیئیة(كسلوك المستهلعنابي بن عیسى، - 32

.2010المطبوعات الجامعیة، 
، الجزء الثاني، الطبعة الثانیة، جامعة )عوامل التأثیر النفسیة(سلوك المستهلكعنابي بن عیسى، - 33

.2011الجزائر، 
الثقافة للنشر والتوزیع، عمان، الطبعة الأولى، دار إدارة الترویج والإتصالاتعنبر إبراهیم شلاش، - 34

2012.
، الطبعة الأولى، دار صفاء للنشر )أفكار وتوجیهات جدیدة(إدارة التسویقغسان قاسم اللامي، - 35

.2013والتوزیع، عمان، 
.، الطبعة الأولى، دار كنوز المعرفة للنشر والتوزیع، عمانمدخل للتسویقفرید كورتل، - 36
، ترجمة سرور علي ابراهیم سرور، الجزء الأول، ت التسویقأساسیافلیب كوتلر، جاري أرمسثرنج، - 37

.2009دار المریخ للنشر، الریاض، 
، الطبعة الأولى، دار زهران للنشر والتوزیع، عمان، إدارة التسویق، قحطان العبدلي، بشیر العلاق- 38

2013.
المسیرة للنشر ، الطبعة الأولى، دارأساسیات التسعیر في التسویق المعاصرمحمد ابراهیم عبیدات، - 39

.2004والتوزیع والطباعة، عمان، 
، الطبعة الرابعة، دار وائل للنشر )مدخل استراتیجي(سلوك المستهلكمحمد إبراهیم عبیدات، - 40

.2004والتوزیع، عمان، 
، الطبعة الأولى، مؤسسة حورس الدولیة للنشر والتوزیعمبادئ التسویقمحمد الصیرفي، - 41

.2005الاسكندریة، 
الطبعة الأولى، دار صفاء للنشر والتوزیع، عمان،مبادئ التسویق الحدیثمحمد باشا الجیوسي، - 42

2000.



المراجعقائمة 

، دار المسیرة للنشر والتوزیع تسویق الخدماتمحمد جاسم الصمیدعي، ردینة عثمان یوسف، - 43
.2010والطباعة، عمان، 

.2008للنشر والتوزیع، عمان، ، الطبعة الثالثة، دار الثقافة مبادئ التسویقمحمد صالح المؤذن، - 44
دار الجامعیة للنشر، الاسكندریة،)مدخل معاصر(إدارة التسویقمحمد عبد العظیم أبو النجا، - 45

2008.
الطبعة الأولى، الدار الجامعیة للنشر،مبادئ دراسة سلوك المستهلكمحمد عبد العظیم أبو النجا، - 46

.2012الاسكندریة، 
، الطبعة الأولى)منظور استراتیجي(التسویق والمكانة الذهنیةي، محمد عبد الوهاب محمد العزاو - 47

.2012دار الحامد للنشر والتوزیع، عمان، 
، الطبعة الأولى، المكتب العربي للمعارف للنشر، القاهرةتسویق الخدماتمحمد عبده حافظ، - 48

2009.
الثانیة، دار یزید للنشر، الطبعة )مفاهیم أساسیة(مبادئ التسویقمحمد عواد، فهد الخطیب، - 49

.2004الأردن، 
.2003، الدار الجامعیة للنشر والتوزیع والطباعة، الاسكندریة، التسویقمحمد فرید الصحن، - 50
، الدار الجامعیة للنشر والتوزیع، الاسكندریة)مفاهیم واستراتیجیات(التسویقمحمد فرید الصحن، - 51

1998.
، الدار الجامعیة للنشر والتوزیع والطباعةلتسویقمبادئ امحمد فرید الصحن، نبیلة عباس، - 52

.2004الاسكندریة، 
، الطبعة الخامسة، دار الفكر مبادئ الاقتصاد الجزئيمحمد محمود النصر، عبد االله محمد الشمیة، - 53

.2009للنشر والتوزیع، عمان، 
، الطبعة )متكاملمدخل (سلوك المستهلك واتخاذ القرارات الشرائیةمحمد منصور أبو جلیل وآخرون، - 54

.2013الأولى، دار الحامد للنشر والتوزیع، عمان، 
الطبعة الأولى، دار المناهج ،سلوك المستهلكمحمود جاسم الصمیدعي، ردینة عثمان یوسف، - 55

.2007للنشر والتوزیع، عمان، 
)تحلیل، تخطیط، رقابة(إدارة التسویقمحمود جاسم الصمیدعي، رشاد محمد یوسف الساعد، - 56

.2006عة الثانیة، دار المناهج للنشر والتوزیع، عمان،الطب



المراجعقائمة 

، الطبعة الأولى)منظور متكامل(استراتیجیات التسویقمحمود عواد الزیادات، محمد عبده العوامرة، - 57
.2012دار الحامد للنشر والتوزیع، عمان، 

عرفة العلمیة ، الطبعة الأولى، دار كنوز المسیاسات وبرامج ولاء الزبونمعراج هواري، وآخرون، - 58
.2013للنشر والتوزیع، عمان، 

.، دیوان المطبوعات الجامعیة، الشلفسلوك المستهلك المعاصرمنیر نوري، - 59
، الطبعة الأولى، زمزم للنشر والتوزیع)مدخل اتصالي سلوكي متكامل(خدمة العملاء ناجي معلا، - 60

.2010عمان، 
، الطبعة الأولى، دار وائل للنشر، عمان)مدخل تحلیلي(أصول التسویقناجي معلا، رائف توفیق، - 61

2001.
مفاهیم، أسس(استراتیجیات التسویقنزار عبد المجید البرواري، أحمد محمد فهمي البرزنجي، - 62

.2004الطبعة الأولى، دار وائل للنشر والتوزیع، عمان، ،)وظائف
حامد للنشر والتوزیع، دار )مفاهیم معاصرة(التسویقنظام موسى سویدان، شفیق إبراهیم حداد، - 63

.2006عمان، 
، الطبعة الأولى، دار صفاء للنشر والتوزیعمبادئ التسویق الحدیثنظمي شحادة، ریاض الحلبي، - 64

.2000عمان، 
، الطبعة العربیة، دار الیازوري العلمیة للنشر مبادئ التسویقنعیم العبد العشور، رشید نمر عودة، - 65

.2006والتوزیع، عمان، 
، الطبعة الأولىإدارة الأسعار في الاسواق التقلیدیة والالكثرونیة وأسواق المیاهفارة، یوسف أبو - 66
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)01(الملحق رقم

جامعة محمد الصدیق بن یحي

كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر

تخصص تسویق خدمات

استبیان

:إشراف الأستاذة:                                                   من إعداد الطالبتین

زغیمة لمیاء                                                           ملواح هدى

لعمارة مسعودة

2018- 2017: السنة  الجامعیة

،...، الأخت الفاضلة...الأخ الفاضل

...تحیة طیبة

العمومیةالتسعیریة للمؤسسة الخدمیةأثر السیاسة" یشرفنا أن نضع بین أیدیكم استمارة بحث خاصة بدراسة 
دراسة حالة في اتصالات الجزائر ویتمثل الهدف من توزیع هذه الاستمارة "على السلوك الشرائي للزبون 

اعتمادها كمصدر للبیانات اللازمة لإعداد بحث علمي كمتطلب في المسار الدراسي للحصول على شهادة 
بموضوعیة، علما بأن هذه البیانات لذا نرجو التكرم بقراءة العبارات بدقة والإجابة عنها . الماستر تخصص تسویق

وستكون دقة إجابتك ومساهمتك عونا كبیرا لنا في التوصل إلى نتائج . لن تستخدم إلا لأغراض البحث العلمي
.موضوعیة وعلمیة

...وتفضل بقبول فائق الاحترام والتقدیر



بیانات شخصیة: المحور الأول

في الخانة المناسبة)×(ضع علامة

:الجنس.1
أنثىذكر                                                 

:الفئة العمریة.2

سنة60إلى 41سنة                       من 40إلى 21سنة وأقل                 من 20من 

سنة61أكثر من

:الحالة العائلیة.3

متزوج                     أعزب 

:الوضعیة المهنیة. 4

بدون مهنة                           طالب جامعي                            موظف

أعمال حرة                             متقاعد

:الشهريلالدخ. 5

دج               30.000إلى 18.000دج                 من 18.000بدون دخل              أقل من 
دج50.000دج                         أكثر من50.000دج إلى 30.000من 

البیانات الخاصة بزبائن المؤسسة: ثانيالمحور ال

منذ متى وأنت تتعامل مع هذه الشركة؟.1

سنوات 7إلى 5سنوات                    من 4إلى 2سنة وأقل                    من 

سنوات وأكثر10سنوات                 من 9إلى 7من 

هل اختیارك للمؤسسة كان على أساس؟.2



خدماتها                       جودة الخدمة المقدمة                     تغطیة الشبكة أسعار

ما هو تأثیر السعر علیك؟.3

كبیر جدا                   كبیر                      متوسط                        ضعیف 

هل فكرت في التخلي عن مؤسسة اتصالات الجزائر؟.4

لانعم  

إذا كانت الإجابة نعم انتقل إلى السؤال الموالي

ما السبب في تخلیك عن التعامل معها؟.5

ارتفاع مستوى الأسعار                      خدمات المنافسین 

انخفاض جودة الخدمات



ةمؤسسالخدمات من قبل زبائن السعیر تقییم إستراتیجیة ت: الثالثرالمحو 

غیر تغییر الأسعار: أولاالرقم
موافق 
تماما

غیر 
موافق

موافق موافقمحاید
تماما

تقدم لي اتصالات الجزائر بأسعار مختلفة ومتنوعة1
اخترت التعامل مع اتصالات الجزائر بسبب أسعار 2

خدماتها المعقولة
تتناسب مع بأسعارتقدم اتصالات الجزائر خدمات 3

مختلف شرائح المجتمع 
خدمات الانترنیت المقدمة لي من طرف أسعار4

اتصالات الجزائر معقولة
اشتري خدمات اتصالات الجزائر في موسم 5

التخفیضات
سمحت التخفیضات السعریة لخدمات اتصالات 6

زیادة ولائي للتعامل معهاإلىالجزائر 
المنخفضة للخدمات المقدمة لي تحقق الأسعار7

رضاي
خدماتها القدیمة والجدیدة لأسعاروضع المؤسسة 8

لطلبها مباشرةیجذبنيالمتغیرة نحو الانخفاض 

9
تقوم مؤسسة اتصالات الجزائر بإخبار زبائنها في 

حالة تغییر الأسعار
غیر تناسب السعر والقدرة الشرائیة: ثانیا

موافق 
تماما

غیر 
موافق

موافق موافقمحاید
تماما

خدمات اتصالات الجزائر تتناسب مع قدراتي أسعار1
الشرائیة

خدمات اتصالات الجزائر مكنني من أسعارتناسب 2
التعامل معها

خدمات اتصالات الجزائر تراعي قدراتي أسعار3
الشرائیة

غیر جودة الخدمة المقدمة وأسعارهاتناسب : اثالث
موافق 
تماما 

غیر 
موافق

موافق موافقمحاید
تماما

خدمات اتصالات الجزائر تتلائم وجودتهاأسعار1
اتصالات الجزائر بالجودة العالیةخدماتتمتاز2



المواصفات الجدیدة لخدمات اتصالات الجزائر أدت3
جدبي للتعامل معهاإلى

أسعار خدمات اتصالات الجزائر المرتفعة تعبر عن 4
الجودة

السلوك الشرائي للزبون تجاه خدمات اتصالات الجزائر: المحور الرابع

غیر العبارةالرقم
موافق 
تماما

غیر 
موافق

موافقموافقمحاید
تماما

سهولة إجراءات الحصول على خدمات اتصالات 1
الجزائر دفعتني للاستفادة من خدماتها

أسعار خدمات اتصالات الجزائر هي التي دفعتني 2
للتعامل معها

اثر علي الترویج الجید لأسعار خدمات اتصالات 3
الجزائر على اتخاذ قرار الشراء

الجزائر من مكان إقامتي قرب مؤسسة اتصالات 4
دفعني لطلب خدماتها

اثر رجال البیع لخدمات اتصالات الجزائر على 5
قبولي لسعر الخدمة

لاتصالات الجزائر الجدیدةأقوم بتجربة الخدمات6
بدلا من التي استخدمها حالیا 

الثقة في مؤسسة اتصالات هي التي دفعتني لاقتناء 7
خدماتها

أستمر في الحصول على خدمات اتصالات الجزائر 8
حتى وإن غیرت الأسعار



)02(الملحق رقم 

كرونباخألفانتائج اختبار المصداقیة 

وركرونباخ لجمیع المحاألفا

Recapitutif de traitement des observations

N %

Observations

Valide 80 100,0

Exclusa 0 ,0

Total 80 100,0

a. Suppression par liste basée sur toutes les

variables de la procédure.

Statistiques de fiabilité

Alpha de

Cronbach

Nombre

d'éléments

7ّ18, 24

:الأولكرونباخ للمحور ألفا

Statistiques de fiabilité

Alpha de

Cronbach

Nombre

d'éléments

,746 8

:كرونباخ  للمحور الثانيألفا

Statistiques de fiabilité

Alpha de

Cronbach

Nombre

d'éléments

824, 8



)03(الملحق رقم 

العینةخصائص عرض وتحلیل 

Tableau de fréquences

الجنس

Effectifs Pourcentage Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide
ذكر 40 50,0 50,0 50,0

أنثى 40 50,0 50,0 100,0

Total 80 100,0 100,0

الفئة العمریة
Effectifs Pourcentage Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide

وأقل20من  8 10,0 10,0 10,0

40إلى 21من  46 57,5 57,5 67,5

60إلى 41من  18 22,5 22,5 90,0

60من اكثر 8 10,0 10,0 100,0

Total 80 100,0 100,0

الحالة العائلیة
Effectifs Pourcentage Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide

أعزب 36 45,0 45,0 45,0

متزوج 44 55,0 55,0 100,0

Total 80 100,0 100,0

الوضعیة المھنیة
Effectifs Pourcentage Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide

بدون مھنة 5 6,3 6,3 6,3

طالب جامعي 10 12,5 12,5 18,8

موظف 42 52,5 52,5 71,3

أعمال حرة 13 16,3 16,3 87,5

متقاعد 10 12,5 12,5 100,0

Total 80 100,0 100,0

الدخل الشھري
Effectifs Pourcentage Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide
اقل من 18.000 4 5,0 5,0 5,0

اقل من 18.000 19 23,8 23,8 28,8



من 18.000 إلى 30.000 42 52,5 52,5 81,3

أكثر من 50.000 15 18,8 18,8 100,0

Total 80 100,0 100,0

)04(الملحق رقم
نتائج البیانات الخاصة بالزبائن

التعامل معھامدة
Effectifs Pourcentage Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide

سنة واقل 18 22,5 22,5 22,5

إلى أربع سنوات2من  29 36,3 36,3 58,8

من 5 إلى 7 سنوات 15 18,8 18,8 77,5

من 7 إلى 9 سنوات 12 15,0 15,0 92,5

سنوات وأكثر10من  6 7,5 7,5 100,0

Total 80 100,0 100,0

أساساختیارك للمؤسسة كان على 
Effectifs Pourcentage Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide

أسعار خدماتھا 24 30,0 30,0 30,0

جودة الخدمة المقدمة 17 21,3 21,3 51,3

تغطیة الشبكة 39 48,8 48,8 100,0

Total 80 100,0 100,0

السعر علیكتأثیر
تأثیر السعر علیك                                                           

Effectifs Pourcentage Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide

كبیر جدا 24 30,0 30,0 30,0

كبیر 32 40,0 40,0 70,0

متوسط 20 25,0 25,0 95,0

ضعیف 4 5,0 5,0 100,0

Total 80 100,0 100,0

ھل فكرت في التخلي عن المؤسسة
Effectifs Pourcentage Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide

نعم 14 17,5 17,5 17,5

لا 66 82,5 82,5 100,0

Total 80 100,0 100,0



سبب تخلیك عنھا

Effectifs Pourcentage Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide

ارتفاع مستوى الأسعار 38 47,5 47,5 47,5

خدمات المنافسین 27 33,8 33,8 81,3

انخفاض جودة الخدمات 15 18,8 18,8 100,0

Total 80 100,0 100,0



)05(الملحق رقم
أفراد العینة حول بعد تغییر الأسعارعرض وتحلیل 

Tableau de fréquences
01العبارة 

Effectifs Pourcentage Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide

غیر موافق تماما 6 7,5 7,5 7,5

غیر موافق 16 20,0 20,0 27,5

محاید 6 7,5 7,5 35,0

موافق 29 36,3 36,3 71,3

موافق تماما 23 28,8 28,8 100,0

Total 80 100,0 100,0

02العبارة

Effectifs Pourcentage Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide

غیر موافق تماما 8 10,0 10,0 10,0

غیر موافق 16 20,0 20,0 30,0

محاید 9 11,3 11,3 41,3

موافق 30 37,5 37,5 78,8

موافق تماما 17 21,3 21,3 100,0

Total 80 100,0 100,0

03العبارة 

Effectifs Pourcentage Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide

غیر موافق تماما 2 2,5 2,5 2,5

غیر موافق 22 27,5 27,5 30,0

محاید 1 1,3 1,3 31,3

موافق 38 47,5 47,5 78,8

موافق تماما 17 21,3 21,3 100,0

Total 80 100,0 100,0

04العبارة 

Effectifs Pourcentage Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide

غیر موافق تماما 6 7,5 7,5 7,5

غیر موافق 16 20,0 20,0 27,5

محاید 11 13,8 13,8 41,3

موافق 36 45,0 45,0 86,3

موافق تماما 11 13,8 13,8 100,0

Total 80 100,0 100,0

05العبارة 



Effectifs Pourcentage Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide

غیر موافق تماما 6 7,5 7,5 7,5

غیر موافق 13 16,3 16,3 23,8

محاید 5 6,3 6,3 30,0

موافق 28 35,0 35,0 65,0

موافق تماما 28 35,0 35,0 100,0

Total 80 100,0 100,0

06العبارة 

Effectifs Pourcentage Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide

غیر موافق تماما 12 15,0 15,0 15,0

غیر موافق 12 15,0 15,0 30,0

محااید 3 3,8 3,8 33,8

موافق 26 32,5 32,5 66,3

موافق تماما 27 33,8 33,8 100,0

Total 80 100,0 100,0

07العبارة 

Effectifs Pourcentage Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide

غیر موافق تماما 4 5,0 5,0 5,0

غیر موافق 22 27,5 27,5 32,5

محاید 4 5,0 5,0 37,5

موافق 38 47,5 47,5 85,0

موافق تماما 12 15,0 15,0 100,0

Total 80 100,0 100,0

08العبارة 

Effectifs Pourcentage Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide

غیر موافق تماما 6 7,5 7,5 7,5

غیر موافق 19 23,8 23,8 31,3

محاید 6 7,5 7,5 38,8

موافق 35 43,8 43,8 82,5

موافق تماما 14 17,5 17,5 100,0

Total 80 100,0 100,0



09العبارة 

Effectifs Pourcentage Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide

غیر موافق تماما 7 8,8 8,8 8,8

غیر موافق 19 23,8 23,8 32,5

محاید 7 8,8 8,8 41,3

موافق 32 40,0 40,0 81,3

موافق تماما 15 18,8 18,8 100,0

Total 80 100,0 100,0

العینة حول بعد تناسب السعر والقدرة الشرائیةأفرادإجاباتعرض وتحلیل 

Tableau de fréquences
01العبارة 

Effectifs Pourcentage Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide

غیر موافق تماما 11 13,8 13,8 13,8

غیر موافق 13 16,3 16,3 30,0

محاید 2 2,5 2,5 32,5

موافق 39 48,8 48,8 81,3

موافق تماما 15 18,8 18,8 100,0

Total 80 100,0 100,0

02العبارة 

Effectifs Pourcentage Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide

غیر موافق تماما 14 17,5 17,5 17,5

غیر موافق 9 11,3 11,3 28,8

محاید 3 3,8 3,8 32,5

موفق 36 45,0 45,0 77,5

موافق تماما 18 22,5 22,5 100,0

Total 80 100,0 100,0

03العبارة 

Effectifs Pourcentage Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide

غیر موافق تماما 5 6,3 6,3 6,3

غیر موافق 11 13,8 13,8 20,0

محاید 3 3,8 3,8 23,8

موافق 52 65,0 65,0 88,8



موافق تماما 9 11,3 11,3 100,0

Total 80 100,0 100,0

العینة حول بعد تناسب جودة الخدمات وأسعارھاأفرادإجاباتعرض وتحلیل

Tableau de fréquences

01العبارة 

Effectifs Pourcentage Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide

غیر موافق تماما 9 11,3 11,3 11,3

غیر موافق 11 13,8 13,8 25,0

محاید 6 7,5 7,5 32,5

موافق 39 48,8 48,8 81,3

موافق تماما 15 18,8 18,8 100,0

Total 80 100,0 100,0

02العبارة 

Effectifs Pourcentage Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide

غیر موافق تماما 5 6,3 6,3 6,3

غیر موافق 15 18,8 18,8 25,0

محاید 8 10,0 10,0 35,0

موافق 35 43,8 43,8 78,8

موافق تماما 17 21,3 21,3 100,0

Total 80 100,0 100,0

03العبارة 

Effectifs Pourcentage Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide

غیر موافق تماما 6 7,5 7,5 7,5

غیر موافق 14 17,5 17,5 25,0

محاید 4 5,0 5,0 30,0

موافق 37 46,3 46,3 76,3

موافق تماما 19 23,8 23,8 100,0

Total 80 100,0 100,0



04العبارة 

Effectifs Pourcentage Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide

غیر موافق تماما 10 12,5 12,5 12,5

غیر موافق 18 22,5 22,5 35,0

محاید 10 12,5 12,5 47,5

موافق 28 35,0 35,0 82,5

موافق تماما 14 17,5 17,5 100,0

Total 80 100,0 100,0



)06(الملحق رقم

سلوك الزبون اتجاه خدمات اتصالات الجزائر العینة حول محورأفرادإجاباتعرض وتحلیل 
Tableau de fréquences

01العبارة 

Effectifs Pourcentage Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide

غیر موافق تماما 17 21,3 21,3 21,3

غیر موافق 31 38,8 38,8 60,0

محاید 8 10,0 10,0 70,0

موافق 17 21,3 21,3 91,3

موافق تماما 7 8,8 8,8 100,0

Total 80 100,0 100,0

02العبارة 

Effectifs Pourcentage Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide

غیر موافق تماما 11 13,8 13,8 13,8

غیر موافق 12 15,0 15,0 28,8

محاید 7 8,8 8,8 37,5

موافق 34 42,5 42,5 80,0

موافق تماما 16 20,0 20,0 100,0

Total 80 100,0 100,0

03العبارة 

Effectifs Pourcentage Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide

غیر موافق تماما 10 12,5 12,5 12,5

غیر موافق 10 12,5 12,5 25,0

محاید 5 6,3 6,3 31,3

موافق 42 52,5 52,5 83,8

موافق تماما 13 16,3 16,3 100,0

Total 80 100,0 100,0



04العبارة 

Effectifs Pourcentage Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide

غیر موافق تماما 19 23,8 23,8 23,8

غیر موافق 33 41,3 41,3 65,0

محاید 8 10,0 10,0 75,0

موافق 10 12,5 12,5 87,5

موافق تماما 10 12,5 12,5 100,0

Total 80 100,0 100,0

05العبارة 

Effectifs Pourcentage Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide

غیر موافق تماما 21 26,3 26,3 26,3

غیر موافق 33 41,3 41,3 67,5

محاید 8 10,0 10,0 77,5

غیر موافق 13 16,3 16,3 93,8

موافق تماما 5 6,3 6,3 100,0

Total 80 100,0 100,0

06العبارة 

Effectifs Pourcentage Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide

غیر موافق تماما 16 20,0 20,0 20,0

غیر موافق 26 32,5 32,5 52,5

محاید 4 5,0 5,0 57,5

موافق 28 35,0 35,0 92,5

موافق تماما 6 7,5 7,5 100,0

Total 80 100,0 100,0

07العبارة 

Effectifs Pourcentage Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide

غیر موافق تماما 9 11,3 11,3 11,3

غیر موافق 34 42,5 42,5 53,8

محاید 9 11,3 11,3 65,0

موافق 23 28,8 28,8 93,8

موافق تماما 5 6,3 6,3 100,0

Total 80 100,0 100,0



08العبارة 

Effectifs Pourcentage Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide

1,00 18 22,5 22,5 22,5

2,00 40 50,0 50,0 72,5

3,00 5 6,3 6,3 78,8

4,00 12 15,0 15,0 93,8

5,00 5 6,3 6,3 100,0

Total 80 100,0 100,0

المتوسط والانحراف المعیاري لكل عبارة

المتوسط والانحراف المعیاري لكل عبارة

Statistiques descriptives

N Moyenne Ecart type

01العبارة 80 3,5875 1,29940

02العبارة 80 3,4000 1,29849

03العبارة  80 3,5750 1,17759

03العبارة 80 3,3750 1,17328

04العبارة 80 3,7375 1,29989

05العبارة  80 3,5500 1,46607

06العبارة  80 3,4000 1,18642

07العبارة 80 3,4000 1,23862

08العبارة  80 3,3625 1,27531

09العبارة  80 3,4250 1,33857

10العبارة  80 3,4375 1,41281

11العبارة  80 3,6125 1,06133

12العبارة  80 3,5000 1,26291

13العبارة  80 3,5500 1,20021

14العبارة  80 3,6125 1,23753

15العبارة 80 3,2250 1,32144

16العبارة  80 2,5750 1,28058

17العبارة  80 3,4000 1,33692

18العبارة  80 3,4750 1,26266

19العبارة  80 2,4875 1,32162

20العبارة  80 2,3500 1,21280

21العبارة  80 2,7750 1,32144

22العبارة  80 2,7625 1,17186

23العبارة  80 2,3250 1,16679

24العبارة  80



الأولالمحور لأبعادتوسط والانحراف المعیاري الم

Statistiques descriptives

الأسعارتغییر  تناسب السعر والقدرة 

الشرائیة

تناسب جودة الخدمة 

وأسعارھا

N
Valide 80 80 80

Manquante 0 0 0

Moyenne 3,4875 3,4917 3,4719

Ecart-type ,52071 ,74813 ,67739

المتوسط والانحراف المعیاري لكل محور

Statistiques descriptives

إستراتجیة التسعیر سلوك الزبون

N
Valide 80 80

Manquante 0 0

Moyenne 3,4063 2,4500

Ecart-type ,92467 ,85905



) 07(الملحق رقم

تاختبار الفرضیا

Test-t

Statistiques sur échantillon unique

N Moyenne Ecart-type Erreur standard

moyenne

الأسعارتغییر  80 3,4875 ,52071 ,05822

والقدرة الشرائیةتناسب السعر  80 3,4917 ,74813 ,08364

وأسعارھاتناسب جودة الخدمة  80 3,4719 ,67739 ,07573

Test sur échantillon unique

Valeur du test = 3

t Ddl Sig. (bilatérale) Différence

moyenne

Intervalle de confiance 95% de la

différence

Inférieure Supérieure

الأسعارتغییر  8,374 79 ,000 ,48750 ,3716 ,6034

تناسب السعر والقدرة الشرائیة 5,878 79 ,000 ,49167 ,3252 ,6582

تناسب جودة الخدمة وأسعارھا 6,231 79 ,000 ,47187 ,3211 ,6226





ملخص

الشرائي التسعیریة على السلوك الإستراتیجیةثر تتناول هذه الدراسة موضوع في غایة الأهمیة وهو أ
لقة طار نظري یحدد ویعرف مختلف المفاهیم المتعللزبون وقد كان الهدف الأساسي لهذه الدراسة تقدیم إ

ساسیة على هذا التركیز بصورة أهم ضمن عناصر المزیج التسویقي، وقد تمبالتسعیر باعتباره العنصر الأ
رق إلى فهم سلوك الزبون كما تم التط،العنصر من حیث استراتیجیاته، طرق تحدیده والعوامل المؤثرة علیه

ثیر ة الشراء، وسعیا منا لقیاس مدى تأثناء عملیب دراسته وأهم القرارات التي یتخذها أسبامن خلال أهم أ
رائي للزبون قمنا بدراسة میدانیة على عینة من زبائن مؤسسة اتصالات التسعیر على القرار الشإستراتیجیة

توصلنا بعد وقد . من خلال استبیان تم توزیعه على أفراد عینة الدراسةالجزائر وبالضبط في وكالة الطاهیر
سعار مؤسسة اتصالات الجزائر على السلوك الشرائي إلى أن هناك اثر لتغییر أSPSSتحلیلنا من نتائج 

لشرائیة أي أنه هناك أثر ها، كما عبروا عن موافقتهم عن ملائمة أسعار خدمات المؤسسة مع قدراتهم ابائنلز 
.التسعیر بمؤسسة اتصالات الجزائر على السلوك الشرائي للزبونلإستراتیجیة

الزبون. التسعیراستراتیجیات، السعر، طرق التسعیر:الكلمات المفتاحیة

Sommaire :

Cette étude porte sur un sujet très important qui est l'impact de la stratégie de prix sur le
comportement d'achat du client a été l'objectif principal de cette étude est de fournir un cadre
théorique identifie et définit les différents concepts liés à la tarification comme l'élément le plus
important dans les éléments du marketing mix, il a été principalement l'accent sur cet élément en
termes de stratégies, les moyens d'identifier et les facteurs qui l'affectent, a également été
abordée à la compréhension du comportement des clients à travers les raisons les plus
importantes pour ses décisions les plus importantes prises au cours du processus
d'approvisionnement, et pour que nous puissions de mesurer l'impact sur SPV décision de prix au
client, nous avons nommé une étude de terrain sur la stratégie Les clients de l'Algérie Telecom
Corporation et exactement à l'agence Tahir par un questionnaire a été distribué aux membres de
l'échantillon d'étude. Après avoir analysé les résultats de SPSS, nous avons constaté un impact
sur le comportement prix d'Algérie Télécom sur le comportement de ses clients et exprimé leur
accord sur l'adéquation des prix des services de l'établissement avec leur pouvoir d'achat.

Les mots clés: Prix, méthodes de prix, stratégies de prix. Client
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