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  المبحث الأول
 خطة البحث مقدمة و

  : المقدمة

أن المستهلك هو الابن المدلل للجهود التسویقیة المبذولة من قبل أدارة المنظمات والتي         
في العملیة  البدایة والنهایةوهو نقطة . یةالاستمرار  تهدف الي تحقیق أهداف النمو والربحیة

لذلك فإن أي استراتیجیة تسویقیة ناجحة هي تلك التي تقوم وفق دراسة وافیة لهذا . التسویقیة 
فع وأسباب هذا السلوك بل هي التي تتعدي ذلك كله لتصل الي واالمستهلك ودراسة سلوكه ود

ننتج ؟ لذا فإن هذه الدراسة  ذاستهلك هو الذي یقول ماتوقع السلوك المستقبلي لهذا الفرد فالم
سوف تتوجه نحو دراسة هذا السلوك والتنبؤ به ودراسة المتغیرات التي تؤثر فیه وذلك لأن 

نحن . یتسم بالكثیر من التعقید والتغیر المستمر السریع فهو سلوك لا یتبع هیاكل محددة  هسلوك
أصبح هناك العدید من المستهلكین ذوي إذ ریع والانفتاح الیوم في عالم یتسم بالتغیر الس نعیش

الأعداد الهائلة والحاجات المتعددة والاختلافات الواضحة في أذواقهم وخصائصهم الدیمغرافیة 
فالعالم الیوم في ظل ثورة المعلوماتیة والمد التكنولوجي الهائل في مجال المعلومات قد أصبح 

دة المنافسة بین المنظمات علي كسب رضا المستهلك وهكذا مجرد قریة صغیرة وبالتالي زادت ح
ظهرت طرق جدیدة للشراء والدفع فالمستهلك الیوم لا یذهب الي المحلات لیشتري بل یكفیه أن 
ینظر إلي جهاز الكمبیوتر الموجود أمامه لیعرف كل المعلومات عن السلعة التي یود الحصول 

وهكذا یجد المستهلك نفسه في ظل . هو جالس في بیتهعلیها بل وحتى شرائها والدفع لصاحبها و 
ثورة المعلومات والانفتاح العالمي الكبیر أمام مد لا نهائي من المنتجات ، فالمنتج في ظل هذه 
لا سوف یحكم علیه  الثورة والمنافسة العالمیة الحادة یجب أن یعرف المستهلك باسمه وعنوانه وإ

لك الذي یمكن أن تؤثر علیة بإعلان تلفزیوني جمیل بالفناء وهكذا یتضح أن عنصر المسته
غیر رجعة ، فقد أصبح المستهلك إلى لمنتجنا لكي یقبل علي شراء هذا المنتج قد أنتهي وولي 

بساط من الریح ینقله أینما یشاء وبضغطة من أصبعه علي زر الریموت یمكنه أن على متربعاً  
كان لا بد من إعادة النظر ودراسة سلوك وفي ظل هذه المتغیرات . یتجنب كل الإعلانات

المستهلك والمتغیرات التي تؤثر علي هذا السلوك وذلك من أجل التأثیر علي هذا السلوك بالقدر 
الذي یؤدي بالمستهلك الي أن یستهلك أو یزید استهلاكه من منتجنا أو الحفاظ علي درجة ولائه 

لأفكار الجدیدة في هذا المجال بما یسهم في وهذا الأمر لا یكون إلا من خلال الابتكار وخلق ا
وضع المزیج الترویجي الملائم للتأثیر علي سلوك المستهلك والمتغیرات التي تؤثر علي هذا 

فمن خلال هذا المزیج الترویجي یمكن أن نقیم علاقة متینة وصلة اتصال وثیقة مع . السلوك 
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تي غیر الملموس من خلال توفیر كل المستهلك من خلال مد هذا المستهلك بالمنتج المعلوما
  .المعلومات اللازمة والمطلوبة والمرتقبة في شكل منتج مادي ملموس 

  : مشكلة البحث

أن المستهلك یتأثر في سلوكه بالعدید من المتغیرات كالسعر، الجودة، الشكل، الخدمة، 
، الاتصال كالإعلانات"الوفرة والتي تصل الیه عبر عناصر المزیج الترویجي المختلفة 

هذا  ىوك معین لدلالشخصي الدعایة والنشر، تنشیط المبیعات ووفقاً لهذه المؤثرات ینتج س
كما أن سلوك المستهلك یتأثر كذلك بالعدید من المتغیرات  .المستهلك كالشراء أو عدم الشراء 

دراكه كما أنه یتاثر كذ تجاهاته ودرجة تعلمه وإ لك بمتغیرات الداخلیة كدوافع المستهلك ومیوله وإ
جتماعیة وثقافیة( خارجیة    ) .إقتصادیة وإ

وذلك من ودراسة سلوكه نتیجة لذلك كان لا بد من دراسة هذا المستهلك وتحلیله جیداً 
وبالتالي خلق واكتشاف الفرص التسویقیة ، . المستهلك هذا أجل أحداث التجاوب المطلوب لدي 

الیة والمستقبلیة للمستهلكین والتي تشكل مؤثراً وبما أن هذه الفرص تكمن في إشباع الحاجات الح
علي سلوك المستهلكین فإنه من السهولة  بمكان الحصول علي هذه الفرصة واستغلالها اذا ما 
توفرت لدي منظمة الأعمال میزة تنافسیة تمیزها عن المنافسین لخلق صورة ذهنیة للمنظمة 

بالتالي زیادة مبیعاتها وأرباحها ثم وصولها تضمن لها المحافظة علي أو زیادة حصتها السوقیة و 
  . الي مركز القیادة في السوق 

لكن المشكلة الحقیقیة والصعوبة الكبیرة هنا المتعلقة باكتشاف وخلق تلك الفرصة تبرز 
بوضوح في حالة الرغبات والاحتیاجات الكامنة في نفوس المستهلكین وكیف یمكن اكتشافها 

قناع المستهلكی ن بها حتي تصبح قوة دافعة ومحركاً عمیقاً لسلوكهم ؟ كیف یمكن وتحریكها وإ
إشباعها ؟ كیف یمكن أن نضع تیاجات فعلیة یسعى المستهلك الي تحویل هذه الرغبات الي اح

لها المزیج الترویجي المناسب الذي یمكنه إحداث الاستجابة المرغوبة لدي المستهلك ؟ وما هو 
في خلق واكتشاف هذه الفرصة  وأثرهید سلوك المستهلك ؟ أثر هذا المزیج الترویجي في تحد

وماهو الدور الذى یمكن أن تلعبه تلك المتغیرات التى تؤثر على سلوك المستهلك . التسویقیة 
فى تحدید هذه الفرص التسویقیة ؟ كذلك تبرز مشكلة هذا البحث فى صعوبة التعرف على تلك 

ا فى العوامل المؤثره على سلوك المستهلك من حی ث تعقدها وتجددها وتباینها وتداخلها جمیعً
  . التأثیر على سلوك المستهلك 

  : أھداف الدراسة 
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  :تهدف هذه الدراسة الي تحقیق الأتي 
دراسة وتحلیل سلوك المستهلك للتعرف علي أسبابه ودوافعه ومیكانیكیة لأحداث التجاوب  -1

 .المطلوب 
 .تسویقیة الفرصة ال على محددات سلوك المستهلك المعرفة باختبار أثر  -2
 . التعرف علي أمكانیة توقع السلوك المستقبلي للمستهلكین  -3
إیجاد الطرق والوسائل اللازمة لخلق السلوك المرغوب لدي المستهلكین وكیفیة ضبط  -4

 . وتوجیه هذا السلوك 
ما بوضع أطر یمكن أن نتعامل بها في مجال الإعلان تصمیم السلعة وطرق التغلیف  -5

 . إحداث السلوك أو التجاوب المطلوب لدي المستهلك یسهم في 
یجاد أدوات جدیدة یمكن الاستعانة  -6 محاولة إیجاد صیغة أو طریقة تحكم هذا السلوك وإ

 . بها في خلق الفرص التسویقیة 
التعرف علي العوامل التي تؤثر في عملیة التقییم والمفاضلة لدي المستهلك للحصول  -7

  .علي المنتجات واستخدامها 
التعرف علي الدور الذي یمكن أن تلعبه التقنیة الحدیثة للمعلومات في التأثیر علي سلوك  -8

 .   المستهلك وبالتالي في خلق الفرص التسویقیة 
هذا السلوك من خلال المزیج  وتوجیه دراسة أمكانیة التحكم في سلوك المستهلك وضبط -9

 . الترویجي 

  : أھمیة الدراسة 
  : سة الاهمیة النظریة للدرا
طیها الدراسات السابقة فیما یتعلق غحاول الباحث تناول جوانب أخري لم تیفي هذه الدراسة 

باكتشاف الفرص التسویقیة خاصة في حالة تلك الفرصة المتعلقة بالحاجات الكامنة لدي 
  في هذا المجال  فيالمستهلك وذلك في محاولة لإثراء الجانب المعر 
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   :الأهمیة التطبیقیة للدراسة 
مكانیة  تتبع أهمیة هذا البحث من خلال تلك النتائج والتوصیات التي خرج بها هذا البحث وإ
تطبیقها علي مستوي المنظمات حتي یمكنها الاستقلال الامثل لتلك الفرص التسویقیة 

  .النمو الاستمراریة والنجاح تحقیق أهدافها المتمثلة فى المتاحة أمامها وبالتالي 
  : فرضیات البحث 

  : عتماداً علي مشكلة الدراسة وأهدافها تم صیاغة الفرضیات الآتیة ا
  : الفرضیة الاولي 

المؤثرة علي سلوك  داخلیةالمعرفة بالخصائص ال بینذات دلالة إحصائیة  علاقةهنالك 
   .المتاحة أمام الشركة محل الدراسة  المستهلك والفرص التسویقیة

  : الفرضیة الثانیة 
المؤثرة علي سلوك  الخارجیةلالة إحصائیة بین المعرفة بالخصائص هنالك علاقة ذات د

 .المتاحة أمام الشركة محل الدراسة المستهلك والفرص التسویقیة 
  :الفرضیة الثالثة 

هنالك علاقة ذات دلالة إحصائیة بین معرفة مسئولى التسویق بالخصائص السلوكیة للمستهلك 
  .محل الدراسة  والفرص التسویقیة المتاحة أمام الشركة

  : الرابعةالفرضیة 
المتاحة أمام الشركة  المزیج الترویجي یعدل العلاقة بین سلوك المستهلك والفرص التسویقیة

 . محل الدراسة 
  : منهجیة الدراسة 

تم الاعتماد في إعداد هذا البحث علي المنهج الوصفي التحلیلي إذ یعتبر من الاكثر المناهج 
فهو یتناسب مع طبیعة الدراسة إذ یقوم بدراسة . لاجتماعیة والانسانیة أستخداماً في العلوم ا

الظواهر والمشاكل بطریقة علمیة تستند علي خطوات منظمة فیصف الظاهرة كما هي في الواقع 
وجمع كل المعلومات التي تري الباحثة بأنها تتعلق ر خصائصها یودون تدخل من الباحث لتغی

یمكن التعرف علي أسبابها والمتغیرات المتعلقة بها والعلاقات  بالظاهرة المدروسة وذلك حتي
 . التي تربط بین هذه المتغیرات ومحاولة أختبار الفروض المتعلقة بالمشكلة موضوع البحث 
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الي جانب المنهج الوصفي التحلیلي تم إستخدام المنهج الأحصائي من أجل تحلیل البیانات 
 . صول الي نتائج موضوعیة وأختبار مدى صحة الفروض من أجل الو 

  : أدوات البحث 

قام الباحث باستخدام المصادر والمراجع والمنشورات والدوریات وغیرها من المصادر الثانویة الي 
  . جراء هذا البحث لاجانب الملاحظة والاستبیان والمقابلة 

  :حدود البحث 
  :الحدود المكانیة 

اكولا للمشروبات الغازیة بالسودان والتي تعد واحدة تحددت الحدود المكانیة للدراسة بشركة الكوك
 . من شركات الأعمال في القطاع الخاص لسوق المشروبات الغازیة في القطر

وذلك لما تتمتع به هذه الشركة من خصوصیة مقارنة بالشركات الأخرى العاملة في الصناعة 
وحصلت علي امتیاز من ) م2001( ذاتها ولحداثة معداتها وأجهزتها ومكتسباتها إذ تأسست

  .كولا العالمیة  شركة الكوكا
  :الحدود الزمانیة  

تخللها عدة لقاءات مع الإدارة  2014الي  2006امتدت الحدود الزمانیة للدراسة للفترة من 
جراء العدید من المقابلات مع العاملین بالشركة    . وأقسامها الاداریة والمالیة والإنتاجیة وإ

  : راسة الحدود البشریة للد
تم تصمیمها بالاعتماد علي دراسات  على عینة الدراسة  ستبانةإ توزیع اعتمدت الدراسة علي

ونماذج عدة تم الاستفادة من خبرات ذوى الاختصاص لتصمیم الاستبانة التي تتناسب مع 
متطلبات الدراسة وتضمنت استمارة الاستبانة بالإضافة الي المقدمة توضیح أهمیتها للبحث 

ي، وطریقة الاجابة علیها بالاضافة الي مجموعة من الاسئلة لاختبار مدي صحة أو عدم العمل
  . صحة فرضیات الدراسة

  : نموذج الدراسة 

  :  ةرئیس ثلاثة محاور  یتكون نموذج الدراسة من
  : تتمثل في الآتيو ة لالمتغیرات المستق یشمللأول لمحور اا

الدوافع "المعرفة بـمل لوك المستهلك وتشسالمؤثرة على  الداخلیة  المعرفة بالخصائص .1
 . "التعلم -الإدراك -
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 - الاقتصادیة"المعرفة بالخصائص الخارجیة لسلوك المستهلك وتشمل المعرفة بالعوامل  .2
 ".الثقافیة -الاجتماعیة

 .معرفة مسئولى التسویق بالخصائص السلوكیة للمستهلك  .3
 -:الاتي ل المتغیرات المعدلة وتتمثل فىمشالمحور الثانى وی

 البیع -تنشیط المبیعات  -الإعلان "المزیج الترویجي المتمثلة في عناصر  .1
  " العلاقات العامة -الشخصي

 -:"التابعة"المحور الثالث ویشمل المتغیرات المعتمدة 
 :یوضح ذلك )1(رقم  متغیرات الفرص التسویقیة والشكل .1

  نموذج الدراسة) 1(رقمشكل 
  

  

  

  

  

  

  

  
  

  .إعداد الباحثةمن : المصدر

  :المتغیرات المستقلة
المؤثرة  المعرفة بالخصائص الداخلیة .1

على سلوك المستھلك وتشمل 
 :المعرفة بالنواحي الآتیة

 .المعرفة بدوافع المستھلك -
 .المعرفة بإدراك المستھلك -
 .المعرفة بدرجة تعلم المستھلك -

المعرفة بالخصائص الخارجیة  .2
المؤثرة على سلوك المستھلك وتشمل 

 :المعرفة بالنواحي الآتي
 .المعرفة بثقافة المستھلك -
وامل الاجتماعیة المعرفة بالع -

 .المؤثرة على المستھلك
المعرفة بالعوامل الاقتصادیة  -

 .المؤثرة على المستھلك
معرفة مسؤولي التسویق  .3

 بالخصائص السلوكیة للمستھلك
  

  :المتغیرات التابعة
الفرص  -

التسویقیة 
المتاحة 
 .للشركة

  :المتغیرات المعدلة
 :یرات المزیج الترویجي وتشمل المتغیرات الآتیةمتغ -

o الإعلان. 
o البیع الشخصي. 
o تنشیط المبیعات.  
o العلاقات العامة. 
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  :ھیكل البحث 

  : تم تقسیمها كالآتيفصول  أربعةیحتوي هذا البحث علي 
  :التمهیديالفصل 

  المقدمة والخطة :المبحث الأول
  الدراسات السابقة :المبحث الثاني

  وسلوك المستهلكالتسویق  :الفصل الأول
  مفهوم التسویق مكوناته ومراحل تطویره :المبحث الأول

  خطوات عملیة التسویق والمفهوم الحدیث للتسویق والإستراتیجیة التسویقیة : لثانيالمبحث ا
  مفهوم سلوك المستهلك وأهمیة دراسته والعوامل المؤثرة علیه وكیفیة تعدیل هذا السلوك :  المبحث الثالث

  المستهلك الرضا والولاء لدى:  المبحث الرابع         
  یة والمزیج الترویجي الفرص التسویق: الفصل الثاني 

  مفهوم الفرص التسویقیة وكیفیة التعرف علیها وتحلیلها :  المبحث الاول
   وأثره على الفرص التسویقیة الترویجيالمزیج مفهوم :  المبحث الثاني         
  التسویقیة  أثر المزیج الترویجي والمعرفة بالخصائص السلوكیة للمستهلك على الفرص:  المبحث الثالث          

  تقسیم السوق وبحوث التسویق وسلوك المستهلك : الفصل الثالث 
   تقسیم السوق ومتطلبات التقسیم الفعالةمفهوم :  المبحث الاول          

  الاستراتیجیات المتعلقة بتجزئة السوق :  المبحث الثاني          

  لك بحوث التسویق وسلوك المسته:  المبحث الثالث          
   الدراسة المیدانیة: الفصل الرابع 

جراءات الدراسة نبذة تعریفیة عن الشركة محل الدارسة:  المبحث الاول           وخطوات وإ
  عرض البیانات وتحلیلها:  المبحث الثاني        

    اختبار فروض الدراسة:  المبحث الثالث        
  اتالنتائج والتوصی:  الرابعالمبحث         
  المراجع

  الملاحق 



-9- 

  المبحث الثاني
  الدراسات السابقة

والبحث وذلك أ هقامت الباحثة بمراجعة الدراسات السابقة ذات الصلة بموضوع الدراس  
بهدف التعرف على أهم النتائج التي خرجت بها تلك الدراسات والبحوث، وفیما یلي استعراض 

  .لبعض هذه الدراسات
  :ةالدراســات العربی: أولا

 (1): كریمالسعید حسن العجب حسب / دراسة د )1(

دراسة علي شركة المیاة " دائرة الاعلان في قرارت الشراء وتفضیلات المستهلك"وهي بعنوان  
المیاة  اتالاعلان في شركالتعرف على كیفیة إلى  هذه الدراسة توم ولقد هدفطالغازیة بالخر 

لاعلان بها ووسائل المعالجة ، وقد تمت صیاغة الغازیة بولایة الخرطوم ، والتعرف علي معوقات ا
وقت "ة ذات دلاله إحصائیة بین متغیرات الاعلان التلفزیوني قفرضیة للاختبار وهي وجود علا

. وقرارت الشراء وتفضیلات المستهلكین" عرض الاعلان ، تكرار الاعلان ، الفترة الزمنیة للإعلان
اطي والوصفي التحلیلي ومنهج دراسة الحالة وتوصلت اعتماد هذه الدراسة علي المنهج الاستنبتم 

  : الدراسة الي مجموعة من النتائج أهمها
أن الأعلان التلفزیوني بلغة سهلة وواضحة یؤثر إجاباً في قرار المستهلك  الشرائى ، وتفضیلة 

هم  للمنتجات المعلن عنها ، كما ان طول الفترة الزمنیة للأعلان التلفزیوني ینتج عنه زیادة ف
  .واستیعاب الجمهور للأعلان 

  : وخلصت الدراسة الي العدید من التوصیات اهمها
الابداع في محال الاعلان والاتیان بما هو جدید حتي یمكن تجنب المحاكاة ومنع حدوث لبس 
للمستهلكین بالاضافة الي الاستمرار في الاعلان ، وذلك لمایدره من عائدات مادیة دون النظر 

  .للتكالیف 
 :(2))2005(راسة احمد موسي سعید محمد د

أثر التسویق علي إدارة الشركات المنتجة والمسوقة للمشروبات الغازیة بولایة "وهي بعنوان 
وقد هدفت هذه الدراسة  الي تحدید اهم المشكلات التسویقیة التي تواجة صناعة " الخرطوم

التسویق وتوضیح الدور الذي وث ببحهتمام الإالمشروبات الغازیة في السودان نتیجة لعدم 

                                                
  .  49م ، ص2012سعید حامد العجب حسب الكریم ، اثر الاعلان في قرارات الشراء وتفضیلات المستھلكین ، مجلة جامعة شندي  ، العدد العاشر ، ینایر    (1)

علي إدارة الشركات المنتجة والمسوقة للمشروبات الغازیة بولایة الخرطوم ، دكتوراة جامعة السودان للعلوم احمد موسي سعید محمد ، أثر التسویق    (2) 
  .م 2005والتكنلوجیا ، 
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یقوم بة أبحاث التسویق في تحسین الوضع التسویقي لهذه الشركات ، كما هدفت هذه الدراسة 
شركات العاملة في أنتاج وتسویق المشروبات الغازیة لللرجال البیع  البیعیةالمهارات تقییم الي 

الشركات ، وایضاً من أهداف بإعتبارها الشریحة المناط بها لتحقیق الاهداف التسویقیة لهذه 
هذه الدراسة معالجة أوجة القصور والسلبیات في السیاسات التسویقیة والبحث في مسبباتها 

  . والمساهمة في وضع حلول لها 
واحیراً هدفت هذه الدراسة الي المقارنة بین التجارب التسویقیة للشركات العامله في مجال أنتاج 

السودان لمعرفة مطابقتها واختلافها مع مبادئ التسویق وتسویق المشروبات الغازیة  في 
  . العالمیة ، وقد اتبع الباحث المنهج التحلیلي المقارن والمنهج الوصفي

  : وتمثلت فرضیات الدراسة في الاتي
المسوقة للمشروبات الغازیة بولایة الخرطوم ببحوث و منتجة العدم أهتمام منظمات الاعمال  .1

غباتة المتجددة والمتنوعة لر واكبتها لحاجات المستهلك النهائي و التسویق یؤدي الي عدم م
 . مة لبناء ورسم سیایاتها التسویقیةللاز ارها الي المعلومات الدقیقة اقتإففضلاً عن 

عدم معرفة رجال البیع الذین یقومون بتنفیذ السیاسات التسویقیة والبیعیة للمنظمات المنتجة  .2
 لقلةیة الخرطوم بفن البیع والتعامل مع العملاء وذلك وبات الغازیة بولار والمسوقة للمش

 .منظماتهم بالتدریببخبرتهم في مجال البیع والتسویق وعدم الاهتمام الكافي 
الي عدم الاهتمام  هزیة مرداة في تسویق المشروبات الغتبعالم قصور اسالیب التسویق .3

 . الكافي بالتسویق وابحاثة 

  : الدراسة  أهم النتائج التي خرجت بها هذه
فتقاعدم أهتمام هذه الشركات بدراسة المستهلك النهائي و  رها الي المعلومات الدقیقة لرسم إ

بإجراء سیاستها التسویقیة، وقصور اسالیب التسویق في هذه الشركات وذلك لعدم الاهتمام 
  . بحوث التسویق 

  : ومن توصیات الدراسة
ادة من ذلك في وضع سیاسات تسویقیة الاهتمام بدراسات التسویق والمستهلك والاستف -

 . ناجحة 
  .خبرتهم في مجال البیع والتسویقالاهتمام بمنادیب البیع وتدریبهم لزیادة  -
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     (1):2004دراسة سالم أحمد الرحیمي  )2(
هدفت هذه " ة الداخلیة في الاردنحالسیاعلى ترویج الاثر وسائل الاعلان و "وهي بعنوان 

في الاردن ودور وسائل الاعلان في الترویج  نة والاعلاحاالدراسة الي معرفة واقع السی
 ىة بینها والتعرف علي التسویق السیاحي وعلقمل المؤثرة علي العلاواة الداخلیة ، والعحسیالل

ة الداخلیة  وقد أعتمدت حة الداخلیة في الاردن ودوافع السیاحعناصر المزیج الترویجي للسیا
فرضیات هذه الدراسة في تمثلت یلي والمنهج الاحصائي و الدراسة علي المنهج الوصفي التحل

  : الاتي 
 . وسائل الاعلام  ریتأثر ترویج السیاحة الداخلیة في الاردن بدو  -1
 الداخلیة في الاردن بوسیلة الترویج المستخدمة  للسیاحهترویج للأثر وسائل الاعلام تت -2
 .بالهدف من الزیارة یة بالاردنیتأثر دور وسائل الاعلام في تنشیط تعاقدات السیاحة الداخل -3
  .ن وسیلة الترویج المستخدمةمرض السائح غیتأثر دور وسائل الاعلام ب -4

  : من النتائج التي خرجت بها الدراسة 
أن هناك علاقة بین دور وسائل الاعلام والترویج للسیاحة الداخلیة وانها تتأثر بإختلاف      
  .الترویج  رعناص

لاهتمام بقطاع السیاحة والعمل علي تنمیتهاوتطویرها وتبني سیاسات واوصت الدراسة بضرورة ا
  .ترویجیة هادف للسیاحة الاردنیة واستقلال وسائل الاعلام في ذلك

كذلك أوصت الدراسة بمعرفة حاجات المواطنین ودوافعهم السیاحیة وتحفیزهم علي اشباعها 
راء دراسات لاحقة لتغطیة الجوانب بالسیاحة الداخلیة وتحقیق رضاهم وكذلك أوصت الدراسة بأج

  . ذات العلاقة بموضوع الداراسة التي لم یستوفي بحثها  
  (2) 2005جمال رضا محمد حلاوة / دراسة د )3(

أثر الاعلان علي سلوك المستهلك الفلسطیني في مجال السلع الاستهلاكیة في "وهي بعنوان 
  ". الضفه الغربیة

                                                
  . م 2004ا ، سالم أحمد الرحیمي ، اثر وسائل الاعلان والترویج على السیاحة الداخلیة في الاردن ، رسالة دكتوراة جامعة السودان للعلوم والتكنلوجی  (1)
، رسالة دكتوراة جامعة "أثر الاعلان علي سلوك المستھلك الفلسطیني في مجال السلع الاستھلاكیة في الضفھ الغربیة "جمال رضا محمد حلاوة،   (2)

  . م 2005السودان للعلوم والتكنلوجیا ، 
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مستهلكین ورغباتهم وقدراتهم وحاجاتهم والتعرف علي وهدفت هذه الدراسة الي تحلیل سلوك ال
الوضع الاقتصادي الذي یعیشة المستهلك وبیان أثر الاعلان علي سلوك المستهلك، كما 
. هدفت هذه الدراسة الي معرفة المشكلة الحقیقیة لدي المستهلك عند أختیارة لسلعه معینة

ر الاعلان علیهم ووضع شركات وتحلیل أتجاهات ورغبات ومدي قناعة المستهلكین وتأثی
ره یكذلك هدفت هذه الدراسة لدراسة أهمیة الاعلان في الضفه الغربیة وتأث. الاعلان وفاعلیتها 

لیلي والمنهج حم استخدام المنهج الوصفي التتعلي المستهلك في مجال السلع المیسرة 
  صائي للقیام بهذه الدراسة لإحا
  : مثلت فرضیات الدراسة في الاتي تو 

بین أثر الاعلان علي سلوك  0.05ذات دلالة أحصائیة عند المستوي  علاقة  لا توجد   
العمر، المستوي التعلیمي، مكان السكن، الجنس، النوع، "المستهلك تعزي للمتغیرات الاتیة 

  ". العمل، الدخل
  : وقد خرجت الدراسة بالنتائج الاتیة 

بالاعلان ویعتبرونه  یعترفونعلان ، وانهم لا أن معظم المستهلكین لایفرقون بین الدعایة والا
نوعاً من الخداع والاسالیب المضلله من خلال استخدام المشاهیر والفتیات الجمیلات ، وان 
للاعلان أثراً متوسطاً علي سلوك المستهلك الفلسطیني أم أكثر وسائل الاعلان تأثیراً علي 

  .المستهلك الفلسطیني فهي التلفزیون 
  : اسة بالاتي واوصت الدر 

ین والعمل علي طتحسین الفني للاعلان وانشاء نقابة للسوق الاعلاني في فلسالوجوب    
أنشاء موسسات مستمرة وورش عمل للمتعاملین في الاعلان بما یحقق رغبات واذواق "

  . المستهلكین وحاجاتهم
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  (1) :م 2005دراسة حسام فتحي أبوطعمیة  )4(

والمسوقة في  المنتجةالمستهلك ، بالتطبیق علي السلع الغذائیة أثر الاعلان علي سلوك "بعنوان 
  " .المملكة الاردنیة الهاشمیة

هدفت هذه الدراسة الي معرفة أثر الاعلان كأحد عناصر المزیج الترویجي واهمیتها علي سلوك 
المسوقة في الاردن ، وتوضح دور وسائل و  المنتجة المستهلك الاردني بالتطبیق علي السلع

علان المختلف في الترویج الاعلاني موضحاً أهمیة وجود علاقة أرتباط منظمة بین اطراف الا
  :التالیة  ةالدراس

الشركات المنتجة والمسوقة للسلع الغزائیة ومكاتب وكالات الاعلان ، والمستهلك وتكمن أهمیة 
ر یهم وتغیبذالدراسة بشكل أساسي في مدي تأثیر المستهلكین بالاعلان من حیث قدرته علي ج

سلوكهم نحو السلعة أو الخدمة أو الفكرة موضوع الاعلان وبالتالي التأثیر في قراراتهم الشرائیة أما 
ائیة الاردنیة باعتبارها دلیلاً معتمداً لها ذللسلع الغ هالمنتجة والمسوق تاهمیة البحث بالنسبة للشركا

ن حیث عدم اهتمامها بالانشطة والبحوث سلبیاتها م تعالجتعزز نقاط القوة في برامجها التسویقیة و 
واستخدم الباحث المنهج الوصفي والمنهج الاحصائي لاجراء هذه . التسویقیة بالشكل المطلوب 

  : الدراسة وتمثل فرضیات الدراسة في النقاط التالیة 
 الادارات التسویقیة في الشركات المنتجة والمسوقة للسلع الغزائیة لا تعطي الاهمیة المطلوبة -1

 .لتوجیها الانتاجي ولیس الترویجي للبحوث الاعلانیة
لاتقوم الادارات التسویقیة في هذه الشركات بتحدید أهداف حملتها الاعلانیة شكل كمي وقابل  -2

 .للقیاس 
الشركات المنتجة والمسوقة للسلع الغذائیة الوسائل الإعلانیة الأقل تكلفة  والتى تجذب  تفضل -3

 . لكین من المستهعدد كبر للشركة أ
الاعتمادات المالیة المصرفیة للاعلان في هذه الشركات تعتبر قاصرة أمام المنافسة الاجنبیة  -4

 . ذات الاعلان المكثف 
العاملین في هذه الشركات الي برنامج التدریب الكافي في مجالات التسویق عامة  یفتقر -5

 .والاعلان علي وجة الخصوص 
  : ها وقد توصلت الدراسة الي عدة نتائج أهم

                                                
الغذائیة ، رسالة دكتوراة ، جامعة السودان للعلوم والتكنلوجیا ، حسام فتحي أبوطعمیة ، أثر الاعلان علي سلوك المستھلك ، بالتطبیق علي السلع   (1)

  .م 2005
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ائیة لان الزیادة یمكن أن ذهو المؤثر الاوحد في زیادة مبیعات أي شركة غلیس أن الاعلان  .1
السلعة أو الخدمات المقدمة أو تقادم  ةن جودیتكون بسبب عوامل أخري مثل جهود البیع وتحس

 . السلع المنافسة 
 ث الاعلان بحو تهتم بعمل لایوجد في هذه الشركات أدارات متخصصة للاعلان والترویج  .2
 .أن التلفاز هو الوسیلة الاكثر اهمیة من بین وسائل الاعلان  .3
 . أن متغیرات البیئة الداخلیة والخارجیة ادت لزیادة الاهتمام بدراسة سلوك المستهلك  .4
 . ئة السوق أدت لتطویر المزیج التسویقي والاهتمام بدراسة سلوك المستهلك ذأن تج .5
 لتسویقیة تواكب المتغیرات في سلوك المستهلك أن هناك مراحل لتطویر الانشطة ا .6

  : أما توصیات هذه الدراسة 
  : تتمثل في  

كأحد نظم المعلومات الحدیثة في ) أحد نظم المعلومات الاداریة(تطبیق النظام العلائقي  -
 .مجال الترویج والاعلان 

علي  هاأثیر ائیة وتطویرها لتذت نحو الاهتمام بالصناعات الغماتوجیة أهتمام الحكو  -
 . الناحیة الصحیة والاقتصادیة والسیاسیة 

القیام ببحوث (العمل علي دراسة المستهلك دراسة منطقیة لمعرفة حاجاته ورغباتة  -
تصمیم المزیج التسویقي المناسب لقطاعات المستهلكین المختلفة الي ب كوذل) المستهلك

  . ویقیة جانب الاهتمام ببحوث السوق والمنتجات والتوزیع والبیئة التس
ة لدي ییج الترویجي وخاصة الاعلان لبناء ثقافة ترویجز التنویع والتحدیث في الم -

 .المستهلك 
 .  لاهتمام ببحوث السوق وذلك لتلبیة حاجات العملاء ا -
 . تنمیة المهارات البیعیة لرجال البیع  -
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 (1): د ادراسة عدنان كاظم جو  )5(
  "  .راتجیات التنافسیة والتمیز في الاداءالمعرفة السوقیة في إ ختیار الاست آثربعنوان 

ثیر المعرفة السوقیة في إختیار استراتجیات السوق التنافسیة أهدفت هذه الدراسة  لمعرفة درجة ت
میز في الاداء في قطاع سوق السلع المعمرة وقد تم أستخدام المنهج الوصفي والمنهج لتاو 

  . الاخصائي لاجراء هذه الدراسة 
  : لدراسة في النقاط التالیة وتتمثل فرضیات ا

   هنالك علاقة معنویة بین المعرفة بالسوق وأختیار استراتیجیة قیادة التكلفة. 
   هنالك علاقة معنویة بین المعرفة بالسوق وأختیار استراتیجیة التمیز. 
   هنالك علاقة معنویة بین المعرفة بالسوق وأختیار استراتیجیة التركیز. 
  بین أختیار الاستراتجیات التنافسیة العامة والتمیز في الاداء  هنالك علاقة معنویة. 

  : ومن نتائج هذه الدراسة 
الدراسة یولون أهتماماً بدرجات متفاوتة للمعرفة بالعوامل  قیدأن المدیرین في الشركات   -

 . المؤثرة في السوق والمعرفة بالمنافسین واستراتجیاتهم 
وجي ولالبحث والتطویر والتغیر التكن طالدراسة علي نشا قیدلم یركز المدیرین في الشركات  -

 . كدرجة تركیزهم علي المستهلكین والمنافسبن 
الدراسة أهتماماً اكبر بالمعرفة بالسوق والعوامل المؤثرة فیة  قیدضرورة أن یبدي المدیرین  -

 . لكي یمكن أختیار أستراتجیتهم التسویقیة التي تحقق لهم التمیز في الاداء 
ث والتطویر بهدف مواكبة التغیر التكنولوجیي في سوق المنتج والعمل حتمام بالبالاه -

واق المستهلكین والتمیز علي المنافسین أو أذعلي تقدیم منتجات تلبي التغیر في 
 . مجاراتهم 

أن قدرة الشركة في المحافظة علي مركزها السوقي وكسب ولاء المستهلكین یتحقق من  -
 . اكثر من عناصر المنافسة ولیس السعر فقط  خلال التمیز في واحد أو

یة الجهود التسویقیة لخدمة قطاع جالدراسة أن تو  قیدین في الشركات یر ضرورة أدراك المد -
محدود من السوق ولیس السوق ككل من خلال استخدام أستراتجیة التركیز سوف یقرر 

 . السوق   ىالقدرة التنافسیة للشركة ف

                                                
، المجلھ الاردنیة للعلوم التطبیقیة ، المجلد السادس ، العدد " أثرالمعرفة السوقیة في إ ختیار الاستراتجیات التنافسیة والتمیز في الاداء"عدنان كاظم جواد   (1)

  .  161م ، ص2003الثاني ، الاردن ، 
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  (1): م 2003یاشي  دراسة علي عبد الرضا الج )6(
نعكاسأثر "وهي بعنوان  " علي الاداء هحالة الابتكار في المنظمة علي الابتكار التسویقي وإ

هدفت هذه الدراسة الي لوجیا المعلومات بالاردن  و شركات العاملة في تكنالبالتطبیق علي قطاع 
ة الابتكار التسویقي التعرف علي حالة الابتكار التي تتمتع بها المنظمة وعلاقتها باستراتیجی

وكذلك التعرف علي العلاقة بین حالة الابتكار التسویقي ومستوي الادارة في المنظمة وقد 
  . استخدمت الدراسة المنهج الوصفي والمنهج الاحصائي 

  : وتتمثل فرضیات الدراسة في النقاط التالیة 
كافة عناصرها بمة في المنظ هیتأثر مستوي الابتكار التسویقي بحالة الابتكار السائد -

  ) التسویقیة ، الموارد البشریة التكنولوجیة(مجتمعة 
یتأثر مستوي الابتكار التسویقي في المنظمة بدرجة أقوي بحالة الابتكار السائدة في  -

 .مجال الترویج وتطویرة 
ر مستوي الاداء الاجمالي للمنظمة بشكل إیجابي بدرجة الابتكار التسویقي السائده ثیتأ -

 ظمات في المن
یتأثر مستوي الاداء بشكل عام في المنظمة بمستوي الابتكار التسویقي في مجال الترویج  -

 " ر ، الترویج یسعتالتوزیع ، ال"بدرجة اقوي من تأثیرة بعناصر الابتكار التسویقي الاخري 

  : وقد خرجت هذه الدراسة بالنتائج التالیة 
جاتها نتیها الي تطویر مسعخلال من تتضح أن حالة الابتكار في المنظمة في المنتوج  -

جابي علي فعالیة الانشطة الإتأثیر الأو القیام بالبحث والتطویر ذو  طلوبوتحدید ماهو م
 . التسویقیة 

 . أن اداء المنظمة ككل یتأثر بقوة حالة الابتكار التسویقي في المنظمة  -
فاعلیة في الشركات  العنصر الاكثر هوأن الابتكار التسویقي في مجال البیع والتوزیع  -

 . عینة الدراسة 

  : أما توصیات الدراسة فتمثلت في الاتي 

                                                
المجلة الاردنیة للعلوم التطبیقیة ، مرجع " أثر حالة الابتكار في المنظمة علي الابتكار التسویقي وإنعكاسة علي الاداء"علي عبد الرضا الجیاشي ،   (1)

  .  89ـــــ  68سابق ، ص 
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ویع والاستجابة تنعلي الشركات محل الدراسة اعطاء الاهتمام الاكثر بالمنتوج من حیث ال -
لحاجات المستهلكین والعمل علي تطویر أداءها التسویقي في هذا الخصوص وأن لا یكون 

 . الابتكار في اسالیب البیع والتوزیع تركیزها فقط علي الابداع و 
عادة النظر في توجهاتهم  - قیام الشركات بالبحوث في مجال السوق وحاجات المستهلكین وإ

 الحالیة من أجل خلق القیمة للزبون من خلال المنتوج ذي المواصفات العالیة والسعر المناسب 
بتأهیل الموارد البشریة لدیها والتي  وجیا أكثر تطوراً والاهتمامولتعزیز التوجة نحو امتلاك تكن -

 . هي قاعدة التطویر التكنولوجي 
 (1): م  2004ش عایدراسة هاني حامد الضمور وهدي مهدي  )7(

أثر عناصر المزیج التسویقي الخدمي لفنادق الخمس نجوم في الاردن علي "وهي دراسة بعنوان 
یج ز لي تحلیل أثر عناصر المولقد هدفت هذه الدراسة ا"   الصورة المدركة من قبل السیاح

التسویقي الخدمي لفنادق الخمس نجوم في الاردن علي الصورة المدركة للسیاح العرب وغیر 
الجنس ، العمر ، المؤهل (العرب كما هدفت أیصاً الي معرفة أثر بعض الخصائص الدیمغرافیة 

وقد استخدم في هذه  علي تلك الصورة المدركة) العلمي ، المهنة ، والدخل الشهري ، الجنسیة 
یة المدركة عن الخدمة نلقیاس الفروق في الصورة الذه) المقارن(نهج الوصفي التحلیلي مالدراسة ال

  .وغیر العرب المقیمین في فنادق الخمس نجوم في مدینة عمان  العربالفندقیة لدي السیاح 
  : وتمثلت فرضیات هذه الدراسة في النقاط التالیة 

دلالة إحصائیة بین عناصر المزیج التسویقي الخدمي والصوره لا توجد علاقة ذات  -
 . المدركة لدي السیاح عن الخدمة الفندقیة

حصائیة تعزي الي الخصائص إ دلالة لاتوجد فروق في الخدمات المدركة ذات -
 ".الجنس، العمر ، المؤهل العلمي ، الجنس ، المهنة، الدخل"الدیمغرافیة للسیاح 

  : بالنتائج التالیة  وقد خرجت هذه الدراسة
وجود علاقة بین عناصر المزیج التسویقي الخدمي والصورة المدركة لدي السیاح عن  -

مما یؤدي  الي ضرورة أستخدام المزیج التسویقي المناسب من قبل . الخدمة الفندقیة 
 . أدارات الفنادق من أجل تحسین الصورة المدركة في أذهان النزلاء 

                                                
، المجلة " جوم علي الصورة المدركة لدي السیاح أثر عناصر المزیج التسویقي الخدمي لفنادق الخمس ن"ھاني حامد الضمور وھدي مھدي عایش ،    (1)

  .    119ــــــ  101م ص 2005تموز ) 1(، العدد ) 1(الاردنیة في إدارة الاعمال ، المجلد
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 . لخدمة والصورة المدركة عن جودة الخدمة الفندقیة لدي السیاح وجود علاقة بین جودة ا -
وجود علاقة بین الترویج والصورة المدركة لدي السیاح المقمین في فنادق الخمس نجوم  -

 . ولهذا یجب علي الفندق العنایة بعنصر الترویج من خلال توجیة مزیج تسویقي فعال 
الجنس، المؤهل العلمي ، الدخل "ف عدم وجود فروق في الصورة المدركة بسبب إختلا -

بینما توجد فروق في الصوورة المدركة بین السیاح العرب وغیر " الشهري ، المهنة 
 . ختلاف الثقافات بین الشعوب إ على یدلوهذا " الجنسیة، العمر"العرب بسبب أختلاف 

  : وقد توصلت هذه الدراسة الي التوصیات التالیة 
ر وانظمة تضمن تقدیم یالخمس نجوم لاهمیة وضع معای ضرورة إدراك أدارات فنادق -

 . الخدمة بشكل ممتاز وبالسرعة التي یتوقعها نزلاء هذا الفندق 
العمل علي تطویر برامج تسویقیة وترویجیة فعالة ومناسبة لظروف السوق المستهدف  -

عین بأستخدام كافة وسائل الاعلان والدعایة المتاحة مع اخد ثقافة السوق المستهدف ب
 .الاعتبار 

ضرورة الاهتمام بالسیاسات والاستراتیجیات في أختیار السوق المستهدفة بسبب التغیرات  -
في الظروف المحیطة بالفرد من ناحیة الظروف الاقتصادیة والسیاسیة التي تعیشها 

 . الدول من ناحیة أخري 
ة المركز أن خلق صورة مدركة إیجابیة أمر مهم في تحسین الفرص التسویقیة وتقوی -

 . التنافسي لها وعلیة یجب الاهتمام بمفهوم الصورة المدركة 
  :الدراسات الأجنبیــة

(1) Lig Tiger and calanton .Roger J.((The Impact of marketing 
Knowledge Competence on New Prodret advantage: Conceptualization 
and Erepirical Examination . (1998) (1) 

ولقد  .د تم إجراء هذه الدراسة على عینة من الشركات الصناعیة فى الولایات المتحده الأمریكیة لق
هدفت هذه الدراسة إلى توضیح أهمیة المعرفة بالسوق فى إختیار الإستراتیجیة التى تحقق المیزة 

 كات موضعر على إدارة الشأن  ت هذه الورقة إلى  عدة نتائج أهمهاصالتنافسیة ، وقد  خل

                                                
(1)    Lig Tiger and calanton .Roger J.((The Impact of marketing Knowledge Competence on New Prodret advantage : 
Conceptualization and Erepirical Examination . (1998), Journal of marketing , rol, 62, October   1998 
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شدة فى المتمثلة  الدراسة الإهتمام بالمعلومات والمعرفة بالسوق بالاضافة إلى الظروف  البیئیة
 : المنافسة فى السوق والتغیر التكنولوجى وأثره على التغیر فى حاجات المستهلك 

(1) Noble. charlesand Mokwa. Michacl P.(Implementing Marketing 
strategies: Develeping and testing amanagerial Theory. 1999 (1) 

تناولت هذه الدراسة عینة من مدراء التسویق فى عدد من الشركات الأمریكیة وقد هدفت هذه               
ضیح مدى نجاح هذه الشركات فى تطبیق الإستراتیجیة التسویقیة وتحقیق المیزة التنافسیة و الدراسة إلى ت

  :ئج من أهمها وقد خرجت هذه الدراسة بعدة نتا
تحقیق المیزة التنافسیة یعتمد على نوعین من العوامل الأول داخلى یتعلق بالمستهلك  )1(

وبمهارات مدراء التسویق، وكفاءة تخصیص الموارد والمعرفة بالسوق والقدرة على 
التطویر، أما العامل الثانى فإنه یرتبط بمدى  إدراك مدراء التسویق للفرص والمخاطر 

 .بیئة العمل الخارجیة التسویقیة فى
(3) Nodle Charles H, Sinha.Rajir Kand Kumar Ajith ,((Market 
orientation and  Altmatire strategic Orientation :Alongitudinal 
assessment of performance ((lmplications)) 2002  (2) 

سوق الأمریكیة وهدفت هذه لقد تم إجراء هذه الدراسة على عدد من الشركات الرائدة فى ال
الدراسة إلى دراسة مدى تطبیق هذه الشركات لمدخل التوجه بالسوق ومعرفة العوامل التى 
تستخدمها هذه الشركات كأساس لاختیار البدیل الإستراتیجى الذى یمكن الشركة من التوسع فى 

   -:أهمها  السوق ویعظم أرباحها وحصتها السوقیه ، وخرجت هذه الدراسة بعدة نتائج من
إن المعرفة بالسوق والمستهلكین وحاجاتهم وكذلك المعرفة بالعوامل البیئیة الأخرى هى من أهم 
العوامل التى یمكن الإعتماد علیها عند قیام هذه الشركات بإختیار الإستراتیجیة التسویقیة التى 

 .یة قتمكنها من التوسع فى السوق وتعظیم ربحها وحصتها التسوی
 (4) Michael Ehreta ,rishal kashyapb, Jochon aritz,((business 
Models:Impact on tusiness business Markets and opportunities fer 
marketing research )) 2012 (3) 

                                                
(1)   Noble . charlesand Mokwa .Michacl P. (Implementing Marketing strategies:Develeping and testing amanagerial Theory 
. 1999, Journal of marketing , rol, 62, October   1999 
(2)   Nodle Charles H, Sinha.Rajir Kand Kumar Ajith ,((Market orientation and  Altmatire strategic Orientation 
:Alongitudinal assessment of performance ((lmplications)) 2002, Journal of marketing , rol, 66, October   2002, 
Journal of marketing , rol, 66, October   2002. 
(3)    www.sciens direct.com 
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هدفت هذه الورقة إلى توضیح التغیرات الكبیرة التى حدثت فى سلوك المستهلك نتیجة 
ح دور بحوث التسویق فى التعرف على یكترونیة ، وتوضالتغیرات التى صاحبت التجارة الإل

العوامل التى تؤدى إلى اتخاذ قرار الشراء على الإنترنت وقد تم المقارنه فى هذه الدراسة بین 
العدید من النماذج التى توضح أهمیة العوامل التى تؤثر على سلوك المستهلك عبر شبكة 

دراك ود وعوامل خارجیة واجتماعیة ) وافع المستهلكالإنترنت من عوامل داخلیه وشخصیه وإ
  :وثقافیه واقتصادیه وتوصلت هذه الورقة إلى عدة نتائج أهمها

إن ظهور الإنترنت أسهم فى ظهور أنماط سلوكیه جدیدة فیما یتعلق بالمقارنة بین المنتجات 
  .والخدمات والتى لأحصر لها والمتاحة من خلال شبكات الإنترنت 

ضرورة تطویر المنظمات وسائل اتصالاتها بالمستهلك واستخدام وأوصت هذه الورقة ب
بداء رأیه باعتبار أن  اتصالات ثنائیة الاتجاه بحیث یستطیع المستهلك التفاعل معها وإ
المستهلك هو جزء من هذه الشبكات والذى یؤثر علیها ویتأثر بها فیما یتعلق بالثقة فى موقع 

ما لاشك فیه أن الثورة بمات إلى تحقیق النجاح معین دون غیره وهذا مایقود هذه المنظ
  .الرقمیة تمارس أقوى التأثیرات على سلوك المنظمات 

(5) Era –cristina petresu. Mihrela constonthnescu :  (( Therole ofeducation  
on concumer be havior on The Insurance market )) 2012  (2) 

دور التعلیم فى التأثیر على قرار الشراء فى سوق التأمین هدفت هذه الدراسة إلى توضیح 
ى إلى جانب صفستخدام المنهج الو إ تمالرومانیه ودراسة سلوك المستهلك المؤمن علیه 

  : المنهج الإحصائى لاجراء هذه الدراسة وتتمثل فرضیات هذه الدراسة فى النقاط التالیة 
انخفاض الطلب على خدمات التامین فى إن انخفاض التعلیم فى مجال التأمین یؤدى إلى  -

 رومانیا 
 یتم بشكل جدى ومستوى المعرفة منخفض لاإن تقییم المخاطر  -
إن وجود أسالیب جدیدة للتعلیم كالانترنت مثلاً یسهم فى تسهیل عملیة التعلیم وفهم  -

 التامین 
  : وقد خرج هذا البحث بعدة نتائج أهمها 

ا  عدم وجود التعلیم یؤدى إلى سوء فهم- دور وضرورة التأمین فتعلیم الفرد یلعب دورً
ا فى شراء بعض الخدمات مثل التأمین    . هامً

  :ومن التوصیات التى خرجت بها هذه الدراسة 
قناعهم بضرورة التأمین على حیاتهم وممتلكاتهم  -  . یجب تعلیم وتثقیف الأفراد وإ

                                                
(1)   www.sciens direct.com 
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 . عقلیته وعلى )) المؤمن علیه(( إن التعلیم یؤثر على سلوك المستهلك  -
 .على شركات التأمین استخدام حوافز أفضل لجذب المستهلك لشراء خدمات التأمین  -

(6) Anna Gariglioa ,Eugenio Demartinia ,chitstine Maur , cherb , Alterto 
Airania ((Consumer Perception forms of Fish An empirical analysis in 
Italy )) 2014, (1) 

ى عبارة عن دراسة إستقصائیه تم إجراؤها نیابة عن الحكومة الإیطالیة هذه الورقة ه
السمك (( والتى تهدف إلى اقتراح إطار لعملیة الترویج لتعزیز استهلاك مایسمى 

داخل إیطالیا تم استخدام المنهج الوضعى إلى جانب المنهج الإحصائى للقیام )) الأزرق
  : یات منها بهذه الدراسة وتشتمل الدراسة على عدة فرض

ا مهم عند المدركة تلعب الاختلافات  عن الأنواع المختلفة للأسماك لدى المستهلك دورً
  .وضع الإستراتیجیات التسویقیة 

 تؤثر العوامل الصحیة على استهلاك الأسماك  -
 تؤثر المشاكل البیئیة على استهلاك أنواع معینة من الأسماك   -

  : ا وقد خرجت هذه الدراسة بعدة نتائج أهمه
 )) الأسماك((هناك اختلافات كبیره بین الإدراك الحسى لهذه المنتجات  -

 . جنس أو عمر أو تعلیم المستهلك أولایرجع إلى الاختلاف فى إدراك المستهلك 
  : ومن أهم التوصیات التى خرجت بها هذه الدراسة 

  . یجیة ضرورة التركیز على الجوانب الصحیة للأسماك الزرقاء أثناء الحملات الترو 
 (7) Nor Marini Mohrar, Nur Alis Amirnordin .Dr Uazliza Haron 
((Ayamas Food Corporation Slr : Astudy on Thefactors of Cosamer 
Behariow Towards Halal Productselection , 2012  (2) 

منتج ركزت هذه الدراسة على ضرورة فهم سلوك المستهلك المسلم فى مالیزیا تجاه ال
الحلال وذلك حتى یمكن تلبیة احتیاجاته من المنتجات الحلال وقد تم تطبیق هذه الدراسة فى 

ا (والتى تعمل فى مجال الغذاء Ayemas) أیامز(  المالیزیةالشركة  مما ) تورید الدجاج عالمیً
ا خاصة فى ظل تزاید أعداد  یتیح أمام هذه الشركة فرصة تسویق منتجاتها الحلال عالمیً

   - :مما یتیح أمامها سوقًا مربحه  ، وقد هدفت هذه الدراسة إلى  –مسلمین ال

                                                
(1)    Anna Gariglioa ,Eugenio Demartinia ,chitstine Maur , cherb , Alterto Airania (( Consumer Perception forms of Fish An 
empirical analysis in Italy )) 2014 
(2)    Nor Marini Mohrar, Nur Alis Amirnordin .Dr Uazliza Haron ((Ayamas Food Corporation Slr : Astudy on Thefactors of 
Cosamer Behariow Towards Halal Productselection , 2012   
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تحدید الدافع الرئیسى الذى یحدد موقف المستهلكین العالمى نحو منتجات الشركه موضوع  -
 الدراسة 

م استخدام المنهج الوصفى تدراسة العلاقة بین تسمیة المنتج وصورة الشركة وجودة المنتج  -
ة إلى جانب المنهج الإحصائى وقد اشتملت هذه الدراسة على عدة هذه الدراسلاجراء 

 -:فرضیات وهى 
للشركة المدركة الصورة و ك علاقة ذات دلالة إحصائیة بین تسمیة المنتج لهنا -1

 المذكورة لدى المستهلك 
تمیز المنتج والجودة المدركة لهذا المنتج بین هنالك علاقة ذات دلالة إحصائیة  -2

 .لدى المستهلك 
  : د خرجت هذه الدراسة بعدة نتائج أهمها وق

فهم وحصر لذا لابد من محاولة إن جودة المنتج وتسمیته تؤثر على سلوك المستهلك  -
العناصر المؤثرة علیه حتى یستطیع المنتجین والمصنعین تحقیق النجاح فى سوق 

 .المنتجات الحلال العالمیه 
(8) Leonidas C. Leonidu1, Constantinos  Leonidou 6 Thomas A.fotiadis, 
Athina zeriti (( Resources and Capabilities as drirers of hotel 
ehironmental marketing Strategy )) 2011, Implications competitire 
advantage And Performance 2011 (1) 

ــوارد فى تهدف هذه الدراسة إلى توضیح أثر التغیرات  - ستراتیجیة تتواءم  تطویر إ علىالمــ
للحصول على میزة تنافسیة مما یزید من القدرة على )) الیونانیة  فى الفنادق(( مع البیئة 

م استخدام المنهج ت) التسویق الأخضر(تحقیق التوسع فى السوق والتفوق فى الأداء 
الوصفى إلى جانب المنهج الإحصائى للقیام بهذه الدراسة وقد اشتملت هذه الدراسة على 

 : الفرضیات التالیة 
 . إستراتیجیه سلیمة للتسویق  وتطبیق لوضع هى المدخلات الحیویةلتنظیمیة إن الموارد ا -
 .إن توفیر الموارد التنظیمیه یزید من قدرة الفنادق إلى دخول مجالات جدیده  -

  : ومن أهم نتائج هذه الدراسة 
وضع وتنفیذ إستراتیجیات یؤدى توفر القدرات والموارد التنظیمیه بهذه الفنادق إلى 

  .تسویقیه تحقق لها العدید من المزایا التنافسیة والتفوق فى الأداء 
                                                

(1)    Leonidas C. Leonidu1, Constantinos  Leonidou 6 Thomas A.fotiadis, Athina zeriti (( Resources and Capabilities as drirers 
of hotel ehironmental marketing Strategy )) 2011 
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 تشمل الممارسات الطبیعیه جزء من المنتج السیاحى نفسه  -
  : ومن التوصیات التى خرجت بها هذه الدراسة 

وغیره  )یئةالفندقة الصدیقة للب(لابد من زیادة الاهتمام بمجال البیئة فى قطاع الفنادق أو -
من مفاهیم جدیدة لدى مستهلكى هذا المنتج والتى تؤثر على حاجاتهم ورغباتهم الأمر 

ا أعلى للسلع الصدیقة للبیئة  .الذى یجعلهم على استعداد لدفع سعرً
  : إستنادًا إلى مراجعة وتحلیل الدراسات السابقة تتمیز الدراسة الحالیة بما یلى

التى تناولت آثر  –بیئة السودانیة على حد علم الباحثة تعتبر هذه الدراسة الأولى فى ال -1
 أثر المعرفة بعدد من الخصائص السلوكیة الداخلیة المؤثرة على سلوك المستهلك إلى جانب

) إقتصادیة –ثقافیة –إجتماعیة(المؤثرة على سلوك المستهلك  الخارجیةالمعرفة بالخصائص 
فرص التسویقیة المتاحة أمام الشركة المستهلك وربط مدى المعرفة بعدد الخصائص بال

 .موضع الدراسة 
تتمیز هذه الدراسة عن الدراسات السابقة بكونها ركزت على تأثیر المزیج الترویجى على  -2

سلوك المستهلك وبالتالى على الفرص التسویقیة فأغلب الدراسات التى تناولت المزیج 
صصها التسویقیة أو مركزها حالترویجى تحدثت عن تأثیره على أداء الشركات أو على 

أصلاً موجود على عكس هذه ) المتمثل فى الشراء(التنافسى بإعتبار أن سلوك المستهلك 
خلقه وتعدیله من خلال المزیج الترویجى یمكن الدراسة والتى ركزت على أن هذا السلوك 

 .وذلك من خلال التأثیر على الخصائص السلوكیة المؤثرة على سلوك المستهلك 
ت هذه الدراسة تحدید أثر الإلمام بهذه الجوانب غیر الملموسة والمؤئره على سلوك حاول -3

المستهلك على الفرص التسویقیه للشركة موضع الدراسة وتحدید ما إذا كانت هذه الجوانب 
  .ودراستها وتحلیلها سیسهم فى دفع عجلة نجاح هذه الشركة 

العوامل المؤثرة على سلوك ( وسة جمعت هذه الدراسة بین دراسة تأثیر جوانب غیر ملم - 4
 .المستهلك على جوانب أخرى غیر ملموسة أیضًا كالصور الذهنیة للشركة

  .والجودة  المدركة للمنتجات وتحقیق التمیز 
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 الفصل الأول
 التسویق وسلوك المستھلك

 

  مفهوم التسویق مكوناته ومراحل تطویره :المبحث الأول
  ملیة التسویق والمفهوم الحدیث للتسویق والإستراتیجیة التسویقیة خطوات ع: المبحث الثاني
  مفهوم سلوك المستهلك وأهمیة دراسته والعوامل المؤثرة علیه وكیفیة تعدیل هذا السلوك :  المبحث الثالث

  المستهلك الرضا والولاء لدى:  المبحث الرابع         
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  ولالأالمبحث 
  هومراحل تطویر ةمكوناتو التسویق مفھوم

 : التطور التاریخي للتسویق : أولاً 
ة یفیما یلي عرض وتلخیص للمراحل التي مر بها المفهوم التسویقي عبر الحقب التاریخ

حیث یلاحظ ان هذا المفهوم قد مر  -الحدیث-حتي وصل الي المفهوم الحالي  فةالمختل
  )1(-:بعدة مراحل وذلك علي النحو التالي 

  -:نتاج الأ ةسیطر  ةمرحل -1
 ةالانتاجی ةحیث یلاحظ أنه في هذه المرحله كانت معظم الشركات تهتم بالعملی            

، وهنا كانت مهام  ةإبجاد الحلول لمشاكل الانتاج المختلف ةنتاج ، ومحاولوبزیادة حجم الأ
قوم تالإنتاج ة دار أ، حیث كانت  ةداره المالیبین اداره الانتاج والأ ةالنشاط التسویقي موزع

فقد كانت تقوم  ةالمالی ةدار ما بعد البیع ، اما الإ ةعملیات البیع وخدم ةدار إ المنتجات و  رةداإب
  .  بتحدید الاسعار وتخطیط المبیعات والتنبؤ بالمبیعات 

  -:البیع  ةسیطر  همرحل  -2
من  نه في ظل وجود كم هائلأفي هذه المرحله أتضح للمسئولین عن الشركات             
ختیاره للسلع وهو لا یدخر وقته وجهده إفأن المستهلك صار أكثر تدقیقا في  ةالسلع المنافس

ع ین ننتج كل ما نستطأ، ومن هنا صار مفهوم  ةهذه السلع المختلف بین  ةفي سبیل المقارن
هتمام بالبیع في حد ذاته ولذا كان لابد من الإ ةنتاج لیس هو غایفهماً متقادما فالإ ةنتاجإ

قسم للبیع في بعض الشركات یتساوي في الأهمیه مع  اءالي انش ةوبالتالي ظهرت الحاج
ضمن  ةوعلي الرغم من ذلك ظلت بعض الوظائف التجاری... ة قسم الانتاج وقسم المالی

مسؤولیات مدیر الانتاج كإدارة الانتاج وعملیه تحدید الاسعار ظلت تحت مسئولیه المدیر 
  .البیع  ةام قسم البیع في إداره قو المالي بینما انحصرت مه

  -:التسویق  ةمرحلة سیطر  -3
ي هذه المرحله أصبح المستهلك النهائي أو المشتري الصناعي هو نقطه فوهنا                  

  )2(:فالمستهلك الذي یتحقق لدیه الاشباع یقوم بالآتي . هتمام برغباته وظهر الإ ةالبدای
  . إعادة الشراء   - أ
 .خرین ومنتجاتها للأ ةضله اتجاه الشركمفالتجاهاته إنقل ی  - ب

                                                
 .  29ــ  19ص  ب،ت،اسماعیل محمد السید ، التسویق ، الدار الجامعیة ، الاسكندریة ،  )1(
 . 32ــ  28م ، ص 2005مؤسسة حورس الدولیة ، مصر ،،1طمحمد الصیریفي ، إدارة التسویق ،   )2(
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 .هتمامه بمنتجات المنافسین إقل ی - ج
  .الاخري  ةیقوم بشراء منتجات الشرك  -  د

شباع حاجات المستهلك هو الهدف النهائي لاي شركه إهتمام بن الأأحظ یلالذا                
  .    هدافها أتحقیق  ةوالتي تستطیع من خلال

رضا  ةصبح هدفه یتخطي حتي مرحلأور المفهوم التسویقي بحیث لقد تط                
وهو هدف أعمق   Delight The Consumerسعاد المستهلك إالمستهلك لیصل الي 

فالمستهلك السعید هو خیر معلن . توقعاته  ةعلي مستوي من مجرد إشباع المستهلك ومقابلأو 
 ثبتت الدراسات أن المستهلك الغیرأقد ل. الاعلان الاكثر تأثیرا من غیرها  ةوهو وسیل ةللشرك

فرد ) 13إلي  11(تجاهاته السلبیه الي نحو یتراوح بین إراضي عن منتجات الشركه ینقل ال
جابیة الي نحو ثلاثه افراد وهذا یوضح یالراضي إنطباعاتة الإ آخر بینما ینقل المستهلك

دم تطابق أداء السلعه وتجنب عدم رضائه الناتج عن ع اهمیة إشباع إحتیاجات المستهلك 
باجراء ة ن تقوم بصفه مستمر أ ةمر فعلي الشركوحتي یتحقق هذا الأ. لتوقعاته المسبقه 

ة السلع المقدم مناحتیاجات المستهلك وتوقعاته  ةالبحوث والدراسات التي تمكنها من معرف
بواسطه  ةالشكاوي المقدم ةله وكذلك قیاس مدي الإشباع المتحقق للمستهلك ودراس

  )1(.لعملاءا
 )Integrated Marketing )3 -:التسویق المتكامل مرحلة  -4

إنتاج وتمویل (لابد أن یكون هنالك تكامل وتنسیق بین الوظائف المختلفه               
حتیاجات المستهلك إلإشباع  ة، فطالما أن منتجات المنظمه موجهةق أهداف المنظمیوبیع وذلك لتحق

الهدف وهو إشباع هذا كل المدراء ترتكز علي  ةت الاداریه المتخذة بواسطالقرارا ةلابد أن تكون كاف
كذلك لابد من  ةالوظائف المختلفه داخل المنظم ةاحتیاجات المستهلك ورغباته وبالتالي تتكامل كاف

وأن تعمل جمیع هذه الوظائف  -، ترویجتسعیر، اعلان، توزیع –فیما بینها  ةالتسویقی ائفتكامل الوظ
 ، وذلك حتي تتكامل وتتناسق أوجة النشاط التسویقيهي إداره التسویق ةحدأو  ةإدار تحت سقف 

  .حتیاجات ورغبات المستهلكینإشباع إالمختلفة تحقیقا لهدف 
    -:بالأرباح  هالتوجمرحلة  -5
عمال عمالها فمنظمات الأاختلاف طبیعه أتختلف الاهداف باختلاف المنظمات و         

فإن تقدیم خدماتها وتوفیر الموارد اللازمه  ةما المنظمات العامأ،  رباحتهدف الي تحقیق الأ
                                                

 .   17م ، ص 2006، الاردن ،  الیازوردىمید الطائي واخرون ، الاسس العلمیة للتسویق الحدیث ، دار ح )1(
 .46ــ  44، ص  2002الدار الجامعیة،الاسكندریة،محمد فرید الصحن،قراءات في إدارة التسویق ،   )2(
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كون یلابد أن  عكس الحال في منظمات الاعمال حیثبو هتمامها الرئیسي إیشكل محور 
في تحقیق الاهداف الطویله الأجل من خلال اهتمامها بالمستهلك وتحقیق  ةتركیز المنظم

الاجل المتمثله في زیاده حجم المبیعات فقبول  لیس الاهتمام فقط بالارباح قصیره وه رضاء
ن یكون أ، ویجب  ةالمنظم ةستمراریته وربحیإ ائه و قالمستهلك ورضاءه هو الضمان الوحید لب

  )1(.حتیاجات المستهلك إلإشباع  ةمربح ةالهدف هو ایجاد طریق
  )2(-: "المفهوم الاجتماعي للتسویق"ة المسئولیه الاجتماعیمرحلة  -6

حجم المبیعات في السلع  ةهتمام بزیادتركیز علي المفهوم البیعي یؤدي الي الإأن ال       
سالیب البیع والترویج ، أما التركیز علي المفهوم التسویقي فأنه یؤدي الي أباستخدام  ةالمنتج

 ةتأدی ةحتیاجات المستهلك بواسطشباع لأوالتي تحقق الأ ةالمربح ةتحدید الفرص التسویقی
لهذه المفاهیم التسویقیه في  ةوهنا تبرز النواحي السلبی ةیه بصوره متكاملالوظائف التسویق

للمشروع ، ومن هنا كان لابد من ظهور مفهوم جدید  ةالاجتماعی ةتجاهلها لنواحي المسئولی
للمشروع تجاه  ةالاجتماعی ةعنصر جدید للمفهوم التسویقي وهو عنصر المسئولی ةأو إضاف

  )3(-:مثل فيالمجتمع وهذه المسئولیة تت
  حتیاجات الاطراف إهتمام بإشباع التركیز علي احتیاجات المجتمع من خلال الإ  - أ

الإشباع  الخدمةفقد تحقق السلعه أو . حتیاجات المستهلكین فقط إالمتأثرین بنشاط المشروع ولیس 
 ثر سلبي علي المجتمع في المدي الطویل كالسجائرأللمستهلك في المدي القصیر ولكن تكون ذات 

 ةصحی ةشباع رغبات وحاجات المستهلك مع توفیر بیئإفي  ةوهنا تتمثل المسئولیة الاجتماعی. مثلا 
 .حتیاجات المستهلك والمجتمع معاً أفي الاعتبار  ذلاستخدام افضل للموارد أي الاخ ةونظیف

أخري  ةنظمأكنظام فرعي یتكامل مع  ةأي أن یتم النظر إلي المنظم: النظام  فرداتتكامل م  - ب
التي تشمل  ةالصناع –كبرأتعمل في ظل أنظمه  ةنظموهذه الأ) الموردین، السوق، وسطاء(

و قتصاد القومي الذي هخر هو الأأء من نظام ز وهذه بدورها ج –فس المجال نفي  ةالشركات العامل
 .قتصاد العالم إء من نظام أكبر وهو ز یضا جأ

جتماعي اء الإققتصادیه والبهداف الإن الأبی ةوهذه النظره تسهم في تغییر العلاق            
بحوث  ةوم التسویق یتطلب بالضرورة توسیع وظیفههداف النمو ، وهذا الاتجاه في مفأوبین 

                                                
 .  28ثامر البكري ، التسویق ، مرجع سابق ، ص   )1(
 .  42ــ  41م ، ص 1985التسویق ، دار المریخ ، الریاض ، نسیم حنا ، مبادي   )2(
 .  42ـــ  41المرجع سابق  ، ص  )3(
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والتي تهتم بتدفق المعلومات شمل والتي یمثلها نظم المعلومات أأوسع و  ةالتسویق لتصبح عملی
  )1(.عبر قنوات ومكونات النظام 

 )2(-:هیة المجتمع التركیز علي رفامرحلة  -7
الحدیث ینادي بالتركیز علي رفاهیة المجتمع  أن المفهوم التسویقيِ                      

رباح ، وهذا الأمر یتطلب من المنظمات مزیداً من هتمام فقط بتحقیق الأولیس الإة والبشری
تزید من فس الوقت نتشبع احتیاجات المستهلك ولكن في  ةالبحث وذلك لتقدیم منتجات جدید

فكما یري كوتلر أن المستهلك لا یرید سلع وخدمات بعینها ولكنه یرید حلولا . رفاهیة المجتمع 
 ةشباعها وهنا تظهر قدر ولكنهم لا یملكون الحلول لإ ةلمشاكله فالافراد لدیهم حاجات معین

  )3(.لهم  ةفي تقدیم الحلول المناسب المنظمات
  - :مفهوم التسویق: اً ثانی

والذي  (marcatus)هي كلمة مشتقة من المصطلح اللاتیني   marketingسویق أن كلمة ت 
  . والتي تعني المتجر (mercury )یعني السوق ، كذلك مشتقة من الكلمة اللاتینیة 

  )4(متى ظهر التسویق؟ 
إلي أن نشأة التسویق   Druckerنقلا عن داركر  Kotlerر تلفي هذا الخصوص یشیر كلو 

م علي وجه التقریب قامت عائلة میسوي  1650 عام  ففي. رن السابع عشر وظهوره كان في الق
ي طوكیو ، ومنذ ذلك الوقت ظهرت أساسات ف (pept-Store)ر الیابانیة بإنشاء أول متج

الذات وتنمیة الموارد اللازمة لإنتاج وظهور إعلانات ورسائل إعلانیة من شانها جذب  تصمیم 
  . المستهلك 

أن الغرب لم یعرف شیئا عن التسویق إلا في منتصف  القرن التاسع عشر  ویشیر دراكر  إلي 
لتسویق ظهر لأول مرة كمقرر دراسي ااصطلاح فإن كان  ،علي ید شركة هارفیستر العالمیة

وفي العام  )تسویق المنتجات(بجامعة بنسلفانیا في القرن العشرین وتم تدریسه تحت عنوان 
 (Wisconsin)في جامعة وسیكنسون  ) سالیب التسویقأ(بتدریس  (Butler)قام بتلر1910

  .بالولایات المتحدة الأمریكیة
أما منظمات الأعمال فقد ظهر أول قسم للتسویق في أوائل القرن العشرین حیث  قامت شركة 

م وذلك تحت مسمي البحث 1911بإنشاء قسم بحوث التسویق في العام  Curtisكریتس 
                                                

 .  51ـــ  49محمد فرید الصحن ،قراءات في إدارة التسویق ، مرجع سابق ، ص  )1(
 .  52ــ  51المرجع السابق ، ص  )2(
 . كوتلر ، مرجع سابق  )3(
 . 17م ، ص 2003ویق ، الجزء الاول ، الدار الجامعیة ، مصر ، عبدالسلام ابوقحف ، اساسیات التس )4(
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الشركات الصناعیة  والتجاریة في أمریكا في إدراك أهمیة هذا  م بدأت1917التجاري، ومنذ عام 
 )1(. النشاط التسویقي بمجالاته المختلفة واستمر هذا الاهتمام حتى ألان

م یتناول المنشات الهادفة لتحقیق الربح والتي تناضل 1970التسویق قبل العام  نشاطلقد كان 
نالك منشات أخري حكومیة وغیر حكومیة لبیع منتجاتها وخدماتها من اجل الربحیة، ولكن ه

تواجه مشاكل تسویقیة فالجامعات تتنافس علي الطلبة، والمتاحف تحاول اجتذاب الزوار، 
والمنشات التي تقدم  العروض الفنیة تري أن تكسب لها جمهور، وكلها تسعي وراء التمویل، 

ت الناخبین والأطباء ألي السیاسیون یسعون لأصوا والأفراد أیضا یقومون بنشاطات  تسویقیة،
الشيء المشترك بین جمیع هذه الحالات هو الرغبة لدي احدهم . المرضي الفنانون إلي النجومیة

لجذب استجابة أو مورد من شخص في شكل انتباه أو رغبة أو اهتمام أو شراء شي ما أو كلمة 
قدم شیئا تصوره ولكن یجب علي الإنسان للحصول علي استجابة أو ردود الأفعال أن ت.طیبة

وهكذا یبرز . الطرف الآخر علي انه ذو قیمة، مما یجعله یستجیب أو یقدم المورد المقابل
  . التبادل كفكرة جوهریة تقوم علیها عملیة التسویق

تهدف للربح مثل المستشفیات والجامعات والشرطة، لاوفي الوقت الحالي بدأت المنظمات التي 
یغزونا من  نجذ أن التسویق  ، وهكذاتم بالتسویق اهتماما كبیراً والجمعیات الدینیة والخیریة ته
الأمر الذي یقود إلي التساؤل حول المفهوم الدقیق والتعریف ... كل الاتجاهات شئنا أم أبینا 

  )2(.فما هو المقصود بالتسویق..... الشامل لهذا المارد الجبار ألا وهو التسویق
  :تعریف التسویقاً لثثا

  :د من التعریفات لمفهوم التسویق وفیما یلي نستعرض بعض تلك التعریفات هنالك العدی
 AmericanMarkotingیعرف التسویق وفقا لما قدمته جمعیة التسویق لأمریكیة  -1

Association )AMA ( بأنة القیام بأنشطة الإعمال المختلفة لإحداث تدفق مباشر للسلع
  .لوالخدمات من المنتج إلي المستهلك أو المستعم

  :بأنةویعرف  التسویق كذلك 
والسلع والخدمات  الأفكاروتوزیع الخاصة بتسعیر وترویج  ذهو عملیة التخطیط والتنفی -2

   .)3(تالمنظما أهدافویحقق  الأفرادلتوفیر التبادل الذي یشبع احتیاجات 

                                                
المنعم تعریف سرور علي ابراھیم سرور ، مراجعة عبدالرحمن المرص  حامد وعبد ،1طفلیب كوتلر ، جاري ارمسترونج ، اساسیات التسویق ، )1(

 . 61ــ  60م ، ص 2007،  ابراھیم العبد ، دار المریخ
 . 21م ، ص 2006، عمان ،  الیازوردىیق ، أسس ومفاھیم معاصرة ، ثامر البكري ، التسو )2(

)3(  William J –stantonetal , Fundaehals of marketing McGw – Hill, Inc .Newyoork,1991,p.6 
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((Marketing is Theprscess of plavnig and executing the conception 
pricing, promotion and distribution of ideas; goods and servies to 
create exchange that satisfy individual and organizational objectives)) 

  :التسویق أنهناء عبد الحلیم سعید /وتري د -3
  تسهیل عملیات التبادل ل المتكاملة التي تؤدیها المنشاة الأنشطةوهو مجموعة من 

  :بأنةعبد الحلیم سعید  هناء/وكذلك تري د
واجتماعي معین للحصول علي  إداري إطاروالجماعات في  الأفرادالجهود التي یبذلها 

   )1(الآخرینوالقیم مع  المنتجات  ایجاد تبادلورغباتهم من خلال  حاجاتهم
التسویق هو العملیة التي تنتج بها الشركات قیمة العملاء وتبني ویعرف كذلك  =ـ5

   . یة كي تستخلص قیمة من لعملاء في المقابلعلاقات عمل قو 
علي الرغم  الإعلانالتسویق لیس هو  أنللتسویق یتضح لنا   ةالسابق اتیفر من خلال التع

ولیس هو البیع كما كان سائدا في قدیم .المختلفة  الإعلانیةفي الوسائل   الإعلاناتمن كثرة 
وهما وظیفتان فقط من ضمن العدید  ق ،جبل التسویلالقمة  لاإ الزمان فالبیع والإعلان لیس

 ))مفهومة الحدیث یرتكز علي تلبیة احتیاجات المستهلك  في من وظائف التسویق فالتسویق
Satisfying Customer Need )) میةتن یتم  من خلال فهم ودراسة تلك الاحتیاجات ثم 

یعها والترویج لها وتوز  أسعارهاوتحدید  .التي توفر قیمة ممیزة للعمیل  اتوتطویر المنتج
 ستحواذللاتتعامل مع المستهلكین  أعمالوظیفة  أكثرالتسویق هو  أنوبهذا یتضح  .بفعالیة

  )2(. رضاهمكعملاء حالیین ونیل الحفاظ علیهم  أوعلیهم وجذبهم كعملاء 
في كل  شاهدتوزیع الذى یفال .تنظیم أوالمهمة لنجاح كل شركة  الأداةفالتسویق الجید هو 

 ماهو .الهائلةالمختلفة وكمیاتها  أنواعهایع السلع والخدمات المتاحة للمستهلك بكل لجم مكان
تلك التي تعج و  الرادیو التلفاز أوشاهدها في نالتي  الإعلاناتلعملیة التسویق وكذلك  الإنتاج

ما هي  إعلاناتمن  صفحات الانترنت ید أوالبر صنادیق  حتى أوبها الصحف والمجلات 
  )3(.المستهلك د تسویقیة جبارة تعمل علي شد انتباهواجهة لجهو  إلا

                                                
 . 2ھناء عبد الحمید سعید ، مرجع سابق ، ص  )1(
 80ــ  8م ، ص 2004ة المعاصرة ، الدار الجامعیة ، الاسكندریة ، مصطفي كامل محمود ، إدارة التسویق مدخل استراتیجي في المنشأ )2(
 2ھناء عبد الحمید سعید ، مرجع سابق ، ص  )3(
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  :التسویقتطور تعریف  مراحل :اً رابع
هنالك تعریفان  أن إلاالحیاة حیث تطور التسویق مع تطور  مراحلالتسویق بعدة  تعریفٌ  مرلقد 

 American Marketing Associationللتسویق  الأمریكیةرسمیان للتسویق بواسطة الجمعیة 
(AMA)   
الجمعیة نفسها في  قدمتهم  والثاني 1960  الجمعیة في عام  قدمتهللتسویق  الأولالتعریف 

ب التسویق تقدیم تصورات لتعریف التسویق اكت حاول بعضلفترة الزمنیة اوبین هذه 1985عام 
م  1965 سنة أوهایوجامعة  أساتذةومن ابرز هذه المحاولات تلك التي قام بها مجموعة من 

  )1(م1980سنة   Kotlerكوتلر  ستاذالأوبواسطة 
كل  بمناقشتهاللتسویق سوف نقوم  الأمریكیةالتعریفین اللذان قدمتهما الجمعیة  لأهمیةونظرا 

  علي حدة 
  1960للتسویق  الأمریكیةللجمعیة  -:الأولالتعریف 

تدفق السلع  بتوجیهالخاصة  الأعمال أنشطةممارسة  (انه  عرفت النشاط التسویقي علي
التى هناك العدید من الانتقادات  أنغیر  ) المستخدم أوالمستهلك  إليمن المنتج  دماتوالخ
  :  أهمهات لهذا التعریف هوج

أن هذا التعریف یعرف التسویق من وجهة تدفق السلع أي جانب المنتج ولا یوضح هذا التعریف 
یفترض أن التسویق ه حیث انه ضرورة الاهتمام بالمستهلك والعمل علي معرفة حاجاته  ورغبات

  )2(ولیس قبلها  الإنتاجيالنشاط  دهاتم بعی ةعملی
  م 1985للجمعیة الامریكیة للتسویق :  التعریف الثاني

لانتقادات  التي وجهت للتعریف الأول قدمت الجمعیة تعریف جدید للنشاط التسویقي في لنظر 
لخاصة بتخطیط وتنفیذ وخلق العملیة ا: م ووفقا لهذا التعریف  یعرف التسویق بأنه 1985عام 
یر ترویج وتوزیع الأفكار أو السلع أو الخدمات اللازمة لإتمام عملیات التبادل التي تؤدي عوتس

  .إلي إشباع حاجات الأفراد وتحقیق أهداف المنظمات 
((Marketing is Theprscess of plavnig and executing the conception pricing, 
promotion and distribution of ideas; goods and servies to create exchange that 
satisfy individual and organizational objectives)) )3(  

                                                
 2ھناء عبد الحمید سعید ، مرجع سابق ، ص   )1(
 . 20ــ  19م ، ص 1999،  القاھرةعین شمس ، مكتبة طلعت اسعد عبدالحمید ، التسویق الفعال الاساسیات والتطبیق ،   )2(

)3 ( William J –stantonetal , Fundaehals of marketing McGw – Hill, Inc .Newyoork,1991,p.6. 
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  :یوضح مفهوم التسویق (2)رقم شكل 
  
  

  
  

  
  
  

 PHILIP, Kevin. Keller, Marketing Management, Analysis, Upper Saddle Riva, NewJersy :المصدر
– prentice Hall-, U.S.A, 12th edition.2007  

  )1(:مایلى الأمریكیةمزایا التعریف الجدید للتسویق بواسطة الجمعیة  أهمویمكن القول بان 
 بالمزیج التسویقيالتسویقیة وهو ما یعرف  الوظیفةالتي تدخل في نطاق  الأنشطةیحدد التعریف / 1 

  . المنظمةالمستهلك عن  وارضاء إشباع إليبصورة فعالة  والذي تؤدي ممارستة
حاجاتهم قد تم اختیارهم  إشباعقطاعات المستهلكین والتي یتم  أنهذا التعرف  یفترض/  2

  .الإنتاجیةوتحلیل رغباتهم قبل البدء في العملیة 
بغرض تتم  التي عملیة المبادلة والنشاط التسویقي ه أن یرتكز هذا التعریف علي أساس/ 3

  .إشباع حاجات طرفي التبادل
هو القاسم المشترك للنشاط التسویقي وفقا للتوجیه بمفهوم Exchangeویعد نشاط التبادل 

حیث   Concept Relationshipأو بمفهوم العلاقات Transaction Conceptالتبادل 
أو الأطراف  من الطرفبالتبادل یتطلب لبناء علاقة دائمة ومربحة بین طریفي التبادل القیام 

  .الأخري
مقصورا  لیس هانو عدة  اشكالا یأخذ أنموضع التبادل یمكن  الشيء أنندرك  أنوینبغي علینا  

 ضعاً و م علي السلع المادیة وحدها ویعبر الشكل التالي عن بعض الاشیاء  التي یمكن ان تكون
  )2(: لعملیات التبادل

                                                
 .  33ــ  29واني ،إلادارة التسویقیة الحدیثة ، مرجع سابق ، ص نصلاح الش )1(
 . 23م ، ص 1997الاردن،زكي خلیل المساعد ، التسویق في المفھوم الشامل ، دار زھران ،  )2(

الاحتیاجات 
والرغبات الانسانیة 

Human 
Needs&Wants 

السلعة او المنتج 
product  

  )سلع ملموسة (
  )خدمات ، افكار (

التبادل 
Exchang 
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  یوضح عملیات التبادل (3)الشكل رقم 
  نقود 

  لع وخدماتس  
  خدمات إنتاجیة  

    
  أجور  

  ضرائب وتعاون
     
  خدمات حمایة  
  خدمات دینیة  

    
  هبات وخدمات    
  الشعور بالرضا  

  
  نقود وخدمات   

  23 م ص1997،الاردن،التسویق في المفهوم الشامل ، دار زهران  زكي خلیل المساعد ،:  المصدر
استهلاك السلعة او  تقلیلقد یكون الهدف هو تشجیع  هذلات التبادل هافي بعض ح هلاحظ انیو 

ن عدد التقلیل م هوهدف الدولة في حملتها ضد تعاطي المخدرات  الخدمة المعینة، فمثلا
. ن مضار ونتائج التعاطي ع لافراد من معلوماتلبل ما تعطیة مقاالمتعاطین لها، وذلك في 

لاستهلاك یسمي بالتسویق تقلیل من اال ومن المبادلة ه الهدف یكون وعندما
  .)Remarketing )1العكسي

العدید من كتاب التسویق  التعریف الاول والتعریف الثاني للجمعیة الامریكیة للتسویق قدم بینو 
   -: )2(استانتون كوتلر وتعریف همها تعریفأ العدید من التعریفات

    :kotler تعریف  كوتلر 
  : هو التسویق

                                                
 . 11م ، ص2004السید ، التسیویق ، الدار الجامعیة  ، الاسكندریة ،  محمد اسماعیل  )1(
 . 40ــ 29، الادارة التسویقیة الحدیثة  المفھوم الاستراتیجیة ، سبق ذكرة ،ص  الشنوانىصلاح  )2(

 البائع

 صاحب العمل

 الشرطة

 المركز الدیني

 المشتري

 العامل

 المواطنون

 الاعضاء

 المتبرعون الجمعیات الخیریة 
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اد والجماعات في اطار اداري واجتماعي معین للحصول علي الجهود التي یبذلها الافر 
  )1( حاجاتهم ورغباتهم من خلال ایجادوتبادل  المنتجات والقیم مع الاخرین 

  : Stantonتعریف  استانتون 
  :التسویق بانة Stantonاستانتون  هعرف

وخدمات  عتداخلة تهدف الي تخطیط وتسعیر  وترویج وتوزیع سلمهو نظام كلي للانشطة ال 
  )2(.مرضیة لحاجات العملاء الحالیین والمرتقبین من مستهلكین نهائیین ومشترین صناعیین 

التسعیر،  المنتجات،(وبهذا یكون استانتون قد حدد في هذا التعریف عناصر التسویق الرئیسیة
ل مع فاععلي انها نظام متكاملاً حیث انها تت التي تبین ضرورة النظر الیها) التوزیع، الترویج

  .بكفاءة اكثر  بعضها بشكل منظم لتحقیق اهداف النظام
  .ة القیام بها معریفا اخر اوضح فیة الانشطة التي تحتم علي المنظت Kotlerكوتلر وقد اعطي 

قابة علي البرامج التي یتم اعدادها ر التحلیل والتخطیط والتنفیذ وال: التسویق هوحیث یقول 
لها قیمة ومنفعة في اسواق مستهدفة بغرض تحقیق اهداف لتحقیق تبادل طوعي للاشیاء التي 

ویعتمد التسویق بدرجة كبیرة علي تصمیم العرض الذي تقوم المنظمة بطرحة بناء . تنظیمیة 
فعالة للتسعیر ، والاتصالات   علي حاجات ورغبات السوق المستهدفة او علي استخدام طرق

  . والتوزیع والاعلام وخدمة الاسواق 
ان الاشیاء القابلة للتسویق اكثر من المنتجات والخدمات ، اذ یمكن ان : )3(كوتلروقد راي  

 )الرؤیا العالیة(وقد نشر كوتلر كتاب . ت أالناس والافكار والتجارب والمنش یسوق الانسان
، والتسویق الاجتماعي وتسویق الافكار  لتسویق الانسان وتسویق الاماكن ، وتسویق الامم

الوحیده هي التي تذید ن مهمة التسویق أكة لاتعتبر حر  ، اكثر اتساعاً اخري حركة   بوالتجار 
ألا یجب علي  ماذا لو كان الطلب علي منتج ما عالیاً جدا ؟. الطلب علي منتج او خدمه 

تخاز خطوات اخرىخفیض تكلفه الاعلان والتتالمسوق رفع السعر و  لیتماشى الطلب مع  رویج وإ
مجموعه  أن تقوممثل   Remarketingالعكسي  التسویق هذه المعاییر تسمي  العرض

  .من مثل التبغ وغیره آصحي أوغیر  قرر انه غیرتد الطلب علي منتج افسبإاصلاحیه 

                                                
)1(  Kotler and Armstrong ,  Marketing an introduction  , 3rded(newjersy Englewood cliffs.  prentice hill inc 2008.p24 
)2(  Willim J.Stanton . fundametales of Markting N . Y . mcgraw_hill .lnc , 1989 

   . Kotller , p 4 كوتلر ، مرجع سابق   )3(
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بعض المنتجات التي ل )سمات(الذهنیه  ةخري محاوله تغییر الصور الأ ةتشمل العملیات التسویقی
ن الغرض أناع بتما یقود إلي الاقمعلیها ، الطلب غیر المنتظم  ةیتسو  ة، ومحاول واجاً لا تجد ر 

    .الطلب  ةالرئیسي للتسویق هو إدار 
 " ًكما یعرف التسویق بأنه فلسفة إداریة تتعلق بتعبئة واستخدام جهودالمشروع جمیعا

ابة علیها بغرض مساعدة المستهلكین علي حل مشكلات شرائیة مختارة علي النحو قوالر 
  )1("للمركز المربح للشركةالذي یتماشى مع الدعم المخطط 

  :مكونات عملیه التسویق : خامساً 
  ومن جمیع التعریفات السابقة 

  )2(:یمكن توضیح مكونات عملیه التسویق كالآتي
   -:فهم السوق واحتیاجات المستهلك : أولاً 

  -:وهنا نجد أنه لابد لرجال التسویق من تحدید الآتي               
  :احتیاجات المستهلكین  -1

من تحدید الشعور النقصي في الاحتیاجات لدي المستهلكین هل هو شعور  أي لابد      
م هو شعور بالنقص أكالحاجه الي الطعام أو الملبس أوالدفء  –بالنقص في حاجه فسیولوجیة 

فعلي . ات ذالتعبیر عن ال ةو العاطفه أم هي حاجأالي الانتماء  ةكالحاج –جنماعیه أ ةفي حاج
  .ستمرار في الشراء تخاذ قرارات الشراء أو الأفهم هذه الحاجات لتوجیهها لأ رجال التسویق

 :ت المستهلكین ارغب -2
التي تتأثر  Needs تتكون من احتیاجات المستهلكین  )Wants(والرغبات               

یرید، (او فمثلا قد یحتاج الامریكي الي طعام ولكنه یرغب . المستهلك  ةوشخصی ةبثقاف
wants  ( رز أو ، ویحتاج الیاباني الي الطعام ولكنه یرغب في الأ ةبیرقر أو بطاطس مقلی

  . ةالبقول وهكذا تتشكل رغبات الفرد بالمجتمع الذي یعیش فیه وبثقافته الشخصی
ولا بد هنا عند الحدیث عن الرغبات من الاشاره الي أنه یجب علي رجال التسویق ألا 

 Marketing Myopia       یصابوا بقصر النظر التسویقي
وهو ما یطلق علي تركیز رجال التسویق علي الحاجات أو احتیاجات المستهلكین دون  

الي الطعام لدي المستهلكین قد تشبع باي نوع من انواع  ةباتهم فمثلا الحاجرغالنظر الي 
لیه هنا هو أي نوع من الطعام یرغبه عواجب التركیز المر المهم و الطعام ولكن الأ

                                                
 . 25م ، ص2001القاھرة،صدیق محمد عفیفي ، أدارة التسویق ، مكتبة عین شمس ،    )1(
 .  23م ، ص 2006، الاردن ،  الیازوردىسویق  اسس ومفاھیم معاصرة ، دار امر البكري ، التث   )2(
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وتطویر المنتج الذي  ةالتركیز علي الرغبات وفهمها لتنمی ةلكون؟ وهنا تظهر اهمیالمسته
المستهلك والذي یضمن بقاء المستهلك والحفاظ علي  ةو یحل مشكلأیلبي  تلك الرغبات 

  )1(.قلأ ةن كان هذا المنتج ذو تكلفأنصرافه الي منتج جدید حتي و أولائه وعدم 
  Demands -:طلبات المستهلكین   -3

فالمستهلك یقوم . ویقصد بها الرغبات البشریه التي تدعمها القوي الشرائیه                 
الشراء عدم الرضاء فان ة أم اذا كانت نتیج بالشراء مرة اخري إذا كان راضیاً عن المنتج 

للمستهلكین ویبخس المنتج لهم ، لذا  ةالمستهلك ینصرف الي المنافسین ، وینقل تجاربه السابق
لابد أن یتم تحدید المستوي الصحیح لتوقعات المستهلك بحیث لا یتم تحدید  ةهذه الخطو  وفي

مر قد یؤدي الي كسب رضاء المستهلكین الحالیین ولكن فقدهم جداً وهذا الأ ةتوقعات منخفض
حدید مستوي مرتفع جدا من التوقعات بحیث یفشل تن لا یتم أفي المستقبل وكذلك یجب 

لبناء  ةمات الاساسیو العمیل ورضاه هي المق ةوهكذا نري ان قیم المنتج المستهلكون في شراء
  )2(..وتطویر علاقات العمیل وادارتها 

 )Exchange And Relation Ship)3: التبادلات والعلاقات   -4
وهي   Exchangeحتیاجاته لابد من عملیه التبادل إشباع إحتي یستطیع المستهلك 

ئ المرغوب فیه من شخص معین عن طریق شئ جراء الحصول علي الشأعن ة عبار 
وهذه العملیه تمر من خلال بناء علاقات التبادل والحفاظ علیها مع . آخر مقابل ذلك 

مع  ةجتماعیه قویإ ه و یقتصادإب عملاء جدد وبناء علاقات ذج ةالعملاء الحالیین ومحاول
  .للعمیل  زةممتا ةالمستهلكین ، وذلك من خلال تقدیم قیم

سواق أو السوق بحیث نجد د أن مفاهیم التبادل والعلاقات یتولد عنها مفهوم الأونج      
في  امن المشترین الفعلیین والمحتملین للمنتج یشتركو ة أن مفهوم السوق یعني مجموع

  .یمكن تحقیقها من خلال علاقات التبادل  ةحتیاج أو رغبأ
 ایحصل من خلاله ةداریأو  ةجتماعبأ ةأن التسویق عملیالخطوات السابقة  منیلاحظ 

حتیاجاتهم ورغباتهم من خلال خلق وتقدیم وتبادل المنتجات إفراد والجماعات علي الأ
  .مع الآخرین  ةذات القیم

  )4(للتسویق تنحصر فیما یلي  ةساسیوبالتالي ومن خلال هذا التعریف فأن المفاهیم الأ
                                                

 .  11ــ 10م ، ص 2004اسماعیل محمد السید ، التسویق ، الدار الجامعیة ، الاسكندریة ،   )1(
 .  11ــ  10نفس المرجع السابق ، ص  )2(
 .  12ــ11م ، ص2004،  اسماعیل محمد السید ، التسویق ، الدار الجامعیة ، الاسكندریة  )3(
 . 19م ، ص 2002محمد فرید الصحن ، قراءات في إدارة التسویق ، الدار الجامعیة ، الاسكندریة ،  )4(
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للحاجات، وعلي  ةمتقدم ةهي اساس التسویق والرغبات هي مرحل ةنسانیأن الحاجات الأ )أ (
 .علي اشباع حاجات ورغبات مستهلكیهرجل التسویق أن یعمل 

 ةالمستهلك وقدرته الشرائی ةأن الطلب علي سلعه ما یتحدد من خلال رغب -ب
 .لاقتنائها

 ةوهذه المنتجات قد تكون مادی ةمعین ةشباع حاجلإ ةأن المنتجات هي وسیل   - ج
 .كالخدمات والافكار )ةمعنوی( ةكالسلع أو غیر مادی ةملموس

 .أن عملیة التبادل هي جوهر التسویق  -د           
 المبلغ– ةهنالك نوعین من المعاملات التسویقیه أما أن تكون معاملات مادی-ه  
التأیید للفكره ، – ةأو تكون معاملات غیر مالی –للحصول علي المنتج  لمدفوع كمقابلا

  .نتخابيالأ تأو الصو 
التي تحقق هدف التبادل ولیس هو  ةنشطتشمل العدید من الأ ةق عملیأن التسوی -و  

  .تبادل فردي  مجرد
  نظرتان خاطئتان عن التسوبق

  )2(:فیما یلي نظرتان شائعتان ولكنهما خاطئتان عن التسویق 
للتسویق والبیع علي انهما شي واحد  ةمن أكثر المفاهیم شیوعا هي النظر : التسویق هو البیع / 1

أن البیع بالطبع . ال الاعمالالعدید من رج ةالناس بل نظر  ةالكثیرین من عام ةذه نظر ولیست ه
لا یمكن ان یكون التسویق ف .ء من التسویق ، غیر ان التسوبق یشمل اشیاء أكثر من البیعز ج

یحدث البیع بعد و . ةلیشركه منتج بمده طو للیبدا قبل ان یكون  - التسویق–نه مساویا للبیع لا
ویحاول ایجاد عملاء جدد ویطور نتج فقط اما التسویق فیستمر طوال عمر المنتج تصنیع الم

  .المنتج واداءه  ةبیذجا
  :ساس عن إداره في الأ ةالتسویق عبار / 2

. دارات الشركهأخري من أان التسویق في الاساس هو اداره  أخري عن التسویق هو ةقاصر  ةنظر 
ولكن اذا تم . كثیر من التفكیر التسویقي فیهالاتسویق حیث یتم للرات ادأن للشركات أصحیح 

قد یكون للشركه اعظم ف. حصر التسویق واتجاهاته في هذه الاداره فستترنح الشركه بشكل سیئ
أي اداره ان تعامل العمیل إذ أن بامكان  .في مجال عملها ولكنها تفشل في السوقاداره تسویق 

لتعامل مستقبلا مع الشركه، وقد بصل المنتج بتهم في اجید او سیئ، وهذا سیؤثر علي رغ بشكل
                                                

 . 62ــ  61زكي خلیل المساعد ،التسویق في المفھوم الشامل ، مرجع سابق ، ص  )2(



-38- 

منضبطه أو إن التغلیف كان المطلوب الي العمیل في حاله خربه لان مستویات التصنیع غیر 
ویجد صعوبه في الحصول علي المعلومات كل هذه وقد یتصل العمیل بالشركه هاتفیا . ردیئا

  )1(.ضاء  العمیلالاخفاقات قد تحدث عندما لا تركز الادارات الاخري علي ار 
  موقع التسویق في الهیكل التنظیمي للمنظمه ترتیب )4(شكل رقم 

  
  
  
   

  
  

  .62ص  م ،1997 الاردن،دار زهران ، ، زكي خلیل المساعد ، التسوبق في المفهوم الشامل:  المصدر
  : مستویات الاداء التسویقي 

  )2(-:وهي ن نمیز بین ثلاثه مستویات من الاداء التسویقي أنستطیع 
  responsive marketingالتسویق الاستجابي  

  Anticipative marketingالتسویق الاستباقي  -2
  Need shaping marketingالتسویق بإعاده تشكیل الاحتیاج  -3

 ــ :وفیما یلي توضیح لهذه المستویات 
  responsive marketing التسویق الاستجابي  -1

  finding and filling needsف الحاجات وسدها یعرف التسویق الاستجابي بانه اكتشا
التسویق وهي عندما تكون هناك حاجه حقیقیه واضحه وتعد وهذا شكل ممدوح من اشكال 

والغسیل غراق وقت قلیل في الطبخ تحلا معقولا لها مثلا اكتشاف حاجه النساء الي اسالشركات 
  . الصحون ةوغسال ةوالنشاف ةقاد الي اختراع الغساله الحدیث

  Anticipative marketingالتسویق الاستباقي  -2
 ةفمثلا عندما تعرفت شركات الصبدل. إنه عمل فذ اخر ان تتعرف علي حاجات ناشئه او خفیه 

 ةعلي التوتر والقلق في مجتمع المدن المعاصر ، بدا العدید منها اجراء بحوث لصنع ادوی
مخاطر لان الشركات قد تدخل السوق التسویق الاستباقي تشوبه كثیر من ال. للتوتر ة مضاد

  . أو أن تكون مخطئه كلیا في اعتقادها في نمو السوق . مبكرا أو متاخرا أكثر من اللازم 
                                                

 62زكي خلیل المساعد ، التسویق المفھوم الشامل ، مرجع سابق ، ص  )1(
)2(  kotler  .p 29 _ 30 . 

 رئیس مجلس الاداره

 بحوث التسویق 

 الاداره المالیة  إدارة الأفراد إدارة الإنتاج إدارة التسویق
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  Need shaping marketingالتسویق بإعاده تشكیل الاحتیاج   -3
كر فو حتي أو خدمه لم یطلبها أبعرض منتج  ةالشركمستوي للتسویق عندما تقوم  أجر أبحدث 

 سواقنا لا أخدم الأأ(والتي یقول رئیسها آكیو موریتا   sony ةشرك ةحد مثال لذلك فلسفأفیها 
  )1() .أنا أنشئها

  )2(-:ویركز المفهوم الحدیث للتسویق علي النقاط الاتیه 
  :المستهلك ملك السوق / 1

اته ، اذ یتعین الفهم الكامل لرغبیعتبر المستهلك نقطه البدایه والنهایه لاي نشاط تسویقي 
هداف المنظمه أقق حسلیم یحقق رضاه وفي نفس الوقت ی واحتیاجاته لیتم ترجمتها  بشكل

  )3(.نتاجیه المتمثله في الربحیه والأ
فلابد من دراسة كل ما یتعلق بالمستهلك لأنه محور النشاط الأقتصادي لاي منظمة ترید النجاح 

)4(  
  :ء من كل ز النشاط التسویقي ج/2

ء من كل النظام العام للمنشأه والذي یحوي بین طیاته مجموعه من ز ي جیعد النشاط التسویق
 الانشطه الاداریه التي یتم التخطیط لها بشكل منسق مع بعضها البعض  ، بید ان هذا النشاط 
مرتبط بمجموعه من المتغیرات البیئیه الداخلیه والخارجیه ، والاخیره لا یمكن السیطره علیها 

ان هناك شركات  نجد حیث. متغیرات الاقتصادیه والسیاسیه والقانونیهوعلي متغیراتها ، كال
ذات تقنیات متقدمه ، ولكنها فشلت أمریكیه نجحت تكنولوجیا وفنیا في إنتاج سلع ومنتجات 

تجاریا ویرجع السبب وراء هذه النتیجه في عدم استجابه المستهلك وقبوله لها نظرا لانها لا تمس 
عل المضمون السابق یعني ان مفهوم التسویق الصحیح یجب ان یرقي ول  )5(.حاجاته ورغباته

تقدیمها للسوق علي  على المنظمات ةمن مستوي تقدیم المنتجات الجدیده التي تحرص كاف
إن فلسفه  )6(.مه بین هذه المنتجات ورغبات العملاء المرتقبین والحالیینئمستوي تحقیق الموا

تجاه تعني البحث عن حاجات المستهلك لابقا لهذا اط management philosophy  الاداره 
شباعها استنادا الي تعظیم برامج التسویق المتكامل وهو  ةهداف المنظمأالتي تحقق  ةواقرارها وإ

  .)Kotler )7ما نادي به كوتلر
                                                

 .  30ــ  24فلیب كوتلر ، مرجع سابق ص  )1(
 . زكي خلیل المساعد ، التسویق في المفھوم الشامل ، مرجع سابق )2(
 . 21ــ  20ایمن علي عمر ، قراءات في سلوك المستھلك ، الدار الجامعیة ، مصر ،  ص  )3(
 . 6، ص م ،2009سسة طیبة ، القاھرة ، ،مؤ1طرضا اسماعیل بسیوني ، إدارة التسویق ، )4(
 .  80ـــ 55طلعت اسعذ عبد الحمید ، التسویق الفعال ، مرجع سابق ، ص  )5(
 . 6، صمرجع سابقرضا أسماعیل بسیوني،  أدارة التسویق،    )6(
 .م 1991نبیل حسین النجار، الاصول العلمیة للتسویق والاعلان ، عین شمس ،   )7(
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  المبحث الثاني
والمفھوم الحدیث للتسویق  التسویق خطوات عملیھ

 والاستراتیجیة التسویقیة

  : ت عملیة التسویقخطوا: أولاً 
نها أینظر المسوقون الي عملیه التسویق علي  ذأ.للمسوقین طریقه تفكیر خاصه بهم            

  )1(-:یمكن عرضها كما یلي  ةأساسی ة خطواتتتكون من خمس
R>STP>MM>I>C 

  :حیث تعني الحروف الاتیه
R research  : بحوث التسویق  

STP  : التقسیم / التجزئهSegmentation   والاستهدافTarget   وتثبیت صوره المنتج
Positioning  في ذهن العملاء.  

MM  : مزیج التسویقMarketing Mix   4شائعه باسم أل ةبطریق ةوهیي معروفPs.  
I  : التنفیذImplementation    

C   : الرقابهControl  وتطویر  ةالراجعه وتقییم النتائج ومراجع ةبذان الحصول علي التغ
مكونات ویمكن تفصیل ال MMومزیج التسویق   stpواستهداف مواقع السوق  ةتیجیه تجزئاسترا

  : اعلاه كالاتي
  Researchالبحوث  -

حوث تدخل الشركه السوق بدون ب. هي نقطه البدایه بالنسبه للتسویق                
ناك من هونج كونج یتساءل ما اذا كان ه أحذیة تحكي قصه عن منتج. عمي كالرجل الأ

فأرسل هذا المنتج رجلا لیاخذ طلبات . في المحیط الباسیفیكي ةبعید ةیته في جزیر ذحسوق لأ
لا یوجد  ةیذحأالناس هنا لا یلبسون : كتب للمنتج یقول ةار خاطف للجزیر بختأعد بو الزبائن 

كتب رجل المبیعات  ةرسل المنتج رجل مبیعات الي الجزیر أ ةقتناعإلعدم  ةسوق هنا ونسب
ل المبیعات جن یكون ر أوخوفا من ) لكن یوجد سوق هائل ةیذحأالناس هنا لا یلبسون (الیه 

قام . رةرسل المنتج رجلا ثالثا وكان مسوقا هذه المأ ةیذحأالناس بدون  ةعاطفیا برؤی حرفان
الناس هنا : (للمنتج یقول خیراً أثم كتب  لةمع رئیس القبیة جراء مقابلإهذا المسوق المحترف ب

تساعد شعبه في  ةیذحأن الأ ةوضحت لرئیس القبیلأولقد  ةرجل قبیحأولهم  ةیذحأ لا یلبسون
 ةیذحمن شعبه سیشترون الأ% 70د قدر أن تحمس الرجل وق. رجل تجنب مشكلات الأ

                                                
 . 43ـــ  38بق ص كوتلر مرجع سا )1(
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في  ةالتسویق الجید یتضمن بحوثا متأنییوضح المثال السابف أن . دولارات للزوج  10بواقع 
  .فرص السوق 

في احتیاجاتهم  ةن المشترین في أي سوق یختلفون عادأ ةكه الي معرفستقود البحوث الشر 
  . ةوتصوراتهم واختیاراتهم المفضل

  :  STPوتثبیت الصوره / الاستهداف / التجزئه  -
والذین یمكن تجزئتهم  ةن تكشف البحوث عن شرائح العملاء المختلفأنه من المحتمل أطالما 

Segmentation  یجب علي الاداره استهداف Targeting  الشرائح التي تود أن تتعقبها
  والتي یمكن ان تقدم لها خدمه متمیزه 

منتجاتها بحیث یعرف عملائها المستهدفون   Position ةصور یجب علي الشركه ان تثبت 
  للبیع ة لمنتجاتها المعرض ةالفوائد الرئیسی

أهم فوائد المنتج في المنتج في أذهان العملاء ذلك المجهود الذي یرسخ  ةویعني تثبیت صور 
  .اذهان العملاء 

 :  MMمزیج السوق  -
دوات المزیج التسویقي الذي یدعم ویوصل صوره المنتج أیجب علي المسوقین أن یجهزوا 

  زهان العملاء أفي 
  -:وهي   4Psویعرف مزیج التسویق بـ 

الترویج / Place     4المكان / Price     3السعر / Product      2المنتج / 1
Promotion    

  I = Implementation: التنفیذ  -
بعد عملیات الشركه في التخطیط  الاستراتیجي والتكتیكي یجب علیها ان تنتج المنتج الذي 

  .وتسمي هذه المرحله مرحله التنفیذ . تم تصمیمه وتسعره  وتوزعه وتروجه 
  : C = Control: الرقابه  -
 غذیةهي التي تجمع الت ةشركات الناجحالإن .  ةالرقاب ينقطه الاخیره في عملیه التسویق هال

حسین لت تطبیقها یجبصلاحات التي من السوق وتراجع وتقیم النتائج وتقوم بالإ ةالراجع
  .ادائها
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  :  التسویقي الحدیثالمفهوم : ثانیاً 
  : المفهوم الحدیث للتسویق     

قي باعتباره نشاطا ینطوي مضمون المفهوم الحدیث للتسویق علي النظر للنشاط التسوی
وبحث میول واحتیاجات وازواق المستهلكین وتلبیتها في الحال من  ةانسانیا بهدف الي دراس

هو العملیه : التسویق بانه )1( ویعرف كوتلر و آرمسترونج. خلال تبادل الهیكل السلعي 
 من ةالتي تنتج بها الشركات قیمه للعملاء وتتبني علاقات عمیل قویه كي تستخلص قیم

  .العملاء في مقابل ذلك
   )2(نحو تسویق جدید

بدأ الان في افساح المجال لطرق جدیده من التفكیر  -لحسن الحظ–إن التفكیر التسویقي القدیم 
نها تستقل تقنیات . إن شركات التسویق الزكیه تدعو العمیل الي التعاون في تصمیم المنتج .  وإ

لمبیعات والبرامج وصفحات الویب في الانترنت ، اكثر تقدما مثل مؤتمرات الفیدیو ، ومیكنه ا
نها اكثر قدر  كثر وعلي وضع مستویات مختلفه أعلي تحدید العملاء الذین یحققون لها ربحا  ةوإ

  .ةمن الخدم
  )3( :عبر الانترنت التسویق

أن توفر منتجاتها دون أن تعرض في المحلات التجاریة ،  ةالشرك الان تستطیع              
علي الانترنت ، ویقرأ مواصفاتها ویشتري من  ةأي سلع ةن للمستهلك ان یري صور إذ یمك

  .مر الشراء والدفع علي الانترنت أیضغط علي سعار والعروض ، ثم البائعین ، بأحسن الأ
فالتسویق عبر الانترنت ساعد في عقد صفقات ببلاین الدولارات فقد اصبح عالم الانترنت هو 

حوالي  2009ي فقد كان عدد المتعاملین علي الانترنت في نهایة مارس عالم التسویق المستقبل
 الشخصي  وجهود التوزیع بیعالامر الذي ادي الي تحول الاعلان وال. )4(ملیون شخص  700

وسیتم توضیح هذه الوسیلة بشكل اكثر تفصیلاً في الجزء القادم . الي عالم التجارة الالكترونیة 
  . من هذا البحث 

  
  

                                                
)1( kotller p 29__ 30 . 
 .  22ــ  17كوتلر مرجع سابق ، ص  )2(
 .  294ـ 190م ، ص 2010طلعت اسعد عبد الحمید ، التسویق الابتكاري الطریق الي الربح المتوازن في كل العصور ، الفجر ، القاھرة ، )3(

)4(  wones stats .com /stats.htm www.internet  
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  الاستراتیجیة التسویقیة: اً ثالث
في المساعدة و التعرف على الفرص التسویقیة  وهالهدف من دراسة البیئة التسویقیة أن 

مكن متخذي القرارات من یكذلك لكي . اتخاذ القرارات التسویقیة  في عالم یتسم بالتغیر السریع
.  قف التسویقي الحاليتحلیل سبب التغیر في هیكل العناصر المكونة للبیئة الذي یؤثر في المو 

،  جالتتضمن تحدید الم((وضع إستراتیجیة تسویقیة  یساعد في تحدید الفرص التسویقیة أن 
للاستفادة من )) المزیج التسویقي ، وتوزیع وتخصیص الجهود التسویقیة على فترات زمنیة معینة

ا تخصیص الموارد و یقصد بالأستراتیجیة التسویقیة الطریقة التي یتم به تلك الفرص المتاحة
  ) 1.(وتوزیعها واستخدامها لتحقیق إشباع حاجات المستهلك ورغباته وخلق میزة تنافسیة للشركة

والأستراتیجیة في معناها الواسع هي عمل مخطط دنیامیكي بقصد تحقیق أهداف المنشأة أما 
یص المزیج التسویقي، وتوزیع وتخص عن أستراتیجیة السوق فهي تتضمن تحدید المستوي،

أن أعداد الأستراتیجیة التسویقیة یعتمد علي الأتحاد  الجهود التسویقیة على فترات زمنیة معینة
  )2(" .السلعة، السعر، الترویج، التوزیع"الفعال لتلك العناصر التي تشكل المزیج التسویقي 

هنالك العدید من الإستراتیجیات التي یكن استخدامهما في مجال التسویق وفیما یلي   
  :)3(ناول الاستراتیجیات التسویقیة الأكثر شیوعا وهينت
  : استراتیجیات تمایز المنتج .1

تهدف هذه الاستراتیجیة إلى تسویق منتج ینظر إلیه المستهلك على أنه یتمتع بشيء فرید   
لاته من المنتجات التي یقدمها المنافسون، ویهدف رجل التسویق في هذه یوممیز عن مث

ق درجة عالیة من الولاء للمنتج لدى المستهلك بحیث لا یقوم بشراء غیره، الاستراتیجیة إلى تحقی
من عادات المستهلك وبالتالي قرار الشراء لا  (Habit) ةوبالتالي جعل شراء هذا المنتج عاد

یتعرض لأي تهدیدات من المنافسین، وبالتالي هذه الاستراتیجیة تقوم بحمایة المنتج وعزله عن 
  .ینكل تهدیدات المنافس

هذه الاستراتیجیة یمكن تنفیذها من خلال العدید من الأسالیب التكتیكیة والتي یمكن   
  )4(:توضیحا كالتالي

  .تقدیمها تقدیم المنظم المنتج بحیث یكون متمیزا بخصائص فریدة لا یستطیع المنافسون  .أ 

                                                
  . 38 - 37اسماعیل محمد السید، الإعلان، مرجع سابق، ص  )1(

)2(    http://www.pal-stu.com/vb/showthrea.php?t=6106 
)3(   Petter, Michael E. And Kramer, Mark R.,(2002) “The Competitve Advantae of Corporate philanthropy” Hraward 

Business Review, vol. 80, N,12.P60. 
 )4( http://www.pal-stu.com/vb/showthrea.php?t=6106 
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افسون قیام المنظمة بتقدیم مجموعة من الخدمات المصاحبة للمنتج والتي لا یقدمها المن   .ب 
  .كخدمات الصیانة أو التركیب أو التوصیل

قد تقوم المنظمات باستخدام بعض الأسالیب النفسیة لتمییز المنتج وخلق صورة ذهنیة   .ج 
Product Image  ممیزة عن المنتج في ذهن المستهلك باستخدام الإعلان أو التغلیف

  . والتي تعتمد على العملیة الإدراكیة للمستهلك
خدام شبكة توزیع فریدة أو التوزیع الانتقائي من خلال اختیار متاجر قیام الشركة باست  .د 

أي توزیع المنظمة لمنتجاتها من (محددة لتوزیع المنتج أو اعتماد سیاسة الوكیل الوحید 
  )1()خلال متجر واحد

  :استراتیجیة الوصول إلى  مركز القیادة في التكلفة الكلیة  .2
ر من الأموال على البحوث اللازمة لتطویر وتحسین وتتمثل في قیام المنظمة بانفاق الكثی  

والهدف من . المنتج أو الانفاق على الحملات الإعلانیة لخلق الصورة الذهنیة المطلوبة للمنتج
هذه الاستراتیجیة هو زیادة قدرة المنظمة على الحصول على هامش ربح عالي من خلال زیادة 

ویمكنها هامش الربح الإجمالي . مباعة المبیعات وهامش ربح منخفض نسبیا في كل وحدة
العالي من شراء آلات ومعدات جدیدة یمكنها من تحسین تكلفة الإنتاج وزیادة فعالیة أدائها، 
وهذه الاستراتیجیة تمكن المنظمة من مواجهة المنافسین في الأسواق بصورة عالیة ومفاوضة 

  )2(.المستهلكین والموردین من مركز القوة
الاستراتیجیة وسیلة جیدة في عدم تشجیع عناصر جدیدة للدخول إلى كذلك تعد هذه   

حتى تنجح هذه الاستراتیجیة لابد أن تضمن . الأسواق وذلك نظرا لأن هامش الربح محدود
سوقا كبیرا، والشرط الأول یضمن للمنظم أن  هنالك در التورید المختلفة وأن یكوناالمنظمة مص

من وفورات الحجم الكبیر فادة الشرط الثاني فهو یضمن الاستوأما  ةتكون تكلفة الإنتاج منخفض
   )3(.للتبادل والبیع

  :استراتیجیة التركیز على قطاع سوقي محدد .3
تهدف هذه الاستراتیجیة إلى تركیز المنظمة على قطاع محدد من المستهلكین بدلا من   

وم هذه الاستراتیجیة وتق) منطقة جغرافیة محددة أو طبقة اجتماعیة معینة مثلا(السوق كاملا 
ذكرها في الأجزاء سیتم على فكرة تقسیم السوق إلى قطاعات باستخدام العدید من المعاییر والتي 

                                                
 .39اسماعیل محمد السید، مرجع سابق، ص  )1(
 .41 – 40ق، ص بالمرجع السا )2(
 .42 - 41المرجع السابق، ص  )3(
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قد تلجأ الشركة إلى هذه الاستراتیجیة أما لقلة مواردها للتعامل في . القادمة من هذا البحث
حقیق رضاء المستهلك السوق ككل أو لرغبتها في خدمة هذا القطاع بطریقة أفضل وبالتالي ت

  )1.(من الأرباح معقولوتحقیق قدر 
یمكن للمنظمة أن تستخدم خلیط من هذه الاستراتیجیات وبالتالي نجد المنظمة نفسها   

  :أمام خمس بدائل استراتیجیة كالتالي
  .استراتیجیة تمایز المنتج مع التعامل مع السوق ككل  .أ 
  .وقي محدداستراتیجیة تمایز المنتج مع التعامل مع قطاع س  .ب 
  . خلیط من استراتیجیات التمایز والتكلفة والتعامل مع سوق محدد  .ج 
  .استراتیجیة قیادة التكلفة مع التعامل مع سوق محدد  .د 
  .استراتیجیة قیادة التكلف مع التعامل مع السوق الكلي  .ه 

دارة إن قدرة الإدارة على اختیار الاستراتیجیة التي تحقق لها میزة تنافسیة ترتبط مدى معرفة الإ
.بالعوامل المؤثرة في بیئتها في الوقت الحالي والمستقبل

                                                
  . 43 – 42الإعلان، مرجع سابق، ص  ،اسماعیل محمد السید )1(
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  الثالثالمبحث 
المستھلك وأھمیة دراستھ والعوامل المؤثرة مفھوم سلوك 

 علیھ وطرق تعدیلھ

  :مفهوم السلوك الإنساني: أولاً 
   :نشأة وتطور علم سلوك المستهلك - أ

آدم  وعلـى رأسـهم العـالمد بعیـد مـمنذ أ یعتبر علماء الاقتصاد هم أول من ناقش نظریة الاستهلاك
في أوائل القرن العشرین المیلادي بدأت جهود الباحثین في العلوم الاجتماعیة فـي مجـال  .سمیث

فــي الســتینات مــن القــرن العشــرین ســاهمت  .ســلوك المســتهلك ولكنهــا كانــت جهــود فردیــة ومتفرقــة
سـلوك المسـتهلك كحقـل  نحولأنظار كتابات جورج كاتونا وروبرت فیربر وجون هاورد في توجیه ا

لاسـاس العلمـي افي النصف الثاني من الستینات نشرت ثلاثـة كتـب رائـدة أرسـت  .مستقل للدراسة
م بعنـــوان عملیـــات القـــرار الاســـتهلاكي مـــن 1966لســلوك المســـتهلك حیـــث ظهـــر كتـــاب فـــي عـــام 

م مـن 1968عـام ذلك نشر الطبعة الأولـي مـن كتـاب سـلوك المسـتهلك فـي كتألیف نیكوسیا وتلى 
م ظهـر 1969تـألیف فریـق مكـون مـن ثـلاث بـاحثین هـم إنجـل وكـولات وبلاكویـل وأخیـراً فـي عـام 

  .كتاب هاورد وشث بعنوان نظریة سلوك المشتري
  :أثیر دراسة سلوك المستهلك بالعلوم الاجتماعیة ت - ب

  : إن دراسة سلوك المستهلك تتأثر بالعلوم الاجتماعیة التالیة 
  .یهتم علم النفس بدراسة العوامل النفسیة والداخلیة التي تؤثر في سلوك الفرد : علم النفس  .1
یركــز علــم الاجتمــاع علــي دراســة الجماعــات والمؤسســات الاجتماعیــة داخــل : علــم الاجتمــاع  .2

 .المجتمع
یقــوم بدراســة ســلوك الفــرد داخــل الجماعــة وطبیعــة التــأثیر المتبــادل : علــم الــنفس الاجتمــاعي  .3

 .لفرد وللفرد علي الجماعةللجماعة علي ا
یهتم هـذا الفـرع بدراسـة القـیم الجوهریـة والمعتقـدات والعـادات : دراسة ثقافات الأجناس البشریة  .4

 .والتقالید الخاصة بالشعوب
یهـــتم هـــذا العلــم بتحلیـــل الطلـــب والأســـلوب الــذي یتبعـــة المســـتهلك فـــي إنفـــاق : قتصـــاد علــم الأ .5

یم البـدائل والكیفیـة التـي یتخـذ بهـا القـرارات لكـي یحقـق أمواله والطریقـة التـي یسـتخدمها فـي تقیـ
 . أقصي إشباع ممكن 

یهــتم هــذا العلــم بدراســة قواعــد وأصــول الإدارة المنزلیــة وأســس إعــداد : قتصــاد المنزلــي علــم الأ .6
ــام وملابــــس  ــراءات الخاصــــة بشــــراء لــــوازم واحتیاجــــات المنــــزل مــــن طعــ میزانیــــة المنــــزل والإجــ

 .هوخلاف
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یقـــوم هـــذا العلـــم بدراســـة الخصـــائص الدیموغرافیـــة ) : الـــدیموغرافیا(كان دراســـة خصـــائص الســـ .7
 .للسكان 

ــم الأ .8 ــیم وتفســــیر البیانــــات : حصــــاء علــ ــة الباحــــث الإحصــــائي فــــي تجمیــــع وتنظــ تــــتلخص مهمــ
 .الرقمیة بأستخدام العینات

   :نسانيك الأ مفهوم السلو  - ج
، ةالبیئا وعلیه أن یتكیف مع هذه یؤثر ویتاثر بهة معین ةنسان یعیش في بیئأ المستهلك إن      

عمال وتفكیر ومهارات وتعلم أتظهر فیما تقوم به من  ةمن الانشط ةصدر عنه انواع مختلفیو 
ویمكن ". وهذا النشاط في مجموعه یسمي بالسلوكهدافه أوتحقیق اشباع حاجاته  أجل من

التي تصدر عن الانسان  من الافعال وردود الافعال ةمتعاقب ةالسلوك الانساني بانه سلسل تعریف
كذلك هي الافعال  شباع رغباته المتطورة والمتغیره ،وإ في محاولاته المستمره لتحقیق اهدافه 

والاستجابات التي یعبر عنها الانسان عن قبوله أو رفضه لمحاولات التاثیر الموجهه إلیه من 
  )1("عناصر المناخ المحیطه به سواء كانت عناصر بشریه أو مادیه

 هحاول علماء النفس تفسیر السلوك من خلال نظریات وتفسیرات متعددة وتعكس هذوقد 
فالمدارس الغرضیة تفسر السلوك . النظریات والتفسیرات وجهات نظر المدارس النفسیة المختلفة 

جتماعیة  والسیطرة والتمسك مجموعة من الغرائز العامة الفطریة كالوالدیة والإ أساس  علي
نها قوي فطریة توجد لدي جمیع أظر هذة المدرسة الي هذة الغرائز علي والاستطلاع ، وتن

عین بقصد تحقیق هدف أو غرض ساس الذي یدفع الفرد الي القیام بسلوك موهي الأفراد ، الأ
وك ساس ان سلأعلي یرتكز نساني ن السلوك الإأ ةالالمانی  Gestaltوتفسر مدرسة . محدد 

لا یمكن فهم هذا السلوك الا من خلال المجال الكلي ، و الكائن الحي یستهدف تحقیق غرض
، الذي یتكون من البیئه الواقعیه وحاله الفرد الجسمیه والنفسیه الراهنه والخبرات والتجارب السابقه

ذا اختل عنصر من عناصر هذا المجال نتج عنه حاله توتر تدفع الكائن الحي إلي سلوك  وإ
  )2( .وازنحقیق غایه هي إعادة حاله التیستهدف ت

 ةغریز : علي أساس وجود غریزتین رئیستین هما السلوك الانساني  وتفسر مدرسة التحلیل النفسي
وأن أي . الحیاة التي یعبر عنها بغریزة الجنس وغریزة الموت والتي یعبر عنها بغریزة العدوان 

نما  بصفةلا یحدث تلقائیاً أو  ةعام ةعمل أو سلوك یقوم به الانسان بصف  ةیحدث نتیجآلیه وإ

                                                
 .  55، ص  1979علي السلمي ، السلوك التنظیمي ، مكتبة غریب ، القاھرة  ، . )1(
 .  15م ، ص1982مة العربیة للعلوم الاداریة ، مصر ، مھدي حسن زویلف ، علم النفس الاداري ومحددات السلوك الاداري ، المنظ  )2(
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وتؤكد مدرسة التحلیل النفسي علي أهمیة الجوانب اللاشعوریة في تفسیر . لأسباب ودوافع معینة 
  .أثر التعلم في تعدیل أو تفسیر السلوك سلوك الفرد ودوافعه كما تؤكد علي 

والادراك في تفسیر سلوك الفرد  ةمیة دراسة البیئأهساس أومن النظریات التي قامت علي       
نظریة المجال النفسي التي تري أن السلوك یتم داخل مجال یشمل كل من الفرد وبیئته، وأن ، 

تتم داخل هذا المجال الذي یسمي بالمجال النفسي  ةمحددات هذا السلوك من أحداث وقوي معین
تتم داخل هذا المجال وهي تحدد السلوك وتحركه في  ةحداث وقوي معینأن هناك أبمعني للفرد، 

الفرد  ةان بیئ ةصحاب هذه النظریأبما یحقق الهدف الذي یسعي الیه الفرد، ویري  عینم تجاهإ
قیم الجماعات التي و  هواهدافه ومشكلاته ومعتقدات ةته المختلفافي المجال النفسي تشمل خبر 

شباعه إوالصعوبات التي تحول دون  ةیعش فیها ولغتها وعاداتها وكذلك امكانیاته الاقتصادی
  )1(.هدافه أقیق لرغباته وتح

الحال من حیث مكونات المجال  ةفراد بعضهم عن البعض الآخر بطبیعویختلف الأ        
فراد بأختلاف في هذا المجال وبالتالي یختلف سلوك الأ ةالنفسي لكل منهم والعوامل المؤثر 

  .طاره النفسي أالنشاط الذي یقوم به كل فرد داخل 
ا من هدف معین اذا كانت له ري داخل مجاله النفسي مقتربالي اخ ةیتحرك الفرد من نقط      
، وهو في داخل هذا  ةسلبی ذبیة، بینما یبتعد عن هدف آخر له جایجابیه بالنسبه له إب ذقوه ج

ویتوقف  ةأو اجتماعی ةفي تحقیق هدفه ، وهذه العوائق قد تكون مادیالمجال قد تعوقه عوائق 
حو تحقیق الهدف علي مقدار تغلبه علي هذه العواقب من تجاهه نأفي  ةفي الحركستمراره أمدي 
التوتر الذي ینشأ  مدي ليعخري كما یتوقف الأ ةبیة الهدف من الناحیذوعلي مدي جا ةناحی

  )2(.تدفعه إلي تحقیق الهدف معینه  ةنتیجة لوجود حاج
ه طبیعت ةفي دراسة السلوك الانساني ومعرفة لقد اسهمت النظریات والتفسیرات السابق

خري حدیثه لتفسیر أ نظریاتوظهرت ة نتقادات كثیر ها تعرضت لإأن وأسبابه ودوافعه ، غیر 
المرتبطه بنظریة المجال النفسي أي أن الانسان مدفوع  النظریاتالسلوك الانساني ، ومن هذه 

تحرك  ةالتي یعیش فیها ، وهي نشط ئةحاجات أساسیة لها وجودها المستقل عن البی ةبواسط
  .الوقت الحاضر  الفرد في

                                                
 . 175م ، ص 1970محمد عماد الدین اسماعیل ، المنھج العلمي وتفسیر السلوك ، القاھرة ،  )1(
 .  175المرجع السابق ، ص )2(
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سترجاع الماضي ، كما أنه قادر إ،لأنه قادر علي وحده ضراس مرتبط بالحیوألانسان ل 
  )3(.ن یترتب علي سلوكه من نتائج في المستقبل أقع مایمكن و ن یتأعلي 

  :في المجال النفسي للفرد  ةالمكونات المؤثر  )4(رقم ویوضح الشكل  
  لمجال النفسي للفرداالمكونات المؤثرة في ) : 5(شكل رقم 

  
  
  

  الحاضر                   الماضي 
  

 james F. engel T , Kollat and roger D. Black _well : consumer behaviour , secont edition : المصدر
. N . Y  rienhart and Winston , inc . 1973 , p 21  

ك الانساني تعقد المجال النفسي صعوبات التي تواجه الباحثین عند تحلیلهم للسلو المن 
ستنتاج القوة التي أالعملیات العقلیة التي یقوم بها، ومن ثم یتم فقط ة مكانیة ملاحقأللفرد وعدم 

نه نظام أاخري تبین السلوك البشري علي  نظریاتدفعت الفرد إلي القیام بسلوك معین وهناك 
وتتفاعل  ةمعین ةاداء وظیفبمنها  ءز جزاء عدیدة یختص كل جأخرجات یتكون من مللمدخلات وال

 )5(رقم هدافه، ویصور الشكلأبحیث تجعل النظام یتمكن من تحقیق  جزاء فیما بینهاهذه الأ
   )1(.جاً توضیحیا لمكونات نظام السلوك البشريذنمو 

                                                
)3(  james F. engel T , Kollat and roger D. Black _well : consumer behaviour , secont edition . N . Y  rienhart and 

Winston , inc . 1973 , p 21 
 . 55م، ص1983القاھرة، ن  ،.ب ، 3بكري طة عطیة، مقدمة في التحلیل السلوكي في قرارات الادارة، ط )1(

  
  :البیئة

  الفرد في الوقت الحاضر
 )لدوافعالحاجات وا(
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 ة ــــــــة الخارجیـــــــــــالبیئ

  ) 6(الشكل رقم 
  لنظام السلوك البشريتوضیحي نموزج 

  
  التغذیة العكسیة

  
  . 55، ص1983، القاهرة)،ب،ن(،1، طبكري طه عطیة ، مقدمة في التحلیل السلوكي في قرارات الإدارة .د:  المصدر

ویتضح من هذا الشكل أن المدخلات في نظام السلوك البشري هي العملیات التي          
 اسعن طریق الحو  وذلك ةالخارجی ةحتكاك بالبیئتصال والإلإنسان من ایحصل علیها الأ

ستقبال للمعلومات التي تقوم إنسان، وتعتبر هذه الحواس بمثابة أجهزة الطبیعیة التي یمتلكها الأ
بأرسالها الي الجهاز المركزي لتصنیع المعلومات الذي یقوم بتشكیلها عن طریق إدراكها والتفكیر 

عتبر هذه هي فعال أو أقوال وتأتتمثل في  ةعمال معینأتخاذ قرار بشأنها یصدر عنها إفیها ثم 
المخرجات أو السلوك، وتؤثر هذه المخرجات علي النظام كله عن طریق ما یسمي بعملیة 
التغزیة العكسیة وهي أن السلوك السابق یؤثر في السلوك اللاحق ، فسلوك الفرد في الماضي 

ویمكن أن نستنتج مما سبق بأن الانسان یتأثر . یؤثر علي سلوكه في الحاضر والمستقبل

  

 رةـــــالذاك

   
  

 السلوك
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من تعلم، وشخصیة ومجموعة  .إدراك، دوافع: ة المتشابكة منة من العوامل الداخلیبمجموع
  . العوامل الاجتماعیة والاقتصادیة والثقافیة والحضاریة

   ـ :وفیما یلي نستعرض عدة تعریفات للسلوك الانساني 
عیسوي ن عبد الرحم .یعرفه د. ة بأنه هو محصلة تفاعل الفرد ، مع بیئت" لیفین"یعرفه  .1

عن عضلات  ةوالغددیة أي الاستجابات الصادر  ةعن الاستجابات الحركی ةبأنه عبار "
 . )1("ه لحي او عن الغدد الموجودة في جسمالكائن ا

التي یسعي عن  ةوالداخلی ةمن التصرفات والتعبیرات الخارجی ةكما یعرف بانه مجموع .2
جودة ومقتضیات الإطار قلمة والتوفیق بین مقومات مو طریقها الفرد لأن یحقق عملیة الأ

 )2(.الاجتماعي لذي یعیش داخله 
او للمنظمة او للمجتمع  ةیعرفه السید محمد عبد الغفار بانه أي تصرف للفرد او الجماع .3

، وردود الافعال  نه یتمثل في حلقة مترابطة من الافعالأوهو محدد وقابل للقیاس كما 
 )3(.للفرد ةالداخلیومجموعه العوامل  ةوهو نتیجة للتفاعل بین مجموعة من العوامل البیئی

التي تصدر  فعالفعال وردود الأمن الأ ةمتعاقب ةنه سلسلبأ یعرفه الدكتور علي السلمي  .4
شباع رغباته المتطور ألتحقیق  ةنسان في محاولاته المستمر عن الأ كذلك المتغیره  ةهدافه وإ
رفضه لمحاولات التاثیر  أو نسان عن قبولهستجابات التي یعبر بها الأفعال والإهي الأ

  )4(.الموجهة الیه من عناصر المناخ المحیطة به سواء كانت عناصر بشریه أو مادیة 
  :أنواع السلوك 

  )5(:الانسان نمیز منها مایلي هنالك صور متعدده لسلوك         
  .وهو الذي لا یحتاج الي تعلم فهو سلوك موروث: السلوك الفطري  -1
  .ي ینظمه الفرد نتیجة لاحتكاكه بالبیئه المحیطه به هو الذ: السلوك المكتسب  -2

  :سلوك الي الكما یمكن تقسیم 
وهو ابسط صور السلوك حیث یتعلق باستجابه الفرد لموقف أو لمؤثر : السلوك الفردي / 1 

  .معین
  .التي ینتمي الیها  ةالجماع عویظهر في علاقه الفرد م: جتماعي السلوك الأ/ 2

                                                
 .  28م ص 1970عبدالرحمن عیسوي ، دراسات سیكلوجیة ، منشأت المعارف ، الاسكندریة ،  )1(
 .  19ك الانساني والادارة الحدیثة ، دار الجامعات المصریة ، الاسكندریة ،ب،ن ،ص مري ، السلوغإبراھیم ال )2(
 .  31م ، ص 1980فار ، إدارة سلوكیات الافراد في المنظمات ، دار النھضة العربیة ، بیروت ، السید محمد عبد الغ )3(
 . 85م ، ص 1988علي السلمي ، السلوك التنظیمي ، دار غریب ، القاھرة ،  )4(
 . 24إبراھیم الغمري، مرجع سابق، ص  )5(
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علي تطویر قواعد وعادات  ةكون قادر تفراد من الأ ةوهو سلوك جماع :السلوك الجماعي / 3
  .تخالف ما هو شائع ومقبول في المجتمع ةتلقائی ةللسلوك بطریق

  :المبادئ التي تساعد في تفسیر السلوك والتنبؤ بھ
أي إن السـلوك الإنسـاني دائمـاً سـبباً لقـوي ومـؤثرات خارجیـة وقـد تكـون أسـباب : مبدأ السببیة .1

جســـمیة أو مادیـــة أو معنویـــة أو اجتماعیـــة، كمـــا قـــد تكـــون هـــذه الأســـباب معروفـــة لـــدي  الســـلوك
 .الإنسان أو مجهولة

وقد یكون الفرد واعٍ . دائماً ما یرتكز وراء السلوك دوافع ورغبات وحاجات معینة: مبدأ الدافع .2
 .تماماً لدوافع سلوكه وقد تكون دوافع السلوك لا شعوریة ولا یعیها الفرد

وقـــد یكـــون . ویقصـــد بـــذلك آن الفـــرد یســـلك ســـلوكاً معینـــاً لتحقیـــق هـــدف معـــین: لهـــدفمبـــدأ ا .3
ــزة أو تفــــادي ضــــرر ــن الســــلوك تحقیــــق میــ ــون الأهــــداف معروفــــة للإنســــان أو . الهــــدف مــ ــد تكــ وقــ

 .مجهولة
یحـاول الإنسـان دائمـاً الـتعلم، ویعمـل علـي تطـویر سـلوكه حسـب الخبـرة : مبدأ التعلم والتطور .4

 . والنتائج والأسبابوالمواقف المعروفة 
ووفقــاً لهــذه المبــادئ فانــه یمكــن النظــر  إلــي الســلوك الإنســاني كنشــاط مســتمر یبــدأ بوجــود 

  .)1(سبب ثم وجود دافع وینتهي بتحقیقهم
  مفهوم سلوك المستهلك : اً ثانی

المستهلك والتعرف علي المتغیرات التي سلوك من المهم وقبل الدخول في عملیة تحلیل         
ن هذا السلوك یهدف الي حل مشكله معینه او مجموعه من أنوضح  نفي هذا السلوك أ تؤثر

المشاكل التي تواجه المستهلك فحاجات ورغبات المستهلك غالبا ما تخلق مشاكل یسعي 
ومن هنا . )2(المستهلك الي حلها من خلال شراء واستخدام المنتجات التي تشبع هذه الحاجات

في ذلك الفرق المدرك بین وضع قائم ووضع مرغوب فیه، ووجود  تأتي المشكلة التي تتمثل
  .مثل والموقف الفعلي فارق بین الموقف الأ

 Informationنه یبحث عن المعلومات فأ لهوحتي یتمكن المستهلك من حل مشاك      
search  حصوله علي هذه المعلومات قد یلجاء  أثناء التي تعینه علي حل هذه المشاكل، وفي

مثل (أو الي مصادر غیر شخصیة ) مثل مندوب البیع أو الاصدقاء(مصادر شخصیة الي 
) والصحف والمجلات تلفزیونوالذاعة كالاالاعلانات الموجودة في وسائل الاعلام المختلفة ، 

                                                
 .37، صم2003صلاح الدین محمد عبد الباقي، السلوك التنظیمي مدخل تطبیق معاصر، دار الجامعة الجدیدة، الإسكندریة،  )1(
 .  204م ، ص 1984محمد عبدالله عبد الرحیم ، التسویق المعاصر ، ب ن ، القاھرة ،   )2(
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وبعد الحصول علي هذه المعلومات المفیدة فأن المستهلك یقوم بالمقارنة بین المنتجات أو 
وبناءاً علي هذه المقارنه یتخذ قراراً شرائیاً " لبدائل المختلفة المتاحة امامها"الماركات المختلفة 

ومن هنا یبرز الدور المهم الذي یمكن ان یلعبه المزیج الترویجي المناسب .   Choiceمعیناً 
قناعه بالمنتج ومزایاه وخصائصه وانه هو الحل الافضل لمشاكله  للتاثیر علي سلوك المستهلك وإ

  .یتم دفعه للحصول علیهوبالتالي 
ثم بعد اتخاذ قرار الشراء فأنه من المنطقي أن یقوم المستهلك بتنفیذ هذا القرار ولكن لان      

سلوك المستهلك یتأثر بالعدید من المتغیرات كما ورد سابقاً فأنه لا یتم تنفیذ قرار الشراء لأسباب 
لاسباب اخري غیر متوقعه فیما یتعلق أو " كالاصدقاء مثلاً "قد یرجع بعضها إلي تأثیر الغیر 

  ".كعدم توفره بالمحل الذي ذهب للشراء منه"بشراء المنتج المعین 
ذا ماتمت عملیه الشراء فأن هناك ما یعرف بالشعور اللاحق والذي یتمثل في              وإ

من خلال المقارنة بین توقعات  Dissatisfactionأو عدم الرضا   Satisfactionالرضا
  )1(.مستهلك فیما یتعلق بأداء المنتج وبین ألاداء الفعلي للمنتج محل الشراءال

رجال التسویق محاولة فهم ودراسة هذه المشكلة  علي ومما تم سرده یتضح أن               
السلوكیة تجاه المستهلك ، ومن ثم وضع المنتج الملائم الذي یشكل حل لها ومهما كلف الأمر 

  . من وقت وجهد ومال 
من الضرورى تعریف من هو المستهلك قبل الدخول في تعریف سلوك  :تعریف المستهلك 

  .المستهلك 
هو الذي یشتري السلع والخدمات إما للاستعمال الشخصي أو : فرديالمستهلك ال .1

  .)مستهلك نهائى( للاستهلاك العائلي 
هیل أمور العمل وهي السلع والخدمات التي یتم شرائها من أجل تس: المستهلك التنظیمي .2

 .)مستهلك صناعى( واستخدامها أثناء ساعات العمل 
  :الفرق بین المستهلك والعمیل

  .هو أي فرد یبحث عن سلعة أو خدمة معینة بغرض الشراء : المستهلك .1
 .هو الفرد الذي یشتري احتیاجاته بصفة منتظمة من أحد المحلات التجاریة : العمیل .2

 -:تعریف سلوك المستهلك 

                                                
 .   15، ص   )ت.ب(ءات في سلوك المستھلك ، الدار الجامعیة ، مصرایمن علي عمر ، قرا  )1(
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رغم من ان الكثیر من الباحثین یري أن السلوك الأستهلاكي هو جزء من السلوك علي ال 
إلا اننا لأغراض هذا البحث سوف نحاول  )1(الأنساني وأنه لایمكن أن ینفصل او ینعزل عنة 

 : فیما یلي من تعریفات  سیتضحتعریف سلوك المستهلك بشكل منفصل وهذا ما 
من التصرفات التي تصدر عن  ةلك مجموعأیمن علي عمر أن سلوك المسته. یري د -1

الافراد الذین یقومون مباشرة بالحصول علي السلع والخدمات الاقتصادیة وأستخداماتها 
  )2(.تسبق هذا التصرف وتحددها التى ذلك من القرارات  یضمهبما 

أن سلوك المستهلك هو تلك العملیات المرتبطه بقیام  محمد السید أسماعیل. كما یري د -2
فراد بأختیار وشراء واستخدام والتخلص من منتج ما أو خدمة ا أو جماعة من الأفرد م

 )3(. أو فكرة أو حتى خبرة بغرض أشباع الحاجات والرغبات 
 ةمن الانشطه الذهنیة والفصلی ةبأنه مجموع حف قابو عبد السلام . كما عرفه د -3

 )4(.واستخدامها  المرتبطه بعملیة تقییم والمفاضلة والحصول علي السلع والخدمات
محمد إبراهیم عبیدات بأنه ذلك التصرف الذي یبرزه المستهلك في البحث . كما عرفه د -4

شراء أو أستخدام السلع أو الخدمات أو الافكار أو الخبرات التي یتوقع أنها  أو عن
 )5(.ات الشرائیة ینكاستشبع رغباته أو حاجاته وحسب الام

ط الذي یتبعه المستهلك في سلوكه للبحث او الشراء بأنه النم"اسعد طلعت . د هكما عرف -5
او الاستخدام أو التقیم للسلع والخدمات والافكار التي یتوقع منها أن تشبع حاجاته 

 .)6("ورغباته
إلي عملیة اتخاذ القرارات بواسطة الافراد ، یشیر سلوك المستهلك  "أما ابو جمعة فیقول   -6

والحصول علي أو الاستخدام أو التخلص من أ تقییمالوالنشاط المادي لدعم ذلك عند 
  )7(" المنتجات

  -:ومن هذا التعریف یتضح أن 
وعدد من   process of decision making سلوك المستهلك هو اتخاذ القرارات -4

  .الانشطه المادیة 

                                                
)1(  constantin . jamon et autres : strategy and managerment , tyas Bus in ass publication lnc , Dallas1976 , p 161 . 

 . 15ایمن علي عمر ،قراءات في سلوك المستھلك ، مرجع سابق ، ص  )2(
 15مد السید ، التسویق ، مرجع سابق ، صاسماعیل مح )3(
  11عبدالسلام أبو قحف ، أساسیات التسویق ، ص )4(
 . 4م ، ص 2004،  ، دار وائل ، عمان 4،طمحمد ابراھیم عبیدات ، سلوك المستھلك ، مدخل استراتیجي  )5(
 . 95م ، ص 2000، القاھرة،  ن شمسعی، مكتبة 4،ططلعت اسعد عبد الحمید ، التسویق الفعال وتحدیات القرن العشرین  )6(
 . 58م ، ص 1999الكویت،،  ، دار القلم 1،طنعیم حافظ ابوجمعة ، اساسیات إدارة التسویق  )7(
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 .  Productsسلوك المستهلك یتعلق بمنتجات  -5
أو الحصول علیها ان هذا السلوك یمارس عند الرغبة في تقییم المنتجات  -6

 .  Dispositionواستخدامهاوالتخلص منها 
ولیس سلوك منظمات ، أي أنه سلوك   Individualsهو سلوك أفراد  أن هذا السلوك -7

بة شخصیة ولیس له علاقة بالمنشأة رغأو لتحقیق  ةیقوم به الشخص لإشباع حاجه معین
 .التي یعمل بها الشخص أو المنصب الذي یشغله 

المستهلك في سلوكه عند البحث أو الشراء  هبأنه النمط الذي یتبع"احمد جبر . د هویعرف -8
  )1(". أو التقیم للسلع والخدمات والافكار التي یتوقع منها أن تشبع حاجاته ورغباته

  )2(:من خلال التعاریف السابقة ما یلي یلاحظ 
ت والحركات فعال والتصرفاالتعرف علي سلوك المستهلك تتم من خلال الأ ةعملیأن  )أ (

 تخاذ قرار الشراء والتي یمكنإفعال المباشرة التي یقوم بها المستهلك عند وردود الأ
ختیار من بین البدائل الأملاحظتها ومشاهدتها عند قیامه بشراء المنتج أو الخدمة، و 

 .المطروحة أمامه ةالعدید
هي الإجراءات هناك جانب مهم یبقي ولا نستطیع التعرف علیه من الملاحظة المباشرة و   )ب (

 .التي تتم داخل الفرد والتي تسبق عملیة اتخاذ القرار
عملیة التخطیط التي یقوم بها الافراد من اجل اتخاذ قرار الشراء، وان هذا التخطیط   )ج (

للفرد والتي تتعلق بالمنتج نفسه والمنتجات  ةیستند علي جانبین مهمین هما الخبرات السابق
ستمرار ستعداد المستهلك للأأستهلاك ومدي لأتهلك بعد االمنافسة والبدیلة ورد فعل المس

شباع والرضا الذي یحصل ستنادا الي مستوي الأإستمرار وذلك بشراء المنتج أو عدم الأ
المستهلك الي جمع المعلومات وبشكل مستمر  ي علیه من المنتج والجانب الآخر هو سع

وي الإشباع والرضا من اجل التوصل الي قرار شراء مناسب یحقق من خلاله مست
 )3(.لحاجاته ورغباته

العوامل النفسیة للفرد مثل الاحتیاجات الدوافع الادراك الذكاء الذاكره تلعب دور كبیر ومهم   )د (
 .في تحدید سلوك الافراد وتحدید سلوكهم الاستهلاكي واتخاذ قرار الشراء

 .أن هناك علاقة بین العوامل البیئیة وسلوك المستهلك   )ه (
                                                

 . 139ـــ  105م ، ص 1984، مكتبة الجلاء ، المنصورة ،  ،التسویقجبر على  احمد  )1(
،مجلة العلوم السلوكیة ، جامعة  محمد خصیر بسكرة ، دور سلوك المستھلك  لتسویقیة، دور سلوك المستھلك في تحسین القررات ابن یعقوب الطاھر   )2(

 م3/5/2012في  القرارات التسویقیة  ، ابن یعقوب ، القاھرة ، 
 .  171م ، ص 2003عنابي بن عیسي ، عوامل التأثیر النفسیة ، دیوان المطبوعات بالجامعة ، الجزائر ،   )3(
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 .بین الدخل وسلوك المستهلك  أن هناك علاقة  )و (
 .أن رد فعل المستهلكین للمتغیرات البیئیة لیس متشابها  )ز (

  : سلوك المستهلك الشرائي 
دوار التي یتم القیام بها عند القیام نتباه إلي الأعند دراسة سلوك المستهلك لابد من الأ  )أ (

  )2(- :بالشراء فهناك عدة أدوار وهي 
الذي یظهر الحاجة إلي أو یشیر إلي وجود  وهو  Initiatorالمحرك أو المبادر   )ب (

  .المشكلة
 .تجاه معینأوهو الذي یوجه قرار الشراء إلي  Infactorالمؤثر  )ج (
    .وهو الذي یتخذ قرار الشراء  Decider المقرر   )د (
 .وهو الذي یقوم بالشراء الفعلي  Buyerالمشتري   )ه (
ومات إلي مراكز نسیاب وتدفق المعلأالفتلر وهو الذي یمارس نوعاً من التحكم في   )و (

 .التأثیر في قرارات الشراء
وهنا لابد من ملاحظة أن الدور الواحد یمكن أن یقوم به أكثر من شخص كما أن   )ز (

  .الشخص الواحد یمكن أن یؤدي أكثر من دور 
ن عملیة دراسة وتحلیل سلوك المستهلك تمد المسئولین في مجال التسویق أبالرغم من   )ح (

تبر دعامة اساسیة للقیام بتصمیم المزیج الترویجي بالكثیر من المعلومات التي تع
-:المناسب ألا أن  هذه العملیة تتسم بالكثیر من الصعوبة والتعقید وذلك للأسباب الآتیة 

)3(  
  .تعدد العوامل والمتغیرات التي تؤثر علي سلوك المستهلك   )ط (
ثیرها بصورة إمكانیة تأثیر هذه العوامل بصورة منفصلة علي المستهلك وكذلك إمكانیة تأ  )ي (

 .متكاملة ومتفاعلة مع بعضها البعض
التداخل بین هذه العوامل فالأسرة یمكن أن تكون متغیر اجتماعي وكذلك یمكن أن تكون   )ك (

الدوافع یمكن اعتبارها أحد العوامل الفسیولوجیة ویمكن  كذلك. تأثیرها كجماعة مرجعیة 
 .أن تؤثر كذلك علي اتجاهات أو إدراك المستهلك وهكذا

                                                
 .  60ــ  59السابق ، ص  مرجععنابي بن عیسي،  )1(
 .  83ــ  82ابو جمعة ، مرجع سابق ، ص   )2(
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  : لمنبهات الخارجیة والداخلیة التي تؤثر علي سلوك المستهلك ا
یتعرض المستهلك كفرد إلى مجموعة من المنبهات الخارجیة والداخلیة والتي تؤثر على سلوكه 

  :)1(ویمكن توضیح هذه المنبهات كما یلي
  :المثیرات الفسیولوجیة) 1(

ذلك وفقا لوضعه وحالته أن الحاجات الفسیولوجیة لدى الإنسان تؤثر على سلوكه و   
مثلا حدوث تقلصات في أمعاء الفرد ینبهه إلى حاجته الملحة إلى (البدنیة في ذلك الوقت 

ولكن هذه المنبهات الفسیولوجیة من الصعب السیطرة  علیها لأنها متشابكة مع ) 1(.الطعام
ب شدة بعضها البعض كما أن كل منها یؤثر على الآخر كما أنها تتغیر بشكل مفاجي بسب

 ةتأثیر العوامل البیئة الخارجیة للفرد، وهذا الأمر یؤدي إلى ظهور أنماط شرائیة واستهلاكی
  . مختلفة تبعا لذلك

  :المنبهات الإدراكیة) 2(
هي تلك المنبهات التي قد تتمثل في التفكیر أو أحلام الیقظة التي تعمل على إثارة   

خاص الذین لدیهم میل نحو الملل أو حاجات كامنة ومخزونة في منطقة اللاشعور كالأش
في أحلام الیقظة والتي من  االاحباط لفشلهم المستمر في تحقیق أهدافهم غالبا ما ینجزونه

خلالها یتخیلون أنهم قد نجحوا في تحقیق ما فشلوا في تحقیقه في الواقع، وتجدر الإشارة هنا إلى 
عي وعدم الاسترسال في التخیل إلى أن هنالك حدودا صحیة من التخیل وهي حدود التخیل الوا

  .درجة قد تكون مدمرة للنفس الإنسانیة للفرد ولمن حوله
تستثیر حاجات كامنة لدى الأفراد  –بمضمونها الفكري الخیالي  –فالمنبهات الإدراكیة   

الأمر الذي قد یدفع . المعنیین بها كما أنها تزید من حالات التوتر السائدة والتي یعانون منها
  . فراد المعنیین بها إلى السلوك بطریقة طابعها التقلید والمحاكاة والتطرفالأ
  : المنبهات البیئیة) 3(

هناك العدید من المنبهات البیئة التي یتعرض لها الأفراد من مختلف الأعمار والطبقات   
الاجتماعیة والتي قد تكون من مصادر عدیدة شخصیة أو غیر شخصیة، كالمنبهات الإعلانیة 

ن البیئة الخارجیة والتي تأتي من وجود السلع أو الأغذیة المعروضة في المحلات أو علصادرة ا
المطاعم أو الإعلانات أو الإیحاءات الصادرة من البیئة والتي تؤدي إلى عدم استقرار 

مثلا الإعلان عن مقص لقص الحشائش قد یثیر التوتر لدى (فسیولوجي لدى بعض الأفراد 
                                                

 90- 85ص محمد ابراھیم عبیدات، سلوك المستھلك، مرجع سابق )1(
  .88ص سابقالمرجع ال )2(
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لمقص المعلن عنه في أقرب وقت ا ء بحدیقة منزله ویدفعه إلى شراءب الاعتناحشخص ی
ممكن، أو رؤیة الإعلانات عن الوجبات السریعة تدفع الفرد إلى الشعور بالجوع ومن ثمة 

   )1(الإسراع إلى شراء هذه الوجبات
وتجدر الإشارة هنا إلى أن الفرد الذي یعیش في بیئة معقدة تكون الحاجات المستثارة  

وعلى العكس الفرد الذي یعیش في بیئة بسیطة تكون الحاجات المستثارة لدیه قلیلة . كبیرة لدیه
ولا تستدعي الاهتمام اللازم، وهذا ما یفسر تأثیر التلفزیون المتناقص على البیئات الفقیرة فهو 

لذا في . یطلعهم على أسلوب حیاة وسلع لا یستطیعون بأي شكل من الأشكال الحصول علیها
الحالة یكون التلفزیون من الأمور المحببة إلیهم آنیا ولكنهم لاحقا قد یخلق لدیهم درجات من هذه 

الإحباط قد تؤدي بالبعض منهم إلى تبني نقص الأنماط السلوكیة العدائیة للتخلص من حالة 
  )2(.الإحباط لدیهم

  :الجودة المدركــة للمنتجات وعلاقتها بالدوافع
جات تعتمد على درجة فعالیتها وكفاءتها في إشباع المنافع إن الجودة المدركة للمنت  

المطلوبة من جانب المستهلكین، ولیس من الضروري أن تستخدم كل سلعة لاشباع منافع معینة 
فالجودة المدركة هي حكم . )3(بل قد تشترك السلع في إشباع أكثر من منفعة أو حاجة

درا المقدم والتي حصلوا علیها فعلیا  لجودة المنتجكهم المستهلكین نتیجة مقارنتهم بین توقعاتهم وإ
  )4(.نتیجة استخدامهم للمنتج

حیث نجد أن توفیر المنتج بالمواصفات غیر الملائمة للاحتیاجات الحقیقیة للعملاء یعد   
إسرافا لا مبرر له فلابد أن ترتبط المواصفات أو الجودة بالحاجة الحقیقیة للعمیل فالجودة 

یعني أحسن جودة لغرض معین وبالتالي فإنه من الأفضل استبعاد أي منتج لا  المناسبة للعمیل
  )5(.یلائم الاحتیاجات الفعلیة للمستهلك

وعموما غالبا ما یتم الحكم على جودة الماركة من السلعة بواسطة عوامل موضوعیة   
ربط الجودة  نكوشكلیة عدیدة، بالإضافة إلى بعض الإیحاءات ودرجة الرمزي الكامنة فیها إذ یم

یضاف إلى ذلك بعض . تمثله من منافع ورموز للمستهلكین المحتملینما المدركة لماركة ما مع 
                                                

 .91- 90، ص محمد ابراھیم عبیدات، سلوك المستھلك، مرجع سابق )1(
 .92سابق، ص المرجع ال )2(
 .102التسویق الفعال، مرجع سابق، ص  طلعت اسعد عبد الحمید، )3(
 .103، أثر عناصر المزیج التسویقي على الصورة المدركة، المجلة الأردنیة في إدارة الأعمال، ص یشوھدي مھدي عا رھاتي حامد الضمو )4(
 .177 - 175مصطفى محمود ابوبكر، إدارة التسویق، مرجع سابق،  )5(
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العوامل المرتبطة بالماركة التي یمكن أن تكون داخلیة ترتبط بمواصفاتها الأصلیة والإدراكیة 
عیة المزیج ویمكن أن تكون مرتبطة بعوامل خارجیة كالسعر وسمعة المحل، نو ) كالحجم، اللون(

 )1(.الترویجي المستخدم وسمعة المنتج
  :.خصائص سلوك المستهلك 

المستهلك إما أن یكون شخصاً طبیعیاً أو معنویاً أو أن یكون مستهلكاً نهائیاً أو صناعیاً  أن"
لأشباع حاجاته أو  ىالمستهلك الصناعي والمستهلك النهائي في كون كلاً منهما یسع یتشابه

  )2(-:بالخصائص الآتیة  هالمستهلك كفرد یتسم سلوكف یولوجیةمنافع مادیة أو ب
غیر مشبعة ، أذن أوحاجة أن سلوك المستهلك یأتي كأستجابة لمثیر أو حدث معین  -1

شراء المستهلك لنوع من الطعام هو سلوك السبب (فالسلوك مسبب أي له سبب مثلاً 
  ).وراءه حاجة غیر مشبعة أي الجوع

ك هادف، فالمستهلك عندما یقوم بشراء سلعة معینة فأنه أن سلوك المستهلك هو سلو  -2
ه یهدف من وراء هذا السلوك إلي الحصول علي المنافع والإشباع الذي یمكن أن تحقق

 .له هذه السلعة
أن سلوك المستهلك هو سلوك مدفوع وهذا النوع یتحقق من خلال وجود حاجة غیر  -3

ة أو المنتج الذي یحقق هذا مشبعة لدي المستهلك تدفعة نحو الحصول علي السلع
رید أحداث سلوك معین لدي أومن خلال هذه الخصائص یمكن القول أنه أذا . الإشباع

حداث السلوك المرغوب كالاقبال المستهلك فلابد من توافر سبب أو هدف أو دافع لأ
وهذا یعني أن المستهلك راضى عن المنتج أو الحد من . علي شراء سلعة معینة مثلاً 

غیر المرغوب فیه وهو عدم رصا المستهلك الذي یؤدي الي توقف المستهلك  السلوك
  . عن الشراء أو إنصرافه الي منتجات المنافسین الاخرین 

فروید في نظریته عن دوافع السلوك أن سلوك الإنسان لابد أن سیجموند ویؤكد           
 .لكل سلوك هدف وبالتالي  یكون وراءه دافع  سواء كان شعوریاً أو لا شعوریاً 

من خلال السرد السابق یمكن أن نصیغ هذه الخصائص والممیزات العامة لسلوك   
  :المستهلك في النقاط التالیة

  :سلوك المستهلك هو سلوك دوافع وحوافز) 1( 

                                                
 .183 - 180ك، مرجع سابق، ص محمد ابراھیم عبیدات، سلوك المستھل )1(
 . 14م ، ص 2000، 1سید مصطفي ، أدارة السلوك التنظیمي ، رؤیة معاصرة ، طاحمد  )2(
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أي أن كل سلوك أو تصرف إنساني لابد أن یكون وراءه دافع أو سبب أو حاجة، وأنه لا   
  .یصدر من فراغ أو عدم

والحوافز التي  ركةسلوك المستهلك ینتج عن الدوافع والتي تمثل القوى الداخلیة المح إن  
تمثل العوامل الخارجیة، حیث أن قوة العوامل المؤثرة تختلف باختلاف الحاجة والهدف المحقق 
وقد یكون السبب أو الدافع ظاهرا ومعروفا أو قد یكون لیس كذلك فإذا تحقق الهدف واشبعت 

  . ت هناك حالة توازن للمستهلك والعكس صحیحالحاجة كان
  :إن سلوك المستهلك ناتج من عدة أسباب) 2( 

حیث أنه من النادر أن یكون لسلوك المستهلك سبب أو دافع واحد إذ أنه في اغلب   
  ).1(الأحیان هو محصلة دوافع وأسباب تتعامل مع بعضها البعض

  :إن سلوك المستهلك یحتوي على مجموعة أنشطة) 3( 
یتضمن سلوك المستهلك مجموعة من الأنشطة والتصرفات التي یقدم علیها المستهلك   

في كل مرحلة من عملیة اتخاذ قرار الشراء وتشمل هذه الأنشطة والتصرفات عملیة البحث عن 
السلع والخدمات التي تشبع حاجات المستهلك ورغباته والقیام بعملیة التقییم لهذه المنتجات ثم 

  .ها واستخدامهاالحصول علی
  : أن سلوك المستهلك عبارة عن خطوات متتالیة) 4( 

الشعور (فى  تتمثلوتتمثل هذه الخطوات في خطوات عملیة اتخاذ قرار الشراء والتي   
بالمشكلة، البحث عن المعلومات، تقییم البدائل المتاحة واختیار أفضل بدیل ثم الشراء الفعلي 

  .)2(اللاحق للشراء أو التغذیة المكتسبةومرحلة ما بعد الشراء أي الشعور 
  :أن سلوك المستهلك یحتوي على أدوار مختلفة) 5( 

أن كل عضو من أعضاء المجموعة أو العائلة یقوم بعدة أدوار في عملیة اتخاذ  إذ نجد  
القرار الشرائي وقد تختلف هذه الأدوار أو تنعدم في عملیة اتخاذ القرار الشرائي من مجموعة 

ن منتج لآخر كما قد یختلف الأعضاء الذین یقومون بهذه الأدوار من عائلة لأخرى لأخري وم
  .  )3(ومن منتج لآخر أیضا

  )4(:هناك خصائص أخرى لسلوك المستهلك نذكر منها

                                                
 . 20 - 14ص  ،مرجع سابق،) عوامل التأثیر النفسي(عنابي بن عیسى، سلوك المستھلك  )1(
  . 17المرجع السابق، ص  )2(
  . 18المرجع السابق، ص  )3(
  .29 - 28، ص 1997، سلوك المستھلك، دار الثقافة، الأردن، محمد صالح المؤذن  )4(



-61- 

 )متى یتم الشراء؟ وما هي مدة الشراء(أى سلوك المستهلك یختلف حسب الوقت  -
ة الشراء بالإضافة للأنشطة التي تتم في كل المستهلك للقیام بعملی یمر بهاوالمراحل التي 

  . مرحلة من هذه المراحل
الثقافات الجزئیة، الطبقات : یتأثر سلوك المستهلك بعدة عوامل بیئیة خارجیة منها -

الاجتماعیة، الجماعات المرجعیة، كالعائلة، الظروف أو العوامل الموقفیة المحیطة 
الظروف السیاسیة ) المزیج السوقي متغیرات(بعملیة الشراء، المؤثرات السوقیة 

  .والاقتصادیة
سلوك المستهلك یتأثر بعوامل شخصیة أو نفسیة ذاتیة ترجع للمستهلك كالدوافع  -

سوق والوقت توالشخصیة والإدراك والتعلم والاتجاهات، الموارد المالیة، والقدرة على ال
  .المتاح له

ك موجه لتحقیق هدف أو إن سلوك المستهلك هو سلوك هادف أي أن سلوك المستهل -
ن بدت بعض الأهداف في بعض الأوقات غامضة أو غیر واضحة  أهداف معینة وإ

  . بالنسبة للمستهلك أو للمنظمة
إن سلوك المستهلك لیس سلوكا منعزلا أو  قائما بذاته بل یرتبط بأحداث وأعمال قد تكون  -

  .سبقته أو أخرى تبعته
ي نعني به أن سلوك الفرد یظهر في صور إن السلوك الإنساني هو سلوك متنوع والذ -

متعددة ومتنوعة وذلك تواءما مع المواقف التي تواجهه فهو یتبدل حتى یصل إلى الهدف 
  . المطلوب

اكثیرا ما یؤدي اللاشعور  - هاما في تحدید سلوك الإنسان، وفي كثیر من الأحیان لا  دورً
  . سلوكا معینا یستطیع الفرد أن یحدد الأسباب التي أدت به إلى أن یسلك

السلوك الإنساني عملیة مستمرة ومتصلة فلیس هناك فواصل تحدد بدء كل سلوك ولا  -
  .فكل سلوك هو سلسلة من حلقات متكاملة مع بعضها البعض ومتممة لها. حتى نهایته

سلوك المستهلك سلوك مرن بمعنى أنه یتعدل ویتبدل طبقا للظروف والمواقف المختلفة  -
  .التي یوجهها الفرد

صعوبة التنبؤ بالسلوكیات والتصرفات التي یأتیها المستهلك في غالبیة الأحیان أو في  -
  . جمیعها



-62- 

   :سلوك المستهلك  دراسة همیةأ: ثانیاً 
ح أهمیة سلوك یوضتمفهوم سلوك المستهلك یرى أنه من الضروري لبعد تناول الباحث      

  )1(:تن هما یتناول في هذا الجانب نقتطین رئیستة و نظالمستهلك للم
 .بدراسة سلوك المستهلك  تزاید الاهتمام .1
  . نظمةأهمیة فهم سلوك المستهلك للم .2

  :تزاید الاهتمام بدراسة سلوك المستهلك 
  :هناك عوامل كثیرة ساهمت في زیادة الاهتمام بدراسة سلوك المستهلك منها           

  :قصر دورة حیاة السلعة  - 
دیم العدید من السلع والتي لم تكن دائما مطلوبة من طرف بالمنتجین إلي تقأدت التكنولوجیا 

بالكثیر من المؤسسات إلي الخروج من السوق وذلك بسبب القصور المستهلك مما أدي 
  .والتي تعتبر جوهر أي عملیة تجاریة الكبیر في دراسة المستهلك في معظم الدول 

  :ت البیئیة االاهتمام - 
بعوامل البیئة والعوامل التي تلوثها والنقص المتزاید في الطاقة الاهتمام العالمي المتزاید كما أدي 

الي الاهتمام الكبیر الانسان، كل هذا أدي  صحةعلي وتأثیر ذلك النفایات و الكیماویة والعبوات 
  .)2(كل ما یهمه في حیاته الحالیة والمستقبلیةبإجراء دراسات وأبحاث المستهلك حول 

  :ة المستهلكهتمام المتزاید بحركات حمایالأ - 
نمو حركات المستهلكین في العالم الي وجود حاجة ملحة لفهم كیف یتخذ المستهلكون  أدى لقد

ضافة الي تحدید كافة العوامل التي تؤثر في قراراتهم الشرائیة قرارات الاستهلاك بالأ
رجال اید للتوجه الاجتماعي للتسویق حتم علي الكثیر من ز والاستهلاكیة، كما أن التطبیق المت

  .سعار المناسبةو خدمات بالكمیات والنوعیات والأأنتاج وتقدیم سلع أعمال داره الأأ
تبذل مجهودات كبیرة من أجل حمایة  إن جمعیات حمایة المستهلكین في كثیر من الدول

لاك المواد ستهإ المستهلك من نفسه عن طریق إرشاده وتوعیته حول أفضل الطرق لاستخدام و 
 بالاضافة الي حمایته من غیره عن طریق التصدي لمشاكله وقضایاهها والسلع التي یحتاج

وخلق حاله من حالات التوازن بین حقوقه عنها من اجل حیاة افضل له من جهه  والدفاع 
   )3(.جهه اخري وحقوق المنتجین من

                                                
 .مجلة العلوم السلوكیة بن یعقوب ، القاھرة ، مرجع سابق  )1(
 . 21ــ  20عمر ، قراءات في سلوك المستھلك ، مرجع سابق ، ص على ایمن  )2(
 . 21ــ  20المرجع السابق ، ص  )3(
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  :تزاید عدد الخدمات وتنویعها - 
الدول خاصة منها الدول النامیة كثیر من اللقد ادي تزاید عدد الخدمات وتنویعها الي اهتمام 

وافیة ودقیقة، بهذا القطاع وتحسینه بما یتوافق واحتیاجات المستهلك وذلك من خلال دراسات 
ص الخدمات انها غیر ملموسة ولا تري ولا تسمع ولا یمكن تخزینها مقدما ئذلك ان من خصا

  )1(.تهم وازواقهم المستهلكین واتجاها عنالامر الذي یتطلب توافر معلومات شبه مؤكدة 
  :الحاجة المتزایدة لدخول الاسواق الخارجیة  - 

وذلك من  أصبحت أغلبیة الشركات الكبیرة والمتوسطة تدرك أهمیة الدخول الي الاسواق الاجنبیة
من البقاء والتوسع ، ولا  خلال تصدیر الفائض من انتاجها وتحقیق الإیراد الكافي الذي یمكنها

جراء الدراسات الهادفة لمعرفة أولویات وعادات الاستهلاك في یتحقق ذلك إلا عن طریق إ
بالاضافة إلي معرفة العوامل البیئیة والاستراتیجیة التسویقیة  .الاسواق الخارجیة المستهدفة

  )2(.ة بالتصدیرنیسة المعأهداف المؤس الواجب إتباعها من أجل تحقیق
 ف الي الربح ات التي لا تهدنظماهمیة دراسة سلوك المستهلك في الم:  
بط بزیادة النفقات باستمرار منذ سنوات عدیدة مشاكل ترت ةة تواجامالع نظماتأصبحت الم

كا سلبیا لدي المستهلكین، خاصة فیما یتعلق بنوعیة وأسعار السلع والخدمات التي ادرا ة ً محدث
الحدیث  ات بتطبیق بعض مفاهیم التسویقنظمتقدمها، لهذه الاسباب بدأت بعض ادارات هذه الم

التي تركز علي دراسة احتیاجات ورغبات المستهلكین ثم القیام بتلبیة هذه الحاجات والرغبات 
  )3(.التي تعتبر هدفها الاساسي حتى تحقق رضاهم 

  :ة نظمدراسة سلوك المستهلك في المأهمیة   - أ 
  )4(:هلك في الستینات وذلك لعدة أسباببدراسة النواحي السلوكیة للمست زاد الاهتماملقد 
رغبة رجال الأعمال في الوفاءء بمسؤولیاتهم الاجتماعیة بطریقة أفضل  في تلبیة  -1

  .احتیاجات المستهلك
جابة علي والمبنیة علي دراسة الواقع وذلك للأ الدقیقة المشروعات للمعلومات ةزیادة حاج -2

قتصادیه بحمایة المستهلك ورفاهیتة من تصرفات المؤسسات الأ سئلة المهتمینأ
 .المختلفة

                                                
 .  21ــــ  20المرجع السابق، ص ایمن عمر ، قراءات في سلوك المستھلك ،  )1(
 . 21ــ  20المرجع السابق ، ص  )2(
 . 196م ، ص 1979غامي ، بیئة السلوك التسویقي ، دار النھضھ العربیة ، القاھرة ، ضرامین فؤاد ال )3(
 .مجلة العلوم السلوكیة ، بن یعقوب الطاھر ، مرجع سابق ، العدد السادس  )4(
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قبول المفهوم الحدیث للتسویق والذي یؤكد مضمونه الحاجه للتعرف علي حاجات  -3
 .المستهلك ومحاولة إشباعها 

 .رغبة الادارة في توفیر المعلومات الدقیقة والتفصیلیة لوضع الخطط ومراقبتها -4
والتفصیلیة لوضع الخطط التقدم في العلوم السلوكیة في توفیر المعلومات الدقیقة  -5

 .ومراقبتها
التقدم في العلوم السلوكیة وزیادة قبول أسالیب بحوث العملیات ونماذج المحاكاة والتي تتطلب  -6

 .درجة عالیة من الفهم للظاهرة موضوع البحث من حیث مكوناتها وسلوكها
  تجمیع وتحلیل البیانات والمعلومات المتعلقة بالتغیرات بمسؤولي التسویق  إهتمام -7
ستخدام هذه التغیرات في وضع الاستراتیجیات أیة للافراد والعائلات و نماط المعیشلأواق واذفي الأ

  .التسویقیة المناسبة 
  أهمیة دراسة سلوك المستهلك لعموم المستهلكین  - ب

إن دراسة سلوك المستهلك عامة تساعد المستهلكین في تفهم قراراتهم الشرائیة            
، كما تساعد هذه اب الكامنة خلف هذه القراراتسبوالاستهلاكیة وفي التعرف علي الدوافع والأ

عة معینة وعلامة تجاریة الدراسة علي تفهم العوامل التي تؤثر علي تفكیرهم في أختیارهم لسل
، كما تفسر الدراسة أسباب سلوكهم ونتائجه في ضوء هذه التاثیرات وبذلك یستطیع دون أخري

  .والشرائي لاستهلاكي هم ادیل سلوكالمستهلكون تحسین قراراتهم الشرائیة وتع
دراسة سلوك المستهلك عامة تساعد المستهلكین في تفهم قراراتهم الشرائیة والاستهلاكیة حیث أن 

وفي التعرف علي الدوافع والأسباب الكامنة خلف هذه القرارات وتیسر لهم تحدید ما یریدون 
  . الحصول علیه وكیف یحصلون علیه ومن أین

قبول المفهوم الحدیث للتسویق أدي إلي زیادة اهتمام المؤسسة بدراسة إن انتشار و           
وفهم سلوك المستهلك، ذلك لأنه طبقاً لهذا المفهوم فأن المستهلك یمثل نقطة البدء في وضع 

تهدف إلي تحقیق رغبات واحتیاجات ومطالب  ةالخطط والسیاسات الخاصة بها، كما أن المؤسس
الهدف تكون مهمة إدارة المؤسسة هي استخدام مواردها المادیة  المستهلك، ومن أجل تحقیق هذا

عكس ماكان معمول بها في السابق وهو أن  ي، علة بصورة تضمن لها إرضاء المستهلكوالبشری
 .ي المنتجات من أجل تحقیق أرباحهاهتمامها علإالمؤسسة تركز 
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   )1(:ما یليویمكن تحدید المجالات التي تبین أهمیة دراسة سلوك المستهلك فی
سلوك المستهلك من أهم العوامل التي تمكن المؤسسة من أستخدام دراسة تعتبر  -1

یجاد حلول مناسبة للمشاكل   .التسویقیة مواردها التسویقیة بكفاءة أكبر وإ
 .الدفع طوشرو المناسب للمنتج تمكن من تحدید السعر  -2
 .لمستهلكلتمكن المؤسسة من تحدید مواصفات السلع والخدمات التي تقدمها  -3
 .تقدیم السلعة أو الخدمة في الوقت والمكان وبالكمیة المناسبة -4
 .تساعد علي تصمیم  الحملات الاعلانیة التي تقدمها المؤسسة -5
توضح دراسة سلوك المستهلك المشاكل التي واجهها أثناء استعمال السلعة مما  -6

 .ستقبلعلي التعرف علي هذه المشاكل ومحاولة علاجها في الم ةیساعد المؤسس
تمكن من تحدید الاماكن التي تمثل فرص لفتح اسواق جدیدة من خلال التعرف علي  -7

 .أماكن المستهلكین والحاجات غیر المشبعة لدیهم
وذلك یساعدها في وضع الخطط  امن تحدید دوافع الشراء لمنتجاتهالمؤسسة تمكن  -8

 .والبرامج التسویقیة
ركت في اتخاذ قرار الشراء ودور كل تحدد دراسة سلوك المستهلك الاطراف التي أشت -9

طرف في عملیة الشراء مما یتیح للمؤسسة التركیز في برامجها الاعلانیة علي أكثر 
 .الاطراف أهمیة وتأثیراً 

ح دراسة سلوك المستهلك وجود حاجات ورغبات غیر مشبعة لدیه مما یعطي وضقد ت -10
 .المؤسسة التفكیر في عرض منتجات جدیدة

المستهلك المؤسسة علي تحدید قنوات وسیاسات التوزیع التي تساعد دراسة سلوك  -11
 .بات المستهلكغاحتیاجات ور  ئمتلا

للاسم الممیز أو العلامة الممیزة ومدي  المستهلك تساعد علي التاكد من مدي قبول -12
 .قدرته علي تذكرها

تساعد علي تصمیم عبوة السلعة التي تقدمها المؤسسة حتي تكون ملائمة لحاجاته  -13
  .ته ومطالبه وانماطه الاستهلاكیةورغبا

                                                
 .  25ــ  21، مرجع سابق، ص )التأثیر التفسیةعوامل (عنابي بن عیسى  )1(
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  :أهمیة دراسة سلوك المستهلك لرجال الأعمال ومدیري الشركات -ج
  :تساعد دراسة سلوك المستهلك رجال الأعمال ومدیرى الشركات فى

  .اكتشاف الفرص التسویقیة المواتیة .1
 .ستهدافهاأحة بهدف بواختیار القطاعات المر  هتجزئة السوق وتقیم .2
 .ریعة للتغیرات في حاجات وخصائص المستهلكینستجابة السالأ .3
 تطویر وتحسین الخدمات التي تقدمها الشركة لعملائها؟ .4
 .تجاهات النفسیة للمستهلكینالتأثیر في الأ .5
 .تصمیم الموقع التنافسي المناسب لمنتجات الشركة .6
 .تفهم أدوار أعضاء الأسرة في عملیة اتخاذ القرار .7
 .القرار الشرائيتفهم أثر العلاقات الشخصیة علي  .8
 .التعرف علي العوامل الاجتماعیة المؤثرة في القرار الشرائي للفرد .9

  .مراعاة التقالید والقیم السائدة في المجتمع عند إعداد الإستراتیجیة التسویقیة. 10
  :أهمیة دراسة سلوك المستهلك لمسئولي التسویق -د

بیانــــات والاحصــــائیات یحتـــاج مــــدیرو التســـویق إلــــي جمـــع وتحلیــــل كمیـــات ضــــخمة مـــن ال
والمعلومات عن المستهلكین بصفة مستمرة، ولا شك أن الإستراتیجیة التسویقیة والقرارات الاداریـة 
ــتهلك وخصائصــــة واحتیاجاتــــه تــــؤدي إلــــي تــــدعیم المركــــز  المبنیــــة علــــي تفهــــم كامــــل لســــلوك المســ

  .التنافسي للشركة في السوق الي زیادة مبیعاتها بصورة مطردة
أصحاب المحلات التجاریة إلي اسلوب عرض البضائع المكملة لبعضها معاً وفي یلجأ إذ     

نفس المكان، فمثلاً یلاحظ في كثیر من محلات الملابس الرجالي وجود قمیص داخل كل بذلة 
بالاضافة الي ربطة عنق تتناسبمع الاثنین، ویتبع نفس الطریقة  معروضة یتفق لونه مع لونها،

ائیة ومحلات ملابس الاطفال ومحلات السوبر ماركت ومحلات في محلات الملابس النس
الاثاث، وقد یدخل المستهلك لشراء بنطلون وما أن ینتهي من شرائة حتي یكتشف أنه في حاجة 
الي بذلة كاملة وقمیص وحذاء وربطة عنق، وعندما یعود المستهلك بما یحملة إلي المنزل قد 

له بعض القلق وعدم الراحة فینظر الي  مما یسبب هالقمیص الذي اختار  ذلك هیعیب علیة إخوت
القمیص ملیا عن كل ما اشتراه في عملیة التسویق، وهكذا لا تتوقف عملیة اتخاذ القرار الشرائي 
نما تتعداها لتشمل عملیة التقییم بعد الشراء والتي تتأثر  من قبل المستهلك عند إتمام الصفقة وإ

تبذل منشآت الأعمال الناجحة جهدها من أجل التعرف علي بلا شك بآراء وحكم الآخرین، لذلك 
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ما یدور بخلد المستهلك قبل وأثناء وبعد عملیة الشراء وتفهم كیفیة أتخاذه قرار الشراء حتى 
تستطیع أن توفرله المعلومات التي یبحث عنها وتیسر له الحصول علیها، كما تقدم له المشورة 

 .أن قراره بشراء منتجاتها هو قرار صائبأثناء وبعد الشراء ومحاولة إقناعة ب
  :أهمیة دراسة سلوك المستهلك لطلاب إدارة الأعمال -هـ

ترتكــز الإســتراتیجیة والسیاســات الحدیثــة علــي أســاس قــوي البحــث والدراســات لطبیعــة الســوق 
ـــال  ـــب أن یســـــتعد طـــــلاب إدارة الاعمــ ـــذلك یجــ ــاتهم، لــ ــــاتهم ورغبـــ ولخصـــــائص المســـــتهلكین ولحاجـ

ملاً لمواجهة التطور العلمي والبحثي والتقني الذي تتصف به بیئة الأعمال في الوقت استعداداً كا
  .      الحاضر

  : یةالتسویقالقرارات  تحسیندور سلوك المستهلك في 
لاً عن سؤ ستراتیجیة التسویق، وقد یكون معن تخطیط وتنفیذ إإن رجل التسویق مسئول 

قد تكون علي عدة أسواق، ویعرف السوق  ة تجاریة أو أكثر وبالتالي فالمسؤولیةمعلا
  .بالخصائص الدیموغرافیة أوبخصائص أخري كنوع الصناعة 

قد تكون مهمة التخطیط المهمة الرئیسیة لرجل التسویق، فهو الذي یحضر الخطة التسویقیة    
للسنة قتراح خطة إستراتیجیة أالسنویة، والتي یتم فیها تقییم الوضعیة الحالیة للمنتوج والسوق، و 

لمتطلبات السوق فلا بد ان تكون كل مرحلة من مراحل  ن المؤسسة تعمل طبقاً أالقادمة، وطالما 
علي التخطیط التسویقي متأثرة بمفهوم سلوك المستهلك، لأن التخطیط التسویقي یبدأ بالتركیز 

  )1(:التاليالشكل كما هو مبین في المستهك 

                                                
)1( Thomas. Robbertson: Consumer Behaviour, USA : sctt , Formar And Compawy , 1984 , p 35 .  
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  ينموزج عملیة التخطیط التسویق): 7(الشكل 

 
  المزیج التسویقي تصمیم:        لتسویقإستراتیجیة ا               :تحلیل الوضعیة

  المنتوج     *              الأهدافتحدید        الأخذ في عین الاعتبار 
  السعر *             والخطط اللازمة    السابقة            المرحلة 

  الترویج *           لتحقیقها بالاعتماد              لحالیةوالوضعیة ا
  التوزیع  *        علي المیزة التنافسیة                           

  إستراتیجیة التسویق من اجل تنفیذ 
 , Thomas s . Robertson : Consumer Behavior , U.S.A : Scott , Forman And Company:  المصدر

1984,P35 
  )1(): 4(وفیما یلي توضیح لهذه النقاط الواردة بالشكل

  :تحلیل الوضعیة  - 1
یعتبــر تحلیــل ســلوك المســتهلك الخطــوة الأساســیة الأولــي للخطــة التســویقیة، وعنصــر مهــم 

  :في تحلیل الوضعیة بشكل عام وفیما یلي مكونات تحلیل الوضعیة 
  :سلوك المستهلك والسوق   -أ 

ــیــــتق    ــؤثرة وتحدیــــد وج والعلامــــة یم طلــــب المســــتهلك علــــي المنتــ ــن علیــــه العوامــــل المــ مــ
  .اجتماعیة ودیمغرافیة ونفسیة

نتـاج ومعلومـات تسـاعد أحتیاجـات كـل سـوق مـن أا عملیة تجزئة السوق وتحلیل ذوك    
  .رجل التسویق علي أتخاذ قرارات مناسبة فیما یتعلق بالسعر، الترویج، التوزیع والمنتوج

  :داخلیة للمؤسسة لالعوامل ا  -ب 
لیل نقاط القوة والضعف للمؤسسة المرتبطة بتسویق العلامة التجاریة ، وكذا الموارد المالیة ، تح
  .القدرة التسویقیة وقدرة الموارد البشریة و 

تحلیل الجوانب الایجابیة والسلبیة للمنافسین ومراجعة الاستراتیجیة التنافسیة الحالیة    -ج 
  )2().یزة التنافسیةالم(.والمستقبلیة لكي تحقق الاختلاف التنافسي

                                                
)1( Thomas , p 35 - 38 .  

 . 169م ، ص1979غامي ، بیئة السلوك التسویقي ، دار النھضھ العربیة ، القاھرة ، ضرامین فؤاد ال )2(

سلوك المستھلك * 
  والسوق

العوامل الداخلیة * 
  للمؤسسة

 العوامل التنافسیة *

  
  إستراتیجیة   *     
  التسویق       

  
  تصمیم

البرنامج                                                                                             
التسویقي              
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   Marketing Sstartegy :إستراتیجیة التسویق  - 2
یقوم رجل التسویق بتطویر استراتیجیة التسویق والتي تعتبر مخطط عام للنشاطات             

  :المختلفة من أجل تحقیق أهداف المؤسسة وغالبا ما یتم عن طریق الدمج بین الاهداف التالیة
 Sales المبیعات  -
  Market shareلسوق حصة ا -
  Return on investmentمردودیة الاستثمار  -

  :من بین أهم الاستراتیجیات ما یلي
 .ن السوق الكليمأي متابعة جزء محدود : تقسیم السوق .1
 .ویتم عن طریق العلامة، السعر، النوعیة: تمییز المنتوج .2
 .أي تقدیم منتوج جدید: التجدید .3
 .تكثیف البیع في نفس السوق .4
 .اسواق جدیدة دخول .5

 Marketing programs: البرنامج التسویقي  -3
ة لا بد من تصمیم برنامج تسویق یمكنها من نظمستراتیجیة المألكي یمكن تنفیذ              

تتفق ات وذلك عن طریق المراجعة المستمرة لعناصر المزیج التسویقي حتى نظممنافسة بقیة الم
  : على صمیم البرنامج التسویقيحیث یشتمل ت .واحتیاجات المستهلك

  :إن قرار تصمیم منتج معین یتبع بقرارات تكتیكیة منها ما یلي: تصمیم المنتج .1
ج، العلامة المستعملة، وهذه القرارات لابد وأن تتلاءم واحتیاجات تالمنتوج، مظهر المن خطتحدید 

   .الهدف منها والمتمثل في زیادة حجم المبیعات حقیقالمستهلك لكي یمكن ت
  :فیما یخص تحدید السعر فإنه یخضع لمجموعة من العوامل منها: رالسعتحدید  .2

سلوك المستهلك دوراً فعالاً  التكلفة، الاسعار المنافسة، العرض والطلب، وغیرها وقد تلعب بحوث
  :فیما یخص القرارات التالیة

  .المستهلك أن یدفعه یستطیع الذي  السعر -
 .سواقتجزئة الأ -
 .سعر بالنوعیةإرتباط ال -

لكي یتم تصمیم برنامج ترویجي ذو فعالیة لابد من الاعتماد علي مدخلات : الترویج .3
  :القرارات التالیةسلوك المستهلك التي یجب أن یعتمد علیها لاتخاذ 

  .علانللأحساسیةالمستهلك  - 
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 .الاتصال المباشر والغیر مباشر - 
 .الجوانب التي یجب التركیز علیها في الاعلان - 
 .عتمادهاأتصال یمكن أیلة أفضل وس - 
فق وعادات الشراء لدي المستهلك وتقدم له الا بد من اختیار قنوات التوزیع التي تتو : التوزیع .4

كیفیة الاستعمال،  وكذلكالتي یتحصل علیها من استعمال سلعة دون الأخري المنافع 
 .والسعر، والصلاحیة، والنوعیة

دراسة سلوك المستهلك لمعرفة  لا من خلالأالتسویق یلاحظ مما سبق أنه لا یمكن وضع أستراتیجة 
وبرامج تسویقیة فعالة تتواءم مع  جحةوضع أستراتیجة تسویقیة ناوبالتالي  السوق المستهدفه ة شریح

حاجات ورغبات المستهلك وتتفق مع جمیع النواحي الاقتصادیة والاجتماعیة والنفسیة لهذا 
المستهلك ثم تحدید المعلومات التي هو في حاجة إلیها ولتحقیق ذلك لا بد من معرفة المستهلك، 

  .من تحقیق أهدافها المنظمةیتصرف بطریقة تمكن  هتجعلوتقدیمها بكیفیة معینة 
ً ثالث   تحلیل ودراسة سلوك المستھلك:ا

  :نماذج سلوك المستھلك
ك سوف نستعرض في هذا الجزء من لكي تكون الصورة أكثر وضوحا عن سلوك المستهل  

عض المساهمات التي قام بها العلماء لتقدیم نماذج تحلیلیة تساهم في تفسیر سلوك بحث بال
المستهلك وتساعد على تقدیم المزید من التفسیرات المتعلقة بهذا السلوك في المواقف التسویقیة 

المتعلقة بالترویج وتحدید المزیج الترویجي  القراراتوتساعد هذه النماذج في ترشید . المختلفة
إذ أن توفر هذه النماذج توفر أساس للتنبؤ  )1(ل ووضع الاستراتیجیات الترویجیة الملائمةالأفض

بسلوك المستهلك وذلك من خلال تفسیر العلاقات بین العوامل والمتغیرات التي یتعرض لها 
والعملیات النفسیة التي تتفاعل داخله والسلوك الناتج عن تفاعل العوامل الخارجیة مع العملیات 

  )2(.كما تفید هذه النماذج في تطویر المعرفة العلمیة في هذا المجال. فسیةالن
وقبل استعراض بعض النماذج التي تفسر سلوك المستهلك ینبغي ان نشیر إلى أنه توجد   

  )3(: عدة نماذج تختلف فیما بینها من حیث الخطوات والمكونات والعلاقات لعدة اسباب وهي
عدد العوامل التي تؤثر فیها وتنوعها مما یجعل المجال تعقد ظاهرة سلوك المستهلك وت .1

  . مفتوح أمام أكثر من تفسیر للظاهرة

                                                
  .من قراءات الباحث )1(
  .134محمد فرید الصحن، الإعلان، مرجع سابق، ص  )2(
  . 134المرجع السابق، ص  )3(
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. ولت تقدیم تفسیر لهاااختلاف النظریات التي اهتمت بدراسة سلوك المستهلك والتي ح .2
وعلماء علم النفس النفس والاجتماع، علماء فقد شارك في ذلك كل من علماء الاقتصاد و 

  . الأنثروبولوجيء علماالاجتماعي و 
حداثة هذا المجال من مجالات الدراسة، فالبحوث التي أجریت حتى الآن أقل بكثیر من  .3

أن تقدم تفسیرا حقیقیا وواقعیا لهذا السلوك وهذا یعني أن أیا من هذه النماذج لم یختبر 
  . اختبارا كاملا وكافیا لاثبات أفضلیته على النماذج الأخرى

 ض نماذج سلوك المستهلك من كل النواحي الاقتصادیة والسلوكیةض لبعاوفیما یلي استعر 

  )1(:والبیئة
 : النظریة الأقتصادیة )1(

من أول النماذج التي ظهرت ولازالت حتي الیوم معتمدة في تفسیر سلوك المستهلك  ىوه
وجاء بعده مارشال ) Adam smith(ها هو العالم الأقتصادي أدم سمیث بوأول من نادي 

حیث یرى أن الفرد سلوكة یسعي لتعظیم منفعتة من خلال " نفعة الحدیةالم"علي اساس 
  )2(. أعتماد النقود كمعیار لقیاس درجة الرغبة والأشباع المتحقق من السلعة

 )3(:وتقوم هذه النظریة علي عدة أفتراضات وهي
أن المستهلك یسعى دایماً لتعظیم منفعتة واشباع حاجاتة من خلال أقل ما یمكن  .1

  " . النقود"الموارد  دفعة من
أن المستهلك لدیه معلومات متكاملة عن البدائل المتاحة من البضاعة التي یرغب  .2

 .لأشباع حاجاته منها 
 . أن سلوك المستهلك الأستهلاكي دایماً رشید ومتعقل  .3

  : ویلاحظ أن هذه النظریات قاصرة وذلك لعدة أسباب هي
الفسیولوجیة التي من شأنها أن تؤثر علي أنها تخلو من دراسة العناصر السایكولوجیة و  .1

  .سلوك المستهلك 
 .بعملیات الشراءفیما یتعلق مستهلك بشكل رشید ال یتصرفماً ئلیس دا .2
من الصعب قیاس الأشباع المحقق من المنتجات لدى الفرد فهذا الأمر یختلف من  .3

  .شخص لأخر

                                                
 .134المرجع السابق، ص  )1(
 .  88م ، ص2006العلمیة ، عمان ، الیازوردىامر البكري ، التسویق أسس ومفاھیم معاصرة ، دار ث )2(

)3(  Stanton , William J , Fundamentals of marketing , 4thed , mcgnow _ Hil , 1997 ,p76 .  
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 : النظریة السلوكیة )2(

م وفقاً للتركیبة النفسیة والتي تعتمد علي دراسة تؤكد هذه النظریة أن سلوك المستهلك یت   
مجموعة من المؤثرات الفردیة والجماعیة المؤثرة في سلوك المستهلك، ومن المؤثرات الأجتماعیة 
الجماعات الأولیة التي ینتمي الیها الفرد المستهلك والعناصر الثقافیة والمؤثرات الفردیة تتمثل 

  . الأدراكفي الدوافع والتعلم والاتجاهات و 

قصور النماذج الاقتصادیة لدراسة سلوك المستهلك وتفسیر قراراته الشرائیة مع  إذ نجد أن  
إلى اتجاه العدید من الكتاب إلى العلوم أدى التركیز على العوامل والمتغیرات الاقتصادیة فقط 

یز على جانب السلوكیة التي تركز على دراسة الجوانب المختلفة للسلوك الإنساني بدلا من الترك
واحد فقط، وتتعدد هذه النماذج وتختلف في أوجه التركیز على نواحي معینة من السلوك 

   )1(.الاستهلاكي بحیث تركز على مجموعة معینة من المتغیرات التي یجب أخذها في الحسبان
حیث نجد أن هناك العدید من النماذج التي تفسر سلوك المستهلك وتوضیح كیفیة   

ك في المواقف المختلفة مثل نموذج كاتونا ونموذج لازر سفیلد ونموذج مارشي تصرف المستهل
 قىوكلها نماذج تحاول تقدیم أساس علمي ومنط. وسیمون ونموذج مدرجان ونموذج دوزنیري

لتفسیر سلوك المستهلك والذي یمكن استخدامه  كأساس لتخطیط كافة القرارات التسویقیة 
 .والترویجیة

  ))VEBLEN(لن بلفالنموذج الأجتماعي (: ةالأجتماعی النظریة )3(
أن الأنسان إجتماعي بطبعة وهو یعمل بناءً علي قواعد سلوك عامة تحددها له " نفبل"یرى 

  .البیئة الثقافیة العامة، ثم البیئات الثقافیة الخاصة والمجموعات التي یحتك بها والتي ینتمي الیها
، حیث ة لعاداتها الأستهلاكیةطبقة المترفة وشرحوصفة لل" لنفب"ومن أشهر الأمثلة التي قدمها 

توصل الي أن أغلب العملیات الشراء التي یقوم بها أعضاء تلك الطبقة لیس وراءها حاجات 
حقیقیة تدفعها ولكن لمجرد تحقیق المظهریة والتفوق أو التمیز الأجتماعي، أن الهدف الحقیقي 

 )2(.لطبقات الأخري تسعي لتقلید بعضهاف وأن ابالاستهلاك في الكم والكی ىلهذه الطبقة التباه

كالسفر الي دول معینة أو أرتیاد مناطق سیاحیة ذات أسعار مرتفعة أو شراء ملابس مرتفعة 
 ه إلىیوج االثمن من محلات مشهورة برغم وجود مثیلاتها في محلات أخري وبسعر أقل وكل م

                                                
 .136محمد فرید الصحن، الإعلان، مرجع سابق ، ص  )1(

)2(  Naryana , p.s and Boa . p.c.k An Introduction  to Markting  Management Itned , sarjeet publication , Delhi ,1993,p45. 
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رة أن یكون سلوكهم تقلید للطبقات هذه النظریة من نقد هو أن الأفراد عموماً لیس بالضرو 
  . الأجتماعیة الأعلي دخلاً لأن الفرد الیوم أصبح علي مستوي أعلى من النضج والمعرفة

في تفسیر سلوك ) إقتصادیة أو سلوكیة مثلاً (سیادة نظریة أو نموزج واحد  ولایمكن تصور
رشید بعضها عددة عوامل موقفیة مت هلان قرار الشراء تحكم تللمنتجا هشرائ ىالمستهلك ف

  )1(.وموضوعي والاخر سلوكي واجتماعي وثقافي
   :النموذج المتكامل لسلوك المستهلك

أن النموذج المتكامل لسلوك المستهلك یحاول أن یفسر سلوك المستهلك من خلال تلك 
  :)2(مثل هذا النموذج فیما یليتالمتغیرات التي تؤثر علي سلوك المستهك محاولاً تناولها جمیعاً وی

لكل مستهلك مجموعه من الحاجات والرغبات والتي یسعي لإشباعها سواء كانت هذه   : أولاً 
  .تفاعله مع البیئة وجماعته التي ینتمي إلیها منالحاجات موروثة أو مكتسبة 

تشبع بطرق محددة بواسطة السلع ) فسیولوجیة، اجتماعیة(أن كل الحاجات الإنسانیة :  ثانیاً 
  .ها الشركات المختلفةوالخدمات التي تنتج

من الإشباع لنفسه لكل حاجة من الحاجات التي یشعر بها  یحدد المستهلك مستوي معیناً : ثالثاً 
  :الفرد فهو یحدد

  .أنواع السلع والخدمات التي یستخدمها -1
  .الكمیات  التي یستخدمها من هذه السلع أو الخدمات -2
كیفیة إدراك المستهلك للمستویات المطلوبة أن المتغیرات البیئیة تلعب دوراً هاماً في : رابعاً 

ئل الترویج المختلفة اللإشباع، فمعرفة المستهلك بالسلع والخدمات التي تتم من خلال وس
التي تستخدمها الشركات، وكذلك تؤثر الجماعة التي ینتمي إلیها ) نشروالدعایة، والعلان، كالا(

  .المتاحةالفرد المستهلك في إدراكه لهذه السلع أو الخدمات 
یمكن أن یحصل المستهلك علي درجة اقل من المستوي المطلوب سواء من حیث نوع : خامساً 

  :السلع أو الخدمات المتاحة أو من حیث كمیتها وذلك النقص قد یكون بسبب 
  .أن دخل المستهلك لا یتیح له شراء الأنواع أو الكمیات المرغوبة من السلع أو الخدمات -1
 .سلع أو الخدمات مرتفعة بحیث لا یستطیع شرائها أن تكون أسعار هذه ال -2

عدم التوازن بین ما یرغب  منأن هذا النقص في الإشباع یخلق لدي المستهلك حالة  :سادساً 
  .فیه وما یحصل علیه ، وهذا یخلق لدیه حالة من عدم الرضا من نمط استهلاكه  الحالي

                                                
 . 473لتسویق ، مرجع سابق، ص عبد السلام أبو قحف ، اساسیات ا )1(
 . 97طلعت اسعد عبدالحمید ، التسویق الفعال ، مرجع سابق ، ص  )2(
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یبحث عن بدائل استهلاكیة وفي بحثه  هذه الحالة من عدم الرضا لدي المستهلك تجعله: سابعاً 
 ههذا یكون عرضه لتأثیر المؤثرات البیعیة من قبل الشركات المختلفة وذلك للتأثیر علیه وجذب

  .كمستهلك لها 
كلما كانت درجة عدم الرضا كبیرة لدي المستهلك كلما زادت الفجوة بین ما یرغب وبین : ثامناً 

وهذا . نحو البحث عن بدائل أخري  تجاهلألا أدي ذلك وكلم. المستهلك وما یحصل علیه فعلیاً 
  .الخدمات أوضح و الأمر یجعل إدراك المستهلك للمزید من السلع 

ومن ثمة یقوم المتاحة یحصل المستهلك علي المعلومات فیما یتعلق بالسلع والخدمات : تاسعاً 
  -:لتالیة بإجراء عملیة تقییم لها لاتخاذ قرار بشأنها وذلك وفقاً للاعتبارات ا

  .اتجاهاته ومیوله وخبراته السابقة -1
 .دوافعه ورغباته ودرجة إلحاح هذه الرغبات في تغیر نمط استهلاكه -2
 .اء الأصدقاء مثلاً ار أثر المتغیرات الاجتماعیة ك -3
 .وأسعار السلع والخدمات) أي دخله(الموارد المالیة المتاحة له  -4
 .السلع والخدمات  توقعاته للزیادة أو النقص في دخله أو في أسعار -5
  .توقعاته لقدرة البدائل علي إشباع حاجاته بالقدرة المطلوبة  -6
بعد اتخاذ قرار الشراء یقوم المستهلك بتقییم نتائج هذا القرار في ضوء معاییر ذاتیة : عاشراً 

  .واقتصادیة واجتماعیة
  :ونتیجة لهذا التقییم قد یصل المستهلك إلي 

من صحة إدراكه فیعمل علي تحسین یتأكد المستهلك  أن القرار كان صائباً وبالتالي -1
مستوي استهلاكه وهذا یؤدي الي ظهور مستوي جدید من التطلعات وهذا بدوره یخلق 

ما یصبو إلیه وما حصل علیه فعلیا فتكون النتیجة عدم الرضا وبالتالي  نفجوة جدیدة بی
  .تخاذ القرار أدورة جدیدة من البحث و  أتبد

عاني منها تكون قائمة وهذا یؤدي إلي خلق یحقق وبالتالي فالفجوة التي ان توقعاته لم تت -2
  .واتخاذ القرارات دورة جدیدة من عدم الرضا والبحث

شباع المطلوب وبین ووفقا لهذا النموزج فأن المستهلك یسعي إلي تحقیق التوازن بین مستوي الأ
مثل تقدیم "غیرا في البیئة المحیطة شباع ، وعندما یتحقق هذا التوازن یحدث تالمستوي الفعلي للأ

أو تغییر في تكوینه الذاتي فیؤدي ذلك الي احداث خلل في هذا التوازن وبالتالي " سلعة جدیدة
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تبدأ دورة أخري من البحث لتحقیق التوازن والذي قد یكون في مستوي أعلي من الاشباع هذه 
   .)8(رقم بالشكل  یمكن توضیح هذا النموزج و  .المرة

  یوضح النموذج المتكامل لسلوك المستهلك )8(رقم  الشكل
  
  

  
  
  
  
  
  
  
  

  .54م، ص2000،  ، مكتبة الفجر ، القاهرة 2،طوتحدیات القرن العشرین طلعت أسعد عبد الحمید، التسویق الفعال : المصدر

ً رابع   العوامل المؤثرة على سلوك المستھلك: ا
إن سلوك المستهلك لا یأتي من فراغ  الفصل السابقتلك النظریات التي تم زكرها في  یلاحظ من

نما هو یأتي كنتیجة لتفاعل مجموعة من العوامل والمؤثرات التي تدفع هذا السلوك الي  وإ
  )1(-:الظهور فمحددات سلوك المستهلك كفرد تتمثل في مجموعتین وهما 

I.  ــ  م ـ الأتجاهـاتقـیلكالـدوافع ـ الأدراك ـ الـتعلم ـ ا(  لسـلوك المسـتهلكالمحـددات الداخلیـة
 ).الشخصیة

II. المحــددات البیئــة لســلوك  –الحــوافز (وتشــمل:  لســلوك المســتهلك المحــددات الخارجیــة
 ).المستهلك

                                                
)1( www.alshirazi.com /ln/fehres.htm  , 9/5/2010 ,  فرویدنقل لنظریات  

  

  : عوامل سیكولوجیة 
  الدوافع 
  الأدراك 
  التعلم 
  الشخصیة 
  الأتجاھات 

  : المعلومــــــات 
  

 مصادر تجاریة 
  

 ر إجتماعیة مصاد  

  : خطوات القرار الشرائي 
  إدراك الحاجة 
  المقارنة بین البدائل 
  القرار الشرائي 
  الشراء الفعلي 
  مابعد الشراء 
 مستوي الرضا 

  : الموقف الشرائي 
  متي 
  أین 
  لماذا 
  ظروف الأسرة 
  فیما یشتري 

  العوامل الأجتماعیة 
  : وتأثیر الجماعات 

  الثقافة 
  الطبقة الأجتماعیة 
  الجماعات

 المرجعیة 
  الأسرة 
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  -: حدداتوفیما یلي شرح لهذه الم
  :تمثل في الآتي تو  لسلوك المستهلك المحددات الداخلیة: أولاً 
  : الدوافع وسلوك المستهلك - 1

  : تعریف الدوافع
و داخلیة تحرك أنها عبارة عن قوى كامنة أوتتلخص فى للدوافع دید من التعریفات هنالك الع

. "ى الحاجة الى الطعامأ لجوع مثلاً كاباع سلوك معین كوجود حاجة غیر مشبعة تبفراد نحو االأ
من خلال  )1(یةلو قد تكون خارجیة ترتبط بالهدف النهائى الذى یرغب المستهلك فى الوصول اأ

فالحاجة غیر المشبعة تشعر الفرد المستهلك بنوع من التوتر او القلق فیسعى (( تصرفات معینة
الي أزالة هذا التوتر بإشباع هذه الحاجة وبالتالي یتبع سلوك معین یتمثل في قیام المستهلك 
و التوتر أ، ومن ثم التقلیل أو إزالة ذلك القلق هشراء المنتج الذى یحقق الاشباع لبالمستهلك 
فإذا لم یستطیع الفرد إشباع تلك . الشعور بالنقص في إشباع تلك الحاجة الناتج عن

أن . ختلاف نمط السلوك الذي یتبعهألامر قد ینتج آثاراً سلبیة وبالتالي أفإن هذا  )2(،))الحاجة
فراد یختلفون في طریقة إشباع هذه الحاجات وذلك وفقاً للأهداف التي یضعونها للقیام بعملیة الأ

التصرفات التي تصدر منهم لتحقیق هذا الإشباع تختلف وفقاً للأهداف التي یضعونها الإشباع، ف
للقیام بعملیة الاشباع، فالتصرفات التي تصدر منهم لتحقیق الإشباع تختلف وفقاً لطریقة تفكیرهم 

  )3(.من المعلومات والتجارب المتوفرة لدیهم لاتخاذ قرار الشراءوخلفیتهم 
قوة عامل أو اسـتعداد أو حالـة داخلیـة، دائمـة أو مؤقتـه، تثیـر : نهاوكذاك تعرف الدوافع بأ

حتــــي ینتهــــي الــــي غایــــة أو غایــــات وتوجهــــه  –فــــي ظــــروف معینــــة. الســــلوك الظــــاهر أو البــــاطن
حســاس داخلــي یحــرك ســلوك الفــرد وذلــك بهــدف "كمــا یعــرف بأنــه  .)4("معینــة عبــارة عــن شــعور وإ

رقـم وللتوضـیح انظرالشـكل . )5("أو حاجـات معینـة تقلیل التوتر الناتج عن نقـص فـي إشـباع حاجـة
)9(:  

                                                
 .  154م ، ص 1983عرفھ متولي سند ، مقدمة في العلوم السلوكیة ، دار الثقافة ، القاھرة ،  )1(
 55طفي نجیب جاویش ،إدارة الافراد ، مرجع سابق ، ص مص )2(
 . 98طلعت اسعد عبد الحمید ، التسویق الفعال ، مرجع سابق ، ص  )3(
 .61م،  ص1977ة، رحسن محمد خیر الدین، العلوم السلوكیة في خدمة الإدارة، دار الجیل للطباعة، القاھ )4(
 .50ص حامد أحمد بدر، السلوك التنظیمي، مرجع سابق، )5(
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  العلاقة بین الدافع ، الحوافز ، الیأس) 9(شكل رقم 
  

  
  
  
  
  
  

  . 51م، ص1995حامد أحمد بدر، السلوك التنظیمي، دار القلم، الكویت، : المصدر

 :أسباب الإھتمام بدراسة الدوافع

  -:دراسة الدوافع الأتى سباب التى أدت إلى الإهتمام بلأمن ا   
التعرف على الدوافع الحقیقیة وراء سلوك المستهلك، خاصة في حالة إختلاف سلوك  .1

 .هلكینتوتصرفات المس

 .معرفة الأسباب وراء تفضیل بعض المستهلكین القیام بتصرف محدد دون آخر .2

تفسیر ظاهرة انخفاض مشتریات المستهلك رغم التحسن المستمر في ظروف  .3
 .، كالزیادة في دخل المستهلكالأقتصادیة

 .التفسیر للتباین والاختلاف في شدة وقوة السلوك الصادر من الأفراد .4

في الاتجاه نحو تحقیق الأهداف  ى تصمیم برنامج أفضل لدفع المستهلكینالوصول إل .5
 .المحددة والمرجوة بأحسن طریقة وأقل تكلفة

داته، مما یتیح الفرصة أمام المساهمة في تفسیر السلوك الإنساني والتعرف على محد .6
  .إمكانیة التنبؤ به والتحكم فیه وتوجیهه نحو الأهداف المرجوه

  :نظریات الدوافع
هنالك العدید من النظریات في هذا المجال والتي تعود لإسهامات العدید من علماء        

  .السلوك الإنساني
  - :وفیما یلي توضیح لهذه النظریات

 سلوك مدفوع
 الطعام

  حاجة ناقصة
 جوع

یؤدي إلى 
 أسالی

سلوك مدفوع 
 لكن معاق

  حافز أو مكافأة
 الطعام
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 : Need theory نظریة الحاجات  - 1
  : وهذه النظریة رائدها العالم الشهیر ابراهام مازلو حیث یراي مازلو 

ترتیبها في تدرج ب" مازلو"قد قامو أن هنالك العدید من الحاجات التي یسعي الإنسان لإشباعها 
أسفل لأعلي ، حیث تبدأ بالحاجات المادیة في قاعدة الهرم وتنتهي بالحاجة إلي  هرمي من

  .مة الهرم تحقیق الذات في ق
  )1(-:كما یلي  یمكن توضیحها وهذه الحاجات حسب تدرج أهمیتها في نظریة مازلو

  -: والسیكلوجیة  الحاجة الفسیولوجیة .1
كل والشرب واللبس والراحة ، ویقوم الفرد بإشباع هذه الحاجات وتتمثل في حاجة الفرد الي الأ

لسیكولوجیة تشیر الي النشاط أما الدوافع ا، بشكل عام " دخل-أجر"من موارده المالیة 
  )2(. لحاجة الي الأمانكاالذهني والعاطفي 

 -:الحاجة المعنویة . 2
ویبدأ . فإذا قام الفرد بإشباع هذه الحاجة الفسیولوجیة فإنها ستتوقف عن كونها دافع رئیسي له

یما یلي ، وففي العمل  دافع آخر في العمل ثم الذي یلیه والذي یلیه الي اخر الحاجات متدرجاً 
  )3(:توضیح لهذه الحاجات 

  - :حاجات الامن   .أ 
ضد المخاطر الشخصیة ) وأسرته(وهذه الحاجات تتمثل في حاجة الفرد لتأمین نفسه وأولاده 

ومخاطر الزمن ، فالفرد یحتاج إلي الشعور بالأمان وعدم القلق علي دخله مثلاً حالیاً ومستقبلیاً 
الإقبال علي شراء الخدمات والسلع المتعلقة بتحقیق أو وهذا ما قد یدفع الفرد المستهلك إلي . 

   ."كأجهزة الإنزار ضد اللصوص والتأمین علي الحیاة وضد المرض والوفاة"إشباع هذه الحاجة 
 -:الحاجات الاجتماعیة   .ب 

وتتمثل في حاجة الفرد إلي الشعور بالانتماء الي جماعة معینة وتكوین صداقات لیحصل     
جتماعي یحب دائماً أن یعیش أفالفرد كما هو معلوم كائن . بهم  التأثیرو م علي حبهم ومساعدته

هتمام بهذا الجانب لمعرفة ویجب علي رجال التسویق الأ. في جماعة یؤثر فیهم ویتأثر بهم 
  .الجماعات التي تؤثر علي سلوك المستهلك 

 -:حاجات الاحترام والتقدیر   .ج 

                                                
 .  148أحمد سید مصطفي ، إدارة السلوك التنظیمي ، ص  )1(
 . 97ــ  96م ، ص 2010طلعت اسعد عبد الحمید ، التسویق الابتكاري ، الطریق الي الربح المتوازن في كل العصور ، الفجر ، القاھرة ،   )2(
 . 97ـ  96المرجع السابق ، ص  )3(
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حترام الذات أعوامل (لالیته وأهمیته للانجاز أن الفرد یحتاج إلي الشعور بأهمیته واستق
  )1(، وأن یشعر باحترام الآخرین له وأن یري نفسه ذو مكانة وشهرة) وعوامل احترام الاخرین

وعلي . جتماعي قوي في شراء العدید من السلع والخدماتأجتماعیة تعتبر دافع فالمكانة الأ     
جتماعي لجمهور معین أو لسوق معینة وذلك تسویق أن یحاول التعرف علي المركز الالرجل ا

  )2(ختلاف المكانة الاجتماعیة من سوق لآخر وفق ثقافة لأخري لأ
  - :الحاجة لتحقیق الذات   .د 

هدافه وتحقیق الصورة المنشودة في أو أوهي تعني حاجة الفرد لتحقیق أقصي آماله            
بدأ بحاجة الفرد بعد عمله لأن یمتلك تمثلاً قد . وهي حاجة تتصف بالتجدد والتصاعد .  هخیال

متلاك سیارة من نوع معین متلاك هذه السیارة قد تتجدد حاجته لأأأي وسیلة للمواصلات وبعد 
الي تحقیق هذه الغایة الناس لا یصلون في الغالب أن ومودیل معین وهكذا  وعلي الرغم من 

  )3(لكن معظمهم یعتقد بأنه قد حقق ذلك 
  ) . 10(كما في الشكل هرم حاجات في شكل ویمكن توضیح هذه ال

  ةازلو للحاجات الإنسانیمرم ه): 10(الشكل رقم 
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

.  100م ، ص 2010،  5طلعت اسعد عبد الحمید ، التسویق الفعال ، الفجر ، القاهرة ، ط. د: المصدر

                                                
 . 149- 148تنظیمي، رؤیھ معاصرة ، ورجع سابق ، ص أحمد سید مصطفي ، إدارة السلوك ال )1(
 . 106طلعت اسعد ، التسویق الفعال ، مرجع سابق ، ص   )2(
 . 98طلعت اسعد عبدالحمید ، التسویق الأبتكاري ، مرجع سابق ، ص   )3(
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شباع من الأ ةمعینمازلو أنه كلما وصل الفرد الي درجة  یرى )10(الشكل  ومن         
ثم یبدأ في . همیتها النسبیة وقل دفعها لسلوكه ألمجموعة الحاجات المادیة كلما قلت 

  .وهكذا بشكل تصاعدي ) الاجتماعیة(التطلع نحو إشباع المرتیة التالیة من الحاجات  
إن هذا التدرج لا یؤیده  الواقع العملي ، ففي مجال الاستهلاك مثلا قد یسعي الفرد 

اع أكثر من حاجة في نفس الوقت ما یعرف بمنافع السلعة فلیس من الضروري أن لإشب
شباع حاجة في مستوي فالفرد مثلا قد یسعي لأ ةشباع منافع معینتستخدم كل سلعة لأ

شباع الحاجة في المستوي الأقل وذلك وفقاً لشخصیته إأعلي حتي وأن  لم یستطع 
ن لم یشبع حاجاته المادیة قد یحاول المستهلك أن یشتري كتا. وظروفه  ب ما حتي وإ

ق و شباع المطلوبة تختلف وفقا للفر شباع الحاجات ودرجة الأهمیة النسبیة لأبشكل تام فالأ
  )1(.المعتقدات  ،ین المستهلكین المیول ،الاتجاهاتالفردیة ب

ق وذلك لإبرازها هم النظریات المطبقة في مجال التسویأأن نظریة مازلو تعتبر من 
  )2(:ل التالیةالعوام

  .أن حاجات الإنسان تمثل دافعاً لسلوك الشراء لدیه  -1
ت الانسان فالحاجات الفسیولوجیة تخلق توازناً بیولوجیاً  لدي الفرد اتدرج وتوازن حاج -2

 .یه دجتماعي لأوباقي الحاجات تخلق توازن نفسي و 
شباع حاجتهم وذلك نظراً لتعدد الحاج -3 ات اختلاف الأفراد في طرق وأسالیب وإ

  وأختلافها
  :  Expectancy theoryنظریة التوقع  / 2

یري أن الجهد الذي  م 1964عام  victor vroom فرومفكتور  وصاحب هذه  النظریة
یبذله الفرد یتوقف علي إدراكه لأهمیة العائد أو الحافز المطلوب أي أن الدافع للسلوك 

  :التوقع بمعنيالرغبة و یتوقف علي عنصرین هما 
  التوقع  xقوة الرغبة  = أن الدافع

فإذا توفر هذان العاملان سیسلك المستهلك السلوك الذي یؤدي الي تحقیق        
 ).إذا ما تحقق له الرضا عن المنتج المعین(استهلاك أكثر أو إقبال أكثر أو تكرار الشراء 

  )3(من هذا السلوك  وأذا تحقق له ما یریده

                                                
 151- 150احمد سید مصطفي ، إدارة السلوك التنظیمي ، مرجع سابق ، ص  )1(
 . 98الابتكاري ، مرجع سابق ، ص  طلعت اسعد ، التسویق )2(
 . 151ــ  150احمد سید مصطفي ، مرجع سابق ، ص  )3(
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تعني قوة الدافع  نحو عمل ما وقوة الرغبة تعني  وبكلمات بسیطة یمكن القول أن الدفعیة
شدة رغبة أنسان في شي ما، والتوقع یعني أحتمال حصول ذلك الأنسان علي الشئ من 

  :یوضح هذه النظریة) 11(وفیما یلي شكل رقم . خلال سلوك معین
  یوضح جوهر نظریة فورم) 11(شكل رقم 

   3توقع               2قع تو                      1توقع                 
  
  
  
  

   . 196م ، ص 1985، مكتبة الصفدى ،  2المفاھیم الاداریة الحدیثة ، ط. فؤاد الشیخ سالم وأخرون :  المصدر
ویشیر هذا الشكل الي أن قوة الدافعیة عند الفرد لبذل الجهد اللازم لأنجاز عمل ما ، 

وهذا التوقع الاول في نظریة  زي ذلك الانجانجاح بالوصول اللل هیعتمد علي مدي توقع
  )1(.فروم أما التوقع الثاني فهو یتمثل في توقیع المكافأة أذا ما تحقق ذلك الانجاز

  )2( -:هذا علي عدة إفتراضات نذكر منها  هوقد بني فورم نموذج
 .ومن البیئة  هإن سلوك الفرد تحدده قوى نابعة من داخل .1
 . م واهدافهم أن الناس یختلفون في حاجاته .2
 .رفوا بطریقة یرون أنها ستؤدي الي نتائج ترضیهم صیمیل الناس الي أن یت .3

ویلاحظ أن هذه النظریة تساعد في معرفة حاجات المستهلك التي یرغب في أشباعها 
  .وبالتالي تحقق الرضا لدي هذا المستهلك 

  )3(:ال التسویقمن نظریة التوقع یمكن استخلاص عدة نقاط یمكن الاستفادة بها في مج
لیس مقبولاً ل   Xأن المستهلكون كأفراد یختلفون في تفصیلاتهم فما هو مقبول ل  -1

Y   وبالتالي یجب تقدیم المنتجات التي تتناسب مع توقعات كل مستهلك أو لكل
  .نوعیة من المستهلكین 

لك وفقاً لقیمة الإشباع المتوقعة لسلعة معینة أو لمنتج معین فان الفرد المسته هأن -2
یتوقع أن یبذل جهدا ومالا ووقتا للحصول علي هذا العائد المتوقع ألا وهو 

 ).الإشباع(
                                                

 . 59ــ  57م ، ص 1990،، الشروق ، بیروت  1،طارة الافرادادمصطفي  نجیب جاویش ،  )1(
 44المرجع السابق ، ص  )2(
 . 158ــ  156أحمد سید مصطفي ، أدارة التسویق التنظیمي ، مرجع سابق ، ص   )3(

  جھد الفرد
Effort 

  الفرد زإنجا
parformance 

 المكافأة
Remaed 

الفرد  أھدافتحقیق 
  )الرضا(

Satisfaction 
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 Squired needs theoryنظریة الحاجات المكتسبة - 3
ومساعدوه بوضع نظریة للدافعیة ، وهم   david C.mcelilandیلاندلكاقام م       

من بل هي تكتسب وتتعلم . یرون فیها أن الحاجات لدي البشر لیست موروثة ولا متماثلة 
  .خلال حیاة الناس 

  .وأن بعض الناس یمیلون نحو إشباع حاجات معینة دون غیرها 
  )1( :وقد قام مكلیلاند ومساعدوه بتقسیم الحاجات إلي ثلاث حاجات رئیسیة هي 

  Achievementالحاجة للانجاز  -3
  Affiliationالحاجة للاندماج والانتماء  . ب
  Powerالحاجة للنفوذ . ج

نجد أن لدیهم رغبة شدیدة في . فالأفراد الذین یشعرون بحاجة كبیرة للانجاز         
والخوف الشدید من الفشل ، ویمیلون إلي . التحدیات والتفوقة تحقیق الأهداف ومواجه

تحلیل المخاطر وتقییم المشكلات ومعرفة نتائج جهودهم ، ومعالجة الأمور بأنفسهم فهم 
  .تشكل لهم دافعاً قویاً للأداء و متوسطة الصعوبة لیست مستحیلة یضعون أهدافاً 

أما الأفراد الذین یشعرون بحاجة كبیرة للاندماج فیبحثون عن الصداقة والتآلف          
والحب مع الآخرین ، وتجنب  الألم نتیجة لرفض الآخرین ، وهذا الأمر یشكل دافعاً قویاً 

  .لهم 
یرة للنفوذ سواء كان شخص أم مؤسسة فإنهم یسعون للتأثیر أما الذین یشعرون بحاجة كب

  .)2(وشغل المناصب القیادیة. هم یعلي الآخرین والسیطرة علیهم والتحكم ف
 یلاند مهم للمنظمات حتي تعمل بطریقة لأن فهم هذه الحاجات الثلاث التي ذكرها ماك

  . جیدة 
 Tow – Factor Theoryنظریة العامل المزدوج  .4

 ةوهي نظریة شائع م بوضع هذه النظریة1959یزربرغ وزملاؤه في عام ه لقد قام
ة وثیقة بنظریة مازلو للحاجات ویطلق علیها  نظریة العاملین أو نظریة الدافعیة لوذات ص

والوقایة وهي تركز علي نوعین متمیزین من عوامل الدافعیة هما عوامل الرضا وعوامل 
صحیة حاجات المستویات الدنیا عند مازلو، مثل وقد تقابل فیها العوامل ال. عدم الرضا

الحاجات المادیة، حاجات الأمن، الحاجات الاجتماعیة وهذه في الأساس عوامل وقائیة 
                                                

 . 59مصطفي نجیب جاویش ، أدارة الافراد ، مرجع سابق ، ص  )1(
 .  60ــ 59المرجع السابق ، ص  )2(
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تساعد  في تخفیض حالة عدم الرضا، فغیاب هذه العوامل یؤدي إلي وجود مستویات 
 Zero Disعالیة من عدم الرضا ووجودها یؤدي إلي جعل مستوي عدم الرضا صفراً 

satisfation . 1(.تشكل دافعاً للأفراد في حد ذاتهاهذه العوامل لا  أنأي(  
تعادل عوامل الدافعیة أو عوامل الرضا المستویات الأعلى للحاجات عند مازلو وهي    

  .حاجات الاحترام وتحقیق الذات والتي تشكل دافعا لسلوك الفرد
ج مناسب من هذه العوامل لدفع سلوك الأفراد ووفقا لهذه النظریة لابد من تهیئة مزی       

  )2(بالشكل المطلوب وتحقیق الأهداف
  -:نظریة الدرفیر  .5

هي من المداخل الحدیثة للدافعیة والتي تسعي إلي تأسیس الحاجات الإنسانیة في أوضاع 
  )3(:تنظیمیة ، وهي تلخص مدرج مازلو إلي ثلاث فئات للحاجات 

  .حاجات التطور -3.            جات الانتماءحا -2.        حاجات البقاء -1
تقابل حاجات البقاء الحاجات الفسیولوجیة وبعض حاجات الأمن لدي مازلو وأما        

حاجات الانتماء فتقابل الحاجات الاجتماعیة وحاجات الأمن وبعض حاجات تقدیر الذات 
  .عند مازلو 

ذات لدي مازلو وتتضمن جهود الفرد وأما حاجات التطور فتقابل حاجات تحقیق ال        
  .نحو تحقیق التطور المبدع أو الذاتي

  -:ر علي ثلاث أطروحات هي رفیوتقوم نظریة البقاء والتطور للد
كلما انخفضت درجة إشباع أي حاجة من تلك الحاجات زادت الرغبة فیها أي  -1

  .إشباع الحاجة 
ي طلب حاجات كلما تم إشباع حاجات المستوي الاعلي اتجهت الرغبة إل -2

 .المستویات العلیا أي اشتداد الرغبة أي تحقیق الرضا
كلما قلت درجة إشباع حاجات المستویات العلیا اتجهت الرغبة إلي إشباع  -3

  .حاجات المستویات الدنیا أي الإحباط أو الفشل في إشباع الحاجة

                                                
 .161كامل على متولي، مرجع سابق، ص  )1(
 . 159ــ  158ت ، ص .ابراھیم الغمري ، السلوك الانساني والاأدارة الحدیثة ، دار الجامعات المصریة ، الاسكندریة ، ب ) )2(
 .123م، ص 1994، الشركة العربیة للنشر والتوزیع، الدقي، 3عبد الله عبد الرحیم، السلوك الإنساني في المنظمات، ط محمد )3(
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شهور ووفقا لهذه النظریة فهناك نمط معین للاستهلاك في شهر رمضان یختلف عن ال
الاخري في السنة وكذلك الأعیاد كما یختلف إقبال الأفراد علي ملابس الحر والشتاء أو 

  .أجهزة تكییف الهواء وفقا لمواسم معینة لذلك لابد لرجال التسویق من دراسة هذه الأوقات
وتسمي كذلك  )Behavior Modification Theory:)1ك نظریة تعدیل السلو  .6

الذي یري  سكنر) Skinner(وقد ارتبطت هذه النظریة ببنظریة التعزیز الایجابي، 
) دیم حافز ایجابيتق(بأنه یمكن تعدیل السلوك الإنساني بواسطة التعزیز الایجابي 

الروح المعنویة، ولابد من تقدیم الحافز الایجابي عقب  علرف .معین یدمقابل سلوك ج
  .السلوك الایجابي مباشرة

  )2(:لابد من مراعاة ما یلي المستهلكة في تعدیل سلوك حتى یمكن الإفادة من هذه النظریو 

  .تحدید معاییر السلوك المرغوب فیه بدقة - 

كالحصول علي خصم أو هدیة عند . (تحدید الحوافز الداعمة للسلوك المرغوب - 
 ).الشراء

 .جعل الحافز نتیجة مباشرة لهذا السلوك - 
  ) : Macgairgres thery(جر ر و جنظریة ماك /7

لنظریة قسم ماكجوایر الدوافع الي قسمین رئسین هما الدوافع الداخلیة غیر ووقفاً لهذه ا
  : وفیما یلي توضیح لهذه الأنواع . الأجتماعیة والدوافع الخارجیة الأجتماعیة 

  )3(:تشمل هذه الدوافع ما یلي: الدوافع الداخلیة غیر الأجتماعیة للفرد   . أ
كون كل المؤثرات علي تالي أن  ماً ئالحاجة الي الأتساق والتوافق فالفرد یسعي دا - 

  .في حالة إتساق وتوافق هسلوك
وبالتالي  هفالفرد هنا یفترض أن لكل تصرف سبب المبرراتالحاجة الي تحدید  - 

 .شعر بالراحة والاستقرار إلا بعد الوصول الي مبررات واسباب سلوكهیفالفرد لا
ف المعلومات ماً یمیل الي تصنیئفالفرد دا: زیالحاجة الي التصنیف والتمی - 

برات التي یمر بها الي مجموعات محددة من الوان المعرفة الأنسانیة وذلك خوال

                                                
 .59مصطفي نجیب جاویش ، إدارة الأفراد، مرجع سابق ، ص  )1(
 . 60مصطفي نجیب جاویش ، إدارة الأفراد، مرجع سابق ، ص   )2(
 . 183ـــ  182مرجع سابق ، ص  أسماعیل محمد السید ، الأعلان ،  )3(
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ز أنواع المعلومات المختلفة وبالتالي فهمها وادراك المعني الذي یحتي یستطیع تمی
  .یوجد وراء هذه المعلومات

نباط تلك حتي یستطیع الفرد إسوذ: وسةالحاجة الي وجود رموز مادیة محس - 
الأفراد یمكن  هفمثلاً الأنطباعات الخارجیة علي وجو  هأو یعرف به رمایشع

 .الاخرین أو إتجاهاتهم نحو قضیة معینة  هاستخدامها لفهم مایشعر ب
یشعر بالملل من الأشیاء المتكررة وهو ماماً ئفالفرد دا: الحاجة الي التنویع والتجدید - 

 . یحتاج الي التجدید
   :الحاجات الخارجیة الأجتماعیة   . ب

   )1(:وتشمل هذه الحاجات ما یلي
  وهي حاجة الفرد الي أن یعبر عن ذاتة : الحاجة الي التعبیر عن الذات

 وشعوره الداخلي عن نفسه 
 یؤكد  بما وهي الحاجة التي تدفع الفرد للقیام: الحاجة الي تأكید الذات للأخرین

 . ویدعم ذاته وتصور الأخرین له
 مثل كل تهدید لها الحاجة للدفاع عن الذات ضد ما ی . 
 الحاجة الي التدعیم فالفرد یسعي الي التدعیم الإیجابي وتفادي التدعیم السلبي. 
 الحاجة الي الأنتماء للأخرین . 

الحاجة الي وجود نموزج یغتدي به الفردهي حاجة الفرد الي تقلید سلوك الأخرین سواء  
دوافع الهامة التي یتحول من خلالها كان ذلك شعوریاً أو لاشعوریاً ویعتبر هذا الدافع من ال

  .  الفرد الي مستهلك حقیقي في الأسواق
  :نظریة النظم للدافعیة / 8

طار النظم حسب رؤیة الباحثین . إتباع إطار النظم للدافعیة" بورتر ومایلز"اقترح  وإ
یعني أن كل مجموعة أو نظام للعوامل المؤثرة على الفرد یجب أخذها في الحسبان قبل 

ویعتقد الباحثان أن النظام یتكون من مجموعة متغیرات تؤثر . دافعیته بصورة سلیمةفهم 
  ). 1(انظر الجدول رقم. )2(على الدافعیة ، منها  خصائص شخصیة الفرد 

                                                
 .  184ـــ  183المرجع السابق ، ص  )1(
 .483م، ص2002، شركة مطابع السودان للعملة، الخرطوم، 1عمر أحمد عثمان المقلي، مبادئ الإدارة، ط )2(
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  )1(الجدول رقم 
  المتغیرات الشخصیة المؤثرة على الدافعیة في الاطار النظمي

  خصائص الشخصیة
  الرغبات -1
              نحو الذات -             التوجهات -2

نحو جوانب  -            نحو الوظیفة -
  وظروف العمل

  الأمن -              الحاجات -3
  الانجاز -             الاجتماعیة -
، شركة مطابع السودان للعملة، الخرطوم، 1عمر أحمد عثمان المقلي، مبادئ الإدارة، ط: المصدر

  ..483م، ص2002
  -: كیة الدوافعدینامی

التي تم شرحها في مجال الدافعیة یمكن أن تستفید منها الإدارة  اتهذه النظری نأیلاحظ 
التسویقیة أو رجال التسویق في تصمیم برامج تسویقیة وترویجیة ناجحة من خلالها 

   .تستطیع التأثیر في سلوك المستهلك وذلك من خلال الفهم الدقیق للدافعیة
  -: فیما یتعلق بالدوافعبعض الاعتبارات الهامة كر ذوهنا لابد من 

وفقا لتغیر عمره أو تغیر و أن دوافع وحاجات الإنسان تتغیر بتغیر شخصیته  -1
  .المواقف أو العوامل البیئیة 

أن الحاجات الإنسانیة متداخلة ومتكاملة وتؤثر وتتأثر ببعضها البعض فلابد من  -2
 . .ن أو اختیار المزیج الترویجيمراعاة ذلك عند تصمیمنا لبرنامج ترویجي معی

 .أن سلوك الفرد قد یدفع بحاجة أو أكثر من حاجة واحدة في آن واحد  -3
، عتقاداتهم، أتجاهاتهم، أمیولهم(لابد من مراعاة الفروق الفردیة بین المستهلكین   -4

وتأثیر ذلك علي حاجاتهم ودوافعهم، وعلي ترتیب الحاجات لدیهم  )ثقافاتهم 
 .لكل من هذه الحاجات  ةالمرغوب شباعودرجة الإوترتیب أهمیتها 

لابد من مراعاة اختلاف حاجات المستهلك من وقت لآخر وتأثیر ذلك علي  -5
 .أهمیتها ودرجة الإشباع المرغوب لكل منها
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قد یدفع سلوك الفرد المستهلك بدوافع لا یدركها أو یعیها وهنا یأتي دور رجال  -6
سلوك المستهلك دفع للاستفادة من ذلك في  التسویق في تحلیل ومعرفة هذه الدوافع

 .تجاه المطلوب من خلال المزیج الترویجي المناسب نحو الأ
جتماعیة والجماعة قتصادیة والأأن حاجات ودوافع المستهلك تتأثر بالمتغیرات الأ -7

 .التي ینتمي إلیها
  :خصائص الدوافع 

  )1(تتمثل خصائص الدوافع في النقاط الآتیة 
 الجوعن تكون موروثة أو مكتسبة فالقلق دافع مكتسب أما الدوافع یمكن أ -1

 .فهو دافع موروث 
الدوافع یمكن أن تكون أولیة أي أنها ترتبط بحیاة الإنسان أو أن تكون  -2

ثانویة وبالتالي عدم إشباعها لا یؤدى بحیاة الإنسان ولكن لها تأثیر هام علي 
 . نفس الفرد مثل حاجة الفرد إلي الأمن والتقدیر 

لإثارة والتوجیه فعندما نكون مدفوعین فإننا نكون مثارین نفسیاً وجسدیاً أي ا -3
 . أننا نشعر بأن شي ما یدفعنا لسلوك معین 

 :الدوافع قد تكون دائمة أو مؤقتة  -4
بعض الدوافع تستمر مدة أقل من غیرها وتسبب حالة مؤقتة من الإثارة كالجوع بین 

  .وتكرار وهذه الدوافع المؤقتة الوجبات أو قد تكون دائمة وذلك بتجدد 
ـــى اخــــتلاف " غاســــیلي وبــــرون"وقــــد أورد  بعــــض الخصــــائص المشــــتركة للــــدوافع علـ

  :انواعها، من أهم هذه الخصائص
 .إن الدوافع معقدة بحیث ترتبط بعضها مع البعض إرتباط وثیق -1
 .قد یتغیر دافع السلوك إلى  دافع آخر -2
 .ة في كثیر من الأحیانقد لا یكون الإنسان واعیاً لدوافعه الحقیقی -3
 .سلوك الافراد المتشابه قد یصدر عن دوافع مختلفة -4

  :یمكن أن نوضح هذه الخصائص في الشكل التالي

                                                
 .  59ــ58م ، ص2008، ،الجیزة، الدار العالمیة حسین أحمد عبد الرحمن  التھامي ، المدخل إلي دراسة السلوك الأنساني مقدمة في العلوم السلوكیة   )1(
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  )12(شكل رقم 
  خصائص الدوافع 

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  دوافع متعددة لسلوك واحد
  

  .157م، ص 1992التعلیم المفتوح، القاھرة،  -جامعة القاھرةكامل على متولي، مقدمة في العلوم السلوكیة، منشورات : المصدر

  :تصنیف الدوافع  
لأغراض هذا البحث یمكن تصنیف دوافع المستهلك كما یصنفها الكثیر من كتاب        

  -:التسویق فیما یعرف بدوافع الشراء في مجموعتین كالأتي 
  :المجموعة الأولي وتشمل نوعین من الدوافع 

  .یةئنتقاإدوافع  -2.                            ةدوافع أولی -1
  -:الدوافع الأولیة - 1

تتمثل في رغبة المستهلك في إشباع حاجاته الأساسیة سواء كانت مادیة أو نفسیة،        
كحاجة (وبالتالي فالمستهلك هنا یقوم بشراء سلعة معینة دون تحدید لنوعها أو ماركتها 

ویسعي رجال التسویق هنا إلي إثارة الطلب الأولي ) الأمان المستهلك للطعام أو الدفء أو
  .علي السلعة من خلال الإعلان عن نوع السلعة بغض النظر عن الصنف

 )سلوك واحد(إستجابة واحدة  دوافع متباینة

 المال دافع الرغبة في الحصول على

 دافع الرغبة في الحصول على الموافقة الاجتماعیة

 دافع الرغبة في تدعیم الثقة بالنفس

 دافع الرغبة في تدعیم ثقة الغیر في الشخص

 دافع الرغبة في العمل في حد ذاتھ

 دافع الرغبة في تحقیق الأمان والاستقرار الاجتماعي والاقتصادي

 تصادي للدولةدافع الرغبة في المشاركة في بناء الصرح الاق

  
  

الاقبال وبذل 
المزید من 

الجھد 
 والعطاء
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  -:نتقائیة الإ دوافع ال - 2
وتتمثل في رغبة المستهلك في شراء صنف أو ماركة معینة دون غیرها من        

) الشهرة ، الحجم ، السعر(معینة الأصناف الاخري ، وذلك لتمیز هذا الصنف بمزایا 
توجه الجهود التسویقیة إلي من توتكون هذه الدوافع في مرحلة تالیة للدوافع الأولیة ، وهنا 

تتوافر لدیهم دوافع أولیة لشراء سلعة معینة ، وتركز العملیة التسویقیة علي عملیة انتقاء 
  )1(.صنف معین دون غیره 

  -:ة والدوافع العاطفیة الدوافع العقلیالمجموعة الثانیة 
  :وهي كذلك تحتوي علي نوعین من الدوافع 

  دوافع عاطفیة -2دوافع عقلیة                             -1
  -:عقلیة الدوافع ال - 1

ویقصد بها أن المستهلك هنا لا یقوم بعملیة الشراء إلا بعد القیام بدراسة هذه          
التي تحققها له وجودتها ومزایاها وقدرتها علي إشباع السلعة أو الخدمة، ومقارنة المنافع 

السلع هذه ات یر غم ححاجاته وهنا لابد من أن یركز رجال التسویق علي مزیج ترویجي بوض
علي المستهلك ومزایاها ومنافعها حتى یقوم المستهلك بالشراء مثلا عند شراء سیارة یركز 

  )2(والصیانةتوافر قطع الغیار والخدمة  ديالمتانة والسعر وم
  
  -:عاطفیة الدوافع ال- 2

التي تكون سببا في ) كالمحاكاة وحب الظهور(ویقصد بها تلك الدوافع العاطفیة 
  .لشراء لدي المستهلكااتخاذ قرارا 

تلعب دورا هاما في اتخاذ قرار الشراء  هویلاحظ أن معتقدات المستهلك ومثله وقیم
أو عقلیة مطلقه ولكن عادة  هقبان دوافعه عاطفیة مطلالمستهلك هنا یصنف ولا 

  )3(.مایكون هنالك مزیج من العاطفة والعقل عند الشراء تختلف من مستهلك لآخر

                                                
 .  106ــ  102طلعت اسعد ،  التسویق الفعال ، مرجع سابق ، ص   )1(
 .  106ــ  102المرجع السابق ، ص  )2(
 .  104سابق ، ص المرجع ال )3(
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  :Patronaya Buying motinesدوافع التعامل - 3
مع متجر معین وذلك لأنه بالرضا في التعامل وهي تلك المتمثلة في شعور المستهلك   

أو نوعیة الخدمات المقدمة أو لمظهر المتجر  ةكیللتشایوفر له الراحة والخدمة السریعة أو 
    .جتماعیةوقابلیتهم الأ ةلباعاأو 

تكرر  إذا فانه )تعامل، عقلي، عاطفي، أولي، نتقائيإ (وأیا كان نوع الدافع للشراء
 الشراء ةهنا تنتج عادفنفس النمط من السلوك دون تفكیر مسبق بوك المستهلك لس

Buying Habit  حول هذه العادة إلي ولاء لنوع معین من السلع أو مع التكرار تتو
  )1(.الخدمات أو التعامل مع محل معین أو الشراء في وقت معین أو كمیة معینة

  : الدوافع الفسیولوجیة والسیكولوجیة
الدوافع الفسیولوجیة السلوك والتصرفات ذات العلاقة بوظائف الجسم مثل  إلى تشیر

ن الدافع هو الجوع أو العطش أما الدوافع السیكولوجیة الحاجة الي الطعام والماء ویكو 
النشاط الذهني والعاطفي فمثلاً الحاجة الي الأمان یكون الدافع لها هو التوتر  فتشیر إلى

  .)2(النفسي والشعور بعدم الأمان 
  : الدوافع الإیجابیة والدوافع السلبیة

نوع من السعادة كتوقع  هعن إن الدافع الإیجابي یؤدى إلي تصرف یؤدى إلي إشباع ینجم
الحصول علي هدیة أو الفوز في مسابقة وهنا یلجأ المسوقون إلي مخاطبة الدوافع 

" مثل المظهر المناسب في الحفلة والشعور بالسعادة"الإیجابیة التي تتناسب مع منتجاتهم 
جأ أم الدوافع السلبیة فهي سبب للتصرف لتجنب الألم أو القلق أو التوتر النفسي ویل

" مزیلات العرق ، العطر ، تأمینات الحیاة"المسوفون هنا الي مخاطبة الخوف مثل 
واحیاناً یتم المزج بین الدوافع الإیجابیة والسلبیة  مثل الكریمات التي تعطي ملمساً ناعماً 

  )3(للبشرة وتزیل رائحة العرق 
  )4(:الدوافع العلنیة والدوافع الكامنة

ها الفرد مدركاً لماذا یسلك ذلك السلوك أي أن المستهلك یون فوهي التي یك: دوافع علنیة 
  .یكون علي علم بتأثیر الدوافع علي قرارات الشراء 

                                                
 .  106ــ  103مرجع سابق ، ص طلعت اسعد عبد الحمید ، التسویق الابتكاري ، )1(
 .  76ــ  75م ، ص1993فؤاد محمد ، سلوك المستھلك ، جامعة القاھرة التعلیم المفتوح ،  محمود )2(
 .82، ص  المرجع السابق )3(
 . 104م، ص2010طلعت اسعد عبد الحمید، التسویق الابتكاري ، دار الفجر، القاھرة،  )4(
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وهي التي لا یعرف المستهلك فیها لماذا سلك هذا السلوك أي أن هذه : دوافع كامنة
  .الدوافع تعمل تحت مستوي الإشباع ولا یشعر المستهلك بتأثیر علي قرارات الشراء 

أن دراسة الدوافع بأنواعها المختلفة تساعد رجال التسویق في وضع السیاسات التسویقیة 
ه الرسالة الإعلانیة إلي المستهلك وكذلك یمكن الاستفادة من الدوافع في تخطیط یوفي توج

  )1(.الأنشطة البیعیة وفي اختیار قنوات التوزیع
   :الشخصیة وسلوك المستهلك - 2

  : تعریف الشخصیة 
بر الشخصیة من ضمن العوامل التي تؤثر علي سلوك المستهلك فشخصیة تعت
هي عبارة عن إطار شامل یحتوي علي عدة سمات جسمیه وعقلیة ونفسیة المستهلك 

وهذه السمات تكون ثابتة أو  هتمیز شخص عن غیر التي ثقافة التتضمن القدرات والدوافع و 
صبح نمطا لسلوكه والمحصلة من هذه یكررها الفرد في مواقف مختلفة فت مستقرة نسبیاً 

السمات هي التي تحدد أسلوب تفكیر الفرد ومشاعره ومیوله وفلسفته في الحیاة وهي 
  .تفاعله مع الآخرین والمواقف التي تمر به ةبالتالي تحدد سلوكه وكیفی

سمات ثابتة أو  ةالفرد تتكون من مجموع ةشاره إلي أن شخصیوبالرغم من الأ 
للتغییر من وقت لآخر  ةالفرد قابل ةا الثبات غالبا ما یكون نسبیا، وشخصیمستقره، فان هذ

  )2(.وذلك تبعا لتغییر بعض خصائص الفرد الجسمیة أو العقلیة أو النفسیة 
من تأثیرات عدیدة وتمر أیضا بمراحل عدیدة من النمو تتكون الفرد  ةشخصی أذ نجد أن 

یرا في تشكیل شخصیته من حیث التوازن والتطور والتنشئة الاجتماعیة للفرد تؤثر كث
والاضطراب فهي تشكل ثقافة الفرد وعاداته وطریقه تفكیره ومستوي طموحه وغیر ذلك من 

  .مقومات الشخصیة 
ویرجع ذلك إلي طبیعتها الغامضة  ةنسانیختلف العلماء في تعریف الشخصیة الأأ

صها وصفاتها ولأنها شي غیر ملموس ویمكن التعرف علیها فقط من خلال خصائ
  .ومكوناتها وتعبیراتها

الجسمیة والنفسیة  لنزعات الثابتة نسبیاً لیعرف برت الشخصیة بأنها ذلك النظام الكامل 
، )3(كیفه مع البیئة المادیة والاجتماعیةتلالأسالیب الممیزة  رالتي تمیز فردا معین والتي تقر 

                                                
 . 104ص مرجع سابق ،  طلعت اسعد عبد الحمید، التسویق الابتكاري )1(
 . 104المرجع سابق ، ص   )2(
 . 101م ، ص 1998، دار الشروق ، جدة ،  1ھشام محمد نور جمجوم ، سیكلوجیة الأدارة ، ط )3(
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من الأفراد الآخرین والتي  كما تعرف بأنها محصله الخصائص التي تمیز الفرد عن غیره
معقده تتكون من شكل تنظیمي  ةهذه الخصائص عبارة عن تركیبو جتماعي تحدد دوره الأ

) البیولوجیة(والخصائص الجسمیة ) الموروثة والمكتسبة(متكامل من النزعات النفسیة 
جتماعیة أو البیئیة وهذه الصفات غیر ملموسة وتعتبر مظاهر أو تفسیرات والسمات الأ

لحق بالسلوك الإنساني الذي یعكس دون شك الشخصیة الدینامیكیة للفرد  بما یتضمنه ت
ومن قدرات ومهارات وقیم وأفكار ومعتقدات  ةجتماعیه ونفسیأمن أهداف وحاجات 

  .)1(ةواتجاهات وعادات ومن نمازج التصرف في مواقف معین
  : محددات الشخصیة الإنسانیة

  )2(: دات شخصیة المستهلك كأنسان وتتمثل في الآتيهناك ثلاثة مجموعات رئیسیة لمحد
  .مجموعه المحددات البیولوجیة   -1
 .مجموعه المحددات النفسیة  -2
 .جتماعیةمجموعه المحددات الأ -3

  )13(في الشكل رقم  المحدداتویمكن توضیح هذه 

                                                
 . 99م ، ص 1980بیروت ، ،النھضة دار السید محمد عبدالغفار ، إدارة سلوكیات الأفراد في المنظمات،  )1(
 . 182ة ، مرجع سابق، صكامل علي متولي عمران ، مقدمة في العلوم السلوكی  )2(
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  )13(الشكل رقم 
  یوضح محددات الشخصیة الإنسانیة

 
  

  
  
   
  

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  .182م، ص 1992التعلیم المفتوح،  –ل علي متولي عمران، مقدمة في العلوم السلوكیة، منشورات جامعة القاھرةكام: المصدر
  

  :نظریات الشخصیة 
  )1(: تفسیر الشخصیة نوردها فیما یلي  تحاولتوجد عدة نظریات 

  :نظریة السمات -1
مـا  في هذه النظریة یمكن معرفة شخصـیة الفـرد مـن خـلال صـفات معینـة بـه، كثیـراً 

  . یوصف الفرد بأنه ذو شخصیة اجتماعیة، إنجازیه، قلقه، دفاعیة
ي هذه النظریة تتكون شخصیة الفرد من عدة صفات معینة تلتصـق بـالفرد، وهـذه فف

یختلـــف الفـــرد فـــي شخصـــیته عـــن الآخـــرین بقـــدر اختلافـــه بكـــل  والصـــفات غالبـــاً مســـتدیمة 
هـي هـذه الصـفات التـي تمیـز  صفة مـن هـذه الصـفات ولكـن السـؤال الـذي یثـار هـو عـن مـا
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عتبــر تشخصــیة عــن الأخــرى كیــف یمكــن قیــاس هــذه الصــفات؟ والإجابــة عــن هــذا الســؤال 
موضــع جــدل واخــتلاف بــین البــاحثین ولكــن أحــد البــاحثین أورد عشــرین صــفة مقســمة  فــي 

  :)1(التالي الشكلخمس مجموعات رئیسیة تظهر في 
  )14(رقم  الشكل

  مجموعة صفات الشخصیة

  لفردیةالصفات ا
المجموعة المنتمیة 

  إلیها
 -جامد، ثابت–مغامر، مرن-ساكت، حذر-حزین، متحدث-مبتهج
  .مرن

  التأقلم الاجتماعي

معتمــد علــي الغیــر، -ســریع الغضــب، معتمــد علــي نفســه -لا یهتــز
ــة -ثابــــت ســــریع التــــأثیر  -قلــــق، محــــدود التــــأثیر بالعبــــارات العاطفیــ

  . بالعبارات العاطفیة
  السیطرة العاطفیة

موضــع -هزلـي، موضـع ثقـة –غیـر متعـاون، جـاد –مسـتعد للتعـاون
  الالتزام  .أناني، شعوري لاشعوري–شك، یمكن مصاحبته

عقلیـــة غیـــر –اهتمامـــات ضـــیقة، عقلیـــة مســـتقلة–اهتمامـــات متســـعة
  مقدرة الاستیضاح  . غیر خیالي أو تصوري–مستقلة، خیالي

تم لا یهـــ-ســـاكت، یهـــتم بـــالجنس الأخـــر–مستســـلم، متحـــدث-یحـــاول
  .سري أو متحفظ -بالجنس الأخر، صریح

الثقة في التعبیر عن 
  النفس

  . 44، صم1995حامد أحمد بدر، السلوك التنظیمي، دار القلم، الكویت، : المصدر
  

یمكــن تقســیم الشخصــیة الإنســانیة إلــي ثلاثــة أنــواع وفقــاً لمــدي اســتجابة الفــرد 
  : للتفاعل مع الآخرین

لیة ولـذلك فـإنهم یتجنبـون الاتصـال بـالآخرین یتصـفون بالاسـتقلا: شخصیة سـلبیة -1
 .ویمیلون إلي الانعزالیة

یتصـفون بالتعـاون مـع الآخـرین والرغبـة فـي التفاعـل معهــم : الشخصـیة الإیجابیـة -2
 .وفي بحث دائم عن الأصدقاء
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یتصــفون بالرغبــة فــي اســتغلال الآخــرین والســعي إلــي تحقیــق : الشخصــیة النــافرة -3
 .م یمیلون إلي العدوانیة والمنافسةمصالحهم الشخصیة ولذلك فإنه

كـــذلك هنالـــك الشخصـــیة المتكبـــرة تتصـــف بالثقـــة الزائـــدة بـــالنفس وحـــب المظهریـــة والتعـــالي 
أما الشخصیة المسیطرة تتصف بقوة الإرادة والسعي للقیادة . وعكسها الشخصیة المتواضعة

صــــدار الأوامــــر وعكســــها الشخصــــیة الخاضــــعة خــــرین أمــــا الشخصــــیة المقبلــــة علــــي الآ. وإ
ـــي عـــــن أخطـــــاء الآخـــــرین وعكســـــها  ـــدیقهم والتقاضــ ــــال علـــــي الآخـــــرین وتصــ تتصـــــف بالإقبـ

  .)1(الشخصیة الرافضة للآخرین
  :نظریة الأنماط - 2

هــي تمثــل محــاولات جــادة وهادفــة لا یجــاد نســق عــام لشخصــیة الفــرد مــن بــین كــل 
ـــا ســــلوكه ـــف بهـ ـــي یتصـ ـــعبة التـ ــاهر المتناقضــــة أو المتشـ ـــي تلجــــأ إلــــي ملاحظــــة . المظــ وهـ

لمظاهر السلوكیة المشـتركة عنـد عـدد مـن الأفـراد والخاصـة بصـفة مركزیـة معینـة وبالتـالي ا
طبقــاً لــذلك ظهــرت عــدة مـــدارس . یمكــن تصــنیف كــل الأفــراد فــي عــدد محـــدد مــن الأنمــاط

  -:لتحدید أنماط الشخصیة الإنسانیة تتمثل فیما یلي
ة مـــن حیـــث التركیـــب ز بـــین أنمـــاط الشخصـــییـــومنهـــا یـــتم التمی: المدرســـة الفســـیولوجیة -

ــــاول  ـــرد ولقـــــد حـ ـــماني للفــ ـــیلدون"الجســ ــــفات الجســـــمیة للفـــــرد وصـــــفاته "  شــ ــین الصـ ـــربط بـــ الــ
   -:السیكولوجیة وقد أسفرت التجربة عن الأنماط الآتیة 

یتصـــف أفـــراد هـــذا الـــنمط بســـمنة الـــبطن واســـتدارة الجســـم ورخوتـــه : الـــنمط البطنـــي  - أ
  .ماد وحب الترفیة عن النفسویتمیزون بالروح المرحة والبساطة والصبر والاعت

ویتصف أفراد هذا النمط بـالقوة البدنیـة والنشـاط والقـدرة علـي بـذل : النمط العضلي  - ب
طاقـــة كبیـــرة وحـــب الســـیطرة والمخـــاطرة وتســـیطر علـــیهم روح القـــوة والانـــدفاع كمـــا 

 .یتمیزون باعتدال المزاج والذكاء المفرط

ة والمیـل إلـي العزلـة، كمـا یتمیـزون ویتصف أفراد هذا النمط بالنحافـ: النمط النحیل -ج
، وقلــیلاً مـــا ینفعلــون ویمیلــون إلـــي همردود أفعــالو تصـــرفاتهم فــى بالــذكاء المحــدود 

  .الكسل وقلة الحركة
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  : المدرسة السلوكیة -
فیهــا یــتم تقســیم الشخصــیة علــي أســاس النزعــات الانبســاطیة والانطوائیــة طبقــاً لــذلك 

  :فهنالك نمطین أساسین هي
ویتصف أفراد هذا النمط باتجاه اهتماماتهم نحـو العـالم الخـارجي : نبساطيالنمط الا  - أ

والجــو الاجتمـــاعي المحــیط ولـــدیهم الرغبــة فـــي انطــلاق الزمالـــة وتكــوین الصـــداقات 
ـــوم . والاخـــــتلاط بالنـــــاس ــــري  وتقـــ ــام البشــ ـــي النظـــ ــــط علــ ـــخص المنبســ ــــیة الشــ شخصـ

  .المفتوح
اهتمــامهم نحــو العــالم الــداخلي، ویتصــف أفــراد هــذا الــنمط باتجــاه : الــنمط الانطــوائي  - ب

. أي أن أفكـــارهم واتجاهـــاتهم محصـــورة علـــي مشـــاعرهم الداخلیـــة وأفكـــارهم الخاصـــة
ـــدة والرغبــــة  ـــطة فــــى وبالتــــالي فهــــم یفضــــلون الوحـ القــــراءة والتفكیــــر وممارســــة الأنشـ

 . )1(وتدور شخصیة الشخص الانطوائي علي النظام البشري المغلق. الفردیة
مـــاط الشخصـــیة تتحـــدد بمیـــول أو قـــیم أصـــحابها لـــذلك صـــنف إن أن" ســـبرینجر"یـــري 

 : )2(الناس إلي الأنماط التالیة
  .النمط الاقتصادي.أ

 .النمط الدیني.ب

 .النمط الجمالي.ج

 . النمط السیاسي.د
 .النمط النظري.ه

  - :نظریة الذات  -3
 ةسانیلتركیز علي التكامل الفرید لأجزاء الشخصیة الانلاستخدم العلماء مصطلح الذات 

والذات أكثر من مجرد جسم في الإنسان فهي تتضمن التنظیم الفرید الشعوري .لأي فرد 
تجاهاته وآراءه أه وتقالیده و مهمتواللاشعوري لحاجات الإنسان وأهدافه وقدراته ومشاعره و 

تقییم الفرد لقدراته ومدي ثقته فیها وكذلك حساسیته  ةكذلك فهي تشمل كیفی.ومعتقداته 
  .وفهم الآخرین لفهم نفسه 

نما تبني أیضا من خلال         تصالات الفرد أالذات لا تبني فقط حول الشخصیة وإ
جتماعي والتنشئة التطبیع الأ ةخلال عملیمن جتماعیة مع الآخرین وكذلك وتفاعلاته الأ
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نظریة الذات في تشخیص الذات وتفسیر سلوك النفس منطق لذلك فان . جتماعیةالأ
ي زاویتین هما الذات الشخصیة والاجتماعیة والذات الشخصیة هي البشریة ینطوي عل

المرآة التي تعكس للفرد ذاته وتصوره عن نفسه وتتكون من تفاعل عناصر مختلفة وهي 
أما الذات الاجتماعیة فهي تعكس للفرد تصور الآخرین له من . الإدراك والتعلم والدافعیة

  .ن كیفیة تصور الآخرین لذاته إلي ما یعتقده هو نفسه ع ةضافبالأ مناحیته
  .نعكاسات علي سلوك الفرد لان كل فرد له ذات تمیزه إولا شك أن تأثیر الذات له 

تتخذ نظریة المفهوم الذاتي إتجاهین في حقل التسویق الأول یختص بالفرق بین التصور 
قیام  الفعلي والمثالي لقیاس درجة الرضا وعدم الرضا عن النفس أما الثاني فیتمثل في

المستهلكین بشراء تلك الماركات أو الخدمات التي تتوافق مع مفهوم الذاتي حول 
  )1(.أنفسهم

  : نظریات تطور الشخصیة -4
  :طب نفسي ئىوهو طبیب نمساوي أخصا فرویدسیجموند نظریة التحلیل النفسي ل

ریة اللاشعو ى بسبب تأثیر القو  لسلوكه ن الإنسان لیس في كامل التحكم العقلانيأنادي ب
  :تتكون من ثلاث عناصر هي  ةنسانیویري أن الشخصیة الأ

  ألهوID:   شباع ویقصد به الجانب اللاشعوري عند الفرد ویسعي إلي تحقیق وإ
تباع الرغبات بأسلوب أناني(ن ما هو متاح أو مباح عغض النظر بالمنفعة    ) .وإ

  الأناEGO :  لعنصر الواقعي امتداد للجانب اللاشعوري عند الفرد ولكنها تمثل ا
إشباع الرغبات وفق ماهو متاح "وذلك بمعرفة وتقویم الواقع) العقل(من الشخصیة 
 " .ن ما هو مباحعوبغض النظر 

  الأنا العلیاSUPEREGO   تمثل عضو الوعي أو الشعور عند الإنسان والعنصر
الأخلاقي أو المعنوي للشخصیة وتمثل الضمیر أو المثالیة وهي تسعي إلي الكمال 

  .من خلال إشباع الرغبات للنظر إلي ماهو متاح  ومباح
الصراع بین القوي السابقة یخلق نوعا من عدم الاتزان والتوتر لدي الفرد وهذا التوتر له 
تأثیره علي سلوك الفرد وتطور الشخصیة خلال المراحل السابقة حتى تصل إلي مرحلة 

  .النضج 
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متاح لهذا في الأشباع وبغض النظر عما هو فقد تكون دوافع السلوك یغلب علیها الرغبة 
توظف الأنا وقد تكون  كون دوافع السلوك أكثر واقعیة حینوقد ت الأشباع كما في الهو

  )1(.یةدور في ظهور بعض الاخلاقیات الراقللأنا العلیا 
  : نظریة ارجریس للنضج  - 5

   -:یري أن الشخص السوي أو الصحیح یسعي إلي الحالة التي یكون فیها 
  .حرا ومستقلا      -      
  .ذا اهتمامات متعددة  - 
 .یعامل بالعدل  - 
الصعاب وعلیه فهو یري أن الشخص  ةلفرصه لإظهار قدراته لمواجهان تتاح له أ - 

  :الصحیح یمیل إلي التحول من
  .لة عدم النضج إلي النضجاح     -      
  .الجمود إلي الحركة والنشاط ةحال - 
 .ستقلالیةلي الأعتماد علي الغیر إالأ ةحال - 
 .موقع المرؤوس إلي الند أو الرئیس - 
  .مرحلة عدم الوعي والنضج إلي مرحلة الوعي بالذات - 
رجریس أن قابلیة الفرد للنمو والتطور هي قابلیة فطریة وطبیعیة لذلك شدد علي أیري 

مسؤولیة المنظمات في استثارة هذه القابلیة والاستعدادات الفطریة في التأثیر علي سلوك 
  .للتأثیر علي سلوك الفردأي تهیئه كل السبل  هذا الفرد

   -:ة یونج ینظر  - 6
ینتمي كارل یونج لمدرسة التحلیل النفسي التي أسسها العالم فروید إلا انه أسس نظریة 
جدیدة للشخصیة حیث رأي أن ثمة أنظمة منفصلة داخل الفرد إلا أنها تتفاعل مع بعضها 

  )2(:ها في ما یليوتلك الأنظمة یمكن حصر . دوما 
  .عن التفكیر والإدراك  ةوتشتمل علي الأنشطة العقلیة اللاشعوریة وهي مسئول: الأنا  -أ 
رات الإنسان مع الذكریات والخبرات الالیمه بوهي مستودع لخ: اللاشعور الشخصي  -ب 

 .ضطرابات وهي تحمي الأنا من الأ ةأرادی ةنها بصور یز التي یتم تخ
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 .ت والخبرات المثیرة حول موضوع معین وهي الأفكار والذكریا: العقدة  -ج 
وهي خبرات في مستودع دائم یستفید منها الفرد في ) : التراكمي(اللاشعور الجمعي   - د 

 .حیاته المعاشة أو حیاته المستقبلیة 
الذي اكتسبه الرجل من خلال  نثوىیقصد بالانیما النمط الا: الانیما والانیموس   -ه 

نثي نتیجة الحیاة مع لذكوري الذي اكتسبته الأانثي والانیموس هو النمط حیاته مع الأ
 .الرجل لفترات طویلة

 .وهو مخزون الدوافع اللاشعوریة المرتبطة بالغرائز والشهوات لدي الفرد: الظل   -و 
وهي التي تؤدي إلي التوازن والاستقرار النفسي للإنسان ویري یونج ) : النفس(الذات   -ز 

مبدأ (نموها من ابرز تلك المبادئ  الإنسان تخضع لبعض المبادئ إثناء ةإن شخصی
ویعني أن الإنسان یسعي دائما لتحقیق ذاته من خلال تفاعلاته مع ) تحقیق الذات

 أالقطبیة ویعني أن في الحیاة مضادات كالحب والكراهیة ونش بدأالآخرین وأیضا م
 .الخلاف بین الأفراد نتیجة هذه الاختلافات 

 : النظریة الأجتماعیة  - 7
 عوامل الأجتماعیة أهمیة كبیرة في تطویر خصائصللالنظریة الي أن تشیر هذه 

الشخصیة بشكل عام بالأضافة الي أنها تعطي للدوافع الواعیة أهمیة كبیرة مقارنة مع 
حیث یرى  )karn horney(كارن هورني لالدوافع اللاشعوریة، وأن هذه النظریة هي 

فرد بمحاولة التكیف مع حالات القلق هورني أن الشخصیة یمكن أن تتطور عندما یبدأ ال
مع الاخرین وخاصة في المراحل الأولي من حیاتة حیث أشارت عدد  هالناتجة من علاقات

ه أي توجالإذعان من الدراسات الي وجود ثلاث طرق للتكیف مع حالة القلق الأولي منها 
الأنفصال أي الافراد نحو الأخرین والخضوع لهم والثانیة تتمثل في رغبة الأخرین في 

الأبتعاد عن غیرهم أما الأخیرة فتتمثل في العدوانیة وتعني التوجة ضد الأخرین أو ضد 
  )1(.مصالحهم

  : مكونات الشخصیة
تتكون شخصیة الفرد من مجموعه من العناصر والتي تتفاعل وتتكامل مع بعضها البعض 

  :وهذه العناصر هي

                                                
 .  207ــ  206عبیدات ، سلوك المستھلك ، مرجع سابق ، ص )1(
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 ةأو نفسی ةأو عقلی ةوهذه الخصائص قد تكون جسدی: الخصائص الموروثة -1
  .أو أجداده  یهیكتسبها الفرد من والد

 أتؤثر الأسرة التي تربي فیها الفرد والبیئة التي نش: أسلوب التربیة والتنشئة الأسریة  -2
 .فیها في شخصیته 

وتؤثر في هنالك العدید من المصادر التي یستقي منها الفرد ثقافته : مصادر الثقافة -3
 .جاهاته وقیمهتأتكوین وتشكیل قدراته و 

تؤثر المواقف التي یعیشها الفرد وتمر به في خبراته وبالتالي : المواقف التي تمر بالفرد
ومن خلال هذه العناصر التي تكون . فهي تؤثر علي شخصیته ومن ثم علي سلوكه

شخصیة الفرد تري أن هنالك فروقا فردیة بین الناس فهم یختلفون في سماتهم الشخصیة 
فكما رأینا أن الحاجة هي دافع داخلي قوي لعمل  ةنسانیة بالحاجات الأوترتبط الشخصی

 ةشئ معین وبالتالي إذا كانت لدي الفرد حاجة للسیطرة علي الآخرین فهنالك سم
وهي السیطرة وان كان لدیه حاجة قویة لجعل الآخرین یفعلون ما یرید بالتهدید  هلشخصیت

 ، هي العدوانیة ةشخصی ةهناك سمفإذا لزم الأمر  اء والقوةذوالهجوم والكلمات الحادة والای
أما إذا كان لدیه حاجة قویة لسماع الرأي الأخر واستعدادا لرأي جدید وسعیا لدمج الأفكار 

وهكذا فان للحاجات الإنسانیة . لإظهار أفكار جدیدة فهنالك سمة شخصیة هي المرونة 
ة تسفر علي نمط سلوكي معین وسمات الشخصیة أثرا كبیرا علي سلوك الأفراد فكل حاج

  . في السمات الشخصیة للفردتؤثر یتفق مع هذه الحاجة والتي بدورها 
  -:خصائص الشخصیة وانعكاساتها علي السلوك

ویمكن تعریف خصائص الشخصیة  أن خصائص الشخصیة محدد هام لسلوك المستهلك
 ونح هبة الفرد وسلوكبأنها تلك الصفات النفسیة والمورثة التي تحدد وتعكس كیفیة استجا

  )1(.كافة المنبهات الداخلیة أو الخارجیة التي یتعرض لها بشكل دورى أو منتظم 
یقصد بخصائص الشخصیة أنماط استجابة الإنسان في مواقف التعامل مع كذلك و 

فهو یتصرف في إطار هذه  فالفرد كائن اجتماعي یعیش  في جماعه فبالتالي. الآخرین
ل مع أفرادها وفى إطار مایملكه كل من أفرادها من خصائص في شكل تفاع الجماعة

ممیزه لشخصیته وهذه الخصائص قد تتكون لدي الفرد وراثیا أو بالصدفة أو من خلال 
  )2(.التجارب والخبرات الشخصیة 
                                                

 .  196محمد إبراھیم عبیدات ، سلوك المستھلك ، مرجع سابق ، ص   )1(
 . 277ــ  276م ، ص2004، ،القاھرةظیمي ، دار غریب علي السلمي ،إدارة السلوك التن  )2(
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تحدد مدى استعداد الفرد التى  والحقائق فخصائص الشخصیة هي مجموعه من الصفات
 ،السیطرة أو الخضوع  ،هذه الخصائص الكبریاء أو التواضع للتفاعل مع الآخرین ومثال ل

المبادرة أو السلبیة وغیرها من الخصائص التي تمیز الفرد وتعكس مدى تفاعله مع 
وتجاربه السابقة من حیث النجاح أو الفشل في إشباع الجماعة التي ینتمي إلیها وخبراته 

  .حاجاته المختلفة 
أهمیــة دراســة شخصــیة المســتهلك وذلــك لأنهــا تســاعد  یتضــح لنــا هومــن خــلال الســرد أعــلا

رجال التسویق في فهم وتفسیر السلوكیات والتصرفات المختلفـة للمسـتهلكین فـالتعرف علـي 
اسبة فـي التعامـل معهـا نالأنماط المختلفة للشخصیة یساعد في تحدید الأسالیب والطرق الم

تساعد دراسة شخصـیة المسـتهلك فـي  فیما یتعلق بتقدیم المنتجات الجدیدة والترویج لها كما
معرفـة الشخصـیة  فـي التعـرف علـي مصـادر المستھلك كذلك تساعد   نبؤ بسـلوكتإمكانیة ال

التــأثیر فیهــا ممــا یســاعد علــي تحویــل وتغییــر الاتجاهــات الســلبیة إلــي أخــري إیجابیــة تخــدم 
  )1( .أهداف المنظمة

   :لوك المستهلكالأدراك والتعلم والقیم والأتجاهات وأثرها علي س - 3
  -:الإدراك وسلوك المستهلك : أولا

ــــو  ـــــة "الإدراك هـــ ـــن البیئــ ـــــل مــــ ـــــواردة للعقــ ــــات الــ ـــة للمعلومـــ ـــــیر والترجمــــ ــــة التفســ عملیـــ
  .)2("الخارجیة

  : )3(المراحل التي یتم وفقها الإدراك كالآتي" كیمبل وجارمزي"وقد أوضح 
 .التعرض للمثیرات .1

 .استقبال وتسجیل المعلومات .2

 .التفسیر .3

 .ابة السلوكیةالاستج .4

هناك عـدة فـروض أساسـیة تسـاعد علـي تفسـیر العملیـة الإدراكیـة وتأثیرهـا علـي السـلوك 
  :)5(ومن أهم هذه الفروض .الأنساني

  
  

                                                
 من أستخلاص الباحث  )1(
 .154م، ص1983عرفة متولي سند، مقدمة في العلوم السلوكیة، مكتبة دار الثقافة، القاھرة،  )2(
 .47أحمد صقر عاشور، مرجع سابق، ص )3(
 .186- 178ص  1995 ،القاھرةعلي السلمي، السلوك الإنساني في الإدارة، دار غریب ،  )4(
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  ).ینظم الفرد مدركاته بطریقة أختیاریة: (الفرض الأول
الانســـان لا یـــري كــــل شـــئ یقـــع فــــي دائـــرة نظـــره، أي أن الفــــرد فـــي بعـــض الأحیــــان 

شــیاء التــي تقـــع فــي مجــال إدراكــه أمــا لعـــدم أهمیتهــا أو لعــدم رغبتــه فـــي یتجاهــل بعــض الأ
  .رؤیتها

ــه بـــذات خصائصـــها، بـــل أن  كـــذلك فـــإن الأشـــیاء التـــي یراهـــا الأنســـان لا تنتقـــل الـــي مخیلتـ
لــذلك یمكــن القــول ان الإدراك یــتم بطریقــة . بعــض مــن تلــك الخصــائص لا یمكــن إدراكهــا 

ــه الأشــــ ــة حیــــث یحــــدد الفــــرد لنفســ ــااختیاریــ ــة التــــي یراهــــا بهــ . یاء التــــي یریــــد رؤیتهــــا والطریقــ
فــالإدراك لـــیس نقـــلاً حقیقیـــاً لمـــا یـــراه  الانســـان بـــل أن عوامـــل مختلفـــة تتـــدخل لتغیـــر صـــورة 

وتنقســم تلــك العوامــل المحــددة . الأشــیاء والأفــراد وتنقلهــا لمخیلــة الفــرد فــي صــورة خاصــة بــه
  :للإدراك الي نوعین

الحجم، التكرار، اللـون، القـوة، (الإدراك مثل  عوامل تتعلق بخصائص الشئ موضع .1
 ).التباین، الحركة

هتماماتـه . عوامل تتعلق بالشخص ذاته الذي یدرك  .2 مثل احتیاجات الفـرد ورغباتـه وإ
ویتبلور تـاثیر العوامـل الشخصـیة علـي عملیـة الادراك . وخبراته وتجاربه الشخصیة 

 :في كونها

  .تحدد مجال أو نطاق الادراك . 1
  .ید أو تقلل من حساسیة الفرد تجاة أشیاء أو افراد بذاتهاتز . 2
  .احتیاجات الفرد  مع تفقصورة بعض الاشیاء المدركة لت هتعمل علي تشوی. 3

  ):یمیل الفرد الي تنظیم مدركاته في مجموعات متناسقة( -:الفرض الثاني 
ربط بـــین تلـــك ان الفـــرد یـــدرك اشـــیاء وافكـــار متباینـــة ومختلفـــة الا انـــه یمیـــل الـــي ان یـــ 

عــدة  الــكوهن. المــدركات بعضــها بــبعض بطریقــة منتظمــة بحیــث یتكــون منهــا نظــام متكامــل
  :أسس تسهم في عملیة تنظیم المدركات منها

تقارب الاشیاء الاشخاص سواء فـي الزمـان أو المكـان بجعلهمـا تنظـیم فـي مجموعـة  .1
 .وهذه

مــن فــرص إنتظامهــا التشــابة بــین الاشــیاء والاشــخاص مــن حیــث العوامــل التــي تزیــد  .2
 .في مجموعات إدراكیة متناسقة
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تعمل الثقافة العامة للمجتمع علي تحدید أسس تنظیم المدركات من خـلال المفـاهیم  .3
 .التي یتركز علیها

یمیل الافراد الي تنظیم مدركاتهم في مجموعات متناسقة تبعاً لمدي علاقات السبب  .4
 .والنتیجة بین تلك المدركات

صـــفات أو خصــــائص أي جـــزء ممــــا یدركـــة الفــــرد انمـــا تتحــــدد  ان(  :الفـــرض الثالــــث
  -:)بخصائص مجموعة المدركات التي تضم هذا الجزء

أي المیــل الــي اضــفاء صــفات الكــل علــي الجــزء، بمعنــي أن الفــرد یمیــل الــي إدراك    
  .الاشیاء المختلفة علي انها نفس الشيء إذا كانت تنتمي الي نفس المجموعة الادراكیة

ان التغییر في المدركات والافكار ینشا بسبب  التغییر فـي المعلومـات (  -:عالفرض الراب
  ):التي یحصل علیها الفرد والتغییر في حاجاته 

ــات جدیــــدة یجعلــــه یســــعي للحصــــول علــــي معلومــــات جدیــــدة  ان شــــعور الفــــرد بحاجــ
علي اشـباع حاجاتـه ومـن ناحیـة أخـري كلمـا زادت معلومـات الأنسـان عـن موضـوع  هتساعد
ان حاجـات ورغبـات الفـرد وأهدافـه . زادت فرص شـعوره بحاجـات اخـري جدیـدة وهكـذامعین 

في تطور وتغییر مستمر فإذا اعترض الفرد عائق في اشباع حاجاته كـان لابـد مـن حـدوث 
ان التغییـر الفكــري الـذي یعقــب الفشـل فــي اشـباع الحاجــات قــد . تغییـر فــي افكـاره ومدركاتــه

جــاه العمــل علــي ازالــة اســباب الفشــل، والثــاني تغییــر فــي یاخــذ إتجــاهین الاول تغییــر فــي ات
  .اتجاه منحرف كان یتجه الفرد الي احلام الیقظة والبعد عن الحقیقة والواقع

  ).التغییر في المدركات یتاثر جزئیاً بخصائص المدركات الحالیة ( -:الفرض الخامس 
ـــ ـــاره أو مدركاتــ ـــي افكــ ـــادة الـــــي مقاومـــــة اي تغییـــــر فــ ـــرد یمیـــــل عــ ــاء علـــــي ان الفــ ه بنـــ

المعلومـــات الجدیـــدة التـــي یحصـــل علیهـــا وهـــو یحـــاول بـــذلك ان یحـــتفظ لنفســـه بدرجـــة مـــن 
  .التوازن 

تعتمد درجة المقاومة للتغییر في المدركات علي مدي بساطة أو تعقید النظـام الفكـري لـدي 
  .الفرد 

  )یتاثر تغییر المدركات بصفات الفرد الرئیسیة : ( الفرض السادس
. ر المـــدركات تتـــاثر بـــبعض الصـــفات الشخصـــیة التـــي تمیـــز الفـــرد ان عملیـــة تغییـــ

ــون القــــدرة علــــي تحمــــل  ــذین لا یمتلكــ ــثلاً الافــــراد ذوي القــــدرات العقلیــــة المنخفضــــة او الــ فمــ
ـــارهم  ــدیل افكــ ـــیهم تعــ ـــة ، هــــؤلاء یصــــعب علـ ـــود العقلیـ ــام أو یتصــــفون بجمـ ـــوض والابهــ الغمـ
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. للمعلومــات الجدیــدة التــي یتلقونهــاومعتقــداتهم مــن خــلال  عملیــات إعــادة التنظــیم الفكــري 
فهـــم أقـــل قـــدرة علـــي الاســـتیعاب ویمیلـــون الـــي تقســـیم الامـــور الـــي نـــوعین ابـــیض واســـود أو 

  . سالب وموجب
  )1( -:العوامل المؤثرة في الادراك

 .الحالة الذهنیة  .1
 .التوقع  .2

 .الخبرة الماضیة  .3

 .الرغبات  .4

 .الدور الاجتماعي .5
 .المركز الاجتماعي  .6

 .جیةالحالة المزا .7
  -:دور المجموعات علي ادراك الافراد 

ــام لافـــــراد              ـــنفس الادراك العـــ ـــیاء بــ ــــدركوا الاشــ ـــان یـ ـــدي الافـــــراد بــ ــاه لــ ــــاك اتجـــ هنـ
المجموعـة التــي ینتمـون الیهــا وربمــا یرجـع ذلــك لـرغبتهم فــي عــدم الانفصـال عــن المجموعــة 

ــد ، عـــلا ــتهم علــــي أو لشـــعورهم ان راي الاغلبیـــة أصـــح مـــن ادراك الفـــرد الواحـ وة علـــي رغبـ
  .)2(الالتزام بمعاییر المجموعة التي ینتمون الیها 

  -:تاثیر الادراك الاجتماعي 
ــم فــــي علاقــــات  ــة للاتصــــال معهــ ــن إدراك الفــــرد للافــــراد أو الفــــرد نتیجــ ــو عبــــارة عــ هــ

  )1(.جماعیة أو علاقات اثناء العمل
  : أنواع الأدراك 

  : -لا بد هنا من التمییز بین نوعین من الادراك
  الادراك اللاشعوري / 1

ویقصد به ان بعض الافراد یدركون بعض المنبهات دون الشعور بها خاصة تلك 
الرسائل الإعلانیة التي تبث من خلال التلفزیون او السینما وقد یحدث الادراك اللاشعوري 
 عندما یكون المنبه المرسل اقل من الحد الادني للإدراك الحسي لدي الفرد اشرب كوكاكولا
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حیث یقوم المستهلك بتسجیل هذه الرسائل الاعلانیة في الإدراك اللاشعوري ) كل بوبكورن
ثم یتصرفون على اثرها وذلك من خلال قیامهم بشراء الكوكاكولا والبوبكورن دون تخطیط 

  .مسبق منهم 
یحدث نتیجة للمدخلات الحسیة والتي قد تتفاعل مع بعضها : الادراك الحسي / 2

الادراكیة للفرد لما یتعرض الیه الفرد في بیئته الداخلیة او الخارجیة او  لتكوین الصور
  .كلیهما معا من منبهات یتم التعامل معها بوعي واحساس واخري بطریقة غیر واعیة 

  :   انواع المدخلات الحسیة
  (1)یمكن تقسیم المدخلات الحسیة على النحو التالي

  )،شكل او كلام،صورة ( المنبه المادي / 1
  .)والخبرات السابقة ، ونمط التعلم ، الدوافع  ،التوقعات(المنبه المعنوي / 2

مع ملاحظة انه یمكن دمج هذه المدخلات المعنویة لدي الفرد لتكوین صورة 
  .شخصیة عن العالم المحیط بالفرد

  :  عناصر الادراك الحسي
  (2)یتكون الادراك الحسي من العناصر التالیة 

  :لاختیاري الادراك ا: اولاً 
ووتتمثل في قیام الافراد باختیار المنبهات التي تتوافق مع اهدافهم وخبراتهم السابقة 
ومزاجهم من بین تلك المنبهات التي یتعرضون لها یومیا وهنا یتم الاختیار وفقا لمجموعة 

  :من العوامل
  الخبرات السابقة للافراد عن موضوع الادراك / 1
لا، خیالیة ام واقعیة،  أموهل هي ایجابیة . ع المدركتوقعات الافراد عن موضو / 2

  ممكنة أم مستحیلة؟ 
وهل هذه الدوافع ایجابیة ام . دوافع واهداف الافراد وعلاقتها بالموضوع الدرك / 3

  لا ؟ وهل الاهداف ممكنة التحقیق ام لا ؟
اختیار  تعمل العوامل البیئیة المحیطة بالافراد على انقاص او زیادة احتمال امكانیة

  .إدراك منبه دون الآخر
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  -:العوامل المؤثرة على الاختیار الادراكي 
كلما  )contrast(كلما كانت المدركات الحسیة عكس المألوف : طبیعة المنبه/ أ

فكلما كانت طبیعة . مثلا وجود نقطة سوداء في صفحة بیضاء .  زاد ادراك الفرد لها 
ات حسیة اكثر ایجابیة لدى الفرد مقارنة مع المنبه غیر مألوفة او مثیرة تحقق مدرك

  .مثیلاتها من المنبهات المنافسة
  ):Expectations(التوقعات / ب

ان ما یتوقع الأفراد رؤیته یعتمد على مدي تعودهم على موضوع الاهتمام وعلى 
خبراتهم السابقة وأهدافهم الحالیة وأنماط شخصیاتهم فالأفراد یدركون المنبهات التي تتفق 

  .مبدرجة اكبر مقارنة مع المنبهات الاخري التي لا تتفق مع توقعاته مع توقعاتهم
  الدوافع / ج 

یمیل الافراد إلى ادراك الاشیاء التي یحتاجونها او یرغبونها بقوة مقارنة مع تلك 
الاشیاء او المنبهات غیر المرتبطة بحاجات قویة لدیهم او برغبات تم اشباعها سابقا 

  .مرضیة او غیر مرضیة  وبصورة قد تكون
  :المفاهیم المرتبطة بالاختیار الإدراكي 

  (1)یرتبط الاختیار الإدراكي بعدة مفاهیم توضحها كالتالي 
قد یقوم المستهلكون اختیاریا بتعریض : التعرض الاختیاري لمنبهات معینة / 1

  .مانفسهم للمنبهات التي تسبب لهم السرور وتجنب المنبهات التي تشعرهم بالأل
  :الانتباه الاختیاري / 2

بالمنبهات التي لا  مینتبه المستهلكون للمنبهات المحققة لحاجاتهم وینقص اهتمامه
الاتفاق مع الحاجة الاجتماعیة مثلا اختیار منافذ توزیعیة تتفق مع . ترتبط بحاجاتهم 

  .مكانتهم الاجتماعیة
یا للتعرض الاختیاري لان وهنا لا بد ان نشیر إلى ان الانتباه الاختیاري لیس مساو 

الفرد قد یتعرض لمنبهات ما لكنه قد لا یدركها كلها او قد لا یدركها على الاطلاق او قد 
  .یتجاوز ادراكه نطاق المنبهات التى یتعرض لها 

ویتمثل في ان الافراد یستبعدون لا شعوریا تلك المنبهات غیر الهامة :  الدفاع الادراكي
كما انهم یحاولون تجنب المنبهات المدمرة او التهدیدیة والتي . لهم حتى لو تعرضوا لها 
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فالافراد یسمعون ما یودون سماعه . لا تحقق لهم أي فائدة مقارنة مع غیرها من المنبهات 
  .ویرفضون ما یهدد مصالحهم واهدافهم 

ان المستهلكون غالبا ما یلجأون لحمایة انفسهم من خلال تجنب : العقبات الادراكیة
تجاهل . نبهات التي لا یستطعون تحمل نتائجها ودفعها إلى منطقة اللاشعورالم

  .الاعلانات عن السلع التى لا یستطعون شراءها فى الاجلین القریب او البعید
یعمل المستهلكون إلى تنظیم المنبهات الواردة الیهم في مجموعات : التنظیم الادراكي

) Gestals(دراكي یرتبط بالعالم الالماني كوحدة واحدة متكاملة ان مفهوم التنظیم الا
 منویعني بدراسة الادراك والسلوك من زوایة ان استجابة الفرد تكون متكاملة مع التأكد 

منها والنظر إلى المنبهات وتحلیلها  ةتطابق الاحداث مع كل الانواع خصوصا الفسیولوجی
  .كوحدة متكاملة

  ) : Closureالقفل (الاغلاق الادراكي 
ل هذا المفهوم في ان الافراد یمیلون إلى اكمال الاشیاء غیر المكتملة والتي لا یتمث

تتحقق لهم الراحة والاشباع كما یدركونها وحتى یشعر الافراد بالاشباع فانهم یقومون 
  .بإغلاق او تكملة ما هو ناقص بما یتفق مع خبراتهم واهدافهم وانماطهم الشخصیة العامة

شعر الفرد بحالة من عدم التوتر تدفع الفرد إلى اكمال ذلك فوجود الاشیاء ناقصة ت
  .النقص بوعي او بغیر وعي وهذا یؤدي إلى حالة التوازن النفسي

  .وبشكل عام ان إدراك الأشیاء غیر الكاملة یكون عادة اكثر من الأشیاء الكاملة
  -:العوامل المحددة لقوة المنبه الحسي 

  (1):به ویمكن تلخیصها على النحو التاليهنالك عدة عوامل تؤثر في قوة المن
ان المنبهات الغامضة تؤدي الى انتباه علال والي إفراز : درجة الغموض/ 1

  .اهتمامات قویة نحوها من قبل المستهلك
توفر المبررات القویة لتبریر المدخلات الحسیة التي استقبلوها والتي ادت إلى / 2

  .ة التي تم ادراكها او ملاحظتهااستقبال هذه المنبهات وادراكها بالطریق
  . یمیل الافراد إلى استخدام خبراتهم السابقة وتوقعاتهم لتزویدهم ببدائل للتفسیر/ 3
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 ) :  wobor’s law(قانون وبر

ان الفرق الادني الذي ) ارنست وبر( في القرن التاسع عشر اكتشف الالماني 
كان كمیة منسوبة لكثافة المنبه  یمكن ملاحظته بین منبهین لم یكن كمیة مطلقة ولكنه

انه كلما كان المنبه الاول قویا كانت هناك "ویتلخص قانون وبر في المقولة الآتیة  .الاول
واذا كان المنبه الاول قویا وكثیفا لابد ان یكون المنبه  "حاجة لان یكون المنبه الثاني اقوي

كل المقصود من قبل تذكره وفهم مضمونه وهدفه بالش یمكن الثاني اقوي منه حتى
عن الاسعار القدیمة هذا % 20فمثلا اذا انخفض سعر منتج معین بنسبة . المستهلكین

الانخفاض قد یكون ملاحظا لان نسبة التخفیض ذات اهمیة لدي المستهلك ونتفق مع 
فقد لا یلاحظها % 20توقعاته على عكس الحال اذا كانت هذه النسبة منخفضة عن الـ 

  .نخفاض صغیر وغیر متفق مع توقعاتها هالمستهلك لان
عند الاخذ بسیاسة زیادة او )وبر(من الناحیة التسویقیة یمكن تطبیق قانون 

تخفیض الاسعار كذلك عند اجراء تعدیلات في مواصفات الماركة السلعیة كادخال 
تعدیلات صغیرة في عبوات السلع بشكل قلیل بحیث لا یمكن ملاحظتها من قبل 

حجم وشكل العبوة لماركة من الماركات بدرجات مختلفة او تخفیض غییر تالمستهلكین او 
  .او رفع جودة الماركات السلعیة بدرجات مختلفة الاهمیة

  -: وسلوك المستهلك التعلم: ثانیاً 
  .)1("التغییر في المیل للاستجابة تحت تاثیر الخبرة المكتسبة"یعرف التعلم بانه 

مستمر الذي یطرأ علي سلم المعرفة لدي الفرد بما التغییر ال" كما یعرف التعلم بأنه
یؤدي الي تغییر استجابته لأي موقف بالشكل الذي یضمن توافقه وتكیفه مع مقتضیات 

وقد یكون هذا التغییر أیجابیاً أو سلبیاً بناءً أو . ذلك الموقف تحت تأثیر الخبرة المكتسبة
  .)2("هداماً 

نسان مكتسبة بالتعلم كذلك انماط تفكیرة ان أغلب اشكال السلوك التي یاتیها الا
ووسائلة في حل المشكلات كلها یتعلمها من مواقف الخبرة والتجربة التي یمر بها كذلك 
یتعلم الانسان القدرات والمهارات المختلفة، والانسان في مراحل حیاته المختلفة یكتسب 

ولعل أهم ما . تزایدة علي التعلمالواناً من القدرات والمهارات مثل اللغة التي تتیح له قدرة م
اي انه یتعلم . من الاخرین وتوقعات الاخرین منه یتعلمه الانسان من البیئة هي توقعاتهم
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) یتعلم دوره في المجتمع (ماهي انماط السلوك التي یتوقع منه الاخرین ان یلتزم بها 
لقیم التي یؤمن بها والانسان في تعلمه یكتسب كثیراً من اتجاهاته وتحیزاته كذلك یكتسب ا

  .واخیراً فان الانسان یتعلم كیف یتعلم 
  :)1(بعض الافكار الاساسیة حول ظاهرة التعلم

  -:النظریة الارتباطیة 
وهــو یفســر "قــانون الــتلازم "مــن المفــاهیم الســائدة فــي النظریــة الارتباطیــة مــا یســمي 
ا القــانون نجــد ان كثیــراً مــن الــتعلم  بانــه نتیجــة الــتلازم بــین المثیــر والاســتجابة وكنتیجــة لهــذ

خبـراء الاعـلام كــانوا یعتقـدون ان إسـتجابة المســتهلك للرسـالة الاعلانیـة تتوقــف اساسـاً علــي 
اي كلمــا زاد تكــرار الاعــلان كلمــا كانــت رؤیــة . درجــة تكــرار الاعــلان وحداثــة العهــد برؤیتــه

  ).ي جدیدفي شكل سلوك استهلاك(ستجابته للاعلان اكبر إالمستهلك له قریبة كذلك 
وثمة مفهوم أخر في النظریة الارتباطیة یـري ان الـتعلم هـو عبـارة عـن ان مجموعـة 
مــن المثیــرات أحــدثت اســتجابة مــا لــدي الانســان، فــاذا مــا تكــرر ظهــور نفــس المثیــرات مــرة 

  .اخري فان ذات السلوك یمیل الي الحدوث ایضاً 
ل علیـة الانسـان  وهنـاك مفهـوم ارتبـاطي اخـر یـنص علـي اهمیـة التـدعیم الـذي یحصـ

عــن هـذا المفهــوم فیمــا " ثورنــدیك"نتیجـة اســتجابته لمثیـر مــا كشــرط لحـدوث الــتعلم وقــد عبـر 
الذي یؤكد اهمیة التدعیم الناشيء عن السلوك كشرط لتكراره ، بمعني " قانون الاثر"یسمي 

ان الانسان یمیـل الـي تكـرار السـلوك الـذي یحقـق لـه رضـاء أو فائـدة إذا تكـرر ظهـور نفـس 
وسوف نتناول هذه (المثیر، بینما یمیل الي تجنب السلوك الذي تحقق عنه ضرر أو اذي، 
  ).النظریات بمزید من التفصیل في المبحث التالي الخاص بتغییر السلوك

  -:النظریة الفكریة 
تــــرفض النظریــــة الفكریــــة المنطــــق الــــذي تقــــوم علیــــة المفــــاهیم الارتباطیــــة وتــــري ان    

ــن الســــلوك الانســــاني لا یم ــیة أو شــــكل مــ كــــن ان تكــــون مجــــرد انعكاســــات للتجــــارب الماضــ
  .التجربة والخطاء

. من جانب الأنسان" التفكیر والتأمل"ومن ثم فإن المفاهیم الفكریة تركز علي أهمیة عملیة 
أي أن ســلوك الأنســان فــي موقــف مــا ســوف یتحــدد لــیس فقــط تبعــاً لتجربتــه الماضــیة ولكــن 

القدرة علي استیعاب المواقف الجدیدة واكتشاف أوجه الشبه أكثر من هذا فإن الإنسان لدیه 
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وبالتالي یستطیع أختیـار نمـط . بینها وبین المواقف التي سبق له التعرض لها الإختلافأو 
أن الأنسان لدیـه القـدرة إذن علـي . السلوك الذي یحقق تناسباً مع مقتضیات الموقف الجدید

ویســتطیع بنــاء علــي هــذا الفهــم إعــادة تنظــیم اكتشـاف وفهــم العلاقــات بــین عناصــر الموقــف 
  . إدراكه للأمور واتخاذ قرارت السلوك بناءً علي قدرته الجدیدة

  )1(:بعض مبادئ التعلم 
 .كلما زادت رغبة الفرد في التعلم كانت عملیة التعلم أسرع وأجدي .1

 .أن الفرد لدیه طاقة علي التعلم .2

 .سبق أن تعلمه فعلاً أن قدرة الفردعلي تعلم شئ جدید تتوقف علي ما  .3

 .التعلم عملیة فردیة ولكنها تتأثر بنوع الجماعات التي ینتمي إلیها الفرد .4
 .إن معرفة الشخص بنتائج العمل هي حافز أساسي علي سرعة التعلم .5

تتفـــاوت قـــدرات الأفـــراد فـــي الـــتعلم نتیجــــة للفـــروق الشخصـــیة فـــي المیـــول والقــــدرات  .6
 .لكل فرد العقلیة والاتجاهات والقیم التي تتكون

  :)2(العوامل التي تؤثر علي التعلم
ذكاء الفرد، القدرات السابقة، الحالة الجسمانیة، وضوح الهدف مـن :( العوامل الداخلیة/  1

  ).التعلم، معرفة نتائج التعلم
الأرتباط والتوجیه من ذوي الخبرة، طبیعة المادة أو المشكلة، البیئة : (العوامل الخارجیة/ 2

  ).جتماعیةالإ البیئة -هدوء -ضاءةالخارجیة من إ
  :)3(شروط التعلم الجید

 .الأستعداد .1
 .النضج .2
 .الدافعیة .3
 .الممارسة .4
 .الخبرة .5
 .الأستكشاف .6
 .التعزیز .7
 .التعود .8

                                                
 .204علي السلمي، السلوك التنظیمي، مرجع سابق، ص  )1(
 .122م، ص2008الرحمن التھامي، اللمدخل الي دراسة السلوك الأنساني، الدار العالمیة للنشر والتوزیع، الجیزة، حسین عبد  )2(
 .م2006باسمة السعدي، تقریر بعنوان مبادئ التعلم، مؤسسة المدارس  العمانیة  للخدمات التعلیمیة والتربویة، عمان ،  )3(
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 .الإنطفاء .9
 .التیسیر .10

  : نظریات التعلم 
وسـنعرض  ،تفسیر عملیة إكتساب سلوك جدیـد اختلفت النظریات والبحوث في محاولة 

  ).التقلیدیة والحدیثة( ض النظریات الشائعة في التعلمعبفي الجدول التالي ل
  )2(جدول رقم 

  .نظریات وتعریفات التعلم 
  الاستخدامات  المفهوم/التعریف/النظریة  المؤلف  السنة
ــیه للنمــــو العقلــــي   بیاجیت  1926 ــع مراحــــل رئســ أربــ

ـــال  ــد الأطفــ ـــیلاد إلـــــى : عنـــ مـــــن المــ
  .الفترة الحسیة ـ الحركیة: سنتین 

  . قبل الإجرائيالتفكیر : 2-7
-11العملیـــات الملموســــة : 7-11

  .العملیات الشكلیة: 15

ــــا  ــــ ـــن جئنــــ ــــ ــــن أیـــــ ــــ ــــــر مــــ ــــ تفســ
ــدین وأیــــــن یحتمــــــل أن  كراشــــ

  .نصبح عقلاء

ــاعدنا علــــي فهــــم الســــبب   الانعكاسات الشرطیة   بافلوف  1927 تســ
ــلك  ـــي أننـــــا والآخـــــرون نســـ فــ

  .علي النحو الذي نسلك به
ـــــل   المعرفة القاهرة ذاتیاً   وایتهید  1929 ــــ ــــ ــــ ــــ ـــــ ــــــكلات ، حــ ــــ ــــ ــــ ـــــ المشـــــ

  التكنولوجیا 
ـــانون الأثـــــر  ثورندایك  1934 ـــن : قــ ـــأ مــ الفعـــــل المكافــ

  المحتمل أن یتم تكراره 
ــــدوى  ـــي جــ ــــر الســــــبب فـــ تفســ

  . الثناء
ـــــة   النموذج النفسي الاجتماعي   إریكسون   1950 ــــ ـــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ـــة المهنیــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ـــــ ــــ التنمیـ

ـــذات )الوظیفیــــــة( ـــ ــــة بال العنایــ
  .وبالآخرین

ـــبب فـــــ  الإشراط الإجرائي  سكینر   1953 ـــیر الســ ــــدوى تفســ ي جـ
  . الثناء

ــاعدنا علــــي فهــــم الســــبب   نظریة المضمون الشخصي   كیللي   1955 تســ
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في إننا جمیعـاً نسـلك بشـكل 
مختلـــف ونقـــدر قیمـــة أشـــیاء 

  . مختلفة
ــــة  بلوم وآخرون  1956 ــــ ــــارات المعرفیـــــ ــــ ـــنیف المهـــــ ــــ ــــ : تصـ

التحلیــل -التطبیـق -الفهــم -المعرفـة
   مالتقیی-التركیب -

ــــــي  ـــرف علـــ ــــ ــــي التعـ ــد فــــ ــــ یفیــ
ـــــات ال ــــ ــــة الاحتیاجــ ــــ -تدریبیـــ
  .التصمیم التقییم

  :مراحل اكتساب المهارات   فیتس   1962
  مستقلة -إرتباطیة-معرفیة

  . تقییم نمو المهارات

  .تنمیة الذات  تجدید الذات   جاردنر  1963
لا یمكـــن زیـــادة الـــتعلم  –الـــدفاعات   هارسون   1963

عـــن طریـــق تـــدمیر الـــدفاعات التـــي 
  .تعوقه

الحاجــــة إلــــي احتــــرام آلیــــات 
ـــاع  ــــ ــم دفـــــ ــــ ــــ ـــــین وفهــ ــــ المتعلمـــ

  . الغرض الذي تخدمه
ـــــل ،    زریفان  1965 ــــ ــــق العمـــ ــــ ــــن طریــــ ــــ ــــتعلم عــــ ــــ الــــ

ـــــح،الفرض،التجربة،التدقیق، ـــــ ــــ  المســـــ
  المراجعة

ــــكلات  ـــل المشــ ـــي حـــ ـــد فـــ تفیـــ
التــرابط الشــبكي فهــم عملیــة 

  التعلم 
في حیـاة " علامات الترقیم الرئیسیة"  نیوجارتن  1968

ـــي  ـــــالغ هـــــ ـــــخص البـــ ــــــرة، :"الشـــ الأســ
  . تماعیةالعمل، المكانة الاج

ـــــة  ـــاة والتنمیـــ ــــ ـــوط  الحیـ خطـــــ
  المهنیة

: متصــــل للنمــــو الأخلاقــــي والعقلــــي  بیري  1968
ــــین الازدواجیـــــة الأساســـــیة  یتـــــراوح بـ

  .وتأكید الهویة

یفیـــد فـــي تحدیـــد النقطـــةالتي 
نوجدعنــدها نحــن والآخـــرون 

  . في النمو
ـــــي أن    .التعلم المتحور حول الطالب  روجرز  1969 ــــ ــــبب فـــــ ــــ ــــ ـــر السـ ــــ ـــــ یفسـ

ـــــ ــــ ـــــین یتحولـ ــــ ــــــي المتعلمـ وا ألــــ
ــم  ــــ ـــــالم دائــ ـــي عـــ ــــهلین فـــــ مســــ

  .التغیر
ــــة   لیبیت  1969 ــــد المنظمــــــ ــــنهج (تحدیــــــ ــة مــــــ ــــ بدایــــ

  .)الشركة المعتمدة علي التعلم
  تنمیة المنظمة
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  .حل المشكلات والإبداع  التفكیر الجانبي   دي بوتو  1970
ـــتعلم   كاجنیه  1970 ــــ ـــنیف الـ ــــ ـــــة : تصـ ــــتجابة عامـــ اســــ

لمــؤثر ، ربــط متسلســل للاســتجابات ، 
  . لحل المشكلات دمج الاستجابات

  حل المشكلات

  تعلم كیفیة التعلم  تعلم دویترو  بیستون  1972
  الریاضیات  ما بعد المعرفة ، التعلم المنظم ذاتیاً   فلافیل  1976
ــــة  أرجیرس و  1978 ــــ ـــــادى الحلقـــــ ــــ ـــــتعلم أحــــ ــــ ــد  -الــــ ــــ ــــ رصـــ

  وتصحیح
  تنمیة الذات

ــــي   وشون    ــــ ــــــن الأداء الطبیعــ ـــراف عــــ ـــــ . الانحــ
ك فـــــي التشـــــكی -الـــــتعلم ثنـــــائي الحلقـــــة

  . المعایر التي تحدد الأداء الفعال

ــاعد فـــــي التفكیـــــر فـــــي  تســ
ینبغي إن "أي المشكلات 

  "نحلها
عملیة داخل الكائن الحـي ینـتج عنهـا "  ریبو  وبوبلتون  1978

ـــن  ــــ ــــــر الأداء ،ویمكـ ـــي تغیــ ــــ ــــدرة علـ القــــ
  ".ربطها بالخبرة ولیس بالنضوج

تعریف دقیق یقودنا بعیـداً 
  .عن السن ونحو الخبرة

 :أشـــكال للتعلـــیم 3 –نمـــوذج لانســـتكر  ستدبن  1980
تولیـــد المخرجـــات، /اســتقبال المـــدخلان

، )الفعـــل والتغذیـــة المرتـــدة(الاكتشـــاف 
ــل  التصــــور المفــــاهیمي ووضــــع (التأمــ

  )المفروض

ــــذ التــــــدریب  ــــمیم وتنفیــ تصـ
ـــن  ــــ ــــ ــــ ـــــ ــــــة، ویمكــــ ــــ ــــ ــــ ــــ والتنمیـ
الاســـتفادة منـــة أیضـــاً فـــي 

  .تصمیم التقییم

لمـــتعلم، مفهـــوم ا: نمـــوذج تعلـــم الكبـــار  نولیس  1980
دور خبــــرة المــــتعلم، الاســــتعداد للــــتعلم 

  .التوجیه نحو التعلم

التفكیـــــر فـــــي كیـــــف یقـــــدم 
ـــدربون  ـــــ ــــ ــــ ـــــو /المـ ــــ ــــ ممارســــ

ـــــرص  ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــة فــــــ ــــ ــــ ــــ ـــــ ــــ ــــ التنمیــ
ــاد  ــــ ـــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ـــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ـــــ ــــ التعلم،انتقــــ

  .الأداءالخاص بنا
ـــــر  سترانجارد  1981 ــــ ــــوذج التغییـــ ــــ ــــفاءة : نمــــ ــــ ـــدم الكـــــ ــــ ــــ عـ

  اللاواعیة 
  وعدم الكفاءة الواعیة ،

یفسر التحولات التي نمـر 
ــة الـــــتعلم  بهـــــا إثنـــــاء عملیـــ
ـــة یكـــــون  ــــي أنــ ــبب فـ والســـ
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مـــن الصـــعب فـــي أحیــــان   الكفاءة الواعیة، الكفاءة اللاواعیة
ــــرح طریقـــــة أداء  كثیـــــرة شـ
ـــــة  ــــي درایــ ـــــن علـــ ــــئ نحــ شــ
كاملة به لشـخص مبتـدئ 

!  
ـــاءة  بویاتزیس   1982 ــــ ــــ ــــــي : الكفـ ــــ ـــیة فــ ــــ ــــ ـــــیة أساسـ ــــ خاصـــ

ــــــي  ـــا أداء وظیفـ ـــــتج عنهــــ ــــخص ینــ الشـــ
  . فعال ومتمیز

ــــات  ــــ ـــــ ــــــل الاحتیاجـــــ ــــ ـــــ تحلیـــ
ـــة ـــــ ــــ ــــ ــــ-التدریبیــ ــــ ــــ ــــ میم التصــ

   -والتنفیذ
  .الاعتماد -التقییم

ـــــوین   1963 ـــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ـــــ ــــ بورجــــ
  وهودجسون

  :مستوي تعلیم المدیرین
ـــــتوي  ــــات ) 1(مســـ ـــتیعاب المعلومــــ ــــ اسـ
  الواقعیة 
یحدث عن مستوي لاواعٍ ) 2(مستوي 

  . أو ضمني
التأمــل فــي مفهــوم العــالم ) 3(مســتوي 

  . كیف هو وكیف یمكننا تغیره–

ــة أو  ــــ ــــ ــــ ــــ ـــــة المهنیـ ــــ ــــ ـــــ التنمیـ
  .الوظیفیة

ـــن كو   1984 ــــ ـــ ـــــــب، روبـ لــــ
  وماكینتایر  

خبـــرة ملموســة، ملاحظـــة : دورة الــتعلم
ــــرد،  ــاهیمي مجـــــ ــــ ـــــور مفـــ ـــة، تصــــ ــــ تأملیــ

  . تجریب فاعل

ـــــة  ــــذات معرفـــــ ــــ ــة الــ ــــ معرفــــ
ـــداث التعلـــــیم لضـــــمان  إحــ

  .التنوع
ـــل   جاردنر   1985  ـــة تحلیـــ ـــین المعــــــرف التقنیـــ الفــــــرق بـــ

ــات  ــمنیة بكیفیــــة (الاحتیاجــ معرفــــة ضــ
المعرفـة "(معرفـة ذلـك "و)تنفیـذ شـئ مـا

  ).بالكیفیة التي یؤدي بها شئ ما

ــــات  ــــ ـــــ ــــــل الاحتیاجـــــ ــــ ـــــ تحلیـــ
  التدریبیة 

  التصمیم والتنفیذ 
  التقییم

الارتبـــاط، "رحلـــة مـــن المـــألوف خـــلال   دالوز   1986
ــامرة ، الإحــــداث  ــة المهنیــــة المغــ التنمیــ
ـــة ،  ـــــ ــذات والمخزنــ ــــ ـــة الــــ ــــ ــارة تنمیـــ ــــ الســــ

نحـو عـالم .... والصراع وعـدم الیقـین 

  التنمیة المهنیة 
  تنمیة الذات
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ــه شــــئ مختلــــف" جدیــــد  ،  لا یوجــــد فیــ
تغیـر : ومع كل شئ حدث فیه تحول 

  " معناه بشكل عمیق 
ــــــوس ،   1986 ــــ ـــــ ــــ ــــ ــــ ــــ درایفــ

ــــوس  ــــ ـــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ـــــ ــــ درایفــ
  واثاناسیون 

  : نموذج مرحلي لاكتساب المهارات 
  المبتدئ ) : 1(مرحلة 
  المبتدئ المتقدم ) 2(مرحلة 
  الكفء ) 3(مرحلة 
  البارع ) 4(مرحلة 
  الخبیر) 5(مرحلة 

  - التقویم
  التقییم 

ـــتعلم   مامفورد  1988 ــــ ــــــق الــ ــــة، : عوائـــ ـــة، ثقافیـــــ إدراكیــــــ
ــــة،  ــة، ذهنیــ ــة، معرفیــــ ـــــة، دافعیــــ انفعالیـ

  . تعبیریة، موقفیة، جسدیة، بیئیة

التصمیم والتنفیـذ التـدریب 
ــــمیم -الخـــــاص ـــادة تصـ إعــ

  .أحداث التعلم
        

ــة   بیدلر   - 1988 ـــــرات الكمیــــ ـــــة : التغییـ ــــل المرحلـ تحلــ
ـــ ــال تــ ـــي انتقـــ دریجي القدیمـــــة یـــــؤدي إلــ

  نتقطع 
ـــــدة  ـــــل جدیـ ـــل : تحــــــول =إلــــــي مراحـ كـــ

مرحلــــة جدیــــدة أكثــــر تعقیــــداً وتضــــمن 
  . كل ما سبقها

  التدریب المتسلسل للتعلم 

  براون وكولینز  1989
  وداجید

ـــــة   المعرفة الموقفیة  ــــي  قاعـــــ ــــ ــــة فــ ــــ الممارســ
  الدراسة

الاختلافــات یــبن الثقافــات فــي اســالیب   جلالي   1989
ـــركیین ذو  ــــ ـــین الامــ ــــ ـــــارن بــ ـــــتعلم قــــ ي الــــ

الاصول الافریقیة والصینیة والیونانیـة 
ــــات  ــــة الولایـــ ــــــي مدارســـ ــــــیكیة فـ والمكسـ

  المتحدة الامریكیة

  فهم التنوع

ــــتعلم   سینج   1990 ـــي الـــــ ـــــدة علــــــ ـــات المعتمــــ ــــ   تنمیة المنظمةالمنظمـ
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ــــــي    ـــاً فـ ـــا جمیعــــ ــــدوث لاننــــ ــــة الحـــ ممكنـــ
لا احد یتعـین علیـة . أعماقنا متعلمون

ـــتعلم  ــــ ـــــ ـــــف یــ ــــ ـــــل كیــــ ــــ ــــیم طفـــــ ـــــ ــــ .... تعل
ــــتعل ـــي الـــــ ــــ ـــــدة علــ ـــات المعتمــــ ــــ م المنظمـ

ــــو  ـــتعلم هـــ ـــــط لان الــــ ـــــیس فقــ ـــة لــ ممكنــــ
ــاً لأننــــا نحــــب أن  طبیعتنــــا ولكــــن ایضــ

  . نتعلم 
الــــتعلم المــــوقفي والمشــــاركة الهامشــــیة   لیف وونجر   1991

  المشروعة
  .فهم مجتمعات التعلم

 – Sعلــــــي شــــــكل  –منحنــــــي التعلــــــیم   هودجیتس  1991
  اكتساب البراعة بمرور الوقت 

  متي یجب تعزیز التعلم 

ــتعلم   هونـــي ومامفورد  1992 ــــ ــــ ــــ ــ ـــــالیب ال ــــ ــــ ــــــطون ، : اســـ ــــ ــــ الناشــ
  المتأملون ، المنظرون ، البراجماتیون 

   -معرفة الذات
  تصمیم وتنفیذ التعلم 

  التعلم الاختباري   ) الكرب(التعلم من الضیق   سنیل  1992
ــــئ   میجنسون  1994 ــــــط والناشـــــ ــــتعلم المخطــ ــار الــــ ــــ : إطــ

ـــــارب ،  ــــ ـــــامر ، المحـــــ ــــ ـــــائم ، المغـــــ ــــ النــــ
  .الحكیم

   -تنمیة الذات
  . التنمیة المتواصلة

  جمیع المتعلمین   الذكاء العاطفي   جولمان   1996
المهارات المعرفیة :اربعة انواع للتعلم   بیــــدلر واسبینوول  1996

ـــدرات :  ـــــ ــــ ـــاءات -القـ ــــ ـــــ ــــو  -الكفـ ــــ النمـــــ
  .الأستقصاء التعاوني -الشخصي 

  التعلم التنظیمي 

ـــدلر     1997 ــــ ــــ ــــ ــــ ـــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ـــــ ــــ ــــ بیـــ
ـــــوین  ــــ ــــ ــــ ـــــ ــــ ــــ ــــ وبورجـــ

  وبویدیل

لشــــركة المعتمــــدة علــــي الــــتعلم ثلاثــــة ا
أداء الأشــیاء بصــورة  –مراحــل التنفیــذ 

ــدة ــــ ــــ ــــین  -جیــ ــــ ـــــیاء –التحســــ ــــ أداء الأشــــ
ـــل ــــ ــــ ـــورة أفضــ ــــ ــــ ـــل  -بصـ ــــ أداء –التكامــــــ

  . الأشیاء أفضل

  تنمیة المنظمة

  التكنولوجیا  التعلم الموقفي  إینلي  1999
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ـــــدربین   القواعد الأساسیة   هیرون  1999 ــــ ــــ ــــ ــــ ــع المــــــ ــــ ــــ ـــــ ــــ ــــ جمیــــ
  والمتعلمین

  التعلیم الطبي  التعلم بواسطة المشكلات  هامیلو  1999
وولفسون   1999

  وویلنسكي
  .المشروعات الحقیقیة  التعلم الخدمي 

  جمیع المتعلمین  خمسة مستویات للتعلم   بیتسون  2000
  جمیع المتعلین  القفل التوافقي للتعلم   بیرد وویلسون  2002
  جمیع المتعلمین  عملیة التعلم الشخصي  جوي ماثیوز  2003
ـــین    التنمیة المهنیة المتواصلة  میجنسون  2003 ــــ ــــ ـــــ ــــ ـــع المتعلمــــ ــــ ـــــ ــــ ــــ جمیــــ

  .المهنیین
، مجموعـة النیـل العربیـة 1ترجمة علاء أحمـد صـلاح، تنمیـة المـوارد البشـریة،ط -جنیفر جوي ماثیوز وآخرون:  المصدر

  .195-187، ص2008للنشر، القاهرة، 
  -:وسلوك المستهلك الأتجاهات والقیم : ثالثاً 

السلوك ، حیث تحدد سلوك  وتوجیه هذا ثر كبیر علي سلوك المستهلكتجاهات أإن للإ
المختلفـین لـنفس الـدوافع  مختلفـة ، كمـا تفسـر اسـتجابة المسـتهلكینفي المواقف الالمستهلك 

لدراســة الســلیمة لأتجاهــات لاشــك إن إدارة المنظمــة یمكنهــا مــن خــلال ا .اســتجابة مختلفــة 
ائهم عن المنتجات المختلفة التي تقدمها المنظمة عرف علي درجة رضلدیها الت المستهلكین

  . ومنتجاتها  خلق الولاء لدیهم نحو المنظمة تجاهات فيالإوبالتالي تساعد دراسة 
تنظــــیم متكامــــل مــــن المفــــاهیم والمعتقــــدات ، والعــــادات ، "تعــــرف الاتجاهــــات بأنهــــا 

للتجاوب والتفاعل بطریقة  المیل أو النزوع"كما تعرف بأنها . )2("والدوافع، والمیول السلوكیة
   )3("ایجابیة أو سلبیة تجاه فرد أو مكان أوحدث معین

وكمـا یتضـح مــن التعریـف تمثــل الاتجاهـات توجهــاً أو اسـتعداد مســبق للتصـرف بطریقــة 
هــات بتغیــر اوتتغیــر الأتج. معینــة یكتســبها الفــرد عبــر ســنوات التنشــئة الاجتماعیــة الطویلــة

 ركـــزولـــذلك ی. نتیجـــة ملاحظـــة ســـلوك الغیـــرلتـــدریب وحتـــي الظـــروف والخبـــرات والتعلـــیم وا

                                                
، المطبعة الوطنیة، عمان، 2دراسة السلوك الأنساني الفردي والجماعي في المنظمات الإداریة، ط –يمحمد قاسم  القریوتي، السلوك التنظیم  )1(

 .103م، ص1993
 .122ت، ص.ابراھیم الغمري، السلوك الانساني والإدارة الحدیثة،دار الجامعات المصریة، الاسكندریة، ب  )2(
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ــاتغــــرس الأتجاهــــات الایجابیــــة نالتســــویق علــــي  ر الأتجاهــــات یــــ، ومحاولــــة تغیحــــو المنتجــ
  .الترویج السلبیة عن طریق ا
  -:تكوین الأتجاهات 

  -:تتكون الأتجاهات لدي الانسان بشكل تدریجي وفق الأنماط الإفتراضیة الآتیة 
نتیجــة للخبــرات والتجـــارب الشخصــیة أثنــاء محاولــة الفــرد إشـــباع  تتكــون الأتجاهــات .1

فیكــون اتجاهــات ایجابیــة حیــال الخبــرات أو الأشــخاص الــذین ســاعدوا فــي . حاجاتــه
اشباع حاجاتهم وأخري سـلبیة تجـاه العوائـق والأشـخاص الـذین أعترضـوا إشـباع هـذه 

 .الحاجات
ولا یتعلــق ذلــك بصــحة . لـه تتكـون الأتجاهــات عنــد الفـرد حســب المعلومــات المتــوفرة .2

ــكل الــــذي تعرضــــه  ــكل الأتجاهــــات بالشــ أو زیــــف المعلومــــات لأن مجــــرد توافرهــــا یشــ
 .المعلومات

تعتبــر الأتجاهـــات محصـــلة معتقـــدات وقـــیم البیئــة الأجتماعیـــة والثقافیـــة التـــي ینتمـــي  .3
إلیهــا الفــرد فالأســرة والمدرســة والمســجد وغیــر ذلــك مــن المؤسســات الأجتماعیــة هــي 

 .)1(تجاهات وتساهم في تشكیلهامصدر الأ
یتوقــف قبــول او رفــض الأتجاهــات التــي یكتســبها الفــرد مــن البیئــة التــي یعــیش فیهــا  .4

علــي شخصــیة الفــرد ذاتـــه فــبعض الأفــراد لــدیهم الأســـتعداد لإنتقــال هــذه الأتجاهـــات 
 .الیهم سرعة بعكس الحال مع آخرین

لمحاكـاة لأفـراد أخـرین یـؤثرون یكتسب الفرد اتجاهاً معیناً عن طریق عملیة التقلید وا .5
 .في حیاته فیعجب بهم ویحترمهم ویكتسب منهم الكثیر من القیم والأتجاهات

هنالـــك عوامـــل أخـــري تـــؤثر علـــي تكـــوین الأتجاهـــات مثـــل المنـــاهج الدراســـیة والتـــي  .6
یتلقاها الفرد خلال مراحل التعلیم المختلفة ، كذلك عامل المعایشـة الـذي یـؤدي الـي 

هــذا بجانـــب مـــا . تجاهــات جدیـــدة أو تعـــدیل وتغییــر أتجاهـــات قائمـــةأكتســاب الفـــرد أ
یقوم بـه الخبـراء أو الأخصـائیون فـي تكـوین أوتعـدیل أو تغییـر أتجاهـات قائمـة نحـو 
الســلعة أو خدمــة معینــة مســتخدمین فــي ذلــك كافــة طــرق التــأثیر والإقنــاع وتوصــیل 

 .)2(المعلومات للأفراد
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  -:وظائف الأتجاهات 
وهــي بمثابــة  مقومــات معنویــة تســاعد الفــرد علــي اســتیعاب : والتكیــف وظیفــة التــأقلم .1

وبالتالي یتكیف مع الحیاة الواقعیة ومتطلباتها كما تساعد الفرد . المتغیرات المختلفة
علــي التكیــف الاجتمــاعي عــن طریــق قبــول الفــرد للإتجاهــات التــي تعتنقهــا الجماعــة 

 .التي ینتمي إلیها
 .ر القناعات التي یحتفظ بها الفرد للدفاع عن نفسهتوف: وظیفة الدفاع عن الذات .2

تـــوفیر إطـــار مرجعـــي یســـاعد الفـــرد علـــي تنظـــیم عملیـــات الإدراك : وظیفـــة المعرفـــة  .3
  )1(.والمعلومات التي لدیه عن الأمور المختلفة

فالفرد یحمل الأتجاهات التي تتفق مع القیم والمثل : وظیفة التعبیر عن القیم والمثل .4
 .التي یؤمن بها

فالإتجاهات تعمل علي إشباع الكثیر من الحاجات النفسیة : وظیفة إشباع الحاجات .5
وهنـــا یتقبـــل الفـــرد قـــیم " والقبـــول الأجتمـــاعي -والتقـــدیر-الإنتمـــاء"والاجتماعیـــة للفـــرد 

 .)2(الجماعة ومعاییرها حتي یمكنه إشباع رغبته في الإنتماء إلیها 
  :)3(صور الأتجاهات

  -:عددة یمكن بیانها كما یلي للإتجاهات صور وأشكال مت
         .ونوعیةأعامة  .1
 .وسلبیة أایجابیة  .2
 . ةأو فردی هجماعی .3
 .ةوعلنیا هسری .4
 .وقویةأضعیفة  .5

یتضـــح مـــن العـــرض الســـابق لماهیـــة الأتجاهـــات إنهـــا تـــؤثر علـــي الســـلوك الخـــارجي 
ــم  ــه الفعلیــــة مــــن إدراك وتعلــ ــؤثر أیضــــاً علــــي جمیــــع عملیاتــ ــا تــ ــان، كمــــا أنهــ الصــــریح للأنســ

  .فهوخلا
دد بالتــأثیر المشــترك فــرد الــي آخــر، ونجــد أن الســلوك یتحــ وتختلــف الأتجاهــات مــن

فمن النادر أن یكـون . لأتجاهات الأفراد وبإدراكهم للقوة المختلفة التي تعمل في المجال
  .سلوك الفرد ناتج عن أتجاه واحد بل تتعدد الأتجاهات في الموقف الواحد
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  -):الإدراك والتعلم(یة أثر الأتجاهات في العملیات العقل
ــال ــارة عـــن محصـــلة لمجوعـــة مـــن القـــوي تعمـــل فـــي المجـ . یعـــرف الســـلوك بأنـــه عبـ

ویتوقف سلوك الفـرد علـي إدراكـه للمـؤثرات المختلفـة الموجـودة فـي المجـال، والإدراك عبـارة 
عن تأویل الإحساسات المختلفة التي تصل الي الذهن عن طریق الأعصاب الحسـیة وتـدل 

ــذهن الأبحــــاث علــــي  ــي الــ أن هنــــاك علاقــــة بــــین كمیــــة المعلومــــات التــــي تلاحــــظ وتصــــل الــ
أولهمـــا : ویأخـــذ هــذا التـــاثیر شــكلین.ویحــتفظ بهــا وبـــین الأتجاهــات التـــي تــؤثر فـــي المجــال 

، وأحیانـاً صور المعلومات الواردة الي الـذهنتقویة الأتجاهات المتعلقة بالموقف، وثانیهما ق
ثـل هــذه الظـروف یتوقــف مـا یلاحظــه الفـرد وتقییمــه ففــي م. أخـري غموضـها لتقیــیم الموقـف

  .لما یلاحظه وما یحتمل أن یتذكره عن الموقف في المدي البعید علي اتجاهاته الحالیة
بهـات فهـي تـؤثر أیضـاً ت علي إدراك الفرد لما حولـه مـن منالأتجاها تؤثرما إذن فك

ــي الــــذهن، وعلــــي عملیــــة ــة الإحتفــــاظ بــــالمؤثرات التــــي تصــــل الــ اســــترجاع هــــذه  علــــي عملیــ
فإذا كانت أتجاهـات الفـرد مؤیـدة لمـا . المؤثرات وبالتالي تؤثر الأتجاهات علي عملیة التعلم

لــه مــن معلومـــات فــإن عملیــة الأحتفـــاظ تكــون قویــة وثابتـــه والأســترجاع ســهلاً ،أمـــا إذا میح
له من معلومات فإن عملیـة الأحتفـاظ تكـون ضـعیفة مكانت أتجاهات الفرد مناهضة لما یح

  )1(.لأسترجاع صعباً وا
  : خصائص الاتجاهات 

  )2:(فیما یلي یمكن ذكر بعض الخصائص الهامة للاتجاهات وهي  
  . أن الاتجاهات عادة ترتبط باشیاء أو شيء معین .1
أن الاتجاهات تشكل على مستوى الفرد الواحد أو على مستوى مجموعة من  .2

  .الأفراد
درجة والعمق وعلى رجل التسویق الاتجاهات تختلف فیما بینها من حیث التوجه وال .3

إدراك أهمیة هذه الخاصیة حیث تؤثر على قرار المستهلك الخاص بشراء سلعة 
وهذا التأثیر لا یقل عن تأثیر قدرة المستهلك على الدفع أو جاذبیة السلعة . ما

  بالنسبة له وكذلك متى واین، یشتري، ولماذا؟ 
اخلیة ترتبط وتتفاعل معه الاتجاهات عبارة عن نظام یحتوي على عملیات د .4

  .بعضها البعض
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  . الاتجاهات تتصف بالثبات النسبي خلال فترة زمنیة معینة .5
میم فإذا كان اتجاه الفرد نحو الكوكاكولا سلبیا فإن هذا الاتجاه عالاتجاهات قابلة للت .6

أو المشروبات الغازیة ) كولا(ینسحب على كل المنتجات التي تحتوي على مادة 
  .ككل

  .     ت مكتسبةالاتجاها .7
  : ركان عملیة الاتجاهات أ

   )1(:الاتجاهات في النقاط الاتیة تتمثل اركان
تمكــن الاتجاهــات المســتهلك مــن التــاقلم مــع المــؤثرات الایجابیــة التــي یقــدمها رجــل /  1

  .التسویق كتعدد انواع السلع كبیرة التشكیلة 
ك مــن خــلال اشــباع حاجاتــه یــؤدي الاتجــاه الــي میــل المســتهلك إلــى تقلیــل تــوتره وذلــ/ 2

واحساســه بــان تــوتره اقــل عنــد اســتخدام منــتج معــین مقارنــة مــع غیــره مــن المنتجــات لــذا 
ســلعته تفــوق الســلع الاخــري فــي  بــأنعلــى رجــل التســویق خلــق انطبــاع لــدي المســتهلك 

  .السوق وتتمیز عنها 
ــهم أي / 3 ــن انفســ ــون مــــا( تعكــــس الاتجاهــــات قــــیم المســــتهلكین وصــــورتهم عــ  نحــــن نكــ

  ) .نملك
تجاهــات المســتهلكین حــول اقتنـاء الســلع لــذا لا بــد مـن خلــق اتجــاه ایجــابي الإتسـاعد / 4

  .تجاه المنتج لجذب المستهلكین
ـــویق الاســــــتفادة مــــــن  ــال التســـ ـــن لرجــــ ـــات اذ یمكــ ــــروري تغییــــــر الاتجاهـــ ـــیس مــــــن الضــ ولــ

كثیـر والتـي یمكنهـا ان تسـاعد فـي تسـویق ال) كالامومـة والانتمـاء( الاتجاهات الموجودة 
  .من المنتجات

  :مصادر تنمیة الاتجاهات
كما ذكرنا أن من خصائص الاتجاهات أنها مكتسبة بمعنى أنها لیست وراثیة ومن   

  )1:(أهم مصادر أو العوامل التي تشكل الاتجاهات ما یلي
  الأسرة   .أ 
  الحاجات  .ب 
  خبرة الفرد وخصائص شخصیته   .ج 
لفرد معلومات عن سلعة معینة إذ أن الطریقة التي یتلقي بها ا. الإدراك الانتقائي  .د 

  . تؤثر في اتجاهاته نحوه
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  )الأصدقاء مثلا، أو جماعة العمل التي یعمل بها(الجماعة التي ینتمي إلیها الفرد   .ه 
   .تأثیر فرد معین على الشخص  .و 
  -:القیم

المعـــاني التـــي یعطیهـــا الفـــرد أهمیـــة فـــي حیاتـــه وســـلوكه كالمغـــامرة "نهـــا أتعـــرف القـــیم ب
  .)1("السلام والسیطرة والمساواة. الغني واللامبالاة والالتزام والحریةوالعدل والشجاعة و 

ــا  ــــتكمــــ ـــیم بانهــ ـــرف القــــ ـــــون " اعـــ ـــــا ویلتزمــ ــــحابها بقیمتهـ ـــد أصـــ ــــي یعتقـــ ــدات التــ المعتقـــــ
ـــواب والخطـــــأ  ـــلوك المقبـــــول والمرفـــــوض، والصــ ــــدد الســ ومقارنـــــة  )2("بمضـــــامینها، فهـــــي تحـ

ذلـــك أســـتحالة تغبیـــر القـــیم إذ یعیـــد بالأتجاهـــات تتصـــف القـــیم بثبـــات نســـبي أكبـــر ولا یعنـــي 
  . الناس النظر في القیم الأجتماعیة والاقتصادیة والسیاسیة وحتي الدینیة في أحیان كثیرة

  )3(-:أهمیة القیم 
 .شك أن كثیراً من سلوكیات الفرد تتأثر بقیمه الشخصیة لا -1

ة والعدالــة وبالتــالي تمثــل القــیم الاجتماعیــة محــدداً للســلوك كالأمانــة والنزاهــة والأســتقام-2
 .هي مؤثر خفي علي سلوك الفرد

ــاواة فـــــي المعاملـــــة -3 ــلوكیات الفـــــرد كالمســـ ـــي ســـ ــیة محـــــدداً أیضـــــاً فــ ــــل القـــــیم السیاســـ تمثـ
 .والمصلحة العامة والمال العام

 .تتأثر اتجاهات ودوافع الفرد بقیمه التي یؤمن بها وبالتالي تؤثر في سلوكیاته-4
 . یر مقبول أخلاقیاً وبالتالي تؤثر في سلوكیات الفردتحدد القیم  ما هو مقبول وغ-5

 .هنالك قیم تنظیمیة تحكم سلوكیات الفرد كالإلتزام بالقوانین والولاء والكفاءة-6

 .بالاخلاقیات فى الإستهلاك ترتبط القیم أیضاً -7

إن دور القـــیم فـــي توجیـــه ســـلوك الفـــرد " الطجـــم"وفـــي نفـــس الســـیاق یضـــیف الـــدكتور   
  )4(:تيیتضح في الآ

 .اختیار البدیل الذي یتفق مع القیم .1
 .توجه الي كیفیة التعامل مع الغیر .2
 .تزید من درجة تماسك الجماعة .3
 . تسهل التعامل مع الأحداث الصعبة .4
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 .تساعد في التعرف والتنبؤ بالسلوك .5
 .تنبیه الفرد عند تعارض فعله مع قوله .6
 .تعمل كدافع لتوجیه السلوك .7
 .یرتؤثر في الإدراك وطرق التفك .8

لذلك تهتم المؤسسات الاداریة بنشر قـیم ایجابیـة تفیـدها لتحقیـق المهـام المنوطـة بهـا 
  .وفي ایجاد تفاهم عام علي هذه القیم وتقلیل الصراع حولها

، فهنـاك القـیم الاقتصـادیة والسیاسـیة هتكـز علیـتر وتختلف القیم حسب الاساس الذي 
التـي تهـتم المؤسسـات الاداریـة بایجادهـا او ومن القـیم . والاجتماعیة والجمالیة وما الي ذلك

تاكیــدها القــیم الاقتصــادیة حیــث یــتم ذلــك عــن طریــق اعطائهــا مضــموناً ذو قیمــة اجتماعیــة 
لذلك نجد في المجتمعـات الراسـمالیة الانتاجیـة ان القـیم المادیـة وهـي الحصـول علـي الثـروة 

ــة الاولــــي فــــي ا ــل المســــتمر  یشــــكل المرتبــ ـــر . لمجتمــــعوتجمیعهــــا عــــن طریــــق العمــ اذ ینظـ
للانسان علي اساس انه كـائن اقتصـادي عقلانـي فمـثلاً یفتـرض بـه ان یجمـع اكبـر راسـمال 

  . )1(تحققه من منفعةبمقدار ما السلعه ولذلك تتحدد قیمة . ممكن یمكنه من تحقیق ما یرید
 المحددات الخارجیة لسلوك المستھلك: ثانیاً 

  :الحوافز/ أ
ل والأدوات التـي تسـتخدم لتحریـك الـدوافع والرغبـات التحفیز هو مجموعة من الوسـائ

  ).كتقدیم الهدیا أو منح خصومات(والحاجات بغرض إشباعها 
إن التحفیـــز مهـــم جـــداً لان تـــأثیره یمكـــن أن یرتقـــي بســـلوك المســـتهلك  مـــن جانـــب  

ویمكن تصور الإطـار  )2(ولعدم ملموسیة خصائصه ومعرفة أسبابه بسهولة من جانب أخر
  :كالأتي ) 15(بالشكل رقم یز العام للتحف

                                                
 .111محمد قاسم القریوتي، مرجع سابق، ص  )1(
 .458ص  م،2007دار وائل للنشر، عمان،، 1طل، ي، الإدارة والأعمالبلغااطاھر محسن منصور  - العامري محسنصالح مھدي  )2(
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  )15(الشكل رقم 
  إطار عام للتحفیز

  
  
  
  

، دار وائـــل للنشـــر، 1طـــاهر محســـن منصـــور الغـــالبي، الإدارة والأعمـــال، ط -صـــالح مهـــدي محمـــد العـــامري: المصـــدر
  .459م، ص 2007عمان،

  :عند التحفیز هيلها هنالك عدد من الاعتبارات التي یجب الانتباه 
 .المستهلكین لشراء المنتج ادر ان یكون المال هو الحافز الوحید الذي یحث من الن - 
من الممكن ان یتغیر ما یسعي إلیه المستهلكون كحافز بمرور الـزمن مـع التغیـرات التـي  - 

 .تحدث في موقف الشخص واهتماماته 
ـــق أســـــتخدامه  -  ــباعها عـــــن طریــ ـــعي لإشـــ ـــي الحاجـــــات التـــــي یســ ـــرد علــ ــــیة الفــ تـــــؤثر شخصـ

 .للمنتجات
لما تعرض الناس الي بیئات تعلیمیة دقیقة ومعقدة أكثر فأكثر اكتسبوا أعداداً كبیرة من ك - 

 )16(انظر الشكل رقم . الحاجات المحددة
  )16(شكل رقم 

  تطور الحاجات المتعلقة بالفرد
  للإلتحاق بالعمل              الانجاز يمرحلة الشباب   الفترة الأول    

                
  
  
  
  
  
  

  
  

والاس، ترجمـــة جعفـــر أبـــو القاســـم، الســـلوك التنظیمـــي والأداء، الإدارة العامـــة . انـــدرو دي ســـیزلاقي، مـــارك ج: المصـــدر
  .413م، ص1991مركز الإدارة العامة، الریاض،  -للبحوث

اختبار سلوك معین لإشباع 
 الحاجة

 یم مدي إشباع الحاجةیتق تحدید الحاجات المستقبلیة وطرق إشباعھا

البحث عن طرق لإشباع  الحاجة أو العوز
 الحاجة

 التقدم

 علاقات صداقة

 الدخل

 التخصص

 التقدیر

  الأمن
  السلامة
 الحب

 الاستقلال

 الاستفادة من القدررات

 القوة والاعتبار

 تأكید الذات

 مرحلة ما قبل التعلیم      مرحلة الدراسة   الوظیفة الأولى    الوظیفة الثانیة         الوظیفة الثالثة      الوظیفة الرابعة

 الزمـــــن
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توصـــل البحـــث فـــي مجـــال الســـلوك  إلـــي أن مجموعـــة الحاجـــات التـــي یشـــعر بهـــا أحـــد 
  -:)1(یة تختلف تبعاً لعدد من العوامل الافراد وأهمیتها النسب

 .كالذوق الفردیة وتشابهه المصالح والإمكانیات: الفرد وخصائصه الشخصیة - 

 .صفات المنتج ونوعه - 

 .البیئة المحیطة وخصائصها - 

 .البیئة الثقافیة وعمر المستهلك ومستواه التعلیمي - 
 .المكافأةمقدار وكیفیة توزیع الحوافز لدرجات متفاوتة اعتمادا علي طبیعة  - 

  : Environmental لسلوك المستهلك البیئیة حدداتالم/ ب
التي تؤثر على السلوك و وهى عبارة عن الإطار العام الذي یتم فیه السلوك الإنساني 

  )2(:الاستهلاكي للفرد وتتمثل في
  -:  Interpersonal Relationsالعلاقات التفاعلیة بین المستهلكین -1

مستهلك وغیره من الأفراد وتوضح اثر ذلك التفاعل في وهي توضح التفاعل بین ال
في میوله ودوافعه وكذلك توضح اثر هذا  التفاعل علي أنماط السلوك و اتجاهات الفرد 

النهائیة للمستهلك ویقول نیقوسیا أن هذه المتغیرات ذات أهمیه كبري بالنسبة لسلوك 
  )3(:المستهلك وذلك لأنها

  .التي تسترشد بها الشخص في سلوكهر یتشكل المصدر للقیم والمعای
  .تشكل مصدرا للمعلومات والتأثیر و الإغراء

  -:وسائل الاتصالات ونقل المعلومات -2
ني أهمیة كبیرة في الوقت الحالي، ومن رو حیث اصبح لوسائل وادوات الاتصال الالكت

معلومات المتوقع زیادة هذه الأهمیة مع الثورة الهائلة في مجال الأتصالات وتقنیات ال
نتشار الشبكات بأحجامها المختلفة وعلي رأسها شبكة الانترنت الامر الذي زاد  الحدیثة وإ

العامة  الإتصالاتالي جانب وسائل  .من جودة الاتصال وتخفیض التكلفة
)Massmedia (مثلاً  كالجرائد  

                                                
 .153، ص م1995السلوك الانساني والتنظیمي منظور كلي مقارن، معھد الإدارة العامة، الادارة العامة للبحوث، الریاض،  ،يناصر محمد العدیل  )1(
 .83مصطفى نجیب جاویش، مرجع سابق، ص )2(
 .581على السلمي، مرجع سابق، ص )3(



126 

كالجرائد والرادیو ) Mass Media(وتشمل هذه المتغیرات وسائل الاتصالات العامة 
التلفزیون والتي تشكل مصدرا للمعلومات والإغراءات للمستهلك والتي تساعده في تحدید و 

  .مثلا نسلوكه الاستهلاكي كالاعلا
  - :مواصفات السلع  -3

للسلع ) Objective(وتشمل هذه المتغیرات المواصفات والخصائص الموضوعیة 
  .لكوالخدمات المتاحة للمستهلك والتي بدورها تؤثر في سلوك المسته

والتي )  Subjective(وتختلف هذه المواصفات الموضوعیة عن المواصفات الشخصیة 
یدركها الفرد وفقا لاتجاهاته وأفكاره ومیوله أي وفقا لنظرته الشخصیة وهذه المواصفات 

  .الشخصیة تعتبر متغیر شخصي 
لهذه المحددات المؤثرة علي سلوك المستهلك نخلص الي أن هذه ومن خلال السرد 

  )1( -:لمحددات قد تكونا
  -:متغیرات فردیه -أ

  :  وتشمل الآتي
مثل الرغبات والدوافع والاتجاهات والإدراك التعلم وخصائص  :ةنفسیمتغیرات  -

  .الشخصیة 
كمركز الفرد الاجتماعي والجماعة التي ینتمي لیها والقیم :  ةجتماعیأ متغیرات -

  .ي تربطه بأفراد المجموعة یر التي یؤمن بها وطبیعة العلاقات التیوالمعا
وهي تمثل المناخ الحضاري الذي یعیش فیه الفرد ، وخصائص : حضاریة  متغیرات -

  .هذا المناخ ومدي تأثیره عي الفرد وعلي تفكیره وقیمه واتجاهاته 
  -:)2(تيالآمتغیرات بیئیة وتشمل  -ب
  .)البیئة الجغرافیة(فرد ترتبط بجغرافیة البیئة التي ینتمي إلیها ال : متغیرات جغرافیة  -
نفتاح هذا أوهي تمثل المجتمع الذي یعیش فیه الفرد ومدي  : جتماعیةأمتغیرات   -

فر المعلومات ووسائل الاتصالات بین أفراد المجتمع انغلاقه وبالتالي مدي تو أالمجتمع أو 
  )البیئة الأجتماعیة(.

  -:)3(تصادیة وهذه تشمل الآتيأقمتغیرات / ج

                                                
 .  582ـــ  581لسلمي ، مرجع سابق ، ص علي ا  )1(
 .  83سابق ، ص المرجع ال  )2(
 . 56ابراھیم الغمري ، السلوك الأنساني والادارة الحدیثة ، مرجع سابق ،ص   )3(
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  .الإنتاج وما تنتجه للسوق من سلع وخدمات خصائص وحدات  - 
 .خصائص السیاسات والجهود التسویقیة التي تقوم بها هذه الوحدات  - 
 .الدخل الذي یحصل علیه المستهلك  - 
  .أسعار السلع والخدمات التي تقدم من قبل وحدات الإنتاج المختلفة  - 
  -:متغیرات تتعلق بالزمن وهذه المتغیرات تشمل الآتي / د
وخصائصها مقارنة مع خصائص  الشراء الزمنیة التي یتم فیها اتخاذ قراراللحظة  - 

  .الأوقات السابقة 
توقعات المستهلك للمستقبل واحتمالات التغیر في أي أو كل من المتغیرات السابقة 

  .نظر المستهلك  هةمن وج
  :المجموعات وسلوك المستهلك / 3

  : تعریف الجماعة 
لكتــاب علــي تعریــف الجماعــة فمــنهم مایعرفهــا بانهــا أي لــیس هنالــك إتفــاق تــام بــین ا   

  :)1(عدد من الافراد تتوفر فیهم الخصائص الأتیة
 .هدف أو مهمة مشتركة .1
 .إدراك أو وعي بكیان أو هویة الجماعة و حدودها .2

 .حد أدني من القیم والتقالید التي تنظم تفاعلاتهم المتبادلة .3
تباره جماعـة لابـد مـن تـوفر الشـروط لكي یمكن القول بان تجمعاً معیناً یمكن إع

  :)2(التالیة
 .ان لایقل عدد الافراد في التجمع عن إثنین .1

ان یكــون دافــع الاتصــال بالجماعــة قدنشــأ بشــكل عضــوي لاول وهلــة ثــم تطــور إلــي  .2
ــتویات  ــد أو لإاوأن مســـ ـــي فوائـــ ـــق للفـــــرد المنتمــ ـــاط بتلـــــك الجماعـــــة یمكـــــن ان یحقــ رتبــ

 .همصالح أكثر مما لوكان منفرداُ بنفس
ــاً مـــن الانســـجام والتـــوازن فـــي المصـــالح والاهـــداف  .3 . ان یكـــون داخـــل الجماعـــة نوعـ

فالجماعـة وان إختلفـت فـي طبیعـة تنظیمهـا فإنهــا نظـام لـه مـدخلات ومخرجـات كمــا 
  . )17(رقم  یتضح في الشكل

                                                
 .16محمد عبد الله عبد الرحیم، مرجع سابق، ص )1(
 .257ص ،م1988عة الموصل، الموصل، مطابع جام خالد عبد الرحیم الھیتي وآخرون، أساسیات التنظیم الصناعي، )2(
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  )71(كل رقم ش
  الجماعة كنظام

    تالمدخلا                   العملیات         المخرجات              
 
 
 
 

  تغذیة عكسیة                                       
 

  .257، ص1988خالد عبد الرحیم الهیتي وآخرون، أساسیات التنظیم الصناعي،مطابع جامعة الموصل، الموصل، : المصدر
والـذي یتمثـل . تـؤثر وتتـاثر بمخرجـات النظـام الاكبـر الجماعى ان مخرجات النظام        
فبالقـــدر الـــذي تســـتطیع إدارة الوحـــدة الصـــناعیة مـــن إدراك وجـــود . الوحـــدة الصـــناعیة بنظـــام

الجماعــات داخــل تنظیمهــا، وتفهــم دوافــع الانتمــاء الــي تلــك الجماعــات، بالقــدر الــذي یمكــن 
ن . الجماعــات مــن اهــداف علیــه فقالتنظــیم مــن الفــرد ومــاتت هتقلیــل الفجــوة بــین مــا یتطلبــ وإ

ـــك مـــــن المســـــاهمة فـــــي نشـــــؤ لوجـــــو  ادراك الفهـــــم الســـــلیم ــة یمكـــــن الادارة بـــــدون شــ د الجماعـــ
  . الجماعات الایجابیة بدلاً من السلبیة

ــیة مثـــل -4 ــائف التـــي قـــد تكـــون شخصـــیة ونفسـ ان یســـاهم التجمـــع فـــي انجـــاز بعـــض الوظـ
تطـــویر وتوثیـــق الانتمـــاء، وســـیلة لزیـــادة الامـــان، إنجـــاز الاعمـــال التـــي یحتاجهـــا الافـــراد أو 

ــاز ال ـــي إنجـــ ــــاهم فـــ ــیم الوحــــــدة یسـ ـــرتبط باهـــــداف تنظــــ ـــي تـــ ــــمیة والتنظیمیــــــة التــ وظــــــائف الرسـ
ــناعیة ــر رســـمیة فـــي نفــــس . الصـ ــة ذات طبیعـــة رســـمیة وغیــ أي أن تكـــون الوظـــائف مذدوجــ

ــاء فــــي العمــــل والانصــــهار بــــین الاهــــداف التنظیمیــــة والاهــــداف (الوقــــت  تعزیــــز روح الانتمــ
  ).الفردیة

  .یف مع التغیرات التي تحدث في البیئة الاكتفاء الذاتي لكي یستطیع التجمع من التك -5
  .نظام معین للاتصال وتبادل المعلومات ونظام للرقابة الجماعیة علي سلوك الافراد -6
  .طاعة الفرد لاعراف التجمع وما یجب عمله وما یجب الامتناع عنه -7
ان یكـــون للتجمـــع هیكـــل خـــاص بـــه لـــه قـــادة، وان إرتبـــاط الفـــرد بـــه إنمـــا یكـــون بســـبب  -8
  .نجذاب التام لهذا الهیكلالا
  .ان یكون للهیكل وظائف محددة یفهمها جمیع الافراد -9

  .ان یكون هنالك تمییز بین دور الجماعة ودرو الفرد فیها  -10

  تحقیق الاھداف
  إنجاز المھمات
 إشباع الحاجات

  الاجماع
  التفاعل
  العلاقات
 التعاون

  أفراد
  مصالح
  قیم 
 فأھدا
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ــرد والتــــاثیر     ــاذا تحــــاول الجماعــــة تطویــــع مــــدركات ومفــــاهیم وســــلوك الفــ إذن لمــ
  :علي هذا السؤال بعرض ثلاثة أسباب" بورتر"علیها؟ یجیب 

 .هشكیل سلوك الفرد والسیطرة علي ما یتعلمت .1

 .تنمیط سلوك الافراد في بعض الجوانب التي تحفظ سلوك الجماعة وتماسكها .2

 ).في المواقع والادوار لاعضائها(تحقیق قدر من التمایز الداخلي في الجماعة  .3

  :)1(أدوات تاثیر الجماعة علي الفرد
ة مـن قبـول أو رفـض لسـلوك المدعمات الاجتماعیة مـن خـلال مـا تـوفره الجماعـ .1

 .أعضائها أي من خلال أسالیب الثواب والعقاب

 .التحكم في المعلومات المتاحة للفرد .2
 .توفیر نماذج الاقتداء .3

  )2(:أهمیة  الجماعة بالنسبة للفرد 
 .إشباع حاجاته ككائن إجتماعي .1

 .مصدر معلومات للفرد .2

 .مقارنة الانجاز مع الاخرین  .3
 .صحاب الخبرة الحصول علي المساعدة من أ .4

 ).الاعتراف بالاهمیة والدور(توفر العائد النفسي  .5
 .توفر العائد المادي .6

 .تحقق للفرد أهداف یصعب علیها تحقیقه بمفردة  .7
 : أثر الجماعة علي سلوك الفرد

كما انها . تهيء الجماعة لأعضائها الوسط الاجتماعي الذي یشبعون فیه حاجاتهم ودوافهم
وة والأمان كما تتأثر شخصیة الفرد بالبیئة الاجتماعیة للجماعة تعطي الفرد شعوراً بالق

وبالتالي فالجماعة تشكل قوة تعمل علي تكوین .نتیجة تفاعله مع أعضاء هذه الجماعة 
ومن الصعب حصر اثر الجماعة . وتحدید وتصرفاته وتوجیهها هأفكار الفرد ووجهات نظر 

السلوك الفردي عن سلوكه في موقف  حیث یختلف. علي الجوانب المختلفة لسلوك الفرد
فالموقف الجماعي یفرض علي الفرد قیماً معینة یجب آن یراعیها الفرد في كل . جماعي

ولقد  أثبتت الدراسات آن للجماعة اثر كبیر في سلوك . تصرفاته وسلوكه داخل الجماعة
                                                

 .256، ص م1995 ،السلوك الانساني في المنظمات، دار المعرفة الجامعیة، الاسكندریةأحمد صقر عاشور،  )1(
  .105م ، ص2003، دار النوابع،جدة،1عبد الله عبد الغني الطجم ، طلعت ابن عوض الله السواط، السلوك التنظیمي مفاھیم ونظریات، ط )2(
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إذا  رةكبی ویبلغ تاثیر الجماعة درجة. اعضائها ودوافعهم وتغییرها وتنویعها وتصنیفها
  .كانت متماسكة ویضعف أثرها إذا كانت الجماعة متفككة أو غیر مترابطة 

إتجاهــات إیجابیــة سـواء كانــت هــذه الإتجاهــات . وللجماعـة اثــر كبیــر علــي إتجاهــات الافــراد
وهــذه . أو ســلبیة أو محایــدة لهــا نحــو مختلــف الموضــوعات والاشــیاء والقضــایا والاشــخاص

وتؤثر الجماعـة علـي قـیم الفـرد، . من الجماعة التي ینتمي الیها الاتجاهات عادة مایكتسبها
التي تؤثر علي سلوكة فلكل فرد إطار من القیم یتاثر بلاشك  بالكثیر من القیم السائدة في 

  .وقد اكد ذلك الكثیر من علماء النفس الاجتماعي. الجماعة
ــرد وعلــــي ســــعیه فــــي تحقیــــق هــــذه الا هــــداف فــــبعض كمــــا تــــؤثر الجماعــــة علــــي اهــــداف الفــ

ــة الفــــرص  ــة وتعمــــل علــــي مســــاعدتهم وتهیئــ ــدافاً واقعیــ ــائها أهــ الجماعــــات قــــد تضــــع لأعضــ
  .المناسبة لتحقیقها وقد تعمل علي وضع أهداف غیر واقعیة فیعجز الافراد عن تحقیقها

ــي الســــلوك الانفعــــالي للفــــرد فالجماعــــة التــــي یلجــــأ أفرادهــــا عــــادة الــــي . وتــــؤثر الجماعــــة علــ
هذا السلوك  ینتقلفي الحصول علي حاجاتهم وتلبیة مطالبهم، عادةً ما  الانفعالات الشدیدة

  .الي كل فرد فیها فینتج نفس السلوك
فـاذا عملـت الجماعـة علـي اشـباع حاجـات . أیضاً تؤثر الجماعة علي الصحة النفسیة للفـرد

ــدافهم المعقولــــة  ــي اهــ ــاعدته علــــي الوصــــول الــ ــه المادیــــة و النفســــیة وســ ــرد وتلبیــــة مطالبــ الفــ
اشعاره بقیمته، توصل الفرد الي الصحة النفسیة الایجابیة وهذا له تاثیر كبیر علي سلوكه و 

  .بالایجاب
واخیــراً فــان لقائــد الجماعــة اثــر كبیــر علــي ســلوك افــراد الجماعــة، وعنــدما یكــون لهــذا القائــد 
شخصیة جذابة ومؤثرة سوف یتبعه الافراد ویستمعون الي تعلیماته وتوجیهاتـه دون مقاومـة 

  .او نقد
بالاضافة الي كل ماسبق فان الجماعات تمثل شبكة معقدة مـن المظـاهر الاجتماعیـة التـي 

، وهـذه الشـبكة هـي التــي تشـكل عملیـاً انمــاط الجماعــة تـؤثر علـي سـلوك كــل فـرد مـن افـراد 
والقاعدة السلوكیة هي ذلك النمط من السلوك الذي تتنبأ . الجماعة القواعد السلوكیة داخل 

من افرادها، واي تنظیم أو جماعة تكون لنفسها قاعـدة سـلوكیة مقبولـة  هعة وتتوقعبه الجما
إلا وبـالرغم مـن ان هـذه القواعـد السـلوكیة غیـر مكتوبـة، . متعارف علیها بین افراد الجماعة

  .)1(أقوي من اي عامل اخرالفرد جد ان تأثیرها وسیطرتها علي اداء وفعالیة ناننا 
                                                

 .262السید محمد عبد الغفار، مرجع سابق، ص )1(
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  :لك الثقافة وسلوك المسته/ 4
أن الإطار الثقافي الموجود في كل مجتمع یؤثر بلا شك في سلوكیات الأفـراد وفـي   

مــدي تقــدمهم مـــن الناحیــة الإداریـــة وغیــر الإداریـــة ومــن هـــذا المنطلــق تهـــتم كافــة الشـــعوب 
والحكومات بالتنمیة المستمرة للأفراد والشعب من الناحیة الثقافیة عن طریق منـاهج التعلـیم 

عــادات الرزیلــة وتوجیــه وســائل الإعــلام بمــا ینمــي ثقافــة الجمــاهیر، بــل قــد والقضــاء علــي ال
. یصـل الأمـر إلـي أن بعـض الـدول تركـز علـي التنمیـة الثقافیـة أولاً قبـل التنمیـة الاقتصــادیة

ـــــة  ــات التنمیـ ـــة عملیــــ ــیة والتركیــــــز الأولــــــي لكافـــ ـــــة الأساســــ ــة البنیـ ـــــي بمثابــــ ـــــار ان الأولـ باعتبـ
  .الاقتصادیة

نظمات بتقدیم كثیر من البرامج والأنشطة الثقافیة التي تساعد في تقوم كثیر من الم  
لمجتمــع وتغییــر ملامحــه وثقافتــه وخلــق جیــل یكــون أكثــر تكــافؤاً مــع نشــاط المنشــاة اتطــویر 

ــتفادة المؤسســــة  ــتفادة المجتمــــع ككــــل واســ ــة الــــى اســ ــر الــــذي یــــؤدي فــــي النهایــ وهــــدفها الأمــ
تنفیـــذه یســـاهم فـــي بكـــل مـــا تقـــوم المنظمـــات إن . باعتبارهـــا وحـــدة وجـــزءاً مـــن هـــذا المجتمـــع

ــالي یغیــــر مــــن مظهرهــــا الحضــــاري  ــة وبالتــ ـــط الحیــــاة الســــائد فــــي الأمــ تطــــویر وتشــــكیل نمـ
ولكن ما یجب أن ننبه له أنه لیس من الضـروري أن یكـون التغیـر إلـي الأفضـل، . والثقافي

والتوجیه الكفء في وبالتالي یمكن أن تنحدر الثقافة إلي الأسوأ إذا لم نراع التخطیط الجید 
  .مثل هذه الاستثمارات المالیة

، أو بیئة الخارجیة من معتقدات وأفكارإن الثقافة  عبارة عن ما یكتسبه المرء من ال  
مــا یضــیفه المــرء مــن الأفكــار والقــیم والمعتقــدات الســائدة، وبــذلك یتــبن أن الثقافــة مــن صــنع 

یضــیفه كــل فــرد إلــي التــراث الثقــافي  الأفــراد فــي غالــب الأحیــان ونظــراً لاســتحالة تحدیــد مــا
  .فغالباً ما تنسب الثقافة إلي المجتمع أو الشعب ولا تنسب للأفراد

یلاحظ من تحلیل العملیة الثقافیة ان احداث التغییر في ثقافة من الثقافـات لا یـاتي    
ــتثناء التغیـــرات الدینیـــة علـــي یـــد الرســـل  مـــن كـــل الافـــراد ولا یـــأتي غالبـــاً مـــن فـــرد واحـــد بإسـ

ولـذلك . والانبیاء وانما تحدثه مجموعة من مجموعات المجتمع ویتأثر به باقي المجموعـات
یسـتبعد علمــاء الاجتمــاع الفــروق بـین الافــراد مــن حیــث الـذكاء والوراثــة والعوامــل البیولوجیــة 
عند دراسة موضوع الثقافة، ولكنهم یركزون علي دراسـة الجماعـات وطـرق تكوینهـا وتحلیـل 

 . دافهاإتجاهاتها وأه



132 

إن الثقافــة عملیــة تراكمیــة معقــدة، فهــي لیســت محصــلة جیــل واحــد ولكنهــا محصــلة   
أجیال وأجیال مضت عبر السنین، أجیـال متعـددة لهـا أبعادهـا التاریخیـة والعقائدیـة وأهـم مـا 

تكـــوین الیمیـــز الثقافـــة إنهـــا مكتســـبه وان كانـــت تفهـــم علـــي أســـس فطریـــة تتمثـــل فـــي طبیعـــة 
  . أراد له رب العزة والجلال سبحانه وتعاليالممیز للانسان كما 

ان ثقافــة المجتمــع وحــده متكاملــة مــن المعلومــات والافكــار والمعتقــدات الإجتماعیــة   
ــر وطــــرق كســــب الــــرزق والصــــنائع ــراد  وطــــرق التفكیــ ــین أفــ ــواهر الســــائدة بــ وغیرهــــا مــــن الظــ

  .الاجتماعي المجتمع والتي تنتقل من جیل إلي جیل یكتسبها من خلال الاتصال والتعامل
الأسرة كانت وما تزال اللبنة الأساسیة في المجتمع في عملیة التنشئة فهي الأساس   

مــن قبــل فــان  هفــي عملیــة الصــیاغة الثقافیــة ونقــل التــراث مــن جیــل إلــي جیــل وكلمــا ذكرنــا
شخصـیة الفــرد تـرتبط بثقافتــه الشخصـیة و هــي جملـة الصــفات الجسـمیة والعقلیــة والمزاجیــة 

هذه الصفات تتفاعل مع . والخلقیة التي تمیز الشخص عن غیره تمیزاً واضحاً والاجتماعیة 
واهــم هــذه الصــفات هــي القــدرة علــي . بعضــها لتؤلــف تنظیمــاً معینــاً تتكــون منــه الشخصــیة

ـــاییر  ـــایرة المعــ ـــع النـــــاس، والقـــــدرة علـــــي ضـــــبط الـــــنفس والاتـــــزان الانفعـــــالي ومســ ـــل مــ التعامــ
ــارز هـــو المظهـــر . تماعیـــةالاجتماعیـــة الخلقیـــة داخـــل البیئـــة الاج ان مظهـــر الشخصـــیة البـ

الاجتماعي والثقافي لدرجة ان الشخصـیة تعـرف أحیانـا أنهـا موضـوع صـفات الشـخص كمـا 
  .تبدو في علاقته مع الناس وفي ثقافته التي أكتسبها

إن ثقافـــة الشخصـــیات تختلـــف علـــي أســـاس منطقـــة التنشـــئة وحســـب نوعیـــة التربیـــة   
ــد ومســـتوي التعلـــیم الأســـري، یضـــ اف إلـــي هـــذا البعـــد المهنـــي الـــذي یمتهنـــه الوالـــدین، والبعـ

ــة ونوعیـــة الأصـــدقاء والرفـــاق  ــذلك مضـــامین التنشـــئة الاجتماعیـ ــداتهم الاقتصـــادي، كـ ومعتقـ
  .وأفكارهم
هـــذه العوامـــل وغیرهـــا تمثـــل الثقافـــات النوعیـــة التـــي تـــؤدي إلـــي إخـــتلاف شخصـــیات   

الـرغم مـن هـذه الاختلافـات إلا انهـا تـتم  الأفراد فـي المجتمـع الواحـد ونـود ان نؤكـد أنـه علـي
  .في ظل الوحدة الكلیة للثقافة العامة للمجتمع

أن الإدارة الذكیة الواعیة التي تصنع البرامج الثقافیة وتخطط للتوعیة التخطـیط الجیـد الـذي 
بمــا یــدور  تكــون علــى درجــة مــن الإلمــام بثقافــة الأفــراد واً وأســرهم، دائمــ جمیــع الأفــرادیعــم 

نجازات وسیاسات جیدة حولهم   .)1( من آداب وفنون ومخترعات وإ
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  تعدیل سلوك المستهلك  :اً خامس
  :تعدیل السلوكمفهوم 
هو شكل من أشكال العلاج یهدف الي تحقیق تغیرات في سلوك الفـرد تجعـل حیـاة "

  . )1("المحیطین به أكثر إیجابیة وفاعلیة
ـــدیل الســــــلوك  ـــــد بتعـــ ــــر"ویقصـ ـــــن طریــــــق تغییــ ــلوك عـ ـــــر الســــ ــــة  تغییـ ـــروف البیئیــ الظـــ

  . )2("المحیطة
هــو تطبیــق مــنظم لإجــراءات مســتندة علــي مبــادئ الــتعلم بهــدف تغییــر الســلوك ذي "

الأهمیــة الإجتماعیــة ویــتم ذلــك مــن خــلال تنظــیم الظــروف والمتغیــرات البیئیــة الحالیــة ذات 
 .)3("العلاقة بالسلوك خاصةً تلك التي تحدث بعد السلوك

ل السلوك هو العلم الذي یشـتمل علـي التطبیـق المـنظم أن تعدی"كویر وهیرون "یرى 
للأسـالیب التـي انبعثـت عـن القـوانین السـلوكیة وذلـك بغیـة إحـداث تغییـر جـوهري ومفیـد فـي 

ویعرف إجرائیاً بأنه عملیة تقویة السـلوك المرغـوب بـه مـن . السلوك الأكادیمي والإجتماعي
ضعاف أو إزالة السلوك غیر المرغوب به من   .)4("ناحیة أخريناحیة وإ

  : )5(كیف یمكن الإبقاء علي أو إضعاف السلوك
یعتمد الإبقاء علـي السـلوك علـي مـدى الإسـتمرار الزمنـي لمدعماتـه، أي أنـه یتوقـف 
علي الخبرات السارة والسعادة الناجمـة عنـه، كمـا یتوقـف ذلـك علـي الـزمن الـذي تحـدث فیـه 

ضـعافه یعتمـ. هذه المدعمات . د بـنفس المنطـق علـي عـدم تشـجیعهكما أن إطفاء السلوك وإ
إذاً عملیــة . وعــدم تشــجیع الســلوك قــد یكــون مــن خــلال عــدم تدعیمــه أو مــن خــلال العقــاب

  :الإبقاء علي السلوك أو إضعافه تعتمد علي موضوعین
  .إستخدام التدعیم او العقاب/ 1
  . جداول التدعیم/ 2

                                                
)1( http://www.qassimedu.gov.sa/edu  
)2( http://www.almualem.net  
)3( http://www.msr.sy.com  
)4( http://www.pulpit.alwatanvoice.com 
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   :إستخدام التدعیم أو العقاب
اتجــه ویطلــق علــي هــذه النــواتج الحــوافز وهنالــك طریقتــان یعتمــد تغییــر الســلوك علــي نو 

دارة الحــوافز  أو منــع هــذه الحــوافز،  الإنطفــاء بالتــدعیم أوالإیجابیــة والســلبیة همــا لتطبیــق وإ
  :وبالتالي یمكن أن نجد أن هنالك اربعة أنواع من الحوافز هي

 ).تدعیم إیجابي(تقدیم حافز إیجابي .1
 ).ءإنطفا/لا تدعیم(منع حافز إیجابي .2

 ).عقاب(تقدیم حافز سلبي .3

    ).تدعیم سلبي(منع حافز سلبي .4
  ) 18(لمزید من التوضیح أنظر شكل رقم

  )18(شكل رقم 
  برنامج تعدیل السلوك

  
  
  
  
  

 تحلیل الوظیفة

 معاییر للأداء أو السلوك المطلوب

 نتائج السلوك المحتملة / حدد الأھداف والحوافز

 قس وقوم السلوك الفعلي

 التعزیز

 العقاب

 )مستمرأو متقطع(جدول التعزیز

 راجع وقوم البرنامج

 السلوك غیر المرغوب فیھ السلوك المطلوب

 الانھاء التعزیز السلبي التعزیز الایجابي

 اعد تحدید السلوك المطلوب

 راجع الوظیفة مرة أخرى

 راجع عوامل التعزیز

 راجع المعاییر

مركز الإدارة العامة، الریاض،  -لإدارة العامة للبحوث، االسلوك التنظیمي والأداءوالاس، ترجمة جعفر أبو القاسم، . اندرو دي سیزلاقي، مارك ج: المصدر
  .125م، ص1991
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  -:التدعیم الإیجابي/التعزیز - 1
افـآت، ثنـاء، مك(إیجابیـاً  یـاً زیز النتیجة التي تشجع تكرار السلوك المعین تلعـب دوراً تع  

معظــم النــاس ینظــرون الــي هــذه العوامــل كمصــدر للأحســاس بالســعادة ).خــدمات، مشــاركة 
ونســبة لأن عوامــل . ولــذا فإنهــا تــؤدي الــي تكــرار الســلوك الــذي أدي  الــي الحصــول علیهــا

لائـــم التعزیــز الإیجـــابي تختلـــف بـــین الأفــراد فإنـــه علـــي المـــدیرین إمــا تطـــویر نظـــام مكافـــأة م
  .لجمیع الأفراد أو تصمیم المكافآت لتناسب كل فرد علي حدة

  ):تعلم تجنب النتائج السیئة: (التدعیم السلبي  - 2
تعلــم التجنــب یحــدث عنــدما یــتعلم الأفــراد كیفیــة تجنــب أو الهــروب مــن النتــائج غیــر   

  .تعلم القیادة بحذر لتجنب الحوادث مثل . السارة بالنسبة لهم
  ):منع حافز ایجابي(لاتدعیم ال/ الإنطفاء  - 3

یستخدم الإنطفاء والعقاب عادة للحد من السلوك غیر المرغوب فیه بدلاً مـن تعزیـز   
والإنطفــاء یعنــي غیــاب التعزیــز الإیجــابي عقــب الســلوك غیــر المرغــوب . الســلوك المرغــوب

ذا تكــرر ذلــك فــإن الســلوك ســوف یختفــي فــي نهایــة الأمــر مــع ملاحظــة أن الســلوك  فیــه وإ
◌ُ في الماضي وصار غیر مقبول الآالم   .  لتغییر الظروف  نراد تعدیله أو منعه كان مقبولاً
  ):تقدیم حافز سلبي(العقاب  - 4

مـــن خـــلال العقـــاب یســـعي المـــدیرون لتصـــحیح الســـلوك غیـــر الســـلیم بتقـــدیم نتـــائج    
ـــ. لهـــــم ســـــلبیة ـــل أشـــــكال العقـــــاب المختلفــ ـــازات، كة وتتمثــ ـــن الإمتیــ ـــن الحرمـــــان مــ أو النبـــــذ مــ

  . مجموعة ال
  )1(: عیوب أنظمة العقاب 

 .لیس للعقاب تأثیر مستمر علي السلوك .1
 .یصاحب استخدام العقاب تأثیرات عاطفیة جانبیة غیر مرغوب فیها .2
 .تعلم سلوك التحایل والخداع لتجنب العقاب .3
 .الحدیثة الإداریة عقاب غیر أخلاقي ولا إنساني ویتناقض مع المفاهیم الاستخدام  .4

  - :م جداول التدعی
أن السرعة التي یحدث بها اكتساب أو إطفاء السلوك وأیضاً إمكانیة الإبقاء علي   

وهذا هو . هذا السلوك المتعلم یعتمد علي الزمن الذي تحدث فیه عملیة التدعیم للسلوك 
ما تشرحه جداول التدعیم ، ویمكن القول أن التدعیم من الناحیة الزمنیة إما أن یقدم في 

                                                
 .434سیزلاقي، مرجع سابق، ص. أندرو دي )1(
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ها السلوك وهو ما یطلق علیه استخدام الجدول المستمر للتدعیم ،وقد كل مرة یظهر فی
یكون تقدیم التدعیم كل عدة مرات من الأستجابة ، وهذا ما یطلق علیه استخدام الجدول 

ویلاحظ أنه یمكن الإستفادة من جداول التدعیم هذه فى تعدیل  المتقطع أو الجزئي للتدعیم
ات والهدایا والعروض كمعززات للسلوك المرغوب سلوك المستهلك من خلال منح الخصوم

ویقدم الجدول . فیه والحرمان من هذه المزایا فى حالة تكرار السلوك غیر المرغوب فیه 
  . توضیحاً لجداول التدعیم المختلفة) 3(رقم 

  )3(جدول رقم 
  جداول التدعیم

  الجدول المتقطع  الجدول المستمر
یتم إعطاء المدعم 
مر بصورة دائمة ویست

إعطاء المدعم كلما 
ظهرت الاستجابة 
  السلوكیة المطلوبة

  
  
  

إعطاء عمولة : مثال
  فور بیع كل سلعة

  
  
  

إكتساب : الأثر
نطفاء سریع  وإ

للسلوك وفعالیة هذه 
الطریقة مرهونة 

  .باستمراریته

  یعطي التدعیم على أجزاء محسوسة زمنیاً أو سلوكیا
  استجابة سلوكیة  زمني  
  جدول معدل الاستجابات الثابتة  تجدول زمني ثاب  
  
  

  أجزاء
  ثابتة

یعطــي التــدعیم كــل فتــرة زمنیــة 
  .ثابتة 
  الحافز الشهري: مثال

ـــعیف علــــــى : الأثــــــر ــأثیر ضـــ تــــ
ـــــوى  ــــ ــتجابات تق ـــــ ــــتعلم، الاســ ــــ الـ
ـــــى  ـــول عل ــــل الحصــ ــرة قبـ مباشـــ
  المدعم وسرعان ما تخبو بعده

ــــن  ـــدد ثابـــــت مــ ــــدعیم بعـــــد عــ ــــي التـ یعطـ
  الاستجابات السلیمة

  بالقطعة الأجر: مثال
ــتعلم، : الأثـــــــر ـــى الـــــ ـــــط علــــ ـــــأثیر متوســ تــ

ـــعوداً وهبوطـــــاً  ــأرجح صــ الاســـــتجابات تتـــ
  .حول هذا المستوى المتوسط

  جدول زمني متغیر  جدول زمني متغیر  
  

أجزاء 
  متغیرة

ــــرات  ـــــد فتـــ ـــدعیم بعــ ـــــي التــــ یعطــ
  .متغیرة زمنیاً 

ــال ـــارات تفتیشـــــیة علـــــى : مثــ زیــ
  الموظفین في الأسبوع

علم تــأثیر قــوي علــى الــت: الأثــر
نتظام السلوك   .وإ

ــر مـــــن  ــد عـــــدد متغیـــ ـــدعیم بعـــ ـــى التــ یعطــ
  .الاستجابات السلیمة

ــال ــیش متغیــــر لعامــــل المكتــــب : مثــ بقشــ
ــــن  ــــ ــــر مـــ ــــ ـــــدل متغیـــ ــــ ـــــى معــ ـــــ ـــتند علـ ــــ یســــ

  الاستجابات
أقـوى تـأثیراً علـى ثبـات واسـتمرار : الأثر

  السلوك
  .118م، ،ص2007لأسكندریة، مدخل بناء المهارات، الدار الجامعیة، ا - أحمد ماهر، السلوك التنظیمي:  المصدر
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  )1(:أسالیب تعدیل السلوك 
بالإضـــافة لمـــا ســـبق ذكـــره مـــن أســـالیب التـــدعیم الإیجـــابي والســـلبي كوســـائل لتعـــدیل 
الســـلوك هنالـــك مجموعـــة أســـالیب أخـــري تســـاعد أیضـــاً فـــي تغییـــر الســـلوك التنظیمـــي نـــذكر 

  :منها
لي ظروف أخري غیر یستخدم التعمیم عندما یمتد أثر تعزیز سلوك ما ا: التعمیم .1

 .أي یمتد الي مواقف أو سلوكیات أخري لسلوكالتي حدث فیها ا

والأستجابة للمثیر  ةوهو التفرقة بین المثیرات والأشیاء والأحداث المتشابه: التمییز .2
وتقتصر الأستجابة فیه علي بعض المواقف والمثیرات فقط ویحدث ذلك . المناسب

طفاءه في مواقف بفعل التعزیز التفاضلي والذي یشمل  تعزیز السلوك في موقف ما وإ
 .أخري

وهو الإجراء الذي یشتمل علي  التعزیز الإیجابي المنظم للإستجابات التي : التشكیل .3
 .تقترب شیئاً فشیئاً من السلوك النهائي بهدف أحداث سلوك لا یوجد حالیاً 

سلسلة  هو الإجراء الذي نستطیع من خلاله مساعدة الفرد علي تأدیة: التسلسل .4
سلوكیة وذلك بتعزیزه عند تأدیته للحلقات التي تتكون منها تلك السلسلة علي نحو 

والتعزیز یكون في آخر خطوة دائماً ولیس  مرحلیاً ) خطوات تنفیذ مهمة ما(مثالي 
 .كالتشكیل

هو مؤشر أوتلمیح یجعل أحتمال الأستجابة الصحیحة أكثر حدوثاً وهو : التلغین .5
علي الأستخدام المؤقت لمثیرات تمییزیة أضافیة بهدف زیادة أیضاً إجراء یشتمل 

أحتمالیة تأدیة الفرد للسلوك المستهدف بالسرعة الممكنة بدلاً من إنتظار أن یقوم به 
 .الفرد تلقائیاً 

وهو أحد أسالیب العلاج السلوكي الذي یعتمد علي : السحب التدریجي أو التلاشي .6
ل سلوك یحدث في موقف ما وجعل هذا السلوك الإشراط الإجرائي ویشتمل علي تناو 

یحدث في موقف آخر عن طریق التغییر التدریجي للموقف الأول الي الموقف الثاني 
 .وذلك بسحب المحفزات تدریجیاً بعد حدوث الأستجابة المطلوبة

ویشتمل هذا الإجراء علي أستخدام عملیة الكف المتبادل : تقلیل الحساسیة التدریجي .7
محو المخاوف المرضیة أو القلق عن طریق إحداث إستجابات بدیلة لها والتي تعني 

                                                
)1( http://www.qassimedu.gov.sa/edu 
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وغالباً ما یكون الأسترخاء هو الإستجابة البدیلة فمثلاً لا یستطیع الإنسان أن یشعر 
 .بالخوف أوالقلق وهو في حالة إسترخاء تام

طفائها ، ویقوم عل :التنفیر  .8 ي وهو ربط الإستجابة بشئ منفر بهدف كف الأستجابة وإ
أو  یخسرممارسة الفرد لأدوار إجتماعیة تساعده علي الأستبصار بمشكلته وذلك بأن 

یغرم شیئاً مادیاً أو معنویاً إذا قام بالسلوك غیر المرغوب وهذا یؤدي الي تقلیل ذلك 
 .السلوك مستقبلاً 

وتشتمل هذه الطریقة علي إرغام الفرد علي مواجهة المثیرات أو : المعالجة بالإفاضة  .9
واقف التي تخیفه أو التي تسبب له القلق الي أقصي حد ممكن أما بالواقع أو الم

 .بالخیال

وهو أحدي  الوسائل السلوكیة الإجرائیة المستخدمة في معالجة : كید الذات أسلوب تأ .10
اقة والخجل والإنسحاب من المواقف بعدم الثقة عند الأفراد وشعورهم بعدم الل

 .یر الفرد عن مشاعره وأفكاره وأتجاهاته أمام الآخرینالجماعیة  وعدم القدرة علي تعب

  )1(:الخطوات الأساسیة لبرامج تعدیل السلوك 
تعد الأهداف السلوكیة الخطوة الأولي في برنامج تعدیل : تحدید الأهداف السلوكیة  .1

ویجب هنا . السلوك، تحدد بدقة ما هو السلوك المطلوب تقلیله أو إیقافه أو تعزیزه
ك المستهدف بدقة بعیداً عن الغموض والتعمیم ویتطلب هذا تحلیل السلوك تحدید السلو 

 .الي مكوناته الجزئیة 
إن ترتیب المشكلات حسب أولویاتها ضروري : ترتیب المشكلات حسب الأهمیة .2

 .لتحقیق النتائج السلیمة تجنباً لمضیعة الوقت والسیر بالطریق الصحیح
ة الدقیقة للسلوك خلال فترة معینة خط الأساس هو الملاحظ: عمل خط الأساس  .3

لقیاس أمثلة من السلوك المستهدف وتعد هذه المرحلة الأساس الذي یحدد السلوك 
 .المستهدف بشكل علمي دقیق 

یتوقف نجاح برنامج تعدیل السلوك علي مدي استخدام المعززات : تحدید المعززات  .4
 –سلبیة –إیجابیة(ومتنوعة والمعززات كثیرة . بشكل مناسب وفق المتغیرات المختلفة 

 ) .معنویة -مادیة

                                                
 .50م، ص2004،دار وائل للنشر والتوزیع، عمان،  2قحطان أحمد الظاھر، تعدیل السلوك، ط )1(
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یتطلب برنامج تعدیل السلوك دقة في التنفیذ ویجب هنا إختیار : مرحلة التدخل  .5
 . أسلوب تعدیل السلوك المناسب مع الفئة المستهدفة ومع طبیعة المشكلة السلوكیة

یر السلوك سمة تعد المراقبة المستمرة لمعرفة التقدم الذي حدث في تغی: مراقبة التقدم  .6
وهذا یتطلب تسجیل السلوك أو السلوكیات . من سمات برامج تعدیل السلوك 

المستهدفة لمعرفة التغییر الذي حصل من جراء تطبیق البرنامج من خلال مقارنتها 
بخط الأساس ، إن هذا یساعد في بعض الأحیان في تغییر أو تعدیل طریقة العلاج 

 .السلوك بحیث تكون أكثر فاعلیة في تعدیل
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  المبحث الرابع
 المستھلك الولاء لدى  الرضا و

  
  :مفهوم رضا المستهلك

  )1:(توجد العدید من التعریفات لمفهوم رضا المستهلك نورد منها التالي  
الرضا هو الانطباع بالمكأفاة أو عدم (ویقول  (Fhethg Howard)تعریف  .1

  .ءاالمكافأة لقاء التضحیات التي یتحملها العمیل عند الشر 
هو الشعور الناتج عن المقارنة بین ( B. Duboisو  Ph. Kotterتعریف  .2

  )2)(خصائص المنتوج مع توقعات العمیل
مقارنة العن  ةالمنتوج الناتج جودةالحكم على ( Zeithimal et Collتعریف  .3

  )3)(بین توقعات العمیل للخدمة والأداء
ك الأول مثلما كان من تقییم یثبت بأن التجربة كانت على المدر ( Huntتعریف  .4

  )4)(تكون المفترض أن
مستوى من أحساس الفرد الناتج عن المقارنة بین (كما یعرف الرضا على أنه  .5

  )5)(الأداء المدرك وتوقعاته
حساس   الفرد الذى من خلال التعریفات السابقة یتضح أن الرضا عبارة عن شعور وإ

وتوقعات العمیل وبذلك یمكن التمییز  یعبر عن الفرق بین أداء السلعة او الخدمة المدركة
  : بین ثلاث مستویات للرضا

  العمیل غیر راض       التوقعات للجودة   <   الأداء/ أ
  العمیل راض        التوقعات للجودة  =    الأداء/ ب
  العمیل راض جدا   التوقعات للجودة عالیة   >   الأداء/ ج

تباط العاطفي بین العمیل حیث نجد أن مستویات الجودة تخلق نوعا من الار   
  . والمؤسسة وبالتالي یخلق هذا الارتباط الولاء والوفاء للمؤسسة

  

                                                
)1( www.unir-Msila.dz/theses/Index.Php?option=com-docment.danile Ray, Musurer et developer La 

satisfaction des client, 2ome Tcrage d'organisatio, Paris, 2001, P22 
)2( www.unir/malysia.dz/theses/index.php?option:com-cocmanum1 

.المرجع السابقة )3(  
  .71ص  مرجع سابقمحمد فرید الصحن، قراءات في إدارة التسویق،  )4(

)5( www.unir/malysia.dz/theses/index.php?option:com-cocmanum1 
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  : خصائص الرضا
  )1(:یمكن تلخیص خصائص الرضا في النقاط التالیــة  
  :وهنا یتعلق الرضا بعنصرین هامین: الرضا الذاتي .1

  .طبیعة ومستوى التوقعات الشخصیة للمستهلك  . أ
  .ت المقدمةالإدراك الذاتي للمنتجا  . ب

المنتج بواقعیة وموضوعیة فهو یحكم على جودة المنتج من  جودةفالعمیل لا یحكم على 
  . خلال ما یتوقعه من المنتج

  .فكل مستهلك یقوم بالمقارنة من خلال نظرته لمعاییر السوق: الرضا النسبي .2
فمع مرور الزمن یمكن لتوقعات المستهلك أن تعرف تطورا نتیجة : الرضا تطوري .3

هور منتجات جدیدة أو تطور المعاییر الخاصة بالمنتجات وذلك بسبب زیادة لظ
المنافسة ونفس الشيء بالنسبة لادراك العمیل أو المستهلك لجودة المنتج الذي 

  . یمكن أن یتطور هو أیضا
  :تحدیات رضا المستهلك

  :تتمثل تحدیات رضا المستهلك في ما یلي  
  :ودةالنظرة الداخلیة والخارجیة للج) 1( 

فقد كان مفهوم الجودة في السابق یقتصر على المجال الهندسي والمؤسسة كانت   
. تقوم بتدریب الكفاءات وتوفیر الموارد من أجل الحصول على منتجات ذات جودة عالیة

أما . عملاء بشكل أفضلالمنظمة للفالمعاییر والمواصفات الخاصة بالجودة كانت تحددها 
تطورت النظرة الخارجیة للجود إذ أصبحت تعتمد على الأن وبفضل دراسات السوق 
  .العمیل وقیاس مدى رضا العمیل

  :جودة المنتج) 2( 
  .ویقصد بها مجموعة الخصائص والوسائل التي تؤدي إلى رضا العمیل  

  :من الجودة  إلى الربح)  3(
  : إن الجودة تعتبر میزة تنافسیة للمنظمة لأنها تسمح بـ  
ل تقلیل الفجوة بین الجودة المتوقعة لدى العمیل وما ارضاء المستهلك من خلا -

  .تقدمه له المؤسسة الجدیدة المدركة
                                                

)1( www.unir/malysia.dz/theses/index.php?option:com-cocmanum1 
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  .زیادة درجة الولاء لدى المستهلك -
إذ أن المؤسسة لا تبذل تكلفة . زیادة ربحیة المنظمة على المدى المتوسط والطویل -

ضافة لجذب العمیل فالعمیل هو الذي یحضر للشراء وهو الذي یعلن عنها وبالإ
إلى ذلك فقد یزید من كمیاته المشتراة وقد یدفع ثمنا أكبر في حالات ارتفاع سعر 

  . المنتج
لذا على المنظمة أن تقوم باستمرار ببحوث رضا العمیل من أجل قیاس توقعات 
العملاء مع الزمن حتى یمكن للمنظمة تحقیق النجاح و الاستمرار في الحفاظ على 

  .ددمستهلكیها وجذب مستهلكین ج
لا تسعى فقط إلى إرضاء عملائها   Smart Companiesإن الشركات الذكیة   

بل إلى إسعادهم وذلك من خلال تجاوز توقعاتهم ولیس فقط مقابلة أو تحقیق تلك 
مكانیة جذب عملاء جدد. التوقعات إن العمیل الراضي . وبالتالي الحفاظ على عملائها وإ
وصیاته إلى الأخرین للتعامل مع الشركة وبالتالي عن الشركة فهو دائما یقدم ت لنخیر مع

هذه النوعیة من العملاء ومعظم بعلى الشركات أن تبذل قصارى جهدها للاحتفاظ 
وعندما تتناقص % 90الشركات الناجحة تحقق معدلات احتفاظ بالمستهلك تزید عن 

مر الذي الأ. معدل الاحتفاظ بالعمیل فهذا قد یكون مؤشرا لتناقص معدل رضا العمیل
  . ینعكس على أرباح الشركة المستقبلیة

فرضا العمیل ومعدلات الاحتفاظ به تعتبر من المقاییس التسویقیة التي یمكن   
  )1.(للشركة استخدامها للحكم على ادائها ومستوى تحقیقها للأهداف المرجوة

إن العملاء الراضون یمكن وصفهم بأنهم عملاء طویلي الأجل فهم دائما یقومون   
بالشراء وبكمیات كبیرة ولا یحملون الشركة تكالیف مرتفعة لخدمتهم ویتقبلون الزیادة 

  )2.(السعریة التي یمكن أن تقررها الشركة بمرونة أكبر
  Analyzing Consumer Satesfaction                     :تحلیل رضا المستهلك 

لأداء التسویقي علي یخطي العدید من المسوقین عندما تقتصر جهودهم في تقیم ا
أستخدام المعاییر الكمیة لتحدید كفاءة أنشطة التسویق ومن اهم مؤشرات النجاح في 

أذ یتناسب الأهتمام بهذا المعیار مع المفهوم . س رضاء المستهلك  یالسوق هي مقای
التسویقي الحدیث والمفهوم الأجتماعي الذي تم الحدیث عنه في بدایة البحث كما یشیر 

                                                
  .531 - 530م ص 2011تسویق مدخل استراتیجي، الدار الجامعیة، الاسكندریة، محمد عبد العظیم أبو النجا، إدارة ال )1(
  . 529المرجع السابق، ص  )2(
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)1994Dakat ( الي أن أهتمام المسوقین بدأ ینتقل من مجرد تقلیل التكالیف الي الأهتمام
  : بمعاییر اكثر أهمیة مثل رضا المشتري حیث تتم الأشارة الي الخصائص التالیة 

 . مستهلكین جدد للمنظمة  3مستهلك راضي ینجزب معه  100كل  .1
ا بایصالها الي شكوي لایرغب أصحابه" 20"لكل شكوي تصل للمنظمة فإن هناك  .2

المنظمة لأنهم لابرغبون في تضیع الوقت الشكوى لأن تحولهم الي منافس أخر هو 
 . أمر سهل جداً 

أضعاف مایمكن صرفة للأبقاء علي " 5"أن تكلفة الحصول علي مستهلك جدید هي  .3
مستهلك حالي وعلي الرغم من أن عملیة قیاس رضا المستهلك لیست بالأمر السهل 

 : خدام عدة مؤشرات هي فإنه یمكن است
 .قیاس رضا المستهلك بأستخدام الأستبیانات المستمرة   . أ

 . أستخدام المقابلات الشخصیة الدوریة للتعرف علي راى المستهلك   . ب
  . قیاس معدلات تحول المستهلكین الي منافسین . ج
الطلب من موظف البیع مراقبة سلوك المستهلكین وأنطباعاتهم للتعرف علي . د

  . اهم الحقیقي مستوي رض
  : قیاس أنطباعات جودة المنتج 

ة المرتفعة علي جمیع منتجاتها وذلك ودلأبد للمنظمات من أطفاء صفة الج           
لتحقیق أقصي قدر من الجذب للمشترین لمنتج الشركة مقارنة بمنتجات الأخرین فجودة 

  . مدي الطویل المنتج هي أحد الأسس المهمة التي تؤدي الي رضا المستهلك في ال
وتقوم الشركات بالأتصال بالمستهلكین لتحدید ما یسمي بفجوة التوقعات وهي التي تتمثل 

ویسعي . في أن المستهلكین قد یكونون توقعات مختلفة عن الأداء الحقیقي للمنتج 
المسوق الي رفع مستوي الأداء فوق مستوي التوقعات لخلق المشتري السعید وحتي یمكن 

 )1(. بد من التعرف علي الأداء المتوقع قبل تقدیم المنتج للمستهلك تحقیق ذلك لا
  : رفع مستوي الأشباع ورضا المستهلك 

لقد أعترض بعض الكتاب علي فكرة أن الأستهلاك هو الهدف الأساسي للتسویق، 
والأفراد هم الذین یحولون ) سیارة رخیصة وسیلة مریحة للنقل(فالمنتجات تقدم منافع معینة 

المنافع الي أشباعات خاصة بهم وبالتالي یقومون بالحكم علي مستوي السعادة  هذه
                                                

 .  349ص،2002شركة كتاب ، الكویت ،  ، 1ط،" مدخل تطبیقي"أساسیات التسویق الحدیث عادل عبدالله الوقیان ، )1(
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والرضا المتحقق من هذه الأشباعات فالمستهلك الذي یشتري هذه السیارة الرخیصة قد 
یكون ساخطاً علي هذه السیارة لأنها سببت أنتقاد الزملاء وسخریتهم منه علي الرغم من 

احة وهنا یمكن أن نقول أن هذا المنتج قد فشل في تحقیق من مكان لأخر بكل ر  هنقلتأنها 
الأشباع الكامل لرغبة المستهلك ونجح في تحقیق أشباع جزئي فقط للمستهلك وقد یكون 

ولا . هذا الأشباع فشلاً وهامشیاً فزیادة الأستهلاك لا تعني زیادة رضا سیادة المستهلك 
بتحقیق أكبر قدرمن الأشباع والرضا  یحقق الاستهلاك هذا الهدف إلا أذا كان مرتبطاً 

لذا ظهر بعض المفكرین الذین یهتمون بزیادة مستوي الأشباع والرضا . الداخلي للمستهلك
  . لدي المستهلك وأعتبارها هدفاً اساسیاً للتسویق

بعض  هعملیاً تعترض هوعلي الرغم من أن هذا الهدف یتسم بالمنطقیة إلا أن تحقیق
   :المعوقات المتمثلة في

الصعوبة الماثلة في عملیة قیاس مستوي الأشباع والرضا المتحقق من الأستهلاك  .1
 . فهذا الأمر یتعلق بالمشاعر التي لا یمكن قیاسها كمیاً 

 Proxy fulfillment"حتي وأن أمكن استخدام مقاییس تقریبیة لقیاس هذا الأشباع  .2
Measure"  ثابتة تتأثر تظل أهداف الأشباع والرضا هي أهداف متحركة غیر

 " صدقاء مثلاً الاك"بالعدید من العوامل التي لاعلاقة لها بالمنتج 
بالرغم من أن المنتج قد یرضي المستهلك إلا انه قدیكون ضاراً بالمحیط الذي  .3

  . یعیش فیه
  :الولاء للمنتجات وسلوك المستهلك

  مفهوم الولاء للمنتجات
مبرمجا بشكل عام تام لشراء الولاء لمنتج معین یعني ان سلوك المستهلك یصبح 

مثلاء " منتج معین بذاته عند الإحساس بالحاجة ، وحیث یسیطر البائع على دفة الامور 
حیث تلعب الجهود التسویقیة دورا هاما في خلق " الولاء لماركة معینة من امواس الحلاقة
اكثر  وقد اثبتت الدراسات ان المستهلك یدفع. علاقة دائمة بین المنشأة والمستهلك

یر فان المستهلك یقبل على للمنتجات ذات الولاء حتى وان ذادت الاسعار بشكل كب
   (1)الشراء

                                                
  108ص التسویق الفعال ، مرجع سابق / طلعت اسعد عبد الحمید . د  (1)
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  :أنواع الولاء
 (2):یمكن تقسیم أنواع الولاء إلى الانواع التالیة 

  Emotional Loyalityولاء عاطفي / 1
لك ة المتمثلة في تفردها وسهولة تذكرها إلى دفع المستهعحیث تؤدي صفات السل

لتجربتها وتستخدم الشركات لخلق الولاء العاطفي السمعة الطیبة وتحسین الصورة الذهنیة 
  من خلال المراجعة المستمرة لما یقال عن الشركة في السوق 

    Identity loyalityالولاء للاسم / 2
ویقصد به الولاء لاسم معین بذاته یحمل قدرا من الاحترام لدي المستهلك ویصبح 

ومثل هذا الولاء یحمي سلعتك من ) مثل الولاء لاجهزة ناشیونال الیابانیة( ه جزءا من
  الهجوم لكنه یحتاج إلى ارادة رشیدة تحكم التوسع في الاجل الطویل 

 Differentiated loyalityالولاء للصفات الحاكمة / 3
 ویقصد به ولاء المستهلك المرتبط بالقیمة المدركة لعدد من الصفات الحاكمة في

  )سهولة الاستخدام –كسهولة التعلم ( السلعة 
   Contract loyaltyولاء الارتباط / 4

 هوهو الولاء الناتج من احساس المستهلك بان الاستمرار في شراء المنتجات یعطیع
مزایا اضافیة لا یحصل علیها من الأصناف الاخرى ، وهو من الامور الشائعة في السلع 

  .یسهل اقتناصه من جانب المنافسینالمیسرة والخدمات وهو ولاء 
  Switching cost loyaltyالولاء الناتج عن ارتفاع تكلفة التغییر / 5

وهنا یظل المستهلك على ولائه للمنتج طالما ان تكلفة الانتقال إلى منتج آخرلا 
وهنا یمكن للمنافس جذب المستهلك بوضع ) كالولاء لبنك معین ( یتناسب مع العائد 

  .ل عملیة الشراء وتقلل تكلفة الانتقالسیاسات تسه
 Familiarity loyalityالولاء بالتعامل الطویل المألوف  / 6

 Top – of –Mind( وهو الولاء الناتج عن التعود على الاستخدام لمدة طویلة 
Brand Aworeness(أي اقصى درجات المعرفة بالمنتج.  

                                                
Peter R.Dicksoh, Marketing Management,(Newyork, The Dryden press, 1999 pp 100- 102 (2)  
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 Convenience loyalityالولاء المرتبط بالراحة  / 7
وهو الولاء المرتبط بسهولة عملیة الشراء وتوفیر الراحة للمستهلك بوجود المنتج في 

  .اماكن قریبة للمستهلك 
ووفقا لانواع الولاء تم تصنیف المستهلكین تبعا لأنواع ولائهم اعتمادا على نموذج جیربوت 

Gerpottetal 2001   1(كالآتي(  
جابیة نحو العلامة التجاریة رغم انخفاض وهم الذین لهم اتجاهات ای: المتافئلون/ 1

  .مستوي الرضا عنها 
وهم الذین لا یبدون ولاء نحو العلامة التجاریة رغم رضاهم المرتفع عنها :  المتشائمون/ 2

  .نتیجة قناعاتهم بان عروض المنافسین تتحسن على الدوام
  .یةوهم العملاء ذوي الولاء الحصري نحو العلامة التجار : المتأثرون / 3
وهم العملاء الذین لیس لهم ولاء نحو العلامة التجاریة للمنتج بل  -:المخیب املهم / 4

  .عنها العكسى حتى انهم قد یقومون بدور معاكس من خلال التسویق 
  - :العوامل الشخصیة والولاء السلعي

هاما في ولاء المستهلك  اتلعب العوامل الشخصیة المتمثلة في العوامل التالیة دورً 
 )2(: سلعة او لعلامة ما وهي ل
العوامل السكانیة مثل العمر والدخل والنوع والمهنة ونمط الحیاة الذي یحدد طراز حیاة / أ 

  .المستهلك من حیث اهتماماته ونشاطاته وآرائه وكیفیة قضائه لاوقاته
والتي تتمثل في وقت الشراء ومكانه حیث یزداد ولاء المستهلك : العوامل الموقفیة / ب

للعلامة التجاریة كلما كانت متوافقة مع الطریقة التي یقضي بها المستهلك وقته ونشاطه 
  .الیومي 

  :العوامل الاجتماعیة والولاء السلعي / ج 
العوامل الاجتماعیة مثل الجماعات المرجعیة وقادة الرأي او الطبقة الاجتماعیة او الخبراء 

ایجابیة او "قیم واتجاهات المستهلكین والمشهورین كلها عوامل تلعب دورا في تشكیل 
وبالتالي ولاء المستهلك یزداد نحو العلامة التجاریة كلما زاد الرضا الاجتماعي " سلبیة 
  (1)عنها 

                                                
)1(  Rachman, David . The marketing today, second edition , Rinehart pp 432 -433 

 .43ایمن على عمر، مرجع سابق، ص )2(
  43المرجع السابق ص   (1)
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   لوالأ المبحث
مفھوم الفرص التسویقیة وكیفیة التعرف علیھا 

 وتحلیلھا

 Marketing Opportunityویقیة الفرصة التستعریف 
من لعمل التسویقي الخاص بالشركة والذي تتمكن لاب ذالمجال الج"الفرصة بأنها  عرفت

ولكى تستطیع أي بالنسبة للشركات المنافسة لها ،   )1("ن تتمتع بمیزة تنافسیةأخلاله 
م تحدیدمنظمة  كانیاتها الفرص التسویقیة یجب أن یكون لدیها فكرة واضحة عن أهدافها وإ

محیطة بها وقطاعات السوق لوكذلك یجب أن یكون هناك تفهماً كاملاً لظروف البیئة ا
  .والمستهلكین

وترتبط الفرصة التسویقیة بوجود حاجة غیر مشبعة لدى المستهلك                 
والحاجة غیر المشبعة لدى المستهلك لا تمثل فرصةحقیقیة الا اذا تحولت الي طلب فعلي 

بالقدرة على الشراء من جانب المستهلك ، ویتطلب هذا الأمر دراسة سلوك  مقترن
المستهلك ودوافعه الشرائیة وقدراته المالیة في نفس الوقت، والفرص التسویقیة متعددة 

ختیار الفرصة أومتباینة بدرجة یمكن معها قیام المنظمات المختلفة بتحلیلها وتقییمها و 
  .ستغلال هذه الفرصةأدافها وقدراتها على أه التي تلائم المنظمة من حیث

  : ظاهرة تكاثر الفرص
تعني هذه الظاهر أنه عندما یقوم منتج معین بأنتاج سلعة جدیدة مبتكرة فأنه یحقق أرباحاً 

أو سلع تتمتع  ههكثیرة في الأجل القصیر الي أن یقوم منتجون أخرون بأنتاج سلع مشاب
نتاج سلع مكملة للسلع الأصلیة وهكذا تخلق صائص أو مزایا السلع الأصلیة أو بأخب

  )2(الفرصة الأولي فرصاً اخري متعددة جدیدة بما یؤدي الي تكاثر الفرص في السوق 
  : بیئة المنظمة والفرص التسویقیة 

إن بیئة المنظمة من العوامل الهامة التي تحدد نجاح نشاط التسویق والبیع، وتواجه   
التغیر والتعقید والتركیب في بیئتها وذلك  بسبب منظمات الأعمال درجة عالیة من 

حقق تولكي ) ةداخلیة أو خارجی(تحدث في العوامل البیئیة المختلفة  تىالمتغیرات ال
ولكن لابد المنظمة أهدافها ورسالتها لا یكفي أن یتم تحدید الفرص أو القیود أو التهدیدات 

                                                
 .  174، ص 8م ، ط1989، أدارة التسویق ، الجزء الأول ، دار النھضة العربیة ، القاھرة ، محمود صادق بازرعة   )1(
 .  179ــ  178المرجع السابق ، ص  )2(
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هداف وتعظیم الإمكانیات  أو التكیف معها بشكل یؤدي إلي انجاز الأمن التفاعل 
  )1(.والموارد

  : مفهوم البیئة العامة للمنظمة/  1
مجموعة من المتغیرات أو القیود أو : (أن البیئة العامة للمنظمة تعرف على أنها  

أن تكون خاضعة أو غیر خاضعة لسیطرة ورقابة  االمواقف أو الظروف التي یمكن له
   )2()المنظمة
مصدر جمیع مدخلاتها ومخرجاتها  ىبیئة المنظمة ه من هذا التعریف یتضح أن  

حیث یتم الحصول منها على المال والموارد والقوي العاملة وغیرها من المستلزمات 
لي البیئة یتم تقدیم المنتجات في    )3(.سلع وخدمات شكل اللازمة لممارسة أنشطتها وإ

  :أهمیة دراسة البیئة 
  )4(:لمنظمات في النقاط التالیةتبرز أهمیة دراسة المتغیرات البیئة ل  
أن أي منظمة هي بمثابة نظام مفتوح في البیئة التي تعمل بها فهي تؤثر وتتأثر  .1

بهذه البیئة والوضع القائم لأیة منظمة عند نقطة زمنیة محدد یمثل الناتج النهائي 
  . لهذه التفاعلات بین إمكانیات وخصائص المنظمة وخصائص المتغیرات البیئة

وبقاء ونمو أي منظمة یحدد مدى قدرتها على التفاعل والتكیف مع البیئة  إن نجاح .2
  .التي تعمل فیها وعلى تحقیق أهداف الأطراف في هذه البیئة

أن بیئة المنظمة تتیح العدید من الفرص التي یمكن اغتنامها وكذلك العدید من  .3
  .ةالتهدیدات التي یجب تجنبها أو تقلیلها والتي تؤثر في سلوك المنظم

كما أن اسلوب وخصائص الأنشطة داخل المنظمة تؤثر على أهدافها فإنه كذلك  .4
  .المتغیرات البیئة التي تعمل فیها المنظمة تؤثر على هذه الأهداف

بأنها كل شيء خارج حدود المنظمة وتؤثر ( بیئة المنظمة  (Jakson)عرف  )1(
المحیطة  على نشاط المنظمة وهذا یعني أن بیئة المنظمة تعني كل الأشیاء

بالمنظمة فالمنظمة هي جزء من كل وهذا الجز یتكامل ویتعامل مع المتغیرات 
  )5( .) المحیطة

                                                
 .212، ص 2004مصطفى محمود أبوبكر، مدخل استراتیجي تطبیقي في إدارة التسویق في المنظمات المعاصرة، الدار الجامعیة ، الاسكندریة ،   )1(
 .293رجع السابق ، ص الم )2(
 .293المرجع السابق ص  )3(
 .294 - 293المرجع السابق، ص  )4(
 .52م، ص 2005مان، عمیدعي محمود، استراتیجیات التسویق مدخل كمي وتحلیل، دار الحامد، صال )5(
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ما هي إلا بحر وأن المنظمة (بركتور فیشر إلى أن بیئة المنظمة ) Proctor(أما  )2(
  )1()ما هي إلا سفینة داخله

  )2(.بارون فإنه یرى أن بیئة المنظمة هي كل شيء یحیط بها) Boron(أما  )3(
وغالبا تضطر المنظمات إلى تغییر أو تعدیل أو تطویر أهدافها استجابة لما یكون في 

  .المتغیرات البیئیة من فرص أو قیود ومهددات
الاستراتیجیات والخطط والسیاسات بالمنظمة تتأثر بالظروف البیئیة الخارجیة  إن 
الظروف الداخلیة كما تتأثر ب) سیاسیة، قانونیة، اقتصادیة، تكنولوجیة واجتماعیة(

  )أسلوب وممارسة النشاط داخل المنظمة(للمنظمة 
  : مكونات بیئة المنظمة

إن التعقید والدینامیكیة التي تتسم بها بیئة المنظمات أمر لا یكن لمتخذي القرارات   
وواضعي الاستراتیجیات تجاهلها أو التقلیل من شانها ویمكن تصنیف الجوانب البیئیة 

   )3(: وعات التالیةللمنظمة إلى المجم
وتشمل الدورات الاقتصادیة ، ا لتضخم، الانكماش، الرواج  متغیرات اقتصادیة  . أ

والكساد، السیاسات الضریبیة والجمركیة والسیاسات النقدیة وهیكل التمویل، هیكل 
  . العمالة وغیرها رالأسعار، أسعار الصرف وأجو 

  :متغیرات السوق والمنافسة  . ب
عوامل المنافسة وظروف السوق وتشتمل هذه المتغیرات على  وتتمثل هذه المتغیرات في

  )4(:الجوانب التالیة
إذ أن الطلب على المنتجات یتأثر بالتغیرات في معدل : الخصائص السكانیة  -  

  . نمو السكان وتوزیع الأعمال واتجاهات التواطن الجغرافي للأفراد داخل المجتمع
اد تتفاوت وهذا التفاوت یؤدي إلى تأثیر إن دخول الأفر : توزیع الدخل للسكان – 

  .كبیر على الطلب الخاص بالمنتجات التي تقدمها المنظمات

                                                
)1( Proctor. T. Marketing Management Integrateion Theory and Pracice. International Thomasn, Press. 

London. New York 1996 
  . 98م، ص 2004میدعي محمود، دینة عثمان یوسف، التسویق الإعلامي، مدخل لاستراتیجیات، دار التاج، عمان، صال )2(
  . 299 - 298مصطفى محمود أبوبكر، إدارة التسویق، مرجع سابق، ص   )3(
  300 - 299المرجع السابق، ص  )4(
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تمثل هذه العوامل في احتمالات دخول وخروج المنافسین من : عوامل المنافسة –
مكانیة التحول من منتج إلى أخر واتجاهات المزاحمة  لي مجال أعمال المنظمة وإ وإ

  )1(.بین المنافسین
  :متغیرات القانونیة والحكومیةال  . ج

الخاصة بإنشاء المنظمات واندماجها  التشریعاتتتمثل هذه المتغیرات في   
  )2(.والتشریعات ا لخاصة بالضرائب والرسوم والعمالة والأنشطة التجاریة

  : المتغیرات السیاسیة. د
ت وتشمل هذه المتغیرات النفوذ السیاسي والتشریعات والقوانین والإیدیولوجیا

  )3(.السیاسیة والنظم والاجراءات بالإضافة إلى مجموعة المصالح وقوى الضغط
  : المتغیرات المرتبطة بالتكنولوجیا

تتمثل هذه المتغیرات في الأسالیب الفنیة والتكنولوجیة وما یحدث بها من   
  )4(.تغیرات تؤثر على أداء المنظمات

  :المتغیرات الاجتماعیة والدیموغرافیة والجغرافیة  . ه
تتمثل هذه العوامل في القیم والعادات  والاتجاهات لدى أفراد المجتمع   

وخصائص التركیبة الاجتماعیة للأفراد الذین یمثلون القطاعات التي تتعامل معها 
  )5(.المنظمات والتي تؤثر على هذه المنظمات وعلى سیاستها واستراتیجیاتها

ا لهذه البیئة وما یحدث بها إن مفتاح النجاح لمنظمات الأعمال تكمن في دراسته
من تغیرات وتحدید تأثیرها على أداء المنظمة ووضع البدائل المناسبة للتكیف مع 
خصائص هذه البیئة والتعامل معها ومع تزاید التعقید في بیئة الأعمال وسرعة تغیرها 

ر وعدم ثباتها یصبح تحدید التوجهات الاستراتیجیة التسویقیة ووضع الخطط العملیة اكث
اهمیة وتحتاج قدر أكبر من الجهد والوقت فالمنظمات المعاصرة في حاجة قویة لوضع 
الاستراتیجیات في مجال التسویق وهذا الأمر لن یتأتي لها إلا إذا قامت هذه المنظمات 
بدراسة المتغیرات الداخلیة والخارجیة لبیئة المنظمات والتي تؤثر على اداء المنظمة 

  )6(.وانشطتها

                                                
  . 300 - 299جع سابق، ص مر/ مصطفى محمود أبوبكر  )1(
  . 303 - 302المرجع السابق، ص  )2(
  . 313المرجع السابق، ص  )3(
  .304 - 303المرجع السابق، ص  )4(
  . 305مصطفى محمود ابوبكر، مرجع سابق، ص   )5(
  . 320مرجع سابق، ص محمود ابوبكر،   )6(
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  :مفهوم البیئة التسویقیة: ثالثاً 
  :هنالك العدید من التعریفات للبیئة التسویقیة للمنظمة وأكثرها شیوعا التالي

بأنها مجموعة القوى والتغیرات الخارجیة التي تؤثر على (كوتلر  (Kotler)عرفها  .1
كفاءة الإدارة التسویقیة وتتوجب القیام بالأنشطة والفعالیات لاشباع حاجات 

  )1().باتهمالمستهلك ورغ
بأنها كافة القوى العاملة داخل وخارج المنظمة التي (ي وردینه ععرفها الصمید .2

تؤثر على قدرة إدارة التسویق في تنفیذ الأنشطة والفعالیات التي تهدف لاشباع 
  )2()حاجات ورغبات المستهلكین

لى بأنها كافة القوى والمتغیرات الداخلیة والخارجیة التي تؤثر ع(عرفها الطائي  .3
  )3()المنظمة

  )4(:تتمیز البیئة التسویقیة بالخصائص التالیة: خصائص البیئة التسویقیة
  .أنها الإطار الخارجي الذي یحیط بالمنظمة والنظام التسویقي .2
  .انها تنطوي على قوى ومتغیرات یمكن التحكم بها أو التنبؤ بها .3
  . أنها تنطوي على درجة عالیة من عدم التأكد .4
  . مجموعات من الفرص والتهدیداتانها تشتمل على  .5
  .انها دائمة التغیر وبالتالي فإنها دینامیكیة ولیست ساكنة .6
   .نوعة التي تنطوي علیهاتوالم هأنها تتسم بالتعقید والتفاعل بین القوى العدید .7

إن نجاح أو فشل اي منظمة في السوق اصبح یعتمد على مدى قدرتها في فهم وتحلیل 
رجیة والتكیف مع متغیرات هذه البیئة حیث أن القدرة على تلبیة ما یحدث في بیئتها الخا

حاجات وتطلعات المستهلكین بالشكل المناسب یمثل أساساً مهماً في نجاح المنظمة 
ونموها وتطورها، ولكي تتمكن المنظمة من تلبیة ذلك لابد من تحدید طبیعةالمنافسة 

نافسون بهدف تبني استراتیجیات تسویق السائدة في السوق والاستراتیجیات التي یتبعها الم
  .)5(تسهم في اشباع حاجات المستهلكین والتمیز في الاداء

  :التعرف على الفرص التسویقیة

                                                
)1( Kotler, P, Marketing Maragemant anlaysis, planning Implermentation and Control, Prewig – hall , inc, 

New York Jersey, 2004, P 121-122 
  . 102مرجع سابق، ص الصمیدعي ،محمود   )2(
  .53، ص ،مرجع سابقالطائيحمید   )3(
  .54 - 53المرجع السابق، ص  )4(
  .162عدنان كاظم جواد، مرجع سابق، ص )5(
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نما یتم وفقاً لاإن البحث عن الفرص التسویقیة            لطرق لیتم بشكل عشوائي وإ
ثة لدیها القدرة علي والأسالیب العلمیة في تحلیل هذه الفرص، ولا شك أن المنظمات الحدی

تحدید الفرص الحالیة والمستقبلیة في السوق ولكن لیس كل منظمة قد تستطیع استغلال 
هذه الفرص التى تكون متاحة لها، وقد تكون الأسباب كثیرة منها عدم استغلال هذه 
الفرص في الوقت المناسب لعدم توفر الإمكانیات التكنولوجیة أو المادیة أو البشریة، أو 

یكون السبب تعارضها مع أهدافها الإستراتیجیة أو یعتمد الامر على تحدید نقاط القوة  قد
یتم تناولها هنا ، وس)1(و عدم الامكانیةأنیة استغلال هذه الفرص اوالضعف لدیها في إمك

  :الأتيكبشئ من التفصیل 
  .تحدید الفرص التسویقیة  -1
 .تقییم الفرص التسویقیة -2

   -:انبوفیما یلي توضیح لهذه الجو 
  :تحدید الفرص التسویقیة/ 1

إن المنظمات الحدیثة تستطیع من خلال البحث عن الفرص التسویقیة أن تحدد هذه      
تباع أالفرص ویمكن أن یتم ذلك بأسالیب  كثیرة فقد یتم ذلك عن طریق الصدفة وبدون 

لأسواق الطرق المنهجیة كأن تتوصل الي أفكار جدیدة من خلال متابعة التغیرات في ا
ل الاشتراك وحضور لاوالبیئة المحیطة بها مثلاً قد یتم اكتشاف فرص تسویقیة من خ

المعارض التجاریة ودراسة منتجات المنافسین أو قد یتم من المعلومات التي تصل عن 
  .كتشاف أفكار جدیدةأستخبارات التسویقیة أو من خلال طریق الأ

دام ما یعرف بشبكة التوسع في المنتج علي ستخأتحدید الفرص التسویقیة ب وقد یتم     
  )2(:ت الحالیة والمنتجات الجدیدة وذلك علي النحو التالياساس السوق للمنتجأ
 :المنتجات الحالیة  - أ 

  : حیث یتم تحدید الفرص التسویقیة للمنتجات الحالیة من خلال
  هنا یتم الكشف عن الفرص : )التغلغل السوقي(القدرة علي أختراق السوق

یقیة من خلال الأسواق الحالیة للمنتجات الحالیة ومعرفة إمكانیة تحقیق التسو 
كثر أمكانیة تحقیق حجم مبیعات أسواق الحالیة أي تغلغل أكبر في نفس الأ

لتغییر مواصفات المنتجات أو  ةن یكون هناك حاجألنفس العملاء الحالیین دون 
                                                

 .  195-  194ال ، مرجع سابق ، صطلعت أسعد عبد الحمید ، التسویق الفع )1(
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خلال اتباع  ستغلال هذه الفرص منأادخال أي تعدیلات علیها وقد یتم 
السیاسات التسویقیة كتخفیض الأسعار وزیادة میزانیة نفقات الترویج وتطویر 
هیكل التوزیع، وهذا یعني ان العملاء الحالیین سوف یقومون بشراء كمیة أكبر 

ء الذین كانوا لات الحالیة وفي نفس الوقت جذب أكبر عدد من العمامن المنتج
حویلهم لشراء المنتج الخاص بالشركة ت الشركات المنافسة وتایشترون منتج

 .وبالتالي یتم اختراق أكبر للسوق
 جراء دراسات أیتم الكشف عن الفرص التسویقیة من خلال  وهنا: تطویر السوق

یتم تحدید قطاعات سوقیة جدیدة للمنتجات  ثمللمنتجات الحالیة في أسواق جدیدة 
العمر، (مثل دیمغرافیة الحالیة من خلال تحلیل خصائص العملاء من الناحیة ال

ومحاولة اختیار فئات عمریة أخري یمكن أن تستخدم نفس المنتجات ) الجنس
خري من السوق لزیادة حجم المبیعات أالحالیة أو من خلال التوجه الي قطاعات 

 .و قد یكون الدخول الي الاسواق الدولیة كأسواق جدیدةأ
 :المنتجات الجدیدة  - ب 

 )2(: یة للمنتج الجدید من خلالوهنا یتم تحدید الفرصة السوق
 هنا یتم الكشف عن الفرص التسویقیة وامكانیة استغلالها من : تطویر المنتجات

) التركیب أو المحتوى أو التصمیم(جراء تعدیلات على مواصفات أخلال 
) و التعبئةأف یو التغلأكالعلامة التجاریة (لمنتجات الحالیة أو خصائصها ل

ن الشركة تعمل أو ألعملاء الحالیین لصبحت جدیدة أت ن المنتجاأبحیث تبدو وك
أو أضافة منتجات جدیدة لفئات .على تطویر منتجات جدیدة لعملائها الحالیین

  . جدیدة من المستهلكین 
 سواق جدیدة لمنتجات جدیدة ، فقد تقوم أوهذا یتم من خلال الدخول الي : ویعنالت

دیدة بضرورة تطویر منتجات الشركة وبناء على دراسة وتحلیل الاسواق الج
جدیدة لیست لها علاقة بمنتجاتها الحالیة ولا باسواقها الحالیة ولكي یكون التنویع 

جراء الدراسات اللازمة عندما تقرر تنویع أذو جدوي اقتصادیة لابد للشركة من 
ستخدام معدل نمو السوق كأحد المؤشرات في تحدید الصناعة أمنتجاتها ویمكن 

 .بةاجذوالمنتجات ال
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 وهنا یمكن دراسة الأسواق المتاحة    )1(:وجود طلب یفوق المعروض من السلع
وأختیار السوق الذي یعاني من نقص في المعروض مقارنة بالطلب ثم تقدیم 

وفي هذه الحالة لابد من دراسة اسباب نقص . المنتجات التى تسد هذا النقص
هذا المجال لأن هذا المعروض من هذه السلع في الاسواق قبل الدخول في 

المطلوبة  لالعجز قد یكون مؤقتاً أو بسبب صعوبات فنیة أو لضخامة الاموا
 .للاستثمار في هذا المجال

یلاحظ أن هناك نوعین من وسائل الأتصال یمكن أستخدامها لتسهیل عملیة نشر وتبني 
  :أستخدام المنتجات الجدیدة وهما

طریق الكلام المتداول بالفم والنقاش الأتصال بین المستهلكین بعضهم البعض عن   .أ 
كذلك من أشكال هذا النوع . بینهم ویلاحظ أن هذه الأتصالات تتسم بالسرعة الكبیرة 

من الأتصالات التي یقوم بها قادة الراى وأرائهم حول المنتجات الجدیدة في وسائل 
 . الأعلام المختلفة

من خلال توجیة الرسائل الأتصال المباشر مع متبني المنتج الجدید المحتملین   .ب 
الأعلانیة لهؤلاء الأفراد من خلال الوسائل الأعلانیة المناسبة لتحقیق النجاح 

  . المنشود
  )2( :باع حاجة غیر مخدومة حالیاً شإ  - ج 

وهنا یتم الكشف عن الفرص التسویقیة وامكانیة أستغلالها من خلال أنتاج            
وتختلف صعوبة نوع من الفرص من أكثر الانواع منتج جدید تماماً للأسواق ویعتبر هذا ال

  -:ة الحاجة هنا كالاتيثدرجة حدة أو حدا
  قد تكون الحاجة موجودة ولكن لم یقم أحد بأشباعها في الاسواق الحالیة أي ان

 .الحاجة تشبع عن طریق سلع تأتى من دول أخري أو اسواق اخري
 تقدیم المنتج الى یشبع هذه  الحاجة موجودة ولكن لا یساعد المناخ أو البیئة على

 .الحاجة
 منة ولم یتم إكتشافها، وهذا النوع هو من أصعب أنواع السلع الجدیدة االحاجة ك

مثل هذه الفرص أو المنتجات المشكلة الأساسیة التى ت، و لاقوأخطرها علي الاط
 .یهدف هذا البحث لأیجاد حلاً لها
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باع الحاجات غیر المخدومة شأ حیث نجد أن المشروع الجدید أو القائم قد یستطیع
حالیاً في النوعین الأولین ، حیث یستطیع المشروع تقدیم منتج سبق تقدیمة في أسواق 
أخرى، أو توفیر البیئة المناسبة لانتاج السلعة كادخال الكهرباء في منطقة ریفیة لتسویق 

الث وهو علي عكس الحال في النوع الث)) تلفزیونات، ثلاجات((الادوات الكهربائیة 
تشاف رغبات كامنة لدى المستهلكین ولم یتم الافصاح عنها بعد فمثل هذا النوع من كا

الفرص یحتاج الي كثیر من البحوث والدراسات التي تتطلب الكثیر من الوقت والتكالیف 
  .التى لا یستطیع توفیرها سوى المشروعات القائدة في الصناعة 

  ": الفرص الخاصة بالنمو التكاملي"ي للشركة سویقتالفرص التسویقیة داخل النظام ال  -د 
وهي تحدث إذا كانت الصناعة التي تنتمي الیها الشركة تواجة نمواً كبیراً وبالتالي تستطیع 
الشركة زیادة ربحها عن طریق التكامل الأفقي أو الرأسي داخل نفس الصناعة التي تنتمي 

  )1(: الیها ویمكن تصنیف هذه الفرص الي ما یلي 

 ویعني ملكیة الشركة لمصادر التورید أو زیادة السیطرة : امل الرأسي للخلفالتك
علیها بهدف زیادة أرباح الشركة ، للتأكد من الحصول  علي مستلزمات الأنتاج 

  . والمواد الخام أو التحكم في تكالیفها مستقبلاً 
  یع أو سیطرتها علي منافذ التوز  الشركة ویعني ملكیة: للامامالتكامل الرأسي. 
 ویعني ملكیة الشركة لبعض الشركات المنافسة لها أو زیادة : التكامل الأفقي

  سیطرتها علیها 
  -: الفرص التسویقیة خارج النظام التسویقي الرئسي للشركة   -ه 

وتلجأ الشركة لهذه الفرص اذا لم تكن هنالك فرص تسویقیة متاحة في نظامها التسویقي 
  یة من الفرص خارج هذا النظامالرئیسي أو أذا كانت الفرص أقل ربح

  :تقییم الفرص التسویقیة/ 2
إن الخطوة التالیة بعد الكشف عن الفرص التسویقیة تتم بتقییم هذه الفرص بما یتناسب مع 
اهداف الشركة و إمكانیاتها ومواردها بشكل رئیسي ، إن تقییم الفرص التسویقیة تعتبر من 

ولیها العنایة الكبیرة وقد تكون هناك مخاطر الامور الهامة التي یجب على الشركة أن ت
كبیرة في استغلال بعض الفرص التسویقیة والتي تبدو جذابة ولكنها قد لا تتفق مع أهدافها 

  )2(.ومواردها وطبیعة نشاطها
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بعد أن یتم تحدید الفرص التسویقیة من قبل ادارة التسویق والتي تتناسب مع أهداف 
ؤدي الي استغلال مصادر القوة یبدأ التفكیر من إدارة الشركة وموارد الشركة وبشكل ی

وهذا  فیه التسویق في اختیار السوق المستهدف الذي سوف تمارس نشاطها التسویقي
  )1(:یتطلب القیام بالخطوات التالیة 

  .التنبؤ بالطلب المحتمل -1
 .ئةز تقسیم السوق وعملیة التج -2
 .اختیار السوق المستهدف -3
 .بناء المكانة السوقیة -4
  : یما یلي توضیح لهذه الخطوات وف

  :التنبؤ بالطلب .1
بهذه الخطوة فإن علیها القیام بالتقدیر القیام لكي تستطیع إدارة التسویق           

المستقبلي للسوق ولتقدیر حجم السوق الحالي فإن علیها أن تقوم بدراسة المنافسة وتحدید 
ن القیام بمثل هذه الخطوة أت ، اتجحجم المنتجات المنافسة ثم تقدیر المبیعات لهذه المن

لقیام لنیات وكوادر مؤهلة امكإلیس بالعملیة السهلة ففي الشركات الكبیرة التي تتوفر لها 
  .بهذه الخطوة تتولي إدارة التسویق في مثل هذه الشركات القیام بذلك

ومن فوائد التنبؤ بالمبیعات أنه یساعد الشركة على وضع خطط للإنتاج وما        
ستثمارات رأسمالیة وموازنات تقدیریة للنشاطات والجهود أذلك من مواد أولیة ، و  هتطلبت

التسویقیة ، وتوجد العدید من الطرق والأسالیب الكمیة والإحصائیة التي یمكن أن تستخدم 
في التنبؤ بالمبیعات وهذا یتطلب دراسة للبیئة التسویقیة والعوامل المؤثرة فیها مثل العوامل 

وغرافیة والاقتصادیة والاجتماعیة والتكنولوجیة والسیاسیة والقانونیة وهذه العوامل تقع الدیم
  )2(.خارج سیطرة الشركة وتحتاج الي جهد كبیر للقیام بذلك

  :تقسیم السوق/ 2
لهم رغبات " المستهلكین"إن ادارة التسویق تعرف تماما بأن الافراد                

ختلافاً كبیراً وعلي هذا أتلف هذه الحاجات والرغبات وحاجات غیر متشابهة وقد تخ
الاساس تلجأ إدارة التسویق الي تقسیم السوق إلي قطاعات متجانسة وفق أسس معینة 

حد أفراد یجمعهم أساس و ن كل جزء من السوق یتكون من مجموعة من الأأحیث 
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دى تناسب هذا ویستجیبون لمؤثرات تسویقیة بأسلوب متشابه، ومن خلال تجزئة السوق وم
تسویق فرصة تسویقیة لتغطیة أكثر لدارة االقطاع مع الفرصة التسویقیة المتاحة قد یتاح لأ

  )1(.ع من قطاعات السوقامن قط
أن تقسیم السوق الي قطاعات یساعد في توجیة الجهود والموارد التسویقیة نحو قطاع 

لك یساعد فى تهمعین لأشباع حاجة أو تحقیق هدف معین أن التوجة بحاجات المس
أشباعها والتباین في خصائص المستهلكین في حاجاتهم وطرق واسالیب أشباع هذه 

وتركیز الجهود  هقطاعات وبالتالي توجی ىالحاجات یزید من الحاجة الي تقسیم السوق ال
التسویقیة وتصمیم السیاسات والبرامج الملائمة لكل قطاع علي حدة طبقاً لخصائصه 

نافسة فیه فتقسیم السوق الي قطاعات یساعد في تحلیل وتحدید الفرص واهمیته ودرجة الم
السلعة الي السوق  دیمالتسویقیة المتاحة والمرتقبة أمام المنظمة كما یساعذ في إعادة تق

  " .احیاناً "
كما أن تقسیم السوق الي قطاعات یوفر معلومات جیدة من حیث الكم والنوع عن كل 

ي تحقیق الفهم الجید للسوق ویساهم في رفع كفاءة وفعالیة قطاع وعن السوق كما یساعد ف
البرنامج التسویقي للمنظمة ككل حیث یساعد تقسیم السوق الي قطاعات في تحدید السلعة 

كل قطاع علي حدة بالأضافة الي تحقیق لالمناسبة والجهد التسویقي المناسب أو الملائم 
 ذلك اعات السوقیة المختلفة، وبالأضافة اليالتوزیع المتوازن للموارد التسویقیة علي القط

الطبیعة المتغیرة لبیئة الأعمال وتحدید مناطق القوة  عىفإن تقسیم السوق الي قطاعات یرا
والضعف والأخطار بالنسبة للمنظمة علي مستوي كل قطاع وتسهیل عملیة الرقابة علي 

ة طبیعیة للنمو في عدد النشاط التسویقي وتقیم أدائة، كما أن تقسیم السوق هو أستجاب
السكان والدخل وتعدد الحاجات والرغبات وغیره من التغیر الذي یحدث في الظرف 

  )2(.الأقتصادیة أو السیاسیة أو الأجتماعیة أو التكنولوجیة
  :أختیار السوق المستهدف/ 3

ختیار تي الخطوة التالیة لأأبعد ان یتم تقسیم السوق الي قطاعات سوقیة ت           
ختیار سیاسة السوق المستهدف تعتمد علي ألقطاع أو القطاعات السوقیة المستهدفة، إن ا

همها فلسفة وأهداف الشركة، الإمكانیات المادیة أالاعتبار مجموعة من العوامل في الأخذ 
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ومن البدائل . والبشریة، درجة المنافسة ،نوع وطبیعة السوق، نوع المنتجات واستخداماتها 
  )1(:الأتي الشركة للاختیار من بینها المتاحة أمام 

I.  إستراتیجیة موحدة" التركیز علي قطاع سوقي واحد". 
II.   أستراتیجیات مختلفة بإختلاف القطاع" "التنویع"أختیار أكثر من قطاع سوقي". 
III.  تغطیة شاملة للسوق. 
  :بناء المكانة السوقیة/ 4

كیف تختار من أفراد بعد أن یتم تحدید السوق الخاص بالسلعة أو الخدمة ومعرفة 
هذا السوق فإنه یبقى على إدارة التسویق بعد ذلك أن تحدد خصائص السلعة أو السلع 
التي یمكن أن تشبع رغبات المستهلك وحاجاته فتقوم بالانتاج له وكذلك أن تقرر منافذ 
التوزیع كما یجب أن تحدد السعر المناسب لدخل المستهلك وقدراته الشرائیة مع عدم 

قناعه بشراء ماتقوم الإغفا ل عن اسالیب الترویج التي تساعد في تعریف المستهلك وإ
  .بإنتاجه من السلع أو الخدمات

  :قتناص الفرص التسویقیة أكیفیة 
تؤكد النظریة التسویقیة الحدیثة أن مفتاح النجاح لأى منشأة یرتبط بدرجة أكیدة بمدى 

لا یتم هذا التكیف الا اذا استطاعت ادارة البیئیة المحیطة، و  مواءمة سیاساتها مع التغیرات
  .ن تحلل الفرص والمخاطر المحیطةأالتسویق 

والفرصة التسویقیة هي المجال التسویقي الذي تتمتع فیه منشأة معینة بمیزة تفضیلیة 
بالنسبة للمنشآت الاخري المنافسة لها، وتنبع هذه الفرصة من التعرف على الفرص 

ئة التي تعمل فیها المنشأة ، من خلال وجود احتیاجات لا تشبعها المختلفة المتاحة في البی
السلع والخدمات المعروضة حالیا، وغالبا ما تأتي الفرصة التسویقیة نتیجة حصول المنشأة 

بمقتضاها تضیف المنشأة قیمة  Competitive Advantageعلي مزایا تنافسیة خاصة 
مه المنافسون في السوق ، وبما یمكن و یختلف عن ما یقدأعملاء بشكل یزید لمضافة ل

المنشأة من تقدیم مجموعة من المنافع تزید عن هؤلاء المنافسین ، أو تقدیم نفس المنافع 
وفي سوق الأعمال نجد المزایا التنافسیة في . ضافیة كأن تكون بسعر أقل قلیلاأبمزایا 

وهو قدرة  Markeying Advantageیة قصورتین أولهما المیزة التنافسیة التسوی
 لحاجات والرغبات والتوقعاتلالمنتجات من سلع وخدمات علي تقدیم إشباع أفضل 
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وهى میزة  Cost Advantageالخاصة بالعملاء المرتقبین، وثانیهما مزایا نقص التكلفة 
وتعمل الشركة علي فحص . المنافسین تك عننخفاض تكلفیمكن ان تشجع بها منتجاتك لأ

  .شباع تلك الفرصأواءمة الموارد المتاحة لدیها بإمكانیاتها في تلك الفرص في السوق، وم
هذا وعلي نفس النحو یشكل التغیر المستمر في البیئة المحیطة مخاطر متعددة 

Threats تحد من قدرة المنشأة علي النمو والنجاح.  
  :تحدید الفرص التسویقیةمسؤلیة 

باع رغبات واحتیاجات المتعاملین ن مسئولیة إدارة التسویق تنحصر في القیام بإشأ     
  .في حدود أهداف المشروع المشروعة) مستهلكین ومستخدمین(

  .ومن بین المسئولیات الخاصة بإدارة التسویق تحدید الفرص التسویقیة
لا شك أن الفرصة التسویقیة الدائمة كامنة في وسائل إشباع احتیاجات ورغبات  - 

متجددة ومتغیرة وغیر قابلة للإشباع فان  المستهلك، وما دامت الاحتیاجات البشریة
 )1(.الطلب على السلع والخدمات وغیرها سیظل دائم ومستمر

  :نواع الفرص التسویقیةأ
  )2(: وتشمل هذه الأنواع ما یلي 

  :الابتكار/ 1
ة هي الابتكار وذلك بتقدیم شئ جدید في صورة سلعة أو قیإحدي مصادر الفرص التسوی
فضل أجدیدة لتوزیع السلع والخدمات، أو الوصول الي طرق خدمة، أو اكتشاف وسیلة 
  .لترویج المنتجات أو تسعیرها

. لذا تعتبر فرص الابتكارفي التسویق نوعا من التحدى المثمر والهادف في نفس الوقت
نترك فرص الابتكار  بدون تخطیط وبدون رصد الامكانیات اللازمة لتوفیر  ویجب ألآ

  .البیئة المناسبة لها
ابتكار : خلقت فرصا جدیدة والتي لابتكارات في التسویق لالأمثلة الشائعة  منو 

  .ریة وغیرهاذالترانزستور، المأكولات المجمدة، الألیاف الصناعیة، الطاقة ال
ن تقدیم خدمات جدیدة في البنوك وتسهیلات التعامل مع منشآت أمات فدأما في مجال الخ

  .)3(تاحت فرصا تسویقیة مثمرةأات التي التوزیع وغیرها تمثل عینة من الابتكار 
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. یضا في مجال الترویج والتوزیعأبتكار على السلع والخدمات ولكن لا یقتصر بالطبع الأ
بتكارات التي مثلت في حد ذاتها فرصة تسویقیة ومراكز التسویق المخططة تعتبر من الأ

  .حققت لمستخدمیها نتائج مرضیة
ومن أهم . نواع حسب معیار التصنیف المستخدمأبتكارات الي عدة ویمكن تصنیف الأ

تساع مجال تطبیق الابتكار، مدى تأثیر أمعاییر التصنیف درجة أهمیة الابتكار، مدى 
  .بتكار على ظاهرة معینة، وأخیرا درجة التجدید في الابتكارالأ
  )1(:ت حسب درجة التجدید اليابتكارات في المنتجنه یمكن تقسیم الأأعلى سبیل المثال ف

  :ساسیةأابتكارات   -أ 
سواق من قبل وغالبا هي تلك المنتجات أو الخدمات الجدیدة والتي لم تكن موجودة في الأ

  .الحاسبات الالكترونیة –الطائرات : مثل. ما تكون الأساس في ظهور صناعات جدیدة
  :    إبتكارات وظیفیة  -ب 

في طریقة اداء  تمثل تغییرات  في السلعة أو الخدمة لیس في وظائفها ومنافعها ولكن
  .الغسالات الأوتوماتیكیة: مثل. الوظیفة

  :ابتكارات موائمة  -ج 
ویلاحظ . الشكل وهكذا –اللون  – العبوة: تمثل تعدیلات طفیفة في السلعة او الخدمة مثل

أن هذه الابتكارات لا تؤدي وظائف جدیدة ولا تتطلب تغییر في العادات أو النمط 
  .الاستهلاكي للمستهلك

فعادة ما . ة قبول المستهلك لابتكار معین یتوقف علي نوع هذا الابتكارأن مدى سرع
یكون من السهل علي المستهلك أن یتقبل ابتكارات الموائمة ثم الابتكارات الوظیفیة واخیراً 

ن الابتكارات الأساسیة غالبا ما أویرجع هذا السلوك الي  .وبصعوبة الابتكارات الأساسیة
لا تتطلب الأنواع الأخري من الابتكارات نفس الدرجة من  كمابتكارات جذریة أتكون 

  .المهارات الجدیدة أو التغییر في النمط الاستهلاكي
بتكارات حسب مجموعة الخصائص یمكن التفرقة بین كل من الأنواع الثلاثة للأو 

  )2(:التالیة
 وظیفیة أن الابتكارات الاساسیة تعطى فرصة میزة تنافسیة أكثر منها في الابتكارات ال

 .وابتكارات الموائمة بالترتیب
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   أن الابتكارات الاساسیة یمكن أن تساهم اجتماعیا بدرجة اكبر من الابتكارات
 .الوظیفیة وابتكارات الموائمة بالترتیب

   أن الابتكارات الاساسیة تحتاج الي مجهود اكبر في البحث والتطویر عنه في
 .الترتیبالابتكارات الوظیفیة وابتكارات الموائمة ب

 رات الاساسیة تمثل درجة مخاطر اعلي منها في الابتكارات الوظیفیة ابتكان الأ
 .وابتكارات الموائمة بالترتیب

  ان الابتكارات الاساسیة عادة ما تتعرض لانتقاد اجتماعي اقل بكثیر عنه في
 .الترتیببوائمة مالابتكارات الوظیفیة وابتكارات ال

 رات الوظیفیة ابتكج لتنمیة الطلب الاول اكثر منها في الأان الابتكارات الاساسیة تحتا
 .وابتكارات الموائمة بالترتیب

 ن الابتكارات الاساسیة تحتاج لمجهود تسویقي اكبر منه في الابتكارات الوظیفیة أ
 .وابتكارات الموائمة بالترتیب

  ت الوظیفیة ر منه في الابتكارابكأان الابتكارات الاساسیة تواجه مقاومة من المستهلك
 .بتكارات الموائمة بالترتیبأو 
 بتكارات الاساسیة تحتاج لتغییر كبیر في عادات المستهلك عنه في الابتكارات ن الأأ

  .الوظیفیة وابتكارات الموائمة بالترتیب 
  :تحسین الكفاءة - 2

اتها تحدي ذان تحسین درجة الكفاءة التي تؤدي بها الجهود التسویقیة تعتبر في حد 
ه بتكالیف اقل او ؤ ن فرصة اكتشاف وسیلة لاداء ما یتم اداأ. في نفس الوقتوفرصة 

ول دائماً ما تكون متوفرة اذا ما وجه المسئولون ذتحقیق نتائج افضل بنفس المجهود المب
  .عن النشاط التسویقي  بعض جهودهم لاكتشافها

ر رشیدا ان الاعتماد علي الابتكار كوسیلة للكشف عن فرص جدیدة تعتبر عملا غی
لارتفاع تكالیف ومخاطر الابتكار من ناحیة والتركیز علي مصدر واحد من مصادر 

لذا فان السعي لتحقیق فرص جدیدة سواء كانت بالابتكار او محاولة تحسین . الفرص 
  .الكفاءة او غیرها یمثل الحكمة والرشد في ادارة  المجهود التسویقي
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  :خلق فروق تنافسیة - 3
. تنافسیة  من اكثر مصادر الفرص الشائعة لاستخدامها في التسویق فروقیعتبر خلق 

ن یتصرف بما یحقق أحقیة الفرد في مجتمع الحریة في أ أوتنبع هذه الفرصة من مبد
ان الكفاح من اجل . نظره ةلاقناع الاخرین بوجه هدي هذا الي محاولتأمصلحته حتى لو 

هذه الفروق التنافسیة  . لمجهود التسویقيخلق فروق تنافسیه یعتبر احد العناصر المكونة ل
لتمیز بین منشأة باقد تاخذ عدة اشكال ولكنها تهدف الي ان تخلق لدي المستهلك شعورا 

 في تهفي كیفیة تعبئ أو فروق في جودة المنتج، مني هذا الشعور أتوقد ی. خريأو 
الترویجي  مزیجلفي اأو ماكن توزیعه، أفي أو ، هفي طریقة تغلیف أو مختلفة،الحجام لأا

سعار وكیفیة سداد القیمة وتسلیم المنتج أفي شروط التعاقد بما فیها من  أو الذي یدعمه،
  . داءهأستمرار أكد من ضمان و أوالخدمات اللازمة للت

  :التركیز علي خدمة شریحة من السوق  - 4
ق ان مصدر الفرص الرابع والمتاح لادارة التسویق هو اختیار شریحة من شرائح السو 

المنشأة هي المورد السائد العمل علي أن تكون والتركیز علي تلبیة رغباتها واحتیاجاتها و 
من ه وتعرف هذه السیاسة بتقسیم السوق ثم التركیز علي شریح. في خدمة هذه الشریحة

  .شرائحة المختلفة
  :خطوات تحدید الفرص التسویقیة

یجة لجهود مركزة ومكثفة من ان الفرص التسویقیة لا تتواجد تلقائیا ولكن تاتي نت
تؤثر علي  والخارجیة  جانب ادارة التسویق وحیث ان كل من التغیرات البیئیة الداخلیة

نوعیة وحجم الفرص التسویقیة المتاحة لذا فانه اصبح من الضروري ان یكون هناك 
اسلوب شامل ومتكامل بهدف السعي نحو تحدید فرص جدیدة تخدم كل من المتعاملین 

  .نشأةمع الم
  )1(:الاسلوب من عدة خطوات هي هذا ویتكون 

 : العامة  علي المؤثرات البیئیةالتعرف  - 1
علي حاجات ورغبات المستهلك له دور . التعرف علي المؤثرات البیئیة واثرها أن 

 كبیر في اكتشاف الفرص التسویقیة المتاحة للمنشأة ،ومن المؤثرات البیئیة الهامة
فعلي سبیل المثال نجد ان . التكنولوجیة  جتماعیة والقانونیة والمؤثرات الأقتصادیة والأ
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سیاسة الحكومة الضریبیة قد تخلق فرصا جدیدة في نواحي معینة من القطاعات 
ن أكذلك نجد . ائي الاستثمارات السیاحیة وغیرهاذالاقتصادیة مثل الانشاءآت ، الامن الغ

و لم ألم یكن من الممكن اشباعها  التطورات التكنولوجیة قد تخلق فرص لاشباع حاجات
ن النجاح في اكتشاف الفرص یرتبط ارتباطاً وثیقا أولذلك ف. شباعها بدرجة مرضیة أیكن 

تجاهاتها وتقییم تاثیرها علي أبتحدید العناصر البیئیة المؤثرة علي نشاط المنشأة ومتابعة 
 )1(.الأنتاجیةوذلك من خلال الأهتمام ببحوث التسویق والبحوث .الفرص المتاحة 

 :تقییم نشاط المنافسین- 2
الوصول الي میزة  كیفیة تقییمها لفرص تسویقیة معینة في عنددارة ن تفكر الأأیجب 

مع فرصة  بنه رغم تواجد سوق یتناسأدارة بحیانا  یتضح للأأو . تنافسیة في السوق
 مبرر له من و لاأشیئاً صعبا یعتبر مكانیة تحقیق میزة تنافسیة أن أتسویقیة معینة، الا 

قتصادیة نتیجة لتوافر سلع وخدمات كافیة لاشباع حاجات ورغبات المستهلك الناحیة الأ
ن أوعادة ما تهمل الادارة تقییم الموقف التنافسي بدقة مما قد یترتب علیه . من هذا السوق

ن أتفاجأ بعد ذلك بتتدخل المنشأة سوقا معینا لان هناك فرص تسویقیة مغریة الا انها 
تها في تلبیة رغبات ءكفالشركات المنافسة تحتل مركزاً مرموقاً في هذا السوق وذلك ال
  . حتیاجات المستهلكین فیهأو 

تواجد  من رغم علينه ألمنشأة بلخري یتضح فیها أن هناك حالات أهذا لا یعني بالطبع ب
حتیاجات المستهلك فیة لیست أشباع رغبات و أن درجة أمنافسین في سوق معین الا 

ن تاخذ هذا أدارة المنشأة أ ىو الممكنة وبناءا علي هذا التحلیل قد تر أالدرجة المناسبة ب
عتبار وتضعه تحت الدراسة لتحدید امكانیة الاستفادة من هذه الفرصة والتي السوق في الأ

 قحتیاجات المستهلك من ناحیة وتحقیأشباع رغبات و أها زیادة درجة ین یترتب علأیمكن 
  )2(.من ناحیة اخريهداف المنشأة أ

  .مكانیات المنشأة المتاحةأتقییم  - 3
كون ین تقوم المنشأة باستغلالها فاحیانا ماأیقیة لا یعني بالضرورة و ان تواجد فرص تس

و یكون حجم الفرصة كبیر لا أحجم الفرصة صغیرة بالنسبة لامكانیات وقدرات المنشاة 
ین قد تري المنشاة عدم الاستفادة وفي كلي الحالت. مكانیات المنشاةأیتناسب مع قدرات و 

نه من أنشائیة، فحسن مثال لهذا هو في التعاقدات الأأو . من هذه الفرص وتركها لمنافسیها
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فان شركة ) فرصة محدودة(قل من مستوي معین أنه اذا كان حجم الانشاءات أالملاحظ 
ه الفرصة ت معینة لا تدخل هذا السوق ولا تحاول استغلال هذاشرك أو مجموعة معینة 

تقدم تن أاتها ، كذلك هناك شركات لا تستطیع ینامكألصغر حجمها بالنسبة للشركة و 
  .بعروض إنشاءات ذات حجم كبیر لأن امكانیاتها لا تسمح بذلك

لتناسب بین حجم الفرصة وقدرات المنشأة یعتبر شیئاً أساسیا او أمن هذا نجد ان التوافق 
اعاة أن المقصود هنا بامكانیات المنشاة لیس فقط ویجب مر . في تقییم الفرص التسویقیة 

، أهداف المنشأة ، فلسفة الإدارة البشریة ات ییضا الامكانأات المادیة ولكن یناالامك
  .وغیرها

 :تحدید شرائح السوق المستهدفة -4
ة على الفرص التسویقیة ثم تقییم الموقف التنافسي یبعد أن تتم دراسة المؤثرات البئی

شاة الممكن إتاحتها للاستفادة من الفرص، فأنه یمكن تحدید شرائح السوق وامكانیات المن
  .المستهدفة

لدیهم ) المستخدم و المستعمل التنظیمي(ویقصد بشریحة السوق مجموعة من المستهلكین 
  )2(.حاجة أو رغبة حالیة أو متوقعة لسلعة أو خدمة معینة والقدرة الشرائیة اللازمة لشرائها

  :في الشرائح السوقیة المستهدفة تحدید حجم الطلب - 5
حجم الطلب كمیة المبیعات المتوقعة من سلعة أو خدمة معینة تخدم  یقصد بتحدید

ن تقدیر حجم الطلب هذا له تاثیر كبیر علي أ. احتیاجات ورغبات شریحة سوق معینة
القرار الخاص باستغلال فرصة تسویقیة معینة بالاضافة الي تأثیره على أوجه النشاط 

خري في المشروع، إن تحدید حجم الطلب یعتبر إحدى عناصر معادلة الربح في الأ
المشروع حیث أن حجم الطلب عند سعر معین یحدد قیمة الایرادات الممكن تحقیقها من 

وبمقارنة الایرادات بالتكالیف التي یتحملها المشروع یمكن . استغلال الفرصة المطروحة
  .رصة المتاحةفیما بعد تحدید جدوي استغلال الف

وبوجه عام یجب أن یتم تحدید الطلب الحالي واتجاهاته وطبیعته في شرائح السوق 
وعادة ما یستخدم في تقدیر الطلب البیانات التاریخیة الخاصة بنشاط هذا السوق . المختلفة

وحیث أن تحدید حجم الطلب یتعلق بتوقعات . في الماضي والبیانات المتعلقة بالمستقبل
هذه الفروض لیست . ن تكون مبنیة علي فروض سلوكیة ألطبیعي افانه من مستقبلیة 
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حقائق مؤكدة ولكن احتمالات تختلف درجة دقتها وتأكید حدوثها حسب عوامل عدیدة 
وبوجه عام . أهمها طول الفترة الفترة الزمنیة التي یتناولها برنامج تحدید الطلب المتوقع

  )1(.ع كلما زادت احتمالات عدم دقة هذه التوقعاتفانه كلما طالت الفترة الزمنیة للتوق
هناك عدد من أسالیب تقدیر حجم الطلب على سلعة او خدمة معینة تتناسب كل منه مع 

ومن اهم هذه الاسالیب تطبیق نسبة . طبیعة ظروف الطلب علي هذه السلعة او الخدمة
، الارتباط البسیط التغیر في حجم الطلب السابق إحصائیا مثل تحلیل السلاسل الزمنیة

والمركب، الارتداد البسیط والمركب، قوائم المدخلات والمخرجات یضاف الي ماسبق 
ة وغیرها من اسلوب المحاكأأسلوب الاستقصاء، استخدام النماذج أسلوب التجارب، و 

سلوب في تقدیر حجم المبیعات أومن المستحسن أن یستخدم أكثر من . خريلاسالیب الأ
 وضحتمالات الطلب المختلفة تحت شروط وفر  لألاً صورة أكثر شمو عطاء الإدارة لأ

  )2(.مرتبطة بكل أسلوب من اسالیب التوقع
  :اختیار شرائح السوق المستهدفة - 6

بعد أن یتم تحدید شرائح السوق المستهدفة ثم تقدیر حجم الطلب في كل منها تأتي مرحلة 
لى الاستفادة من الفرص اختیار شرائح أو شریحة السوق التي سوف تعمل المنشأة ع

. ولا شك أن أحد معاییر الاختیار هو الربح العائد من كل شریحة سوق. المتاحة فیها
) سعر البیع*كمیة المبیعات(ویتطلب الوصول الي هذا البیان تقدیر كل من الایرادات 

 ست بالضرورة مؤثرةیمعاییر الأخري للالا انه لا یجب أن یفهم من هذا بأن ا. لیفاوالتك
ك حالات تكون محددة للقرار مادامت تتفق مع اقرار بل علي العكس فهنلفي أتخاذ ا

  .الأجل أو الاثنین معاً  قصیرةأهداف المنشأة المرحلیة طویلة الاجل أو 
  :تحلیل الفرص التسویقیة

بطریقة عشوائیة ولكن اعتمادا  لا یسیر ن البحث عن الفرصة التسویقیةأكما ذكرنا  - 
لیب العلمیة لتحلیل الفرص الاقتصادیة والتكنولوجیة والاجتماعیة على الطرق والأسا

والهدف من تحلیل تلك الفرص هو أن نقرر السلع الجدیدة ، الخدمات، . في المستقبل
  .تنافسیة وخلق أسواق جدیدة قو فرو قنوات التوزیع، تحسین الكفاءة ، خلق 

                                                
)1( http:// www.pal-pal-stu.com/vb/showthrea.php?t=6106 
)2( http:// www.pal-pal-stu.com/vb/showthrea.php?t=6106 
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أهدافها  نواضحة عیتطلب تحدید الفرص التسویقیة أن یكون لدى المنشاة فكرة  - 
كما یجب أن تتفهم الظروف البیئیة المحیطة وقطاعات السوق . وامكانیاتها

 .لتحدید وتقییم تلك الفرص التسویقیةالعلمیة تخاذ الخطوات أوالمستهلكین ولابد من 
حدد المستهلك المحتمل نومن الخطوات الأساسیة لتحلیل الفرص التسویقیة أن  - 

ولكن هذه الحاجات والرغبات لیست . م إلیه منتجاتناالذي سنقدوحاجاته ورغباته 
عرضة للتغییر بسبب التغیرات في أسلوب الحیاة ، والتقلبات  هامستقرة ولكن

 .الاقتصادیة والاجتماعیة
ستكون ) التعلیم ، الدخل، أسلوب الحیاة(والمستهلكون الذین تجمعهم صفات معینة  - 

وهذه . ها بانماط استهلاكیة معینةحاجاتهم ورغباتهم متشابهة ویمكن التعبیر عن
المجموعات من المستهلكین یقسمون السوق الي قطاعات معینة یختار المشروع من 

 .أو هذا القطاع لكي یركز علیه جهوده التسویقیة مجتمعةبینها تلك 
الفرصة التسویقیة في البیئة التسویقیة الخارجیة  یمكن أن نجد الكثیر من مفاتیح - 

ومة، المنظمات المساعدة، هیكل التوزیع، الإعلان، ممثلو المنافسون، الحك(
وینظر إلي البیئة التسویقیة علي أنها ). المستهلكین، التكنولوجیا، البیئة الاجتماعیة

الأمر الذى  غیر خاضعة للرقابة من جانب الشركة أو من جانب النشاط التسویقي
 )1(.لابد الإنتباه له عند تحلیل الفرص التسویقیة 

  - :خل التعرف علي الفرص التسویقیة المتاحةمدا
  -:ان هذه المداخل تجیب علي سؤال      

  كیف یمكن التعرف علي الفرص التسویقیة المتاحة أمام المشروع القائم أو الجدید؟
  .حیث نجد أن هناك مدخلین أساسین یمكن استخدامهما بهذا الخصوص

  Marketing orientation - :مدخل التوجه بالسوق - أ
یعني ان یتم دراسة السوق ثم اكتشاف الحاجات الغیر مشبعة ثم العمل علي تقدیم     

ویختلف مقدار الجهد المبزول في التعرف على هذه . المنتجات التى تشبع هذه الحاجات 
فاذا كانت الحاجة مخدومة حالیاً . الحاجات باختلاف درجة جدة أو حداثة هذه الحاجات 

ت أقل عن الطلب فان كمیة المعلومات ونوعها سوف تكون اقل في الاسواق ولكن بكمیا

                                                
 . 202محمد سعید عبد الفتاح ، أدارة التسویق ، مرجع سابق ، ص )1(
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مقارنة مع المعلومات المطلوبة كماً ونوعاً في حالة الحاجة غیر المخدومة في السوق 
  .الحالي

حیث نجد في هذه الحالة ان المعلومات التى یحتاج الیها تكون كثیرة عن مدي تفضیل 
مع احتیاجات  دمماشي المنتجات التى ستقالمستهلكین لهذا النوع من المنتجات وهل تت

دم خالسلعة أو الخدمة المقدمة تأن وذلك حتى یتم التأكد من . وتفضیلات المستهلك
  .ة الأمر الذى یؤدي الي نجاح هذه المنتجات عندما تقدم للاسواقیحاجة حقیق

وجه در التى یمكن الأستعانة بها للتعرف على الفرص التسویقیة وفقاً لمدخل التاالمص
  )1(-: مثل فیما یليتسوق تبال
  - :فعلاً واحتیاجاتها من المدخلاتالقائمة دراسة وتحلیل الصناعات  -1
یمكن الاعتماد على ما یتم نشرة من خلال الوزارات المختلفة والغرف التجاریة   

فقد نكتشف من خلال دراسة الصناعات .  والصناعیة علي المنتجین والسلع بكفاءة أقل 
  -:تيلآاالقائمة 
 ان هناك حاجات لم تشبع بواسطة الصناعات المحلیة. 
 ان الاسواق غیر مخدومة بكفاءة. 
 حاجة الاصلیة لم تشبع بعدلان هناك حاجات فرعیة تتبع من ا -ج. 

كذلك تمكن دراسة الصناعات القائمة من أكتشاف الفرص التى تقوم على تقدیم 
خاصة اذا تم اكتشاف ان هناك  المنتجات التى تصلح كمدخلات للصناعات القائمة

نقص في المعروض من هذه المدخلات فقد نتوصل مثلاً الي فكرة انتاج عبوات 
  .بلاستیكیة لمصنع قائم یقوم بانتاج الزیوت مثلاً 

  -:تحلیل اتجاهات السكان وخصائصهم الدیموغرافیة -2
خلال دراسة یمكن التعرف على احتیاجات المستهلكین من السلع أو الخدمات من       

التغیرات التى تطرأ على اتجاهات السكان والخصائص الدیموغرافیة مثل السن، الجنس، 
اذ نجد ان التعرف على عدد السكان الحالي ومعدلات نموه في المستقبل  ودراسة الأسرة 

یرتبط الطلب  التى كوحدة استهلاكیة من الأشیاء الضروریة للكثیر من السلع خاصة تلك
فدراسة السكان من حیث خصائصهم . ت نمو السكان وحجم الأسرة وتكوینها علیها بمعدلا

الدیمغرافیة كالسن، والجنس، والمهنة ودرجة التعلیم والدخل ومناطقهم الجغرافیة أمر له 
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الكثیر من الاهمیة للمشروعات التى تقوم بأنتاج منتجات تتعلق بفئات سن معینة مثل لبن 
  .لاقة والملابس والدراجاتالاطفال وملابسهم وشفرات الح

فمثلاً نجد ان المناطق الجغرافیة تلعب دورا هاماً في تحدید أنماط السلوك والأستهلاك 
فقد نجد ان .والعادات الشرائیة والاذواق بین السكان في هذه المناطق في نفس الدولة 

فلتر (ى الطلب على أجهذة التكییف قد یزداد في المناطق الحارة بینما یذداد الطلب عل
ن من حیث افي المناطق التي لیس بها میاه نقیة وهكذا نجد أن دراسة السك) الهواء

أعدادهم واتجاهاتهم وخصائصهم یساعد في التعرف علي الحاجات غیر المشبعة ومن ثم 
  .تقدیرها كمنتجات ناجحة في الاسواق

 دراسة التغیرات الاقتصادیة -3
البلاد تؤدي الى تغیر انماط الطلب على سلعة  ان التغیرات الاقتصادیة التى تمر بها

مما یتطلب معها ضرورة تقدیم سلع  معینة مما یترتب علیه خلق حاجات جدیدة للأفراد
تشبع هذه الاحتیاجات ، فمثلاً ذیادة الدخل قد تؤدي الي ذیادة الطلب علي الخدمات 

 كخروج. جات جدیدة مها كمنتیقدتیخلق العدید من الفرص التسویقیة و  مما. وبعض السلع
المرأة الي العمل أدي الي زیادة الطلب على العدید من السلع كالاتصالات ، المكانس 
الكهربائیة،غسالات الاطباق ، وكذلك زیادة الطلب على العدید من الخدمات مثل خدمات 
التنظیف،وطهى الطعام ، حضانة الاطفال ، مما یخلق بدوره العدید من الفرص أمام 

  .تالمشروعا
  -:دراسة وتحلیل التغیرات الاجتماعیة -4

ان دراسة المتغیرات الاجتماعیة التى تمر بها الدول تساعد في عملیة اكتشاف الفرص 
التسویقیة المتاحة أمام المنظمات فقد أدي تخفیض ساعات العمل في بعض الدول الي 

م بانتاج وتسویق ادي الي الاهتما هزیادة أوقات الفراغ لدي الافراد وهذا الامر بدور 
  )1(.الخدمات التي تساعد الافراد على الأستفادة من أوقات فراغهم

  -:تحلیل خطط التنمیة  /5
. ان دراسة خطط التنمیة الحالیة والسابقة تساعد في معرفة المشروعات التي لم تنفذ

  .والتعرف علي الحاجات التي لم تستطیع أو كالتي لم تخدم هذه الحاجات

                                                
 .  118ـــ  117أبو قحف، سیاسات الأعمال الأداریة ، مرجع سابق ، ص )1( 
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 : Input orientationجه بالمدخلات مدخل التو  - ب
یتمثل هذا المدخل في تحدید الحاجات عن طریق التوصل الي فكرة انتاج سلعة أو تقدیم 
خدمة ما من خلال استغلال الموارد المتاحة والافكار المنتشرة في الداخل والخارج ثم 

  )1(-:التالي وفقاً لهذا المدخل على النحوو تحدید نطاق الحاجة التى یمكن أستخدامها 
  -:فحص الموارد الأولیة والموارد الأخري .1

عارها وارتفاع جودتها قد یوحي سقات المحركة أو رخص أاأن توفر الموارد الأولیة والط
. سعارهاأستغلال إنخفاض أبفكرة إنشاء مشروع جدید یعتمد علي هذه المصادر المحلیة و 

فمثلاً الدول . ذات الطلب الفعالذلك بشرط ان تخدم هذه المشروعات حاجات المستهلكین 
المنتجة للبترول قد تقوم بأنشاء مصنع للبتروكیماویات والذى یقوم علي توافر هذه المواد 

  .البترولیة
  -:فحص بدائل الاستیراد .2

عن طریق دراسة قوائم الواردات یمكن التوصل الي أفكار سلع معینة تكون الكمیات 
. لأنتاج هذه المنتجات وسد حاجة السوق منها  المستوردة منها تكفي لإقامة مشروعات

یع إنشاء قاعدة صناعیة داخل البلد والأستفادة من طوتدعم الدولة هذه السیاسة حتي تست
العملات الاجنبیة الموجهة للأستیراد ، بالأضافة الي خلق عمالة جدیدة وفرص للتوظیف 

وبالتالي سعرر قلیلة نتاج ویجب عند التفكیر في هذا المدخل التأكد من أن تكلفة الأ. 
وبالأضافة الي ذلك ینبغي علي القائم . البیع سوف یكون أقل ممن المنتجات المستوردة 

بالدراسة عدم الاسراف في الاعتماد علي قوائم الواردات في التنبؤ بحجم الطلب علي 
نب جا لیسو السلعة في الاسواق المحلیة لأن هذه القوائم تعبر عن حجم المعروض منها 

  .الطلب بالأضافة إلي أختلاف السلع المحلیة عن السلع المستوردة من الناحیة التسویقیة 
 :لوجي و التطور التكن .3

جالات متنوعة معصرنا الیوم فتح  یشهدهالذي  ةجیلو أن التقدم الكبیر في الوسائل التكنو 
دیم العدید من أمام المستثمرین والمنظمات للأستفادة منها في تطویر منتجاتهم الحالیة وتق

فمتابعة التطور الذي یحدث في طرق الانتاج أو الاسلوب الأنتاجي . المنتجات الجدیدة 
. أو وسائل التوزیع یوفر الكثیر من الفرص التسویقیة والأستثماریة في مجال الصناعة 

فالتطور الذي حدث في تكنولوجیا تجمیع السیارات والذي أمكن بأستخدامة أن یتم أنتاج 
                                                

 . 555ــــ  554سابق ، ص عأبو قحف ، سیاسات التسویق ، مرج )1(



171 

فمثلاً تمكنت . رة في مكان معین بدو أنتاج كل أجزائها مرة واحدة في نفس المكان السیا
مصر من أقامة مشروع لإنتاج وتجمیع السیارات بدون إنشاء قاعدة صناعیة ضخمة أولاً 

العدید من المنتجات  قدیموكمثال أخر فإن التطور في مجال التكنولوجیا مكن من ت
سات المالیة مثل بطاقات الصرف الالي التي تمكن الجدیدة في مجال البنوك والمؤس

 . حاملها من الحصول علي أحتیاجاته من النقدیة في حدود معینة بدون الذهاب الي البنك
 :تحلیل المهارات المحلیة المتوافرة  .4

تعتمد العدید من الصناعات علي عنصر العمالة الفنیة الماهرة والمدربة ، وبالتالي فإن 
من العمال یمكن من خلق فرص إستثماریة في الكثیر من المجالات  توافر هذا النوع

فالإعتماد علي المهارة الفنیة العالیة في مصر مكن المستثمرین من قیام مشروعات في 
التي تشتهر مصر بتصدیرها  ادمجال الغزل والنسیج لصناعة المشغولات الدقیقة والسج

 . ریا وسنغافورة منذ زمن طویل وكذلك الملابس والمفروشات في كو 
 :ملاحظة تجارب التنمیة الصناعیة في الدول الأخري  .5
ملاحظة تجارب التنمیة الصناعیة في الدول الأخري وخاصة تلك التي لها نفس  من

الظروف التي تؤثر علیها نفس العوامل یمكن التعرف علي الكثیر من الفرص التسویقیة 
ومحاولة وضعها في قالب جدید یناسب .  دولالأو الأستثماریة التي أثبتت نجاحاً في هذه 
فالمراجعة والملاحظة المستمرة لتجربة النجاح . التنمیة في بلادنا والعمل علي تنفیذها 

الصناعي في دول مثل كوریا الجنوبیة وهونج وتایوان التي تتشابة في الكثیر من الجوانب 
مشروعات الصناعیة التي بعض الدول العربیة سوف یقودنا الي معرفة الكثیر من المع 

 .تجمعت في هذه الدول ولها فرص نجاح في بلادنا 
  : التي تصدرها الحكومة ومصادر الأفكار المنشورة  ةدلیل الأفكار  الجدید - ج
علي أفكار الفرص المنشورة سواء التي تصدرها _ وفق هذا المدخل  _ یتم الاعتماد  

در الأخري فعلي سبیل المثال قامت وزارة الحكومة أو بعض الهیئات أو العدید من المصا
م بأصدار كتیب به العدید من الفرص 1983الأستثمار والتعاون الدولي في سنة 

ائي، أستصلاح ذالاستثماریة الجاهزة للتنفیذ وذلك في مجالات الزراعة، الأمن الغ
عجز  الأراضي ویتضمن الدلیل قائمة بالمشتریات التي تحتاجها الدولة وتعاني فیها من

لكل مشروع بعض وتوضح  -وبالتالي تعتبر فرصة استثماریة للمشترین  -في المعروض 
  . بیة المشروعذالبینات الخاصة بالتكالیف والموقع أي بمثابة فكرة بسیطة عن جا
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وبالأضافة الي دلیل الأفكار الجدیدة التي تصدرها الحكومة، فهناك العدید من الهیئات 
الفرص الأستثماریة في المناطق المختلفة وفق أحتیاجاتها وقد  الأخري التي تقوم بتعریف

تكون هذه الهیئات قد قامت بدراسات الجدوي لأفكار عدیدة وتبدي أستعدادها لإعطاء 
بالأضافة الي ذلك هناك عدد كبیر من النشرات والكتیبات . بعض الخبرات الفنیة والمالیة

دیدة والهدف منها التعرف علي مدي واسع التي یمكن أن تكون مصدراً جیدا للأفكار الج
من الأفكار یمكن أختیار أنسبهم والأعتماد علي المداخل السابقة في تحدید جاذبیة هذه 

  . الأفكار للتطبیق العملي 
  :  محاور تحلیل فرص السوق ومحدداتها

الذي ) 19(في الشكل رقم محاور تحلیل فرص السوق ومحدداتها بدایة یمكن تلخیص 
  . اتهادحاور تحلیل فرص السوق ومحدیوضح م

  ) 19(شكل رقم 
  محاور تحلیل فرص السوق ومحدداتها 

   
  

  
  
  
  
  

  .555، ص1992عبد السلام ابو قحف، سیاسات الأعمال والإدارة الاستراتیجیة، بیروت، الدار الجامعیة، : المصدر
  : سوق یحتوي علي من واقع الشكل السابق یمكن أدراك أن تحلیل فرص ال

والهدف من دراسة وتحلیل الطلب هنا لیس فقط تقدیر الطلب : تحلیل الطلب   .أ 
المحتمل بل أیضاً التعرف علي سوق السلعة أو الخدمة التي سوف تباع أو 
تقدم للعملاء بصورة أكثر شمولاً والمقصود بالسوق هنا هو عدد أو مجموع 

أو الشركات القادرین والراغبین في  العملاء أو المشترین النهائین من الأفراد
الأشارة أیضاً الي أن تحلیل الطلب لا  جدرالبیع وت ةشراء السلعة بغرض إعاد

في السوق المعین ، ولكن  المشبعةینطوي فقط علي تحدید الحاجات غیر 
یجب أن تمتد أیضاً الي وصف وتحدید المنتجات أو السلع التي یرغب 

  تحلیل المنافسة 
 بصفة عامة 

  تحلیل 
 الصناعة 

  نوات تحلیل ق
 التوزیع 

  تحلیل 
 الطلب

  تحلیل القطاعات 
 السوقیة

  متطلبات البرنامج  حجم السوق 
 التسویقي 

  نوع ومدي جودة 
 خدمات المنافسة 
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حاجاتهم المتنوعة هذا بالأضافة الي دراسة ویستطیع الأفراد شرائها لسد 
 . محدداته المختلفة

یساهم تحلیل القطاعات السوقیة في أختیار الأهداف . تحلیل القطاعات السوقیة  .ب 
 )1(السوقیة وتصمیم البرامج التسویقیة الملائمة لكل قطاع 

في الواقع أن فرص السوق للمنظمة لا تتوقف فقط علي حجم . تحلیل الصناعة  .ج 
ق أو طبیعة الطلب بل أیضاً علي كیف یمكن خدمة أو مواجهة هدا السو 

وتحلیل الصناعة ینطوي بصفة عامة علي . الطلب من قبل الشركات الأخري 
معدل نمو الصناعة یختص بالمبیعات : التعریف علي النواحي الأتیة مثلاً 

وعدد الشركات ، وطرق أو نظم ممارسات الأنتاج ، ومدي سهولة أو صعوبة 
 .لدخول أو الخروج من الصناعة ، تطور الصناعة من الناحیة التكنولوجیةا

جوانب القوة والضعف فیما یختص بالنواحي : تحلیل المنافسین من حیث   .د 
المالیة والفنیة والأداریة ، ونوع وطبیعة سیاسات الأعمال الخاصة بالمنافسین ، 

ت المنافسین الخاصة ودرجة الانتشار الجغرافي لخدماتهم أو أسواقهم ، ممارسا
 .بالأنتاج أو التصنیع والتسویق

ویستهدف التعرف علي كیفیة الوصول الي العملاء أو . تحلیل قنوات التوزیع   .ه 
سواء {المستهلكین لیس فقط بالنسبة للمنظمة بل أیضاً بالنسبة للصناعة ككل 

} تم هذا من خلال تجار الجملة أو التجزئة أو البیع المباشر للمستهلك 
. لأضافة الي طرق أو نظم التعامل مع الوسطاء أو الموزعین وخصائصهمبا

وهذا التحلیل یساعد في تحدید مدي ملائمة كل قناة من قنوات التوزیع للسلع 
  . التي یتم بیعها أو توزیعها 

فرص السوق فیمكن القول بأن ربحیة أو / أما فیما یختص بمحددات الفرص التسویقیة 
ویقیة معینة یتوقف لیس فقط علي  حجم السوق أو أنواع ومدي صة تسر بیة فذمدي  جا

السلع والخدمات التي تقدمها المنظمات المنافسة بل أیضاَ علي نوع ومدي فاعلیة البرنامج 
  . التسویقي الذي تم تصمیمة لمواجهة أحتیاجات السوق وأستغلال الفرص 

لسوق المرتقب ، وتنبؤ وأخیراً یمكن عرض المثال التالي لتوضیح أسس تقدیر حجم ا
  : السوق ، والمبیعات المرتقبة للمنظمة ، والمبیعات المرتقبة من سلعة معینة فبإفتراض أن 

                                                
ویمكن الرجوع في ھذا الخصوص الي . لسوق الي السلعة أو الخدمة أو القطاع علي أساس نوع العملاء أ و المناطق الجغرافیة یمكن تقسیم ا )1(

 . أي مرجع في التسویق وذلك للحصول علي مزید من المعلومات 



174 

عدد السكان في مدینة معینة خلال فترة زمنیة معینة سنة مثلاً هي فترة التنبؤ = ن ت 
  نسمة  5870هو عبارة  عن  ]الفترة الرمنیة" ت"تشیر لعدد السكان  و" ن"حیث [بالطلب 

وبأفتراض أن هدا . معدل إستخدام أستهلاك سلعة معینة أو شراء وحدة واحدة منها = ر 
  }1{ر ت   Xن ت=  ]س م ت[فإن حجم السوق المرتقب لسلعة معینة . 78المعدل 

   .وحدة خلال السنة  4578,6= ر X 78 5870= أي أن س م ت 
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  الثانيالمبحث 
الفرص وأثره على  الترویجيمفھوم المزیج 

  التسویقیة
  مفهوم المزیج التسویقي 

عطي فكره مبسطة عن نن أحد عناصر المزیج التسویقي لذا كان لابد أأن  الترویج هو 
ویمكن تعریف المزیج  المزیج الترویجي المزیج التسویقي قبل الدخول في موضوع

جال التسویق یعتبر المزیج التسویقي مفهوماً متعارفاً علیه بین ر  )1(:التسویقي كالآتي
ویطلق علي ذلك الخلیط من الأنشطة التسویقیة التي یمكن التحكم فیها بواسطة الشركة 

یة الحصول علي تولیفة یتم من خلالها دراسة بغ .والموجهة إلي قطاع سوقي معین
ومن ثم  هم دراسة وتحدید السعر المناسب والتنافسي ثم الترویج لثالمنتوج المقدم للسوق 

یصا هتوزیع   الي المكان والزمان  هلوإ
بأعتباره الهدف النهائي –ویقوم المزیج التسویقي علي فكرة أن رضا المستهلك         

یمكن تحقیقه عن طریق تكامل العدید من المتغیرات والأنشطة  -للنشاط التسویقي
  .التسویقیة

رضا وكلما استخدم مزیج مناسب من هذه الأنشطة كلما تمكنت الشركة من تعظیم      
  .مستهلكیها وتحقیق أهدافها الربحیة

ویتشكل المزیج التسویقي من مجموعة من العناصر والمتغیرات التي یمكن التحكم        
والسیطرة علیها من جانب المنشأة الاقتصادیة والتي توظفها لخدمة مصالحها من خلال 

تمثل تلك العناصر و  .التأثیر الایجابي علي  مستهلكي منتجاتها وخدماتها التي تقدمها
في بدایة الستینات  التي تكون المزیج التسویقي في المقترح الذي قدمة بروفیسور مكارثي 

مزیجاً تسویقیاً یتكون المزیج  من تولیفة من أربعة عناصر اصطلح علي م 1960عام 
وهي    Pنظراً لأنها تتكون من أربعة كلمات انجلیزیة تبدأ كلها بالحرف  4PSتسمیتها بـ

:- )2(  
 Productالمنتج   -1
  Priceالسعر  -2
 Placeالتوزیع  -3
  Promotion الترویج  -4

                                                
 .  250م ،ص 1998، الدار الجامعیة مصر " المفاھیم والأستراتجیات "محمد فرید الصحن ، التسویق  )1(

)2(  Baker Michael,the marketing , third Edition , linacer Hause Jordan , oxford , london , 1995 , p 410 . 
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  المزیج التسویقي  عناصر) 20(شكل رقم یمكن توضیح هذه العناصر بال
  المزیج التسویقي عناصر) 20(شكل رقم 

    
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

    
  

  
   .41م ص2000لحامد ، الأردن ، ، دار ا1،طابي سعید الدیوه جي ، المفهوم الحدیث لإدارة التسویق : المصدر

  )1(:الیوم   Ps4ـتفكیر ال
، هالمسوقین لیقرروا بخصوص المنتج وخصائص  Ps4یدعو الإطار الفكري ل

  السعر ویقرروا كیف یوزعون منتجاتهم ویختارون طرق ترویج منتجهم  اویضعو 
لي تهمل أو تقلل التركیز علي نشاطات مهمة معینة ع  Ps4ن الأ یشعر بعض النقاد

  :وجه المثال یقولون
لا یبرر حذفها ، الاجابة هي أن الخدمات  Pأین الخدمات؟ إن عدم بدایتها بالحرف-1

یضاً وهى تسمي منتجات الخدمة أمثل خدمات البنوك والخطوط الجویة منتجات 
Service Product   والخدمات التي تصاحب المنتج مثل التوصیل والتركیب والتدریب

                                                
 .  114ــ  112كوتلر ، یتحدث عن التسویق ، مرجع سابق ، ص )1(

  المنتج                                  
  
  
  
  

  ر                                                       التوزیعیتسع
  
  
  

                                                                                                     
       

                                      

  
  

 المستھلكون

 الترویج
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  Offeringsبعض الأكادیمین یفضلون كلمة عروض . ناصر المنتجعمن تعتبر أیضاً 
  .لان العروض تعكس معني أكثر شمولیة  Productعلي كلمة منتج 

ألیس أحد العناصر التنافسیة الرئیسیة في تسویق    Packagingأین التغلیف؟ -2
لإدراجه  المنتج، یمكن أن یجیب المسوقین بأن التغلیف أیضاً جزء من المنتج ولا یحتاج

 .خامسة  Pك 
أین البیع الشخصي؟ ألیست فرقة البیع ذات أهمیة في تسویق الأعمال، یتعامل -3

كأداة في عملیة الترویج، وتقول حجتهم أن   Sales forceالمسوقون مع فرقة البیع 
أدوات الترویج كثیرة وغالباً ما تستبدل بعضها ببعض، مثال ذلك یمكن أن یوصف 

 .ید المباشر علي أنه رجل مبیعات بأجنحةبالبر  خطاب البیع
  Ps4فت من الذأن العدید من النشاطات التي یبدو أنها حیتضح  تم ذكرهوبعد كل الذي 

علي  –إن المؤلف  Ps4الخاصة بالمزیج التسویقي تكون مضمنة تحت أحد عناصر ال
ق أصبحا مهمین لدرجة أكبر، خاصة في التسوی  2Psاقترح إضافة اثنین  -كل حال

  - :العالمي وهما
 Politicsالسیاسة  - 

إذا تم سن قوانین تحرم الإعلان عن . یمكن  أن یؤثر النشاط السیاسي كثیراً علي البیع
فإذا طالبت القوانین شركات الحدید . فأن ذلك سیؤثر علي مبیعاته)  التدخین(السجائر 

ت مراقبة التلوث، والصلب بتركیب معدات لمراقبة التلوث فأن ذلك سیزید من مبیعات معدا
  .علي طلب السوق  اوالنشاط السیاسي لیؤثرو أي بو لإذا ربما یرید المسوقون استغلال ال

  Public Opinionالرأي العام  - 
یتحرك الجمهور عبر أمزجة جدیدة واتجاهات یمكن أن تؤثر في رغباتهم في منتجات 

، إنها تمول لمتغیراتحیال هذه ا أن الشركات لا تقف مكتوفة الایدي. أو خدمات معینة 
    .حملات تؤثر علي الجمهور لیشعر بالأمان وهو یشتري ویستهلك منتجاتهم

بنفس القدر مثل ما هو المنظور الأكثر   Psإن الموضوع لیس وجود أربعة أو ستة عشر 
  .میم الإستراتیجیة التسویقیةصمساعدة في ت
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تتبني نظرةالبائع   4Psیقول أن فكرة ال  -وهذه المرة صحیح–نقد آخر  كالآن هنا
 4Csبطریقة أفضل مقابل ال 4Psإلي السوق ولیس المشتري ویمكن وصف كل من ال

  ) . 4(كما هو موضح بالجدول رقم  )1(في نظر المشتري
  4Csمقابل ال 4Psیوضح ال) 4(جدول رقم 

 4Csال 4Psال
 Productالمنتج   -2
  Priceالسعر  -3
 
 Placeالتوزیع  -4
   Promotion الترویج  -5

  Customer valueیمة للعمیل الق -1
 Cost toالتكلفة بالنسبة للعمیل  -2

the customer 
  Convenienceة ملاءمال -3
 Communicationالاتصال  -4

السعودیة، الطبعة  فیلیب كوتلر، كوتلر یتحدث عن التسویق، ترجمة فیصل عبد االله بابكر، دار جریر،: المصدر
  .114، ص م2004الثالثة، 

، یري العملاء أنهم یشترونوهكذا بینما یري ال قیمة أو حلاً  مسوقون أنهم یبیعون منتجاً
في اكثر من السعر أنهم یرغبون في أجمالي تكلفة حصولهم لمشكلاتهم، ویرغب العملاء 

أن یكون المنتج أو الخدمة متوفرة بسهولة وأستعمالهم وتخلصهم من المنتج ویرید العملاء 
ویمكن . تجاهینأیدون اتصالاً من ر لاء الترویج، أنهم یقدر المستطاع وأخیراً لا یرید العم

علي هذا  Ps أولاً ثم یبنوا الأربعة  4Csأن یعمل المسوقون جیداً في التفكیر في
وبعد هذه   4Csإن المسوقون سیقومون بعمل جید إذا فكروا أولاً من منظور ال. الرصیف

  .Pالإیضاحات نكون مستعدین للنظر عن كثب في كل
لتولیفة المناسبة لسلعة وخدمة ما لا تعد بالضرورة مناسبة لسلعة أو خدمة بید أن ا

أخرى لذا فأن مهمة مخطط التسویق أن یضع العناصر التركیبیة للمزیج التسویقي 
وكلما استخدم مزیج مناسب من هذه الأنشطة كلما تمكنت الشركة من . بمقادیرهاالدقیقة 

  )2(.هالربحیة في الوقت نفستعظیم رضا  مستهلكیها وتحقیق أهدافها 
  :  عناصر المزیج التسویقي

  :وفیما یلي شرح لهذه العناصر والتي تكون المزیج التسویقي
  

                                                
 .  35ـــ 34حمید الطائي ، الاسس العلمیة للتسویق ، مرجع سابق ، ص  )1(
 . 114تحدث عن التسویق ، مرجع سابق ، ص فلیب كوتلر ، ی )2(
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 product: المنتج  - 1
أي شئ یمكن تقدیمه للسوق للانتباه أو الاستحواذ أو : عرف المنتج علي أنه ی          

وتشمل المنتجات أكثر . ق رغبه الاستخدام أو الاستهلاك ویمكن أن یلبي حاجة أو یحق
من مجرد سلع ملموسة فقط وبالتعریف الواسع تشمل المنتجات أشیاء فیزیائیة أو خدمات 

  )1(.الأشیاءأو أشخاص أو أفكار خلیط من هذه 
عرف المنتج بأنه المنفعة أو مجموع المنافع التي یحصل علیها المستهلك كذلك          

المادیة  لمنتج والتي تؤدي إلي إشباع حاجاته ورغباتهجراء استهلاكه أو استعماله ا
وطبقاً للفكر الإداري الحدیث فأن إدارة أي منظمة تقوم بتسویق المنافع الناتجة . والنفسیة

  )2(.عن استهلاك أو استعمال السلعة أو الخدمة أو الفكرة التي تقوم بإنتاجها 
غیر الملموسة والمتضمنة تشكیله خلیط من الخصائص الملموسة و "كما یعرف المنتج بأنة 

البائع من خدمات والتي بمجملها تخلق  هومایقدم همن الصفات التي تمیز المنتج عن غیر 
فشركات الطیران تسوق خدمة النقل ولا تبیع مقاعد  )3(" الأشباع والرضا لدي المشتري

  .علي الطائرة
تجمیل ولكننا في وقد ذكر مدیر مصنع لمنتجات التجمیل قائلاً نحن نصنع أدوات 

الأمل ولهذا فالمنتج في المفهوم الشامل هو كل شئ یشبع حاجات ورغبات  المتجر نبیع
ومطالب المستهلكین والمستعملین الصناعیین والمجتمع وتقدم لهم المنفعة في الأجل 

والأفكار   Serviceوالخدمات   Goodsوأهم المنتجات هي السلع . )4(الطویل والقصیر
Ideas  لف المنتج من وجهة نظر المنتجین ، إذ یعتبرونه شیئاً ملموساً یحتوي علي ویخت

معینة ، في حین أن المنتج من  مجموعة من الخدمات والمواصفات وله خصائص مادیة
وجهة نظر المستهلك له معني مختلف ، فهو یشتري المنافع والإشباع المتوقع من وراء 

لملابس بینما یشتري المستهلك الأمان والاحترام استخدام المنتج فمصنع الملبوسات یبیع ا
عموماً بفهم مسوقوا المنتج أن التحدي أمامهم هو أختراع تمیز للمنتج حتي . والأناقة 

یمكن أن یعتمد التمییز والتنویع علي  Distinctiveومتمیزاً   Relevantیكون ملائماً 
  )5(:التالي

                                                
  161مصطفي محمود أبوبكر ،إدارة التسویق ، مرجع سابق ، ص )1(
 .  208مرجع سابق ، ص " المفاھیم و الأستراتجیات"الصحن ،التسویق  )2(
 .  125البكري، مرجع سابق ، ص  )3(
  . 125زكي خلیل ، التسویق في المفھوم الشامل ، مرجع سابق، ص )4(
 .125المرجع السابق، ص )5(
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والتناسق وطول العمر والاعتماد الاختلافات الفیزیائیة مثل الخصائص والأداء  - 
  .والتصمیم والأسلوب والتغلیف

التمییز عن طریق سهولة الحصول علي المنتج ، مثل الحصول علیه من  - 
 .المحلات والطلب عن طریق الهاتف أو الفاكس أو الانترنت

ستشارة والصیانة مثل التوصیل والتركیب والتدریب والأ: الاختلافات في الخدمة - 
 .والإصلاح

مثل أن یكون السعر عالي جداً أو متوسطاً أو منخفضاً أو : ختلافات في السعرالا - 
 .منخفضاً جداً 

مثل الرموز والجودة والأحداث ووسائل الإعلام : الاختلافات في الصورة الذهنیة - 
 ).المیدیا(

  -:اثنان فعالان هما  Physicalفیزیائیان   Differentiationهناك ممیزان 
I. براءة الاختراع"میة البراءة الجدیدة مح الخصائص ." 
II.   التصمیمDisign. 

أما التصمیم فالخصائص الجدیدة تقدم طریقة سریعة ومرئیة لتوضیح فائدة مضافة 
وبالرغم من أن المنافس یمكنه تقلید التصمیم . فیمكن أن یمیز المنتج أو التغلیف بوضوح

  .إلا أن المنتج الأصلي سیستمتع بتفوق وقتي علي الأقل 
یز ناجح سیغري المقلدین، وعندما یعرض المقلدون نسختهم المقلدة من المنتج یأي تمإن 

هنا سیواجه بثلاثة . سیضع ذلك ضغطاً علي المخترع الأصلي. بسعر أقل تكون غالباً 
  :خیارات

  حصته من السوق وبالتالي یقبل بأرباح اقل لیحمي أن یخفض السعر  - 
 .لسوق وبالتالي یقبل بأرباح أقل یحافظ علي السعر ویفقد بعضاً من حصة ا - 
 .یجد وسیلة جدیدة لتمیز المنتج ویحافظ علي السعر الحالي - 

من بین الخیارات الثلاثة ، یقدم الخیار الثالث أفضل أمل لزیادة الربحیة علي المدي 
صنع أن یقدّر انه لا یستطیع الاعتماد علي. الطویل میزته  انه یتطلب من المُ

Advantage   یجب أن یبحث باستمرار عن المیزة التالیةالحالیة وNexst advantage 
  .أن الامل لإیجاد میزة مستدیمة وثابتة في سوق شرس المنافسة لهو حلم بعید المنال  
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  : دورة حیاة المنتج 
عند الحدیث عن المنتج كأحد عناصر المزیج التسویقي لابد من توضیح مفهوم         

هي الفترة التي تحدث فیها مبیعات أذ أن دورة حیاة المنتج دورة حیاة المنتج ومراحلها 
تطویر المنتج وتقدیمه  : المنتج وارباحه طوال فترة حیاته وتشمل اربع مراحل ممیزة وهي

  .)1(ونموه ونضجه وهبوطه
   Introduction Stageمرحلة التقدیم  ً: أولا

ورة حیاة المنتج التي یوزع تبدأ مرحلة التقدیم عند تدشین منتج جدید وهي المرحلة من د
فیها المنتج الجدید لأول مرة ویتاح للشراء وفي هذه المرحلة تكون الارباح سالبة أو 

  .منخفضة وأرتفاع تكالیف التوزیع والترویج 
  Growth Stageمرحلة النمو : ثانیاً 

إذا ارضي المنتج الجدید السوق فانه یدخل مرحلة النمو وهي المرحلة من دورة حیاة 
المنتج التي تبدا فیها مبیعات المنتج في القفز بسرعة وفي فترة النمو تزداد الارباح وتقل 

  .تكلفة تصنیع الوحدة 
  Maturity Stageمرحلة النضج : ثالثاً 

وهي المرحلة من دورة حیاة المنتج التي یقل فیها نمو المبیعات أو یستمر عند نفس 
ترة اطول من المراحل السابقة وتزداد ضغوط المستوي، وعادة تستمر مرحلة النضج هذه ف

یة، فأن الطلب قد یزید أو یقل نتیجة للمتغیرات الدیموغرا ةلالمنافسین في هذه المرح
وعلي الشركة ان تجرب تعدیل مزیجها  النفسیة، الأجتماعیة، والأقتصادیة للمستهلكین

عناصر المزیج التسویقي وتحسین مبیعاتها عن طریق تغییر عنصر واحد أو اكثر من 
  )2(.التسویقي

  Falling Down Stageمرحلة الهبوط : رابعاً 
وهي المرحلة من دورة حیاة المنتج التي تهبط فیها مبیعات المنتج ، وتهبط    

المبیعات للعدید من الاسباب بما في ذلك التطورات التقنیة والتغییرات في أذواق 
یعات والارتفاع تنسحب بعض الشركات من المستهلكین وزیادة المنافسة ومع انخفاض المب

  )3(.دورة حیاة المنتج وأهدافها واستراتیجیاتهایوضح ) 5(وفیما یلي الجدول رقم .السوق

                                                
 .  143ــ  140م ، ص 1992، ب ن ، عمان ، 2،طمدخل سلوكي ،التسویق  ئمحمد إبراھیم عبیدات ، مباد  )1(
 .  140سابق ، ص المرجع ال  )2(
 .  572كوتلر و أرمستورنج ، أساسیات التسویق ، مرجع سابق ، ص )3(
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  ملخص خواص دورة حیاة المنتج وأهدافها واستراتیجیاتها) 5(جدول رقم 
  الهبوط  النضج  النمو  التقدیم  الخواص
  هبوط المبیعات  اتقمة المبیع  متزایدة بسرعة  منخفضة  المبیعات
مرتفعة لكل   التكالیف

  عمیل
متوسطة لكل 

  عمیل
منخفضة لكل 

  عمیل
منخفضة لكل 

  عمیل
ارتفاع في   سالبة  الأرباح

  الإرباح
إنخفاض في   أرباح مرتفعة

  الارباح
غالبیة   متبنون مبكرون  مبتكرون  العملاء

  المنتصف
  المتأخرون

عدد مستقر یبدأ   عدد متزاید  قله  المنافسون
  لهبوطفي ا

  عدد یقل

لمام   أهداف التسویق إنتاج وإ
  بالمنتج وتجربته

تعظیم حصة 
  السوق

تعظیم الربح 
أثناء الدفاع عن 

  حصة السوق

تقلیل الإنفاقات 
واستجلاب العلامة 

  التجاریة
  572ص، 2007،   1دار المریخ ، الریاض طكوتلر وآرمسترونج، أساسیات التسویق ، : المصدر     

  :لسلع والخدمات أنواع تقسیمات ا
هناك عدة تقسیمات لأنواع السلع والخدمات وفق معاییر مختلفة مثل تقسیمها 
 .حسب عمرها إلي منتجات معمرة أو وفق أهمیتها إلي منتجات ضروریة وأخري كمالیة

ولكن التقسیم الأكثر شیوعاً هو تقسیم المنتجات وفقا للغرض من الشراء وذلك إلي سلع 
 goodsأو سلع وخدمات إنتاجیة   consumer goods servicesوخدمات استهلاكیة 

& services industrial  .  
  )1(:ویمكن توضیح ذلك كما یلي

  :أنواع السلع والخدمات الاستهلاكیة .1
وهي تلك الأنواع من المنتجات التي یتم شراؤها بغرض إشباع حاجات الفرد أو الأسرة 

وفیما یلي .ولیس من اجل إعادة البیع ام الشخصيخدالنهائي وللاست بغرض الاستهلاك
  :توضیح لهذین النوعین 

                                                
 .  59 -  58، ص  2006ة السودران المفتوحة ، الخرطوم ، جامع1،طحسن عباس حسن ، مبادئ التسویق   )1(
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  :السلع الاستهلاكیة: أولاً 
أو بواسطة غیره لكي یستخدمها في  ههي تلك السلع التي یشتریها المستهلك النهائي بنفس

  )1(.إشباع حاجاته أو أسرته أو الآخرین 
  - :أنواعها  ومن

 Convenience goods: یسرةمالسلع ال -1
سلع  التي یتیسر وجودها من حیث الزمان والمكان للمستهلك ومن أمثلتها الخبز وهي ال

  .والمشروبات والصحف وغیرها
  Shopping goods: سلع التسوق -2

إلا بعدأجراء المقارنة اللازمة بین الأصناف  ئهاوهي السلع التي لا یقرر المستهلك شرا
لة بین السعر والجودة والضمان شراء تقریبا وذلك بغرض المفاض المتاحة عند كل عملیة

  .ومن أمثلتها الأدوات المنزلیة والملابس والأثاث وغیرها 
 Specially goods: السلع الخاصة  -3

وهي سلع  لها خصائص معینة تنفرد بها وتشبع حاجات ورغبات خاصة لدي المستهلكین 
  .یرهاغة و ومن أمثلتها الجواهر الثمینة وبعض العطور بعض السیارات والادوات الطبی

  :الخدمات الاستهلاكیة: ثانیاً 
وهي أوجه النشاط غیر الملموسة التي تهدف إلي إشباع الحاجات والرغبات الخاصة 

  )2(.بالمستهلك الأخیر ومن أمثلتها خدمات الطیران والسیاحة والنقل
  Goods & services industrial: السلع والخدمات الإنتاجیةأنواع - 2

 )3(:واع كالتاليویمكن توضیح هذه الان
  :السلع الانتاجیة: أولاً 

یها المنتجون لاستخدامها في إنتاج سلع أو خدمات أخري ر هي تلك السلع التي یشت
  )4(:أو المساعدة في إنتاجها ومنها

 Capital goods: السلع الرأسمالیة .1
وهي مجموعة اللآلات والمعدات التي تستخدمها المنشاة في عملیات الإنتاج وهى 

  :نوعین
                                                

 .  59ــ  58، ص  مرجع سابقحسن عباس حسن ،   )1(
 .  981م ، ص 1985، دار النھضة ، بیروت ، 7،طمحمود صادق بازرعة ، أدارة التسویق   )2(
 . 63ــ  61حسن عباس ، مرجع سابق ، ص   )3(
 .  62المرجع السابق ، ص  )4(
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  Installation :التركیبات  -أ 
  .مثل المولدات الكهربائیة وقطارات السكة حدید وآلات الطباعة

   Equipment: المعدات  -ب 
  .وتشمل معدات المناولة والآلات الحاسبة وأجهزة القیاس والاختبار وغیرها

 Process goods: المواد الانتاجیة  -ج 
السلع والخدمات التي تتضمن وهي تلك السلع المشتراة للاستخدام المباشر في إنتاج 

المواد الخام مثل مستخرجات المناجم والغابات والبحار أو المواد نصف المصنعة مثل 
  .ألواح الخشب والصاج وورق الطباعة وغیرها

   :مهمات التشغیل  - د 
وهي تستخدم لتسهیل القیام بعملیات الإنتاج ولا تصبح جزء من المنتج مثل الدفاتر 

  )1(.حوم والمسامیر ومواد اللحام وغیرهاوالأقلام والزیوت والش
  :الخدمات الانتاجیة -ه 

هي منتجات غیر ملموسة تستخدمها المنشأة الصناعیة والإنتاجیة مثل الأمن 
  .والخدمات القانونیة وخدمات الاستشارات الصناعیة وغیرها

 : Priceالسعر  - 2
نه ینتج عنه عائد یختلف السعر عن عناصر المزیج التسویقي الثلاثة الأخري في أ

  )2(.بینما تنتج عن العناصر الأخري تكالیف
والقیمة مسألة مرنة . )3(إنعكاس لقیمة الشئ في فترة معینة: ویعرف السعر علي أنه

وشخصیة وقد تكون ملموسة مثل النقود والسلع العینیة الاخري ، وقد تكون غیر 
والقیمة هي المنفعة التي  ملموسة كالاعتزاز والفخر باستهلاك أو امتلاك منتج معین

المبلغ الذي : ویعرف السعر بأنه . المنتجه یحصل علیها المستهلك جراء استهلاك
یطلب في مقابل الحصول علي المنتج أو مجموع القیم التي یتبادلها المستهلكون مقابل 

  )4(.منافع حصولهم علي أو استخدامهم المنتج أو الخدمة

                                                
 .171- 166مرجع سابق، ص عباس، حسن   )1(
 .  192م ، ص 1993ھناء عبد الحلیم سعید ، إدارة التسویق ، كمبیوتر كلین الصیدلة ، القاھرة ،   )2(
 .  313م ، ص 1993محمد فرید الصحن ، مبادي التسویق ، الدار الجامعیة ، الاسكندریة ،   )3(
 . 158یم المفتوح ، القاھرة ، ب ت ، ص عبدالعلیم محمد عبدو ، مبادي التسویق ، التعل  )4(
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جمة القیمة في مكان وزمان معین للسلع والخدمات فن تر : ویعرف كذلك السعر بأنه 
  )1(.المعروضة إلي قیمة نقدیة للعملة المتداولة في المجتمع

أن . انه من المهم طبعا أن نفرق بین قائمة السعر المعلن والسعر المحقق أي الواقعي
  .الخصم منتشرا جدا هذه الأیام لدرجة أنه من الصعب إن یدفع المشتري السعر المعلن

ربما یتحصل المشتري علي خصم ما أو تخفیض مسترد أو تقدیم خدمة مجانیة أو 
  .وكل ذلك یقلل من السعر المحقق. هدیه

  :أهداف التسعیر
  :)2(هنالك خمسة اهداف للتسعیر وهي الاكثر شیوعاً وهي

ن التسعیر هو مربما یكون الهدف الشائع :  Pricing for profitالتسعیر بهدف الربح .1
ویعكس هذا الهدف نظرة المنشأة في   Maximizing profitاح المنشأة تعظیم أرب

ورغبتها في الحصول علي أموال سائلة أو استرداد رأس المال . الأجل القصیر 
  .المستثمر في أقصر وقت

  Pricing for sales volumeالتسعیر بهدف تحقیق حجم مبیعات  .2
عات معین قبل زیادة الحصة وهو أن تسعى المنشأة للتسعیر بهدف تحقیق حجم مبی

  .الحالیة للمنشأة في السوق
  Pricing for marketing stabilityالتسعیر بهدف الحفاظ علي استقرار السوق  .3
التسعیر بهدف كشط السوق عندما تطرح سلعة جدیدة بالشركة تكون محتكرة وهنا  .4

 .تضع الشركة أسعاراً عالیة لتستفید من كشط السوق
ق الریادة في الجودة، وهنا تسعى الشركات لتحسین سلعها التسعیر بهدف تحقی .5

باستمرار وصرف أموال طائلة لتحقیق هذا الهدف، وهنا غالباً ما تضع المنظمة أسعاراً 
 .مرتفعة فللجودة ثمنها

  :أسس التسعیر
  )3(:هنالك عدة أسس یمكن الاعتماد علیها عند القیام بالتسعیر وهي

هو أكثر الطرق شیوعاً :  Cost oriented pricingالتسعیر علي أساس التكلفة  - 
لبساطته وهى أن یقوم البائع بحساب تكلفة الوحدة من السلعة أو الخدمة المباعة 

                                                
 .171حسن عباس حسن، مرجع سابق، ص )1(
 .170نفس المرجع السابق، ص  )2(
 .  325ـــ  320محمد فرید الصحن ، مبادئ التسویق ، مرجع سابق ، ص   )3(
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لذلك سعر البیع یساوي التكلفة زائد هامش . ثم یقوم بإضافة هامش ربح محدد 
  .الربح المحدد 

 Target Rates ofالعائد المرتقب علي الاستثمارات التسعیر علي أساس  - 
Return   یضع بعض المنتجین معدلا للعائد علي  الاستثمار في شكل نسبة

  .حصول علیها من العملیة التسویقیةلمعینه یسعون ل
ویعتمد هذا الاساس علي    :قدرات المستهلكین الشرائیةاساس التسعیر علي  - 

دراسة ظروف المستهلك في شراء السلعة والتعرف علي السعر الذي یستطیع 
 .عة وبالتالي فإن قدرة المستهلك هي التي تحدد السعر للسلعةدف

وهو أن بعض المنظمات تتخذ لنفسها منطقة : التسعیر عليّ أساس المنافسة - 
سعریه تتعلق بمنافسیها، بافتراض أن بعض المنظمات تفرض أسعارا عالیة 

 وجعل منتجاتها وبرامج تسویقها. متوسطة وثالثة تفرض أسعارا منخفضة ىوأخر 
  .منسجمة في المنطقة السعریة المختارة

ویعتمد هذا الأساس علي تحدید كمیة من :التسعیر علي أساس نقطة التعادل - 
المنتجات تباع بسعر یغطي علي الأقل تكالیف الإنتاج والتسویق وعادة ما 

  .یستخدم كأساس لتسعیر السلع الجدیدة 
منظمة لمجموعة من وهو عند تقدیم ال Packaged Pricing: تسعیر المجموعة  - 

المنتجات للمستهلك قد یطلبها بسعر واحد یطلق علیه سعر المجموعة ومن 
  )1(.أمثلتها مجموعة أدوات المطبخ وغیرها

وهي أسعار لها تأثیر نفسي أو عاطفي :التسعیر علي أساس العوامل النفسیة  - 
  )2(:ومن أمثلتها

  التسعیر الكسريOdd pricing 
جنیه بدلا من  399مما هي علیه مثل تحدید سعر  وهي أسعار توحى بأنها أقل

  .جنیه  400
 الأسعار المظهریة: 
  وهي أن السعر المرتفع أكثر جاذبیه لبعض المستهلكین وشعورهم بأن السعر

  .المرتفع یحقق لهم تقدیر الآخرین 
                                                

 .  339ــ  337محمد فرید الصحن ، مبادئ التسویق ، مرجع سابق ، ص  )1(
 .  339ـــ  337صالمرجع السابق ،  )2(
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  Discounts and allowancesحات و أسعار الخصم والسم
تجات أكثر دون مقابل وتستقطع تلك أو إعطاء من وتأخذ الخصومات شكل نقدي

الخصومات من قائمة الأسعار المعلنة وتأخذ شكل نسبة مئویة ومن أنواع هذه 
الخصم _ خصم الترویج _  الخصم النقدي _الخصم التجاري_الخصومات ، خصم الكمیة

  )1(.الموسمي 
  : سیاسات التسعیر 

ها أو الجمع فیما بینها هناك عدة سیاسات للتسعیر یمكن للمنظمة أن تختار من بین
  -:وهى

  :سة التمییز السعري اسی .1
لمنتج معین ولا تستند تلك الأسعار إلي اختلاف في تكالیف  وتعني تحدید أسعار مختلفة

  )2(.المنتج
من أمثلتها تسعیر الكهرباء للأغراض الصناعیة وللاستهلاك المنزلي ، أو تمییز سعر 

مختلفة لدخول دور السینما والأستادات حسب  أقل للطلاب للسفر بالسكة حدید أو أسعار
  .القرب من المسرح أو حسب الراحة والمكان

  : سیاسة السعر الثابت والسعر المتغیر .2
ت في تعاملها إما سیاسة السعر الثابت أو المتغیر أو الاثنین معاً ، والسعر اتتخذ المنظم

ر المتغیر فتأخذ في الحسبان الثابت سیاسة أكثر شیوعاً لسهولة التنفیذ ، أما سیاسة السع
العدید من العوامل التي تجعل السعر متبایناً بین عملیتین وتتمیز بالمرونة وقد یشعر 

  .العملاء بأنهم مفضلون
  :) حسب الطلب(سیاسة رفع وخفض الاسعار  .3

وهي سیاسات تحتاج لها المنظمات تمشیاً مع التقلبات المتواصلة في حاجات المستهلك 
  .رته في عمل المنظمة نفسها ورغباتة ومسای

  :سیاسات دعم الأسعار . 4
وتعمل بعض المنظمات علي التأثیر علي السوق بهدف رفع السعر إلي أعلي من سعر 

لأنه اقل مستوي یسمح   Support Priceالتوازن ومثل هذا السعر یسمي سعر الدعم 
  .للسعر أن ینخفض إلیه

                                                
 .  349ــ  344محمد فرید الصحن ، مرجع سابق ، ص   )1(
 .  193محمد إبراھیم عبیدات ، مبادئ التسویق ، مرجع سابق ، ص   )2(
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  -: Placeالتوزیع - 3
عملیة إیصال المنتجات من المنتج أو المورد إلي : یع بأنهیعرف التوز           

مجموعة : المستهلك أو المستعمل باستخدام منافذ التوزیع وتعرف منافذ التوزیع بأنها 
متداخلة ومترابطة من المنظمات التي تتحرك خلالها السلع والخدمات والمعلومات بقصد 

لكل من المستهلكین والمستعملین من  حقق المنفعةتالاستفادة من الفرص المشتركة التي 
  )1(.جهة والمنتجین والموردین من جهة أخري 

جمیع منشات الأعمال التي تترابط مع بعضها البعض : وعرفت كذلك منافذ التوزیع بأنها
في شكل حلقات متتالیة لتكون نظاما واحداً یبدأ بالمنتج وینتهي بالمستهلك ویعمل علي 

لكمیه أو تدفقاً مادیاً بكفاءة ینمیها تدفق آخر للمعلومات تدفق منتج معین من حیث ا
الضروریة سوى بین حلقات النظام بعضها البعض أو بین النظام كوحدة والبیئة المحیطة 

  )2(.به
  :سیاسات التوزیع

  :هناك عدة سیاسات للتوزیع یمكن للمنتج أن یختار من بینها أو الجمع فیما بینها وهى
، الوحید –الانتقائي  –التوزیع الشامل  –توزیع الغیر مباشر ال –التوزیع المباشر 

  :)3(ویمكن توضیح هذه السیاسات علي النحو التالي 
  :لتوزیع المباشر   -أ 

ویعني قیام المنتج بتوزیع منتجاته مباشرة إلي المستهلك الأخیر أو المشتري الصناعي 
  .لبیع بالبرید والبیع الآليا  Door to doorمتاجر التجزئة الطواف بالمنازل  تهمثلأومن 

  :التوزیع غیر المباشر  -ب 
وتعتمد هذه الطریقة علي استخدام الوسطاء في توزیع المنتجات ویلاحظ أن هناك 

الوسطاء التجار وهم الوسطاء الذین تنتقل ملكیة المنتجات لهم : نوعان من الوسطاء
 –اء التجار، تجار الجملةومن أمثلة الوسط. والوسطاء الوكلاء ولا تنتقل ملكیة المنتج لهم

  )4(.وبیوت البیع بالمزاد ةالوسطاء الوكلاء السماسر  تهومن أمثل –تجار التجزئة
  :التوزیع الشامل والانتقائي والوحید  -ج 

                                                
  .  375ا المساعد ، مرجع سابق ، ص )1(
 101ص  م1990أحمد إبراھیم غنیم ، الأدارة الاستراتیجیة لتسویق المنتجات ، النھضة ، القاھرة ،   )2(
 .  174ــ  173عبد العلیم محمد عبود ، مبادي التسویق ، مرجع سابق ، ص   )3(
 .171ص . م 2001إدارة التسویق ، المكتبة الأكادیمیة ، مصر ، ،محمود صادق بازرعة  )4(
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عرض وتوزیع المنتج في اكبر عدد ممكن من الأماكن التي : یعني التوزیع الشامل
  .د علیها المستهلكون المرتقبون في كل منطقة بیعیهدیتر 

الاعتماد علي عدد محدود من المتاجر التي یتردد علیها : ویعني التوزیع الانتقائي
  .المستهلكون المرتقبون في المنطقة البیعیة

اعتماد المنتج علي موزع واحد یقوم بتوزیع الإنتاج الكلى : ویعني التوزیع الوحید 
  .للمنتج في منطقة بیعیه محدودة

  :اختیار منفذ التوزیع
  )1(:ار منفذ التوزیع دراسة الآتيیتطلب اختی

ظروف المنظمة وظروف السوق وما یواجهها من منافسة وظروف المستهلك 
  .وحاجاته ورغباته ودراسة المنتج وتركزه وانتشاره وقابلیته للتلف
  )2(.وفیما یلي أهم العوامل المؤثرة في اختیار منفذ التوزیع المباشر

  :عوامل متعلقة بالمستهلك: أولا
  : هذه العوامل  وتشمل

طبیعة المستهلك وعاداته ودوافع الشراء لدیه فقد یلجأ مستهلك إلي اختیار   -أ 
كلیة بعیدة للدراسة رغبة منه في الابتعاد عن محیطه وفي حین یلجأ آخر إلي 

بینما یلجأ ثالث إلي ربط اختیاره .اقرب كلیه له لأسباب مالیه واجتماعیة
  .بالمستوي العلمي للكلیة وشهرتها

  .كان المستهلكین من ناحیة تشتتهم أو تركزهمم  -ب 
  .استعداده للحصول علي منتجات معینةمدى عادات المستهلك الشرائیة و   -ج 

  : وتشمل  عوامل متعلقه بالسوق: ثانیاً 
  .حجم السوق من ناحیة ما إذا كان السوق واسعة أو عكسه - 
 .حجم الطلب من ناحیة ما إذا كان الطلب كبیراً  - 
 .مستهلكي منتجات معینةالتركیز الجغرافي ل - 

زیادة حدة المنافسة في السوق تتطلب من المنتجین العرض في جمیع حیث نجد أن 
  .الأماكن

  
                                                

 . 126ــ  123ھناء عبد الحلیم ، إدارة التسویق ، مرجع سابق ، ص  )1(
 . 223المرجع السابق ، ص  نفس )2(
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  )1(:وتشمل عوامل متعلقة بالمنتج: ثالثاً 
  .مكان المنتج من ناحیة التركز والانتشار - 
 .القابلیة للتلف والكساد وتحتاج المنتجات سریعة التلف إلي منافذ توزیع قصیرة - 
رتفعت قیمة الوحدة من المنتج كلما قصر الطریق أقیمة الوحدة من المنتج ، كلما  - 

 .الذي تسلكه في التوزیع
 .الطبیعة الفنیة للمنتج - 

تستلزم طبیعة المنتج الفنیة خدمات معینة مثل الصیانة والتشغیل وغیرها مما یعنى 
  .احتیاجها لمنفذ مباشر

  )2(:ل العوامل التالیةوتشم العوامل المتعلقة بالمنظمة: رابعاً 
  .المنظمات الكبیرة تختار المنافذ المناسبة لتوزیع منتجاتها : حجم المنظمة - 
 .ذي ترغب فیهلتمكن المنظمة من اختیار منفذ التوزیع ا: السمعة - 
المنظمات التي لها خبرة اداریة تقوم بأعمالها التسویقیة : الخبرة والقدرة الإداریة  - 

 .الخبرة تعتمد علي الوسطاء بنفسها بینما التي تنقصها
  - : Promotionالترویج - 4

 أنه فى  یمثل الترویج احد عناصر المزیج التسویقي ، وتكمن اهمیة هذا العنصر في
كثیر من الاحیان یمثل القوة الدافعة للنشاط التسویقي والعامل الاكثر حسماً في تعریف 

لمنتجات فإن هنالك بعض بعض المنتجات، ونظراً لاهمیة دور الترویج في تصریف ا
المنظمات التي تساوي بین مفهوم التسویق ومفهوم الترویج وتنظر الي الترویج علي أنه 
التسویق نفسه وهذا إن دل فإنما یدل علي الاهمیة البالغة التي تولیها هذه المنظات 

   )3(.للنشاط الترویجي
به وهذا معني إن أي عرف ) روج للشئ(إن كلمة ترویج مشتقة من الكلمة العربیة 

  )4(.ت التي بحوزة البائعاالترویج یعني الاتصال بالآخرین وتعریفهم بالسلع والخدم
  :وتوجد عدة تعریفات للترویج أهمها

  

                                                
 .  224ــ  223ھناء عبد الحلیم، إدارة التسویق،  مرجع سابق ، ص  )1(
 .  226ـــ  224نفس المرجع السابق ، ص  )2(
 .   12ــ 11م ، 1998العلاق بشیر ، وربابعة علي ، الترویج والاعلان ، مدخل متكامل ، دار الیازوردي ، عمان ، الاردن ،   )3(
 .   291للتسویق ، ورجع سابق ، ص حمید الطائي ، الأسس العلمیة )4(
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النشاط الذي یتم ضمن إطار أي جهد تسویقي : هو هعلي أن) Kotler(كوتلر هعرف
  )1(.وینطوي علي عملیة اتصال إقناعي 

  )2(:یف السابق یتمحور بمحورین هماوابرز ما یشیر إلیه التعر 
ناصر المزیج عالطبیعة الدینامیكیة للترویج ویؤكد انتماءه كعنصر حیوي من   - أ

  .التسویقي
أن الترویج ینطوي علي محاولات إقناع وهذا یؤكد المضمون الاتصالي   - ب

  .للترویج
نشاط تسویقي ینطوي علي عملیة اتصال إقناعي یتم : عرف الترویج علي أنهیُ فقد 

ن خلالها التعریف بسلعةأو خدمة أو فكرة أو مكان أو شخص أو منظمة أو نمط سلوكي م
معین بهدف التأثیر علي أذهان أفراد جمهور معین لاستمالة استجاباتهم السلوكیة 

)Behavior Rresponse (إزاء ما یروج له.)3(  
ستعلمین عملیة اتصال مباشر موجه إلي المستهلكین أو الم: وقد عرف الترویج بأنه

قناعهم علي الحصول علي المنتجات والمعلومات التي من  الحالیین أو المرتقبین لحثهم وإ
تقدم لهم المنافع والتي تعیدهم إلي حالتهم الطبیعیة، وحمایتهم من احتمال  نأشأنها 

  )4(.یكون موجهاً إلي جماعات أخري قد تعرضهم لأى مؤثر یغیر من طبیعة سلوكهم، كما
قناع االاتص"ویج بأنه كما عرف التر  لات التسویقیة التي تعمل علي إعلام وتزكیر وإ

الأفراد أو المؤسسات لتقبل أو تعید الشراء توصي الأخرین أو تستخدم المنتج، الخدمة، أو 
  .)5("الفكرة

ولا یقتصر الترویج علي المنتجات الملموسة كالسلع مثلاً بل یشمل كل صور 
  .خدمت والأفكار والمعتقدات وغیرهاالاتصال الإقناعي المتعلقة بال

  : أثر المزیج الترویجي علي سلوك المستهلك 
سعة للمتغیرات التي تؤثر علي أتهدف هذه العملیة الي التوصل إلي فهم دقیق ومعرفة و    

وتعتبر عملیة دراسة وتحلیل سلوك  سلوك المستهلك والتعرف علي كیفیة هذا التأثیر ،
ار المزیج الترویجي المناسب لتدعیم السلوك یختأعملیة وضع و المستهلك العمود الفقري ل

                                                
 .   291المرجع السابق ، ص  )1(
 .  292ـــ  291المرجع السابق ص  )2(
 .  241م ، ص2004مصطفي محمود أبوبكر ، إدارة التسویق في المنشأت المعاصرة ، الدار الجامعیة ، الاسكندریة ،   )3(
 .  327زكي خلیل ، مرجع سابق ، ص )4(

)5( Rachman , Darid J , The Marketing to day , secand Edition Rinehart and Winston , lnc , 1988 p 418 
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وذلك من خلال التحكم . المرغوب فیه أو أحداث التغییر إذا كان السلوك غیر مرغوب فیه
   ).21(رقم في هذه المتغیرات والتأثیر علیها ویمكن توضیح ذلك من خلال الشكل

  : المستهلك تأثیر المزیج الترویجي علي سلوك یوضح ) 21(شكل رقم 

  
  . 61م ، ص 1999، الكویتلم ، ق، دار ال1،طنعیم حافظ جمعة ،اساسیات وأدارة التسویق :  المصدر

  

یمثل إدراك المستهلك لمنتج الشركة بصورة ) أ(إذا كان )21(ومن الشكل رقم 
دام كل عناصر المزیج ستخإیمكن " عدم الشراء"سلبیة والسلوك الناتج غیر مرغوب فیه 

للتأثیر علي إدراك  "كالاعلان، النشر، الدعایة، البیع الشخصي"الترویجي أو أحداها 
المستهلك إلي سلوك مرغوب فیه وهكذا یتضح مدي أهمیة دراسة وتحلیل سلوك 

ر المرغوب في سلوك یالمستهلكین في وضع المزیج الترویجي المناسب لأحداث التغی
التي یشتریها من الشركة أو تحویله من  المستهلك یذید من الكمیاتمثل جعل "المستهلك 

شأة أو استمرار المستهلك في التعامل مع الشركة نشراء منتج منافس إلي شراء منتج الم
  ".وعدم النحول عنها أو جذب مستهلك جدید

 أ

 ھـ

 ب

 ج

 د

  
 المزیج الترویجي

  
 المزیج الترویجي

 

  
  

 السلـــوك
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كذلك أن دراسة سلوك المستهلك تمكن من وضع المزیج الترویجي المناسب للحد          
من أو لمنع السلوك غیر المرغوب فیه لدي المستهلك المتمثل في تقلیل المستهلك 

  )1(.شتریها من المنتج أو تحوله إلي المنافسینیللكمیات التي 
  :التحدیات التسویقیة التي تواجه الترویج في القرن الحالي

  )2(:تتمثل هذه التحدیات فیما یلي

  :التشتت في السوق وتجزئته) 1( 

ف الأذواق ودرجة الولاء للعلامات التجاریة أدى إلى تحول السوق الكبیر إن اختلا  
إلى عدة أسواق صغیرة وهذا الأمر یتطلب توفیر بدائل واختیارات متعددة أمام المستهلكین 

. من السلع والخدمات سواء من حیث المودیلات  الأنواع والإحجام والألوان وغیرها
تجاته لمواجهة جمیع الأذواق كما أصبح المعلن فالمنتج أصبح مضطرا إلى تنویع من

  . یصمم وینفذ برامج للترویج لملایین المجموعات من المستهلكین

  .التغیر في الخصائص الدیمغرافیة للسكان فرض ضرورة تبنى استراتیجیات جدیدة للتصرف) 2( 

  : تدهور أو انخفاض ولاء المستهلك للعلامات وذلك للأسباب الآتیــة) 3( 

  .م وارتفاع الأسعارتضخ -

  .تزاید عدد السلع المتعددة -

  .الكساد -

الكوبونات التي یقدمها المنتح والتي تقدم خصم أو زیادة في الكمیة عند الشراء أو  -
  . اعادة الشراء

مثل هذه لعوامل جعلت من السهل على المستهلك أن یترك علامة ویذهب لاخري 
  .غیر ذلكبغض النظر عن ما إذا كانت العلامة مشهورة أو 

                                                
 201ص .ابو جمعة ، مرجع سابق  )1(
  . 681 - 677عبد السلام ابو قحف، أساسیات التسویق، مرجع سابق ص  )2(
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دة المنافسة وتتزاید حدة الصراع التنافسي  بین المنظمات لكسب رضا حارتفاع ) 4(  
  ) درجة معرفة اسم المستهلك لىإ(المستهلك 

طرق الشراء والدفع كالشراء بالكاتلوجات أو التلفون أو البرید وبطاقات الائتمان  تطور) 5(
  . حلات التي تتبع تلك الأسالیبالأمر الذي یؤدي إلى عدم ذهاب المستهلك إلى الم

خفاض تكلفة استخدامها سواء للمنتج أو نتطور قواعد البیانات التسویقیة وا) 6(
سهل مهمة تجمیع البیانات ) كالإنترنت(المستهلك وظهور التقنیات الحدیثة للمعلومات 

 ینوهذا یعني ضرورة أن تقوم المنظمات بتوفیر معلومات كاملة عن المستهلك
  .تهم في خطط الإعلانوتفضیلا

ارتفاع وتعاظم دور الاقتصاد الخدمي جعل من الضروري أن یقوم المنتج بتقدیم )  7(
الكثیر من الخدمات المرتبطة بالسلع والإعلان عن هذه الخدمات جنبا إلى جنب مع 

  . الإعلان عن السلع أو ترویجها

الأغذیة ،  –شتریات الم(ثورة المعلومات فلقد أصبح ینظر إلى السلع المادیة ) 8(
  . السیارات باعتبارها معلومات في شكل مادي

  .الفیضان اللانهائي من السلع والخدمات الجدیدة وقصر دورة حیاة السلع) 9(

تعدد قنوات التوزیع نتیجة تغیر نمط الحیاة وهیكل توزیع السكان وخصائصهم ) 10(
  .الدیمغرافیة

ي اسخدام الكوبونات، مما أدى إلى ارتفاع الانفجار الكبیر أو التوسع الكبیر ف) 11(
التكالیف التي تتحملها الشركات نتیجة ذلك مما أدى إلى ضرورة التفكیر في طرق 

تقع في مأزق لاجدیدة لترشید استخدام الكوبونات من ناحیة وجهل وكالات الإعلان 
  . نات التي لا تحقق مكاسب لهم أو للمعلنو الكوب

به التلفزیون في الإعلان وارتفاع تكالیفه فقد أصبح من تضاؤل الدور الذي یلع) 12(
  .الفواصل الإعلانیة الممكن التحول من قناة إلى قناة أثناء
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  :  العلاقة بین الاتصال والترویج
یعد الترویج أحد أهم أشكال الاتصال في التسویق وعلیه لابد من التطرق إلي عملیة 

لإقناعي ودوره في ترویج السلع والخدمات الاتصال بشكل عام والتركیز علي الاتصال ا
  )1(:كما یلي

وتعني  Communcمأخوذة من الأصل اللاتیني   Communicationإن كلمة اتصال 
عام أو مشترك ، فوظیفة الاتصال تحقق المشاركة في الترویج لفكرة أو موضوع أو خدمة 

ومفهوم لدى  نتقال المعلومات باستخدام رموز ذات معني موحدأأو قضیة عن طریق 
) 22(الشكل رقم موضح في هو كما ) المستهلك(والمستقبل ) نعلِ المُ (الطرفین المرسل 

  . والذي یوضح مكونات عملیة الأتصال
  یوضح مكونات عملیة الاتصال) 22(شكل رقم 

  
  116ص،2003،  اهج، عمان، الأردن، دار المن1،طزكي خلیل المساعد، تسویق الخدمات وتطبیقاته.د:  المصدر

                                                
 .   292حمید الطائى ، الأسس العلمیة للتسویق ، مرجع سابق ، ص )1(
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  المقترحات

  
 المعلومات المرتدة

  وسیلة الاتصال
  

  یجیةالرسالة الترو
 )المؤثر) (المعلومات( 
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  :مكونات عملیة الاتصال
  )1(:یتكون نموذج الاتصال من عدة عناصر أساسیة هي

 .أو المصدر  Sender) علنالمُ (المرسل  .1
 .Receiverالمستقبل أو المستلم وهو المشترى  .2
 .Massageالرسالة  .3
 .Mediumوسیلة الاتصال  .4
 .Feed Back) التغزیة العكسیة(المعلومات المرتدة  .5
 .Noiseالضوضاء  .6

  )2(: وفیما یلي توضیح لهذه العناصر 
   :أو المصدر المرسل .1

هي الجهة المسئولة عن إیصال المعلومات أو المؤثرات إلي الجهة المرغوب الوصول 
والمرسل أما أن یكون المنتج أو مقدم الخدمة ویتوجب علي المرسل أن یحدد الهدف . إلیها

مثل في تحدید ت، وذلك یإلي المستهلك بشكل دقیق ومباشر الرئیسي الذي یرید إیصاله
الرسالة المقصودة بدقة ویجب أن یستحدم الوسیلة المناسبة لنقل الرسالة موضوع 

  .الأتصال
  ) :المرسل الیه(المستقبل  .2

هي الجهة التي یوجه إلیها الرسالة الترویجیة وهي المستفید أو المستقبل أو المجتمع 
قناعه  والذي یقوم باستلام الرسالة والتي بدورها تؤثر في رغباته وحاجاته لاستمالته وإ
ویتم التأكد من أن المستقبل استقبل الرسالة من خلال التغزیة العكسیة .باتخاذ قرار الشراء

وفي حالة الاعلان یكون التأكد من إستجابة المستهلك من خلال قیامه بشراء السلعة محل 
  . الأعلان

  :الرسالة .3
 –المعلن  –د المرسل یعن معلومات وبیانات أو رموز ذات معاني ودلالات یر  وهى عبارة

هو أن تكون الرسالة واضحة وسهلة الفهم وغیر مبالغ  هنا والأمر الهام إیصالها للمستهلك
  . أو عكسیاً  فیها لأنه في حالة المبالغة لربما سیكون رد الفعل للمستهلك سلبیا

 
                                                

 . 116، صمرجع سابقیل المساعد ، زكي خل  )1(
 .  256ـــ  255محمد إبراھیم عبیدات ، سلوك المستھلك ، مرجع سابق ، ص  )2(
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  :وسیلة الاتصال .4
نقل الرسالة من مرسلها إلي مستلمها سواء كانت هذه  هي یتم عن طریقوهي الناقل الذ

الرسالة سمعیة كالرادیو والهاتف أو بصریة كالصحف والمجلات والكتالوجات أو سمعیة 
فوسائل الأتصال تختلف بإختلاف بیئة  .بصریة كالتلفزیون والمسرح والسینما والانترنت
  . ئصه الأتصال وموضوع الأتصال واتجاهاته وخصا

  )1(:التغذیة العكسیة .5
من تعدیلات  هما أحدثتو وهي تعطي المرسل إشارة عن كیفیة قبول المستقبل للرسالة 

علي سلوكه وهي وسیلة من خلالها یستطیع التعرف علي نتائج العملیة الإتصالیة 
  .والمعوقات التي إعترضها

د للمعطي استجابة ضمن نظام یعی"تعرف التغذیة العكسیة بانها عبارة عن 
تذوید "علي انها " مهرنز ولیمان"عرفها ".جزء من النتائج) الاستجابة التي یقدمها المتعلم(

الفرد بمستوي ادائه لدفعه لانجاز افضل علي الاختبارات اللاحقه من خلال تصحیح 
  ".الاخطاء التي یقع فیها

من خلال  باختصار یمكن القول ان التغذیة الراجعة هي اعلام الفرد نتیجة تعلمه
تذویده بمعلومات عن سیر ادائه بشكل مستمر لمساعدته في تثبیت ذلك الاداء، اذا كان 
یسیر في الاتجاه الصحیح، او تعدیله اذا كان بحاجة الي تعدیل، وهذا یشیر الي ارتباط 
مفهوم التغذیة الراجعة بالمفهوم الشامل لعملیة التقویم باعتبارها احدى الوسائل التي 

  .ن اجل ضمان تحقیق اقصي ما یمكن تحقیقه من الغایات والاهدافتستخدم م
  - :أهمیة التغذیة الراجعة

ــتعلم اذ انهــــا ضــــروریة ومهمــــة فــــي  للتغذیــــة الراجعــــة  أهمیــــة عظیمــــة فــــي عملیــــة الــ
واهمیتهــا . عملیــات الرقابــة والضــبط والــتحكم والتعــدیل التــي ترافــق وتعقــب عملیــات التفاعــل

إضـافةً الـي دورهـا الهــام . تعـدیل السـلوك وتطـویره الـي الافضـلهـذه تنبثـق مـن توظیفهـا فـي 
فـي اسـتثارة دافعیـة الـتعلم مـن خـلال مسـاعدة المـتعلم علـي اكتشـاف الاسـتجابات الصــحیحة 

  .فیثبتها وحذف الاستجابات الخاطئة او إلغائها
 تسهم التغذیـة الراجعـة فـي زیـادة فعالیـة التعلـیم وانـدماج الفـرد فـي المواقـف والخبـرات

التعلیمیــة كمــا تســهم فــي تهیئــة جــو تعلیمــي یســوده الامــن والثقــة والاحتــرام بــین الافــراد كمــا 

                                                
 )1(  http://www.drmosad.com 
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تساعد علي ترسیخ الممارسات الدیمقراطیة باحترام الذات وتطـویر المشـاعر الایجابیـة نحـو 
  .قدراتهم التعلیمیة 

 : Noiseالضوضاء . 6
شكلات في ترجمة ویقصد بها العوامل الخارجیة التي تؤدي الي أخطاء أو م 

  )1(.الرسالة، أو في تحریف الرسالة من جانب المتلقي
  : مصادر الاتصال

  :)2(، في الأنواع التالیة)شخصیة أو غیر شخصیة(تتمثل مصادر الاتصال 
 :وتشمل: مصادر الاتصال الشخصیة -5

رجال البیع، ممثلي الشركات، مرشحي الانتخابات (تتمثل في : المصادر الرسمیة  -أ 
 ).النیابیة

 )الاصدقاء، العائلة، الجیران، قادة الرأي(تتمثل في : المصادر غیر الرسمیة  -ب 
تتمثل في الأحزاب السیاسیة المرخصة، ورجال : مصادر الاتصال غیر الشخصیة -6

ولهذه المصادر دورا فاعلاً في . الصناعة والتجارة والمؤسسات الرسمیة والخدمیة
روحة في السوق أو نحو ماركات تعدیل اتجاهات المستهلكین نحو المنتجات المط

 .صناعیة أو خدمیة
  : مصداقیة مصادر الاتصال

إن درجة الثقة والاحترام التي یتمتع بها المصدر والمدركة من قبل الجمهور 
المستهدف تحدد درجة قبول أو عدم قبول ما یقوله هذا المصدر أو ذاك عن هذه الماركة 

  .)3(عنصر الحیوي في عملیة الاقناعوتمثل المصداقیة ال. أو السلعة أو الخدمة
  :)4(ولزیادة مصداقیة المصدر یجب أن

 .أن یكون للمصدر علاقة مع الماركة أو المنتج موضع الاهتمام -1
أن یراعي المصدر اتجاهات المستهلك نحو المنتج قبل وبعد تعریضهم للرسالة  -2

عة أكبر الإعلانیة حیث یمیل الأفراد إلى نسیان مصدر الرسائل الإعلانیة بسر 
من نسیان الرسالة نفسها وللمحافظة على مصداقیة المصدر یقوم المسوقون 

 .هنا بتكرار الرسالة الإعلانیة
                                                

 . 472طلعت اسعد عبد الحمید ، التسویق الفعال ، مرجع سابق ، ص  )1(
 .264- 263ات، سلوك المستھلك، مرجع سابق، صمحمد إبراھیم عبید )2(
 .264المرجع السابق، ص )3(
 .268-267المرجع السابق، ص )4(
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یجب أن یتمتع المصدر بالجاذبیة والتقبل الاجتماعي من قبل المستهلكین  -3
المستهدفین من حیث المظهر، الطبقة الاجتماعیة، ومدى علاقتها بالطبقة 

ن المستهدفین، بالاضافة إلى مدى تشابه أو اختلاف الاجتماعیة للمستهلكی
 .المصدر مع خصائص المستهلكین الدیموغرافیة والنفسیة

  :عقبات الاتصال
هنالــك بعــض المعوقــات التـــي تعتــرض عملیــة الاتصــال فتحـــد مــن فعالیتهــا ویمكـــن 

  )1(:توضیح بعض هذه المعوقات كالآتي 
  وتشمل علي:  المعوقات الشخصیة -1

  .دراكتباین الا –أ 
  .الاتجاهات السلبیة لدي الافراد مثل الانطواء والمیل نحو حبس المعلومات -ب
  . المبالغة في الاتصال -ج
  .الشعور بمعرفة كل شي، والضغط  -د
  .الضغط علي الأفراد -ه
  .التخطي -و
  .القصور في مهارات الاتصال -ز
  .ترشیح المعلومات -ج
  .سوء العلاقات بین الافراد -ط

  :ات البیئیة المعوق -2
  .إختلاف المعاني والالفاظ  في البیئات المختلفة    –أ

  .الموقع الجغرافي  –ب
  . عدم كفاءة ادوات الاتصال  –ج
  .التفسیرات المتباینة والقوانین واللوائح  –د 
  .كثرة البیانات المطلوبة من جانب الاجهزة الرقابیة  -ه
  .كثیر من الشركاتعدم وجود نشاط اجتماعي علي نطاق كبیر في  -و

                                                
 .286ص ، مرجع سابق،عبیدات  )1(
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   - :أهداف الترویج
  )1(:تهدف عملیة الترویج إلي تحقیق مجموعة من الاهداف وهي          

 -:أو الأخبار  إعطاء معلومات أو التعریف -1
أي تذوید المستهلك المرتقب بیانات ومعلومات عن الشركة أو غیر ذلك من 

  .المعلومات
 -:أو التشجیع  الإقناع -2

أو ) كشراء المنتج الجدید(المرتقب بفكرة معینة أو بتصرف معین أي إقناع المستهلك 
  .زیادة كمیة مشتریاتة أو التحول من المنافسین

 Reinforcementالتعزیز  -3
أي القیام بعملیة التاكید والدعم لقرار الشراء بحیث إذا ما تكرر نفس الموقف الشرائي 

بتقلیل أو تجنب شعور المشتري  فیقوم الترویج هنا. یقوم المستهلك باتخاذ نفس القرار
إلي جانب ذلك . بالندم بعد اتخاز قرار الشراء وما یترتب علي هذا الشعور من آثار سلبیة

  .فإن التدعیم یشمل الاستفادة من العمیل في الترویج للشركة لأصدقائه وزملاء العمل
 -:التذكیر -4

موجوداً في السوق ویكون هدف الترویج هنا تذكیر المستهلك بالمنتج وبأنه مازال 
معروفاً بالأسواق وقد مضي علي وجوده فترة غیر  اویكون المنتج هن. للاستمرار في شرائه

   .)كولا مثلاً ( بحیث یكفي ذكر إسمه فقط بأحد الإعلانات التلفزیونیة للتزكیر به. قصیرة
 -:أهداف أخري  -5

  )2(:داف أخري مثلبالاضافة للأهداف التي تم ذكرها أعلاه قد یتم الترویج لتحقیق أه
  : Product Positionإیجاد مركز متمیز للمنتج   -أ 

وهنا یهدف الترویج لخلق مركز معین للمنتج بین المنتجات الأخري المنافسة أو 
معینة  المماثلة في السوق، قد یكون هذا المركز جودة عالیة أو مستهلكین بخصائص

  .لتي ترغب الشركة في خلقها لمنتجهاكذوي الدخل المرتفع أو الطبقة الراقیة، من المراكز ا
  -:زیادة المبیعات  -ب 

                                                
 .  54ــ  53أسماعیل محمد السید ، الأعلان ، المكتب العربي الحدیث ، الاسكندریة ، ب ت ، ص )1(
  .  257م ص2004سویق ، دار الحامد ، عمان ، الصمیدعي ، محمود جاسم ، أستراتجیات الت )2(
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وهنا یكون الهدف من الترویج زیادة المبیعات وهذا الهدف غالباً ما یتبلور فیه             
وهو هدف حاكم لبقیة الأهداف الأخري للترویج . عملیة الترویج في النهایة

)Dominate.(  
   -:ستقرار المبیعات أ   -ج 

ت قد وصلت مرحلة النضج في دورة حیاتها ویكون هدف االمنتجوهنا تكون        
الشركة من الترویج هنا هو المحافظة علي مستوي مبیعاتها من منتج أو أكثر ومن خلال 

  .تحول إلي منتجاتهالالمحافظة علي عملائها الحالیین أو إقناع عملاء جدد با
  -:تجاهاتالأتكوین أو تغییر   - د 

فإن الشركات هنا تلجأ ) سلباً أو إیجاباً (ثر علي السلوك بما أن الاتجاهات تؤ        
كالإشاعات (إلي الترویج لتكوین أو تغییر الاتجاه السلبي الذي وجد لسبب أو لآخر 

  ).عن ارتفاع السعر
  :عناصر المزیج الترویجي

ة التي تستخدمها المنظمة یتعرف عناصر المزیج الترویجي بأنها التقنیات الترویج
ها وخدماتها ویجب أن یكون مزیج الترویج متكاملاً مع استراتجیة التسویق لبیع منتجات

  )1(. حتي لا تصل إشارات الأتصال مشوشة الي الزبائن
  :)2(یتكون الترویج من العناصر التالیة والتي یطلق علیها المزیج الترویجي وهي

 . Advertisingالإعلان والدعایة . 1
 . Personal Sellingالبیع الشخصي . 2
 . Sales Promotionتنشیط المبیعات . 3
 .Public Relationالعلاقات العامة . 4

  .Direct Marketingالتسویق المباشر . 5         
  : فیما یلي شرح لهذه العناصر

                                                
)1(  Stimpson , peter , Business Stadies The Press Syndicate of Univirsity cambridae , 2002 , p199 .   

 .  69اسماعیل محمد السید ، الأعلان ، مرجع سابق ، ص  )2(
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یعد الإعلان احد العناصر الرئیسیة في المزیج الترویجي ویهدف إلي إثارة :  الإعلان  -1
ویعرف  بالمنتجات المعروضة وحثه علي شرائها اهتمام المستهلك أو المستعمل

 : الأعلان بأنه 
هو عبارة عن اتصال غیر شخصي مدفوع القیمة، یتم فیه استخدام وسائل . "أ

مجلات بواسطة كل التلفزیون و الذاعة و الإ   Mass Mediaاتصالات واسعة الانتشار 
للربح، وذلك فضلاً وكذلك بواسطة المنظمات الربحیة التي تهدف . منظمات الأعمال 

عن الأفراد الذین یظهرون في الاعلان بشكل أو بآخر، وبهذه الوسیلة أي الاعلانات 
المنتجات الملموسة من  لكت أو إقناع جمهور معین ویشمل ذلك ایتم إعطاء معلوم

  )1("والمنظمات والأفكار) الخدمات(وغیر الملموسة ) السلع(
منشات  هشخصي مدفوع الثمن والذي تتبع اتصال غیر"انه  ليویعرف الاعلان ع. ب

الاعمال والمؤسسات التي تهدف الي الربح وكذا الافراد بقصد تقدیم السلع والخدمات 
  )2(."من المستهلكین او المشتریین الصناعیین واقناعهم بها والافكار لمجموعة

شكال غیر الشخصیة الأشكل من  ":تعریفا للاعلان هو  Kotlrویقدم كوتلر . ج
 ةجر أو بواسطة جهتصالات یجري عبر طریق أو وسیلة متخصصة مدفوعه الأللأ

نشطة التي كافة الأ: نهأعلان بعرف الأف   Stantonاما ستانتون  .)3( معلومة ومحددة
تقدم بطریقة غیر شخصیة مرتبة وشفویة عن طریق رسالة معلومة تتعلق بسلعة او خدمة 

  .)4(" او فكرة معینة
  )5(: تعریفات للأعلان كالأتيهذا وقد وردت عدة 

 .الأعلان هو فن التعریف .1
 .الأعلان وسیلة أتصالیة أقناعیة موجهة للجمهور  .2
 .الأعلان هو الوسیلة المستخدمة في تسلیم الرسالة البیعیة  .3
 .ریة لتوصیل المعلومات بغرض إقناع المشتري بالسلعةیالاعلان هو وسیلة جماه  .4

                                                
 .  266ـــ  264نعیم حافظ جمعة ، مرجع سابق ، ص  )1(
 . 492عت اسعد عبد الحمید ، التسویق الفعال ، مرجع سابق ، صطل )2(
 . 14ـــ   13صم ،2003،  الأعلان ، الدار الجامعیة ، القاھرة محمد فرید الصحن ، )3(
 .  14المرجع السابق ، ص )4(
 . 51ـــ  49ھناء عبدالحلیم سعید ، الأعلان والترویج ، مرجع سابق ، ص )5(
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ي التأثیر من البائع الي المشتري علي أساس الأعلان هو وسیلة أتصال تهدف ال  .5
غیر شخصي حیث یفصح المعلن عن شخصیته، ویتم الأتصال من خلال وسائل 

  . الأتصال العامة 
الأعلان یمثل أي شكل من أشكال التقدیم غیر الشخصي أو الترویج للافكار أو  .6

  . السلع أو الخدمات لحساب شخص أو جهة محددة مقابل أجر مدفوع 
ن هو مختلف نواحي النشاط التي تؤدي الي نشر واذاعة الرسائل الأعلانیة الأعلا .7

المرئیة أو المسموعة علي الجمهور بغرض حثة علي شراء سلع أو خدمات معینة 
علن عنها   . أو قبول الأفكار الحسنة عن الأشخاص والمنشأت المُ

وردته أمجال وهو الذي كثر اتفاقا بین المختصین في هذا الویمكن القول بان التعریف الأ
فكار وسیلة غیر شخصیة لتقدیم الأ: علان بأنهجمعیة التسویق الامریكیة حیث عرفت الأ

  )4( .والسلع أو الخدمات بواسطة جهة معلومة مقابل أجر مدفوع 
أي شكل من أشكال الأتصال غیر الشخصي مدفوع القیمة "كما یعرف الأعلان أیضاً 

   )5("ط بسلعة أو خدمة بواسطة منظمة ما أو شخص معینترتب. لأرسال فكرة أو معلومة
لهذا التعریف فان الاعلان یتمیز عن غیره من أوجه النشاط الاخري باربعة  طبقاً و 

  :خصائص 
هور بطریقة غیر محیث یتم الاتصال بین المعلن والج: أنه جهود غیر شخصیة .1

لرادیو المختلفة كالصحف والمجلات وا نعلاخدام وسائل الأتسأمباشرة ب
  .والتلفزیون

ن عن الدعایة التي قد لا وهذا یمیز الاعلأ :علان یدفع عنه أجر محدودن الأأ .2
  یدفع عنها مقابل 

نما یشمل كذلك أو  :علان لا یقتصر علي عرض السلع وترویجها فقطأن الأ .3
  .فكار والخدماتترویج الأ

                                                
 . 301ون  ، الأسس العلمیة للتسویق ، مرجع سابق ، صوأخر حمید الطائى   )1(
 .  682عبد السلام أبو قحف، اساسیات التسویق ، مرجع سابق ، ص  )2(
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ن الذي یقوم بدفع ثمن الاعلا :إن الاعلان یفصح فیه عن شخصیة المعلن .4
ویختلف بذلك عن الدعایة التي لا یحدد فیها مصدر المعلومات  هویعد مصدر 

  .في كثیر من الحالات
  : الأعلان والمستقبل 

من الصعوبة الكلام عن مستقبل الأعلان ولكن یمكن وضع هذه الخطوة العرضیة تحت 
  )3(: الأتجاهات المستقبلیة للأعلان في النقاط التالیة 

  . تمر الزیادة في الأنفاق علي الأعلان سوف تس: حجم الأعلان .1
في ظل ظروف تتسم بالندرة هل یمكن للمجتمع أن یتحمل : القیود الأجتماعیة .2

 . تلبیة جمیع الحاجات والرغبات التي ینشطها الأعلان 
سوف یزداد تشكك المستهلك في الأعلانات في المستقبل : توقعات المستهلكین .3

 . دة وسیحارب الأعلانات المضللةوسیطلب المعلومات الدقیقة والمفی
سوف تتجة مؤسسات الأعلان الي الجانب :  الأتجاه الي الأعلانات التعلیمیة  .4

التعلیمي الذي سیستفید منه المستهلك خاصة أذا تحقق الأستخدام الأمثل للسلع 
 .المعلن عنها

البعض یرى البعض أن وكالات الأعلان ستزید قوتها في السنوات المقبلة بینما یرى  
الأخر أن المعلنین سوف یعتمدون علي أنفسهم في الأعلان دون الحاجة الي وكالة 

  . إعلان 
 : The golden circle and advertising Mixهبیة للإعلان ذالدائرة ال

یؤكد خبراء الإعلان المهنیون ضرورة طرح بعض التساؤلات التي تعد مفتاح النجاح 
علاني والتي نوضحها أن تشمل مكونات المزیج الأ علان ، وهذه التساؤلات یتوجبللأ

  : علانالدائرة الزهبیة للأ) 23( في الشكل رقم 

                                                
 . 444محمد سعید عبد الفتاح ، إدارة التسویق ، مرجع سابق ، ص  )1(
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   علانهبیة للأذالدائرة ال) 23( الشكل رقم 
  

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  
  

ردن، الطبعة حمید الطائي وآخرون، الأسس العلمیة للتسویق الحدیث، دار الیازوري العلمیة للنشر، عمان الأ: المصدر
  303م، ص2006العربیة، 

یمكن توضیح التساؤلات التي یتوجب أن تشمل مكونات المزیج ) 23(من الشكل رقم 
  : الترویجي وهي
هي علان هل المنظمة ذاتها من المعلن؟ ونقصد به من الذي یقوم بالأ: السؤال الأول

  . تخصصة أم تقوم بتفویض المهمة إلي شركة إعلانیة مالتي تقوم بالأعلان 
أو القطاع  هتبالجمهور المستهدف أي المراد مخاط لمن أعلن ؟ ونقصد به: السؤال الثاني

  .أم الشباب أم ربات المنازلالأطفال  أمكبار السن أم السوقي هل هم رجال الأعمال 
لسؤال بالسلع والخدمات والأفكار والاستشارات اماذا أعلن؟ ویختص هذا : السؤال الثالث

، ثم ما هي الاهداف البیعیة الحالیة والمستقبلیة التي تبقي الشركة الإعلان عنهاالتى ترید 
  . الشركة تحقیقها 

  من المعـــــلن ؟. 1
Who  

  لمـــن أعلـــن ؟. 2
To Whom  

 

  ماذا أ علـــــن . 3
What  

ـــن . 4   لماذا أعلـــ
Why  

  متى أعلــــن . 6
When  

Whe RE  
  ن ــــــأی

WHO   
  مـــــن 

 
WHY  

  لمــــاذا 

WHEN 
  متــــــي 

WHOM  
  لمـــــــــن 

WHAT  
  مــــاذا 
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لماذا أعلن؟ أي ماهي الأسباب والدوافع التى تدفع الشركة المنتجة أو : السؤال الرابع
  . ، هل الهدف من الأعلان التزكیر أم الأعلاملقیام بالإعلانل ةالمسوق

ین ومتي اعلن؟ وهذا یعني انه لابد من تحدید زمان ومكان الإعلان أ: السؤال الخامس
یوم،شهر، "ن علاالأمدة ویقصد بتحدید زمان الأعلان تحدید متي یتم الأعلان وتحدید 

یقصد به ف: أما المكان، ن بها والفترة الزمنیةعلایتم الأعدد المرات التى  تحدیدو "سنة 
كبر قدر ممكن من الرسالة الإعلانیة لأالأماكن التى من خلالها نستطیع إیصال 

  .الجمهور
  : الصورة الذهنیة للمنتج 

یستخدم الأعلان لتحقیق الصورة الذهنیة الطیبة في أذهان الجماهیر فبعد أن یتم تحدید 
الجمهور المستهدف والذي سیقدم له المنتج لأبد من دراسة وتحلیل هذا الجمهور وتقدیر 

ذهنه عن الشركة ومنتجاتها وكذلك منافسیها وهذا یساعد  الصورة الذهنیة التي تعلق في
الشركة في إدراك مالذي تسعي الیة فیما یتعلق بأهداف الأتصال فإتجاهات الأفراد 

وبالتالي . كبیر بمعتقداتهم عن هذا الشئ لرفاتهم تجاه شئ معین مرتبط بشكصوت
ات التي یحملها الفرد هو تعبیر یستخدم لوصف مجموعة المعتقد Imageفالصورة الذهنیة 
وهي قد تمتد لفترة اطول حتي بعد أن تنتهي الأسباب التي أدت الي . عن شئ معین

ظهورها فمثلاً قد یتم النظر الي شركة ما علي أنها الرائدة الاولي في السوق أو الصناعة 
حتي بعد أن تبدأ جودة منتجاتها في الانحفاض وجودتها في السوق في التدهور لذا من 

ماً علي تحسینها وهذا ئمهم أن تحافظ الشركة علي الصورة الذهنیة الطبیعیة وتعمل داال
من خلال الجهود الأتصالیة فقط وأنما یتضمن أیضاً عمل جاد في الإ ق قالامر لایتح

  )1(.ممارستها یعكس هذا الصورة الجیدة 
ض غب لمنتجل )Image(علانات مبتكرة تستطیع إن تبني صورة ذهنیة واذا كانت حملة الأ

 Brand(قل قبول للعلامة التجاریة أو علي الا) Preference(ن التفضیل النظر ع
Acceptability(.  

  :ذهنیةالصورة التثبیت  حملات
من المفید قبل التعرض لهذه الحملات أعطاء نبذة مختصرة عن مفهوم الصورة الذهنیة 

  : كما یلي 
                                                

 .  233ــ  232م ، ص1988مبادئ وتطبیق ، الدار الجامعیة ، بیروت ،  محمد فرید الصحن ، العلاقات العامة   )1(
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حاسیس التي تكونت في عقول الأو  طباعاتالصورة الذهنیة تتمثل في مجموعة الان .1
 )1(.الأفراد عن أنفسهم أو عن المنتجات أو عن الأشخاص أو المتاجر أو الافكار

  )2(: وتتأثر الصورة الذهنیة للفرد بعدة عوامل هي
  التعلیم. 
  السن. 
  المهنة. 
  الثقافة. 
  الدخل. 
  المجموعات التي ینتمي الیها الفرد . 
 طفیاً درجة تفتح الفرد عقلیاً وعا. 

بأستعمال المنتجات أو بالتعامل مع  المنتجات والشركات وتتكون الصورة الذهنیة عن 
الشركات ودرجة الأشباع المنتظرمن جانب الفرد، فإذا تحقق الأشباع بالصورة المنتظرة 

وعندما لایكون الأشباع بالصورة المنتظره فإن الصورة . تكونت صورة ذهنیة إیجابیة
  .ر إیجابیةالمنتظرة تكون غی

تتفق مع الصورة الذهنیة التي كونها لنفسه من  التىكما أن الفرد یقبل علي المنتجات 
جتماعي والبیئة التي ینتمي الیها ویقع ذلك عند شراء الملابس أو الإحیث المركز 

  )3(.هالسیارات حیث یسعي الفرد لتأكید الصورة الذهنیة التي یرغبها لذات
التجاري یرتبط بالمشاعر والأحاسیس والأداء والمعاني التي  الصورة الذهنیة عن الاسم

یراها الفرد في نسخة معینة من السلع وقد یتكون الانطباع في الاسم التجاري نتیجة 
أو نتیجة لانطباعات شخصیة عن ) الشكل، المحتویات، الفاعلیة(للخصائص المادیة 

یتم التركیز علي خصائص  سم تجاري معین وفي هذه الحالة الأوليلامشتري السلعة 
السلعة عند الأعلان عنها أما في الحالة الثانیة فیتم الربط بین الاسم التجاري المعین 
والانطباع بأن جمیع الأفراد یرغبون في شرائة أو إنتاج نفس السلعة باسماء تجاریة 

  )4(.مختلفة

                                                
 .  131مرجع سابق ، ص،سعید ، الأعلان والترویج  لیمھناء عبد الح )1(
 .  132ــ  131المرجع السابق ، ص )2(
 .  132المرجع السباق ، ص )3(
 .  195بازرعة ، إدارة التسویق ، مرجع سابق ، ص )4(
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لعملاء لتعبر بعد من تثبیت الصورة العریضة في ذهن اأتحتاج الشركات أن تذهب الي 
لشراء ، كثیر من الشركات تعلن عن فائدة واحدة اعن فائدة أكثر صلابة وعن سبب 

  )1(:رئیسیة لتثبیت الصورة الذهنیة ، معتمدة علي احتمالات مثل
 .Best qualityالأرقي جودة  - 
 . most performance أداءً الأحسن  - 
 .most reliableالأكثر اعتماداً  - 
 . most durableالأطول عمراً  - 
 . Safestالأكثر أمناً  - 
 . Fastestالأسرع  - 
 . Least expensiveالأقل تكلفة  - 
 . easiest to useالأسهل استعمالاً  - 
 . most convenientالأكثر راحة  - 

تروج . أحیاناً بعض الشركات تمارس الفوائد المتعددة لتثبیت الصورة الذهنیة لمنتجاتها
معجونها للأسنان ماركة أكوا   Smith Kline Bechamشركة سمیث كلاین بیكهام 

  .  Aqua freshفرش 
. الحمایة ضد التسوس، والنفس الطیب ، والأسنان البیضاء: عارضة ثلاثة فوائد له هي

أن یعكس تجزئة السوق بمعني أن یجذب ) اكوا فریش(لاسم علامتها التجاریة  الشركةترید 
     )2( .ثلاثة أجزاء بدلاً عن جزء واحد

ورة ذهنیة معینة یجب على الشركة المسوقة أن تضع في اعتبارها المصادر ولتثبیت ص
  -:المحتملة الآتیة

مثل   Attribute positioningعتمدة علي الصفة الممیزة متثبیت الصورة الذهنیة ال - 
 Oldestأن تقدم شركة نفسها معتمدة علي صورة ذهنیة على أنها الأقدم 

  Benefit positioningئدة تثبیت صورة ذهنیة اعتمادا علي الفا - 
نها تغسل الملابس أ نصابو للتدعي شركة  أنهنا یعد المنتج بتقدیم فائدة ما مثل 

 .فضلأبطریقة 

                                                
 .151كوتلر، كوتلر یتحدث عن التسویق، مرجع سابق، ص )1(
 .  303لطائي واخرون ، مرجع سابق ، صا )2(



209 

 Use & applicationالتطبیق / تثبیت الصورة الذهنیة اعتمادا علي الاستعمال  - 
positioning 

  .الأحسن تطبیقاً في حالات معینة أنة یتم تثبیت صورة المنتج علي
  User positioningعلي المستعمل  اً تثبیت الصورة الذهنیة اعتماد - 

تصف كأن وهي تثبیت الصورة الذهنیة بالنسبة لمجموعة مستهدفة من مستعملي المنتج ، 
  نها الأفضل لمصممي الرسومات علي أللكمبیوتر وبرامجها   ماشركة 

  Competition positioningعلي المنافس  داً اتثبیت الصورة الذهنیة اعتم - 
 Kodakربما تصف الشركة بأنها قائدة لفئتها مثل كوداك فیلم 

 Quality & price positioningالسعر /عتمادا علي الجودة أتثبیت الصورة الذهنیة  - 
  )1(:یجب أن تتفادي الشركات الأخطاء التالیة عند تثبیت الصورة الذهنیة لمنتجاتها

وتعنى الفشل في  Under positioningالتقلیل من فائدة تثبیت الصورة الذهنیة  -2
  .عرض فائدة أساسیة وقویة أو تقدیم سبب مبرر لشراء العلامة التجاریة

ویعني تبني تثبیت   Over positioningالمبالغة في فائدة تثبیت الصورة الذهنیة  -3
صورة ذهنیة بصورة ضیقة بالقدر الذي یجعل بعض العملاء المحتملین یصرفون 

 .التجاریة النظر عن العلامة
هنا تدعى الشركة فائدتین  Confusing positioningتثبیت الصورة الزهنیة المربك  -4

 .أو أكثر للمنتج تتعارض مع بعضها البعض 
ادعاء فائدة یهتم بها  Irrelevant positioningتثبیت الصورة الذهنیة فاقدة العلامة  -5

 .القلیل من العملاء
فائدة یشك  ءوهو ادعا Doubtful positioning اتثبیت الصورة الذهنیة المشكوك فیه -6

وحقیقة اذا لم تكن اعلانات . الناس فیها أو في استطاعة الشركة علي توصیلها لهم
فمن  ذلكا لم تكن كذلك یجب الحرص علي ذوإ الشركة مختلفة عن منافسیها أو أفضل 

یقیة المستحسن نصح الشركة او المنشأة أن تنفق مالها في أدوات الاتصال التسو 
  .ترویج المبیعات أو التسویق المباشرو الأخري مثل العلاقات العامة 

                                                
 . 160ـــ  156ثامر البكري ، التسویق أسس ومفاھیم ، مرجع سابق ، ص  )1(
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أضف لذلك أن القلیل من الناس ربما یشاهدون الإعلانات خاصة إعلانات         
لیتحولوا ) ریموت كنترول(التلفزیون وهم علي استعداد تام لاستعمال أجهزة التحكم عن بعد 

  .علانات الي قنوات أخري عندما تظهر لوحة الا
كورة فإنه یمكن الأستفادة من الصورة الذهنیة عن ذعلي الرغم من هذه الأخطاء الم

م یلتدع هاالأعلان عن المنتج فإذا كانت الصورة الذهنیة إیجابیة عن المنتج فیمكن تكرار 
  .هذه الصورة الذهنیة أو الانطباع لدي المستهلك 

انت سلبیة محاولة خلق صورة ر الصورة الذهنیة إذا كیكذلك یمكن للمعلن تغی
رتباط ذلك  ذهنیة جدیدة تختلف عن الصورة القدیمة وذلك بتأكید خصائص المنتج وإ

  . بتحقیق هدف معین یسعي الیة الفرد 
كذلك أن التعرف علي العنصر ذي الأثر في تكوین الصورة الأیجابیة الحالیة عن 

ء كان ذلك في الخصائص المادیة في الأعلان سوا هالمنتج یساعد المعلن في التركیز علی
  .افراد المجتمع  منأو تفصیلها بواسطة طبقة أو نوعیة معینة 

أما فیما یتعلق بالصورة الذهنیة للمنتج الجدید الذي یقدم لأول مرة فإن الامر 
یتطلب المزید من الجهود الأعلانیة أذ لایستجیب المستهلك بسهولة وسرعة لهذه 

  . )1(الأعلانات 
باحث أن للتأثیر علي المستهلك بهذا الشكل وحتي یحدث الأثر المطلوب یلاحظ ال

لابد من الألمام بمبادئ ونظریات علم النفس والعلوم السلوكیة والأتصالات وحتي یمكن 
من خلال الأعلان التأثیر علي نفسیة المستهلك وأحداث الأثر المطلوب وبناء الصورة 

  . تهلك الذهنیة الإیجابیة للمنتج المقدم للمس
وتسمى  Mویتضمن الاعلان اتخاذ قرارات بشان خمسة مجالات تبدأ بالحرف 

Five Ms 2(:وهى(  
 .Missionالمهمة  .1
 .Massgeالرسالة  .2
 .Mediaالمیدیا  .3
 .Moneyالمال  .4
 .Measurementالمقیاس  .5

                                                
 .  123ھناء عبد الحلیم سعید ، الأعلان والترویج ن مرجع سابق ، ص )1(
 . 160ـــ  156ثامر البكري ، التسویق أسس ومفاھیم ، مرجع سابق ، ص )2(
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  :وهي Ms  fiveوالیك تفاصیل الـ
 :Missionالمهمة  .1

لإقناع أو لتذكیر العملاء لد بالمعرفة؟ أم نات لتزو لاعهل تهدف حملة الأ             
 Interestهتمام أم الأ Awarenessهل صممت الاعلانات لخلق الوعي و .المستهدفون 

ویوضح هذا النموذج في . AIDAوتسمى اختصارا  Actionأم الفعل   Desireأم الرغبة 
  .) 24(شكل رقم 

  AIDAیوضح نموذج )24(شكل رقم
  AIDAنموذج   المراحل

  Attentionلفت النظر   اك الأدر 
    Interestالأهتمام   الأثارة 

    Desireالرغبة 
  Actionالقرار   القرار 

  . 39م ، ص1993هناء عبد الحلیم سعید ، الأعلان والترویج ، التعلیم المفتوح جامعة القاهرة ، :  المصدر
 حیث یتضح أن المستهلك حتي یتخذ قرار الشراء AIDAیوضح الشكل نموذج 

  )1(: یمر بعدة مراحل ویختلف هدف الاعلان أو الترویج بأختلاف كل مرحلة كما یلي
  في مرحلة الأدراك یكون الهدف أختیاري 

  في مرحلة الأثارة یكون الهدف اقناعي 
  في مرحلة القرار یكون الهدف تركیزي 

  )2(: كذلك تختلف أدوات الترویج المستخدمة بأختلاف هذه المراحل كالأتي 
  یتم الأعتماد علي البیع الشخصي والأعلان الإدراك  رحلةفي م

في مرحلة الأثارة یتم الأعتماد علي النشر والأتصالات الشخصیة غیر الرسمیة 
  ) كالاصدقاء والجیران(

  في مرحلة القرار یتم الأعتماد علي البیع الشخصي وتنشیط المبیعات 
 Massageالرسالة  .2

لي المستهدفین وتحمل تلك الرسالة معلومات وهي المعلومات المطلوب تصمیمها ا
  .و صورا أو رموزاً أو ارقاما أعلى شكل كلمات معینة أو معاني محددة أو إشكالا 

                                                
 .  39سعید ، الأعلان والترویج ، مرجع سابق ، ص ھناء عبد الحلیم  )1(
 .  39المرجع السابق ، ص )2(
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وبالنسبة للرسالة فهي تصاغ وفق السوق المستهدف المرغوب وعرض القیمة الخاصة 
  .بالعلامة التجاریة، والتحدي هنا أن تقدم عرضاً مبتكراً للقیمة

  )1(: ن هنالك أكثر من نموذج أو طریقة لعرض الرسالة الأعلانیة كما یلي حیث نجد أ
وهنا یتم الأعتماد علي الصورة ولا یستخدم النص :النموذج الذي یركز علي الصورة   - 1

للأعلان ألا في حدود صیقة جداً ویستخدم في الأعلان في السلعة أثتاء إستخدامها أو في 
 .عرض التصمیمات الجدیدة 

وهنا یعبر عن الرسالة الأعلانیة بصورة : الذي یركز علي النص الاعلاني  النموذج - 2
مكتوبة ویصلح عندما یرغب المعلن في مخاطبة عقل المعلن الیهم وهنا یجب أختیار 

 . الجمل حتي تثیر إهتمام المعلن الیه ویسهل فهمها 
ن الصور یعتمد علي تقدیم مجموعة م: النموذج الذي یعتمد علي الصور المتتابعة  - 3

المتتابعة ویستخدم عند تعدد تصمیمات السلعة الواحدة أو عندما یشمل الأعلان الواحد 
 .مجموعة متنوعة من السلع 

ویعتمد علي تقدیم صورة أو جملة : النموذج الذي یعتمد علي صور أو الجمل الممیزة   - 4
 . ممیزة تخلق إنطباع هادف في ذهن المعلن الیهم عن السلعة المعلن عنها 

ویعتمد علي تقدیم مجموعة من الصور التي : النموذج الذي یعتمد علي الصور الأخباریة  - 5
مثل إعلان إفتتاح أحد "تشرح الموضوع المعلن عنة وتستخدم في حالة الأعلان الأخبارى 

 "المطاعم
وبین  هثم یربط بین نویعتمد علي تقدیم فكاهى معی: النموذج الذي یعتمد علي الفكاهة  - 6

 . وع الأعلان موض ءالشي
  Mediaالمیدیا  .3

فالرسالة المتماسكة یجب أن یتم توصیلها (یتفاعل قرار تصمیم الرسالة مع قرار المیدیا 
الإ أن تنفیذ ذلك یختلف باختلاف الوسیلة سواء كانت  - المیدیا –عبر كل وسائل الإعلام

) رید الكترونيصحف أو إذاعة أو تلفزیون أو لوحة إعلانات أو هاتف أو برید مباشر أو ب
یا وعیوب امز ) 6(ویعرض الجدول رقم . وذلك وفقاً لما تتمیز به كل وسیلة مقارنة بالأخري

  . كل وسیلة من وسائل الأعلان المختلفة

                                                
 . 179ــ  178ھناء عبد الحلیم سعید ، الاعلان والترویج ، مرجع سابق ص )1(



213 

  .یوضح بدقة المزایا والعیوب لبعض وسائل الاعلان المختلفة) 6(رقمالجدول 
  )مكامن الضعف(العیوب  )مكامن القوة(المزایا  وسیلة الاعلان

القدرة علي ضمان التغطیة   التلفزیون
  الواسعة 

إمكانیة ابتكاریه وتقنیة عالیة 
  لإخراج الإعلان

صدیق حمیم للمشاهد بحكم 
مسلي بحكم . الاتصال المباشر

  تنوع برامجه

  عالي التكلفة
  غیر انتفائي

  قصر حیاة الرسالة الاعلانیة 
  التكرار یبعث علي الملل

  ن متوفرةیتطلب مهارات خاصة قد لا تكو 
تعدد القنوات سهل الانتقال لقناة أخري 

  فور ظهور لوحة الاعلان
  تكلفة متدنیة نسبیاً   الرادیو

  تكرار مكثف للرسالة
  واسع الانتشار ومتنقل

  عدم وجود صورة مرئیة
  غیر انتقائي

  صعوبة استرجاع الإعلان
سهولة الانتقاء لقطاعات دون   المجلات

  غیرها
إمكانیة عرض معلومات 

  یلیةتفص
  سهولة التركیز الجغرافي

  صعوبة عرض السلعة وتجسیدها
  ترغیبي / لایوجد حوار إقناعي 

  عدم القدرة النسبیة علي تكرار الرسالة

  اختیار جغرافي للمنطقة  الصحف
   قلة التكالیف
  تغطیة واسعة

  قصر حیاة الرسالة الاعلانیة
  عدم وجود تقنیات إعلانیه

  ضعف الحركة وانعدام الصوت
  عالي التقنیة ومثالي وانتقائي  ترنتالان

  واسع الانتشار تكلفة أقل
المنافسة العالمیة تتسبب في اتخاذ القرار 

  الملائم
دار الیازوري العلمیة لنشر، ) مدخل شامل(د حمید الطائي وآخرون، الأسس العلمیة للتسویق الحدیث .أ:  المصدر

  321م ،ص2006عمان الاردن، الطبعة العربیة، 
 :  Moneyالمال  .4

میزانیة هذه المبالغ مثل  معینةعلي الاعلان وفق قواعد مبالغ تلجأ الشركات لصرف 
أو . علانات بناء علي قدراتها المالیة أو كنسبة مئویة من المبیعات السابقة أو المتوقعة الأ

ما یسمى بمدخل التكافؤ التنافسي وهو تحدید میزانیة الاعلان على أساس ما ینفقه 
ت على أساس الأهداف انلاعولكن أكثر الطرق فعالیة هي وضع میزانیة الأ المنافسون

  )1( .والمهارة
                                                

 .  675ــ  674، صمرجع سابق عبد السلام ابو قحف ، اساسیات التسویق ،   )1(
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  Measurementالمقیاس  .5
  :وفي هذا الشأن یمكن قیاس فعالیة الإعلان بعدة طرق

فالعدید من الشركات ) Sales Oriented Measuring(القیاس الموجه بالمبیعات 
اسطة  العملاء وتقدیرهم بینما یجب أن یقیسوا ترضى بقیاس زیارة محلاتها مرة ثانیة بو 

وبالتحدید قیاس كمیة الزیادة في تفضیل العلامة التجاریة ) Persuasion(نتائج الإقناع 
الناتج من التعرض إلي حملة الاعلانات وبالطبع فهو أفضل مقیاس لأثر الإعلانات على 

  .زیادة المبیعات
في الاعلانات وهي طریقة یسهل استعمالها في غیر أن هناك طریقة العائد من الاستثمار 

حالة التسویق المباشر، كمثل أن ترسل الشركة عروضاً لأفراد معینین وتستطیع أن تسجل 
عدد الأشخاص الذین یطلبون معلومات أو یقدمون طلبا للشراء، فإذا قسمنا عدد وقیمة 

الاستثمار في الاعلان  الطلبات على مجمل تكلفة التسویق المباشر یعطینا ذلك العائد من
  .ومن الصعب قیاس العائد خارجاً عن إعلانات التسویق المباشر

  : الإعلان والإعلام والدعایة
نشر الحقائق والمعلومات (والدعایة فالاعلام هو  میختلف الاعلان عن كل من الاعلا

) جتماعيوالاخبار بین الجمهور بقصد نشر الثقافة بین أفراده وتنمیة وعیه السیاسي والا
 ركزوقد ی. بینما تعرف الدعایة بأنها النشاط الذي یؤدي إلي التأثیر في عقیدة الجمهور

تكوین عقیدة تتعلق بواحدة منها ،  عليعن سلعة او خدمة او منشأة  الدعایةموضوع 
سالیب أریة التى هي في الحقیقة إعلان یستخدم اوفى هذه الحالة تسمى بالدعایة التج

وتركز الدعایة علي الغرائز والدوافع المكتسبة والفطریة بدرجة .ق أغراضه الدعایة في تحقی
وتستخدم الخطب والأحادیث والمناقشات وتنظیم الاجتماعات وعقد . أكبر من المنطق

  ..)1(الخ... المؤتمرات والندوات وترویج الاشاعات وتألیف القصص والكتب 
اً كبیراً بین الاعلان وكل من الاعلام من التعریفات السابقة یتضح للقارئ أن هناك فرقو 

  .والدعایة
  :قرارات الإعلان الرئیسیة

  )2(:تشمل قرارات الأعلان تحدید عدد من المجالات یمكن توصیحها فیما یلي 
  علانتحدید اهداف الأ -1

                                                
 . 416محمود صادق بازرعة ، مرجع سابق ، ص  .)1(
 .  314حمید الطائي  واخرون ، مرجع سابق ، ص )2(
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 علانتحدید میزانیة الأ -2
 )قرارات الرسالة وقرارات الوسیلة(ن تطویر استراتیجیة الاعلا -3
  علانیةتقییم الحملة الا -4

  : وفیما یلي توضیح لهذه النقاط 
  .أهداف الاعلانتحدید : أولاً 

وهذه الخطوة من أولي خطوات برنامج تطویر البرنامج الأعلاني حیث أن تحدید أهداف 
الأعلان هو قرار نابع من قرارات سابقة حول السوق المستهدفة ووضع المنظمة التنافسي 

  : فصیل لأهداف كل نوع من أنواع الأعلان كالأتي  في السوق والمزیج التسویقي وهنا ت
  : هي  هأهداف: الإعلان الأبلاغي   -أ 

  أخبار السوق بالمنتجات الجدیدة . 
  إقتراح إستخدامات جدیدة للمنتج . 
  إبلاغ السوق بالتغیرات في السعر. 
  شرح لتقنیة عمل المنتج . 
  وصف الخدمات المتوفرة . 
 لزائفة توضیح الأنطباعات السلبیة أو ا . 
  تقلیص مخاوف المشتري . 
  بناء صورة جیدة للمنظمة . 
 

 : الإعلان الاقناعي   -ب 
  : هي  هأهداف
  بناء تفضیل للأسم أو العلامة التجاریة للمنتج أو تفضیلة. 
  تشجیع عملیة التحول الي الصنف الذي تنتجة المنظمة . 
 ر إدراك المشتري غییت . 
  ًترغیب وأقناع المشتري بالشراء فورا 
  ترغیب المشترین باستلام نداء بیعي . 

 : الإعلان التزكیري    -ج 
  : واهدافة هي   
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  تزكیر المستهلكین بأنهم سیحتاجون المنتج في القریب العاجل . 
  تذكیر المشترین بأماكن شراء المنتج . 
 هتذكیر المستهلكین بالمنتج في مواسم  . 
 أستمرارتذكیر المستهلكین بالعلامة التجاریة وأسم الصنف ب . 
  إبقاء المستهلكین في وضع الترقب . 
 كیر الدائم ذبالت تهإبقاء ذهن المشتري متوقداً وتعزیز رغب . 

 :علان التنافسيالإ  - د 
ویهدف الي إظهار خصائص المنتجات التى یعلن عنها مقارناً ذلك بالمنتجات 
الأخري المنافسة أو الشبیهة لها أو البدیلةأو التفضیل بینها ویطلب من 

 .لمستهلك أو المستعمل تجریبه واستنتاج تمیزه عن غیرها
  )1(:الي تحقیق الآتيكذلك یهدف الاعلان و 

حث المستهلكین على زیادة مشتریاتهم من المنتجات المعلن عنها عن طریق  .1
غراض ستعمالات الأأستعمال أو حثهم علي إمكانیة تنویع زیادة عدد مرات الأ

  .الأخري
خطأ عن المنتج المعلن عنه حیث یعتقد البعض  تصحیح المفاهیم المأخوذة .2

أي (.أحیاناً بان المنتجات لمنظمة ما غیر جیده دون محاولة معرفتها وتجربتها
 ) محو الاشاعات الضارة بالمنشأة

تقدیم المنشأة الي السوق والمتعاملین وتوضیح أهدافها وأمكانیتها في تحقیق  .3
 .الأشباع المطلوب للمستهلكین

ین المرتقبین بمنتجات المنشأة، عن طریق بناء وتدعیم تعریف المشتر  .4
 . وخدمات المنشأة سلعالمعلومات المتاحة لدیهم عن 

 . بناء مفهوم مجموعة السلعة في أذهان المتعاملین .5
 . أجتذاب جیل جدید أو فئة معینة من الجمهور للأقبال علي السلعة .6
 .المنشأة إعادة توزیع الحصة النسبیة لكل منشأة في السوق لصالح .7

   - :أنواع الاعلان
  )2(:الي الانواع التالیة علي أساس الجمهور المستهدفیمكن تقسیم الاعلان 

                                                
 .   494طلعت اسعد عبد الحمید ، التسویق الفعال ، مرجع سابق ، ص   )1(
 .  684عبد السلام أبوقحف ، أساسیات التسویق ، مرجع سابق ، ص )2(
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  : الأعلان الموجه للمستهلك ویضم الأنواع التالیة   - أ 
 :أو القومي الاعلان العام .1

وهو الذي یكون موضوعة سلعاً وخدمات علي مستوي الدولة ویكون مستهلكوها في كافة 
ت ذات التوزیع الشامل كالصحف اعلانویستخدم هذا النوع وسائل نشر الأ .أنحاء البلد

  .والاذاعة والتلفزیون
 :الاعلان المحلي .2

ت اوهو یتعلق بالسلع والخدمات التي توزع في منطقة محدودة كالإعلان عن المنتج
  .كالفنادق أو المدارس  التي تخص المناطق السیاحیة أو مناطق صید الأسماك

  :اوني الأعلان التع .3
یشترك فیه أكثر من منتج أو شركة ویتحملون تكلفته بهدف الترویج لمنتج ما مثال 
لذلك قیام المنتج بمشاركة تاجر الجملة أو التجزئة في الأعلان عن المنتج وهو أما أن 

  .سي أو أعلان أفقي أیكون أعلان ر 
  : أعلان الأعمال ویضم الأنواع التالیة  - ب

  :الاعلان الصناعي  .1
التي تباع لمنتجین آخرین ) سلع أو خدمات أو مواد خام(لق هذا النوع بالمنتجات ویتع

علان أغراض انتاجیة وعملاء هذا النوع معروفون ویستخدم وسائل ألاستخدامها في 
  .متخصصة كالمجلات الفنیة التى یهتم بها رجال الصناعة المعلن لهم

 :الاعلان التجاري .2
ویخص هذا الاعلان ) الجملة أو التجزئة(ارهو أعلان موجه من المنتج الي تج

الاعمال التجاریة وخاصة الاعلان عن المنتجات التى یرغب في إعادة بیعها بغرض 
  .تحقیق الربح ویستخدم في الغالب البرید المباشر والمجلات المتخصصة

  :الاعلان المهني .3
لاساتذة ویهدف الي ایصال المعلومات الي اصحاب المهن كالاطباء والمحامیین وا

ت الخاصة بالأطباء كأجهزة الفحص والأشعة وكل ما له علاقة بالمهنة امثل المعد
  . الرسائل البریدیة وتستخدم في هذا المجال المجلات المتخصصة أو 

  : الأعلان الزراعي  .4
  ور أو الآلآت الزراعیة ذویكون موجه الي المزارعین لأقناعهم بشراء نوع معین من الب
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  )1(:وسائل الاعلان
علانیة لا یؤدي مفعوله الا اذا نشر في وسیلة اعلانیة ان التصمیم الجید للرسالة الأ

كل وسیلة خاصیة معینة وأمكانیة معینة ولها مآخد ولابد من لف علانمناسبة لمضمون الأ
وفیما یلي أهم الوسائل المستخدمة  وضع ذلك في الحسبان عند أختیار الوسیلة الأعلامیة

  :في الاعلان
  :سائل المرئیةالو  -1

وهى الوسائل  التى تعتمد النظر في معرفة المعلومات التي تتضمنها الرسالة الاعلانیة 
  .الصحف والمجلات والملصقات الجداریةك
  :الوسائل السمعیة -2

  .وتعتمد تلك الوسائل علي سماع المضمون ومنها الرادیو ومكبرات الصوت والهاتف
  :الوسائل المرئیة والسمعیة -3

علان تعتمد علي النظر والسمع في آن واحد لألد من هذه الوسائل تستخدم هناك العدی
  .نترنتمثل التلفزیون والسینما والأ

  :ختیار وسائل الاعلانأ
تي توصل رسالته الي السوق المستهدفة لعلان ان یقوم باختیار وسیلة الأأعلي المعلن 

ختیار أر في قرار عتباوهناك مزایا وعیوب محددة لابد للمعلن أن یأخذها في الأ
  .الوسیلة الملائمة

  :تحدید میزانیة الإعلان: ثانیا

بعد أن یتم تحدید أهداف الأعلان تأتي خطوة تحدید المخصصات المالیة اللازمة   
لتحقیق هذه الأهداف حیث أن وضع میزانیة للإعلان من أصعب القرارات التسویقیة التي 

نفق مبالغ هائلة على الترویج وبشكل أن منظمات الأعمال ت. تواجه إدارة المنظمة
  :ویمكن استخدام أحدي الطرق التالیة لتحدید میزانیة الإعلان وهي )2(.متفاوت

حیث تحدد المنظمة المبلغ المراد صرفه : حسب المقدرة المالیة للمنظمة: الطریقة الأولى
  . للإعلان فحسب قدرتها المالیة

                                                
 .  145م ، ص2010فرید كورتل ، الأتصال التسویقي ، كنوز المعرفة ، الجزائر،   )1(
  . 317، الأسس العلمیة للتسویق، مرجع سابق، ص طائى ال  )2(
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وهنا تحدد نسبة من المبیعات الحالیة أو . طریقة نسبة من المبیعات: الطریقة الثانیة
  .لصرفه على الإعلان المتوقعةالمبیعات 

وهنا نجد أن المنظمات . على أساس ما ینفقه المنافسون على الإعلان: الطریقة الثالثة
  دد میزانیتها الإعلانیة وفقا لما یصرفه المنافس على الإعلان حت

هنا یتم تحدید المیزانیة الإعلانیة وفق عدد من و : طریقة الصرف والمهمة: الطریقة الرابعة
  :الخطوات التالیة

  .التعریف بالأهداف بشكل وضح .1

  .تحدید المهام الواجب القیام بها لتحقیق هذه الأهداف .2

  . تقدیر تكالیف تحقیق هذه المهام .3

وهنا نشیر إلى أن المعلن یمكن أن یستخدم أكثر من طریقة من الطرائق السابقة وذلك في 
ل مختلفة او في فترة واحدة وعلیه هنا أن یحسب تكلفة ومنفعة كل طریقة من هذه مراح

  )1(.الطرق وربما یتحقق الهدف المنشود من خلال تولیفة من هذه الطرق

  :تطویر استراتیجیة الإعلان: ثالثا

  :تشمل استراتیجیة الإعلان محورین هامین وهما

  .تكوین الرسائل الإعلانیة .1

  .علانیةاختیار الوسیلة الإ  .2

  :ویمكن شرح هذه المحاور بشكل مختصر كالآتي

  :تكوین الرسائل الإعلانیة) 1(

إن عملیة تكوین الرسائل الإعلانیة تكون أسهل إذا قام المعلن بوضع مخطط   
  :یمكنه من الإجابة على عدد من الأسئلة مثل

  أي الأهداف ترید أن تحقق من الإعلان؟ .1
                                                

 .319الطائي، الأسس العلمیة للتسویق، مرجع سابق، ص   )1(
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ن ینبغي أن ینتج منتجاتنا؟ لأي شریحة من من الناس الذي یشترون المنتج؟ لم .2
  المستهلك بالضبط؟

ما هي الفكرة التي ترید رسمها في أذهان المستهلكین كي تجعلهم یفكرون أو  .3
  هنا؟ اینظروا تجاه منتجاتنا وتج

  )1(.إن الإجابة على مثل هذه الأسئلة یوفر أفكار لتكوین الرسائل الإعلانیة

  :اختیار الوسائل الإعلانیة) 2( 

إن على المعلن أن یقوم باختیار وسیلة الإعلان التي توصل رسالته إلى السوق   
المستهدف مع الأخذ في الاعتبار المزایا والعیوب لكل وسیلة من هذه الوسائل عند اتخاذ 

  )2(.قرار الوسیلة الملائمة للإعلان
  :الحملة الاعلانیةتقییم : رابعاً 

ها بصورة مترابطة ذتلك الجهود المخطط تنفیبأنها "یمكن تعریف الحملة الأعلانیة 
ومتناسقة للوصول الي قطاعات تسویقیة وفئات محددة من العملاء بغرض التأثیر 

  )3("علیهم واقناعهم برسالة المنظمة ومنتجاتها
بأنها عبارة عن برنامج إعلاني وموجهة الي فئات "كذلك تعرف الحملة الأعلانیة 
فعالیة من بهداف الأوالمرتقبین ویسعي الي تحقیق معینة من المستهلكین الحالین 

خلال مجموعة من الجهود المخططة والمدروسة وعادة تغطي الحملة الأعلانیة فترة 
زمنیة یتم من خلالها التركیز علي عدد من الوسائل أو رسالة واحدة في بعض 

   )4("الأحیان
  )5(: وفیما یلي خطوات الحملة الأعلانیة 

، تحسین معتقدات المستهلك، زیادة مبیعات –تذكیري(لة تحدید أهداف الحم -1
  ).إخبار

 .تحدید المعلن الیه وخصائصه -2
 .ي تغطیه الحملةذتحدید الموضوع والنشاط ال -3

                                                
 .320 - 319سابق، ص  مرجع طائى ،ال )1(
 .320سابق، ص المرجع ال  )2(
 .  243مصطفي محمود أبوبكر ، مدخل إستراتیجي وتطبیقي في إدارة التسویق ، مرجع سابق ، ص   )3(
 .  254 - 253محمد فرید الصحن ، الأعلان ، مرجع سابق ، ص  )4(
 .  291، ب ت ، ص ،دار الحامد ، عمان الأردن 1ق ، طابو سعید الدیوة جي ، المفھوم الحدیث للتسوی  )5(
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 .تحدید میزانیة الحملة ومخصصاتها -4
 .تحدید وسائل النشر -5
 .التصمیم الفني لمحتویات الحملة -6
 .تنفیذ الحملة في أوقات محدده -7
 .یم نتائج الحملةقیت -8

  یوضح الخطوات الأساسیة للحملة الأعلانیة  )25(رقم  وفیما یلي الشكل
  الخطوات الأساسیة في ابتكار الحملة الاعلانیة)  25 (رقم شكل 

  
  .291ص ،ي، المفهوم الحدیث للتسویق، دار الحامد للنشر، عمان، الاردن، الطبعة الاوليجأبي سعید الدیوه : المصدر

  : قیاس نتائج الأعلان 
لابد أن یهتم المعلنون بقیاس ما حققوه من الانفاق علي الأعلان وخاصة أنها یمكن أن 

لذا لابد أن نجد قیاس نتائج الأعلان وذلك لكي یتم التأكد من الزیادة  -تكون أموالاً طائلة
تحسین  حققت الكثیر من النتائج الطیبة وحتي یمكن دقوأنها في مخصصات الأعلان 

  .فعالیة عملیة الأعلان وتقدیر مستوي الأنفاق علي الأعلان في المستقبل 

   تعیین الھدف السوقي

 ابتكار الوسیلة الإعلانیة

 تحدید المیزانیة الإعلانیة

 إنشاء الاھداف

 تكوین الرسالة الاعلانیة

 قیاس تأثیرات الإعلان

 طرح الحملة الإعلانیة
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تبار أولي قبل الأنتهاء من تصمیم الأعلان وقبل أن یكون معداً خوهنا یمكن إجراء أ
  )1(: للنشر یتضمن هذا الأختبار الأجابة علي الأسئلة الأتیة

 . مرغوباً  هل یشعر المستهلكون أن الأعلان یوصل الیهم شیئاً   /1
هل للأعلان جازبیة خاصة وهل امكن للمستهلكین إكتشاف خصائص السلعة   /2

 . الممیزة عن السلع المنافسة
 .هل یصدق المستهلكون الأعلان  /3

  )2( :ویمكن أستخدام المقایس التالیة لقیاس كفاءة الأعلان وهي
  قیاس الأدراك"أختبار معلومات المستهلك عن السلعة ." 
  المستهلكتحلیل إتجاهات . 
  عدد العملاء أو المستهلكین الجدد ونوعهم . 
 التغیر في تكالیف التسویق . 
 الزیادة في الكمیات المباعة. 
  حالات تحول المستهلكین عن السلعة أو رفضهم لها وشكاویهم عنها. 

كذلك یمكن أستخدام الطرق الأحصائیة لقیاس فعالیة الأعلان كتحلیل العلاقة بین 
  . ن والمبیعات وملاحظة أذا تغیرت في الفترة القصیرة الأعلا

هنالك أیضاً الأسلوب التجریبي والذي یتم بموجبة أستخدام طرق قیاس میدانیة لدراسة أثر 
الأعلان علي المبیعات وذلك بتغیر مواقع الاعلان وبأفتراض عدم وجود مؤثرات أخري 

في كل المواقع وتعطي الأدارة فكرة وهي طریقة یمكن من خلالها تحدید میزانیة الأعلان 
  )3(.معقولة عن مدي فاعلیة الأعلان وتأثیرة علي سلوك المستهلك 

 -:البیع الشخصي  - 2
بین مندوب البیع أو ممثل   Person To Personبعكس الإعلان فهو اتصال شخصي 

قناعه بشراء سلعة أو خدمة أو إقناعه ب فكرة الشركة والعمیل المرتقب بهدف مساعدته وإ
 )4(أو عقد صفقة وبناء علاقة رابحة تحقق رضا المستهلكین .معینة

                                                
 .  441ــ  440محمد سعید عبد الفتاح ، إدارة التسویق ، مرجع سابق ، ص )1(
  150- 146لتسویقي ، مرجع سابق ، ص فرید كورتل ، الاتصال ا )2(
 .  147ــ  146م ، ص1999لبنان ، _ ت الجامعیة ، بیروت ، دار الرای1ة المنتج أو المستھلك ،طعلي جعلوك ، السلعة لعب )3(

)4(  corn , william , l.and Decarlo , thomas , sales Management ,9th , edion , joun wiley and sons inc 2006 , P2. 
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التقدیم الشخصي والشفهي لسلعة أو خدمة أو فكرة بهدف : ویعرف البیع الشخصي بأنه
  )1(.دفع العمیل المرتقب لشرائها أو الاقتناع بها

  :كما یعرف البیع الشخصي بأنه
غرائه أو إقناعه بشراء السلعة أو الخدمة العملیة المتعلقة بإمداد المستهلك بالمعلو  مات وإ

  .)2(من خلال الاتصال الشخصي في موقف تبادلي
وعموماً یكون الاتصال الشخصي أداة ترویجیة حیویة عندما یكون حجم المنتج وتكلفته 

وتزاید دور البیع الشخصي في الأونة الأخیرة بدرجة كبیرة  یشكلان جانب مهم بالنسبة له
الشخصي في مقدمة الأسالیب الترویجیة التي تستخدمها المنظمات المعاصرة جعلت البیع 

وخاصة في مجال تسویق الخدمات والأفكار والثقافات والمعرفة وكذلك في تسویق السلع 
أذن البیع الشخصي  )3(والمنتجات الصناعیة أو الانتاجیة في مجال خدمات ما بعد البیع

عملاء ورغباتهم وبین المنافع التي توفرها منتجاتك مة بین حاجات الءهو فن مهارة الموا
شترط أن تكون علاقة قائمة علي المنافع المتبادلة وبما یعود الي عملیة تجاریة بین ب

كذلك یعرف البیع الشخصي علي أنه  )4(البائع والمشتري تمثل قیمة ومنفعة لكل منهما 
شجیع أو معاونة المشتري في عملیة إتصال بین البائع والمشتري یشكل مباشر یهدف لت"

أي أنه التقدیم الشخصي والشفهي للسلعة أو الخدمة أو السلعة . تحقیق عملیة الشراء
  .)5("ب نحو شرائها أو الاقتناع بهاقبهدف دفع المستهلك المرت

 رتقبة التي تبذل لحث العمیل المیبأنه المجهودات الشخص"ویعرف البیع الشخصي كذلك 
دمة ومساعدتة علي هذا الشراء أو تقبل فكرة لها أهمیة تسویقیة عند علي شراء سلعة أو خ

  )6("صفقة البیع البائع ویتضمن البیع الشخصي التحدث مع عمیل أو أكثر لعقد
م البیع الشخصي عن طریق الاتصال المباشر أو الهاتف أو الكتابة ، ویعتمد البیع توی

یدي والتعبیر والتأثیر بالأت بالرأس و الشخصي علي الحركة باستخدام الإیماءات والإشارا
  .الذي قد یكون له جدوى وفعالیة كبیران

                                                
 .  269م ، ص1985نسیم حنا ، مبادي التسویق ، دار المریخ ، الریاض ،  )1(
 .  323الطائي ، مرجع سابق ، ص )2(
 .  467مصطفي محمود أبوبكر ، مدخل إستراتیجي وتطبیقي في إدارة التسویق ، مرجع سابق ، ص   )3(
م 2006ك المباشر الي قلب وفكر العمیل ، دار الفجر ، الأسكندریة ، طلعت اسعد عبد الحمید ، الأتصالات التسویقیة المتكاملة طریق )4(

 .  125،ص
 .  149م ، ص1994، مكتبة الفلاح ، بیروت ،  1إدریس ثابت فتح الرحمن ، الغیص ، مني راشد ، أدارة التسویق ، ط  )5(
 . 286م ، ص1984مصطفي زھیر ، التسویق وإدارة المبیعات ، دار النھضة ، بیروت ،   )6(
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  :أهداف البیع الشخصي
  )1(:تكمن أهداف البیع الشخصي في النقاط التالیة 

  أهداف نوعیة تتمثل في / 1
من خلال خدمة المستهلك الحالي والأتصال به وتلقي  القیام بعملیة البیع الكامل - 

 . الطلبات
 . العملاء بالتطورات التي تحدث علي المنتجات  إبلاغ  - 
 . البحث عن عملاء جدد  - 
 . مساعدة العملاء علي إعادة بیع السلع المشتراة   - 
 .المساعدة الفنیة للعمیل    - 
 . تجمیع المعلومات التسویقیة الضروریة ورفعها لأدارة المؤسسة  - 
 . المساعدة في تدریب رجال البیع  - 
 .  یقیة الضروریة ورفعها لإدارة المؤسسةتجمیع المعلومات التسو   - 

 :. تتمثل في  أهداف كمیة/ 2
 .  الاحتفاظ بمستوي معین من المبیعات - 
 .  تحقیق أهداف الربحیة - 
 . داخل حدود معینة  ىالشخصالبیع  الإبقاء علي تكلفة - 
 الحصول عل حصة سوقیة والاحتفاظ بها - 

  : وظائف البائع المتطور 
سبب تطور الوسائل التقنیة الحدیثة فعندما یسال مندوبو وقد تطور البیع الشخصي ب

 .المبیعات الیوم عن مكان مكاتبهم فإنهم غالباً ما یشیرون إلي جهاز الكمبیوتر المتنقل
انات العملاء فقط بیوبهذا الجهاز یمكنهم الوصول إلي معلومات عن الصناعة والمنتج و 

وطابعة وبرید الكتروني لإقناع المستهلك یحتاج مندوبو المبیعات إلي جهاز كمبیوتر نقال 
أن تزاید أهمیة البیع الشخصي والحاجة إلي تخفیض التكلیف ورفع كفاءة . أو المستعمل 

البیع كلها أمور تدفع العدید من المنظمات إلي إعادة النظر في الطرق المتبعة في تعیین 
  )2(بائع الیوم یتمیز بأنهفال العاملین وتدریبهم وتزویدهم بما هو ضروري لأداء أعمالهم

                                                
 .  156ـــ  150م ، ص2007، دار الھدي ، عین ملیلة ، 1،طفرید كورتل ، مدخل التسویق   )1(
 .  128ـــ  126طلعت اسعد عبد الحمید ، الأتصالات التسویقیة المتكاملة ، مرجع سابق ، ص  )2(
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سفیر للمنشأة أمام الغیر فهو الواجهة المعبرة عن سیاسات المنشأة أمام الغیر كما أنه . 1
  . ینقل وجهات نظر المنشأة الي الغیر والعكس 

  .مستشار أمین للعملاء یقدم لهم مدخل الربح ومدخل المنفعة وأمكانیات حل المشاكل. 2
  . المنتجات وینقلها الي العملاء بخبرة العارف وأمكانیاته كل شئ عن لمخبیر فني یع. 3
هم ویدعم جهود نععارض ممتاز لمنتجات المنشأة في كل مكان ، یجذب العملاء ویق. 4

  . الأدارة الترویجیة 
معلم یسعي لتعریف العملاء عن السلع والخدمات والأفكار الجدیدة وبأسالیب مع . 5

  . المفاهیم السائدة لدیهم 
ً  هبیع الجدید دائماً لعملائه ویغیر من أسالیبیمتكیف . 6   . تغیر في الظروف لل اوفق
  . یحل مشاكل العملاء بتقدیم أفكار وخدماته . 7
ي یقدم الأفكار ذمبدع وخلاق یقدم أسالیب جدیدة للعرض والمفاوضة والاقناع فهو ال. 8

  . بالمنتجات الجدیدة والتي تتناسب مع رغبات العملاء ةالمتعلق
  . واحادیث البیعیة . ومواعید العملاء ومنطقت  همدیر یدیر كل شئ وقت. 9

باحث فهو نهر مستمر من المعلومات الواردة للمنشأة عن حاجات ورغبات العملاء . 10
 .  

  . یتنبأ لصیاغة مستقبل المنشأة . 11
في  وكیف یسلكون اعالم نفسي یتفهم كل الفئات المتعددة من البشر وكیف یفكرو . 12

  .  تعاملهم الیومي 
  :صفات رجل البیع الناجح

  )1(: إن رجل البیع الناجح لابد أن یتحلي بمجموعة من الصفات وهي
  .الذكاء - 
 .رات التعرف علي ردود فعل الآخرینامه - 
 .الأمانة - 
 .المبادرة - 
 .الإخلاص والولاء للعمل والشركة - 
 .الدقة في أداء العمل - 

                                                
 .  251ـــ  249م ، ص2010، الاسكندریة ،  محمد عبد العظیم أبو النجاة ، إدارة التسویق مدخل إستراتیجي ، الدار الجاممعیة  )1(
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 .الصبر وقوة التحمل - 
 .الاخلاقالتمسك بالقیم و  - 
 .المعلومات الصادقة - 
 .حسن المظهر - 

 )1(: كذلك لابد أن یتحلي رجل البیع الناجح بالصفات الأتیة 
 .هني والحضور الذهنيذالاستعداد ال - 
 .المعرفة بالسلعة أو الخدمة وخصائصها ومنافعها - 
 .الحیویة والنشاط في ممارسة الأعمال البیعیة - 
 .مخاطبة العمیلالقدرة علي الثقة بالنفس و  - 
 .التعاطف مع العمیل كان یشعر بشعوره ویحس بأحاسیسه - 
 ).هر ، المنطق ، الإقناعاالمظك(مهارات الاتصال الممتازة  - 
 .المعرفة التامة للسوق الذي یعمل به - 
 .معرفة نقاط القوة والضعف بالشركة مقارنة مع منافسیها - 
 .تنظیم الزات أي الترتیب والتنظیم في الأمور البیعیة  - 
 . تشخیص حاجات ورغبات المستهلكین ومحاولة حلها القدرة علي  - 

  :الدور الذي یقوم به رجل البیع
كلة لرجل البیع یجب أن تأخذ في الأعتبار طبیعة السوق المستهدف مو أن المهام ال

ؤسسة لمالسوق، وانطلاقاً من هذه العوامل تقوم ا ذاوالموقع الذي یبحث عنه ضمن ه
  .زیج التسویقيبتحدید وظائف رجال البیع ضمن الم

تتنوع الأعمال التي یقوم بها رجل البیع ومن ثم فان دوره یختلف من موقف لاخر وتوضح 
  )2(:ن یقوم بها رجل البیعأدوار المختلفة التي یمكن و الأأعمال الأ النقاط التالیة

تسلیم السلعة للعمیل أو المستهلك الاخیر كما هو الحال البائع الطواف ویقوم ب  -1
ویرتكز عمل رجال البیع في هذه . )البائع الطواف(بن والخبز والبنزین بالنسبة لل

  .الحالة علي تسلیم السلعة أو الخدمة للعمیل
 .أخذ طلبات العمیل أو المستهلك داخل المتجر وتلبیتها  -2

                                                
 .  326الطائي ، الأسس العلمیة للتسویق الحدیث ، مرجع سابق ، ص  )1(
ـــ  121م ، ص2005 عمان،، ل ، دار وائ4،طلبیع الشخصي االضمور ، شفیق حداد ، إدارة المبیعات وحامد محمد إبراھیم عبیدات ، ھاني   )2(

122  . 
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بائع متاجر ( أخذ طلبات العملاء في متاجر الجملة أو متاجر التجزئة وتلبیتها  -3
 .)التجزئة

لجملة والتجزئة والوسطاء الآخرین بوجود سلعة معینة وخصائصها إرشاد متاجر ا  -4
وطرق استعمالها وصیاناتها وكیفیة عرضها في المتجر وذلك دون القیام بأعمال 

 .بیعیه
مد العملاء بالبیانات الفنیة عن السلعة والرد علي استفساراتهم بشأنها وذلك دون   -5

 .القیام بأعمال بیعیه
 .لسلع التي یقوم ببیعها كالثلاجات وغیرهاإقناع العملاء بشراء ا  -6
 .إقناع العملاء بشراء الخدمات التي یقوم ببیعها كالتأمین وخدمات الإعلان  -7
یلعب رجل البیع دوراً هاماً في حالة انخفاض المعروض عن سلعة معینه بالنسبة   -8

رشادهم إلي  للطلب علیها ففي مثل هذه الظروف یجب أن یحسن معاملة عملائه وإ
 .الرد علي أي استفسارات منهم بشأنها و . سلع البدیلة مع شرح خصائصها ال

  :خطوات البیع
حتي یقوم البائع ببیع سلعة أو خدمة معینه فان هناك خطوات یجب القیام بها یمكن 

  )1(:إیجازها في النقاط التالیة
 عملائهمن تحدید العملاء المرتقبین الجدد ویتم ذلك عن طریق أن یطلب البائع   -1

وقد یشارك البائع في البرامج . الحالیین أن یرشحوا له أسماء وعناوین عملاء جدد
  .جتماعیة حتى یتمكن من التعرف على عملاء جددالأو العلمیة  لأنشطة الثقافیة وا

جمع المعلومات عن المنظمة التي ینتمي إلیها العملاء المرتقبین من حیث   -2
ویتم أیضاً جمع . عمال وأفرع المشتریات حتیاجات وحجم الأنیات المالیة والأاالإمك

البیانات الخاصة بالعمیل الذي سیتم الاتصال به داخل المنظمة من حیث 
الشخصیة والمیول والاتجاهات ودوافع الشراء ومدى وجود سلطة لدیه لاتخاذ قرار 

 .الشراء 
 تحدید الأسلوب الملائم لتحیة العمیل وبدء المقابلة وتحدید أنواع الملابس  -3

 .ستماع للعمیل ومناقشتهالملائمة للبائع أثناء المقابلة والطریقة الملائمة للأ

                                                
 .  184ــ  183م ، ص2000، دار الفكر ، عمان ،  1ب ، محمد سلمیان عواد ، مبادئ التسویق ، طفھد سلیم الخطی )1(
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براز مزایاها وخصائصها ومدي ارتباطها   -4 تحدید المنهج لتقدیم السلعة والخدمة وإ
 .ه حتیاجات العمیل ومطالباب

الاستماع الي اعتراضات العمیل الخاصة بعدم الشراء أو تفضیل السلع المنافسة   -5
قتناع بالأسعار أو الخدمات أو خصائص السلعة أو شروط الدفع الأ أو عدم

وبالتالي تحویل  هذه الاعتراضات بأسلوب سلیم ومقنع ةوالضمان ثم مواجه
 .الأعتراضات الي أسباب للشراء 

یجابیة لإفي الوقت المناسب عن طریق التأكید علي العوامل اتمام العملیة البیعیة إ  -6
لبائع ومن المهم أن یعرف البائع الوقت المناسب لإنهاء في العرض الذي قام به ا

ویمكن أن یستخدم  المقابلة مع العمیل وذلك عن طریق تعلیقات أو أسئلة العمیل
 .رجل البیع أحد أسالیب الاقفال العدیدة 

الابقاء علیه عمیلاً دائماً للشركة وراضیاً عن لمعرفة ردود فعل العمیل و المتابعة   -7
  .ت المتعلقة بها ومقتنعاً بقرار الشراء وأیضاً لمواجهة شكاویهالسلعة والخدما

  :المناهج المختلفة للبیع
  )1(-:هناك عدة مناهج یمكن الاعتماد علیها في البیع الشخصي وهي علي النحو التالي

  -:البیع الذي یعتمد علي مؤثر واستجابة -1
لمؤثر والاستجابة في یعتمد هذا المنهج على اعتماد رجل البیع على النموذج المبسط ل

المقابلات البیعیة حیث یعرض العمیل المرتقب لبعض المؤثرات بهدف الحصول منه علي 
مل هذا المنهج أن هبة المطلوبة وهى شراء السلعة التى یبیعها رجل البیع ویُ استجالأ

لا یستجیب بسهولة وسرعة لمثل هذه المؤثرات خاصة بالنسبة للمشتري  قدالعمیل 
  .الصناعي

 -:لأحادیث البیعیة المحفوظةا -2
ستجابة ، ولكنه یعتمد علي أعتماده علي مؤثر و أهذا المنهج شبیه بالمنهج السابق في 

ه رجل البیع للعمیل وصیاغته بشكل خطى لیحفظه رجل البیع هو وجمیع لتحدید ما سیقو 
نقاط  أيزملائه لاستخدامه في جمیع المقابلات البیعیة، ویتمیز هذا المنهج بعدم إغفال 

رجل البیع ولیس من  رویعاب علیه أنه ینظر إلي المقابلة البیعیة من وجهة نظ ةبیعی

                                                
 .  451ـــ  448بازرعة ، مرجع سابق ،إدارة التسویق ، ص  )1(
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وجهة نظر العمیل المرتقب ، كما إنه یفقد رجل البیع حریته وشخصیته في إجراء 
  .المقابلات 

  -:  AIDAمنهج  -3
اهتمامه ثم إثارة  Attentionالسلعة  يویعني قیام رجل البیع بلفت نظر العمیل المرتقب إل

Interest   ورغبتهDesire  تخاذ القرار بشأن شرائها أثم حثه عليAction   ویعد هذا
المنهج أكثرها شیوعاً في الحیاة العملیة ویعاب على هذا المنهج إنه موجه أساساً لرجل 

  )1(.البیع ولیس للعمیل المرتقب
  -:منهج إشباع الحاجات -4

ختیار المغریات أاسة مشاكل عملائه المرتقبین و یعتمد هذا المنهج على قیام رجل البیع بدر 
البیعیة التى سیركز علیها في المقابلة حتى یستجیب لها العمیل المرتقب باتخاذ قرار 

حتیاجات العملاء أذا تمت دراسة أعتماد على هذا المنهج الا ولا یكون الأ. لشراء السلعة 
  .عتماد علیها في المقابلات الأ غریات التي سیتمة لتحدید المُ لعالمرتقبین وخصائص الس

  -:المنهج الذي یعتمد علي التربیة النفسیة للشراء -5
خلاص لصالح العمیل  هطبقا لهذا المنهج یعتمد رجل البیع على قوة شخصیته وحماسه وإ

وطبقاً لهذا المنهج فان رجل البیع یحترم العمیل ویحترم عقلیته ولا یعتمد على الأسالیب 
  .ر الأخلاقیة في البیعالاحتیالیة أو غی

  -:في مجال البیع) الحواجز(نظریة العوائق  -6
تعتمد هذه النظریة علي توضیح عدد من الصعوبات التى قد تواجه العمیل المرتقب في 
حیاته والتي یرغب في مواجهتها ، ویقوم رجل البیع بعرض الصعوبة بعد الأخري بحیث 

اجهتها عن طریق السلعة أو الخدمة التى الصعوبات یمكن مو  یختتم المقابلة بأن هذه
ما سبق قوله  في ریكفللتیبیعها رجل البیع وبحیث لا تكون هناك فرصة للعمیل المرتقب 

  . في أثناء المقابلة وتستعمل هذه النظریة في مجال بیع بوالص التأمین
  -:منهج البیع المتعمق -7

د على هذا المنهج رجل بیع من عتماوهو یجمع بین المناهج السابقة جمیعاً ویتطلب الأ
فكار والمفاهیم والمبادئ المستمدة أعلي مستویات الكفاءة ، ویتطلب هذا المنهج تطبیق الأ

                                                
 .  39ھناء عبد الحلیم سعید ، الأعلان والترویج ، مرجع سابق ، ص )1(
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حتیاجاته أجتماع ، وذلك لضرورة فهم الفرد و من الاتصالات وعلم النفس والتربیة وعلم الأ
هذه ) 26(الشكل كما یوضح  .نطباعاته ودوافعهأجتماعیة والذاتیة ومعرفة عاداته و الأ

  .  المتعمقالعناصر للبیع 
  یوضح عناصر البیع المتعمق) 26(شكل رقم 

  
  .451م، ص2001محمود صادق بازرعه ، إدارة التسویق ، المكتبة الأكادیمیة، مصر، . د:  المصدر

  : النشر أو الأشهار  - 3
ركة في شكل خبري أو عن طریق إیصال المعلومات عن المنتج أو الش یقصد به

  .وسائل النشر واسعة الأنتشار كالصحف والتلفزیون بدون مقابل مدفوع 
عادة ما یكون  وما یمیز النشر عن غیره من عناصر المزیج الترویجي الأخري أنه    

غیر مدفوع الأجر وهو جهد لیس للمنشأة أي سیطرة علیه بصورة مباشرة وهو یتم أما 
سائل العادیة للإعلان كالرادیو والتلفزیون أو الصحف والمجلات وذلك عن استخدام الو 

كالشائعات "لنشر الأخبار الجیدة أو نفي الأخبار المعاكسة في المنشأة ومنتجاتها 
ویعتبر النشر جزءاً من وظیفة العلاقات العامة والتي تعتبر من أهم الأعمال " . مثلاً 

  .لمدراءداخل المنشآت وتقع تحت مسئولیة كبار ا
  Sales Promotion: تنشیط المبیعات - 4

والتي . رج تحت الإعلان أو البیع الشخصي أو النشرتندویتضمن الأنشطة التي لا 
تهدف إلي زیادة المشتریات من المنتج ، وهذه الأنشطة هي أنشطة مؤقتة وغیر 

 .) كالمعارض أو التنزیلات في الأسعار والهدایا"منتظمة 
  :المبیعات علي أنه تنشیطریكیة عرفت الجمعیة الأم
و النشر الدعائي أعلان نشطة تسویقیة غیر البیع الشخصي والأأأسلوب یتكون من 

والتي تستمیل السلوك الشرائي للمستهلك وترفع من الكفایة التوزیعیة للسلع والخدمات 
وتتضمن طرق العرض المختلفة كالمعارض وغیرها من الأنشطة البیعیة التى تخرج 

  )1(.لروتین العاديمن ا
  :وینطوي هذا التعریف علي المحاور التالیة

                                                
 .  326حمید الطائي ، مرجع سابق ، ص )1(

 المتابعة اتمام البیع الشكوك المنافسة الاتصال   التخطیط
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  حافز إضافي لاستمالة سلوك المستهلك الشرائي - 
 یتضمن معلومات هامة عن السلع أو الخدمة - 
 یزید من المبیعات الحالیة ویدعم جهود مندوبي البیع  - 

اف إلي شئ ماله قیمة مادیة ومعنویة تض( :المبیعات علي انه) ترویج(ویعرف تنشیط 
   )1()ستجابة سلوكیه علنیةأالعرض لتشجیع 

لمدي اعبارة عن حوافز قصیرة : وعرف فلیب كوتلر وآرمسترونغ ترویج المبیعات بأنه هو 
  لتشجیع شراء أو مبیعات المنتج أو الخدمة

ستخدام التنشیط یعد جزء من خدماتها الترویجیة حیث یتضمن وعلیه فقرارات المنظمة لأ
  )2(-:لخطوات التالیةمنها القیام با

ویمكن التمییز بین ثلاثة أنواع  نشیطتحدید الهدف الذي من اجله یتم القیام باستخدام الت
  -:من الأهداف

 خلق أستجابة سلوكیة فوریة  - 
 تنشیط الخدمة بین الجمهور لتجربتها  - 
تحدید شمولیة التنشیط بمعني سیشمل الأفراد والجماعات التي ینتمي الیها الأفراد  - 

 . ستهدفین أو المنتفعین بالفعل الم
  :أهمیة تنشیط المبیعات

لتنشیط المبیعات أهمیة كبیرة خاصة عند المستهلك الأخیر ، وتأتي أهمیة تنشیط 
قناعه  شرائها في النقطة البیعیه بالمبیعات من جانب إثارة اهتمام المستهلك بالسلع وإ

فاض المبیعات نتیجة لظروف تنشیط المبیعات أیضا في مواجهة انخبویمكن الاستعانة 
نقدیة یحتاج إلیها المشروع  ةموسمیة أو نتیجة لتقادم السلعة وأیضا للحصول علي سیول

وقد یوجه تنشیط المبیعات إلي المستهلك الأخیر أو الوسطاء ویهدف النوع الأول من 
 ستعمالهاأرائها و شنحو  هتنشیط المبیعات إلي تعریف المستهلك الأخیر بالسلعة ودفع

وتذكیره بها ویهدف النوع الثاني من تنشیط المبیعات إلي مساعدة الوسطاء في تدریب 
لجان البیع وتنظیم السلع داخل متاجرهم وتنظیم المعروضات في نوافذ العرض ومراجعة 

  )3(.ما لدیهم من مخزون

                                                
 .  354لیل المساعد ، تسویق الخدمات ،مرجع سابق ، صزكي خ  )1(
 .  868فلیب كوتلر ، مرجع سابق ، ص )2(
 . 95ھناء عبد الحلیم سعید ، الأعلان والترویج ، مرجع سابق ، ص  )3(
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  : المبیعات تحدید اتجاه تنشیط
النوعین فهي  دم المنظمات كلاهل یكون التنشیط ایجابیا أو سلبیا فقد تستخ ویقصد به

تمنح المعونات والمزایا الخاصة لتشجیع نوعیة خاصة من السلوك وتفرض الضرائب علي 
أنواع أخري من السلوك فقد تقدم الحوافز لمن یقلل من التدخین بنسبة معینه أو الإقلاع 

  .وتفرض غرامة علي من یكثر من التدخین أو علي السجائر نفسها هعن
الدول التي ترغب في زیادة نسبة الإنجاب تقدم إعانة كحافز للعائلات حتى  كما نجد أن

بینما نجد أن الدول التي ترغب في تخفیض نسبة الإنجاب . یكون لدیها عدد من الأطفال
  )1(.تحرم بعض الامتیازات من العائلات كبیرة العدد 

نقدیة أو كون من قیمة تهل ی ویقصد بذلكتحدید الشكل الذي یستخدم للتنشیط  - 
السندات  ومعنویة أو عینیة حیث تتكون الحوافز النقدیة من تخفیض السعر 

دخار وتشكل الحوافز العینیة من تشكیلة كاملة من الهدایا أما الحوافز وحسابات الأ
  .المعنویة فتشمل التعلیم المجاني والعبارات الصحیة وعبارات الثناء

معظم وسائل التنشیط بمجرد تطبیق  تستخدم: تحدید وقت استخدام وسیلة التنشیط - 
السلوك المستهدف ففي مجال التبرع بالدم فان عملیة التبرع یتبعها فورا عملیة 
الدفع ولكن الموافقة علي منع أقراص منع الحمل لن یتم المكافئة علیه إلا علي 

  )2(.أساس النتیجة السنویة للاستخدام
 :وسائل تنشیط المبیعات
  -:وفیما یلي عرض لأهم هذه الوسائل ط المبیعات هنالك عدة وسائل لتنشی

   Tradeshows:المعارض  -1
تقوم بعض الشركات بامتلاك معارض داعمة مخصصة لعرض منتجاتها خاصة 
السیارات والمعدات والأجهزة المكتبیة والطبیة والأقمشة وتستخدم هذه المعارض بصفة 

ثارة  خاصة بعرض الإنتاج المتمیز للشركة والمنتجات الجدیدة ومزایاها وخصائصها وإ
إلي  ةشرائها واستعمالها وقد تكون هذه المعارض موجهبهدف الإقناع ب اهالاهتمام ب

قب للسلعة أو الوسطاء أو الاثنین معا تالمستهلك الأخیر أو المشتري الصناعي المر 
كون جمیع البیانات الخاصة عن تویجب أن یكون عرض المنتجات فریدا كما یجب أن 

الصناعیة  –متوفرة في مطبوعات خاصة بذلك وبالرغم من أن المعارض العامة السلع 
                                                

 .  141ـــ  139لیل المساعد ، تسویق الخدمات ، مرجع سابق ، صزكي خ  )1(
 . 141ـــ  139سابق ، صالمرجع ال  )2(
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والتي یشترك فیها عدد كبیر من  -الكتب مثلا -الأطفال -المعارض المتخصصةو  - مثلا
الشركات تؤدي بعض من أهداف تنشیط المبیعات إلا أن لها أهداف أخري ومنها مثلا 

لع التي تعرضها الدول والشركات المختلفة معرفة التطورات التكنولوجیة في مجال الس
  )1(.والحصول علي أفكار لمنتجات جیدة

 Contests -:المسابقات  -2
تقوم  بعض الشركات بتنظیم مسابقات وجوائز نقدیة أو عینیة للمستهلكین بهدف 

  )2(-:تنشیط المبیعات وتكون المسابقات بعدة  صور منها
ات محددة منهم ویجب أن فئستهلكین أو مثلا أن تكون المسابقة مفتوحة لجمیع الم

شتراك فیها وغالبا ما تقدم الشركات الأخرى هذه الجوائز تكون جوائز المسابقة مشجعة للأ
مجانا وتهدف المسابقات إلي زیادة المبیعات لأحدي السلع أو جمیع السلع التي تقوم 

حدي السلع أو أمن نخفاض المبیعات أو نتیجة لمنافسة قویة إالشركة بإنتاجها في موسم 
ثارة اهتمامهم بها ودفعهم نحو  لتعریف عدد كبیر من المستهلكین المرتقبین للسلعة وإ

ن لها ولا یفضل الاعتماد علي المسابقات یتجربتها تمهیدا إلي تحویلهم لمستهلكین فعلی
ذات الجوائز الضخمة عند تقدیم منتجات جدیدة حتى لا یكون الاهتمام بشرائها راجعا 

ئز المسابقة بغض النظر عن خصائصها ومزایاها وغالبا ما یكون توزیع جوائز جوال
  .المسابقة في حفل ضخم یعتبر نوعا من الترویج للشركة ومنتجاتها

 Samblesالعینات  -3
هي كمیات صغیرة من المنتج تقدم إلي العملاء لتجربته تكون بعض العینات مجانیة 

ط لتعویض تكلفتها ویمكن أن تسلم من وللبعض الآخر تحصل الشركة علي مبلغ بسی
الباب إلي الباب أو ترسل بالبرید أو تسلم یدویا بالمحل ولها فائدة الوصول إلي 

أو عند افتتاح أسواق جدیدة  هالمستهلكین عندما یطرح المنتج أو عند إجراء تحسینات علی
  )3(.ویعتبر اقل تكلفة

الأماكن المزدحمة أو تنشر في وهي قسائم توزع علي الدور و  Coupons:الكوبونات  -4
الصحف والتي إذا ما قدمها المشتري لشراء سلعة معینة فانه یتم خصم مبلغ معین 

یستخدم هذا الأسلوب لتجریب المنتج وجعل .في الكوبون من ثمن السلعة هیشار إلی

                                                
 .  484محمود صادق بازرعة ، أدارة التسویق ، مرجع سابق ، ص   )1(
 .   105ـــ  103، الأعلان والترویج ، مرجع سابق ، ھناء عبد الحلیم سعید   )2(
 .  241فرید كورتل ، الأتصال التسویقي ، مرجع سابق ، ص )3(
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المجربین مستعملین دائمین وأحیانا یدفع هذا الأسلوب المشترین الدائمین إلي الشراء 
  )1(.یة جدیدةبكم

 Premiumsالهدایا  -5
الهدف الرئیسي من الهدایا المجانیة هو زیادة الوعي بین الناس وهذا یشجع علي الإقبال 

  )2(.وتكوین علاقات طبیعیة مع المستهلكین علي مبیعات المؤسسة 
 Sweep takers, games :الیانصیب والمباریات  -6

معین مثل السیولة النقدیة أو  ئهي أحداث ترویجیة تعطي المستهلكین فرصة لكسب ش
  .الرحلات أو السلع وذلك بالحظ أو من خلال مزید من الجهد

یساعد الیانصیب والمباریات علي جذب اهتمام المستهلك بنحو غیر عادي وهذا الأسلوب 
 .یشجع مستفیدین جدد لتجربة المنتج

  :الطوابع التجاریة والبرامج المستمرة -7
فة عامة إلي زیادة مبیعات المتاجر التي تقدمها عن طریق وتؤدي الطوابع الترویجیة بص

دفع عملائها الحالیین نحو شراء بعض المنتجات التي تباع فیها نتیجة لتقدیم هذه الطوابع 
وبالرغم من أهمیة هذه الطوابع الترویجیة في تنشیط المبیعات إلا أن تقدیمها لا یعتبر 

من حیث الجودة أو الكمیة أو السعر أو  لمتاجرباعلاجا لعدم توفر السلع المعروضة 
 ةالتشكیلة المناسبة أو سوء عرض المنتجات أو عدم نظافة المتاجر أو عدم معامل

  . العملاء معاملة طیبة
ستجابة مستهلكین دائمین ویمكن أن یكون بدیلا اقل أیمكن استخدام هذا الأسلوب لخلق 

سم المنظمة یتم أطوابع تحمل شعار و  وتتم عن طریق تقدیم. تكلفة لعلامة تجاریة جدیدة 
تجمیعها بواسطة المستهلكین حتى إذا ما وصلت عدد معین یمكن استبداله بمنتج تقدر 

  )3(.تحصل علیها ملاقیمته بقیمة الطوابع 
وهي نوافز المتاجر التي تعرض بها السلع حتي یمكن : ) الفترینات (العرض  ذوافن .8 

  )4(.المستهلك لشرائها  للمستهلكین رؤیتها ومن ثم دخول

                                                
 .  307م ، ص2000، الأردن ، ، دار الحامد 1،طابي سعید الدیوة جي ، المفھوم الحدیث للتسویق  )1(
 .  98ھناء عبد الحلیم سعید ، الاعلان والترویج ، مرجع سابق ، ص  )2(
 . 103سابق ،ص المرجع ال  )3(
 .  101زكي خلیل ، التسویق في المفھوم الشامل ، مرجع سابق ،ص  )4(
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وهي لوحات ونمازج للعرض وهي تعد للتعلیق أو تركب علي )اللافتات(لوحات العرض. 9
قواعد الأشكال المجسمة الثابتة أو المتحركة یعرضها المنتج بمتاجر الوسطاء الموزعین 

  )1(. لمنتجاتهم للترویج لهذه المنتجات وجزب المستهلكین لشرائها 
  )2(. بات والأحداثرعایة المناس. 10
 وسائل أخري. 11

والمردودات والتغلیف والضمان  وزیعز والتیالتمی المتمثلة فيترویجیة الجوانب ال وتشمل
  .وكلها جوانب متعلقة بتنشیط المبیعات  والخصومات والخدمة والتسعیرالنقدیة 

 Public relationالعلاقات العامة   -5
اط المخطط الذي یهدف إلي تحقیق الرضا ذلك النش:"تعرف العلاقات العامة بأنها 

والتفاهم المتبادل بین المنظمة وجماهیرها سواء كان داخلیا أو خارجیا من خلال سیاسات 
والتعریف الرسمي  )3(.وبرامج تستند في تأسیسها علي الأخذ بمبدأ المسؤولیة الاجتماعیة

الجهود الإداریة المرسومة  العلاقات العامة هيأن : لمعهد العلاقات العامة البریطانیة هو
ویري  )4(والمستمرة التي تهدف إلي إقامة وتدعیم تفاهم متبادل بین المنظمة وجمهورها

قات جیدة مع العامة لاأن العلاقات العامة هي عملیة بناء ع: كوتلر وآرمسترونغ 
ة جیدة أالناس عن طریق الحصول علي دعایة ایجابیة وبناء صورة منش منالمختلفین 

  )5(."تعامل مع أو القضاء علي الشائعات والقصص والأحداث السلبیةوال
وتعرف العلاقات العامة بأنها هي الجهود المقصودة والمستمرة والمخططة التي تقوم بها 

ة ومنفعة وتأثیر وتعاون ثقإدارة التسویق والتي تهدف إلي الوصول إلي تفاهم متبادل و 
داخلها أو خارجها  منالتي تتعامل معها  هااهیر متبادل وعلاقات سلیمة بین المنظمة وجم

عن طریق النشر والإعلان والاتصال الشخصي بحیث تحقق في النهایة التوافق بین 
  )6(:المنظمة والجماهیر وتتضمن العلاقات العامة ثلاثة نواحي هامة 

  .ح فكر الجمهور داخل وخارج المنظمةیتقدیر قیمة الرأي وقیاسه وتوض -1
  .رضغرامج الصالحة لتقییم هذا الوضع الب  -2
  .استخدام الوسائل الفعالة للتأثیر في الراي -3

                                                
 .  102،ص ، التسویق في المفھوم الشامل ، مرجع سابق  المساعد زكي خلیل )1(
 .  488محمود صادق بازرعة ، إدارة التسویق ، مرجع سابق ، ص  )2(
  330- 326حمید الطائي ، الأسس العلمیة للتسویق ، مرجع  سابق ، ص   )3(
 . 270م ، ص1999بشیر العلاق ، التسویق أساسیات ومبادئ ، دار زھران ، الأردن ، / قحطان العبدلي ، د  )4(
 . 879كوتلر ، مرجع سابق ، ص )5(
 .  358زكي خلیل ، التسویق في المفھوم الشامل ، مرجع سابق ، ص  )6(
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ة في ترویج المنتجات والناس والأماكن والأفكار والأنشطة متستخدم العلاقات العا
والتنظیمات وحتى الدول، وتستخدم الشركات العلاقات العامة في بناء علاقات جیده مع 

  .وساط ومجتمعاتهم المستهلكین والمستثمرین والأ
إن من أهداف العلاقات العامة رعایة العلاقات الإنسانیة السلیمة في المجتمع وكسب ود 

  .الجماهیر والتأثیر في الراي العام والحصول علي تأییده 
  :وظائف العلاقات العامة

  )1(: تمثیل وظیفة العلاقات العامة في النقاط التالیة 
المستهلكین والمستعملین ودراسة التغییر في  بحث وقیاس الاتجاهات واستجابات -1

  .حاجاتهم ورغباتهم أولاً بأول بكافة التطورات التي تحدث في ذلك
رسم سیاسة العلاقات العامة وتخطیط العلاقات السلیمة والتفاهم المتبادل بین  -2

المنظمة والمتطلبات الأخري وبینها وبین عناصر الترویج الأخري وتنفیذ هذه 
 .م برامجهایقیالمخططات وت

التنسیق بین المنظمات والمصالح المختلفة في المجتمع تحقیقاً للتوافق في التعامل  -3
الاجتماعي في المجتمع والتنسیق بین الادارات المختلفة في المنظمة لتحقیق التوافق 

 .والانسجام بینهما وبین الجمهور الداخلي والخارجي
ل والسیاسات التي تؤثر علي المستهلك مد الإدارة بالآراء الفنیة وتحدید الأعما -4

 .والمجتمع
تحدید الاهداف الرامیة الي زیادة التفاهم والتعاون والوفاق والثقة والمنفعة المتبادلة  -5

 .بین المنظمة وجمهورها
الجمهور بالمنظمة وشرح خدماتها والدور الذي تقوم به في المجتمع بأسلوب تعریف  -6

 .سهل صادق ودقیق
علقة بالمنظمة والتي تكسب تأثیر الرأي العام وتحلیل وسائل الإعلام نشر الانباء المت -7

 .المختلفة والتأكد من صحة الأخبار التي تنشر للجمهور شكلاً وموضوعا
إقامة علاقة ودیة تقوم علي الفهم المتبادل بین المنظمة والأفراد وبین الأفراد بعضهم  -8

 .البعض  وبین الجماعات داخل المنظمة وخارجها
 .یة علاقة وثیقة مع المنظمات والجماهیر المختلفة في المجتمعتنم -9

                                                
 .359ص ، التسویق في المفھوم الشامل ، مرجع سابقالمساعد زكي خلیل  )1(
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ه بالنسبة اتجمع المعلومات الدوریة عن احتیاجات المجتمع من المنتجات وملاحظ -10
 .للمنظمة

ت عن المنظمة عن طریق التقاریر السنویة والدعایة اإعداد ونشر المعلوم -11
 .الصحفیة والمقابلات الشخصیة

ي إلي تحسین المنتجات وتحسین فهم المستهلك للمنظمة تقدیم برامج تعلیمیة تؤد -12
 .لها هوتقدیر 

إقامة برامج واسعة المدى مثل مكافحة المخدرات والامتناع عن التدخین وعن  -13
طریق أداء هذه الخدمات للمجتمع تستطیع المنظمة تولید مشاعر ایجابیة في 

 .المجتمع تجاه منتجاتها
دوات یمكن تصنیفها تحت الكلمة من حروف تتكون العلاقات العامة للتسویق من أ

PENCILS 1(:وهى(  
P   = المطبوعاتPublications    وتعنى مجلات الشركة والتقاریر السنویة التي

  . تساعد العملاء
E  = الأحداثEvent وتعني رعایة المنافسات والأحداث الفنیة والمعارض التجاریة.  
N  =الأخبار News  لشركة وجمهورها ومنتجاتهاوتعني القصص المساندة ل.  
C  = نشاطات المجموعةCommunity Involvement Activates  وتعنى

  .حتیاجات المجتمع المحليأالمشاركة بالوقت والمال في 
I  = دعایات الهویةIdentity Media  وتعنى القرطاسیة التى تحمل عنوان واسم

  .الشركة وكروت العمل واللبس الخاص بالعاملین بالشركة
L  = نشاطات اللوبيLobbying activities  لتأثیر علي لوتعني المحاولات

التشریعات المساندة أو إلغاء  التشریعات والأحكام غیر المناسبة لأعمال الشركة 
  .ونشاطها

S  = نشاطات المسؤولیة الاجتماعیةSocial responsibility activities   وتعني
  .ولیة الاجتماعیةبناء سمعة جیدة للشركة من حیث المسؤ 

  :أسس العلاقات العامة 
  )2(:تبني العلاقات العامة علي اسس معینة فیما یلي أهمها

                                                
 .  129كوتلر ، یتحدث عن التسویق ، مرجع سابق ، ص )1(
 .   360ذكي خلیل المساعد ، مرجع سابق ، ص  )2(
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ایجاد تفاهم متبادل بین المنظمة وجمیع الافراد والعامیلن بها والعمل علي تماسك  -1
  .الجمهور الداخلي وتدعیم روح الجماعة والتعاون في داخل المنظمة

رح كل ما یصدر عن المنظمة حرصاً علي كسب ثقة مراعاة الصدق والامانة في ش -2
 .الجمهور ورضاهم حتى تنجح المنظمة

تقان القول والعمل وأتساع مبادئ التمسك بالأ -3 سلوب المهني والتمسك بأهداف العدل وإ
 .القیم الأخلاقیة العالیة في جمیع التصرفات

ن ذلك یوجد وأوجه التعقید لأ ئتخاذ موقف دفاعي عن تغطیة المساو أتعاد عن بالا -4
 .ستاراً من التضلیل یحجب الحقیقة ویعرقل وضوح الرؤیة

 .إظهار الحقائق في صراحة ووضوح حرصاً علي كسب ثقة الجمهور -5
 .المساهمة في رفاهیة المجتمع وتقدم أفراده -6
التعاون مع المنظمات الأخري والاتفاق علي الخطوط العریضة في محیط العلاقات  -7

 .عاً النجاححقق لها جمیتالعامة حتى ی
  :أسالیب العلاقات العامة

  )1(.تتعدد أسالیب العلاقات العامة ویمكن توضیحها فیما یلي
  :الأخبار -1

و معلومات عن المنظمة المنتجة أهناك العدید من الاخبار التى تعلن  بیع منتجات معینة 
  .أو منتجاتها أو عن عملیة التصنیع الجدیدة التى أدخلتها المنظمة في حسابها

ممثلي المنظمة الجدد أو الموزعین الجدد لمنتجات المنظمة كل هذه المعلومات  عن أو
تعتبر مؤشراً هاماً أمام جمهور المستهلكین یعكس نشاط وحیویة المنظمة والتمیز في 

  .مسارها
  -:المشاركة -2

إن استمرار المنظمة في انتاجها والحفاظ على نوعیة المنتجات وجودتها یؤهلها لأن تكون 
  .تغطیة إعلامیة في الصحف والمجلات مركز
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  -:المقالات -3
في الوقت الذي تصبح فیه المنظمة معروفة أكثر تسنح الفرصة أمام أعضاءها لكتابة 

جدیدة وحول التطورات لمقالات ممیزة عن منتجات المنظمة الجدیدة وعملیات التصنیع ا
  .التكنولوجیة المفاجئة

  -:المقالات الافتتاحیة -4
إلي  هاً من المنظمات في وقت معین تقول شیئاً مهماً یستحق نقلقد یحدث أن عدد

في آن واحد على الصفحات الأولي من الصحف  هنشر لالجماهیر بحیث یكون مؤهلاً 
  .والمجلات التى تخدم سوق المنظمة

  - :اللقاءات المباشرة واختصار الوقت -5
مال وغیرهم ویتم حیث تعمد المنظمة في الغالب إلي عقد محادثات یحضرها أرباب الأع

  .ذلك اللقاء أمام لجان حكومیة
  -:مشاریع خاصة -6

بعد استنفاد كل الأسالیب المتاحة تبقى الفرصة سانحة لتوسیع الإتصالات مع السوق من 
خلال استخدام مشاریع خاصة مثل تنظیم مخیم صیفي للشباب المحرومین من وسائل 

  .الترفیة أو جمع مبالغ تمویلیة لزمالات دراسیة
  -:مسئول عن العلاقات العامةال

  )1(-:یشترط في المسئول عن العلاقات العامة تمیزه بعدة صفات منها
  .تكامل الشخصیة جسمانیاً وعقلیاً وانفعالیاً واجتماعیاً و نضج  .1
الذكاء والقدرة علي الابتكار والتجدید والقدرة علي التفكیر المنطقي المنظم والقدرة  .2

 .الواضح الدقیق  علي الكتابة الجیدة والتعبیر
 .والقدرة علي الاقناع والإغراء والتأثیر في الناس والقدرة علي حل المشكلات .3
 .الهدوء وضبط النفس  .4
 . القدرة علي التعامل مع الناس باسلوب دیمقراطي تعاوني  .5
 .الثقة في الجمهور  .6
 .القدرة على تكوین علاقات طیبة مع الرؤساء والمرؤوسین  .7
 .بیة الشجاعة المادیة والأد .8
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 .القدرة علي تحمل المسئولیة الاجتماعیة .9
الأدب واللباقة واللیاقة والصدق والأمانة والعدالة والموضوعیة والنظام وحسن . 10

  .المظهر والخلق القویم والتصرف السلیم
همیة العلاقات العامة في بناء العلامة التجاریة یرى اثنان من مستشاري ونتیجة لأ

أن الاعلان لایبنى العلامات التجاریة  Alrise&Lura Riseالتسویق المشهورین هما 
نما العلاقات العامة هي التي تبنیها في كتابهما سقوط الإعلان وارتفاع الع قات العامة لاوإ

The fall of advertising , the ries of P.R  وذكر الاستشاریان أن عصر الإعلان
وعادة ما یتحقق میلاد العلامة . ویق قوةانتهى وأصبحت العلاقات العامة أكثر أدوات التس

التجاریة بالعلاقات العامة ولیس بالإعلان وتكون قاعدتنا العامة العلاقات العامة أولاً 
  )1(.والإعلان ثانیاً 

 Direct Marketingالتسویق المباشر  - 6
یتضمن استخدام  Interactive Systemهو نظام للاتصال التفاعلي في مجال التسویق 

ة من الوسائل غیر التقلیدیة والتى تحقق استجابة ملموسة بأقل جهد ممكن، مجموع
لوجه ویحقق التفاعل بین السوق والعمیل مع استخدام  وبالتالي فانه یحقق اتصال وجهاً 

بدءاً من البرید المباشر وحتى استخدام شبكات الانترنت،  Mediaمجموعة من الوسائل 
 )2(ل فضلاً عن إمكانیة قیام العمیل بالتفاعل مباشرةً ویمكن بشكل مباشر من قیاس رد الفع

ان التسویق : الوصول للعمیل في أي مكان ویري كوتلر وآرمسترونججانب هذا إلي 
المباشر یعني الاتصالات المباشرة مع عملاء افراد مستهدفین بعنایة باستخدام الهاتف 

تصال مباشرة مع مستهلكین والبرید الالكتروني والانترنت والفاكس وأدوات أخري في الا
  )3(.محددین

وسیلة  نظام تفاعلي تسویقي تستخدم من خلاله: وكذلك یعرف التسویق المباشر بأنه
ستجابة القابلة للقیاس وكذلك العملیات في أي موقع ثیر على الأأكثر للتأإعلانیة او 

  )4(.كان
ة بالنجاح الكبیر الذي وفي سبیل التعرف علي عدم فاعلیة التسویق واسع النطاق بالمقارن

وهي نظریة في  –یحققه التسویق المباشر ، فقد تم الاستفادة من نظریة فلیفردو باریتو
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من الأفراد یحققون % 20في عملیات التسویق المباشر وتقول النظریة ان  –توزیع الدخل 
یوضح مبدأ باریتو والذي یجرى تطبیقة في ) 27(والشكل رقم  )1(من المبیعات% 80
  یاسات التسویقیةالس

  الذي یطبق في السیاسات التسویقیة مبدأ باریتویوضح  )27(الشكل رقم 

، طبعة القاهرة دار الفاروق،جرامي مكروكل، التسویق المباشر من خلال قواعد البیانات، ترجمة خالد العامري،: المصدر
  .7م، ص2006أولي، 

  :شرأسباب نمو التسویق المبا
  )2(: لقد ساعد علي ظهور التسویق المباشر ونموه مجموعة من الأمور هي 

 Smart Cardظهور بطاقات الائتمان وتطویرها في صورة بطاقات ذكیة  -1
 ظهور مجموعة من الشركات الداعمة والمشجعة لعملیة التسویق المباشر -2
 .تغیر نمط حیاة الناس والسرعة في أداء الأعمال -3
الكبیر والغیر متوقع في وسائل الاتصال الرقمیة باستخدام  التطور التكنولوجي -4

 Electronic Mediaالحاسب الآلي 
 .زیادة أهمیة العلامات التجاریة كوسیلة للبیع -5

  -:أهم مزایا التسویق المباشر 
  )3(: تتمثل أهم مزیا التسویق المباشر في النقاط التالیة

 Precise reachیحقق التسویق المباشر معدل وصول أكبر للعملاء  - 

                                                
 .  7م، ص2006القاھرة ، دار الفاروق ،، تعریب خالد العامري ، 1،طجرامي مكروكل ، التسویق المباشر من خلال قواعد البیانا ت )1(
  260یة ، صطلعت اسعد عبد الحمید ، الأتصالات التسویقیة المتكاملة طریقك المباشر الي قلب وفكر العمیل ، دار الفجر ، الأسكندر )2(
 .  261طلعت اسعد ، التسویق الفعال ، مرجع سابق ، ص )3(

  المبیعات
  وقالس 80%

20% 



242 

التفاعل المباشر مع العملاء من خلال علاقة تتفهم فیها الإدارة مطالب العملاء  - 
 .وتسعى لتحقیقها كما تتعرف علي ردة الفعل المباشرة عن رضا العمیل

 Convenientتسهیل عملیات التبادل والشراء للعملاء من خلال الرد المباشر  - 
response مباشر عدة وسائل منها البرید والفاكس والسریع حیث یوفر التسویق ال

 .والانترنت
امكانیة استخدام تجزئة السوق بطریقة أفضل حیث یمكن تحدید المنتجات الخاصة  - 

بفئة معینة وتحدید الاسم والسعر بما یتناسب مع متطلبات الجودة المدركة لهذه 
 .الفئات

  : استخداماً في التسویق المباشر المنتجات الأكثر
ن المنتجات التى یتم التعامل بها من خلال التسویق المباشر هي تلك أ ولاً أ زملایمكن الج

فالملاحظ أن المنتجات التي . شكالها أختلاف صورها و أي المتاجر علي فالتى تعرض 
تم على نحو عشوائي وأوقات التعامل في بیعها تتسوق بواسطة التسویق المباشر لا 
  .من مكان لمكان آخر أیضاً وشرائها تتباین أیضاً من وقت لآخر و 

علیه یمكن تحدید المنتجات التى یتم التعامل بها عن طریق التسویق المباشر 
  )1(-:بالاتي

  .منتجات تشهد فجوات لها في التوزیع -1
 .منتجات لها قاعدة عریضة من الزبائن المشتتین جغرافیاً  -2
 .منتجات عرفت بخصائص وممیزات قیاسیة -3
 .سلیممنتجات ترتبط بعامل وقت الت -4

  -:وفیما یلي شرح لكل هذه النقاط
  - :منتجات تشهد فجوات لها في التوزیع -1

ت التي تباع عن طریق التسویق المباشر تلك التي تشهد فجوات في توزیعها، اأكثر المنتج
ورغم أن هذه المنتجات توزع علي نحو شامل وبتغطیة سوقیة إلا انه من السهولة أن تفقد 

یصعب علي الفرد الحصول علیها في الوقت المناسب وبالسعر  حلقة من حلقاتها وبالتالي
لا فلیس هناك حاجة لطلب ماد مرسلة عن طریق البرید مغلفة بالكامل  ةالاعتیادي ، وإ

  .وبسعر أغلي في وقت تتوفر فیه في المتاجر المختلفة
  -:ین جغرافیاً تمنتجات زبائن مشت -2
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رافیاً فان البیع بدون متاجر یعد والمشترین متباعدین جغ منخفضعندما یكون الطلب 
البدیل الأنسب ، وهذا الأمر ینطبق على السلع الصناعیة في حالة كون حجم الطلبات 

  .قلیل جداً 
  -:منتجات عرفت بمواصفات خاصة -3

من خصائص التسویق المباشر أن الزبائن یشترون مشاهد غیر منظوره ذلك أن الصورة 
في الواقع لیست كالمنتج الفعلي، وان الناس  في الدلیل أو المجلة أو التلفزیون هى

یترددون في طلب أشیاء لیسوا متأكدین من واقعها الفعلي ، فالمشتري یود أن یتعامل مع 
منظمات لها سمعة ، جیده ، ولتقلیل المخاطر من الشراء غیر المنظور فان الضمان 

یعطى المشترین حالة غالبا ما یكون سائداً في التسویق المباشر، فالإعلان غالباً ما 
  .القناعة الكافیة أو أن یضع شرط إعادة ثمن المواد المشتراة في حالة عدم القناعة

  -:وقت التسلیم -4
من الامور المهمة جداً في المعاملات التجاریة  أصبحتوقت ومواعید تسلیم المواد 

لمواد فالمتعاملون في التسویق المباشر عادة ما یعترضون حول طول الفترة بین طلب ا
وعلى الرغم من استخدام التلفون بدلاً من الرسائل في طلب المواد والذي . وتسلیمها بریدیاً 

تقلیل في لوقت فان ذلك لم یمكن من التغلب على المشكلة على الختصار و الإأدي إلي 
  .نحو واضح

 Direct Marketing Mediaوسائل التسویق المباشر  - 
  )1(- :هاهنالك عدة وسائل للتسویق المباشر من

  .البرید  .1
 .الفاكس .2
 .الانترنت .3
 .الكتالوجات .4
 .البیع بالتلفزیون .5
 .المعارض .6
 .داخل الجرائد والمجلات  Insertالإنسیرت  .7
 .المصورة  MMSالصوتیة  SMSالرسائل علي الموبایل  .8
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 .محطات البیع المباشر علي التلفزیون   .9
  )1(-:وسنتعرض هنا لأهم الوسائل وهى

  .الانترنت -4.    الكتالوجات -3.     الإنسیرت -2.   البرید -1
  :وفیما یلي توضیح لأهم هذه الوسائل 

 Direct mail advertisingالبرید المباشر  -1
وهو ببساطة ذلك النوع من الإعلان الذي یستخدم البرید في توزیعه من المعلن إلي 

 .mail orderالمستهلك وهو یختلف عن البیع بالبرید 
  -:ام البرید المباشرمزایا اضافیة لاستخد

  .تصال مباشر مع عدد كبیر من العملاءأتوفیر  - 
توفر أدوات البرید المباشر مزایا ومنافع قویة للباعة وتمتلك الكثیر من أدوات  - 

 .الإقناع للعملاء
 .الحفاظ علي العملاء عن طریق الرسائل البریدیة لمتابعتهم - 
لبیع بسبب الصعوبات الوصول إلي أماكن لا تصل الیها أیدي العاملین في ا - 

 .المادیة وارتفاع التكلفة
المنافع الكامنة والعلامة  خلق الطلب على المنتجات من خلال التذكیر والربط بین - 

 .التجاریة أو الاسم التجاري
 Insertالإنسیرت  -2

من مجموعة  Insertالرسائل الاعلانیة المنفصلة في الجرائد والمجلات ویحقق الإنسیرت 
  -:الأمور

  .خراج الفني بالألوان للأوراق الاعلانیةالإ - 
 .اختیار المناطق التي تتناسب مع السلع المعلن عنها - 
 .جذب انتباه العمیل بشكل متكامل - 

 Catalogeالكتالوجات  -3
الكتالوج هوكتیب یرسل بالبرید المباشر أو عبر الانترنت یبین بشكل متكامل التفاصیل 

یعها كما یمكن أن یوضح الأسعار للوحدات المختلفة عن السلع والخدمات المراد ب
  .المختلفة 
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  -:مقومات نجاح الكتالوجات
  .صورة ممیزة في أذهان العملاءبأن یصمم الكتالوج  - 
 .اختیار السلع بأسلوب ممیز - 
 .استخدام التصمیم الفني المناسب - 
 .استخدام الألوان المناسبة - 
 .الإصدار بالحجم المناسب - 
 .ةالطباعة ونوعیة الورق المناسب - 
 .المقترحات البیعیة - 
 .وضع أوامر الشراء بشكل مناسب - 
 .التحلیل المستمر للمبیعات من الكتالوجات وتلافي أیة أخطاء - 

   -: الأنترنت  -4
حیث نجد أن الانترنت قد یساعد في التسویق الألكتروني وهو البیع والشراء عبر التقنیات 

سواق المستهدفة وتقدیم السلع الي كما یساعد هذه التقنیة في تحدید حاجات الأ. الرقمیة 
  )1(. العملاء واصحاب المصلحة 

وهكذا نلاحظ أن تكنلوجیا المعلومات والاتصالات الحدیثة المتمثلة في الأنترنت 
والأتصالات السلكیة واللاسلكیة قد ساعدت في تحقیق رضا المستهلك وذلك لأسهامها في 

الامر الذي یؤدي الي تحسین جودة تصمیم المنتجات وتسعیرها وتوزیعها وترویجها 
المنتجات وتسهیل عملیات التبادل وتحویلها من عملیات تقلیدیة مستهلكة للاموال الي 

كذلك قد اسهمت ) المشتري والبائع(تكرة وسریعة تحقق مصالح أطراف التبادل بعملیات م
انات التي تفید هذه التقنیات الحدیثة للمعلومات في توفیر ثورة هائلة من المعلومات والبی

ق وأستطلاعات الراي والتعرف علي حاجات ورغبات یفي دراسة الأسواق وبحوث التسو 
لوجیا المعلومات و وتفضیلات المستهلكین والأسواق بشكل سریع وبتكلفة رمزیة كما أن تكن

تدعم بشكل أساسي عناصر المزیج الترویجي التقلیدیة وتفعیلها مثل الأعلان والبیع 
ایة وتنشیط المبیعات الي درجة باتت تحدث تغیراً جوهریاً في إتجاهاتها الشخصي والدع

لوجیا المعلومات نو والیاتها ووسائل إستخدامها للتأثیر علي المستهلكین وكذلك ساعدت تك
الحدیثة في برامج الولاء المدعمة بتكنلوجیا المعلومات وبطاقات الأنتساب والبطاقات 
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كما أن الأتصالات التسویقیة التفاعلیة . تنشیط المبیعات الذكیة التي تستخدم في برنامج 
مكّنت المشاركین  من أجراء محادثات بسرعة فائقة والتفاعل المباشر مع المروجین 
فبفضل الأنترنت أصبح هناك شبكة رقمیة توفر النشر والتسویق والبحث والأطلاع علي 

مة النصوص وغیرها فالمواقع كل ما ینشر في الوسائل المقروءة ، وقوامیس اللغة وترج
حلت محل المتاجر والمباني  (web sites)  التي تحویها هذه الشبكة العنكبوتیة 

والمخازن وواجهات العرض وبضغط زر أصبح من السهل الوصول الي هذه المواقع في 
  )1(.رمشة عین والحصول علي المعلومات التي تتعلق بالسلعة المطلوبة 

  :جيتعاونیة المزیج التروی
كل علي حده لابد من الاشارة یج الترویجي ز المكونة للموبعد توضیح هذه العناصر      

الي ضرورة التنسیق بین هذه العناصر بشكل تام بحیث تسهم جمیعها في توصیل رسالة 
واحدة ومشتركة لعملیة الترویج بحیث یعزز كل عنصر من هذه العناصر هذه الرسالة 

إن  في الرسائل التي ینقلها كل عنصر من هذه العناصر بحیث لا یكون هنالك تضارب
التأثیر الكلي للجهود المشتركة لعناصر المزیج الترویجي المختلفة یكون أكبر من تاثیر 
استخدام كل عنصر بشكل منفرد ولهذا فإن الجهود الترویجیة المتكاملة أو المنسقة تعتبر 

علان الإكامل بین جهود البیع الشخصي و أكثر تأثیرا على المستهلك، لذا یجب أن یتم الت
والدعایة والنشر والعلاقات العامة في تنشیط المبیعات، فحقیقة عملیة التبادل بین الشركة 

  )2(.والمستهلك هو الهدف المشترك لكافة الأنشطة التسویقیة والترویجیة
  :هنالك نماذج تشرح عملیة استجابة الفرد لنشاط الترویج منها

  :وفاعلیة عناصر المزیج الترویجي) اید( Aidaنموذج : أولا
اعطى هذا النموذج اسمه من الاختصارات الأولى للكلمات التي تعبر في مراحل   

  . الاستجابة
كما سبق وأشرنا أن عملیة الشراء تمر بمراحل معینة تبدأ بالتعرف على الحاجة، تتبعها 

وعلى رجل ) تحقیق التبادل(الشراء  فترة للتأثیر والتفكیر إلي أن یتم اتخاذ قرار معین وهو
التسویق أن یكون على درایة بهذه المراحل أو الخطوات التي یمر بها المستهلك حتى 

  )3(:یصل إلى اتخاذ القرار المناسب وتتكون هذه الخطوات من
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   Attention) الوعي(الانتباه  -
   interestالاهتمام  -
  action) اتخاذ القرار(التصرف  -

وتختلف الجهود الترویجیة المبذولة باختلاف هذه  Aidaخطوات مدخل ویطلق على هذه ال
حیث یختلف الدور الترویجي المطلوب في كل مرحلة من هذه المراحل وكذلك . المراحل

فقد یهدف الترویج في مرحلة ما إلى تقدیم المعلومات وفي . فاعلیة الأداة المستخدمة
ه وفي مرحلة أخیرة إلى إتمام عملیة التبادل مرحلة أخرى إلى اقناع المستهلك والتأثیر علی

وتختلف هذه الأدوار باختلاف طبیعة السلعة والمكان الذي تشغله في دورة حیاتها، ففي 
موقف معین یكون هدف الترویج هو المساعدة في اتمام عملیة التبادل وهنا نجد أن 

الإدراك الكافي  وفي موقف آخر قد یكون. تنشیط المبیعات هو أنسب أسلوب لهذا الهدف
حیث نجد أن هناك علاقة بین خطوات الشراء وفاعلیة ) 3.(السلعة والرغبة في شرائهاب

كل أداة من أدوات الترویج، فالإعلان ذو فاعلیة في خلق الإدراك والاهتمام بالسلعة ویقل 
فاعلیته في المراحل الأخرى وعلى العكس نجد أن البیع الشخصي تزید فاعلیته في خلق 

تمام عملیة التبادل ویقل استخدامه في خلق الانتباه بالسلعة بینما نجد أن تنشیط الر  غبة وإ
ن الشراء إوأخیرا ف. المبیعات له أكثر الأثر في دفع المستهلك للشراء في نهایة المرحلة

یساعد في خلق انطباعات جیدة عن السلع والمنظمة ولكن له تأثیر محدود في الحصول 
  )2.(على المبیعات

  : نموذج التأثر المتدرج: ثانیا
م أكثر تفصیلا 1961نموذج الذي قدمه كل من ستینر ولافیرح في عام الیعد هذا   

نشاط الترویج من ل. ي یمر بها الفرد خلال عملیات الاستجابةتوتوضیحا للمراحل ال
  :ووفقا لهذا النموذج فإن الفرد یمر في ست مراحل أساسیة وهي (AIDA)نموذج 

  Awarenessعرف على وجود الشيء موضع الترویج مرحلة الت .1
  Knowledgeمرحلة المعرفة بالشيء موضع الترویج  .2
   Likingمرحلة إعجاب الفرد بالشيء موضع الترویج  .3
   Prefesenceمرحلة تفضیل الفرد للشيء موضع الترویج  .4
  Convictionمرحلة میل الفرد واستعداده لقبول الشيء موضع الترویج  .5
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  Purchaseالشيء موضع الترویج ) شراء(بالتصرف وقبول مرحلة القیام  .6
حیث نجد أن النشاط الترویجي قد یتخذ هدفه من مرحلة أو أكثر من المراحل السابقة ففي 

یكون الهدف ) 5، 4، 3(یكون هدف الترویج اختیاري أما في المراحل ) 2، 1(المراحل 
  )1(.لترویج تركیزيیكون هدف ا)6(من الترویج اقناعي وفي المرحلة الأخیرة 

  :نموذج قبول المبیعات الجدیدة: ثالثا
ونموذج التأثیر التدریجي یصلحان عند تحدید أهداف الترویج  AIDAأن نموذج   

عندما یكون مستوى تحلیل رجل التسویق هو المستهلك الفرد فهي نماذج توضح المراحل 
لكن من المفید أن ینظر التي یمر بها الفرد حتى یصل المستهلك إلى السلوك النهائي و 

رجل التسویق إلى مستوى تحلیل آخر ألا وهو السوق عامة، فنموذج قبول المنتجات هو 
من الأدوات المفیدة عند التحلیل على مستوى السوق ووفقا لهذا النموذج الذي قدمه 

م فغن علمیة قبول المنتجات الجدیدة لا تتم في نفس 1983عام  (Rogers)روجرز 
ة كل الأفراد في المجتمع، فبعض الأفراد یقبلون فورا على هذه المنتجات منذ الوقت بواسط

ظهورها في الأسواق بینما البعض الآخر یرفض فكرة قبول المنتجات الجدید مطلقا، حیث 
نجد ووفقا لهذا النموذج فإن توزیع  أفراد المجتمع من حیث الزمن المستغرق في قبولهم 

لتوزیع الطبیعي وتنقسم لأفراد وفقا لزمن قبولهم للمنتج للمنتجات الجدیدة یتخذ شكل ا
الجدید إلى خمسة مجموعات أساسیة وهي المجدون والمتقبلون للمنتج الجدید مبكرا 

إن هذا النموذج یؤكد أهمیة قادة الرأي  )2(والأغلبیة المبكرة والأغلبیة المتأخرة والمنافسون
وهذا الدور . لمنتجات التي توجد بالأسواقفي انتشار وتوزیع المعلومات الترویجیة في ا

یمكن  أن یكون سلاح ذو حدین فإذا كان رأي قادة الرأي إیجابیا في المنتج الجدید فإن 
ذلك یؤدي إلى سرعة انتشار وقبول هذا المنتج والعكس صحیح في حالة ما إذا كان رأیهم 

ولذلك . ي فشل هذا المنتجسلبیا فقد لا یتعدى المنتج مرحلة تقدیمه إلى الأسواق وبالتال
ترى الكثیر من الشركات توجه إعلاناتها إلى قادة الرأي، والمشكلة الأساسیة التي تواجه 
رجل التسویق في التعامل مع قادة الرأي تكمن في تحدید من هو اولا؟ وهناك المشكلة 

المشكلة  تزادا صعوبة إذا علمنا أن قادة الرأي یختلفون باختلاف المنتجات، ولتفادي هذه
فغن الشركات تجاول أن تخلق قادة الرأي لمنتجاتها من خلال دعمه الأشخاص ذوي 
عطائهم عینات مجانیة من المنتج  العلاقات والنشاطات الاجتماعیة إلى زیارة الشركة وإ
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وتزویدهم بالمعلومات الكافیة عن هذا المنتج ثم یطلب منهم أن یؤدوا دورهم كقادة 
  )1(.للمحیطین بهم

  -  :رویجي الأمثلید المزیج التتحد
یتوقف الأثر النهائي للترویج علي درجة المهارة في تحدید نسبة ما یستخدم من العناصر 

علي الرغم من كونها صعبة التحقیق ومن الضروري في هذه الحالة تحقیق  –الترویجیة 
ار واحد التوحید بین العناصر المختلفة من الناحیة الوظیفیة بحیث تعمل جمیعها في مس

  )2(.نحو تحقیق اهداف الترویج 
ولكل عنصر من عناصرالمزیج الترویجي مقدار معین من الاثر الذي یحدثه ذلك العنصر 

  .في الاتصال ، وفي اغراء المستهلكین للمنتج 
وبناء علي ذلك فقد یصعب الوصول الي مزیج ترویجي أفضل بسبب صعوبة قیاس نتائج 

التعرف علي ما یحدثه أي وسیله بالنسبة للمنتج معین اذا  كما یصعب. الجهود الترویجیة 
  .ما تم مقارنته ببقیة المنتجات 

  : العوامل التي تؤثر علي أختیار المزیج الترویجي
 هذا وهناك مجموعه من العوامل یجب اخذها في الاعتبار عند تحدید المزیج الترویجي

  )3( -:یمكن توضیحها فیما یلي 
  :تاحة للشركةالموارد المالیة الم -1

كثیرا ما تحدد الموارد المالیه المتاحة للترویج للشركة المزیج الترویجي ، وذلك بغض 
فمثلا یمكن للشركات زات الموارد الكبیرة . النظر عن المزیج الترویجي الامثل بالنسبة لها

ع الاستعانة بالاعلام في الترویج ، بینما یستعین الشركات ذات الموارد المحدودة بالبی
  .الشخصي أو الاعلانات المشتركة مع تجار التجزئة 

  :طبیعة السوق -2
كلما كانت السوق التي تعمل فیها الشركة محلیة صغیرة كلما ازداد الاعتماد علي البیع 
الشخصي، كلما كانت السوق مركزي في مناطق محدودة او في عدد محدود والعملاء أو 

یضا علي البیع الشخصي ، ویزداد الاعتماد علي انواع محدودة منهم كلما ازداد الاعتماد ا
  )4(.البیع الشخصي عندما یكون الترویج موجها الي الموزعین ولیس المستهلكین
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  :طبیعة السلعة -3
لان توزیعها شامل ولا یتطلب عرضا  –سهلة المنال –اذا كانت السلعة إستهلاكیة

لنسبة للسلع الانتقائیة لخصائصها وكیفیة استعمالها، فأن الاعلان هو الانسب اما با
فتذداد أهمیة البیع الشخصي، وبالنسبة للسلع الخاصة تبرز أهمیة الاعلان والبیع ) تسوق(

  .الشخصي معاً 
أما بالنسبة سلع الانتاج فان البیع الشخصي هو العنصر الرئیسي لترویج وحتي بالنسبة 

عظمها یتم تسویقها للمواد الخام فأن البیع الشخصي عنصر رئیسي في ترویجها ، لان م
دون تمییز، تتشابه المنتجات المتنافسه منها مما یتطلب اقناعاً شخصیاً بشراء إحداها 

   )1(.دون الاخري 
 :المستهلكین -4

  )2(:یتأثر اختیار عناصر المزیج الترویجي بالمستهلك من حیث
الة تؤثر نوع الثقافة السائدة في مجتمع ما في اعداد الرس -: درجة ثقافه المستهلك  -أ 

الترویجیة، واختیار عناصرها حیث ینبغي صیاغتها بشكل یفهمها السوق، واختلاف 
الثقافات یوجب استخدام الاسالیب والسیاسات الترویجیة التي تتلاءم مع متطلبات 

  .كل ثقافة والاستجابة لها والتكیف معها
ورات ان مستوي التعلیم الجید یترتب علیه القدرة علي متابعة تط: مستوي تعلیمه  -ب 

ن أیفترض و  جالاسواق، ومقارنة خصائص المنتجات والتعامل مع عناصر التوری
 .المستهلك تعلیم تتناسب مع مستوي

اذا كان تاثیر المستهلك  -:جتماعیة درجة تأثر المستهلك والعادات والتقالید الأ -  -ج 
 .یة بالعادات والتقالید قویاً یمكن إثارة تلك العادات عند اختیار العناصر الترویج

اذا كان للمستهلك خبرة سابقة مرضیة عن احد منتجات المنظمة  -:الخبرة السابقة   - د 
ختیار عناصر الترویج التي من أ، لذلك یمكن له فأن منتجاتها تعد مرضیة بالنسبة

 .شأنها تزكیره بالمنتج
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  :الموقع الجغرافي -5
ناصر الترویجیة كما ان للموقع الجغرافي تاثیر في اختیارعناصرالمزیج الترویجي والع

التي تستخدم في الحملة الترویجیة الموجهة الي الاریاف تختلف عنها في المدن 
  .سالیب الحیاة وغیرهاأوذلك بسبب الثقافة والعادات والتقالید و 

  : دورة حیاة المنتج -6
لكل مرحلة من مراحل حیاة المنتج خصوصیتها وبالتالي أسالیب وأدوات ترویجیة 

ضیح لكیفیة إختیار الوسیلة الترویجیة لكل مرحلة من هذه مختلفة وفیما یلي تو 
  )1( -:المراحل 

یكون الترویج مكثف بقصد تحسین صورة المنتج والتعریف به ویتم : مرحلة التقدیم  -أ 
 . الأعتماد علي الأعلان والعلاقات العامة ثم تنشیط المبیعات والبیع الشخصي 

لان مع التركیز علي البیع الشخصي یتم الأستمرار في أستخدام الأع: مرحلة النمو  -ب 
بشك أكبر بقصد التأثیر علي المستهلكین وأقناعهم بدلاً عن نكثیف تنشیط المبیعات 

 .وهنا یكون الهدف توسیع السوق وزیادة قوة ومكانة العلامة التجاریة 
یتم هنا تنشیط المبیعات وتوسیع شبكة التوزیع بغیة المحافظة علي : مرحلة النضج  -ج 

 .بیعات ومواجهة المنافسة الشدیدة بتنوع إستعمالات المنتج مستوي الم
لأن المبیعات تقل في هذه المرحلة لا تتحمل المنظمة : مرحلة الأنحدار والتدهور  - د 

تكالیف أضافیة أخري لوظیفة الترویج وتعمل علي تخفیض میزانیة الترویج لأدني حد 
مبیعات منتظمة علي أمل ممكن فیما یتعلق بالأعلان علي أن تبقي أنشطة تنشیط ال

أن تفید في رفع مستوي المبیعات كما تؤثر العوامل التالیة في أختیار المزیج 
 : )2(الترویجي وهي

I.  فمثلاً السلع العادیة غیر الممیزة بمیزة خاصة تنفرد : نوع السلعة وخصائصها
 بها عن السلع المنافسة یمكن الترویج عنها بالأعلان والسلع التي تشتري بناءً 

 . یروج لها بطرق واسعة الأنتشار" كمستحضرات التجمیل"علي دوافع عاطفیة
II. اذان الأموال المختصة للترویج تؤثر في إختیار طریقة : حجم المیزانیة

 .الترویج
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III. أذ یتأثر أختیار المزیج الترویجي بفلسفة الأدارة ومدى أهتمامها : فلسفة الأدارة
أهمیة البیع الشخصي تركز علي بعناصر هذا المزیج فالأدارة التي تؤمن ب

أختیار هذا العنصر والأدارة التي تؤمن بأهمیة الأعلان تركز علي هذا 
  العنصر وهكذا تؤثر فلسفة الأدارة 

  :التحدیات التسویقیة التي تواجه الترویج في القرن الحالي
  )1(:تتمثل هذه التحدیات فیما یلي

  :التشتت في السوق وتجزئته -1
واق ودرجة الولاء للعلامات التجاریة أدى إلى تحول السوق الكبیر إن اختلاف الأذ  

إلى عدة أسواق صغیرة وهذا الأمر یتطلب توفیر بدائل واختیارات متعددة أمام المستهلكین 
. من السلع والخدمات سواء من حیث المودیلات  الأنواع والإحجام والألوان وغیرها

مواجهة جمیع الأذواق كما أصبح المعلن فالمنتج أصبح مضطرا إلى تنویع منتجاته ل
  . یصمم وینفذ برامج للترویج لملایین المجموعات من المستهلكین

التغیر في الخصائص الدیمغرافیة للسكان فرض ضرورة تبنى استراتیجیات جدیدة  -2
  .للتصرف

  : تدهور أو انخفاض ولاء المستهلك للعلامات وذلك للأسباب الآتیــة -3
  .لأسعارتضخم وارتفاع ا -
  .تزاید عدد السلع المتعددة -
  .الكساد -
الكوبونات التي یقدمها المنتح والتي تقدم خصم أو زیادة في الكمیة عند الشراء أو  -

  . اعادة الشراء
مثل هذه العوامل جعلت من السهل على المستهلك أن یترك علامة ویذهب لاخري 

  .بغض النظر عن ما إذا كانت العلامة مشهورة أو غیر ذلك
ارتفاع حدة المنافسة وتزاید حدة الصراع التنافسي  بین المنظمات لكسب رضا  -4

  ) إلى درجة معرفة اسم المستهلك فیحاول جذبه(المستهلك 
تقود طرق الشراء والدفع كالشراء بالكاتلوجات أو التلفون أو البرید وبطاقات الائتمان  -5

  . ت التي تتبع تلك الأسالیبالأمر الذي یؤدي إلى عدم ذهاب المستهلك إلى المحلا
                                                

 .681 - 677عبد السلام ابو قحف، أساسیات التسویق، مرجع سابق ص  )1(
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تطور قواعد البیانات التسویقیة واخفاض تكلفة استخدامها سواء للمنتج أو المستهلك  -6
سهل مهمة تجمیع البیانات وهذا ) كالإنترنت(وظهور التقنیات الحدیثة للمعلومات 

یعني ضرورة أن تقوم المنظمات بتوفیر معلومات كاملة عن المستهلك وتفضیلاتهم 
  .خطط الإعلانفي 

ارتفاع وتعاظم دور الاقتصاد الخدمي جعل من الضروري أن یقوم المنتج بتقدیم  -7
الكثیر من الخدمات المرتبطة بالسلع والإعلان عن هذه الخدمات جنبا إلى جنب مع 

  . الإعلان عن السلع أو ترویجها
لأغذیة ، ا –المشتریات (ثورة المعلومات فلقد أصبح ینظر إلى السلع المادیة  -8

  . السیارات باعتبارها معلومات في شكل مادي
  .الفیضان اللانهائي من السلع والخدمات الجدیدة وقصر دورة حیاة السلع -9

تعدد قنوات التوزیع نتیجة تغیر نمط الحیاة وهیكل توزیع السكان وخصائصهم  -10
  .الدیمغرافیة

بونات، مما أدى إلى ارتفاع الانفجار الكبیر أو التوسع الكبیر في اسخدام الكو  -11
التكالیف التي تتحملها الشركات نتیجة ذلك مما أدى إلى ضرورة التفكیر في طرق 
جدیدة لترشید استخدام الكوبونات من ناحیة وجهل وكالات الإعلان تقع في مأزق 

  . الكوبنات التي لا تحقق مكاسب لهم أو للمعلن
لإعلان وارتفاع تكالیفه فقد أصبح من تضاؤل الدور الذي یلعبه التلفزیون في ا -12

  . الممكن التحول من قناة إلى قناة أثناء الفواصل الإعلانیة
  :استراتیجیات الترویج 

عند الحدیث عن المزیج الترویجي الأمثل والذي یمكننا من الوصول إلي إستراتیجیة 
عند تحدید  ترویجیة مثلي یتضح لنا جلیاً المعضلة التي یمكن أن تواجه رجال التسویق

هذا الأمل ، فنجاح أو فشل البرامج التسویقیة یتوقف إلي حد كبیر علي هذا الأمر وهو 
الإعلان، البیع الشخصي، تنشیط (تحدید أحسن مزیج من هذه العناصر الأربعة 

  ).المبیعات، النشر
تصال مع المستهلكین لأفالإستراتیجیة الترویجیة ما هي إلا خطة یتم وضعها للقیام با 

الحالیین والمحتملین بالتنسیق مع الخطة التسویقیة للمنشأة ككل وذلك بهدف تحقیق 
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استجابة العمیل بالشكل المطلوب، وهذا یتحقق من خلال استخدام مزیج أمثل من 
   (1)-:وهي  .عوامل عدةیتم علي ضوء دراسة والذي العناصر الترویجیة الأربعة 

التي ترصد لنشاط الترویج ، حیث نجد ان  حجم المیزانیة او المخصصات المالیة/ أ 
الانشطة الترویجیة تتأثر بحجم الاموال المتوفرة والمخصصة لهذا النشاط وعندما تكون 
المیزانیة محدودة فان المنظمة تعتمد على انشطة ذات التكلفة المنخفضة كالبیع الشخصي 

  .او الشراء 
وهي التي تحدد المستهلكین  لكل منتج مجموعة من من الخصائص -:نوع المنتج / ب 

الحالین والمتقبین لهذا المنتج ، فالمنتجات التي تشتري بناء على دوافع عاطفیة تروج لها 
والمنتجات الصناعیة تعتمد على البیع الشخصي لان . المنظمات بطرق واسعة الانتشار 

علان عدد المشترین محدود والمنتجات الاستهلاكیة تعتمد على ترویج المبیعات والا
  .ولترویج الخدمات یستخدم البیع الشخصي

  -:دورة حیاة المنتج / ج 
حیث نجد ان حیاة المنتج تؤثر على الاستراتیجیة الترویجیة وذلك باختلاف مراحل حیاة 

حیث نجد في مرحلة التقدیم یستخدم الاعلان والدعایة وتنشیط المبیعات كوسائل . المنتج 
خفض النشاط الترویجي لان الطلب كبیر اما في مرحلة ترویجیة اما في مرحلة النمو ین

النضج یكرز على الاعلان والبیع الشخصي وتنشیط المبیعات وفي مرحلة الانحدار یتم 
  الاعتماد على تنشیط المبیعات 

  -:اتساع الرقعة الجغرافیة/ د 
خصي اذا كانت المنظمة تستهدف رقعة جغرافیة محدودة هنا یقل الاعتماد على البیع الش

والاعلان ، اما اذا كانت الرقعة الجغرافیة واسعة یفضل الاعتماد على الانشطة الترویجیة 
  .الاخرى مثل الاعلان 

  -:طبیعة السوق / هـ 
ان اختلاف الاسواق والتباین الذي یحدث في العادات والتقالید ودرجة التقدم العلمي 

  .تباع وسائل واسالیب ترویجیة مختلفةوالثقافي والتقني في هذه الاسواق یحتم على الادارة ا
  -:فلسفة الادارة / و 

                                                
  164بكري،مرجع سابق ص المر ثا  (1)
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تختلف إستراتیجیة الترویج باختلاف الفلسفة التي تتبناها الادارة فاذا كانت الادارة تفضل 
الاتصال المباشر مع المستهلكین فانها تعتمد على البیع الشخصي وتنشیط المبیعات 

  .كوسائل للترویج 
  -:یجانواع استراتیجیات الترو 

  :الترویج للانواع التالیة  تیمكن تقسیم استراتیجیا
 Push strategyإستراتیجیة الدفع / 1
یقوم كل من المنتج والموزع بدفع المنتجات خلال قنوات التوزیع  في هذه الإستراتیجیة  

بقوة حتى تصل إلى المستهلك وتستخدم هنا وسائل البیع الشخصي وتستخدم هنا وسائل 
ویدعم هذا الجهد الترویجي بسیاسات سعریة كالخصم وتحفیز . والاعلان  البیع الشخصي

  .اعضاء منافذ التوزیع 
  Pull strategyإستراتیجیة الجذب / 2

هنا یقوم المنتج بخلق الطلب على منتجه من المستهلك عن طریق الجهود الترویجیة 
ه یطلب من والذي بدور "وتنشیط مبیعات / نشر / بیع شخصي "المختلفة الاعلان 

  .الوسطاء تلبیة حاجاته من المنتج الذي تمت معرفته به من خلال وسائل التروي المختلفة
  -:الإستراتیجیة المركبة/ 3

  .لتحقیق اهداف البیع ) الدفع والجذب( وهي مزیج بین الاستراتیجتین السابقتین 
  )Hard sell strategy  )1استراتیجیة  الضغط  / 4

یة على تبني اسلوب دعائي وقوي ومركز لاقناع المستهلك بالمنتج تعتمد هذه الاسترتیج
  .وتعریفه بالمنافع المقدمة بواسطة ذلك المنتج

 Soft sell strategy إستراتیجیة الایحاء  /5
تعتمد هذه الاستراتیجیة على اسلوب الاقناع البسیط القائم على الحقائق ولیس الضغط 

ضیة المنتجات وتعتمد هذه الاستراتیجیة على اسلوب على النواحي الدافعة والمثبطة في ق
  .الحوار طویل الامد لجعل المستهلكین یتخذون قرار الشراء بقناعة تامة

          

                                                
 237، ص  ،2004الصمیدعي محمود جاسم ، استراتیجیات التسویق ، دار حامد ، عمان  )1(



256 

  المبحث الثاث
والمزیج الترویجي المعرفة بالخصائص السلوكیة للمستھلك 
 وأثرھما على
 الفرص التسویقیة 

  هلك وأثرها على الفرص التسویقیةالمعرفة بالخصائص السلوكیة للمست: أولاً 
  : رؤیة تحلیلیة للباحث

أن التباین في خصائص المستهلكین وتصوراتهم وتعدد وتغیر حاجاتهم تعتبر من 
أكبر المشكلات التي تواجه منظمات الأعمال صعوبة ، ولاشك أن أي محاولة للأجابة 

تطلب بشكل أوباخر  على التساؤل ماذا ننتج لنسوق ؟ حتي أن كانت غیر دقیقة نسبیاً 
  . فهم  سلوك المستهلك والمحددات التي تؤثر علي هذا السلوك 

تفكیر المستهلكین ومتي ؟ وأین ؟ و أن معرفة المنظمة بماهیة تصرفات وانماط 
وكیف ؟ ولمادا ؟ یشتري المستهلك أو یطلب سلعة ما أو خدمة ما كلها امور تتطلب من 

ناتها المختلفة الامر الذي یمكن المنظمة من السیطرة البدایة فهم الشخصیة الأنسانیة بمكو 
علي برامجها التسویقي بعناصره المختلفة وتحدید توجهات المستقبل لما ترید انتاجه أو 

  )1(تطویره من سلع وخدمات 
أن سلوك المستهلك یتأثر بالعدید من المتغیرات أو المحددات التي قد تكون ثقافیة 

فسیة والتي لا یستطیع رجال التسویق التحكم فیها ولكن  هذا أو اجتماعیة أو شخصیة أو ن
الأمر لا یعني إهمال  هذه الجوانب ولكن لابد من دراستها وفهمها بعمق حتي یستطیع 
رجال التسویق معرفة أثرها علي سلوك المستهلك ومن ثم إمكانیة التنبؤ بهذا السلوك في 

سلوك إلي فرص تسویقیة تتمثل في انتاج ضوء هذه المحددات أو المتغیرات وتحویل هذا ال
  .منتج جدید أو خدمة جدیدة یمكن أن تكون مطلوبة

الفرص التسویقیة  هذه الخصائص علىب المعرفةالذي یمكن أن تلعبهالدور توضیح  یمكن
  -: )2(كالأتي

  - : التحفیز أو الدافعیةأن سلوك المستهلك یتأثر ب/ 1
حث أن للفرد حاجات عدة بعضها بیولوجیاً كما ورد في الفصول السابقة من هذا الب

وهذه الحاجة ). حاجة للتمیز أو الاحترام أو الانتماءلكا(والآخر نفسیاً ) كالجوع ،والعطش(
فعاً للفرد عندما یبلغ درجة معینة من الشدة وبذلك توجه سلوك اأي كان نوعها تشكل د

                                                
 .  425محمد صادق بازرعة ، أدارة التسویق ، مرجع سابق ، ص  )1(
 .  377ـــ  376عبیدات ، سلوك المستھلك ، مرجع سابق ، ص  )2(
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نظریتي ت فى هذا المجال كبالنظریات التى ورد الفرد لیسعي لتحقیقها ویمكن الاستعانة
فروید  في هذا الجانب لمعرفة أو اكتشاف أي فرصة تسویقیة تكمن وراء  دمازلو وسیجمون

هذه الاحتیاجات التي تحرك سلوك الفرد، حیث أن بحوث الدافعیة لدي الأفراد تساعد في 
  .ختیارهم للمنتجأالكشف عن دوافع 

غیر  اع فكما یري فروید أن الأفراد یكونو وعلي الرغم من صعوبة معرفة الدواف          
واعین بصورة كبیرة بالنسبة للعوامل النفسیة التي تحرك سلوكهم وأنهم عادة ما ترتبط 

لا یعیها المستهلك نفسه بصورة واضحة ألا انه لا بد من قد قرارات شرائهم بالدوافع التي 
  .لدي المستهلكینالبحوث لاكتشاف الدوافع شبه الواعیة المخبأة  القیام بهذه

  هل تشكل المعرفة بالدوافع فرصة تسویقیة؟
أن الإجابة على هذا السؤال تكمن في أن الفرصة التسویقیة هي عبارة عن حاجة   

وبالتالي تشكل . معینة في فترة زمنیة محددة یمكن اشباعها بواسطة سلع وخدمات معینة
ا الأمر یتأكد من خلال استمراریة فرصا تسویقیة هائلة وهذ) الظاهرة أو الكامنة(الدوافع 

الحیاة وبالتالي استمراریة الفرد واستمراریة دوافعه المتمثلة في الحاجات المتغیرة والمختلفة 
والمتطورة لهذا الفرد فطالما أن الفرد مستمرا في هذه الحیاة لدیه هذه المجموعة من 

هذه الحاجات إذا لم وجمیع ) إنجاز -أمان، تحقیق ذات –اجتماعیة -أولیة(الحاجات 
تشبع أو أشبعت بدرجة غیر كافیة تشكل فرصا یمكن لرجال التسویق إثارتها من خلال 

وكل الذي ) نشر، تنشیط ، علاقات عامة( الإعلان وعناصر المزیج الترویجي الأخرى
نراه من أطعمة أو مشروبات او ملبوسات أو منازل أو أجهزة كهربائیة أو سلع أو خدمات 

ي الا ترجمة لهذه الحاجات المختلفة والتي تحتاج إلى الإشباع حتى یستطیع أخرى ما ه
المستهلك تقلیل أو إزالة التوتر الذي یشعر به نتیجة عدم إشباع هذه الحاجات وبالتالي 

إذن الحاجات هي جوهر وظیفة التسویق، أما  )1(تحقیق سعادة هذا المستهلك ورضاه
حیث أنها تمثل الوسیلة لاشباع هذه  الرغبات فهي مستوى أعلى من الحاجات

تؤدي إلى مجموعة من ردود الأفعال أو التصرفات داخل  جاتوهذه الحا) 2(.الحاجات
الفرد وداخل البیئة المحیطة وهذه الأفعال تكون بمثابة تعدیل أو تحویر لحاجاتنا ولتوقعاتنا 

في ) حیط بناتمات التي الأخرین أو المنظ(ولرغباتنا، وتؤثر ردود أفعال البیئة من حولنا 

                                                
  . من قراءات الباحث )1(
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258 

الحاجات تنشیط السلوك مرة أخرى في سلسلة متوالیة من السلوك في محاولة لتحقیق هذه 
  . أو الحصول على حافز معین

ومن خلال هذا البحث نحاول أن ندرس الدور الذي یمكن أن تلعبه الجهود   
فع في شكل حاجات التسویقیة للمنشأة في معرفة إثارة هذه الدوافع سواء كانت هذه الدوا

والتي تمثل فرصا تسویقیة جیدة بالنسبة للمنشآت ) ظاهرة أم كامنة(ورغبات غیر مشبعة 
حیث یمكنها ترجمة هذه الحاجات إلى منتجات تقدم للمستهلك ویقوم هذا المستهلك بشراء 

  )1(:هذه المنتجات ولا یمكن هنا أن یتم الشراء إلا إذا توفرت الشروط التالیة
ة فعلیة بالمنافع التي تعطیها هذه السلعة والخدمات للمستهلك یخلق ذلك وجود قناع .1

  . لدیه رغبة فعلیة بالشراء
توافر القدرة الشرائیة للمستهلك إذ أن الرغبة وحدها لا تكفي لكي یقوم المستهلك  .2

  .بالشراء
  .توافر السلعة لاتخاذ قرار الشراء لدى المستهلك .3

لماذا (ل التسویق من الإجابة على سؤال إن دراسة دوافع المستهلك تمكن رجا
والتعرف على أنماط السلوك المختلفة لدى المستهلكین وذلك لأن ) یشتري المستهلك؟

المستهلكین یختلفون في دوافعهم وبالتالي اختلاف أنماطهم الاستهلاكیة، ان معرفة الدوافع 
یز على هذا الدافع عند لدى المستهلك تساعد رجال التسویق عند الترویج في القیام بالترك

الإعلان مع استخدام العنصر المناسب للترویج أز یسعى رجال التسویق إلى إثارة الطلب 
الإعلان مثلا عن (الأولى للسلعة من خلال استخدام عناصر المزیج الترویجي المختلفة 

نوع السلعة بغض النظر عن  الماركة او الصنف وهنا یكون الترویج بهدف إثارة دوافع 
الشراء الأولیة أما في حالة الدوافع الانتقائیة فیعمد رجال التسویق إلى التركیز على صنف 

بقیة الأصناف  عنمعین دون غیره من خلال عملیة الترویج بشكل خاص دون غیره 
  )مثلا الترویج للشاي الهندي دون غیره(الأخرى 
ثارة العدید من المغریات أما فیما یتعلق بالدوافع العقلیة فیعمد رجال التسویق إلى إ  

  . البیعیة وتوضیح المزایا والمنافع بطرق مقنعة عند الإعلان عن هذه المنتجات المقدمة
أما في حالة الدوافع العاطفیة فیتم التركیز في الترویج على النواحي العاطفیة   

 وهنا یجب ملاحظة أن قرار الشراء لا یكون) حب الظهور ، المحاكاة(مثلا . للمستهلك
                                                

  . 104 – 94طلعت أسعد عبد الحمید، التسویق الفعال، مرجع سابق، ص  )1(
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بشكل مطلق عاطفي أو عقلي ولكن یكون مزیجا بین العاطفة والعقل والتي تختلف من 
كما أن لشخصیة الفرد وقیمه ومثله دورا هاما في اتخاذ . خرىلامستهلك لآخر وسلعة 

  . قرار الشراء
الإعلان على المزایا التي یقدمها  فى أما فیما یتعلق بدوافع التعامل فیتم التركیز  
ره من المتاجر، حیث یجد المستهلك  تشكیلة كبیرة ووجود أماكن لانتظار دو غی المتجر

ومتى ما تكرر الدافع نحو الشراء وتكرر قیام المستهلك ) 1(.السیارات وحسن الخدمة وغیره
واستجابته لدوافعه على نفس النمط تتكون العادة الشرائیة وتقوي هذه العادة وتتحول إلى 

  )2(.تجر معینعملیة ولاء لمنتج معین أو م
لذا على رجال التسویق ادراك الفروق الجوهریة بین الرغبات والحاجات حتى لا    

یتم  التركیز على الجانب المادي للسلع والخدمات دون الاهتمام بالمنافع الحقیقیة التي 
أن الحاجات . أي  تجنب قصر النظر التسویقي )3(یرغب المستهلك أو العمیل في تحقیقها

مكانیاته وثقافته وطموحاتهالكامنة تت مما یتطلب . طور وتتغیر مع اختلاف سمات ا لفرد وإ
توفر خاصیة الدینامیكیة والتطور في وظیفة التسویق، وعندما نشیر إلى الإمكانیات كأحد 
المحددات الرئیسیة لحاجات الفرد ورغباته  لا نقصد به فقط الامكانیات والقدرات المالیة 

نما یمتد ذلك لیشمل امكانیات الفرد الثقافیة والمعرفیة والحضاریة وغیرها من الاعتبارات  وإ
مكانیته في الحصول على السلع والخدمات التي تشبع رغبته وتلبي  التي تحكم قدرة الفرد وإ
احتیاجاته، وتجدر الإشارة هنا إلى أن هذه الإمكانیات لا تتحدد  فقط بالجوانب المتعلقة 

إمكانیات الفرد للحصول  على المنتجات من  رفعیمكن أن ت بالفرد ذاته ولكن المنظمات
خلال التسهیلات التي تقدمها له أو توفیر المعلومات الكافیة عن المنتجات وتوفیر هذه 
المنتجات في أماكن قریبة للمستهلك، وبالتالي یمكن للجهود الترویجیة كذلك أن تساهم في 

  ) 4(.ه من منتجاترفع قدرة الفرد في الحصول على ما یحتاج إلی
وعند الحدیث عن حاجات المستهلك لابد أن نشیر كذلك إلى طموحات المستهلك    

فلیس بالضرورة أن تتوازن حاجات ورغبات المستهلك مع إمكانیاته أو قدراته فكثیرا ما نجد 
أفراد لدیهم طموحات أعلى بكثیر من إمكانیاتهم وقدراتهم وهذا الأمر یدفعهم إلى تحسین 

لإمكانیات والقدرات لاشباع رغباتهم وحاجاتهم المتنوعة والمتجددة وكذلك یمكن أن هذه ا
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ولهذا فإن طموحات . نرى بعض الأفراد الذین لدیهم طموحات أقل من إمكانیاتهم وقدراتهم
الأفراد لا یحكمها اعتبارات مادیة وهذا الأمر یتطلب من رجال التسویق العمل على 

بل وتنمیتها وتطویرها الأمر الذي ینشط الطلب على السلع التعرف على هذه الطموحات 
  ) 1(.حاجاتالرغبات و هذه الوالخدمات التي تشبع 

إن تنمیة الطموحات أصبح من المتعارف علیها كأحد أهم متطلبات الإبداع   
والابتكار والتطویر والتحدیث في مجال البحث عن أسالیب وأدوات جدیدة غیر تقلیدیة 

وتحقیق الرغبات الأمر الذي یتطلب من رجال التسویق أن یتحلوا  لإشباع الحاجات
  )2(.بالرغبة والقدرة على تقدیم هذه المنتجات

المعروض من المنتجات ما هو إلا استجابة طبیعیة لطلب و إن ذلك الكم الهائل    
حقیقي لإشباع حاجات الأفراد وتحقیق طموحاتهم، حیث یجد الفرد نفسه  أمام عدد من 

  )3(.ل التي یمكنه الاختیار فیما بینها لإشباع حاجاته ورغباتهالبدائ
إن الأفراد الذین لدیهم حاجة إلى السیطرة لا یشعرون بالرضا إلا إذا سیطروا على   

البیئة المحیطة بهم وبالتالي فإن السیارات ذات القوة والسرعة الكبیرة یمكن أن تشبع لدى 
لشراء ویمكن للجهود الترویجیة عند الإعلان عن هذا هؤلاء الأفراد هذه الحاجة إذا ما تم ا

النوع من السیارات أن تركز على هذه الحاجة وبالتالي جزب هؤلاء الأفراد  الزین یشعرون 
  )4(.بالحاجة للسیطرة والموجودة في شخصیاتهم وتكوینهم النفسي

ن أنماطا ویلا حظ ان الأفراد الذین لدیهم الحاجة إلى الانتماء فإنهم عادة یتخذو   
سلوكیة تتوافق مع مثیلاتها الموجودة لدي الجماعات المرجعیة الخاصة بهم ویمكن 
للإعلان أن یؤثر في خلق فرصة تسویقیة إذا ما تم استخدام هذه الجماعات المرجعیة 
داخل الإعلانات عن المنتجات المعینة وبالتالي تثیر لدى هؤلاء الأفراد الرغبة والحاجة 

  )5(.لهذه المنتجات
أما الأشخاص ذوي الحاجة إلى الإنجاز فهم أشخاص لدیهم ثقة في أنفسهم   

ویبحثون دائما عن ما هو جدید دون أخذ المخاطر في الحسبان وبالتالي هم یشكلون 
فرصا للمنتجات التي تعزز الثقة بالنفس لبعض أنواع السیارات والقوارب والأثاث والسلع 
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هم حاجات منخفضة للانجاز فهم سوقا للسلع ذات الثمنیة ، أما الاشخاص  الذین لدی
المخاطر البسیطة والسلع سهلة المنال والسلع التي تجعلهم یقضون معظم أوقاتهم في 

  . المنزل
أن  نجاح أي فرصة تسویقیة تتمثل في قدرة تلك السلعة على إشباع الكثیر من   

حدد على ضوء ما الحاجات دفعة واحدة، وأن نقاط ضعف أو قوة أي علامة معینة تت
تحققه من إشباعات وبالتالي إن الدوافع ودراستها عوامل مهمة لاكتشاف الفرص التسویقیة 

  . من خلال الجهود التسویقیة والترویجیة المختلفة
وهكذا نلاحظ ان التسویق الناجح هو الذي یقدم للمستهلك ما هو في حاجة إلیه 

في إطار المسئولیة الاجتماعیة التي على أن یكشف ما یرغبه المستهلك ویقدمه إلیه 
هنري (حیث یمكن الاعتماد على هیكل الحاجات الذي أعده ) 2(.تصاحب النشاط التسویقي

حیث اشار . حاجة نفسیة) 28(م والذي یتكون من 1983عام ) Henery Murryموریه 
ة موریه بأن الأفراد جمیعهم متساوین في الحاجات وأن التفاوت یأتي من حیث الأهمی

النسبیة التي یعطیها الفرد لهذه الحاجات أو تلك ونتیجة لتعدد هذه الحاجات فإن رجال 
التسویق یقومون بوضع أهمیات متفاوته لكل نوع من هذه الحاجات عند وضع استراتیجیة 

  )3(.التسویق والترویج والمزیج التسویقي وتجزئة السوق
مجرد هدف موضوعي ولكنها كما یشیر علماء الاجتماع إلى أن المنتجات لیست   

تمثل رموزا ومفاهیم أوسع للمستهلك وبالتالي فإن سلوك المستهلك یمكن أن یستثار من 
  .خلال المنتجات التي یمكن أن تثیر حاجاته وغرائزه وتحقیق المتعة كما یرى فروید

فعلى رجال التسویق أن یدرسوا هذه الدوافع جیدا ثم ترجمتها إلى منتجات تشبع   
دوافع وهنا نجد أن دوافع الشراء بعد أن یتعرض المستهلك للمثیرات الخارجیة هذه ال

  . والمحفزة لشراء واقتناء السلع تتمثل في أحد هذه الدوافع أو عدد منها
  .دافع الشراء بغرض الاستهلاك الفعلي أو الحاجة الحقیقیة للسلعة أو الخدمة .1
  .ردافع الشراء بغرض التخزین خوفا من ارتفاع الأسعا .2
دافع الشراء بغرض التفاخر في حالات العلامات التجاریة المعروفة لزیادة تفاخر  .3

  .المستهلك أمام  أصدقائه
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دافع الشراء بغرض التحدیث، في مجال الأثاثات أو التقنیات الحدیثة للمعلومات  .4
  . أو المودیلات الحدیثة للسیارات

  .لجماعات المرجعیةدافع الشراء بغرض التقلید، للزملاء أو الأصدقاء أو ا .5
  . دافع الشراء بغرض اعادة البیع لتحقیق مكسبا .6
دافع الشراء من  أجل الشراء نفسه فبعض المستهلكین یندفعون للشراء لمجرد  .7

  .الشراء نفسه ولیس لحاجة فعلیة لهذه السلع المشتراه
  :)1(هنالك دوافع اخرى لدى المستهلكین للقیام بالشراء، وتتمثل في

بذل الجهد في حالات شراء الملابس والطعام والشراب والمسكن  الراحة وتفادي .1
  .والمقاعد المریحة والأدوات المنزلیة الكهربائیة

ت هذه الفكرة بظهور فترات الراحة وتتمثل هذه السلع أوقد نش: اللهو والاسترخاء .2
  .في الآلات المیكانیكیة وتوافر التسهیلات في المنتزهات والملاعب والسینما

فهناك شعور قوي بالسرور والرضا بسبب تأثیر جمال السلع على : النفسیة السعادة .3
عواطف المستهلك ومشاعره وهذا الجمال قد یكون في الشكل أو اللون أو الصوت 
كما في الموسیقى والأدب أو الطبیعة أو الفن أو البیت أو المكان الذي یعمل فیه 

  )2(.المستهلك
  - : المستهلك شخصیةأن سلوك المستهلك یتأثر ب/ 2

في التأثیر علي سلوكه الشرائي ومن  اً أن شخصیة الفرد تلعب دورا كبیر           
شخصیة المستهلك یمكن تحدید سلوك المستهلك تجاه منتج معین أو في  ةخلال دراس

فغالبا مایختار المستهلك العلامة التجاریة التي تتفق مع , ختیاره لعلامة تجاریة معینة أ
الفرد الناجح في شخصیتة یتأثر بعاملین هما السمات الممیزة له  فسلوك.شخصیته

  . )3(والمؤثرات الخارجیة المحیطة به والتي تفرض علیه أن یتخذ موقف معین 
  هل تشكل المعرفة بشخصیة المستهلك فرصة تسویقیة؟

، وبما أن الدافع كما رأینا )4(إن شخصیة المستهلك یمكن أن تؤثر على دوافعه  
لق فرصا تسویقیة إذن الشخصیة یمكن أن تشكل فرصا تسویقیة جذابة، فالسمات سابقا یخ

الجسدیة المتعلقة باللون أو الطول، یمكن أن تخلق فرصا تسویقیة یمكن استثمارها بنجاح  
                                                

  . 87ص مرجع سابق ،علي عمر، قراءات في سلوك المستھلك،  ایمن )1(
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إذا درست هذه النواحي جیدا فمثلا السمة الغالبة لسكان جنوب شرق آسیا المتمثلة في 
الاستفادة منها في تسویق المنتجات التي تعني بهذه النواحي یمكن ) اللون والوجه والطول(

كذلك السمة الغالبة لسكان جنوب أفریقیا المتمثلة في اللون الأسود لبشرتهم، یمكن كذلك 
الاستفادة منها في ابتكار منتجات جدیدة نستفید من هذه السمة كمستحضرات التجمیل 

ن الاستفادة منها في ابتكار منتجات تهتم ویمك) الشعر الخشن(أو سمة ) كریمات التفتیح(
، وهكذا فإن دراسة المستهلكین من حیث )كریمات فرد وتنعیم الشعر( بهذا الجانب

  ) 1(.خصائص شخصیاتهم الجسدیة والنفسیة قد تؤدي لاكتشاف فرصا تسویقیة جذابة
  :المضامین التسویقیة لخصائص الشخصیة

  )2(:الشخصیة من خلال ما یليیمكن إیراد المضامین التسویقیة لخصائص 
كالمیاه الغازیة والمعدنیة  (یمكن تجزئة الاسوق لبعص السلع : تجزئة السوق  .أ 

وقد أوردت . لتتفق مع أنماط الشخصیة) والملابس  وماركات السیارات وأحجامها
بعض الدراسات الأجنبیة أنه یمكن تجزئة سوق المشروبات حسب الأنماط 

وعموما یمكن . یة، الحساسة، الإنطوائیة وهكذاالشخصیة كالشخصیة الاجتماع
القول أن استخدام الشخصیة في تجزئة اسواق السلعة أو الخدمات ما زال في 
بدایاته وهذا یشجع الباحثین لبذل مزید من الجهد في دراسةهذه الأنماط على الرغم 

فترات من الصعوبات التي تواجه هذه الدراسات والمتمثلة في التكالیف الباهظة وال
  . الزمنیة الطویلة المطلوبة للقیام بهذه الدراسة

إن خصائص الشخصیة تساهم في تحدید الوسیلة الترویجیة : الوسیلة الترویجیة   .ب 
أو الإعلانیة المناسبة لكل نمط من أنماط الشخصیة الموجودة في سوق السلعة أو 

  . الخدمة
تختلف باختلاف أنماط  أن درجة الإقبال على المنتجات الجدیدة: السلع الجدیدة  .ج 

شخصیات المستهلكین فالأفراد المجددون أكثر میلا لشراء السلع الجدیدة أما 
 . المحافظون لا یمیلون لشراء السلع الجدیدة وهكذا

  :المستهلك  إدراكأن سلوك المستهلك یتأثر ب/3
ات التي بالمعلوم یتاثر  إدراك الفردكما سبق أن أشرنا في الفصول السابقة أن          

من خلال ذلك الجهد الذي  تسویقیة یتلقاها ومن هنا یمكن لإدراك الفرد أن یكون فرصة
                                                

  من استخلاص الباحث  )1(
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یبذل لجذب انتباهه من خلال وسائل الترویج المختلفة، ومن خلال تلك الرسائل التي تقدم 
  )1(.یمكن أن تؤثر في إدراكه لمنتج معینالتي له و 

  :یةهل تشكل المعرفة بإدراك المستهلك فرصة تسویق
فبدون الإدراك لا تحدث . أن اول سلم  في الإشباع یبدأ بالإدراك وینتهي بالشراء

شراء، كما أن  الإدراك غیر السلیم یمكن أن یغیر المسار المتوقع الأي من عملیات  
لسلوك العمیل ویتوقف نجاح  الفرصة التسویقیة على نجاح السیاسات التسویقیة ومدى 

لكین وكیفیة إدراك المستهلكین لتلك السیاسات فقد یدرك تأثیرها على إدراك المسته
المستهلك تخفیض سعر السلعة على أنه تصریف لمخزون كثیر لسلعة لا یقبل علیها 

لذا لابد لرجل  –المستهلك، كما قد یفسر المستهلك ارتفاع السعر كدلیل لارتفاع الجودة 
سلعه وخدماته وما یحیط بها التسویق من معرفة الإدراك الحقیقي من جانب المستهلك ل

من اسم وعبوة أو حجم  أو جودة أو إعلان، فإذا أعلن رجل التسویق عن نوع من الألبان 
الأطفال والشباب ویرددونه كنوع من  هقد یدرك) أشرب لبن الصافي تصبح متعافي(قائلا 

  )2(.یصالدعایة الحقیقیة وقد یعتبره البعض من المستهلكین على أنه نوع من السجع الرخ
إن الإدراك یرتبط بكل السیاسات التسویقیة على الرغم من  أنه یتم عن طریق   

الجهود الترویجیة المتعددة، فحجم المنتج وطعمه ولونه وأماكن توزیعه واسمه التجاري 
وعلامته وشكل عبوته وسیاساته السعریة وحتى شكل ووسیلة الإعلان ومظهر رجل البیع 

مجتمعه ترتبط بإدراكات المستهلكین الإیجابیة والسلبیة تجاه ما  كل هذه الأمور منفردة أو
  .تقدمه من منتجات

إن قضیة الإدراك لا تتوقف عند الوعد بالإشباع بل عند معرفة ودراسة الإدراك أي   
ما تم فعلا بعد استخدام المنتج وتحقیقه الإشباع الفعلي من خلال إدراك المستهلك بعد 

الفرد وتقییمه لقراره شراء سلعة أو خدمة معینة یجعله یقیم  إذ أن تحلیل. الاستخدام
الموقف كله، لذلك تسعى السیاسات التسویقیة إلى التركیز على التأكید على صحة قرار 
المستهلك وخاصة في السلع المعمرة، والترویج لسیاسات الاستبدال للتأثیر في إدراك 

  . المستهلك لیكون دائما في جانب الإیجابیة
رتبط الإدراك بالخبرات السابقة للمستهلك، حیث أنه عادة ما یتلقى المعلومات وی  

الواردة إلیه عن السلع والخدمات والمنشآت ثم یقارنها مع المعلومات المخزونة لدیه 
                                                

 .  87ــ  86مرجع سابق ، ص ، محمد ابراھیم عبیدات، سلوك المستھلك )1(
  . 12 - 11، مرجع سابق، ص التسویق الفعالطلعت أسعد عبد الحمید، )2(
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ولا یعتبر الإدراك الذي یتم عن . والانطباعات والقیم المتوافرة في ذاكرته لیقبل أو لیرفض
إذ أن ارتباط أحدي . راك ولكنه أحد عناصر الإدراك فقططریق النظر  أساس الإد

الحواس بشكل مباشر بالمغریات البیعیة یختلف وفقا لنوع المنتج والموقف الشرائي ومهما 
وعلى الرغم من . تعاظم دور الحواس فالذاكرة تلعب الدور الرئیسي في التقییم والإختیار

ت إلا أنه یبقى مع المستهلك مدى أن الإدراك یحدث بسرعة وبأقل قدر من المعلوما
لذا فإن أي خطأ في الجهود التسویقیة خلال هذه المرحلة یفشل كل الجهود . الحیاة

  ) 1(.اللاحقة
إن الفرصة التسویقیة هنا بالنسبة لعنصر الإدراك تتمثل في مفهوم القیمة المدركة   
  . للمنتج

إدراك المستهلك للمنفعة الحقیقیة  إن القیمة الإدراكیة لدى المستهلك تعبر عن نوع ومستوى
التي یحصل علیها من اقتناء منتج معین وما یتحمله من تكلفة مقابل الحصول على 
المنتج واستخدامه ومقارنة ذلك باقتناء المنتجات الأخرى البدیلة وتكلفة الحصول علیها 

البدائل  فالقیمة المدركة لدى المستهلك هي التي تحسم قضیة المفاضلة والاختیار بین
شباع رغباته وتحقیق توقعاته وبالتالي یتحقق الإشباع  المتاحة لتلبیة احتیاجات المستهلك وإ
والرضا لدى المستهلك نتیجة لملاءمة القیمة المدركة لاحتیاجاته وتلبیة توقعاته وبالتالي 

في تقدیم منتجات بخصائص تشبع رغبات العمیل وحاجاته  هتتحقق  جودة المنتج المتمثل
صورة تفوق توقعاته وهذا یحقق سعادة ورضا العمیل وبالتالي یتزاید احتمال تكرار عملیة ب

دراك المستهلك   الشراء أي توفر فرصة تسویقیة من خلال الاستفادة من دراسة حاجات وإ
  )2(.للمنتجات المقدمة له

  :يتعلمأن سلوك المستهلك هو سلوك / 4
الفرد یتم تعلمه ، فإذا كان ناتج الشراء الأول كما ورد في نظریات التعلم أن معظم سلوك 

حتمال شراء منتج معین لشركة ما إذا كان أداد ز كرر وبالتالي یتفإن هذا الامر سی اً مجدی
أحد منتجاتها مثلاً قد نال إعجاب المستهلك وهذا الأمر یعتبر فرصة تسویقیة كامنة یمكن 

ل المعلومات التي یمكن أن تتوفر لنا تحریكها والاستفادة منها في تصمیم منتجاتنا من خلا

                                                
  . 113 - 112مرجع سابق، ص ، ال فعطلعت أسعد عبد الحمید، التسوق ال )1(
  . 171 - 167مصطفى محمود ابو بكر، مرجع سابق ، ص  )2(
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فعلي رجال التسویق خلق مواقف مرغوبة تجاه المنتجات  .عن نتائج الشراء السابقة
  )1(. بأستحدام الأقناع العقلي للمستهلك 

  هل یمكن أن تخلق المعرفة بالتعلم فرصة تسویقیة؟
ك یمكن أن إن الاجابة على هذا السؤال تكمن في ما ذكر اعلاه من أن المستهل  

یتعلم من خلال الجهود التسویقیة المختلفة وخاصة المتمثلة في الترویج إذ یمكن لسلوك 
والتمییز . المستهلك أن یتأثر بالمزیج الترویجي والأنشطة التسویقیة المختلفة كالإعلان

والسعي لخلق الولاء للمنتجات إنما یعتمد بالدرجة الأولى على التعلم والخبرات السابقة 
فرد فالإعلان المتكرر والمستمر یؤدي إلى أن الأفراد في الغالب یتصرفون وفقا لما لل

تقترحه علیهم كذلك استخدام رجال التسویق للاقناع العقلي في التعلم من خلال 
المتخصصین واستخدامهم في الترویج للمنتجات یؤدي إلى خلق الاستجابة المرغوبة لدى 

یق إلى التعلم من خلال خلق العدید من المواقف كذلك یلجأ رجال التسو . المستهلك
المرغوبة تجاه المنتجات كالربط بین خبرات ومكونات الأفراد وبین المغریات البیعیة التي 

كالربط بین مشروب ما والأوقات السعیدة التي (تتمتع بها السلع والخدمات المنتجة 
  )2()یقضیها الفرد

  -:ستهلك الم ثقافةأن سلوك المستهلك یتأثر ب /5
لكل مجتمع ف .)3( ان الثقافة هى  الحصیلة المعرفیة التي یمتلكها الافراد داخل المجتمعات

یختلف  هتختلف عن ثقافة المجتمع الآخر وبالتالي فان تأثیر الثقافة بدور  cultureثقافة 
مر قد ینتج عنه فشل وخسارة في التسویق نتباه لهذا الأمن مجتمع لإخر ، وعدم الأ

هائلة في العملیة التسویقیة فكل فرد یتعلم مجموعة من القیم والإدراكات والرغبات  وأخطاء
  .  ه المؤسسات الأخري المهمة وبهذا تتشكل ثقافت منو  هأسرت منوالسلوكیات الأساسیة 

  : هل تشكل المعرفة بثقافة المستهلك فرصة تسویقیة 
هیم الجدیدة والشائعة في بدراسة المفا هتمامعلي رجال التسویق الانتباه نحو الأ

لان ذلك من شأنه أن یزید الإقبال علي  )بالصحة واللیاقة البدنیة كالاهتمام (المجتمع
الخدمات الصحیة واللیاقة البدنیة والمعدات الریاضیة والأطعمة الصحیة ذات الدهون 

  .المنخفضة

                                                
 .  116اسعد طلعت ، التسویق الفعال ، مرجع سابق ، ص  )1(
  .116 - 115سابق ، ص المرجع ال )2(
 .  64محمود ، استراتجیات التسویق ، مرجع سابق ، ص  الصمیدعي )3(
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أو مجموعات  مجموعةهى الثقافة الفرعیة و  وكل ثقافة تحتوي علي ثقافات فرعیة      
  .من الناس یشتركون في نظم قیم مبنیة علي تجارب الحیاة ومواقفها المشتركة 

وتحتوي الثقافة الفرعیة علي الجنسیات ، الادیان ، المجموعات العرقیة، والمناطق 
الجغرافیة ، وتمثل الثقافات الفرعیة قطاعات سوق مهمة ، حیث یقوم رجال التسویق 

ونجد أن كل ثقافة فرعیة . حتیاجات الأفراد المبینة علي ثقافاتهم لأبتقدیم المنتجات وفقاً 
قد تحتوي علي عدد من الثقافات الفرعیة الأصغر التي تحتوي كل منها علي تفضیلات 

  )1(.وسلوكیات خاصة بها تمیزها عن غیرها من الثقافات 
ینتمي لها  فمن خلال دراسة ومعرفة هذه الثقافات یمكن التنبؤ بسلوك المستهلك الذي

وذلك وفقاً للتغیرات التي تطرأ علي هذه العوامل الثقافیة ، ومن ثم یمكن لرجال التسویق 
المنتجات التي تشبع  قدیم تقدیم واقتراح منتجات یمكن أن تلبي احتیاجات هذه الفئات وت

الإعلانات التي یتم  لب هؤلاء المستهلكین من خلاذستقطاب وجأهذه الاحتیاجات  و 
علي الدراسات الدقیقة للمتغیرات الثقافیة التي تطرأعلي هؤلاء  اً بناء تصمیمها

  )2(.المستهلكین
  - :أن سلوك المستهلك یتأثر بالأتجاهات والقیم / 6

الأفراد التي یكتسبوها أو یتعرضون الیها من خلال العمل والتعلم تؤثر  أتجاهات وقیمأن 
تلف عن السلوك الشرائي لدي غیره علي سلوك شرائهم فالسلوك الشرائي لدي المسلم یخ

وذلك وفقاً لاختلاف المعتقدات والمواقف لدي كل فئة من هذه . من الادیان الأخري
  .الفئات

وهنا . المنظمات علیها أن تصنع منتجاتها  بما یتفق مع أتجاهات الافراد ومعتقداتهم و 
  )3(: نشیر الى أن القیم نوعین هما

لقیم الاصلیة التي لا یمكن الخروج عنها مهما وهي ا: قیم راسخة صعیة التغیر   - أ
كانت الأسباب وأي تغیر فیها یصاحبه معارضة قویة ، والسیاسة السوقیة 

  .الناجحة هي التي تستطیع الدخول الي عقول الافراد لتغیر قیمهم الراسخة
وهذه من السهل تغیرها بالشكل الذي یخدم الانشطة التسویقیة : قیم غیر راسخة   - ب

 . وصولاً لتحقیق الأهداف  المختلفة

                                                
 .  81ـــ  80امر البكري ، التسویق أسس ومفاھیم معاصرة ، مرجع سابق ، ص ث )1(
 .  66حمید الطائى ، الأسس العلمیة للتسویق ، مرجع سابق ،ص  )2(
  88ــ  87ص لتسویق أسس ومفاھیم ، مرجع سابق تامر البكري ، ا )3(
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  : هل تشكل المعرفة بأتجاهات وقیم المستهلك فرصة تسویقیة 
الاتجاهات تختلف فیما بینها من حیث التوجه والدرجة والعمق وعلى رجل التسویق إدراك 

وهذا التأثیر . أهمیة هذه الخاصیة حیث تؤثر على قرار المستهلك الخاص بشراء سلعة ما
درة المستهلك على الدفع أو جاذبیة السلعة بالنسبة له وكذلك متى واین، لا یقل عن تأثیر ق

مما سبق .  یشتري، ولماذا؟ وبالتالي یمكن لأتجاهات المستهلك أن تشكل فرصة تسویقیة 
  سرده من محددات

  - :أن سلوك المستهلك یتأثر بالخصائص الدیموغرافیة الأتیة / 7
مریة له اهمیة كبرى في المشروعات التي أن توزیع السكان حسب الفئات الع:  السن  . أ

كحلیب الأطفال وملابسهم ( تقوم بإنتاج وتسویق منتجات تتعلق بفئات عمریة معینة 
أن تصمیم المنتجات یختلف باختلاف سن ) الخاصة بهم ثاثواللعب وقطع الأ

المستهلك المرتقب وهذا واضح بالنسبة للملابس والكتب والدراجات التي یختلف 
  . ها وألوانها وأشكالها باختلاف سن القائم بشرائهاتصمیمات

إن التعرف على الفئة العمریة للمستهلك یساعد في تقدیر حجم الطلب على   
المنتجات وتركیز الحملات الإعلانیة علیهم واختیار الوسائل المناسبة لنشر الإعلانات 

لإضافة إلى مراعاة أذواقهم والمغریات الإعلامیة التي تتفق مع الفئة العمریة للمستهلكین با
ورغباتهم ودوافعهم وعاداتهم الشرائیة عند تصمیم المنتجات أو عن اضافة اشكال جدیدة 

  . )1(الیة واختیار المنافذ الملائمة للتوزیع حمن المنتجات ال
  : هل تشكل المعرفة بسن أو عمر المستهلك فرصة تسویقیة 

تصمیم منتجات لخدمة هذه الفئة ا یساعد فى فهذعدد الموالید فى دیاد ز إفإذا كان هناك 
في أن یظهروا بأنهم أصغر سناً مما  وكذلك سیزداد المسنون الذین یرغبون .من السكان

هم علیه وهنا یمكن تقدیم المنتجات التي تخدم هذه الفئة كسلع أو خدمات الراحة الصحیة 
 علاندم العمر ویمكن للأأو منتجات التجمیل أو الاطعمة الصحیة وذلك لمقاومة تأثیر تق

ي إستراتیجیة تعرض نشاطهم بنأن یلعب دوراً هاماً في جذب هذه الفئة وذلك من خلال ت
زدیاد عدد الشباب أو النساء أو الرجال، فكل فئة من هؤلاء یشكل فرصة یمكن أوكذلك 

 ع احتیاجات كل فئة علي حدةبستثمارها بصورة ناجحة من خلال تقدیم المنتجات التي تشأ
. الناس عادة ما تتغیر أذواقهم خلال فترة حیاتهم وبالتالي تتغیر منتجاتهم التي یشتروهاف

                                                
ْ  ،محمد صادق بازرعة )1(    237دارة التسویق، مرجع سابق صا
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كذلك كما أن قرار الشراء یتأثر بدورة حیاة الأسرة ومدي نضجها مع الوقت، فحیاة الأسرة 
ومن هنا یمكن لعمر . تمر بعدة مراحل مروراً بعذاب صغار ثم الي الأزواج مع الاطفال

وفقاً لدراستنا و دورة حیاة الأسرة أن تلعب دوراً كبیراً في تصمیم المنتجات  المستهلك أو
حتیاجات  المستهلك وذلك وفقاً أتقدیم المنتج الذي یمكن أن یشبع یتم لهذین المتغیرین 

  .)7( ویمكن توضیح هذا الامر من جدول رقم .لمراحل  حیاتهم ووفقاً لأعمارهم 
  )7(الجدول رقم

 .السن والفرص التسویقیة یوضح العلاقة بین
  نموذج السلوك الاستهلاكي  المرحلة

الاعزب صغیر . 1
  السن 

أعباء مالیة محدودة، إهتمام بالموضة وأدوات الریاضة وقضاء أوقات 
  .الفراغ، والملابس، والأهتمام بمطاعم الوجبات السریعة

المتزوجون . 2
  ) بدون اولاد(حدیثاً 

قبل، معدل الشراء مرتفع، معدل شراء تكون قدراته المالیة افضل من 
السلع المعمدة ثلاجات، اثاث، افران، الانفاق علي قضاء اوقات 

  . الفراغ، متابعة القنوات الفضائیة
المتزوجون ولهم . 3

اطفال تحت سن 
  السادسة 

زیادة المشتریات المنزلیة بشكل كبیر، إنخفاض السیولة، عدم الرضا 
علي السلع  عدم إقباللات، مع عن المركز المالي وحجم المدخ

الجدیدة، وشراء المعمرة كالغسالات، التلفزیونات وأدویة الاطفال 
  .واللعب

المتزوجون . 4
ولدیهم أطفال بعد 

  السادسة 

عبوات بشراء اللان ویتم عالمستوي المالي أفضل، یقل التأثر بالا
بحجم كبیر، تعدد الاطعمة المشتراة وادوات النظافة والدراجات 

  . ادوات الموسیقىو 
المتزوجون . 5

ولدیهم اولاد 
یعتمدون علي 

  انفسهم 

، یحصل الاولاد علي وظائف تدر دخل  المستوي المالي متحسناً
ل علي التصرفات الشرائیة، زیادة ییغلب التفض. ویسعون للادخار

معدل شراء السلع المعمرة، والتركیز علي الجودة والنوع وشراء السلع 
ل علي بعض الخدمات الطبیة الخاصة لدي اطباء الكمالیة والحصو 

  .الأسنان
 كبار السن. 6

لایعیش  الذین
لدیهم قناعة اكبر لحجم الدخل، رغبة في السفر، اقبال اكثر علي 

عایة الطبیة، لیس لدیهم أهتمام بالمنتجات الجدیدة، وشراء ر الأدویة وال
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الاولاد معهم ومازال  
رب الاسرة في 

  العمل 

  .الكمالیات

كبار السن . 7
  الذین أحیلو للتقاعد 

نقص في مستوي الدخل، الاقبال علي شراء الادویة الانفاق علي 
  .الخدمات الطبیة وأدوانها

 Ronald E.frank,willim f.Massy and yoram yind ,Market segmentation , prentcce Hall:المصدر
1972 . p .36 __ 37  

جتماعیة عبارة عن صیغ توضح الهیكل الأأن الطبقات  :جتماعیةالطبقة الأ  - ب
أفراد  ابةشتالطبقي في المجتمع وهي عبارة عن أجزاء دائمة مرتبطة نسبیاً بحیث ی

وبالتالي فإن سلوك المستهلك یتأثر  )1(.الطبقة الواحدة في القیم والعادات والسلوكیات
  .بالطبقة الأجتماعیة التي ینتمي الیها المستهلك 

  : بالطبقة الأجتماعیة للمستهلك فرصة تسویقیة هل تشكل المعرفة 
 كالدخل، الوظیفة، التعلیم،(كان الأساس الذي استخدم لتحدید الطبقة الاجتماعیة  اً أی

فلابد من دراسة وتحلیل هذه الطبقات الاجتماعیة وذلك لأن الأفراد المنتمین لطبقة  )الثروة
یمكن معرفة تفضیلات هؤلاء الأفراد وبالتالي . واحدة یكون سلوكهم متشابهاً في الشراء

  )2(.وبالتالي العمل علي تقدیم المنتجات التي تخدم هذه التفضیلات
  :العمل . ج

. كبیراً في التأثیر علي شرائه لسلع والخدمات  أن وظیفة الفرد أو عمله تلعب دوراً     
كل ومن خلال هذه الوظائف ودراستها یمكن التعرف علي المنتجات التي تحتاجها 

وبالتالي تقدیم منتجات تشبع احتیاجات " ل مثلاً اكالعم"مجموعة وظیفیة  معینة 
  )1(.المستهلكین في هذه الوظائف

  : هل تشكل المعرفة بعمل المستهلك فرصة تسویقیة 
مثل الادوات المدرسیة، (ة نهنالك بعض المنتجات التي یزاول شرائها اصحاب مهن معی

لذلك فان التعرف علي فئات السكان علي حسب المهن ). ملابس العمال، الأجهزة الطبیة
صر استخدامها علي تالمختلفة یساعد في تحدید حجم الطلب بالنسبة للمنتجات التي یق

مهن معینة واختیار الاستراتیجیات التسویقیة الملائمة للمستهلكین المرتقبین، كذلك ان 
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هذه المهن وبالتالي هذا  اختلاف المهن یؤدي الي اختلاف دخول المستهلكین اصحاب
  )1(.یؤدي الي اختلاف انماطهم الاستهلاكیة

  :دخل المستهلك . د
أن حالة المستهلك الإقتصادیة تؤثر بصورة مباشرة علي اختیاره  للمنتج، لذا یجب       

أن تدرس دخل الفرد أو حالته الإقتصادیة لمعرفة اتجاهات دخله الشخصي ووفوراته 
ن هنا لابد من دراسة هذه المحددات الإقتصادیة ومن ثم تصمیم وم. ومعدلات الفائدة

  )2(.المنتج أو تغییر أوضاعه أو تغییر أسعاره وفقاً لما یسود الاقتصاد من كساد أو رواج 
  :  هل تشكل المعرفة بدخل المستهلك فرصة تسویقیة

ناك علاقة كبیرة إن الدخل هو المقیاس الحقیقي للقوى الشرائیة للمستهلكین أفرادا وأسرا فه
حیث نجد أن الطلب یتألف . بین الأنماط الاستهلاكیة والدخول الخاصة بالأفراد والأسر

لذا لابد من دراسة السكان من . من عنصران رئیسیان هما الرغبة في الشراء والقدرة علیه
حیث دخولهم فاختلاف الدخل یؤدي إلى اختلاف الأنماط الاستهلاكیة بین الفئات 

للدخول، فالأنماط الاستهلاكیة هي نتائج احصائیة لتصرفات المستهلكین  المختلفة
ل لكیفیة توزیع الإنفاق الاستهلاكي على مجموعات السلع یالانفاقیة وهي تسج

وهنا تجب عدم الاكتفاء بدراسة التغیر في الإنفاق على البنود المختلفة  )3(.والخدمات
في الحسبان مستوى الدخل الحالي  نتیجة للتغیر في الدخل ولكن لابد من الأخذ

ومستوى ) أساسیة، إحتیاجات كمالیهاحتیاجات (والاحتیاجات التي یتم إشباعها حالیا 
  . دخل المتوقعال
یعیش ء التي راالإهتمامات و الأنشطه و بالأ حیث یتأثر المستهلك: مستهلكال نمط حیاة. ه

ا لها      .حیاته وفقً
  : لك فرصة تسویقیة هل تشكل المعرفة بنمط حیاة المسته

یمكن تصنیف الأفراد وفقاً لنمط حیاتهم، ومن هنا كان لابد من دراسة نمط الحیاة 
من ثم تقدیم المنتجات التي حتیاجاتهم و أللمستهلكین للتعرف علي المنتجات التي تلبي 

    )4(.هذه الأنماط المختلفةتلبي إحتیاجات 
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  : الجنس . و
فات واضحة في الرغبات والعادات والدوافع ان اختلاف الجنس یؤدي الي اختلا

الشرائیة والاذواق بین الجنسین مما یتطلب ضرورة اخذ ذلك في الحسبان عند وضع 
  .)واختیار طرق للتوزیع . تصمیم المنتجات والرسائل الاعلانیة ( البرامج التسویقیة 

  
  : هل تشكل المعرفة بجنس المستهلك فرصة تسویقیة 

قة بین من یقوم بالشراء للسلعة وبین المستخدم لها فمثلا الزوجة لابد هنا من التفر 
تلعب دورا هاما في شراء المواد الغذائیة واحذیة السیدات والاطفال والزوج یلعب دورا هاما 
في شراء احذیة ویشترك كل من الزوج والزوجة في شراء ملابس الاطفال والرجال 

نا لابد من تحدید من یقوم بالشراء ومن هو والاقمشة والاثاثات والاجهزة المنزلیة وه
مستعمل السلعة ومن الذي یؤثر في شرائها؟ وكذلك تحدید میول كل منهم ورغباته حتي 

   )1(یمكن الاستفادة من ذلك في تخطیط الحملات الاعلانیة والجهود الترویجیة

  : درجة التعلیم  -ب 
ت والانماط الاستهلاكیة ان الاختلاف في درجات التعلیم بین السكان یؤثر في العادا

  للمستهلكین ، والمنتجات التي یقبل علیها الافراد مع ثبات جمیع العوامل الاخري،
  :هل تشكل المعرفة بدرجة تعلیم المستهلك فرصة تسویقیة

 –صناعي  –زراعي ( یزداد الطلب علي بعض المنتجات نتیجة لاختلاف نوع التعلیم  
افة والهوایة بین السكان وبالتالى لابد من اتباع والرغبة في المعرفة والثق) تجاري 

استراتیجیات تسویقیة تتفق مع درجة التعلیم بین السكان في مجالات الاعلان والبیع 
ز فمثلا لا یجب الاعتماد على الرسائل الاعلانیة التي تعتمد على القراءة یالشخصي والتمی

  ) 2.(القراءة والكتابة ولا تعتمد على الصورة اذا كان المستهلكون لا یعرفون
  : المناطقة الجغرافیة. ك

یؤدي الاختلاف في الظروف المناخیة والتضاریسیة والاقتصادیة والاجتماعیة في   
المناطق الجغرافیة المختلفة في نفس الدولة إلى اختلاف العادات الشرائیة والأنماط 
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جغرافیة المختلفة ویزداد الاستهلاكیة والرغبات والأذواق بین السكان في هذه المناطق ال
  . الرقعة الجغرافیة للدولة إتسعتهذا الاختلاف كلما 

  : هل تشكل المعرفة بالمنطقة الجغرافیة للمستهلك فرصة تسویقیة 
فمثلا یزداد الطلب على أجهزة التكییف في المناطق الحارة بینما یزداد الطلب على 

كذلك فإن اختلاف الظروف الاقتصادیة . في المناطق التي لا توجد بها میاه نقیة) الفلتر(
/ صناعة/ زراعة(للمناطق المختلفة نتیجة لاختلاف أوجه النشاط الاقتصادیة في كل منها 

یؤدي إلى اختلاف مستویات الدخول فیما بینه وهذا بدوره یؤدي إلى ) تعدین/ صید
التفاوت الاختلاف في الأنماط الاستهلاكیة في كل من هذه المناطق كذلك یحدث هذا 

  . عند اختلاف درجات التعلیم بین كل منها والأخرى
فمثلا قد یفضل بعض (كذلك تختلف الأذواق بین السكان في المناطق المختلفة   

السكان الملابس ذات الألوان الزاهیة بینما یفضل السكان في بعض المناطق الأخرى 
  ).الألوان الهادئة

ستهلاكیة تختلف بین الأفراد الذین یسكنون كذلك فإن العادات الشرائیة والأنماط الا  
في المدن والضواحي في نفس المنطقة مما یتطلب ضرورة توزیع السكان في كل من 
المدن والضواحي والاختلافات بینهم عند اتخاذ القرارات التسویقیة الملائمة في كل 

  )1(.حالة
المناطق البیعیة  إن دراسة توزیع السكان في المناطق الجغرافیة تساعد في تحدید  

الرئیسیة والفرعیة التي تنقسم على أساسها سوق منتجات الشركة وتحدید الحصص البیعیة 
المخصصة لكل منطقة وتقدیر حجم الطلب المرتقب على منتجات المشروع في كل 
منطقة وتحدید مدى حاجة كل منطقة إلى فتح فروع بیعیة جدیدة واختیار المنتجات 

والأذواق والقوى الشرائیة في كل منطقة واختیار منافذ التوزیع وطرق  الملائمة للاحتیاجات
الترویج الملائمة لكل منطقة ونوع السكان وأعمارهم وعاداتهم الشرائیة وأنماطهم 

  ) 2(.الاستهلاكیة ودوافع الشراء المتعلقة بسكان كل منطقة
  :الدیانة. ل

  . ات التي یقبلون على شرائهااختلاف الدیانة بین السكان إلى اختلاف المنتجیؤدي   
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  : هل تشكل المعرفة بدیانة المستهلك فرصة تسویقیة
لا یقوم المسلمون بشراء المشروبات الروحیة، ویزداد انفاقهم في مواسم معینة 

ولا یأكل الیهود إلا اللحوم المذبوحة بطریقة تتمشى ) كرمضان ، وعید الأضحي المبارك(
وبالتالي یمكن أن . تجات الخاصة بكل عقیدة أو دینمع عقیدتهم، وهكذا تختلف المن

 تشكل دیانة المستهلك فرصة تسویقیة بأنتاج المنتجات التي تتفق مع كل دیانة من
  . الدیانات

أو الجماعات المرجعیة التي ینتمي الیها  المجموعاتأن سلوك المستهلك یتأثر ب/ 8
  :المستهلك 

والمجموعات  .ینتمي إلیها كالأسرة مثلاً  أن سلوك  المستهلك یتأثر بالمجموعة التي
یتخذها الفرد كنقاط مقارنة في تحدید سلوكه " مباشرة أو غیر مباشرة"تعمل كنقاط مرجعیة  

أو مواقفه، لذا لابد من دراسة هذه المجموعات المرجعیة لدي المستهلك لتحدید السلوك 
ودراسة مدى ا هت وفقاً لدراستالمتوقع منه وفقاً لهذه المجموعات وبالتالي تصمیم المنتجا

  . فیما یستهلك" رواد الرأي"تأثیرها علي سلوك المستهلك الذي یهمه رأیهم 
هل تشكل المعرفة بالمجموعات أو الجماعات المرجعیة التي ینتمي الیها المستهلك 

  : فرصة تسویقیة
علي أفرادها فرصة  المجموعات المرجعیة وما تتركه من تأثیر تشكلیمكن أن 

ستطعنا تحدیدها ومن ثم توجیه الجهود التسویقیة نحوها لإقناعهم أإذا ما  ةویقیة متمیز تس
بمنتجاتنا ومن ثم جذب جمیع أفراد هذه المجموعات بمنتجاتنا وذلك من خلال تأثیرها 

م ما یطلق علیه تسویق الشائعات اعلي قادة الرأي لهذه المجموعات ، وهنا یمكن استخد
  )1(.رأي للمجموعات المرجعیة واستخدامهم للكلام عن المنتج المعینقادة ال لوذلك من خلا

  المزیج الترویجي واثره علي الفرص التسویقیة: اً ثانی
من خلال السرد لجمیع العناصر المؤثرة على سلوك المستهلك نلاحظ أن سلوك   

ك وهذا السلو . المستهلك هو عبارة عن منظومة متكاملة لعدد من العناصر والمتغیرات 
كالشخصیة، الدوافع، الإدراك، القیم، الاتجاهات، (یتأثر بالعدید من العوامل النفسیة 

كما أن هذا السلوك ) والتعلم، والعوامل الاجتماعیة كالثقافة والجماعات المرجعیة والأسرة
تؤثر في قراراته الشرائیة كما یتأثر  والتىیتأثر بالعوامل الاقتصادیة كدخل الفرد والأسعار 
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ستهلك بعناصر المزیج الترویجي المختلفة حیث أنه یمكن التأثیر على سلوك المستهلك الم
للحصول على الاستجابة ) المؤثر(من خلال عناصر المزیج الترویجیة المختلفة 

  .وبالتالي خلق فرصة تسویقیة جذابة. المطلوبة
وفیما یلي  نوضح كیفیة تأثیر المزیج الترویجي على الخصائص السلوكیة   

  :للمستهلك وتأثیره على الفرص التسویقیة
  :الدوافع والمزیج الترویجي - 1

كما رأینا أن الدوافع هي قوة داخلیة تثیر الفرد وتدفعه لسلوك معین وهي أما أن   
كون فكریة یولد بها الفرد أو مكتسبة یتعلمها الفرد من خلال مراحل حیاته المختلفة، ت

سي للدوافع فهذا الفرد في سعي دائم لاشباع هذه وتمثل احتیاجات الفرد المصدر الرئی
الاحتیاجات التي تتسم بالتجدد والتطور، فالفرد عند قیامه بالشراء أما أن یتأثر قراره 
الشرائي بدوافع عاطفیة حیث یتم الشراء دون تفكیر مسبق أو رؤیة أو یتم الشراء بعد 

أما من حیث مراحل ) عقلیة(دراسة وتفكیر في البدائل المعروضة وهنا تكون الدوافع 
الشراء فیتأثر المستهلك أما بالدوافع الأولیة وهي التي تدفع المستهلك لشراء سلعة معینة 
بغض النظر عن الماركات المختلفة منها أو قد یتأثر المستهلك بالدوافع الانتقائیة 

كة معینة دون والتي تمثل الأسباب الحقیقیة التي تدفع المستهلك نحو شراء مار ) الثانویة(
الماركات الأخرى من السلعة وذلك على ضوء المقارنات التي یجریها بین الماركات 

أو یتأثر المستهلك بدوافع التعامل وهي الدوافع التي تجعل  –المختلفة من السلعة 
فالدوافع تعمل وفق . المستهلك یفضل التعامل مع متجر معین دون بقیة المتاجر الأخرى

  ): 1(يثلاث مستویات وه
  ت أو تعدیل السلوكیتثب -3توجیه السلوك   -2تنشیط السلوك   -1

حیث نجد أن هناك مجموعة من المثیرات التي تسبب في نشأة وظهور سلوك جدید أو   
أن مثیرات داخلیة للفرد تجعله في حالة عدم توازن ویتمثل هذا الأمر في شعور الفرد 

ا وهذا الأمر یخلق لدیه نوعا من التوتر بالحاجة إلي شيء ما أو بالرغبة في شيء م
سلوك الذي تم الیدفعه إلى اشباع هذه الحاجة وهذا كله یؤدي إلى تنشیط السلوك وهذا 

تنشیطه یكون موجها إلى هدف معین أو حافز معین أو بدیل محدد من بدائل السلوك، ثم 
الخبرة الماضیة والتي یلي هذه المرحلة أن یقوم الفرد بالتفكیر والنظر والتبصر في حصیلة 
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ستؤثر فیما بعد أما على تثبت السلوك الذي تم التوصل إلیه أو إلى تحویره من سلوك 
موجه إلى هدف آخر أما فیما یتعلق بالدوافع المكتسبة والمورثة فإن الدافع إذا كان 

أو إیجاد دافع ) مثل الشعور بالنضج(مكتسب یتم التركیز على هذا الدافع عند الإعلان 
  . دید مثل توفیر الوقت في حالة الوجبات الجاهزةج

كما أن معرفة الحاجات الإنسانیة ودراستها تمكن رجال التسویق من التركیز في   
ثم اشباعها ) الأولیة(الترویج أو الإعلان على الدوافع الخاصة بها كالحاجات الفسیولوجیة 

  ). علیكم والطعم علیهالطبخ (أو ) اشرب وارتوي(عن طریق الأطعمة أو المشروبات 
حیث نجد أن هرم ماسلو للحاجات یمثل إطارا عاما لرجال التسویق یتم استخدامه 

للسلع والخدمات بهدف اقناع المستهلكین  هعند تصمیم الحملات الترویجیة المناسب
إثارة حاجة  دعن فمثلاً . المستهدفین بالفوائد التي قد یحصل علیها في حالة شرائهم لها

 رةعبا علىذات قد تركز الجهود الإعلانیة الموجهة إلى الشخص في الإعلانات تحقیق ال
 علىوهكذا وهنا یعترض رجال التسویق ) أنت تستحق الأفضل، لماذا لا تشتري الآن (

إیجاد حیز غیر مشغول من قبل الماركات  لونمشبعة بالكامل ویحاو الالحاجة غیر 
الاحلال . (دف للماركة موضوع الاهتمامالسلعیة المنافسة في ذهن المستهلك المسته

أو قد تركز الجهود الإعلانیة على إمكانیة إشباع الماركة السلعیة عدد من ) السلعي
مثلا التركیز في الإعلانات على أن ماركة معینة من ) تعدد الاستعمالات(الحاجات 

لى أنها وكذلك الإشارة إ) أي اشباع حاجة الجوع(الأفران تستطیع طهي الطعام سرعة 
وبالتالي هذه الماركة تعطي مجموعة منافع اكبر من ) أي اشباع الحاجة إلى الأمان(آمنة 

  )1(.غیرها مقارنة مع الماركات الأخرى من الأفران

  :الشخصیة والمزیج الترویجي- 2

إن شخصیة المستهلك تجعله یستجیب بطریقة معینة أو بنفس الطریقة إذا تعرض   
یرات عبسلعة مثلا، وتظهر هذه الاستجابة في شكل ت عن كالإعلان) 2.(لنفس المؤثر

على الوجه أو إشارات حركیة أو قرارات شراء أو آراء بشأن سلعة معینة وهذه الاستجابة 
تتوقف على خصائص شخصیة المستهلك التي توثر على نوع ودرجة الاستجابة المطلوبة 

المتعلقة بخصائص شخصیة لذا عند الإعلان عن المنتج لابد من دراسة هذه النواحي 
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المستهلك والعادات والمعتقدات والأعراف السائدة في المجتمع والتي تحدد السلوكیات 
  . المرغوبة في المجتمع

للاستثارة وقوة  تهكذلك أن الطبیعة الانفعالیة الممیزة للمستهلك تحدد مدى قابلی  
قویة أم (نفعالیة ونوع الاستجابة الا) هل هو تأثر بطئ أم سرع(وسرعة الاستجابة 

ومدى ثبات الحالة المزاجیة السائدة لدى المستهلك فالأطفال مثلا أكثر قابلیة ) ضعیفة
والنساء أكثر قابلیة للاستثارة والاستجابة من الرجال وكما . للاستثارة من الشباب والشیوخ

 عجلةأن الشخص الانفعالي یمكن إثارته بسهولة، والشخص النشیط دائما مشغول وفي 
من أمره والشخص الاجتماعي یمیل إلى الصحبة والتواجد مع الآخرین وهو أكثر استجابة 

أي أن استجابات المستهلك . للآخرین أما الشخص المندفع یمیل إلى الاستجابة بسرعة
هي دالة في خصائص شخصیته مكوناتها المختلفة ولذلك لابد من مراعاة ذلك عند بناء 

إذ لابد من ) 3)(الترویج والتسعیر والتصمیم والتغلیف(خاصة  وتنفیذ السیاسات التسویقیة
وهذا یقودنا . قبول الحقیقة الخاصة بوجود فروق فردیة لدى المستهلكین في شخصیاتهم

إلى وضع سیاسات ترویجیة مختلفة باختلاف شخصیات المستهلكین وبالتالي هذا الأمر 
  .التالي خلق فرصة جذابة لنفسهایمنح الشركة فرصة جذب عدد اكبر من المستهلكین، وب

  :الإدراك والمزیج الترویجي- 3

إن أهم اعتبار في الإدراك هي خاصیة الاختیار من وجهة النظر التسویقیة،   
فالمستهلك یتعرض للكثیر من الإعلانات التي یراها ویسمعها من وسائل الإعلان فهل 

ن المستهلك لن یتمكن یستطیع أن یدرك المستهلك ثم یستوعب جمیع هذه الإعلانات؟ إ
إلا من إدراك عدد قلیل من المؤثرات وبعد ذلك سیذكر القلیل جدا من تلك الإعلانات 

  )2(.وهي التي لها بعض التأثیر في تصرفاته وقراراته الشرائیة

كما أن الإدراك لا یتسم بالموضوعیة لذا من الضروري للمعلن أن یهتم بالتأثیر   
دام العنوان الرئیسي والصور والألوان التي تجذب اهتمام على حواس الأفراد وذلك باستخ

المستهلك في محاولة لتوضیح فكرته الإعلانیة كما یجب تغییر الإعلان من وقت لآخر 
واختیار الموقع المناسب للرسالة الإعلانیة وكذلك التوقیت المناسب لعرضها واستخدام 

المشكلات التي یواجهها المستهلك الألوان ومحاولة توضیح كیفیة مساهمة المنتج في حل 
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ثم أن المستهلك یدرك السلعة بطریقة معینة ویدرك خصائصها عندما یجد هذه السلعة، 
كما أن تصمیم وتغلیف السلعة لها تأثیر واضح عند الاختیار كذلك هنالك مسألة هامة 

لنسبة في الإدراك وهي إدراك الخطر المعرض له المستهلك نتیجة جهله بالسلعة خاصة با
للسلع غالیة الثمن ویستطیع المستهلك التقلیل من هذا الخطر بتجمیع المعلومات 

  )1(.كمیات صغیرة على سبیل التجربةبالضروریة عن السلعة أو الشراء 

  : كیف یؤثر المزیج الترویجي على إدراك المستهلك؟

ائل إن المسوق یمكنه أن یؤثر في إدراك المستهلكین من خلال العدید من الوس  
كأن یكون بأسلوب عرض البضائع أو أسلوب الإعلان أو الدیكور الخارجي للعرض ، 
الألوان المستخدمة وبالتالي جذب انتباه المستهلك كتمهید للتأثیر في إدراكه وبالتالي تحفیزه 

  )2(.على عملیة الشراء

  :التعلم والمزیج الترویجي- 4

درجة تعلم الفرد وتذكره حیث یتم  یستفید المعلن من عملیة التكرار والتي تؤثر على  
ف الجهود الترویجیة بصورة غیر مملة لجذب انتباه الفرد نحو یتكرار الإعلان أو تكث
  . المنتج موضوع الإعلان

كذلك یمكن للمعلن أن یفید من فكرة الترابط وأثرها في التعلم عند الإعلان عن   
  .سبات الاجتماعیة السعیدةمنتجاته كربط شرب نوع معین من المیاه الغازیة بالمنا

یمكن كذلك الاستفادة من فكرة وجود المعني والتي تؤثر في عملیة التعلم بمحاولة   
إیجاد معنى لمنتجات المعلن حتى تزید من درجة استیعاب المستهلك واستجابته كاستخدام 

   )3()جامد ومتین(أو ) یغسل أكثر بیاضا(ج مثال ذلك تالشعارات التي تعطي معنى للمن
ام من خلال هر في هذا المتغیر الیوبالتالي إذا استطاع رجال التسویق التأث  

عناصر المزیج الترویجي المختلفة والذي یلعب دورا هاما في التأثیر على سلوك المستهلك 
   )4(.فأنهم بالتالي یستطیعون خلق وجذب فرصة تسویقیة جیدة لمنتجاتهم
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قة في زیادة فهم سلوك المستهلك وبالتالي إذ یمكن الاستفادة من الدراسات المتعل  
على تلك  ابناءً ) الإعلان، البیع الشخصي، تنشیط السلعة (تنفیذ البرامج المتعلقة بالترویج 

الدراسات إذ أن الفرد یقرر سلوكه الجدید بناء على مواقف التعلم السابقة فیقرر اتجاه 
ثلة التي تعرض لها في الماضي سلوكه الجدید بناء على محاولته التذكر للمواقف المما

فالفرد یمكن أن یقرر شراء السلعة . ونوع التصرف الذي قام به والنتائج المترتبة عنه
على مدى الرضا والإشباع الذي حققته له  االسابقة التي اشتراها أو البدائل لها وذلك بناءً 

تهلك بشراء نفس في السابق ومدى توافر المعلومات عن هذه السلع، وغالبا ما یقوم المس
  .هى الأنسب له  السلعة عدة مرات لأنه مر بعملیة تعلم جعلته یقرر أن هذه السلعة

إن التعلم في المفهوم التسویقي یتمثل في وجود هدف لدى الفرد یسعى لبلوغه، ومن 
إن عملیة . ستجابة لبلوغ ذلك الهدف وتعزیز المعرفة أو التعلم لدى الفردالإثم تتحقق 
لا یتم دراستها بمعزل عن العوامل التي تؤثر فیها والتي تتمثل في درجة نضج  التعلم هنا

أضف ) 1.(المستهلك، وخبرته السابقة وطریقة التعلم ومدى الاستعداد لعملیة التعلم نفسها
عتبر من أهم العوامل التي تحكم عملیة التعلم ولهذا لابد تإلى ذلك دوافع المستهلك التي 

تهلكین عند وضع استراتیجیة الترویج ودراسة دوافع الأفراد الذین من دراسة دوافع المس
تساعد في تحدید المؤثر المناسب الذي یمكن أن ) المؤثر(توجه إلیهم الرسالة الإعلان 

ن التعلم ایحدث الاستجابة المطلوبة، ویلاحظ أنه كلما كان الدافع قوي لدى الفرد كلما ك
علان یخص لاأصیب بتسوس الأسنان عند رؤیته كقیام فرد  (,سهلا وبأقل تكرار ممكن

بشراء هذا المعجون وتذكرة بمجرد رؤیة الرسالة  –معجون أسنان یقلل من التسوس 
  )2(.على عكس الفرد الذي لم یمر بهذه التجربة. الإعلانیة مرة أو عدد قلیل من المرات

مل ابتعریف العیزداد تعلم الفرد كلما وضع في بیئة مألوفة لدیه كقیام رجل البیع   
بكفیة تشغیل المكنسة الكهربائیة وخصائصها في تنظیف السجاد عن طریق القیام بعرض 
عملي أمامه بدلا من الوصف النظري لذلك، كذلك كلما كان الاسم التجاري للسلعة قصیرا 
كلما تذكره المستهلك، ودرجة التذكر تتوقف على درجة قوة واستمرار التعلم فكلما كانت 

 وكلما.الإعلانیة واضحة ومفهومة ومقنعه كلما قلت درجة نسیانها بمضي الوقت الرسائل
كان هناك استمرار في نشرها عبر فترات زمنیة طویلة كلما زادت قوة وقابلیة عملیة التعلم 

  . خاصة في السلع ذات الأهمیة لدى المستهلك
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في العلاقة بین  إن التعلم كذلك یتوقف على التعلم السابق عندما یكون هنالك تشابه
  )1.(المؤثر والاستجابة

  :وحتى یمكن  دعم عملیة الإدراك یمكن القیام بالآتي
اعطاء أهمیة خاصة للأشیاء والتباین بحیث تضغط المغریات البیعیة على المنافع  .1

  )2(.ذات التأثیر في قرار الشراء
بها  لا تعرض معلومات غیر منطقیة مع فكر العمیل أو أفكار مستهلكه لا یؤمن .2

أنت الأوحد والأفضل والأحسن التي سئمها المستهلك وهنا (المستهلك كشعارات 
یجب التركیز على أن العمیل یقارن المعلومات الجدیدة مع ما رسخ في ذهنه من 

لا تتوفق مع  Selective distortionأفكار وعقائد ویطرد أي أفكار جدیدة 
% 80عه  وقد قدرت الدراسات أن تجاربه السابقة لیصل إلى الأفضل إشباعا لمناف

من المعلومات التي یحصل علیها المستهلك من وسائل الإعلام یتم الغائها ولا یتم 
 )3(.إدراكها من قبل المستهلك ذلك لأنها لم تتناسب مع عقائده وأفكاره الراسخة

  : الأتجاهات والمزیج الترویجي - 5
رد المبني على المعرفة والخیرة كما رأینا أن الاتجاه هو الاستعداد المسبق لدي الف

للاستجابة بطریقة معینة نحو شيء معین فاتجاهات الأفراد مؤثر حقیقي على سلوكهم فإذا 
كان الاتجاه إیجابي نحو شيء معین فإن السلوك المرتبط بهذا الشيء سوف یكون إیجابیا 

  . والعكس صحیح
  )4(:نموذج الاتجاه نحو الإعلان

لإعلان على اتجاهات المستهلكین نحو ما هو معلن عنه في محاولة لفهم تأثیر ا  
من ماركات سلعیة أو خدمیة قدم بعض الباحثین ما یسمى بنموذج الاتجاه نحو الإعلان 

المكون (وأحكام عامة ) المؤثر(ذلك أن المستهلكین غالبا ما تكون لدیهم مشاعر مختلفة 
مشاعر والأحكام المسبقة لدیهم على ونتیجة لتعرضهم للرسائل الإعلامیة تؤثر ال) الإدراكي

اتجاهاتهم نحو ما یتعرضون له من منبهات جاءت أو تجئ من مختلف وسائل الإعلان 
كما أن معتقدات المستهلكین نحو المنتجات المعلن عنها تؤثر أیضا على اتجاهاتهم 
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إنما أي أن هذا النموذج یفترض أن اتجاهات المستهلكین نحو المنتج المعلن عنه . نحوها
یتكون من خلال عملیات التفاعل التي تجري بین المستهلكین بعضهم البعض بالإضافة 

    . نفسها وما یحملونه من معتقدات نحوها اتإلى ما یحملونه من اتجاهات نحو الإعلان
الاتجاهات (لكل ما سبق نخلص إلى تعریف الاتجاه الأكثر حداثة والذي یقول   

وتها تجاه شيء معین ، والقیمة النسبیة التي یعطیها الفرد دالة في معتقدات الفرد ومدي ق
  )1()تجاه هذا الشيء) أو لواحد منها(لمعتقدات 

  :تغییر الاتجاهات
هناك بعض النماذج والنظریات التي تهتم بكیفیة تغییر الاتجاهات والتي نذكرها   

   )2(:باختصار في الآتي
  : Congruity Theory) النظریة التوافقیة(نظریة التناسب  -  1

یمكن فهم هذه النظریة من خلال المثال التالي بافتراض أن أحد المستهلكین 
شركة ما لتسویق  –في برنامج تلفزیوني  –المعجبین بالفنان عمر الشریف وجده یمتدح 

في هذه الحالة نجد أن الاتجاه الإیجابي لهذا المستهلك  -لدیه المكروهةالكوسة الجاهزة 
تجاه  العدائي أو السلبي نحو الإسوف یتأثر نسبیا، وتنخفض درجة  نحو عمر الشریف

هذه الشركة، وفي إطار هذه العلاقة یمكن لأي شركة الاستفادة تسویقیا من الشخصیات 
) خاصة ذوي الاتجاهات السلبیة نحو سلعتها(المشهورة أو المحبوبة في جذب المستهلكین 
لعة للسوق تحت علامة جدیدة، وهذه النظریة لشراء السلعة أو في حالة اعادة تقدیم الس

  . تستخدم في مجال الإعلان عن العلامات التجاریة والخدمات أو الشركات الجدیدة
  : Balanco Theoryنظریة التوازن  -  2

وفقا لهذه النظریة فإن الفرد یرى بیئته في شكل مثلث، حیث یجد نفسه داخل 
وهذه العناصر قد ترتبط . الأفراد والأفكار والأشیاء العلاقة المثلثیة بعناصرها الثلاثة وهي

أو علاقة سالبة كأن تكون غیر ) كالحب أو الاستحسان(فیما بینها بعلاقات موجبة 
مرضیة أو غیر محبوبة، وهنا نجد أن العلاقة بین هذه العناصر حاصل ضرب وبالتالي 

ازنة، أي أن التوازن فإن أي قیمة سالبة لاحد العناصر سیترتب علیها نتیجة غیر متو 
یحدث عندما تكون قیم العناصر الثلاثة موجبة أما عدم التوازن فینشأ إذا كانت قیم أحد 
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  . 451 - 443عبد السلام ابو قحف، مرجع سابق، ص  )2(
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یمكن استخدام نظریة التوازن من الناحیة التسویقیة كالآتي . أو كل العناصر الثلاثة سالبة
جات كبیرة یرة الحجم والفاخرة أما المنتبإذا ذكر أحد المستهلكین بأنه یحب السیارة ك(

الحجم فإنه لا یفضلها لأنه یعتقد أن استخدام السیارات كبیرة الحجم یترتب علیه اسراف 
في الطاقة أو الوقود، هذا الموقف یعتبر غیر متوازن حیث یلاحظ أن العلاقة موجبة بین 

السیارات الفاخرة كبیرة الحجم وشعوره بقیمته (اثنین من الجوانب أو أضلاع المثلث وهما 
في هذه الحالة فإن ) منتجات مستهلكة للطاقة(وسالبة بالنسبة للضلع الثالث ) المجتمعفي 

العلاقة تكون غیر متوازنة وهذا یترتب علیه عدم رضا بالنسبة للمستهلك وهنا یمكن 
للمستهلك أن یقبل بالوضع مع اعطائه بعض التفسیرات النفسیة لحالة عدم التوازن هذه 

خرة تحقق درجة من الرضا للفرد وتشعره بقیمته في المجتمع على السیارات الفا(كأن یقول 
وهذا النوع من التفسیر یترتب علیه احیانا نوع  من التغییر ) الرغم من أنها غیر اقتصادیة

  )1(.في إدراك أو اتجاه المستهلك نحو نوع معین أو أنواع معینة من السلع والخدمات
   Cognitive Dissonanceي نظریة التناقض الإدراكي أو المعرف  - 3

یقول المستهلك أن جمیع أنواع : یحدث التناقض أو التنافر بعدة أشكال فمثلا  
الشكولاته الشمعدان لذیذة ولكن القطعة التي أكلتها كانت مرة للغایة أو قد یحدث التنافر 

ر سلبیة جدا ولكنه یشتري السجائ) كالتدخین(عندما تكون اتجاهات الفرد نحو شيء معین 
لتحیة ضیوفه او قد یحدث التناقض عندما یذهب أحد المستهلكین إلي محل كبیر أثناء 
فترة التخفیضات وهو یتوقع الحصول على خصم كبیر في الأسعار ثم یتفاجأ بأن جمیع 

حدث التناقض یو . أنواع البضاعة المعروضة لا تناسبه أو أن جودتها منخفضة للغایة
اتخاذ القرار بالفعل كذلك یحدث بعد الشراء الفعلي للسلعة المعرفي الإدراكي بعد أن یتم 

  )2(.خاصة عندما یرى المستهلك البدائل الأخرى للسلعة التي اشتراها
  : Fishben Modelنماذج فیشین  -  4

الأول لقیاس الاتجاه الكلي والثاني لقیاس : اقترح فیشین نموذجین لقیاس الاتجاه  
  )3( الاتجاه المتوقع نحو تصرف معین

                                                
  . 446 – 445عبد السلام أبو قحف، مرجع سابق، ص ) 1(
  . 447 - 446سابق، ص المرجع ال )2(
  . 449 - 447المرجع السابق، ص  )3(
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ین السابقة لكي یقوم بتغییر معتقدات شیستطیع رجل التسویق استخدام نماذج فی   
المستهلك نحو علامة معینة باستخدام الإعلان المكثف وكذلك تعتبر تقییم المستهلك لقیمة 

  )1(.كل الخصائص المرتبطة بالسلعة
أساسیة یمكن القول أن بحوث ودراسات الاتجاهات تساعد في توفیر قاعدة حیث   

لتنمیة الاستراتیجیة التسویقیة وجعلها فعالة كذلك تساعد هذه البحوث والدراسات في اتخاذ 
القرارات الخاصة بالتسعیر وتصمیم المنتجات والتغلیق والترویج واختیار قنوات التوزیع 

  :الملائمة كما تساعد نتائج هذه البحوث في الآتي
  .لسلعالتأثیر على معاییر اختیار المستهلك ل -

  . ضافة خصائص جدیدة بجانب تلك التي یعتبرها المستهلك مهمة في السلعة إ-
  .سبیة لخصائص السلعةنالأهمیة ال نحوتغییر اتجاهات المستهلك  -
السلعة التي تقدمها المنظمة مقارنة بنظائرها التي / تغییر إدراك المستهلك للعلامة -

  .امة المرتبطة بالسلعةیقدمها المنافسون بالنسبة لبعض الخصائص اله
  :العوامل الدیموغرافیة والمزیج الترویجي- 6

هم من حیث النوع تإن العوامل الدیموغرافیة التي تتعلق بالسكان وحجمهم وتركیب  
ومستوى التعلیم والمهنة والتوزیع الجغرافي یعتبر من المحددات الهامة في وضع المزیج 

ي یستخدم للطفل یختلف عن المستخدم للشباب فالمزیج الترویجي الذ) 2(الترویجي الفعال
وكذلك المزیج الترویجي المقدم للرجل یختلف عن المرأة والمزیج المستخدم للأستاذ 
الجامعي یخلف عن المزیج الترویجي المستخدم لفئة العمال وهكذا لابد من دراسة هذه 

  )3(.المتغیرات عند وضع المزیج الترویجي للمنتج المعین
  

  

  

                                                
  . 450 - 449سابق، ص مرجععبد السلام ابو قحف، اساسیات التسویق ،ا  )1(
  . 144تل ، الاتصال التسویقي، مرجع سابق، ص فرید كور   )2(
  . من قراءات الباحث )3(
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  الثالثلفصل ا
 وسلوك المستھلكبحوث التسویق و تقسیم السوق

  
   تقسیم السوق ومتطلبات التقسیم الفعالةمفهوم :  المبحث الاول          

  الاستراتیجیات المتعلقة بتجزئة السوق :  المبحث الثاني          

  بحوث التسویق وسلوك المستهلك :  المبحث الثالث          
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  الأول المبحث
 مفھوم تقسیم السوق ومتطلبات التقسیم الفعال

  مفهوم تقسیم السوق
كما هو معروف لدى الباحثین والمتخصصین فإن دراسة الأسواق وتحلیلها هي            

  .إحدي الأسس المهمة والحیویة في تخطیط الجهد التسویقي بعناصره المختلفة
متباینة ومتنوعة  واق لیست واحده بل إنهاإن مفهوم تجزئة السوق یستند إلي فكرة أن الأس

من الأفراد المختلفین من حیث أنهم  ةوغیر متجانسة لسبب كونها تتألف من قطاعات عد
یتفاوتون في احتیاجاتهم وتطلعاتهم واهتماماتهم وكذلك بدرجة استجابتهم للمؤثرات البیئیة 

  .ها المؤثرات التسویقیةمنالمختلفة و 
ق الي تقلیل الاختلاف والتباین بین أفراد المجتمع وصولاً لنوع ما تهدف عملیة تجزئة السو 

فیما بینهم وعلیه فإن مجموعة  الخصائص والمواصفات العامة والمشتركة فى التشابه من
ن كل قطاع من هذه القطاعات تشكل فرصة أو  قریبة التشابه تشكل قطاعاً بحد ذاته وإ

  .ن القطاعات أو الفئات الأخرىمغیرها  فرصاً تسویقیة مستقلة ومغایرة عن
إن عملیة تجزئة السوق إلي قطاعات أو شرائح تساعد على ترتیب هذه القطاعات حسب 
درجة اهتمامها مما یؤدي إلي تركیز الجهود التسویقیة وعدم تشتیتها بالشكل الذي لا یخدم 

 شكل الذي یؤديعملیة تنفیذ الإستراتیجیة التسویقیة للمنظمة ورقابة تلك الإستراتیجیة بال
وعلى ضوء ذلك یمكن تعریف )1(. من أجلها  نجاحها وتحقیق الاهداف التي وضعتإلي 

  .تجزئة السوق 
محاولة تحدید الطبقات المختلفة في السوق الواحد بغرض : فقد عرف تقسیم السوق بأنه

ان في الوقت والمكتوجیه السلع والخدمات التى تناسب كل طبقة لإتمام الإشباع المتوقع 
وبالتالي یفید تقسیم السوق في توفیر المجهودات التسویقیة التى  وبالسعر والجودة المناسبة

  )2(.لا داعي لها
  )3(:وقد عرفت جمعیة التسویق الأمریكیة تقسیم السوق بأنه

المستهلكین الذین  عملیة تقسیم السوق إلي مجموعات واضحة على أساس المشترین أو   
  .ة أو مزیج تسویقي مختلفع مختلفلیحتاجون إلي س

                                                
 .  36ـــ  35، صمرجع سابقمحمد ابراھیم  عبیدات ، سلوك المستھلك ،  )1(
 .  م2006محمد فرید النجار ، التسویق بالمنظومات والمصفوفات ، الدار الجامعیة ، الاسكندریة ،  )2(
 222،ص، مرجع سابق حمید الطائي  )3(
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تقسیم السوق على أنه عملیة تقسیم السوق الي مجموعات  -:ویعرف كوتلر وآرمسترونج 
صغیرة من المشترین والذین لهم احتیاجات أو خواص أو سلوكیات ممیزه ویمكن أن 

  )1(.یطلبوا منتجات مستقلة أو مزیج تسویقي مستقل
ن المستهلكین المتشابهین في رغباتهم عملیة تقسیم السوق إلي مجموعات م: أو هي

  .ومقدرتهم الشرائیة والتفاعل مع كل جزء كتسویق مستقل
ویمكن النظر الي كل قطاع علي أنه هدف تسویقي یجب تحقیقة عن طریق المزیج 

   )2( .التسویقي المناسب
علي أساس الحاجات  تجمیع الأسواقتعلقة بالعملیات الم"تجزئة السوق أیضاً بویقصد 

 )3( ."ة ولتتخذ شكل عنقودي متمثلة بتلك الأجزاء من السوقهمتشابال
تقسیم الشامل للسلع والخدمات الي أجزاء صغیرة تكون العملیات "ویقصد بها أیضاً 

  )4(."مجوعات متجانسة داخلیاً 
من التعریفات السابقة یتضح أن تجزئة السوق في حقیقتها ماهي ألا إستجایة لتوجیهات 

ها من یاع حاجتة من السلع والخدمات وتسهیل مهمته في الحصول علالمستهلك لاشب
دون  هخلال تقسیم السوق الكلي الي اسواق أصغر لیتمكن من الحصول علي ما یحتاج

  .عناء في البحث عنها وأن تكون الأسواق الفرعیة متجانسة فیما بینها 
التي یرغبون في نه علي رجال التسویق أن یختاروا السوق أوفي ضوء ما تقدم یتضح 

إلیها بكل عنایة ودقة ولكي یتمكنوا من ذلك فأنهم یحتاجون إلي استهدافها والدخول 
  -:مایلي
توصیف هذه السوق والمقصود به تحدید الخصائص التي یتسم بها الأفراد الذین   - أ

أو یشكلون هذه الأسواق بهدف التعرف علیها وهى الصفات والخصائص  نیكونو 
من مكونات هذه السوق وهو ما یطلق علیه تجزئة السوق  المشتركة لكل مجموعة

Marketing Segmentation .)تجزئة السوق(  
القیام بقیاس حجم الطلب المحتمل للتأكد من كفایته لتولید حجم معین من   - ب

 Sales Forecastingالأرباح وهو ما یطلق علیه أسم التنبوء بالمبیعات 

                                                
 .  393كوتلر ، اساسیات التسویق ، مرجع سابق ، ص )1(
 .  80محمد سعید عبد الفتاح ، أدارة التسویق ، مرجع سابق ، ص )2(
)3(  Mc Corthy , E.J erome and Perreault , William, bascal Marketing 11thed IRWIN 1993 , P11 

)4(  Etzel , Michael ,et . al ,Marketing 11thed , Mc Graw _ Hill Co . Bost on , 1997 ,P158 . 
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ن السوق مكونه من أثنین أو كثر من ووفقا لهذا الإطار المفاهیمي وحیث تكو 
  .المشترین فأنه من الممكن تقسیم السوق

إن انتاج منتجات متطابقة تماماً مع حاجات المستهلك ورغباته لا یمكن أن یحدث لوجود 
دون ذلك ، لذلك علي رجل التسویق في مثل هذه التي تحول  العدید من المعوقات

ملائمة معتمداً في هذا علي اعتبارین أو أساسیین الحالات أن یحقق نوعاً من التوازن وال
  -:هما

الرغبات والتوقعات والتفضیلات الفردیة لكي تحقق هدف  إشباعالرغبة في  -:الأول 
  .  هامنوالاستحواذ على حصة أكبر  Marketing Penetrationاختراق السوق 

ومزایا الانتاج   Standaraizationالرغبة في الاستفادة من وفورات التنمیط  -:الثاني
   Mass Productionالواسع 

  :شروط تقسیم السوق 
  )1(: تتمثل شروط تقسیم السوق في النقاط التالیة 

تیاجات أن تكون هناك اختلافات جذریة بین كل مجموعة وأخري من حیث الاح -1
  .والرغبات 

ت والرغبا تأن یكون هناك تشابه بین الأفراد في نفس المجموعة من حیث الاحتیاجا -2
. 

أن یكون حجم المجموعة الواحدة كبیر نسبیاً لضمان وجود فروق جوهریة بین  -3
 .من حیث الرغبات والاحتیاجات المجموعات المختلفة

 .وصول الي كل مجموعةلأن یسهل ا -4
 .سهولة قیاس تجزئة السوق وتوافر البیانات علي هذا الأساس -5
لي السلعة أو السوق ، فلا ولیس عتجزئة السوق تتم علي المشتري الحالي والمرتقب ،  -6

ولا یمكن  ) سلعة(ات سائلة أو بدره فصناعیة الي منظالمنظفات السوق  یمكن تجزئة 
 ).سوق(تجزئة سوق البنوك الي بنوك تجاریة وبنوك صناعیة 

                                                
 .  174ـــ  173محمود صادق بازرعة ، إدارة التسویق ، مرجع سابق ، ص  )1(
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  - :أهداف تقسیم السوق 
للوصول إلیها وتحقیقها من خلال عملیة  عدة أهداف تسعى المنظمات المختلفة كهنا

  )1(-:السوق وهىتجزئة 
  .تشخیص أجزاء السوق ذات الربحیة العالیة  - أ

صیاغة الاستراتیجیات والخطط التسویقیة المناسبة لكل جزء یتم اختیاره من قبل  -ب
 المنظمة لتسویق منتجاتها 

بالمزیج التسویقي الذي یتلاءم ویتوافق  وضع السیاسات والبرامج اللازمة والمتعلقة -ج
 .زاءمع كل جزء من هذه الأج

ت المسوقة بشكل أسهل اتحدد القطاعات السوقیة التي تستطیع استیعاب المنتج - د
 .وأفضل وأكثر إنسانیة

 .محاولة تخفیض التكالیف التسویقیة المختلفة -هـ
جهود التسویقیة وعدم تشتتها في قطاعات لا تمثل عامل جذب أو ربحیة لتركیز ا -و

 .جیده 
هذه القطاعات وسیاساتها وانشطتها الانتاجیة  التعرف علي طبیعة المنافسة في -ز

 .ةدحا والتسویقیة وفي أي قطاع تواجه منافسة
تحدید الاسالیب والوسائل الترویجیة الأكثر فعالیة وذات الأثرالأكبر علي هذه  -ح

 .القطاعات المختلفة في السوق
كي تتمكن تحدید العوامل الأكثر تأثیرا وكذلك التغیرات التي تحدث بشكل أفضل ل -ط

 .المنظمة من تغییر خططها أو تعدیلها أو تحسینها بفعالیة كبیرة وناجحة
  -:فوائد تقسیم السوق 

ستراتیجیات العدید من الفوائد والمزایا والتي تخدم بلا شك الأ قإن لتجزئة السو 
  )2(-:مكن إیجاز تلك الفوائد فیما یليیالتسویقیة لمنظمات الأعمال و 

عقدة وغیر المتجانسة إلي قطاعات أو شرائح مماثلة إن تجزئة الأسواق الم -1
  .ومتجانسة نسبیاً یسهل عملیة إدارتها والسیطرة علیها بكل كفاءة وفعالیة

إمكانیة تحدید الفرص المتاحة في كل قطاع أو شریحة من هذه الشرائح أو  -2
 .لسوق الكلیةبا القطاعات بكل دقة وسهولة قیاساً 

                                                
 .  281، ص م 1976، الجامعات المصریة ، الاسكندریة ،  1محمد ، إدارة التسویق  مدخل الأنظمة والأستراتیجیات ، ط الحناوي )1(
  172م ، ص2004محمود الصمیدعي و ردنیة عثمان یوسف ، التسویق الأعلامي ، دار المناھج ، عمان ،  )2(
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المنظمة من منتجات مختلفة وبین  مهماتقد التوافق بین تحقق تجزئة السوق -3
 .جتماعیة داخل كل قطاعأحاجات كل قطاع واهتماماته وأذواقه أو أي شریحة 

تساعد تجزئة السوق علي اختیار الأهداف التسویقیة المراد تحقیقها في كل قطاع  -4
 .بسهولة وبدرایة عالیة من الدقة والموضوعیة

المستهلكین حسب درجة اهتمامها النسبیة تساعد تجزئة السوق علي ترتیب شرائح  -5
والمستقبلیة وبما یمكن المنظمة من حشد طاقاتها الحالیة داخل المجتمع الواحد 

خدمة كل قطاع أو شریحة بشكل أفضل وأكثر لكانیاتها المادیة والبشریة كافة وام
 .فعالیة وكفاءة

یساعد المنظمة إن تجزئة السوق إلي قطاعات أوشرائح متجانسة ومتماثلة نسبیاً  -6
على تقییم أداء أنشطتها التسویقیة في كل قطاع ومراقبته وفقاً للأهداف 

 .الإستراتیجیة والتكتیكیة المحددة
یساعد تقسیم السوق المنظمة على إعداد المزیج التسویقي إعداداً جیدا لمعرفة  -7

 .ت كل قطاع من القطاعاتامتطلبات وحاج
  :متطلبات التقسیم الفعال

  .ر من طرق تجزئة السوق لكن لیست كل التقسیمات فعالةهناك الكثی
  )1(:ولتكون تجزئة السوق مفیدة یجب أن تكون 

قیاس حجم القطاعات ، وقوة مشتریاتها  نیة اأي أمك Measurableقابلة للقیاس  -1
یستعمل (ملیون فرد 32.5عینة فمثلاً یوجد من الصعب قیاس تجزئة مفوأنماطها 

في الولایات المتحدة إلا ان قلة من ) ید الیمني في الكتابةالید الیسري بدلاً من ال
المنتجات تستهدف قطاع مستخدمي الید الیسري ، هذا ویمكن أن تكون المشكلة 

  .الرئیسیة انه من الصعب تعریف هذا القطاع وقیاسه
الوصول الي قطاع السوق  نیةاأي أمك:  Accessible الوصول الیهایمكن  -2

ن الرجال روائح وجدت أن اغلب مستخدمیها م ةشرك لو أن  مثلاً بفاعلیة،  هوخدمت
یقضون وقتاً طویلاً خارج المنزل ولا تعیش هذه  والنساء غیر المتزوجین 

 .المجموعة أو تشترى من أماكن معینة فیصبح من الصعب الوصول لأعضائها

                                                
 .  103ثامر البكري ، التسویق أسس ومفاھیم معاصرة ، مرجع سابق ، ص   )1(
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بدرحة كافیة  ةتكون قطاعات السوق كبیره أو مربح:  Substantialكبیرة  -3
متجانسة ممكنة تستحق المتابعة  یكون القطاع أكبر مجموعة بحیثا، لخدمته

 .ببرنامج تسویقي مفصل علي احتیاجاتها
تستجیب بصور مختلفة بحیث تكون القطاعات ممیزه :  Differentiableممیزه  -4

لعناصر المزیج التسویقي وبرامجه المختلفة فإذا استجابت النساء المتزوجات وغیر 
 .حد العطور ، فلا یمثلن قطاعیین مختلفیینأطریقة لبیع المتزوجات بنفس ال

البرامج الفعالة لجذب القطاعات یمكن تصمیم أي :  Actionableقابلة للعمل  -5
 .وأن یكون قابلاً للتنفیذ وخدمتها 

  :أسس تقسیم السوق
هناك شبه اتفاق على أربعة أسس مهمة في تجزئة السوق رغم اعتراف رجال التسویق 

  )1(:فاق علي تجزئة معینة دون غیرها، والأربعة أسس لتجزئة السوق هيبصعوبة الات
  .الأساس الجغرافي  .1
 .الأساس الدیمغرافي .2
 .الأساس السیكوغرافي .3
 )المختلط(الأساس المركب  .4

 ). 28(كما هو موضح بالشكل رقم 
  

                                                
 .  85ص حمید الطائي وأخرون ، الأسس العلمیة للتسویق الحدیث ، مرجع سابق  )1(
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  یوضح أسس تقسیم السوق) 28(الشكل رقم
  
  
  
  
  
  

  الشخصیة                               العمر        المنطقة الجغرافیة 
  طراز ونمط العیش                          الجنس    المناخ                 

  كثافة الاستخدام                            مستوي التعلیم           الكثافة السكانیة   
  ج                      فائدة المنت              الدخل                          
  مستوى الذكاء          حجم الاسرة                        

  الحالة الاجتماعیة                      
  الدین                      

  
ویق الحدیث، دار الیازوري العلمیة للنشر ، عمان الاردن، سحمید الطائي وآخرون ، الأسس العلمیة للت: المصدر

  .85، صم2006ة العربیة ،الطبع
  -:وفیما یلي توضیح موجز لهذه الأسس

 Geographic Segmentation: الاساس الجغرافي / 1
یعرف الأساس الجغرافي للتجزئة بأنه هو تجزئة السوق إلي وحدات جغرافیة مختلفة 

  .الدول وغیرها –الولایات  –مثل المناطق 
ر علي السمات الشخصیة ة التى لها تأثییستند هذا الاسلوب على الاعتبارات الجغرافی

  .جتماعيلأحیة التقدم الحضاري واوأسلوب الحیاة والتباین من نا عیةوالاجتما
  )1(:أسالیب رئیسیة لهذا الأساسأربعة وهناك 

  :المنطقة الجغرافیة  . أ
سلوب یتم تقسیم الأسواق حسب المناطق الجغرافیة مثلاً، مناطق زراعیة لأوفقاً لهذا ا
  .أو صحراویة أو حسب موقعها في الشمال أو الجنوب أو الوسط أو ساحلیة

                                                
 .  43ـ  42م ، ص2001میدعي وردنیة عثمان یوسف ، الأسالیب الكمیة في التسویق ، دار المناھج ، عمان ، الص  )1(

 من من أكثر یتكون
 أساس

 زئة السوقأسس تج

الأساس  الأساس الجغرافي
 السیكوغرافي

الأساس المركب  الأساس الدیمغرافي
 )المختلط(
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إن مثل هذا التقسیم علي أساس المناطق والمقاطعات یساعد المنظمة على توجیه 
  .التي تتمیز بها برامجها بما یخدم كل منطقة وفقاً للمؤثرات والخصائص

  :لمناخا. ب
عیة المنتجات التى یتم یؤثر علي أسلوب الحیاة ونمط الاستهلاك وبالتالي على نو 

حارة تحتاج لنوع من الملابس یختلف عنه في المناطق لاستهلاكها، فمثلاً المناطق ا
عتبار عند وضع برامجهم خذ عامل المناخ في الأأالتسویق  للذا لابد لرجا. الباردة 

  .التسویقیة
  :الكثافة السكانیة  . ح

على المنظمة معرفة معلوم أن هناك ارتباط بین حجم السكان وحجم السوق لذلك 
جل أخذه أمعدل النمو السكاني الذي له آثار مهمة على حجم الاستهلاك وذلك من 

  .مستقبلیةلفي الاعتبار عند صیاغة الخطط التسویقیة ا
 :حجم المدنیة  . د

نعكاس ذلك علي تعدد وتنوع الأسواق  ااع المدنیة جغرافیاتسیقصد بها  وإ
قات طردیة بین عدد السكان وحجم والحاجات في تلك المدینة حیث تكون العلا

  . المدینة 
 Demographic Segmentation: الأساس الدیمغرافي/ 2

التجزئة الدیموغرافیة أو التجزئة السكانیة هي تقسیم السوق الي مجموعات بناء على 
  .متغیرات مثل السن والجنس والدخل وغیرها

ز به من سهولة ودقة ووضوح أكثر الاسالیب شیوعاً في تقسیم السوق بما یتمیوهي من 
قیاساً بالأسس الأخري ، وفقاً لهذه الطریقة یتم تقسیم السوق إلي قطاعات وفقاً للمتغیرات 
الدیموغرافیة كالعمر ، والجنس ، ومستوي التعلیم ، وحجم الأسرة ، والحالة الاجتماعیة، 

  .والدین
  )1(:فیما یلي شرح موجز جداً لهذا الأساسو 

  :العمر - 

                                                
 .  90ـــ  88الطائي وأخرون، الاسس العلمیة للتسویق ، مرجع سابق ،ص )1(
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ت تختلف عن الفئة العمریة الأخري فمثلاً حاجات الأطفال امریة حاجلكل فئة ع
حدیثي الولادة تختلف عن احتیاجات الشباب أو المسنین ، وعلى رجل التسویق أن 

  .یمتلك الفهم الدقیق لمتطلبات كل فئة عمریة إذا ما أراد نجاح برامجه التسویقیة
  :الجنس - 

  .ن احتیاجات الرجالتختلف احتیاجات النساء اختلافاً كبیراً ع
  :مستوى التعلیم  - 

راد المجتمع مثلاً أصحاب فإن مستوى التعلیم هو أحد مؤشرات المستوى الثقافي لدى أ
  .أقل العلیا لدیهم إحتیاجات ومتطلبات تختلف عن الذین لدیهم شهاداتالشهادات 

  :الدخل - 
منتجات ذات  یمثل الدخل القوة الشرائیة لدى الأفراد ، فأصحاب الدخول العلیا لهم

  .مواصفات علیا واسعار علیا بینما اصحاب الدخول المنخفضة یتجهون عكس ذلك
  :المهنة - 

على السلوك الاستهلاكي فمثلاً أساتذة الجامعة والمدراء  تاثیر إن طبیعة المهنة لها
ستهلاكیة تختلف عن من هم في أالعامیون والوزراء والمصارف لهم أنماط سلوكیة 

  .ادرجات وظیفیة دنی
  :حجم الأسرة - 

من الواضح أن عدد أفراد الأسرة له دور كبیر في حجم ونوع الاستهلاك وذلك كلما 
لذلك حجم . ت حاجاتها بشكل اكبر من حاجات الأسرة الصغیرةداذكبرت الأسرة 

  .الأسرة له اثر على حجم الطلب ونوعه
  :الحالة الاجتماعیة - 

حتیاجات أفلكل حالة . رملاً ألا مطلقاً أم وهى تمثل حالة الفرد أعزباً أم لدیه أولاد أم 
  .ومتطلبات خاصة بهم یتوجب على رجال التسویق التعامل معها بكل فهم ودقة

  :الدین - 
من الواضح ان لكل دیانة تقالیدها وعاداتها ومناسباتها وخصوصیتها التي تتطلب 

 –النبوي المولد  –رمضان (مستلزمات خاصة بها مثلاً لدي المسلمین مناسبات دینیة 
إن رجل التسویق الناجح هو الذي یفهم تلك المناسبات فهماً ) فطر والاضحيلالأعیاد ا

  .تفصیلیاً ویقوم بتوفیر السلع والخدمات التي تتناسب معها
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 Psychographic Segmentation: الأساس السیكوغرافي / 3
أسلوب  یة أوععات بناء على سمات الطبقة الاجتماو تقسیم السوق إلي مجم ووه

  .  الحیاة أو السمات الشخصیة
ویعتبر من أصعب الأسالیب السابقة بسبب ) بالأساس النفسي(یسمي هذا الأساس و 

حیان قیاسها لافراد والتي یصعب في كثیر من الألاعتماده على المتغیرات النفسیة 
  )1(:ویعتمد هذا الأساس على قیاس ودراسة الآتي 

  :الشخصیة  - أ
النفسیة والاجتماعیة الموروثة والمكتسبة التى تكون شخصیة وهى تمثل كامل العوامل 

ورغم عدم وجود تجانس كامل حسب رأي علماء النفس بین شخصیة فرد وفرد .رادفالأ
آخر إلا أن هناك سمات مشتركة مثل أن تكون الشخصیة اجتماعیة ، انطوائیة ، 

عداد البرامج فهذه القواسم ینطلق منها رجال التسویق في إمسالمة ، عدوانیة، 
  )2(.التسویقیة الخاصة لكل نوع من هذه الشخصیات

  :طراز العیش ونمطه -ب 
 یعد هذا التقسیم حدیث نسبیاً حیث تم تطبیقة لاول مرة في الثمانینات بواسطة شركة

  )3(:كالتالي وتم تقسیم الفئات الاجتماعیة إلي أربعة فئات. بریطانیة 
 .عن الامان، لایجازفونیبحثون : صحاب الاتجاهات الشائعة أ - 
الذین یبحثون عن مكان في المجتمع یشترون منتجات ذات قیمة أو : المتظلمون - 

  .رمز یعزز المكانة
 .أصحاب مكانة اجتماعیة مرموقة یریدون الحیاة النوعیة ولیس الرمزیة: الناجحون  - 
 .یعتبرون نوعیة الحیاة هي الشئ الأهم: الإصلاحیون - 
  :كثافة الاستعمال -ج

لهذا الأسلوب یتم تجزئة السوق على اساس كثافة استخدام السلعة واستعمالها،  وفقاً 
  :وكما هو معروف فان هناك من هم 

  .یستعملون السلعة استعمالاً مكثفاً  - 
 .یستعملون السلعة استعمالاً  متوسط - 

                                                
 .  90حمید الطائي ،  الأسس العلمیة للتسویق ، مرجع سابق ، ص )1(
 .  205، ص مرجع سابقتھلك ،أبراھیم عبیدات ، سلوك المس )2(
 .  38م ، ص2005ي و بشیر العلاق ، مبادي التسویق ، دار المناھج ، عمان ، عدیمحمود الصم )3(
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 .یستعملون السلعة استعمالاً بسیطاً  - 
 .لا یستعملون السلعة اطلاقاً  - 

  :فائدة المنتج  -  ذ
وائد ومزایا المنتج كأساس لتجزئة السوق یتم تحدید الفوائد بواسطة عینة من تستخدم ف

المستهلكین وبالتالي یتم تحدید الخصائص الدیمغرافیة أو السیكغرافیة لكل مجموعة 
  )1(.من المجموعات التي لدیها قواسم مشتركة

  :كاء ذمستوي ال -ه
خصوصیتة ومتطلباته اختلاف الناس في مستوى الذكاء من عالي إلي منخفض له 

  )2(.التي یجب أن یقیمها رجل التسویق والتعامل معها بالشكل الصحیح
  ):المختلط(الأسلوب المركب / 4

سواء كان  السابقة إن هذا الاسلوب یعتمد على معیار أو أكثر من المعاییر أو الأسس
غرافي أو أكثر مختلفین مثل الأساس الجغرافي الدیم من الأساس نفسه أو من أساسین

، إذ أصبح في . والأساس السیكوغرافي إن هذا الاسلوب من الأسالیب المتبعة حدیثاً
الوقت الحاضر من أكثر الأسالیب شیوعاً لأهمیته وقدرته على إعطاء فئات قطاعیة 
متشابهه جداً وقریبة من التجانس النسبي، إضافة إلي أنه یمتاز بالسهولة والدقة 

  ) 29(لشكل رقم كما هو موضح با )3(.والوضوح

                                                
 .  93ـــ  92حمید الطائي ، الأسس العلمیة للتسویق الحدیث ، مرجع سابق ، ص  )1(
 .  93المرجع السابق  ، ص )2(
 .  93المرجع السابق ، ص  )3(
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  المعیار الأول 
 المنــــــــــاخ 

  المعیار الرابع 
ــــن   الســـــــــــ

  

  المعیار الثالث 
 الدخـــــــــــــل 

  اني المعیار الث
 الجنـــــــــس 

  المعیار الخامس 
 مستوي الذكــــاء 

 حـــــــار دافئ بارد 

 ذكر أنثي

 عـــالي متوسط منخفض

 عجوز  شاب طفل

 ضعیف  متوسط عالي 

  :یوضح الاساس المركب توضیحا مبسطاً ) 29 (الشكل رقم 
    

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

دار الیازوري العلمیة للنشر، عمان حمید الطائي وآخرون ، الأسس العلمیة للتسویق الحدیث، . د.أ: المصدر
  .94، صم2006الاردن ، الطبعة العربیة، 

لوصول إلي فئة قطاعیة متجانسة لاییر أخري م انه یمكن استخدام معدویلاحظ مما تق
ومتماثلة نوعاً ما في أكثر الصفات والخصائص لكي تشكل هدفاً سوقیاً للمنظمة 
بحیث یتم وضع البرامج التسویقیة الخاصة بها وتركیز الجهود بالشكل الذي یتم فیه 

  )1(.خدمة هذا القطاع علي نحو أفضل
  

                                                
 .155مرجع سابق ، ص  الطائي، )1(

الأساس 
 الجقرافي 

الأساس 
  الدیموقرافي
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  نيالمبحث الثا
 تجزئة السوق بلقة الأستراتیجیات المتع

  تجزئة السوق أستراتجیات 
یستخدم مسؤولو التسویق نوعین من الاستراتیجیات عند التعامل مع السوق الكلي        

وهاتان الاستراتیجیتان هما توحید السوق  وتجزئته وتفترض إستراتیجیة التوحید تجانس 
 وتفضیلاتهم وخصائصهمالسوق الكلي، بمعني ان كل المستهلكین یتشابهون في حاجاتهم 

وأن أوجه التشابه بینهم اكثر من اوجه الاختلاف، وبذلك یمكن إعداد برنامج أو مزیج 
من جهه أخري تفترض استراتیجیة التجزئة ان السوق الكلي . تسویقي واحد لكل الافراد

تشمل حاجاتهم  ،ةغیر متجانس، حیث یختلف افراده ویتمیزون عن بعضهم من نواح كثیر 
هم وخصائصهم الشخصیة وعاداتهم الشرائیه الاستهلاكیه مما یتطلب تقسیم السوق ورغبات

الكلي الي عدة أسواق فرعیة، یتم دراسة كل منها علي حدا لتحدید حجمها وملامحها 
وخصائصها وحاجاتها ثم یتم اختیار الأسواق الفرعیة أو القطاعات التي ستقوم الشركة 

تقوم الشركة بإعداد مزیج تسویقي خاص لكل قطاع  المنتجة باستهدافها، وفي النهایة
  .مستهدف علي حدا

: ولكي تنجح خطة الشركة في تجزئة السوق لا بد من توافر خمسة شروط، هي    
ها، وسهولة الوصول الي تلك سإمكانیة التعرف علي قطاعات السوق وسهولة قیا

  .القطاعات السوقیة واستمرارها في الأجل الطویل
   :)الصورة الذهنیة للمنتج(ع التنافسي للمنتج تصمیم الموق

لموقع التنافسي للمنتج هو مفهوم تجریدي یرتبط بالطریقة التي یدرك فیها        
المستهلكون مزایا المنتج ومنافعه وخصائصه عند مقارنتها بمزایا ومنافع وخصائص 

) Product Position(المنتجات المنافسة، وبعبارة أخري یعبر الموقع التنافسي للمنتج 
مقارنة مع المنتجات  للمنتجات منح ت التى)العلامات التجاریة(عن الصورة أو الفكرة أو 

  .الأخرى المنافسة
ویتضمن إعداد الموقع التنافسي أیجاد صورة ذهنیة طیبة لدي المستهلكین، والموقع 

ریدة أو بفائدة ة بصفة فمالفعال هو الموقع الذي یقنع المستهلكین بتمیز العلا ىالتنافس
فئة المنتج، غیر أنه بمرور الزمن قد یفتر  منمعینة بالمقارنة بباقي العلامات المتوافرة 

اثر الموقع التنافسي للمنتج ولا ینجح في زیادة المبیعات، لذا یقوم مدیرو التسویق بإعادة 
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ستعماله تصمیمه والتركیز علي فائدة أو منفعة أخري تتحقق للمستهلك من جراء  شرائه وا
  )1(:باب مثلسویعود ضعف الموقع التنافسي لعدة أ. 
عدم تعریف السوق المستهدف بدقة، وبالتالي لا تكون مزایا المنتج التي یركز علیها   . أ

 .الموقع التنافسي مرتبطة بحاجات ورغبات السوق المستهدف
یشتري عدم ترجمة خصائص السلعة أو الخدمة إلي منافع وفوائد للمستهلك، فالفرد لا    . ب

نما یشتریها لمنافعها وفوائدها  .السلعة أو الخدمة لخصائصها وإ
الإصرار علي میزة معینة رغم عدم أهمیتها للمستهلك واعتقاد الشركة بأنها توفر میزة    . ج

 .معینة في الوقت الذي لا یشعر فیة المستهلك بتلك المیزة
 : نافسياستراتجیات تحدید الموقع الت

ي استراتجیات ست في تحدید الموقع التنافسي لعلاماتهم التجاریة یتبع المنتجون عادة إحد
  :وهي

  :تصمیم الموقع التنافسي طبقاً لخاصیة معینة، مثل 
الربط بین العلامة وبین صفة فریدة یتمیز بها المنتج أو فائدة أو منفعة متحققة 

سیارات مثل ستخدام علامة  الشركة فتؤكد إحدي الشركات المنتجة للأللمستهلك من جراء 
في إعلاناتها علي توفر قطع الغیار ، وفي إعلانات أخري تركز على أن ) تویوتا(

  .عتماد علیها في الظروف الصحراویة سیاراتها عملیة ویمكن الأ
یؤمن بعض المستهلكین بوجود علاقة طردیة بین . الربط بین السعر والجودة  -1

ویستفید المنتجون من هذه ) ه فیهالغالي ثمن: (السعر والجودة ، مثل المثل القائل 
العلاقة الذهنیة في تصمیم الموقع التنافسي لعلاماتهم فتقترن العلامة المرتفعة الثمن 
بمستوي عالي من الخدمة المقدمة للعمیل ، كما أن بعض المنتجین الاخرین 
وبعض تجار التجزئة یستقلون العلاقة بین السعر والجودة في الاتجاه الآخر 

علي القیمة الكبیرة التي یحصل علیها المستهلكون مقابل السعر المنخفض فیركزون 
 .الذي یدفعونة في شراء علاماتهم 

قد یربط المنتج بین العلامة وبین طرق جدیدة مبتكرة لاستخدام المنتج فقد تختار   -2
لعلاماتهم بصور إحدي الشركات المنتجة للمأكولات المعلبة مثلاً وصفاً تنافسیاً 

 .لمأكولات أثناء كل الوجبات لالأفراد  استهلاك

                                                
 . 100، ص2000احمد علي سلیمان ، سلوك المستھلك بین النظریة والتطبیق، معھد الإدارة العامة، الریاض،  )1(
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قد ترى بعض الشركات أن افضل طریقة لتحدید المركز التنافسي لعلاماتها هو  -3
ربطها بفئة محددة من العملاء أو بجماعات المستهلكین الذین ینتمون لطبقة معینة 
فمثلاً یوجه أصحاب محلات المجوهرات الفاخرة والساعات الغالیة وأقلام الحبر 

فخمة وسائلهم الإعلانیة إلي افراد الطبقة العلیا بالمجتمع ، كما یقوم أصحاب ال
المكتبات الكبري والمطابع بترویج منتجاتهم من المفكرات والتقاویم السنویة لرجال 

 .الأعمال قبل بدایة السنة الجدیدة بعدة اسابیع 
ات ، فمثلاً تقوم لنوع أو فئة هذه المنتج تحدید الموقع التنافسي للمنتجات طبقاً   -4

الشركة بتغییر تركیب المنتج بإضافة بعض العناصر التي تزید من منفعته 
مكن لشركة منتجة لإحدي ماركات القهوة السریعة الذوبان أن یللمستهلك ، فمثلاً 

 .تحدد موقعها من حیث السرعة في التحضیر بالمقارنة بالقهوة العربیة التقلیدیة 
حضاریة في تصمیم الموقع التنافسي وهي أكثر فعالیة مع ستخدام القیم والرموز الأ -5

السلع والخدمات التي ترتبط بتلك القیم والعادات والتقالید ، فمثلاً تتخذ الخطوط 
الجویة البریطانیة الوجبات الحلال كقیمة هامة تحدد موقعها التنافسي بین شركات 

تمتع بالوجبات الشهیة (علاناتها أالطیران التي تخدم منطقة الخلیج ، فتقول في 
 ) .الحلال عندما تسافر الي لندن

وقد تستخدم الحاجات النفسیة للمستهلكین تبعاً لدوافع الشراء لدي المستهلكین أو بما  -6
 .یتفق مع حالتهم النفسیة كالحاجة إلي تقدیر الذات والحاجة إلي تحقیق الذات

عداد المركز التنافس ي للمنتجات بخمس مراحل وتمر عملیة البحث الخاصة بتحلیل وإ
  )1(:هي
 .تحدید المنتج والسوق المناسبین .6
 .التعرف علي الخصائص الحاسمة لكل سوق فرعي .7
 إعداد نماذج سلوك المستهلك من أجل التنبؤ بتفضیلاته واختیاراته  .8
 .تقییم المواقع التنافسیة المحتملة للمنتج واختیار أفضلها .9

ستكشاف تصورات أدراك الذهني بهدف كما یهتم مدیر التسویق بإعداد خرائط الإ
المستهلكین لعلامته التجاریة وللعلاقة بینها وبین المنتجات والعلامات البدیلة المتوفرة في 

ستقصاءات علي عینة من المستهلكین أمدیر التسویق إلي توزیع  السوق، ویلجأ
ابه المستهدفین یطلب منهم فیها إعطاء تصوراتهم لعدة خصائص للمنتج ولمدى تش

  .العلامات البدیلة في هذه الخصائص
  

                                                
 . 110- 100احمد علي سلیمان ، مرجع سابق، ص  )1(
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   الثالث المبحث
  بحوث التسویق وسلوك المستھلك

وتسهیل وتحلیل  بجمع وتسجیل تعني يبحوث التسویق هي تلك البحوث الت             
البیانات المتعلقة بموقف تسویقي معین یواجه المنشأة وذلك بهدف مساعدة المدیر في 

  .ا الموقفاتخاذ القرارات في هذ
وهي تساعد في حل المشكلات التي تواجه متخذي القرارات التسویقیة وهي          

ل توفیرها للمعلومات المتعلقة بالبیئة لاتمكن من إدارة عناصر المزیج التسویقي من خ
. الخارجیة المحیطة بالشركة والتغیرات التي یمكن أن تحدث مستقبلاً في هذه البیئة 

عب دور هام في إكمال العملیة التسویقیة من مرحلة ما قبل الإنتاج أو فهي تلوبالتالي 
  )1(.تاإلي مرحلة مابعد انتقال ملكیة المنتج) رافي حالة التج(الشراء 

وكغیرها من البحوث الأخري فإن بحوث التسویق تستخدم أسالیب التنبؤ المختلفة 
  )2(-:للتنبؤ بالآتي

  .كساد أو إنتعاش تما سیحدث من حالاالحالة الإقتصادیة و  -1
 أو الخدمات المقدمة بواسطةالتكنولوجیا التي سیتم إدخالها في جانب إنتاج السلع  -2

 .الشركة ولمعرفة التعدیلات التي یجب إدخالها
درجة المنافسة وردود فعل المنافسین في حالة التغیرات التي تدخل علي إنتاج  -3

 .السلعة أو أسعارها
 .قة أو عاداته الشرائیةار في أذو و التغیلمستهلك من حیث الطلب أسلوك ا -4
لتنبؤ ل مثلىأو كمیة حیث أنه لا توجد طریقة  أما أن تكون وصفیةوهذه الاسالیب  

أما في حالة عدم توافر بیانات رقمیة أو . ولذلك فمن الأفضل استخدام أكثر من طریقة
لوصفیة تاریخیة یمكن استخدام الطرق الوصفیة ، كذلك یمكن أن تستخدم الطرق ا

المتغیرات المتعلقة بالطلب الخاص بالسلعة أو الخدمة لا یمكن للتنبؤ عندما تكون 
عندما یتطلب تحدیدها أو عند محاولة التنبؤ بالتطور التكنولوجي مستقبلاً وكذلك 

  .الأمر حكماً ذاتیاً أو تقدیراً شخصیاً 
  .ق الكمیة للتنؤأما في حالة توافر البیانات الرقمیة أو التاریخیة فتستخدم الطر 

                                                
 .  264ـــ  263نعیم حافظ ، التسویق الأبتكاري ، مرجع سابق ، ص   )1(
 .   50ــ   49م ، ص 2004، لاسكندریة،ابحوث التسویق والتسویق الدولي ، دار الجامعة الجدیدة عبد السلام أبوقحف ،   )2(
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ویمكن توضیح هذه الأسالیب بشكل مختصر التي یمكن استخدامها في التنبؤ  الأسالیب
  )1(:كالاتي 

  -:الأسالیب الكمیة أو الوصفیة في التنبؤ: أولاً 
  -:سبیل المثال لا الحصر عليومنها 

ي محاولة اختیار منحني یتناسب مع طبیعة السلعة أو الخدمة محل التنبؤ وهذا المنحن -1
الذي  یعبر عن المبیعات المتوقعة في السلعة أو الخدمة المعینة كمنحني المبیعات

لباحث المنحني یتم وفقاً لرأي اووضع هذا  Product Livelyیعكس دورة حیاة السلعة 
  .واعتمادا علي خبرته وتقدیره الشخصي مقارنة مع المنتجات المماثلة للسلعة

 -:طریقة دلفي -2
التنبؤ بالمبیعات المتوقعة من خلال عدد الأفراد والتي یفترض أنهم وهي تقوم علي محاولة 

خبراء في مجال السلعة أو الخدمة محل التنبؤ بحیث یوضع كل فرد من هذه المجموعة 
علي حدا ویتم استقصائه بمجموعة من الأسئلة التي یجیب علیها بمفرده ثم یتم تسلیم 

الذي یقوم بتلخیص وعرض هذه  الآراء قوائم هذا الاستقصاء الي مدیر المجموعة  ، 
ثم بعد ذلك یقوم كل فرد بمراجعة تقدیراته حول المبیعات المتوقعة في . علي المجموعة

ضوء تقدیرات الآخرین مع تكرار الاستقصاء وذلك من أجل التوصل إلي اتفاق حول 
ن هنالك یكو اق فقد تفیعني هذا الأمر أنه لابد من الإ مقدار المبیعات المتوقعة، ولا

اً ومنطقیاً وهنا علي الباحث أن یختار أحد التقدیرات بعد الدراسة المتعمقة ر إختلافاً مبر 
  .لها
  -:المقارنة الخاصة بالتقنیة الفنیة -3
. وهنا یتم التنبؤ بحجم الطلب المتوقع علي السلعة بناءاً علي أحد المتغیرات المتعلقة بها  

متغیر، ویعرف هذا المتغیر بالمتغیر الأساسي ومعرفة التغیر المتوقع حدوثه في هذا ال
Primary Variable  وهو المتغیر الذي یتغیر بتغیر مبیعات السلعة أو الخدمة محل

  .تنبؤ بحجم الطلب علي سلعة الأسمنتلمثلاً صناعة البناء كمتغیر أساسي ل. التنبؤ
لطلب علي فإذا ما تم معرفة المتغیر المتوقع في صناعة البناء یمكن توقع حجم ا

  .الأسمنت
  -:وهنا لا یفوتنا أن نشیر الي بعض المشاكل المتعلقة بهذه الطریقة وهي

                                                
 .   55ـــ  50عبدالسلام أبوقحف ، بحوث التسویق ، مرجع سابق ، ص  )1(
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  .علي الباحث تحدید نوع المتغیر الأساسي الذي یستخدمه  - أ
علي الباحث أن یحدد بصورة شخصیة طبیعة العلاقة بین المتغیر الأساسي _ ب

ین المشكلتین أمكنة وضع فإذا ما إستطاع الباحث اجتیاز هات. والسلعة محل التنبؤ
 .تنبؤ بحجم مبیعات السلعة

  یة للاحت الأاطریقة استخدام المنتج -4
وهذه الطریقة تقوم باستخدام بیانات المنتج الذي سیتم إحلاله بمنتج جدید للتنبؤ بحجم 

وهذه الطریقة تحتاج إلي قدر كبیر من الحرص والحكم السلیم . مبیعات المنتج الجدید
بد أن یكون أفضل من المنتج القدیم لذا لاعلي حقیقة أن المنتج الجدید وذلك لأنها تقوم 

  )1(.یجب الانتباه إلي أن حجم المبیعات المتوقعة قد یكون عند حد أدني
  -:طریقة تحلیل الحاجة -5

المستهلكین للمنتج الذي سیتم تقدیمه للسوق ، لتحدید درجة  ةوهنا یتم القیام بتحلیل حاج
هذا المنتج من قبل المستهلكین هذا المنتج من قبل المستهلكین لقوة الشعور بالحاجة ل

للقیام بهذا ) كالسن أو الدخل أو الجنس(والذین یتم تجمیع معلومات دیموغرافیة عنهم 
وهنا یكون التنبؤ أولیاً یعكس درجة تقبل المنتج المقدم، فإذا كان هنالك قبولاً . التنبؤ

كان القبول كبیراً فیمكن الاستمرار أذا رار في الإنتاج أم محدوداً وبالتالي لیس مبرراً للاستم
  .في دراسة الفكرة وتقدیمها للأسواق

  -:السیناریوهات -6
وهي عبارة عن تصورات یضعها الباحث للمستقبل والتي تكون منسقة من الداخل        

  ".فیةإستراتیجیات موق"وهنا توضع الخطط وفقاً للموقف المعین . ومحتملة الحدوث أیضاً 
  -:رأي رجال البیع  -7

وهنا یتم سؤال رجال البیع عن تقدیراتهم المتوقعة لمبیعات السلعة خلال فترة زمنیة معینة 
ومن خلال تقدیرات كل رجل بیع علي حدي یمكن التوصل الي رقم . في المستقبل 

  )2(.تقریبي للمبیعات المتوقعة
  -:رأي الخبراء  -8

یتم أخذ راي شخص متخصص وذو خبرة ومهارات وهذه الطریقة هي الأكثر شیوعاً حیث 
  .ل للتنبؤ بحجم المبیعاتاواسعة في هذا المج

                                                
 .  58ــــ  55عبد السلام أبو قحف ، بحوث التسویق ، مرجع سابق ، ص  )1(
   .  58ـــ  55المرجع السابق ، ص  )2(
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  -:الأسالیب الكمیة: ثانیاً 
حیث نجد أن هنالك العدید منها وهي أسالیب تقوم علي استخدام البیانات التاریخیة أو 

  .تحلیل العلاقات بین المتغیرات التابعة والمتغیرات المستقلة
الكمیة التي تقوم علي تحلیل العلاقات بین المتغیرات التابعة والمستقلة  ومن الأسالیب

  )1(- :وباختصار الآتي
  .تحلیل المدخلات والمخرجات -1
 .بناء النمازج -2
 .تحلیل الانحدار البسیط -3
 .معامل الارتباط -4

والي جانب الأسالیب السابقة هنالك الأسالیب التي تعتمد علي التحلیل الإحصائي 
، وجمیع هذه الأسالیب یتم ) الانحراف المعیاري، التباین(س التشتت للبیانات كمقیا

  .استخدامها بطرق معینة لا یكفي المجال لذكرها ونكتفي بهذا القدر لأغراض هذا البحث
  -:تسویق لأنواع بحوث ا
  )2(-:م بحوث التسویق إلي الأنواع التالیةییمكن أن تقس

  -):Consumer Survey Research(البحوث المتعلقة بالمستهلكین   - أ
. فسیها اسة سلوك مستهلكیها ومستهلكي مناوهي تلك البحوث التي تقوم بها المنظمات لدر 

وذلك للتعرف علي دوافع شراء المنتج وتحدید الاعتقادات السائدة حول منتجها والتعرف 
علي القیم الشخصیة للمستهلكین وحصر طرق الاستخدام المختلفة للمنتج وقیاس 

  .الحالیة لرضا المستهلك وغیرها من سلوك المستهلكالمستویات 
وأكثر ادوات البحث أستخداماً في هذه البحوث هي طریقة الاستقصاء ثم تلیها طریقة 
الملاحظة ثم طریقة جماعات التركیز وهي طریقة من طرق البحوث الاستكشافیة وهي 

هم للحدیث الجماعي تقوم علي أساس اختبار عینة تمثل عملاء المنظمة ثم فتح المجال ل
بحریة وذلك بقصد التعرف علي الجوانب التي یطرحها المشاركون والتي یهتم بها 

  .المسوقین

                                                
 . 59ـــ  58عبد السلام أبو قحف ، بحوث التسویق ، مرجع سابق ، ص   )1(
 . 143م ، ص 2002 )ب ،ب(،، شركة كتاب 1،طعادل عبد الله الوقیان ، أساسیات التسوویق الحدیث ، مدخل تطبیقي   )2(
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 Competitior Researchالبحوث المتعلقة بالمنافسین / ب
وتهدف هذه البحوث إلي دراسة المنافسین وتحدید أعدادهم وحصصهم السوقیة في       

وكافة النواحي المتعلقة ... ة والضعف في منتجاتهم الأسواق المنافسة ونواحي القو 
ستراتیجیاتهم وذلك استعدادا لمواجهة المنافسین   .بإمكانیتهم وإ

  -: Channel Members Researchالبحوث المتعلقة بأعضاء القناة التوزیعیة / 3
 وتهدف هذه البحوث إلي جمع معلومات عن الموزعین والتعرف علي أعدادهم       

ستراتیجیاتهم وكذلك تحدید نوعیة التقنیة التي یستخدمها لتقدیر " ن،جددحالیی" وقدراتهم وإ
والأعراف التي تحكم عملهم   التوزیعیة وكذلك لتحدید القوانین والنظمیستخدمونها قدراتهم 

ة السوقیة لكل موزع ومستقبله حصبعضهم البعض ، وأخیراً تحدید القاتهم مع لام عوتنظ
  .في السوق

الأنواع المذكورة من بحوث التسویق هي أهم الأنواع وهي كغیرها من  أن هذه
تحدید هدف البحث وتحدید المنهج  منبها  للقیام البحوث الأخري تمر بعدة خطوات

المناسب للقیام به ثم وضع الإطار المناسب للمعاینة وطرق اختیار العینة وتحدید طرق 
وض ثم تحلیل النتائج وأخیراً إعداد التقریر جمع البیانات وتحلیل البیانات واختبار الفر 

  .النهائي للبحث
  )1(: وكذلك هنالك أنواع أخري من بحوث التسویق تتمثل في 

 : بحوث الترویج والأعلان  .1
لتحدید طرق الترویج الممكنة وأختیار الرسائل والحملات الأعلانة ةالترویجیة ، وكذلك 

  .فاعلیة الأستراتیجة الترویجیة تحدید وسیلة الأعلان المناسبة وتحدید مدى 
 :بحوث المنتجات  .2

وهي تهدف الي تحدید الفرص الخاصة بالمنتجات الجدیدة والتأكید من أن تصمیم المنتج 
. یتناسب مع أحتیاجات العملاء وقیاس أداء المنتجات مقارنة مع منتجات المنافسین 

. ركة من أثار نفسیة كذلك تهدف هذه البحوث الي تحدید شكل العبوة ومایمكن أن تت
  . وتحدید تشكیلة المنتجات وأجراً اسقاط المنتجات التي لاتصلح 

 :بحوث المبیعات  .3

                                                
 .  215ـــ  213طلعت اسعد عبد الحمید ، التسویق الفعال ، مرجع سابق ، ص   )1(
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وهي تعمل علي قیاس جدوي وفاعلیة السیاسات البیعیة ، وتقیم البدائل وأختیار وسائل 
وتحلیل المبیعات , وأسالیب البیع الجدیدة ، المعاونة في تقیم وتحدید المناطق البیعیة 

  . وتحدید أسس الرقابة علي الباعة وتحدید أمكانیة تدریبهم 
 : بحوث البئیة التسویقیة  .4

من "وهي تهدف الي دراسة كافة العوامل المؤثرة علي النشاط التسویقي في البئیة الخارجیة 
ثم " مؤثرات سیاسیة كالعلاقات الدولیة والمؤثرات الأقتصادیة كحالات الكساد والرواج

الأقلیمیة وهي الخاصة بالعوامل الدیموغراطیة والثقافیة والدینیة المؤثرة علي دراسة البیئة 
ولأغراض وأخیراً دراسة البیئة التكنولوجیة والتقنیة وتأثیرها علي السوق . النشاط التسویقي 

ا هو كون نمن معرفة بحوث التسویق فما یهمهذا البحث سوف تكتفي الباحثة بهذا القدر 
همة وفاعلة لتجمیع المعلومات التسویقیة للمساعدة في اتخاذ القرار هذه البحوث أداة م

فبیئة المنظمة بیئة متغیرة ولابد من القیام بتحلیل ودراسة المتغیرات البیئیة التي . التسویقي
  .تنام الفرص ومواجهة التهدیداتغجل إأوذلك من  دثتح

لحاجات ورغبات المستهلك وذلك ولابد للنشاط التسویقي أن یكون نشاطاً مثیراً            
كتقدیم المنتجات "ها فاشدراسة لهذه الحاجات وتقدیم المتغیرات حتى یمكن اكتال خلالمن 

  ."الجدیدة أو بالعرض المسبق أو تخفیض الأسعار
ق الناجح هو الذي یحاول البحث باستمرار لإیجاد طرق جدیدة لإشباع یسو تأن ال       

 في ظل المتغیرات السریعة في البیئة التسویقیة، وهذا الأمرحاجات المستهلكین لا سیما 
  )1(.حوث التسویقلن یتحقق إلا من خلال القیام بب

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

                                                
 . 51، ص  م2005مصر،،حورس الدولیة ،  1،ط، أدارة التسویق سیوفى واخرونحمد الم  )1(



306 

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  الرابعالفصل 

  الدراسة المیدانیة
  

جراءات الدراسة  محل الدراسة ةنبذة تعریفیة عن الشرك:  المبحث الأول  .وخطوات وإ
  ات وتحلیلهاعرض البیان: المبحث الثاني

  .اختبار فروض الدراسة: الثالثالمبحث 
 .النتائج والتوصیات: الرابعالمبحث 
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  المبحث الأول
وخطوات وإجراءات   نبذة تعریفیة عن الشركة محل الدراسة

   الدراسة المیدانیة الدراسة
  الشركة السودانیة لصناعة الكوكاكولابالتطبیق على 

  : نبذة تعریفیة عن الشركة: أولاً 
م المجموعة الاكبر 2001هي أحدي شركات مجموعة شركات دال والتي تأسست عام 

وعاً في السودان فهي تعمل ضمن مجموعة تعمل عبر ستة قطاعات وهي نوالاكثر ت
الاغذیة والزراعة والهندسة والعقارات والخدمات الطبیة والتعلیم وهي شركة تعمل علي 

تماعیة جیة وهي شركة ملتزمة بالمسؤلیة الاتقدیم منتجات بجودة عالیة ومواصفات عالم
ئیة ، وهي تتمیز بالقدرة التشغیلیة والسمعة الممتازة والفهم العمیق للثقافة بیوالاقتصادیة وال

. بمنتج كولا زجاج ) م20/4/2002(السودانیة وبیئة الاعمال ، تم الانتاج لأول مرة 
من المنتجات كالعصائر مثل بیبو  وتتطور الانتاج فأصبحت في الوقت الراهن تنتج العدید

وروان وریو الي  ةصافی اهللطفال وكابي لجمیع فئات المستهلكین وأنتاج المیاة مثل می
ومشرب ) ، فراولة برتقال ، تفاح(جانب المشروبات الغازیة مثل الفانتا بكل اشكالها 

ة ومواد مختلفة وتنتج الشركة أحجام مختلف )1(" بنكهة اللیمون"كولا ومشروب سبریت الكوكا
وكذلك فیما یتعلق " مل الي جالون 500من "لتعبیة منتجاتها ، فهي تنتج المیاة بحجم 

بالعصائر والمشروبات الغازیة ، فمثلاً في المشروبات الغازیة تنتج هذه المشروبات 
وتستخدم مواد مثل البلاستك والزجاج والورق لتعبئة " الموبایل والحجم العائلي"بأحجام مثل 

  . نتجاتها وتغلیفها م
أن هذه الشركة هي الاكبر في أفریقیا والشرق الاوسط ، حیث نجدها تمتلك أحدث أنواع 

تجاتها بعیدة عن التلوث نالاجهزة الالكترونیة التي لا تحتاج الي عمالة وبالتالي فجمیع م
من خلال  ج الاتالبیئي  حیث یقوم المصنع بتعقیم المنتج ولا یتم التعامل مباشرة مع المن

مندوب البیع داخل المحل مع التأكد من جودة المنتج من خلال التأكد من جودة المادة 
  )2(. ابة علي الجودة قبل خروج المنتج الي المستهلكقالخام المستخدمة والر 

حصلت هذه الشركة منذ بدایة نشأتها علي شهادة الایزو الي جانب شهادة من منظمة 
ادة أو ة جمیع الخدمات من مستشفیات أو عیة ، یوجد بالشركصافی هالصحة العالمیة لمیا

                                                
)1(  groub.net www.dall  . 
 . م 19/11/2003مدیر أدارة تطویر التسویق / بشیر عز الدین السید / مقابلة مع السید )2(
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بنوك الي جانب محطات الوقود والمطاعم مع وجود أماكن للاستراحة خاصة بالسیدات 
مزودة بكافة المستلزمات لراحتهن ، لقد اتسع الانتاج لهذه الشركة حتي اصبحت منتجاتها 

من خلال الاسهامات الكبیرة في تغطي كل بقاع السودان وظهرت مسؤلیتها الاجتماعیة 
  : عدة مجالات والتي منها 

 . د عبدالطیف و عمل مدینة جامعیة بأسم داؤ  -

 . د عبدالطیف بكلیة الهندسة بجامعة الخرطوم و عمل مبني داؤ  -

إمداد عدد من المستشفیات بالاجهزة الطبیة الحدیثة مثل أجهزة غسیل الكلى  -
 . بمستشفي المك نمر 

 . انة للاطفال بمستشفي سوبا حض) 50(عمل خمسین  -

 . ة لمرضي السكري بمدینتي القضارف وكوستي یتوزیع أدو  -

 . الاسهام في عملیات التلقیح ضد شلل الاطفال والسحائي  -

موظف ) 15000(أما عن الاسهامات الاقتصادیة فهي تعمل علي تشغیل أكثر من 
فیر السلع الاساسیة وعامل الي جانب تشغیل ذو الاحتیاجات الخاصة والاسهام في تو 

  . للمواطنین 
  :  الهیكل التنظیمي للشركة-:ثانیا

تتكون الشركة من خمس أدارات رئیسیة علي رأسها المدیر العام للشركة وتتمثل 
  : هذه الادارات في 

 . إدارة الانتاج والتصنیع وهي تحتوي علي قسمین التصنیع والصیانة  )1

 . ثة أقسام وهي التسویق والتلاجات والبیع یعات والتسویق وتحتوي علي ثلابإدارة الم )2

أدارة الموارد البشریة وتحتوي علي قسم تخطیط الموارد البشریة قسم الامن وقسم  )3
 . تطویر تدریب الموارد البشریة 

الادارة المالیة وتحتوي علي علي قسم تخطیط الموارد المالیة وقسم المحاسبة  )4
 . صر المخزون المالیة وقسم التسویة وقسم الخزنة وقسم ح

 . أدارة الجودة وهي تهتم بالرقابة علي جودة المواد الخام وجودة المنتج النهائي  )5

)30(رقمبالشكل  لویمكن توضیح هذا الهیك
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  كوكا كولا للمشروبات الغازیةالیوضح الهیكل التنظیمي لشركة ) 30(الشكل رقم 
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  .وارد البشریة بشركة كوكا كولا للمشروبات الغازیةمیرة إدریس  ضابط المأ مقابلة مع : المصدر

 المدیر العام 

إدارة المبیعات  إدارة الموارد البشریة  أدارة الجــودة  الأدارة المالیــــــــــــة
 والتسویق

 إدارة الانتاج والتصنیع 

 قسم التصنیع  قسم الصیانة

 جاتقسم الثلا

 فسم البیع  قسم التسویق

تطویر وتدریب 
 الموارد البشرسیة

ــــن  تخطیط الموارد  الأمـ
 البشریة

قسم تخطیط 
 الموارد المالیة 

قسم المحاسبة  قسم التسویة
 المالیة

قسم حصر 
 المخزون
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  -:  المزیج التسویقي للشركة- :ثالثا
  : یتكون المزیج التسویقي للشركة من الاتي 

تستخدم الشركة تشكیلة متنوعة من المنتجات المتمثلة في إنتاج : المنتج  )1
الطبیعیة  وانتاج العصائر" تانكالكوكاكولا والسبرایت والفا"المشروبات الغازیة 

روان  هریو ومیا هصافیة ومیا هالمعدنیة كمیا هوأنتاج المیا" يبكالبیبو والكا"
حیث تم أنتاج هذه المنتجات باحجام واشكال مختلفة حتي تتناسب مع 
أحتیاجات المستهلك وتستخدم مواد مختلفة لتغلیف المنتج كالورق 

 . والبلاستك والزجاج 

معاویة "الاسعار التي یضعها المنافسین یتم التسعیر علي أساس : التسعیر  )2
 . فلا یتم وضع اسعار تفوق اسعار هؤلا المنافسین " البریر، بیبسي ، فیتا

یتم الترویج لمنتجات الشركة من خلال أستخدام المزیج الترویجي : الترویج  )3
 : الاتي 

  الاعلان من خلال الوسائل الاعلانیة المختلفة كالرادیو والتلفزیون
 . والصحف واستخدام اللوحات والملصقات في الشورع والمجلات 

 اتتناول كل م" جسور"عایة والنشر حیث یتم أصدار مجلة شهریة دال 
 . وانشطتها الاجتماعیة والاقتصادیة  یتعلق بالشركة

  كالاكواب والاقلام"تنشیط المبیعات حیث تقوم الشركة بتقدیم الهدایا "
" صندوق ماء+ روب غازي مثلاً عشر زجاجات مش"وتقدیم العروض 

بالاضافة الي المشاركة في أنشطة المجتمع المختلفة كالحملات محاربة 
 كشاكسرطانات الاطفال ، وأقامة مشاریع الخریجین والارامل كمنح الا

ومنح الثلاجات لمحلات البقالة بشرط الا یعرض بها الا منتجات 
ذه الثلاجات الشركة وألا سیتم نزع هذه الثلاجات كما یتم ترتیب ه

 . شرائها  ةمن ثمو بصورة تجذب المستهلك الي رؤیة منتجات الشركة 
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التوزیع یستخدم الشركة التوزیع المباشر لتوزیع المنتج من الشركة الي  )4
ات في جمیع نتجالمستهلك الي جانب استخدام منادیب البیع لتوزیع الم

 . أنحاء السودان 

  قیةخطوات وأجراءات الدراسة التطبی: رابعاً 
یشتمل هذا المبحث على الخطوات والإجراءات التى تم اتباعها في تنفیذ الدراسة المیدانیة، 

جراء اختبارات الثبات وصفاً لمجتمع وعینة الدراسة،  ویشمل ذلك تصمیم أداة الدراسة، ، وإ
الاسالیب الإحصائیة التي تم بموجبها تحلیل و والصدق لهذه الأداة للتأكد من صلاحیتها 

  :وذلك على النحو التالى. نات واستخراج النتائجالبیا
  تصمیم أداة  الدراسة/أ 

عبارة عن الوسیلة التي یستخدمها الباحث في جمع المعلومات اللازمة  الدراسةأداة 
العدیــد مــن الأدوات المســتخدمة فــي مجــال البحــث  وهنالــك ،عــن الظــاهرة موضــوع الدراســة

ــات ــى المعلومــــات والبیانــ وقــــد اعتمــــدت هــــذة الدراســــة علــــى وســــیله ,  العلمــــي للحصــــول علــ
. كأداة رئیسـیة للحصـول علـى البیانـات والمعلومـات اللازمـة) Questionnaire(الاستبانة 

أداة من أدوات البحث تتألف من مجموعة من المفردات مصـحوبةً (وتعرف الاستبانة بأنها 
ة مكتوبـة، وعلـى الفـرد بجمیع الإجابات الممكنة عنها، أو بفراغ للإجابة عندما تتطلب إجاب

أن یحدد ما یراه أو ینطبق علیه فیها، أو یعتقد أنـه الإجابـة الصـحیحة علـى كـل مفـردة مـن 
المفردات، أو أن یكتب في الفراغ المحدد ما یعتقده أو یراه أو یشعر به تجاه ما تقیسه هذه 

  .)1()المفردات
  :)2(المتمثلة في الآتيهذا وجاء اعتماد الباحث على الاستبانة لمزایاها المتعددة 

  .إمكانیة تطبیقها للحصول على معلومات عن عدد من الأفراد .1
 .قلة تكلفتها وسهولة تطبیقها .2
 .سهولة وضع الأسئلة وترسیم ألفاظها وعباراتها .3

 .توفّر وقت المستجیب وتعطیه فرصة التفكیر .4

ین یشــعر المجیبــون عنهــا بالحریــة فــي التعبیــر عــن آراء یخشــون عــدم موافقــة الآخــر  .5
 .علیها

                                                
  .399ص ) م2008الأنجلو المصریة، : القاھرة( 7، طلوم النفسیة والتربویة والاجتماعیةالقیاس والتقویم في الع: علي ماھر خطاب) 1(
  .192ص ) م1999دار وائل للنشر، : عمان( 2، طمناھج البحث العلمي: أحمد حسین الرفاعي) 2(
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  :تتألف الاستمارة من قسمینو
  :القسم الأول 

وهى البیانات الشخصیة المتعلقة بوصف : وشمل البیانات الخاصة بأفراد عینة الدراسة
  :عینة الدراسة وهى

  .النوع/1
  .العمر/ 2
  .المؤهل العلمى/3
  .سنوات الخبرة/ 4
  المسمى الوظیفى/5

  :القسم الثانى
وهى المحاور والتى من خلالها یتم التعرف على : سیةوشمل عبارات الدراسة الأسا 

عبارة تمثل محاور الدراسة وفقاً لما ) 57(ویشتمل هذا القسم من عدد . متغیرات البحث
  :یلى

قیاس أثر المعرفة بالخصائص الداخلیة المؤثرة على سلوك المستهلك على :المحور الأول
  .عبارات) 8(الفرص التسویقیة المتاحة أمام الشركة یتكون من 

قیاس أثر المعرفة بالخصائص الخارجیة المؤثرة على سلوك المستهلك :المحور الثانى
  .عبارات) 9(على الفرص التسویقیة المتاحة أمام الشركة یتكون من 

على  معرفة مسئولى التسویق بالخصائص السلوكیة للمستهلكقیاس أثر :المحور الثالث
  .عبارة) 5(ة یتكون من الفرص التسویقیة المتاحة أمام الشرك

المتاحة أمام الشركة  اثر المزیج الترویجى على الفرص التسویقیةقیاس  :المحور الرابع
   .عبارة) 22(یتكون من 

  عبارة)13(ویقیة  المتاحة امام الشركة یتكون منقیاس الفرص التس-:المحور الخامس
 Likart(ت الخماسى وقیست درجة الاستجابات المحتملة على الفقرات حسب مقیاس لیكر 

Scale( والذي یتراوح من لاأوافق بشدة إلى أوافق بشدة، كما هو موضح في جدول رقم ،
)8(  
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  مقیاس درجة الموافقة) 8(جدول رقم     
 درجة الموافقة الوزن

 أوافق بشدة 5
 أوافق 4
 محاید 3
 لاأوافق 2

 لاأوافق بشدة 1

  احثاعداد الب: المصدر           
  :وقد تم تصحیح المقیاس المستخدم فى الدراسة كالآتي

)/ 1+2+3+4+5(الدرجة الكلیة للمقیاس هى مجموع درجات المفردة على العبارات  -
5)=.15/5= (3(  

  :والأوساط المرجحة لهذه الأوساط كما فى الجدول التالى
  .عینةیوضح الأوزان والأوساط المرجحة لخیارات اجابات أفراد ال) 9(الجدول 

  الوزن والوسط المرجح لمقیاس الدراسة) 9(جدول رقم  
  أوافق بشدة  أوافق   محاید  لاأوافق  لاأوافق بشدة  الخیار

  5  4  3  2  1  الوزن
   5ـــ   4.2  4.19ــ 3.4  3.39ــ  2.6  2.59ــ  1.8  1.79ــ 0.1  المتوسط المرجح

, القاهرة(،SPSSام عز عبد الفتاح، مقدمة في الإحصاء الوصفي والاستدلالي باستخد
  .541و  540الصفحات ) 1982, دار النهضة العربیة

وعلیه للوصول إلى نتائج أكثر دقة یتم تصحیح المقیاس المستخدم، للتفرقة بین المستویات 
  : التالیة

  أعلى درجات الموافقة  4أكبر من  -
  .موافقة إیجابیة 3.5إلى أكبر من  4من  -
  ).یمیل إلى الإیجابیة ( توسطة من الموافقة درجة م 3إلى أكبر من  3.5من  -
  ).یمیل إلى السلبیة ( درجة متوسطة من عدم الموافقة  2.5إلى أكبر من  3من   -
  ). سلبى( غیر موافق  2إلى أكبر من   2.5من   -
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  :تقییم أدوات القیاس -:ب
ــا قــــدرة الأداء علــــى قیــــاس بها تقیــــیم مــــدى یقصــــد مــــا  صــــدق أو صــــلاحیة أداة القیــــاس أنهــ

صــممت مــن أجلــه وبنــاء علــى نظریــة القیــاس الصــحیح تعنــى الصــلاحیة التامــة خلــو الأداة 
ــاء القیـــاس ســـواء كانـــت عشــــوائیة أو منتظمـــة  ــتم " ولاختبـــار الصـــدق احصـــائیا, مـــن أخطـ یــ

اســـتخدام  كـــل مـــن  التحلیـــل العـــاملى التاكیـــدى لاختبـــار امكانیـــة تجمیـــع البیانـــات وتمثیلهـــا 
ثـــم یكـــون الهـــدف هـــو اختبـــار درجـــة تمثیـــل البیانـــات للهیكـــل  بعامـــل أو عـــدة عوامـــل ومـــن

  .لا ختبار الاتساق الداخلى ) ألفأ كرنباخ(واستخدام اختبار الصدق والثبات .  المتوقع
  :وفیما یلى یعرض الباحث نتائج التحلیل للمقاییس المستخدمة فى الدراسة 

  اختبار صدق محتوى المقیاس). 1( 
س من خلال تقییم صلاحیة المفهوم التى یتوى لعبارات المقایتم أجراء اختبار صدق المح

لثقافة المجتمع أو نتیجة لترجمة المقاییس من لغة " قد ترجع اما الى اختلاف المعانى وفقا
وبدایة تم عرض عبارات المقاییس على اربعة من المحكمین المختصین فى . الى أخرى 

ید مدى التوافق بین عبارات كل مقیاس الدراسة لتحلیل مضامین عبارات المقاییس وتحد
لرایهم تم قبول وتعدیل بعض عبارات المقاییس حیث كانت هناك " والهدف منه وفقا

واستمرت عملیة اختبار الصدق الظاهرى . عبارات یصعب على المستقصى فهم معانیها 
ة بعد ذلك حیث تم اختبار المقاییس باستخدام عینة استطلاعیة مكونة من خمسون مفرد

وقد اكدوا فى ضوء فهمهم ضرورة استبعاد . س یوتم اختبار مدى فهمهم لاسئلة المقای,,
 ةوبعد استعادة الاستبیان. بعض العبارات التى سبق أن حددها الخبراء لصعوبة فهمهم لها

وبذلك تمَّ تصمیم الاستبانة في   ،ام إجراء التعدیلات التي اقترحت علیهتمن المحكمین 
  ). انظر ملحق(  صورتها النهائیة

  اختبار التحلیل العاملى التاكیدى). 2(
" معینـا" لتحقق من أن العبارات التى استخدمت لقیاس مفهومـاتم استخدام التحلیل العاملى ل

تقـــیس بالفعـــل هـــذا المفهـــوم ولاتقـــیس ابعـــاد أخـــرى ویتمیـــز هـــذا التحلیـــل بقدرتـــه علـــى تـــوفیر 
لبیانــات للنمــوذج الــذى تــم الكشــف عنــه س التــى تحــدد مــدى انطبــاق ایمجموعــة مــن المقــای

واســتبعاد اى نمــاذج أخــرى بدیلــة یمكــن أن تفســر العلاقــة بــین عبــارات المقیــاس بنــاء علــى 
وفیما یلى یعرض الباحث نتائج  اختبار التحلیل العاملى .  استجابة مفردات عینة الدراسة 

  :التاكیدى لعبارات الدراسة وذلك على النحو التالى
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المعرفة بالخصائص الداخلیة المؤثرة على سلوك المستھلك  قیاس اثر :المحور الاول
  على الفرص التسویقیة المتاحة أمام الشركة

  نتائج التحلیل العاملى التاكیدى لمقیاس المحور الاول ) 10(جدول رقم  
  التباین المشترك  العبارات

ــة دوافـــع المســـتهلكین للتعـــرف علـــى الـــدوافع التـــى-1 تجعـــل  تقـــوم الشـــركة بدراسـ
 المستهلك یقبل على شراء منتجاتها أو یمتنع عن شرائها

0.725 

 0.637 تقوم الشركة بالاستفادة من خبراء علم النفس للتعرف على دوافع المستهلكین-2
 0.664 على دوافعهمللتعرف تقوم الشركة بأستقصاء أراء المستهلكین بشكل دورى -3
ــتهلكین تقـــوم الشـــركة بدراســـة أدراك المســـتهلكین -4 للتعـــرف علـــى أدراكـــات المسـ

 الایجابیة والسلبیة تجاه ما تقدمة من منتجات
0.756 

) الأحجام,الأسعار,الالوان(تقوم الشركة بدراسة أدراك المستهلك لتحدید المثیرات -5
 .التى یجب التركیز علیها عند تقدیم منتجاتها

0.782 

تجاتهــا بشــكل یــتلاءم مــع تركــز الشــركة علــى دراســة أدراك المســتهلك لتقــدیم من-6
  توقعات المستهلك

0.714 

لخلـق ) عدد مرات الشـراء(تقوم الشركة بدراسة نتائج الشراء السابقة للمستهلك -7
  مواقف مرغوبة تجاه منتجاتها

0.714 

تستخدم الشركة المختصین والخبراء للاقناع العقلى للمستهلك لخلـق الاسـتجابة -8
  المرغوبة تجاه منتجاتها

0.713 

  .إعداد الباحث: المصدر      
من الجدول أعلاه یتضح ارتفاع اوزان العوامل حیث نجد أن جمیع القیم تزید عن الحد 

الامر الذى  یشیر الى امكانیة الاعتماد على تلك المقاییس ) 0.30(الادنى المقبول 
لقیاس أثر المعرفة بالخصائص الداخلیة المؤثرة على سلوك المستهلك على الفرص 

  . تسویقیة المتاحة أمام الشركة ال
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قیاس أثر المعرفة بالخصائص الخارجیة المؤثرة على سلوك المستھلك  :المحور الثانى
    على الفرص التسویقیة المتاحة أمام الشركة

    نتائج التحلیل العاملى التاكیدى لمقیاس المحور الثانى) 11(دول رقم ج
  التباین المشترك  العبارات

ومن ثم ) رواج, كساد(ة بدراسة الحالة الاقتصادیة التى تعیشھا البلاد تقوم الشرك- 1
 لذلك" تصمیم المنتج أو تغییر أوضاعة وفقا

0.662 

 0.718  تقوم الشركة بدراسة دخول المستھلكین لتحدید أنماطھم الشرائیة-2
لك تقوم الشركة بدراسة الظروف الاقتصادیة لأسرة المستھلك والتى تؤثر على المستھ-3

  عند شرائة لمنتجات الشركة
0.739 

والتѧى ") النادى مثلا(تعمل الشركة على دراسة المجموعات التى ینتمى لھا المستھلك -4
 تؤثر علیھ عند قیامھ بشراء منتجات الشركة

0.750 

تھتم الشركة بدراسة الاراء التى یبدیھا الأصدقاء والأسرة للمستھلك عند قیامھ بشراء -5
 منتجات الشركة

0.632 

تقوم الشركة بدراسة المركز الوظیفى الاجتماعى للمستھلك والذى یؤثر بشكل كبیر فى -6
 درجة أقبالھم على منتجات الشركة

0.606 

" وتقѧѧدیم منتجاتھѧѧا وفقѧѧا) الѧѧدین,الجنسѧѧیة (تقѧѧوم الشѧѧركة بدراسѧѧة ثقافѧѧة المسѧѧتھلكین-7
 لاحتیاجات المستھلكین المبنیة على ثقافتھم

0.641 

كالاھتمام بالصحة (الشركة بدراسة المفاھیم الجدیدة الشائعة فى مجتمع المستھلكتقوم -8
 ) واللیاقة البدنیة

0.663 

فѧѧى ظѧѧل الأنفتѧѧاح (تقѧѧوم الشѧѧركة بدراسѧѧة المفѧѧاھیم الشѧѧائعة فѧѧى المجتمعѧѧات الأخѧѧرى -9
  عند تقدیم منتجاتھا   ) المعاوماتى

0.631 

  .بیانإعداد الباحث من نتائج الاست: المصدر      
من الجدول أعلاه یتضح ارتفاع اوزان العوامل حیث نجد أن جمیع القیم تزید عن الحد 

الامر الذى  یشیر الى امكانیة الاعتماد على تلك المقاییس ) 0.30(الادنى المقبول 
لقیاس أثر المعرفة بالخصاص الخارجیة المؤثرة على سلوك المستهلك على الفرص 

  .  شركةالتسویقیة المتاحة أمام ال
قیاس اثر معرفة مسئولى التسویق بالخصائص السلوكیة للمستهلك - :المحور الثالث

  على الفرص التسویقیة
  نتائج التحلیل العاملى لمقیاس المحور الثالث) 12(جدول رقم 

  التباین المشترك  العبارات
 ضخمة من البیانات یقوم مسئؤلى التسویق بالشركة بتجمیع وتحلیل كمیات- 1

ائیات والمعلومات عن المستھلكین للتعرف على العوامل المؤثرة على والاحص
 .سلوكھم

0.423 

بناءًاعلى  یقوم مسئولى التسویق بالشركة بوضع استراتیجیاتھم التسویقیة- 2
 .تفھمھم الكامل لسلوك  المستھلك وخصائصھ واحتیاجاتھ

0.567 

حقیق الاستجابة یھتم مسئولى التسویق بالشركة بدراسة سلوك المستھلك لت- 3
 .السریعة للتغیرات فى حاجات وخصائص المستھلكین

0.543 

الموقع  یقوم مسئولى التسویق بالشركة بدراسة سلوك المستھلكین لتصمیم- 4
 .التنافسى المناسب لمنتجات الشركة

0.654 
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یقوم مسئولى التسویق بالشركة بالاستفادة من التقنیة الحدیثة للمعلومات - 5
 .مستھلكیھم وخصائصھم السلوكیةلزیادة معرفتھم ب) ثلاً كالانترنت م(

0.576 

  .إعداد الباحث: المصدر      
من الجدول أعلاه یتضح ارتفاع اوزان العوامل حیث نجد أن جمیع القیم تزید عن الحد 

الامر الذى  یشیر الى امكانیة الاعتماد على تلك المقاییس ) 0.30(الادنى المقبول 
معرفة مسئولى التسویق بالخصائص السلوكیة للمستهلك على الفرص ثر ا متغیر لقیاس

  .التسویقیة المتاحة امام الشركة
  قیاس أثر المزیج الترویجى على الفرص التسویقیة المتاحة أمام الشركة :لرابعالمحور ا

  الاعلان" اولا
  )الاعلان( رابعنتائج التحلیل العاملى التاكیدى للمحور ال) 13(ول رقم جد 

  التباین المشترك  باراتالع
تقوم الشركة بالأعلان عن منتجاتھا من خلال الصحف والمجلات لجذب المستھلك - 1

 لشراء منتجاتھا
0.423 

 0.567 تقوم الشركة بالأعلان عن منتجاتھا من خلال الاذاعة- 2
 0.543 تقوم الشركة بالاعلان عن منتجاتھا من خلال التلفزیون- 3
 0.654 جات الشركة بشكل كبیر فى زیادة مبیعات الشركةیسھم الاعلان عن منت- 4
تقوم الشركة بأستخدام اللافتات المضئیة واللوحات المنتشرة فى الشوارع للاعلان - 5

 عن منتجاتھا
0.576 

  .إعداد الباحث: المصدر      
من الجدول أعلاه یتضح ارتفاع اوزان العوامل حیث نجد أن جمیع القیم تزید عن الحد 

الامر الذى  یشیر الى امكانیة الاعتماد على تلك المقاییس ) 0.30(نى المقبول الاد
  .الاعلان متغیر لقیاس
  البیع الشخصى" : ثانیا

  )البیع الشخصى( رابعنتائج التحلیل العاملى التاكیدى للمحور ال) 14(دول رقم ج
  التباین المشترك  العبارات

م على الاتصال بالمستھلكین وزیاراتھم یمتاز مندوبى المبیعات فى الشركة بقدرتھ- 1
 لعرض منتجات الشركة

0.456 

یمتاز مندوبى المبیعات فى الشركة بالخبرة الكافیة فى الاتصال بالمستھلكین والقدرة - 2
 على اقناعھم بالشراء

0.768 

یساھم مندوبى المبیعات بالشركة بشكل فعال فى جمع المعلومات عن المستھلكین - 3
 واحتیاجاتھم

0.786 

 0.711 مصداقیة مندوبى المبیعات بالشركة تساعد فى تدعیم المركز التنافسى للشركة- 4
 0.654 یسھم مندوبى المبیعات بشكل كبیر فى زیادة مبیعات الشركة- 5

  .إعداد الباحث: المصدر      
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من الجدول أعلاه یتضح ارتفاع اوزان العوامل حیث نجد أن جمیع القیم تزید عن الحد 
الامر الذى  یشیر الى امكانیة الاعتماد على تلك العبارات لقیاس ) 0.30(دنى المقبول الا

  . البیع الشخصى متغیر
  تنشیط المبیعات ": ثالثا

  )تنشیط المبیعات(رابعنتائج التحلیل العاملى التاكیدى للمحور ال) 15(دول رقم ج
  التباین المشترك  العبارات

 0.678 مات بشكل مستمر على منتجاتھا للمستھلكینتقوم الشركة بتقدیم عروض وخصو- 1
 0.765 تقدم الشركة الھدایا للمستھلكین لخلق أنطاق ایجابى نحو منتجات الشركة- 2
 0.678 تقوم الشركة بأقامة المعارض من حین لاخر- 3
 0.765 تقوم الشركة باقامة المسابقات من حین لاخر- 4
 0.678 لمستھلكینتقوم الشركة بتوفیر خدمات التوصیل ل- 5
 0.567 تقوم الشركة بتوفیر خدمات الائتمان للمستھلكین- 6

  .إعداد الباحث: المصدر      
مــن الجــدول أعــلاه یتضــح ارتفــاع اوزان العوامــل حیــث نجــد أن جمیــع القــیم تزیــد عــن الحــد 

اس الامر الذى  یشیر الى امكانیة الاعتماد على تلك العبارات لقی) 0.30(الادنى المقبول 
  .متغیر تنشیط المبیعات 

  العلاقات العامة" :رابعا
  )العلاقات العامة( الرابعنتائج التحلیل العاملى التاكیدى للمحور ) 16(حدول رقم 

  التباین المشترك  العبارات
 0.367 یساھم موظفوا الشركة فى تكوین انطباع جید عن الشركة فى ازھان مستھلكیھا- 1
 0.768 الاجتماعیة فى المجتمع تشارك الشركة فى الانشطة- 2
 0.786 تشارك الشركة فى الأنشطة الثقافیة فى المجتمع- 3
 0.753 تقوم الشركة باستخدام أحدث التقنیات فى الاتصال بالمستھلكین- 4
 0.678 تلعب العلاقات العامة بالشركة دورا كبیرا فى بناء علاقة وطیدة مع المجتمع- 5
شركة على تدعیم الاتجاھات الایجابیة عن منتجات الشركة تعمل العلاقات العامة بال- 6

  ومحاربة الاتجاھات السلبیة عن منتجات الشركة
0.456 

  .إعداد الباحث: المصدر      
مــن الجــدول أعــلاه یتضــح ارتفــاع اوزان العوامــل حیــث نجــد أن جمیــع القــیم تزیــد عــن الحــد 

ة الاعتماد على تلك العبارات لقیاس الامر الذى  یشیر الى امكانی) 0.30(الادنى المقبول 
  .متغیر العلاقات العامة 



319 

  قیاس الفرص التسویقیة المتاحة أمام الشركة  : خامسالمحور ال
الفرص التسویقیة  ل العاملى التاكیدى للمحور الخامسنتائج التحلی) 17(حدول رقم 

  المتاحة امام الشركة
  التباین المشترك  العبارات

 0.567 كون منتجاتھا ممیزة ومبتكرةتسعى الشركة بأن ت- 1
 0.657 تمكنھا حرص الشركة على أن تكون جودة منتجاتھا أعلى من جودة منتجات المنافسین- 2
تقوم الشركة بمعرفة حاجات المستھلكین غیر المشبعة وتقدیم المنتجات التى تشبع ھذة - 3

 الحاجات
0.678 

 0.789 التطورات التكنولوجیة فى سوق منتجاتھا تقوم الشركة بتطویر منتجاتھا الحالیة لتواكب- 4
 0.456 تقوم الشركة بتعدیل وتطویر منتجاتھا لتواكب التغیر فى أزواق وحاجات المستھلكین- 5
 0.765  تقوم الشركة بتقدیم منتجاتھا بسعر أقل مقارنة مع منافسیھا- 6
 0.678  ھاتستخدم الشركة أسالیب ترویجیة جدیدة ومتطورة مقارنھ مع منافسی- 7
 0.897  تمتلك الشركة نظام توزیعى فعال یمكنھا من الانتشار الجغرافى - 8
تمیز الشركة بامتلاك الموارد والامكانیات المادیة والمالیة والبشریة التى تمكنھا من ت - 9

  اقتناص الفرص المتاحة امامھا
0.546 

 0.567  مكن خدمتھا بشكل افضلتھتم الشركة بتجزئة السوق لقطاعات لتحدید القطاعات التى ی- 10
 0.678  تقوم الشركة بدراسة المتغیرات البیئیة لتحدید الفرص والمھددات الموجودة فى البیئة- 11
 0.678  تقوم الشركة بدراسة السوق وتحدید اتجاھات الطلب لتغطیة الطلب الزائد لمنتجاتھا- 12
 0.678  افسیھاتقدم الشركة تشكیلة متنوعة من المنتجات مقارنة مع من- 13

  .إعداد الباحث:  المصدر     
مــن الجــدول أعــلاه یتضــح ارتفــاع اوزان العوامــل حیــث نجــد أن جمیــع القــیم تزیــد عــن الحــد 

الامر الذى  یشیر الى امكانیة الاعتماد على تلك العبارات لقیاس ) 0.30(الادنى المقبول 
  .متغیر الفرص التسویقیة 

  س المستخدمة فى الدراسةیداخلى للمقایات الباختبار الاتساق والث). 3(
استقرار المقیاس وعدم تناقضه مع نفسه، أي أن المقیاس یعطي نفس (یقصد بالثبات   

عید تطبیقه على نفس العینة وبالتالى فهو . )1()النتائج باحتمال مساو لقیمة المعامل إذا اُ
. یتم فیها اعادة القیاسیؤدى الى الحصول على نفس النتائج أو نتائج متوافقة فى كل مرة 

وهناك عدة طرق للتحقق , وكلما زادت درجة الثبات واستقرار الاداة كلما زادت الثقة فیه
من ثبات المقیاس منها طریقة التجزئة النصفیة وطریقة الفأ كرنباخ للتأكد من الاتساق 

                                                
 0.84 .560، ص  SPSSعز عبد الفتاح، مقدمة في الإحصاء الوصفي والاستدلالي باستخدام  )1(
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والذي  ،)Cronbach,s Alpha" (وقد تم استخدام معامل الفا كرونباخ, الداخلى للمقاییس
یأخذ قیماً تتراوح بین الصفر والواحد صحیح، فإذا لم یكن هناك ثبات في البیانات فإن 
قیمة المعامل تكون مساویةً للصفر، وعلى العكس إذا كان هناك ثبات تام في البیانات 

أي أن زیادة معامل الفا كرونباخ تعني زیادة . فإن قیمة المعامل تساوي الواحد صحیح
كما أن انخفاض القیمة . نات من عكس نتائج العینة على مجتمع الدراسةمصداقیة البیا

  . دلیل على انخفاض الثبات الداخلى) 0.60(عن 
نتائج تحلیل الثبات ) 18(الى الجدول رقم ) 17(رقم  الجدول وتوضح الجداول من

  :قیم معامل ألفا كرنباخ لمفاهیم الدراسة" س الدراسة مبینایلمقای
  لثبات والاتساق الداخلى اختبار ا": اولا

على واثرها المؤثرة على سلوك المستهلك  ةلخصائص الخارجیبا المعرفة:المحور الاول
  الفرص التسویقیة

  نتائج اختبار ألفا كرنباخ لمقیاس عبارات المحور الاول ) 18(جدول رقم  
  ألفأ كرنباخ  العبارات

لـدوافع التـى تجعـل المسـتهلك یقبـل علـى تقوم الشركة بدراسة دوافع المستهلكین للتعرف على ا-1
 شراء منتجاتها أو یمتنع عن شرائها

0.88 

 0.87 تقوم الشركة بالاستفادة من خبراء علم النفس للتعرف على دوافع المستهلكین-2
 0.87 تقوم الشركة بأستقصاء أراء المستهلكین بشكل دورى على دوافعهم-3
للتعـرف علـى أدراكـات المسـتهلكین الایجابیـة والسـلبیة  تقوم الشـركة بدراسـة أدراك المسـتهلكین-4

 تجاه ما تقدمة من منتجات
0.87 

التــى یجــب ) الأحجـام,الأســعار,الالــوان(تقـوم الشــركة بدراسـة أدراك المســتهلك لتحدیــد المثیـرات -5
 )التركیز علیها عند تقدیم منتجاتها

0.88 

 0.87  جاتها بشكل یتلاءم مع توقعات المستهلكتركز الشركة على دراسة أدراك المستهلك لتقدیم منت-6

لخلق مواقف مرغوبة ) عدد مرات الشراء(تقوم الشركة بدراسة نتائج الشراء السابقة للمستهلك -7
  تجاه منتجاتها

0.87  

تستخدم الشركة المختصین والخبراء للاقناع العقلى للمستهلك لخلق الاستجابة المرغوبـة تجـاه -8
  منتجاتها

0.87 

  0.88  لى العباراتاجما
  .إعداد الباحث:  المصدر     
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المعرفة  نتائج اختبار الثبات أن قیم الفأ كرنباخ  لجمیع عبارات متغیر) 18(من الجدول 

وتعنى هذة القیم %) 60(اكبر من  الخصائص الداخلیة المؤثرة على سلوك المستھلكب
سواء كان ذلك لكل عبارة على  من الثبات الداخلى لجمیع العبارات" توافر درجة عالیة جدا

حدا او على مستوى جمیع عبارات المقیاس حیث بلغت قیمة الفأ كرنباخ للمقیاس الكلى 
وهو ثبات مرتفع ومن ثم یمكن القول بان المقاییس التى اعتمدت علیها الدراسة ) 0.88(

اخلى تتمتع بالثبات الدالخصائص الداخلیة المؤثرة على سلوك المستھلك  لقیاس متغیر
لعباراتها مما یمكننا من الاعتماد على هذه الاجابات فى تحقیق اهداف الدراسة وتحلیل 

  .نتائجها
على واثرها المؤثرة على سلوك المستهلك  ةلخصائص الخارجیبا المعرفة:المحور الثانى

  الفرص التسویقیة
   :نتائج اختبار الفأ كرنباخ لمقیاس المحور الثانى) 19(دول رقم ج

  الفأ كرنباخ  تالعبارا
ومن ثم ) رواج, كساد(تقوم الشركة بدراسة الحالة الاقتصادیة التى تقوم تعیشھا البلاد - 1

 لذلك" تصمیم المنتج أو تغییر أوضاعة وفقا
0.82 

 0.85  تقوم الشركة بدراسة دخول المستھلكین لتحدید أنماطھم الشرائیة-2
المستھلك والتى تؤثر على المستھلك عند تقوم الشركة بدراسة الظروف الاقتصادیة لأسرة -3

  شرائة لمنتجات الشركة
0.85 

والتѧى ") النѧادى مѧثلا(تعمل الشѧركة علѧى دراسѧة المجموعѧات التѧى ینتمѧى لھѧا المسѧتھلك -4
 تؤثر علیھ عند قیامھ بشراء منتجات الشركة

0.85 

نѧد قیامѧھ بشѧراء تھتم الشركة بدراسѧة الاراء التѧى یبѧدیھا الأصѧدقاء والأسѧرة للمسѧتھلك ع-5
 منتجات الشركة

0.86 

تقوم الشركة بدراسة المركѧز الѧوظیفى الاجتمѧاعى للمسѧتھلك والѧذى یѧؤثر بشѧكل كبیѧر فѧى -6
 درجة أقبالھم على منتجات الشركة

0.85 

لاحتیاجات " وتقدیم منتجاتھا وفقا) الدین,الجنسیة (تقوم الشركة بدراسة ثقافة المستھلكین-7
 على ثقافتھمالمستھلكین المبنیة 

0.85 

كالاھتمѧام بالصѧحة (تقوم الشركة بدراسѧة المفѧاھیم الجدیѧدة الشѧائعة فѧى مجتمѧع المسѧتھلك-8
 ) واللیاقة البدنیة

0.85 

فѧѧѧى ظѧѧѧل الأنفتѧѧѧاح (تقѧѧѧوم الشѧѧѧركة بدراسѧѧѧة المفѧѧѧاھیم الشѧѧѧائعة فѧѧѧى المجتمعѧѧѧات الأخѧѧѧرى -9
  عند تقدیم منتجاتھا   ) المعاوماتى

0.86 

  0.86  اجمالى العبارات
  .إعداد الباحث:  المصدر     

المعرفـة  نتائج اختبار الثبات أن قـیم الفـأ كرنبـاخ  لجمیـع عبـارات متغیـر) 19(من الجدول 
اكبـر  على الفرص التسـویقیةواثرها  لخصائص الخارجیة المؤثرة على سلوك المستهلكبا

جمیـع العبـارات مـن الثبـات الـداخلى ل" وتعنى هذة القیم توافر درجـة عالیـة جـدا%) 60(من 
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سـواء كــان ذلــك لكـل عبــارة علــى حــدا او علـى مســتوى جمیــع عبـارات المقیــاس حیــث بلغــت 
ــأ كرنبـــاخ للمقیـــاس الكلـــى  ــو ثبــــات مرتفـــع ومـــن ثـــم یمكـــن القـــول بــــان ) 0.86(قیمـــة الفـ وهـ

ـــة بال  المعرفـــة المقـــاییس التـــى اعتمـــدت علیهـــا الدراســـة لقیـــاس متغیـــر خصـــائص الخارجی
ـــى ســـلوك الم تتمتـــع بالثبـــات الـــداخلى  على الفـــرص التســـویقیةواثرهـــاســـتهلك المـــؤثرة عل

لعباراتهــا ممــا یمكننــا مــن الاعتمــاد علــى هــذه الاجابــات فــى تحقیــق اهــداف الدراســة وتحلیــل 
   .نتائجها

علـى  امعرفة مسئولى التسویق بالخصـائص السـلوكیة للمسـتهلك واثرهـ-:المحور الثالث
  الفرص التسویقیة

معرفـــة مســـئولى (متغیـــر المحـــور الثالـــث فأكرنبـــاخ  لمقیـــاسنتـــائج ال) 20(دول رقـــم جـــ
بالخصائص السـلوكیة للمسـتهلك واثرهـا علـى الفـرص التسـویقیة المتاحـة امـام  قیالتسو 

  )الشركة
  الفا كرنباخ  العبارات

یقوم مسئؤلى التسویق بالشركة بتجمیع وتحلیل كمیات ضخمة من البیانات - 1
ین للتعرف على العوامل المؤثرة على والاحصائیات والمعلومات عن المستھلك

 .سلوكھم

0.72 

یقوم مسئولى التسویق بالشركة بوضع استراتیجیاتھم التسویقیة بناءًاعلى - 2
 .تفھمھم الكامل لسلوك  المستھلك وخصائصھ واحتیاجاتھ

0.72 

یھتم مسئولى التسویق بالشركة بدراسة سلوك المستھلك لتحقیق الاستجابة - 3
 .ت فى حاجات وخصائص المستھلكینالسریعة للتغیرا

0.72 

یقوم مسئولى التسویق بالشركة بدراسة سلوك المستھلكین لتصمیم الموقع - 4
 .التنافسى المناسب لمنتجات الشركة

0.72 

یقوم مسئولى التسویق بالشركة بالاستفادة من التقنیة الحدیثة للمعلومات - 5
 .وخصائصھم السلوكیةلزیادة معرفتھم بمستھلكیھم ) كالانترنت مثلاً (

0.72 

  0.74  اجمالى العبارات

  إعداد الباحث:  المصدر     
معرفѧѧة  نتــائج اختبـار الثبـات أن قــیم الفـأ كرنبــاخ  لجمیـع عبـارات متغیــر) 20(مـن الجـدول 

وتعنــى هــذة القــیم %) 60(اكبــر مــن بالخصــائص الســلوكیة للمســتهلك   مسѧѧئولى التسѧѧویق
ات الداخلى لجمیع العبارات سواء كان ذلك لكل عبارة على من الثب" توافر درجة عالیة جدا

حـدا او علـى مسـتوى جمیـع عبـارات المقیـاس حیــث بلغـت قیمـة الفـأ كرنبـاخ للمقیـاس الكلــى 
وهو ثبات مرتفع ومن ثم یمكـن القـول بـان المقـاییس التـى اعتمـدت علیهـا الدراسـة ) 0.74(

تتمتــع بالثبــات   كیة للمسѧѧتھلكمعرفѧѧة مسѧѧئولى التسѧѧویق بالخصѧѧائص السѧѧلو لقیــاس متغیــر
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الـداخلى لعباراتهــا ممـا یمكننــا مـن الاعتمــاد علـى هــذه الاجابـات فــى تحقیـق اهــداف الدراســة 
  .وتحلیل نتائجها

   الاعلان :الرابعالمحور 
  )الاعلان(الرابعمتغیر المحور  نتائج الفأكرنباخ  لمقیاس) 21(دول رقم ج 

  الفأ كرنباخ  العبارات
 0.72 لأعلان عن منتجاتھا من خلال الصحف والمجلات لجذب المستھلك لشراء منتجاتھاتقوم الشركة با- 1
 0.72 تقوم الشركة بالأعلان عن منتجاتھا من خلال الاذاعة- 2
 0.72 تقوم الشركة بالاعلان عن منتجاتھا من خلال التلفزیون- 3
 0.72 ةیسھم الاعلان عن منتجات الشركة بشكل كبیر فى زیادة مبیعات الشرك- 4
 0.72 تقوم الشركة بأستخدام اللافتات المضئیة واللوحات المنتشرة فى الشوارع للاعلان عن منتجاتھا- 5

  0.74  اجمالى العبارات
  .إعداد الباحث:  المصدر     

 الاعѧѧلان نتــائج اختبــار الثبــات أن قــیم الفــأ كرنبــاخ  لجمیــع عبــارات متغیــر) 21(مــن الجــدول 
من الثبات الداخلى لجمیع العبارات " ذة القیم توافر درجة عالیة جداوتعنى ه%) 60(اكبر من 

سواء كان ذلك لكل عبارة على حدا او علـى مسـتوى جمیـع عبـارات المقیـاس حیـث بلغـت قیمـة 
وهو ثبـات مرتفـع ومـن ثـم یمكـن القـول بـان المقـاییس التـى ) 0.74(الفأ كرنباخ للمقیاس الكلى 

تتمتع بالثبـات الـداخلى لعباراتهـا ممـا یمكننـا مـن  الاعلان  یراعتمدت علیها الدراسة لقیاس متغ
  .الاعتماد على هذه الاجابات فى تحقیق اهداف الدراسة وتحلیل نتائجها

  البیع الشخصى :رابعالمحور ال 
  البیع الشخصىمتغیر  نتائج اختبار الفأكرنباخ  لمقیاس) 22(دول رقم ج 

  الفا كرنباخ  العبارات
لمبیعات فى الشركة بقدرتھم على الاتصال بالمستھلكین وزیاراتھم لعرض یمتاز مندوبى ا- 1

 منتجات الشركة
0.83 

یمتاز مندوبى المبیعات فى الشركة بالخبرة الكافیة فى الاتصال بالمستھلكین والقدرة - 2
 على اقناعھم بالشراء

0.83 

مستھلكین یساھم مندوبى المبیعات بالشركة بشكل فعال فى جمع المعلومات عن ال- 3
 واحتیاجاتھم

0.79 

 0.79 مصداقیة مندوبى المبیعات بالشركة تساعد فى تدعیم المركز التنافسى للشركة- 4
 0.80 یسھم مندوبى المبیعات بشكل كبیر فى زیادة مبیعات الشركة- 5

  0.84  اراتباجمالى الع
  .إعداد الباحث:  المصدر     
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البیѧѧع  یم الفــأ كرنبــاخ  لجمیــع عبــارات متغیــرنتــائج اختبــار الثبــات أن قــ) 22(مــن الجــدول 

مـن الثبـات الـداخلى " وتعنى هذة القـیم تـوافر درجـة عالیـة جـدا%) 60(اكبر من  الشخصى
لجمیـــع العبــــارات ســـواء كــــان ذلـــك لكــــل عبـــارة علــــى حـــدا او علــــى مســـتوى جمیــــع عبــــارات 

فــع ومــن ثــم وهــو ثبــات مرت) 0.84(المقیــاس حیــث بلغــت قیمــة الفــأ كرنبــاخ للمقیــاس الكلــى 
تتمتـع  البیع الشخصى یمكن القول بان المقاییس التى اعتمدت علیها الدراسة لقیاس متغیـر

بالثبـات الــداخلى لعباراتهــا ممـا یمكننــا مــن الاعتمـاد علــى هــذه الاجابـات فــى تحقیــق اهــداف 
  .الدراسة وتحلیل نتائجها

  تنشیط المبیعات :رابعالمحور ال
  تنشیط المبیعات اخ لمقیاس متغیرنتائج الفأ كرنب) 23(جدول رقم  

  الفا كرنباخ  العبارات
 0.85 یساھم موظفوا الشركة فى تكوین انطباع جید عن الشركة فى ازھان مستھلكیھا- 1
 0.84 تشارك الشركة فى الانشطة الاجتماعیة فى المجتمع- 2
 0.86 تشارك الشركة فى الأنشطة الثقافیة فى المجتمع- 3
 0.85 ام أحدث التقنیات فى الاتصال بالمستھلكینتقوم الشركة باستخد- 4
 0.84 تلعب العلاقات العامة بالشركة دورا كبیرا فى بناء علاقة وطیدة مع المجتمع- 5
تعمل العلاقات العامة بالشركة على تدعیم الاتجاھات الایجابیة عن منتجات الشركة ومحاربة - 6

  الاتجاھات السلبیة عن منتجات الشركة
0.84 

  0.86  لى العباراتاجما
  .إعداد الباحث:  المصدر     

  تنشیط  نتائج اختبار الثبات أن قیم الفأ كرنباخ  لجمیع عبارات متغیر) 23(من الجدول 
من الثبات الداخلى " وتعنى هذة القیم توافر درجة عالیة جدا%) 60(المبیعات اكبر من 

لى مستوى جمیع عبارات لجمیع العبارات سواء كان ذلك لكل عبارة على حدا او ع
وهو ثبات مرتفع ومن ثم ) 0.86(المقیاس حیث بلغت قیمة الفأ كرنباخ للمقیاس الكلى 

 تنشیط المبیعات یمكن القول بان المقاییس التى اعتمدت علیها الدراسة لقیاس متغیر
تتمتع بالثبات الداخلى لعباراتها مما یمكننا من الاعتماد على هذه الاجابات فى تحقیق 

  .اهداف الدراسة وتحلیل نتائجها
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    العلاقات العامة :رابعالمحور ال
   العلاقات العامة نتائج الفأ كرنباخ لمقیاس متغیر) 24(جدول رقم 

  الفاكرنباخ  العبارات
 0.85  .تقوم الشركة بتقدیم عروض وخصومات بشكل مستمر على منتجاتها للمستهلكین-1
 0.83  .ن لخلق انطباع ایجابي نحو منتجات الشركةتقدم الشركة الهدایا للمستهلكی-2
 0.83  .تقوم الشركة بإقامة المعارض والمسابقات من حین لآخر-3
 0.83  .تقوم الشركة بتوفیر خدمات التوصیل  للمستهلكین-4
 0.83  .تقوم الشركة بتقدیم خدمات الائتمان للمستهلكین-5
 0.83 .ین لاخرتقوم الشركة باقامة المعارض لمنتجاتھا من ح-6

  0.85  الاجمالي
  .إعداد الباحث:  المصدر     

ممارسة  نتائج اختبار الثبات أن قیم الفأ كرنباخ  لجمیع عبارات متغیر) 24(من الجدول 
من الثبات " وتعنى هذة القیم توافر درجة عالیة جدا%) 60(اكبر من   العلاقات العامة

ل عبارة على حدا او على مستوى جمیع الداخلى لجمیع العبارات سواء كان ذلك لك
وهو ثبات مرتفع ) 0.85(عبارات المقیاس حیث بلغت قیمة الفأ كرنباخ للمقیاس الكلى 

العلاقات  ومن ثم یمكن القول بان المقاییس التى اعتمدت علیها الدراسة لقیاس متغیر
هذه الاجابات فى تتمتع بالثبات الداخلى لعباراتها مما یمكننا من الاعتماد على   العامة

  .تحقیق اهداف الدراسة وتحلیل نتائجها
    الفرص التسویقیة :لخامسالمحور ا

    الفرص التسویقیة لمقیاس متغیرنتائج الفأ كرنباخ ) 25(دول رقم ج 
  الفأ كرنباخ  العبارات

 0.85 تسعى الشركة بأن تكون منتجاتھا ممیزة ومبتكرة- 1
ودة منتجاتھا أعلى من جودة منتجات تمكنھا حرص الشركة على أن تكون ج- 2

 المنافسین
  

تقوم الشركة بمعرفة حاجات المستھلكین غیر المشبعة وتقدیم المنتجات التى تشبع - 3
 ھذة الحاجات

0.83 

تقوم الشركة بتطویر منتجاتھا الحالیة لتواكب التطورات التكنولوجیة فى سوق - 4
 منتجاتھا

0.83 

 0.83 نتجاتھا لتواكب التغیر فى أزواق وحاجات المستھلكینتقوم الشركة بتعدیل وتطویر م- 5
 0.83  تقوم الشركة بتقدیم منتجاتھا بسعر أقل مقارنة مع منافسیھا- 6
 0.83  تستخدم الشركة أسالیب ترویجیة جدیدة ومتطورة مقارنھ مع منافسیھا- 7



326 

  0.78  تمتلك الشركة نظام توزیعى فعال یمكنھا من الانتشار الجغرافى - 8
تمكن تمیز الشركة بامتلاك الموارد والامكانیات المادیة والمالیة والبشریة التى تمكنھا - 9

  من اقتناص الفرص المتاحة امامھا
0.87  

تھتم الشركة بتجزئة السوق لقطاعات لتحدید القطاعات التى یمكن خدمتھا بشكل - 10
  افضل

0.84  

فرص والمھددات الموجودة فى تقوم الشركة بدراسة المتغیرات البیئیة لتحدید ال- 11
  البیئة

0.86  

  0.89  تقوم الشركة بدراسة السوق وتحدید اتجاھات الطلب لتغطیة الطلب الزائد لمنتجاتھا- 12
  0.88  تقدم الشركة تشكیلة متنوعة من المنتجات مقارنة مع منافسیھا- 13

  0.85  اجمالى العبارات
  .إعداد الباحث:  المصدر     

الفرص  تائج اختبار الثبات أن قیم الفأ كرنباخ  لجمیع عبارات متغیرن) 25(من الجدول 
من الثبات الداخلى " وتعنى هذة القیم توافر درجة عالیة جدا%) 60(اكبر من  التسویقیة

لجمیع العبارات سواء كان ذلك لكل عبارة على حدا او على مستوى جمیع عبارات 
وهو ثبات مرتفع ومن ثم ) 0.85(الكلى  المقیاس حیث بلغت قیمة الفأ كرنباخ للمقیاس

  الفرص التسویقیة یمكن القول بان المقاییس التى اعتمدت علیها الدراسة لقیاس متغیر

تتمتع بالثبات الداخلى لعباراتها مما یمكننا من الاعتماد على هذه الاجابات فى تحقیق 
  .اهداف الدراسة وتحلیل نتائجها

  :مجتمع وعینة الدراسة -:ج
د بمجتمع الدراسة المجموعة الكلیة من العناصر التى یسعى الباحث أن یعمم علیها یقص  

ویتكون المجتمع الأساسي للدراسة من  عینة , النتائج ذات العلاقة بالمشكلة المدروسة 
 بشركة الكوكا كولا  وقسم المبیعات التسویق بقسم لعاملیناالموظفین للاداریین و ممثلة 

  .ازیة بالسودانلصناعة المشروبات الغ
العاملین بادارتى التسویق والمبیعات و لموظفین للاداریین وا تمَّ اجراء مسح شاملفقد  

تم توزیع حیث . مفردة )200(البالغة للحصول على أراء أو معلومات من مفردات المجتمع
استبانة سلیمة تم استخدامها في التحلیل بنسبة ) 163(إستبانة وتم استرجاع ) 200(عدد 

  :بیانها كالآتي)%. 81.5(ترجاع بلغت اس
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  )26( رقم جدول
  الاستبانات الموزعة والمعادة

  النسبة  العدد  البیان
  %81.5  163  استبانات تم إعادتها بعد تعبئتها كاملة

  %18.5   37  استبانات لم یتم إعادتها
  %100 200  إجمالي الاستبانات الموزعة

  .إعداد الباحث:  المصدر     
  .% 100أعلاه یتضح أن معدل الاستجابة بلغ  من الجدول

  خصائص عینة الدراسة- :د
وللخروج بنتائج موضوعیة ودقیقة قدر الامكان حرص الباحث على أن تكون العینـة ممثلـة 

  :لمجتمع الدراسة بكل تفاصیلة وذلك من حیث شمولها على الخصائص التالیة 
  توزیع افراد العینة حسب النوع

  یع التكرارى لافراد العینة وفق متغیر النوعالتوز ) 27(جدول رقم
  %النسبة  العدد  النوع

 84 137  ذكر
 16 26 انثى

 100  163  المجموع
  .اعداد الباحث من نتائج الاستبیان: المصدر

  یوضح التوزیع التكراري لأفراد العینة حسب النوع): 31(الشكل رقم 
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د العینة  المبحوثة من الـذكور حیـث والشكل اعلاه أن غالبیة افرا) 27(یتضح من الجدول 
) 16(مـن افـراد العینـة الكلیـة بینمـا بلغـت نسـبة الانـاث فـى العینـة  %)  84(بلغت نسبتهم 

  .فقط من اجمالى العینة  %
  توزیع افراد العینة حسب العمر .1

  التوزیع التكرارى لافراد العینة وفق متغیر العمر) 28(جدول رقم
  %النسبة  العدد  العمر

 1.2 2  سنة 20أقل من 
 17.2 28  سنة 20-30
 57.1  93  سنة 30-40
 20.2 33  سنة 40-50
 4.3 7  سنة فأكثر 50

 100 163  المجموع
  .اعداد الباحث من نتائج الاستبیان: المصدر

  العمریوضح التوزیع التكراري لأفراد العینة حسب ): 32(الشكل رقم 

  
افـراد العینـة مـن تتـراوح اعمـارهم مـا بـین والشكل اعلاه أن غالبیة ) 28(یتضح من الجدول 
مـن افــراد العینـة الكلیــة بینمـا بلغــت نســبة  %) 57.1(سـنة حیــث بلغـت نســبتهم ) 30-40(

امــا أفــراد العینــة والــذین تزیـــد   %) 20.2(ســنة ) 50-40(الــذین تتــراوح أعمــارهم مــا بــین 
  .بحوثةمن اجمالى العینة الم %) 4.3(سنة فقد بلغت نسبتهم   50اعمارهم عن 
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  توزیع افراد العینة حسب المؤهل العلمى/  3
  .یوضح التوزیع التكرارى لافراد عینة الدراسة وفق متغیر المؤهل العلمى) 29(جدول رقم 

  %النسبة   العدد  المؤهل العلمى
 0 0  دون الثانوى

 19 31  ثانوى

 69.9 114  جامعى

 11.1 8  فوق الجامعى

 100 163  المجموع

  .الباحث من نتائج الاستبیان اعداد: المصدر
  المؤهل العلميیوضح التوزیع التكراري لأفراد العینة حسب ): 33(الشكل رقم 

  
والشكل اعلاه أن غالبیة افراد العینة من المستوى التعلیمى ) 29(یتضح من الجدول رقم 

 من افراد العینة بینما بلغت نسبة) % 69.9(حیث بلغت نسبتهم ) البكالریوس(الجامعى
اما المستوى ) % . 11.1(فى العینة ) دكتوراة, ماجستیر(حملة التعلیم فوق الجامعى

  .من اجمالى العینة المبحوثة)%. 19(التعلیمى الثانوى  ودون الثانوى فقد بلغت نسبتهم 
  توزیع افراد العینة حسب سنوات الخبرة.4

  الخبرةالتوزیع التكرارى لافراد العینة وفق متغیر سنوات ) 30(جدول رقم
  %النسبة  العدد  سنوات الخبرة

 21.5 35  سنوات 5أقل من 
 38 62 سنة 10- 5

 30.7 50 سنة 10-15
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 9.8 16  سنة  15اكثر من 
  100 163  المجموع
  .اعداد الباحث من نتائج الاستبیان: المصدر

  سنوات الخبرة یوضح التوزیع التكراري لأفراد العینة حسب): 34(الشكل رقم 

  
والشـكل اعـلاه أن غالبیــة افـراد العینـة  تتـراوح سـنوات خبـرتهم مــا ) 30(الجـدولیتضـح مـن  

مـن افـراد العینـة الكلیـة بینمـا بلغـت نسـبة  %)  38(سنة حیث بلغت نسبتهم ) 10-5(بین 
امــا أفــراد العینــة والــذین   %) 30.7(ســنة ) 15-10(الــذین تتــراوح ســنوات خبــرتهم مــا بــین

ـــن  ـــنوات خبـــــرتهم عــ ـــنة ف 15تزیـــــد ســ ـــت نســـــبتهم ســ ـــد بلغــ ــالى العینـــــة  %) 9.8(قــ مـــــن اجمـــ
  .المبحوثة

  توزیع افراد العینة حسب الوظیفة/ 5
  التوزیع التكرارى لافراد العینة وفق متغیر الوظیفة) 31(جدول رقم

  %النسبة  العدد  الوظیفة
 13.5 22  ادارى

  35.6  58   موظف بقسم التسویق
 50.9 83  لمبیعاتموظف بقسم ا

 100  163  المجموع
  .اعداد الباحث من نتائج الاستبیان :المصدر
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  الوظیفةیوضح التوزیع التكراري لأفراد العینة حسب ): 35(الشكل رقم 

   
والشكل اعلاه اعلاه أن غالبیة افراد العینة المبحوثة من ) 31(یتضح من الجدول رقم

ظفین  المو بینما بلغت نسبة  %) 50.9(حیث بلغت نسبتهم  بقسم المبیعاتالموظفین 
من )%13.5(أما الاداریین فقد بلغت نسبتهم ) % 35.6(فى العینة بقسم التسویق 
  .اجمالى العینة

  :اسلوب التحلیل الإحصائي المستخدم في الدراسة- :د
تم ترمیز أسئلة الاستبانة ومن ثمَّ تفریغ البیانات التى تمَّ جمعها باستخدام برنامج الحزمة   

 SPSS (Statistical Package for Social(ة الإحصائیة للعلوم الاجتماعی
Sciences" " ومن ثمَّ تحلیلها من حلال مجموعة من الأسالیب الاحصائیة المناسبة

لطبیعة البیانات ونوع متغیرات الدراسة،  لتحقیق أهداف البحث واختبار فروض الدراسة، 
  : ولقد تمَّ استخدام الأدوات الاحصائیة التالیة

لأسـئلة الاسـتبانة المكونـة مـن جمیـع )  Reliability Test(ر الثبـات إجـراء اختبـا)/ 1(
  : كل من"  البیانات  باستخدام 

 المبیعات
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  .اختبار التحلیل العاملى التأكیدى/أ
تقـیس بالفعـل هـذا المفهـوم " معینا" والتحقق من أن العبارات التى استخدمت لقیاس مفهوما 

لـى تــوفیر مجموعـة مـن المقایسـس التــى ولاتقـیس ابعـاد أخـرى ویتمیـز هــذا التحلیـل بقدرتـه ع
تحدد مدى انطباق البیانات للنموذج الذى تـم الكشـف عنـه واسـتبعاد اى نمـاذج أخـرى بدیلـة 

  .یمكن أن تفسر العلاقة بین عبارات المقیاس بناء على استجابة مفردات عینة الدراسة
ساق الداخلى وتم استخدامة لقیاس الات ).Cronbach,s Alpha" (معامل الفا كرونباخ/ب

  .لعبارات الدراسة  للتحقق من صدق الأداء 
  :خلال  وذلك لوصف خصائص مفردات عینة الدراسة من: أسالیب الإحصاء الوصفي)/ 2(
  التوزیع التكرارى لعبارات فقرات الاستبانة/ أ

وذلك للتعرف على الاتجاه العام لمفردات العینة بالنسبة لكل متغیر على حدى، 
  عیاريالانحراف الم/ب
  . لتحدید مقدار التشتت فى إجابات المبحوثین لكل عبارة عن المتوسط الحسابى 
  )الانحدار(اسلوب  -)3(

وتم استخدام هدا الاختبار لاختبار الدلالة الاحصائیة لفروض الدراسة عند مسـتوى معنویـة 
ــد مســــتوى معنویـــة اقــــل مــــن ) t(ویعنـــى دلــــك انـــة اذا كانــــت قیمـــة % 5 ــوبة عنـ % 5المحســ

امـــا اذا ). وجـــود علاقـــة ذات دلالـــة احصـــائیة(ض فـــرض العـــدم ویكـــون الفـــرض البـــدیل یـــرف
فـدلك معنـاه قبـول فـرض العـدم وبالتـالى % 5عند مسـتوى معنویـة اكبـر مـن ) t(كانت قیمة 

  .وجود علاقة ذات دلالة احصائیة 
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  المبحث الثانى
  عرض وتحلیل البیانات

سѧیة للدراسѧة للѧتمكن مѧن مناقشѧة فѧروض یشتمل ھѧذا المبحѧث  علѧى تحلیѧل البیانѧات الاسا

  :للخطوات التالیة" البحث وذلك وفقا

  التوزیع التكرارى لاجابات الوحدات المبحوثة على عبارات الدراسة/1

وذلك مѧن خѧلال تلخѧیص البیانѧات فѧى جѧداول والتѧى توضѧح قѧیم كѧل متغیѧر لتوضѧیح أھѧم 

  .ارات الدراسة الممیذات الاساسیة للعینة فى شكل ارقام ونسب مئویة  لعب

  التحلیل الاحصائى لعبارات الدراسة/ 2

وذلك من خلال تقدیر المتوسѧط والانحѧراف المعیѧارى  لجمیѧع محѧاور الدراسѧة  لمعرفѧة  

  .اتجاه عینة الدراسة وترتیب العبارات حسب اھمیتھا النسبیة

سلوك  لخصائص الداخلیة المؤثرة علىالمعرفة باقیاس اثر - :تحلیل بیانات المحور الاول
  .على الفرص التسویقیة المتاحة امام الشركة المستھلك
اثر  التوزیع التكرارى لاجابات الوحدات المبحوثة على العبارات التى تقیس"/اولا

على الفرص التسویقیة  الخصائص الداخلیة المؤثرة على سلوك المستھلكالمعرفة ب
  المتاحة امام الشركة

قیѧѧاس أثѧѧر المعرفѧѧة بالخصѧѧائص   عبѧѧارات محѧѧورالتوزیѧѧع التكѧѧرارى ل)  32(جѧѧدول رقѧѧم 
  الداخلیة المؤثرة على سلوك المستھلك على الفرص التسویقیة المتاحة أمام الشركة

  العبارة
 

لا اوافق  لا اوافق محاید أوافق أوافق بشدة
 بشدة

 نسبة عدد نسبة عدد نسبة عدد نسبة عدد نسبة عدد
ـــع -1 ــة دوافــ ــ ـــركة بدراسـ ـــوم الشــ ــ تق

لتعـــرف علـــى الـــدوافع المســـتهلكین ل
ــى  ـــل علـ ــتهلك یقب ــل المسـ التـــى تجعـ
 1.8 3 0.6 1 5.5 9 35.6 58 56.4 92 شراء منتجاتها أو یمتنع عن شرائها

ــن -2 ــركة بالاســــتفادة مـــ ــوم الشــ تقــ
ــى  ــنفس للتعــــرف علــ خبــــراء علــــم الــ

 3.1 5 14.1 23 27.6 45 30.1 49 25.2 41 دوافع المستهلكین
ـــاء أراء -3 ـــركة بأستقصــ ــوم الشــ تقـــ
ــى الم ـــ ــ ــكل دورى عل ـــ ــتهلكین بشــ ـــ ســ

 1.8 3 4.9 8 9.8 16 42.9 70 40.5 66 دوافعهم
ــة أدراك -4 ـــ ــركة بدراســ ــ ــوم الشـــ ـــ ــ  1.2 2 1.8 3 9.8 16 46.6 76 40.5 66تق
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المســـتهلكین للتعـــرف علـــى أدراكـــات 
المستهلكین الایجابیة والسلبیة تجاه 

 ما تقدمة من منتجات
ــة أدراك -5 ـــ ــركة بدراســ ــ ــوم الشـــ ـــ ــ تق

ـــد  ــ ـــ ـــتهلك لتحدیـــ ـــ ــ ــرات المســـ ـــ ـــ المثیـــ
ـــوان( ـــعار,الالـ ــى ) الأحجــــام,الأسـ ــ الت

ــــدیم  ــد تق ــ ـــز علیهــــا عن یجــــب التركیـ
 1.2 2 4.3 7 8.6 14 43.6 71 42.3 69  )منتجاتها

ــى دراســة أدراك -6 تركــز الشــركة عل
ــدیم منتجاتهـــا بشـــكل  المســـتهلك لتقـ

 0.6 1 0.6 1 6.1 10 48.5 79 44.2 72  یتلاءم مع توقعات المستهلك
ــة-7 ــــركة بدراســـ ـــوم الشـ ـــائج  تقــ نتــ

عــــدد (الشــــراء الســــابقة للمســــتهلك 
لخلـق مواقـف مرغوبـة ) مرات الشراء

 0 0 0.6 1 10.4 17 31.9 52 57.1 93  تجاه منتجاتها

ـــین -8 ــ ــــركة المختصـ ــــتخدم الشــ تســ
ــى للمســتهلك  ــاع العقل ــراء للاقن والخب
ــاه  ـــة تجــ ـــق الاســــتجابة المرغوبـ لخلـ

  منتجاتها
64 39.3 59 36.2 22 13.5 16 9.8 2 1.2 

 1.8 18 4.6 60 11.4 149 39.4 514 43.2 563  العبارات اجمالى
  اعداد الباحث من نتائج الاستبیان: المصدر

  :ما یلى) 32(یتضح من الجدول رقم 
ــع المســتهلكین بدراســة تقــوم  الشــركة (أن غالبیѧѧة افѧѧراد العینѧѧة یوافقѧѧون علѧѧى ان .1 دواف

تجاتهــا أو یمتنــع عــن للتعــرف علــى الــدوافع التــى تجعــل المســتهلك یقبــل علــى شــراء من
) 2.4(بینمѧا بلغѧت نسѧبة غیѧر الموافقѧون علѧى ذلѧك ) %  92(حیث بلغت نسبتھم ) شرائها

  ) %. 5.5(اما افراد العینة والذین لم یبدوا اجابات محددة فقد بلغت نسبتھم %. 
الشركة تقوم بالاستفادة من خبراء علم النفس (أن  أن غالبیة افراد العینة یوافقون على.2
بینمѧا بلغѧت نسѧبة غیѧر ) % 55.3(حیѧث بلغѧت نسѧبتھم ) عرف على دوافـع المسـتهلكینللت

اما افراد العینة والذین لم یبدوا اجابات محѧددة فقѧد بلغѧت ) %. 17.2(الموافقون على ذلك 
  ) %.  27.6(نسبتھم 
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الشــركة تقــوم بأستقصــاء أراء المســتهلكین ( أن غالبیѧѧة افѧѧراد العینѧѧة یوافقѧѧون علѧѧى أن. 3
بینمѧѧا بلغѧѧت نسѧѧبة غیѧѧر )  %  83.4(حیѧѧث بلغѧѧت نسѧѧبتھم ) دورى علــى دوافعهــم بشــكل

اما افراد العینة والذین لم یبدوا اجابات محѧددة فقѧد بلغѧت )  %.  6.7(الموافقون على ذلك 
  ) %.9.8(نسبتھم 

أدراك المســتهلكین بدراســة تقــوم  الشــركة ( أن غالبیѧѧة افѧѧراد العینѧѧة یوافقѧѧون علѧѧى ان.4
مـــن  الایجابیـــة والســـلبیة تجـــاه مـــا تقدمـــه الشـــركةدراكـــات المســـتهلكین للتعـــرف علـــى أ

) 3(الموافقون علѧى ذلѧك غیر بینما بلغت نسبة ) %  87.1(حیث بلغت نسبتھم  ) منتجات
  )  %.9.8(اما افراد العینة والذین لم یبدوا اجابات محددة فقد بلغت نسبتھم %.  

الشــركة تقــوم بدراســة أدراك المســتهلك لتحدیــد (أن أن غالبیѧѧة افѧѧراد العینѧѧة  یوافقѧѧون علѧѧى .5
حیѧѧث ) التــى یجــب التركیــز علیهــا عنــد تقــدیم منتجاتهــا) الأحجــام,الأســعار,الالــوان(المثیــرات 

امــا افــراد ) %.  5.5(بینمــا بلغــت نســبة غیــر الموافقــون علــى ذلــك % ) 85.9(بلغѧѧت نسѧѧبتھم 
  )  %.8.6(العینة والذین لم یبدوا اجابات محددة فقد بلغت نسبتهم 

الشـركة تركـز علـى دراسـة أدراك المسـتهلك ( أن غالبیة افѧراد العینѧة  یوافقѧون علѧى  أن.6
)  %  92.7(حیѧѧث بلغѧت نسѧѧبتھم ) لتقـدیم منتجاتهـا بشــكل یـتلاءم مـع توقعــات المسـتهلك

امѧا افѧراد العینѧة والѧذین لѧم یبѧدوا )  %.  1.2(بینما بلغت نسѧبة  غیرالموافقѧون علѧى ذلѧك 
  )  %.6.1(ة فقد بلغت نسبتھم اجابات محدد

الشـركة تقـوم بدراسـة نتـائج الشـراء السـابقة ( أن غالبیة افراد العینѧة  یوافقѧون علѧى أن.7
حیѧث بلغѧت نسѧبتھم ) لخلق مواقف مرغوبة تجاه منتجاتها) عدد مرات الشراء(للمستهلك 

عینѧة والѧذین اما افراد ال)  %.  0.6(بینما بلغت نسبة  غیرالموافقون على ذلك )  %  89(
  )  %.10.4(لم یبدوا اجابات محددة فقد بلغت نسبتھم 

الشركة تستخدم المختصین والخبراء للاقنـاع ( أن غالبیة افراد العینة  یوافقون على  أن.8
)  75.5(حیث بلغѧت نسѧبتھم ) العقلى للمستهلك لخلق الاستجابة المرغوبة تجاه منتجاتها

اما افراد العینة والذین لѧم یبѧدوا )  %.  11(على ذلك بینما بلغت نسبة  غیرالموافقون %  
  )  %.13.5(اجابات محددة فقد بلغت نسبتھم 

لخصѧѧائص با ةعرفѧѧمال(أن غالبیѧѧة افѧѧراد العینѧѧة یوافقѧѧون علѧѧى جمیѧѧع عبѧѧارات  محѧѧور .9
بینما بلغت نسبة )  %  82.6(حیث بلغت نسبتھم ) الداخلیة المؤثرة على سلوك المستھلك

امѧا افѧراد العینѧة والѧذین لѧم یبѧدوا اجابѧات محѧددة فقѧد ) %.  6(علѧى ذلѧك   غیر الموافقون
  ) %.11.4(بلغت نسبتھم 

 التحلیل الاحصѧائى الوصѧفى للعبѧارات التѧى تقѧیس المعرفѧة بالخصѧائص الداخلیѧة"/ثانیا
  لسلوك المستھلك
وسѧѧط والانحѧѧراف المعیѧѧاري والأھمیѧѧة النسѧѧبیة تیوضѧѧح الم )32(رقѧѧم  فیمѧѧا یلѧѧي جѧѧدول

  .لإجابات المستقصى منھم " ارات المقیاس وترتیبھا وفقالعب
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  الإحصاء الوصفي لقیاس أثر المعرفة بالخصائص الداخلیة) 33(جدول رقم 
الانحراف   العبارات

  المعیاري

  الترتیب  الدلالة  المتوسط

تقوم الشركة بدراسة دوافع المستهلكین للتعرف على الدوافع التى -1
 اء منتجاتها أو یمتنع عن شرائهاتجعل المستهلك یقبل على شر 

 2 أوافق بشدة 4.44 0.786

تقوم الشركة بالاستفادة من خبراء علم النفس للتعرف على دوافع -2
 المستهلكین

 8 أوافق 3.60 1.102

ــى -3 ــوم الشــــركة بأستقصــــاء أراء المســــتهلكین بشــــكل دورى علــ تقــ
 دوافعهم

 6 أوافق 4.15 0.920

المســـتهلكین للتعـــرف علـــى أدراكـــات تقـــوم الشـــركة بدراســـة أدراك -4
 المستهلكین الایجابیة والسلبیة تجاه ما تقدمة من منتجات

 4 أوافق بشدة 4.23 0.797

ـــرات -5 ــ ــــد المثیــ ـــتهلك لتحدیـــ ــ ــــة أدراك المســ ــركة بدراســـ ـــ ـــوم الشــ ــ تقــ
التـــى یجـــب التركیـــز علیهـــا عنـــد تقـــدیم ) الأحجـــام,الأســـعار,الالـــوان(

  )منتجاتها

 5 أوافق بشدة  4.21 0.865

تركز الشركة على دراسة أدراك المستهلك لتقـدیم منتجاتهـا بشـكل -6
  یتلاءم مع توقعات المستهلك

 3 بشدةأوافق  4.35 0.680

عـدد مـرات (تقوم الشركة بدراسة نتائج الشراء السابقة للمستهلك -7
  لخلق مواقف مرغوبة تجاه منتجاتها) الشراء

 1  بشدة أوافق 4.45 0.704

مختصــین والخبــراء للاقنــاع العقلــى للمســتهلك تســتخدم الشــركة ال-8
  لخلق الاستجابة المرغوبة تجاه منتجاتها

 7 أوافق  4.02 1.018

  أوافق بشدة 4.18    6.872  الاجمالى
  اعداد الباحث من نتائج التحلیل: المصدر

  :ما یلى) 33(یتضح من الجدول رقم 

ثѧѧر المعرفѧѧة بالخصѧѧائص قیѧاس أ(التѧѧي تعبѧر عѧѧن عبѧѧارات محѧѧور أن جمیѧع العبѧѧارات / 1

وھѧذه النتیجѧة تѧدل علѧى موافقѧة )  3(والتي یزید متوسطھا عن الوسط الفرضي  )الداخلیة

  .  عبارات المحور أفراد العینة على جمیع

أن (ھѧى ) قیѧاس أثѧر المعرفѧة بالخصѧائص الداخلیѧة(محѧور   أھم عبارة  من عبѧارات/ 2
هلك لخلـــق مولقـــف مرغوبـــة تجـــاة الشـــركة تقـــوم بدراســـة نتـــائج الشـــراء الســـابقة للمســـت

تلیھѧا فѧى المرتبѧة ) 4.45(حیث  بلغ متوسط إجابات أفѧراد العینѧة علѧى العبѧارة ) منتجاتها
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تقوم الشركة بدراسة دوافع المستهلكین للتعـرف علـى الـدوافع التـى تجعـل (الثانیة العبارة 
) 4.44(ا حیѧث بلѧغ متوسѧطھ) المستهلك یقبل على شراء منتجاتها أو یمتنع عـن شـرائها

  ).0.786(وبأنحراف معیارى 
تقـوم الشـركة بالاسـتفادة مـن خبـراء علـم الـنفس (وأقل عبارة من حیث الموافقة  ھѧي / 3

بѧѧأنحراف معیѧѧارى ) 3.60(حیѧѧث بلѧѧغ متوسѧѧط العبѧѧارة ) للتعـرف علــى دوافــع المســتهلكین
)1.102(  .  
أفراد العینة یوافقѧون وھذا یدل على أن غالبیة ) 4.18(كما بلغ متوسط جمیع العبارات / 3

المѧؤثرة علѧى سѧلوك المسѧتھلك   المعرفة بالخصائص الداخلیة على جمیع عبارات محور

   .وتاثیرھا على الفرص التسویقیة المتاحة امام الشركة

  :تحلیل بیانات المحور الثاني  
قیاس أثر المعرفة بالخصائص الخارجیة المؤثرة على سلوك المستھلك على الفرص 

  المتاحة أمام الشركة التسویقیة
اثر  التوزیع التكرارى لاجابات الوحدات المبحوثة على العبارات التى تقیس"/اولا

على الفرص التسویقیة  الخصائص الخارجیة المؤثرة على سلوك المستھلكالمعرفة ب
  المتاحة امام الشركة

صѧائص قیѧاس أثѧر المعرفѧة بالخ  التوزیѧع التكѧرارى لعبѧارات محѧور  :)34(جѧدول رقѧم 
  المؤثرة على سلوك المستھلك على الفرص التسویقیة المتاحة أمام الشركة الخارجیة
  العبارة

 
لا اوافق  لا اوافق محاید أوافق أوافق بشدة

 بشدة
 نسبة عدد نسبة عدد نسبة عدد نسبة عدد نسبة عدد

تقوم الشركة بدراسة الحالة - 1
الاقتصادیة التى تقوم تعیشھا 

ومن ثم ) جروا, كساد(البلاد 
تصمیم المنتج أو تغییر أوضاعة 

 1.2 2 7.4 12 11.7 19 35.6 58 44.2 72 لذلك" وفقا
تقѧѧوم الشѧѧركة بدراسѧѧة دخѧѧول -2

المسѧѧѧѧѧتھلكین لتحدیѧѧѧѧѧد أنمѧѧѧѧѧاطھم 
 2.5 4 6.7 11 19 31 41.7 68 30.1 49  الشرائیة

تقوم الشركة بدراسة الظروف -3
الاقتصѧѧѧѧادیة لأسѧѧѧѧѧرة المسѧѧѧѧѧتھلك 

مسѧتھلك عنѧد والتى تؤثر علѧى ال
 1.8 3 9.2 15 20.9 34 36.2 59 31.9 52  شرائة لمنتجات الشركة

تعمѧѧѧل الشѧѧѧركة علѧѧѧى دراسѧѧѧѧة -4
المجموعѧѧѧѧات التѧѧѧѧى ینتمѧѧѧѧى لھѧѧѧѧا 

والتѧى ") النادى مѧثلا(المستھلك 
تѧѧѧؤثر علیѧѧѧھ عنѧѧѧد قیامѧѧѧھ بشѧѧѧراء 

 2.5 4 9.8 16 16.2 27 39.3 64 31.9 52 منتجات الشركة
تھѧѧѧتم الشѧѧѧركة بدراسѧѧѧة الاراء -5
لتѧѧى یبѧѧدیھا الأصѧѧدقاء والأسѧѧرة ا

للمسѧѧѧѧتھلك عنѧѧѧѧد قیامѧѧѧѧھ بشѧѧѧѧراء 
 0.6 1 8 13 16.6 27 32.5 53 42.3 69 منتجات الشركة

 1.2 2 10.4 17 14.7 24 40.5 66 33.1 54تقѧوم الشѧركة بدراسѧة المركѧز -6
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الѧѧѧوظیفى الاجتمѧѧѧاعى للمسѧѧѧتھلك 
والذى یؤثر بشكل كبیر فى درجة 

 أقبالھم على منتجات الشركة
7-ѧѧѧة تقѧѧѧة ثقافѧѧѧركة بدراسѧѧѧوم الش

) الѧѧѧѧدین,الجنسѧѧѧѧیة (المسѧѧѧѧتھلكین
" وتقѧѧѧѧѧѧѧѧѧدیم منتجاتھѧѧѧѧѧѧѧѧѧا وفقѧѧѧѧѧѧѧѧѧا

لاحتیاجѧѧات المسѧѧتھلكین المبنیѧѧة 
 5.5 9 11.7 19 18.4 30 31.9 52 32.5 53 على ثقافتھم

تقوم الشركة بدراسة المفاھیم -8
الجدیѧѧѧѧدة الشѧѧѧѧائعة فѧѧѧѧى مجتمѧѧѧѧع 

كالاھتمѧѧѧѧام بالصѧѧѧѧحة (المسѧѧѧѧتھلك
 1.8 3 4.3 7 13.5 22 41.1 67 39.3 64 ) واللیاقة البدنیة

تقѧѧѧѧѧѧѧѧوم الشѧѧѧѧѧѧѧѧركة بدراسѧѧѧѧѧѧѧѧة  -9
المفاھیم الشائعة فѧى المجتمعѧات 

فѧѧѧѧѧѧى ظѧѧѧѧѧѧل الأنفتѧѧѧѧѧѧاح (الأخѧѧѧѧѧѧرى
 1.8 3 4.3 7 14.1 23 38.7 63 41.1 67عند تقدیم منتجاتھا   ) المعاوماتى

 2.1 31 8 117 16.1 237 37.5 550 36.3 532 اجمالى العبارات
  من نتائج الاستبیاناعداد الباحث : المصدر

 :ما یلى) 34(یتضح من الجدول رقم 

الشѧركة تقѧوم بدراسѧة الحالѧة الاقتصѧادیة التѧى أن غالبیة افراد العینة یوافقون على ان .1
 لѧذلك" ومن ثم تصمیم المنتج أو تغییر أوضѧاعة وفقѧا) رواج, كساد(تقوم تعیشھا البلاد 
امѧا ) %. 8.6(ر الموافقون علѧى ذلѧك بینما بلغت نسبة غی) %  79.8(حیث بلغت نسبتھم 

  ) %. 11.7(افراد العینة والذین لم یبدوا اجابات محددة فقد بلغت نسبتھم 
الشركة تقوم بدراسة دخول المستھلكین لتحدید أن  أن غالبیة افراد العینة یوافقون على.2

علѧى بینمѧا بلغѧت نسѧبة غیѧر الموافقѧون ) % 71.8(حیث بلغت نسѧبتھم  أنماطھم الشرائیة
  ) %.  19(اما افراد العینة والذین لم یبدوا اجابات محددة فقد بلغت نسبتھم ) %. 9.2(ذلك 

الشѧركة تقѧѧوم بدراسѧѧة الظѧѧروف الاقتصѧѧادیة  أن غالبیѧة افѧѧراد العینѧѧة یوافقѧѧون علѧѧى أن. 3
حیѧث بلغѧت   لأسرة المستھلك والتى تؤثر على المستھلك عنѧد شѧرائة لمنتجѧات الشѧركة

امѧѧا افѧѧراد )  %.  11(بینمѧѧا بلغѧѧت نسѧѧبة غیѧѧر الموافقѧѧون علѧѧى ذلѧѧك %  )  68.1(نسѧѧبتھم 
  ) %.20.9(العینة والذین لم یبدوا اجابات محددة فقد بلغت نسبتھم 

الشѧركة تعمѧل علѧى دراسѧة المجموعѧات التѧى  أن غالبیة افراد العینѧة یوافقѧون علѧى ان.4
  امھ بشراء منتجات الشѧركةوالتى تؤثر علیھ عند قی") النادى مثلا(ینتمى لھا المستھلك 

) %.  12.3(الموافقѧون علѧى ذلѧك غیѧر بینمѧا بلغѧت نسѧبة ) %  71.2(حیث بلغت نسبتھم 
  )  %.16.2(اما افراد العینة والذین لم یبدوا اجابات محددة فقد بلغت نسبتھم 

الشѧѧركة تھѧѧتم بدراسѧѧة الاراء التѧѧى یبѧѧدیھا  أنأن غالبیѧѧة افѧѧراد العینѧѧة  یوافقѧѧون علѧѧى .5
ѧركةالأصѧѧات الشѧѧراء منتجѧھ بشѧѧد قیامѧѧتھلك عنѧѧرة للمسѧѧبتھم   دقاء والأسѧѧت نسѧѧث بلغѧѧحی

اما افراد العینة والذین ) %.  8.6(بینما بلغت نسبة غیر الموافقون على ذلك % ) 74.8(
  )  %.16.6(لم یبدوا اجابات محددة فقد بلغت نسبتهم 

اسѧѧة المركѧѧز الѧѧوظیفى الشѧѧركة تقѧѧوم بدر أن غالبیѧѧة افѧѧراد العینѧѧة  یوافقѧѧون علѧѧى  أن.6
 الاجتماعى للمستھلك والѧذى یѧؤثر بشѧكل كبیѧر فѧى درجѧة أقبѧالھم علѧى منتجѧات الشѧركة
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)  %.  11.6(بینما بلغت نسبة  غیرالموافقѧون علѧى ذلѧك )  %  73.6(حیث بلغت نسبتھم 
  )  %.14.7(اما افراد العینة والذین لم یبدوا اجابات محددة فقد بلغت نسبتھم 

الشѧѧѧѧѧѧركة تقѧѧѧѧѧوم بدراسѧѧѧѧѧѧة ثقافѧѧѧѧѧѧة  فѧѧѧѧѧѧراد العینѧѧѧѧѧѧة  یوافقѧѧѧѧѧون علѧѧѧѧѧѧى أنأن غالبیѧѧѧѧѧة ا.7
لاحتیاجات المستھلكین المبنیة على " وتقدیم منتجاتھا وفقا) الدین,الجنسیة (المستھلكین

بینمѧѧا بلغѧѧت نسѧѧبة  غیرالموافقѧѧون علѧѧى ذلѧѧك )  %  64.4(حیѧѧث بلغѧѧت نسѧѧبتھم  ثقѧѧافتھم
)  18.4(بѧات محѧددة فقѧد بلغѧت نسѧبتھم اما افراد العینѧة والѧذین لѧم یبѧدوا اجا)  %.  17.2(

.%  
الشѧѧركة تقѧѧوم بدراسѧѧة المفѧѧاھیم الجدیѧѧدة  أن غالبیѧѧة افѧѧراد العینѧѧة  یوافقѧѧون علѧѧى  أن.8

حیѧث بلغѧت نسѧبتھم  ) كالاھتمѧام بالصѧحة واللیاقѧة البدنیѧة(الشائعة فى مجتمع المستھلك
افѧѧراد العینѧѧة  امѧѧا)  %.  6.1(بینمѧѧا بلغѧѧت نسѧѧبة  غیرالموافقѧѧون علѧѧى ذلѧѧك )  %  80.4(

  )  %.13.5(والذین لم یبدوا اجابات محددة فقد بلغت نسبتھم 
الشѧركة بدراسѧة تقѧوم المفѧاھیم الشѧائعة فѧى  أن غالبیة افѧراد العینѧة  یوافقѧون علѧى أن.9

حیث بلغت نسѧبتھم   عند تقدیم منتجاتھا) فى ظل الأنفتاح المعاوماتى(المجتمعات الأخرى
امѧѧا افѧѧراد العینѧѧة )  %.  6.1(غیرالموافقѧѧون علѧѧى ذلѧѧك   بینمѧѧا بلغѧѧت نسѧѧبة)  %  79.8(

 )  %.14.1(والذین لم یبدوا اجابات محددة فقد بلغت نسبتھم 
قیѧѧѧاس أثѧѧѧر المعرفѧѧѧة (جمیѧѧѧع عبѧѧѧارات محѧѧѧور أن غالبیѧѧѧة افѧѧѧراد العینѧѧѧة  یوافقѧѧѧون علѧѧѧى .10

م بالخصائص الخارجیة المؤثرة على سلوك المستھلك على الفرص التسѧویقیة المتاحѧة أمѧا
)  10.1(بینما بلغت نسبة  غیرالموافقون على ذلك )  %  73.8(حیث بلغت نسبتھم )  الشركة

  )  %.16.1(اما افراد العینة والذین لم یبدوا اجابات محددة فقد بلغت نسبتھم %.  
  التحلیل الاحصائى الوصفى للعبارات التى تقیس المعرفة بالخصائص الداخلیة"/ثانیا

الموسط والانحراف المعیاري والأھمیѧة النسѧبیة لعبѧارات المقیѧاس فیما یلي جدول یوضح 

  .لإجابات المستقصى منھم " وترتیبھا وفقا

  الإحصاء الوصفي لقیاس أثر المعرفة بالخصائص الخارجیة) 35(جدول رقم 
الانحراف   العبارات

  المعیاري

  الترتیب  الدلالة  المتوسط

تى تقوم تعیشھا تقوم الشركة بدراسة الحالة الاقتصادیة ال- 1
ومن ثم تصمیم المنتج أو تغییر أوضاعة ) رواج, كساد(البلاد 

 لذلك" وفقا

 1 أوافق  4.14 0.947

تقѧѧوم الشѧѧركة بدراسѧѧة دخѧѧول المسѧѧتھلكین لتحدیѧѧد أنمѧѧاطھم -2
  الشرائیة

 5 أوافق 3.90 0.988

تقوم الشركة بدراسة الظروف الاقتصادیة لأسرة المستھلك -3
  ستھلك عند شرائة لمنتجات الشركةوالتى تؤثر على الم

 8 أوافق 3.87 1.025

تعمѧѧل الشѧѧركة علѧѧى دراسѧѧة المجموعѧѧات التѧѧى ینتمѧѧى لھѧѧا -4
والتى تؤثر علیھ عند قیامѧھ بشѧراء ") النادى مثلا(المستھلك 

 منتجات الشركة

 7 أوافق  3.88 1.044

تھتم الشركة بدراسة الاراء التى یبدیھا الأصѧدقاء والأسѧرة -5
 عند قیامھ بشراء منتجات الشركة للمستھلك

 4 أوافق  4.08 0.981

تقوم الشركة بدراسة المركز الوظیفى الاجتماعى للمستھلك -6
 والذى یؤثر بشكل كبیر فى درجة أقبالھم على منتجات الشركة

 6 أوافق  3.94 1.004
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) الѧѧدین,الجنسѧѧیة (تقѧوم الشѧѧركة بدراسѧة ثقافѧѧة المسѧتھلكین-7
ѧا وفقѧى " اوتقدیم منتجاتھѧة علѧتھلكین المبنیѧات المسѧلاحتیاج

 ثقافتھم

 9  أوافق 3.74 1.189

تقوم الشركة بدراسة المفاھیم الجدیѧدة الشѧائعة فѧى مجتمѧع -8
 ) كالاھتمام بالصحة واللیاقة البدنیة(المستھلك

  3  أوافق  4.12  0.925

تقѧѧوم الشѧѧركة بدراسѧѧة المفѧѧاھیم الشѧѧائعة فѧѧى المجتمعѧѧات  -9
  عند تقدیم منتجاتھا   ) اح المعاوماتىفى ظل الأنفت(الأخرى

 2 أوافق  4.13 0.937

  أوافق  3.98    9.04  الاجمالى
  إعداد الباحث من نتائج التحلیل: المصدر

  :ما یلى) 35(یتضح من الجدول رقم 

قیѧاس أثѧѧر المعرفѧѧة بالخصѧѧائص (التѧѧي تعبѧر عѧѧن عبѧѧارات محѧѧور أن جمیѧع العبѧѧارات / 1

وھذه النتیجة تѧدل علѧى موافقѧة )  3(ھا عن الوسط الفرضي والتي یزید متوسط )الخارجیة

  .  عبارات المحور أفراد العینة على جمیع

أن (ھѧي ) قیاس أثر المعرفѧة بالخصѧائص الخارجیѧة(محور   أھم عبارة  من عبارات/ 2
الѧبلاد ومѧن ثѧم تصѧمیم المنѧتج أو  الشركة تقـوم بدراسـة الحالـة الاقتصـادیة التـي تعیشـها

) 4.14(حیث  بلغ متوسط إجابات أفѧراد العینѧة علѧى العبѧارة )  وفقا لذلك  تغییر أوضاعھ
تقѧوم الشѧركة بدراسѧة المفѧاھیم الشѧائعة فѧى المجتمعѧات (تلیھا فى المرتبة الثانیة العبارة 

حیѧث بلѧغ متوسѧط العبѧارة ) عنѧد تقѧدیم منتجاتھѧا  ) فى ظѧل الأنفتѧاح المعاومѧاتى(الأخرى
  ).0.937(وبأنحراف معیارى ) 4.13(
أن الشѧѧركة تقѧѧوم بدراسѧѧة ثقافѧѧة المسѧѧتھلكین وتقѧѧدیم منتجاتھѧѧا وفقѧѧا ( وأقѧѧل عبѧѧارة ھѧѧي 

بѧأنحراف )3.74(حیث بلغ متوسѧط العبѧارة ) لاحتیاجات المستھلكین المبنیة على ثقافتھم
  .  )1.189(معیارى 

ون وھذا یدل على أن غالبیة أفراد العینة یوافقѧ) 3.98(كما بلغ متوسط جمیع العبارات / 3

المؤثرة علѧى سѧلوك قیاس أثر المعرفة بالخصائص الخارجیة  على جمیع عبارات محور

  .المستھلك على الفرص التسویفیة المتاحة امام الشركة

  -:تحلیل بیانات المحور الثالث

التسѧѧویق بالخصѧѧائص السѧѧلوكیة للمسѧѧتھلك علѧѧى الفѧѧرص قیѧѧاس اثѧѧر معرفѧѧة مسѧѧئولى 

  التسویقیة

معرفة مسئولى التسویق بالخصائص السلوكیة  ت التى تقیسالتوذیع التكرارى للعبارا

  على الفرص التسویقیة المتاحة امام الشركة واثرھا للمستھلك
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معرفة مسئولى التسویق  یوضح التوذیع التكرارى للعبارات التى تقیس) 36(جدول رقم 

  بالخصائص السلوكیة للمستھلك واثرھا على الفرص التسویقة

  العبارة
 

لا اوافق  لا اوافق محاید أوافق أوافق بشدة
 بشدة

 نسبة عدد نسبة عدد نسبة عدد نسبة عدد نسبة عدد
یقوم مسئؤلى التسویق - 1

بالشركة بتجمیع وتحلیل 
كمیات ضخمة من البیانات 
والاحصائیات والمعلومات 
عن المستھلكین للتعرف 
على العوامل المؤثرة على 

 0 0 2.5 4 4.9 8 30.7 50 62 101 .سلوكھم
یقوم مسئولى التسویق - 2

بالشركة بوضع 
استراتیجیاتھم التسویقیة 
بناءًاعلى تفھمھم الكامل 
لسلوك  المستھلك 

 1.8 3 1.8 3 8 13 31.9 52 56.4 92 .وخصائصھ واحتیاجاتھ
یھتم مسئولى التسویق - 3

بالشركة بدراسة سلوك 
المستھلك لتحقیق 
الاستجابة السریعة 
للتغیرات فى حاجات 

 0 0 0.6 1 4.3 7 24.5 40 70.6 115 .المستھلكین وخصائص
یقوم مسئولى التسویق - 4

بالشركة بدراسة سلوك 
المستھلكین لتصمیم الموقع 
التنافسى المناسب لمنتجات 

 0 0 1.8 3 3.7 6 21.5 35 73 119 .الشركة
یقوم مسئولى التسویق - 5

بالشركة بالاستفادة من 
التقنیة الحدیثة للمعلومات 

لزیادة ) رنت مثلاً كالانت(
معرفتھم بمستھلكیھم 

 0 0 0 0 4.3 7 22.1 36 73.6 120 .وخصائصھم السلوكیة
 0.4 3 1.3 11 5 41 26.1 213 67.1 547  مجموع العبارات

  اعداد الباحث من نتائج الاستبیان: المصدر

  :ما یلى) 36(یتضح من الجدول رقم 

وتحلیѧل  تجمیѧع تسѧویق یقومѧون بلولى امسѧئ(ان غالبیة افراد العینة یوافقون على ان _1
) %  92.7(بلغѧѧت نسѧѧبتھم حیѧѧث  )وخصائصѧѧھكمیѧѧات ضѧѧخمة مѧѧن البیانѧѧات والمعلومѧѧات 



342 

امѧا افѧѧراد العینѧѧة والѧذین لѧѧم یبѧѧدوا ) %. 2.5(بینمѧا بلغѧѧت نسѧبة غیѧѧر الموافقѧѧون علѧى ذلѧѧك 
  ) %. 4.9(اجابات محددة فقد بلغت نسبتھم 

مسѧѧѧѧئولى التسѧѧѧѧویق ԩقومѧѧѧѧون بوضѧѧѧѧع ( ان لѧѧѧѧىأن غالبیѧѧѧѧة افѧѧѧѧراد العینѧѧѧѧة یوافقѧѧѧѧون ع.2
اسѧѧتراتیجیاتھم التسѧѧویقیة بنѧѧاءًا علѧѧى تفھمھѧѧم الكامѧѧل للمسѧѧتھلك واحتیاجاتѧѧھ ورغباتѧѧھ 

بینمѧا بلغѧѧت نسѧبة غیѧر الموافقѧѧون علѧى ذلѧѧك ) % 88.3(حیѧث بلغѧѧت نسѧبتھم )وخصائصѧھ
  %.   )8(اما افراد العینة والذین لم یبدوا اجابات محددة فقد بلغت نسبتھم ) %. 3.6(
مسѧѧئولى التسѧѧویق یقومѧѧون بدراسѧѧة سѧѧلوك  أن غالبیѧѧة افѧѧراد العینѧѧة یوافقѧѧون علѧѧى أن. 3

حیѧѧث بلغѧѧت  المسѧѧتھلك لتحقیѧѧق الاسѧѧتجابة السѧѧریعة للتغیѧѧرات فѧѧى حاجاتѧѧھ وخصائصѧѧھ
امѧѧا افѧѧراد )  %.  0.6(بینمѧѧا بلغѧѧت نسѧѧبة غیѧѧر الموافقѧѧون علѧѧى ذلѧѧك )  %  95.1(نسѧѧبتھم 

  ) %.4.3(ت محددة فقد بلغت نسبتھم العینة والذین لم یبدوا اجابا
بدراســة ســلوك  مسѧѧئولى التسѧѧویق یقومѧѧون أن غالبیѧѧة افѧѧراد العینѧѧة یوافقѧѧون علѧѧى ان.4

حیѧѧث بلغѧѧت نسѧѧبتھم المســتهلك لتصــمیم الموقــف التنافســى المناســب لمنتجــات الشــركة
ین اما افراد العینة والذ) %.  1.8(الموافقون على ذلك غیر بینما بلغت نسبة ) %  94.5(

  )  %.3.7(لم یبدوا اجابات محددة فقد بلغت نسبتھم 
مسѧѧئولى التسѧѧویق یقومѧѧون بالاسѧѧتفادة مѧѧن  أنأن غالبیѧѧة افѧѧراد العینѧѧة  یوافقѧѧون علѧѧى .5

حیѧѧث  التقنیѧة الحدیثѧة للمعلومѧѧات لزیѧادة معѧѧرفتھم بالمسѧتھلكین وخصائصѧѧھم السѧلوكیة
امــا افــراد ) %.  0(ى ذلـك بینمــا بلغـت نســبة غیــر الموافقـون علــ% ) 95.7(بلغѧѧت نسѧѧبتھم 

  )  %.4.3(العینة والذین لم یبدوا اجابات محددة فقد بلغت نسبتهم 
معرفـة مسـئولى التسـویق ( جمیـع عبـارات محـورأن غالبیة افراد العینة  یوافقѧون علѧى .6

) بالخصـائص السـلوكیة للمسـتهلك واثرهـا علـى الفـرص التسـویقیة المتاحـة امـام الشـركة
اما ) %.  1.7(بینما بلغت نسبة غیر الموافقون على ذلك % ) 93.2(حیث بلغت نسبتھم 

  )  %.5(افراد العینة والذین لم یبدوا اجابات محددة فقد بلغت نسبتهم 
معرفѧة مسѧئولى التسѧویق  اثѧر  التحلیل الاحصائى الوصѧفى للعبѧارات التѧى تقѧیس"/ثانیا

  امام الشركةبالخصائص السلوكیة للمستھلك على الفرص التسویقیة المتاحة 
وسط والانحراف المعیاري والأھمیة النسبیة لعبѧارات المقیѧاس تفیما یلي جدول یوضح الم

  .لإجابات المستقصى منھم " وترتیبھا وفقا
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مسئولى التسویق بالخصائص معرفة الإحصاء الوصفي لقیاس أثر ) 37(جدول رقم 

  السلوكیة للمستھلك
الانحراف   العبارات

  المعیاري

  الترتیب  لالةالد  المتوسط

یقوم مسئؤلى التسویق بالشركة بتجمیع وتحلیل كمیات - 1
ضخمة من البیانات والاحصائیات والمعلومات عن 

 .المستھلكین للتعرف على العوامل المؤثرة على سلوكھم

  4 أوافق بشدة 4.52 0.705

یقوم مسئولى التسویق بالشركة بوضع استراتیجیاتھم - 2
م الكامل لسلوك  المستھلك التسویقیة بناءًاعلى تفھمھ

 .وخصائصھ واحتیاجاتھ

 5 أوافق بشدة 4.39 0.856

یھتم مسئولى التسویق بالشركة بدراسة سلوك المستھلك - 3
لتحقیق الاستجابة السریعة للتغیرات فى حاجات وخصائص 

 .المستھلكین

 3 أوافق بشدة 4.65 0.593

یقوم مسئولى التسویق بالشركة بدراسة سلوك - 4
لكین لتصمیم الموقع التنافسى المناسب لمنتجات المستھ
 .الشركة

 2 أوافق بشدة 4.66 0.641

یقوم مسئولى التسویق بالشركة بالاستفادة من التقنیة - 5
لزیادة معرفتھم ) كالانترنت مثلاً (الحدیثة للمعلومات 

 .بمستھلكیھم وخصائصھم السلوكیة

 1 أوافق بشدة 4.69 0.548

  أوافق بشدة 4.58  0.668  اجمالى العبارات
  اعداد الباحث من نتائج التحلیل: المصدر

  :ما یلى) 37(یتضح من الجدول رقم 

معرفѧة مسѧئولى التسѧویق بالخصѧائص (التي تقیس عبارات محور أن جمیع العبارات /1

وھѧذه النتیجѧة تѧدل علѧى )  3(یزیѧد متوسѧطھا عѧن الوسѧط الفرضѧي  )السلوكیة للمسѧتھلك

بالخصѧائص السѧلوكیة  معرفѧة مسѧئولى التسѧویق عبѧارات لى جمیعموافقة أفراد العینة ع

  للمستھلك

یقѧѧوم مسѧѧئولى (العبѧѧارة معرفѧѧة مسѧѧئولى التسѧѧویق محور  أھѧѧم عبѧѧارة  مѧѧن عبѧѧارات/ 2
التسѧѧویق بالشѧѧركة بالاسѧѧتفادة مѧѧن التقنیѧѧات الحدیثѧѧة للمعلومѧѧات كالانترنѧѧت مѧѧثلاً لزیѧѧادة 

) 4.69(أفѧѧراد العینѧѧة علѧѧى العبѧѧارة  حیѧѧث  بلѧѧغ متوسѧѧط إجابѧѧات) معѧѧرفتھم بالمسѧѧتھلكین
یقوم مسئولى (وأقل عبارة  من حیث الموافقة ھي العبارة ) . 0.548(وبأنحراف معیارى 

التسویق بوضع استراتیجیاتھم التسویقیة بناءًا على تفھمھم الكامل للمستھلك ولحاجاتھ 
 (معیѧارى وبانحراف) 4.39(حیث بلغ متوسط اجابات افراد العینة) ورغباتھ وخصائصھ

0.856.(   
وھذا یدل على أن غالبیة أفراد العینة یوافقѧون ) 4.58(كما بلغ متوسط جمیع العبارات / 3

  .معرفة مسئولى التسویق بالخصائص السلوكیة للمستھلكعلى جمیع عبارات محور 
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  : رابعتحلیل بیانات المحور ال 
  ام الشركةقیاس أثر المزیج الترویجي على الفرص التسویقیة المتاحة أم

  الاعلان ) 1(
  التوذیع التكرارى للعبارات التى تقیس الاعلان" أولا

  یوضح التوذیع التكرارى للعبارات التى تقیس الاعلان) 38(جدول رقم 

  العبارة
 

لا اوافق  لا اوافق محاید أوافق أوافق بشدة
 بشدة

 نسبة عدد نسبة عدد نسبة عدد نسبة عدد نسبة عدد
علان تقѧѧѧوم الشѧѧѧركة بѧѧѧالأ-1

عѧѧѧѧن منتجاتھѧѧѧѧا مѧѧѧѧن خѧѧѧѧلال 
الصѧѧحف والمجѧѧѧلات لجѧѧѧذب 

 0 0 2.5 4 4.9 8 30.7 50 62 101 المستھلك لشراء منتجاتھا
تقѧѧѧوم الشѧѧѧركة بѧѧѧالأعلان -2

عѧѧѧѧن منتجاتھѧѧѧѧا مѧѧѧѧن خѧѧѧѧلال 
 1.8 3 1.8 3 8 13 31.9 52 56.4 92 الاذاعة

تقѧѧѧوم الشѧѧѧركة بѧѧѧالاعلان -3
عѧѧѧѧن منتجاتھѧѧѧѧا مѧѧѧѧن خѧѧѧѧلال 

 0 0 0.6 1 4.3 7 24.5 40 70.6 115 التلفزیون
یسѧѧѧѧѧѧھم الاعѧѧѧѧѧѧلان عѧѧѧѧѧѧن -4

منتجات الشركة بشكل كبیѧر 
 0 0 1.8 3 3.7 6 21.5 35 73 119 فى زیادة مبیعات الشركة

تقѧѧوم الشѧѧركة بأسѧѧѧتخدام -5
اللافتات المضئیة واللوحات 
المنتشѧѧѧѧѧرة فѧѧѧѧѧى الشѧѧѧѧѧوارع 

 0 0 0 0 4.3 7 22.1 36 73.6 120 للاعلان عن منتجاتھا
 0.4 3 1.3 11 5 41 26.1 213 67.1 547  مجموع العبارات

  اعداد الباحث من نتائج الاستبیان: المصدر

  :ما یلى) 38(یتضح من الجدول رقم 

حیѧث بلѧغ متوسѧط العبѧارة ) تقوم الشѧركة بѧالأعلان عѧن منتجاتھѧا مѧن خѧلال الاذاعѧة( .1
مѧن الشѧركة تقѧوم بѧالأعلان عѧن منتجاتھѧا  أنأن غالبیة افراد العینة یوافقѧون علѧى )0.4(

) 92.7(حیѧث بلغѧت نسѧبتھم  خلال الصحف والمجلات لجذب المسѧتھلك لشѧراء منتجاتھѧا
اما افراد العینة والѧذین لѧم یبѧدوا ) %. 2.5(بینما بلغت نسبة غیر الموافقون على ذلك %  

  ) %. 4.9(اجابات محددة فقد بلغت نسبتھم 
ن عن منتجاتھѧا مѧن خѧلال الشركة تقوم بالأعلا أن أن غالبیة افراد العینة یوافقون على.2

) 3.6(بینما بلغت نسبة غیѧر الموافقѧون علѧى ذلѧك ) % 88.3(حیث بلغت نسبتھم  الاذاعة
  ) %.  8(اما افراد العینة والذین لم یبدوا اجابات محددة فقد بلغت نسبتھم %. 
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الشركة تقوم بالاعلان عن منتجاتھا مѧن خѧلال  أن غالبیة افراد العینة یوافقون على أن. 3
بینمѧا بلغѧت نسѧبة غیѧѧر الموافقѧون علѧى ذلѧѧك )  %  95.1(حیѧث بلغѧت نسѧѧبتھم  لتلفزیѧونا
  ) %.4.3(اما افراد العینة والذین لم یبدوا اجابات محددة فقد بلغت نسبتھم )  %.  0.6(
الاعلان یسھم عن منتجات الشركة بشѧكل كبیѧر  أن غالبیة افراد العینة یوافقون على ان.4

الموافقون غیر بینما بلغت نسبة ) %  94.5(حیث بلغت نسبتھم  كةفى زیادة مبیعات الشر
امѧا افѧراد العینѧة والѧذین لѧم یبѧدوا اجابѧات محѧددة فقѧد بلغѧت نسѧبتھم ) %.  1.8(على ذلѧك 

)3.7.%  (  
الشѧѧركة تقѧѧوم بأسѧѧتخدام اللافتѧѧات المضѧѧئیة  أنأن غالبیѧѧة افѧѧراد العینѧѧة  یوافقѧѧون علѧѧى .5

% ) 95.7(حیѧث بلغѧت نسѧبتھم  للاعلان عѧن منتجاتھѧا واللوحات المنتشرة فى الشوارع
ــدوا ) %.  0(بینمـــا بلغـــت نســـبة غیـــر الموافقـــون علـــى ذلـــك  امـــا افـــراد العینـــة والـــذین لـــم یبـ

  )  %.4.3(اجابات محددة فقد بلغت نسبتهم 
حیث بلغت نسبتھم ) الاعلان( جمیع عبارات محورأن غالبیة افراد العینة  یوافقون على .6

اما افراد العینة والذین ) %.  1.7(نما بلغت نسبة غیر الموافقون على ذلك بی% ) 93.2(
  )  %.5(لم یبدوا اجابات محددة فقد بلغت نسبتهم 

  التحلیل الاحصائى الوصفى للعبارات التى تقیس الاعلان"/ثانیا
فیما یلي جدول یوضح الموسط والانحراف المعیاري والأھمیѧة النسѧبیة لعبѧارات المقیѧاس 

  .لإجابات المستقصى منھم " یبھا وفقاوترت

  الاعلانالإحصاء الوصفي لقیاس أثر ) 39(جدول رقم 
الانحراف   العبارات

  المعیاري

  الترتیب  الدلالة  المتوسط

تقѧوم الشѧركة بѧالأعلان عѧѧن منتجاتھѧا مѧن خѧلال الصѧѧحف -1
 والمجلات لجذب المستھلك لشراء منتجاتھا

  4 أوافق بشدة 4.52 0.705

 5 أوافق بشدة 4.39 0.856 ركة بالأعلان عن منتجاتھا من خلال الاذاعةتقوم الش-2

 3 أوافق بشدة 4.65 0.593 تقوم الشركة بالاعلان عن منتجاتھا من خلال التلفزیون-3

یسھم الاعلان عن منتجات الشركة بشѧكل كبیѧر فѧى زیѧادة -4
 مبیعات الشركة

 2 أوافق بشدة 4.66 0.641

اللافتѧѧѧات المضѧѧѧئیة واللوحѧѧѧات  تقѧѧѧوم الشѧѧѧركة بأسѧѧѧتخدام-5
 المنتشرة فى الشوارع للاعلان عن منتجاتھا

 1 أوافق بشدة 4.69 0.548

  أوافق بشدة 4.58    0.668  الاجمالى
  اعداد الباحث من نتائج التحلیل: المصدر

  :ما یلى) 39(یتضح من الجدول رقم 
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سѧطھا عѧن الوسѧط یزیѧد متو )الاعѧلان(التѧي تقѧیس عبѧارات محѧور أن جمیع العبѧارات /1

  . عبارات الاعلان وھذه النتیجة تدل على موافقة أفراد العینة على جمیع)  3(الفرضي 

تقوم الشركة بأسѧتخدام اللافتѧات (ھى العبارة محور الاعلان   أھم عبارة  من عبارات/ 2
حیѧѧث  بلѧغ متوسѧѧط ) المضѧئیة واللوحѧات المنتشѧѧرة فѧى الشѧѧوارع للاعѧلان عѧѧن منتجاتھѧا

وأقل عبارة  من ) . 0.548(وبأنحراف معیارى ) 4.69(اد العینة على العبارة إجابات أفر
حیѧث ) تقوم الشركة بالاعلان عن منتجاتھا عن طریق الاذاعѧة(حیث الموافقة ھي العبارة

  . )4.39(بلغ متوسط العبارة 
 وھذا یدل على أن غالبیة أفراد العینة یوافقѧون) 4.58(كما بلغ متوسط جمیع العبارات / 3

  .على جمیع عبارات محور الاعلان

  البیع الشخصى) 21(
  التوذیع التكرارى للعبارات التى تقیس البیع الشخصى" أولا

  یوضح التوذیع التكرارى للعبارات التى تقیس البیع الشخصى) 40(جدول رقم 
  العبارة

 
لا اوافق  لا اوافق محاید أوافق أوافق بشدة

 بشدة
 نسبة عدد نسبة عدد نسبة عدد نسبة عدد نسبة عدد

یمتѧѧѧاز منѧѧѧدوبى المبیعѧѧѧات فѧѧѧى -1
الشѧѧركة بقѧѧدرتھم علѧѧى الاتصѧѧال 
بالمسѧѧتھلكین وزیѧѧاراتھم لعѧѧرض 

 0 0 0 0 3.7 6 25.2 41 71.2 116 منتجات الشركة
یمتѧѧѧاز منѧѧѧدوبى المبیعѧѧѧات فѧѧѧى -2

الشѧѧѧѧركة بѧѧѧѧالخبرة الكافیѧѧѧѧة فѧѧѧѧى 
الاتصѧѧѧال بالمسѧѧѧتھلكین والقѧѧѧدرة 

 0 0 0.6 1 8 13 27.6 45 63.8 104 على اقناعھم بالشراء
یسѧѧѧѧѧѧاھم منѧѧѧѧѧѧدوبى المبیعѧѧѧѧѧѧات -3

بالشѧѧركة بشѧѧѧكل فعѧѧѧال فѧѧѧى جمѧѧѧع 
المعلومѧѧѧѧѧات عѧѧѧѧѧن المسѧѧѧѧѧتھلكین 

 0.6 1 1.2 2 6.7 11 25.8 42 65.6 107 واحتیاجاتھم
مصѧѧѧѧداقیة منѧѧѧѧدوبى المبیعѧѧѧѧات -4

بالشѧѧѧѧѧركة تسѧѧѧѧѧاعد فѧѧѧѧѧى تѧѧѧѧѧدعیم 
 0 0 0.6 1 7.4 12 23.3 38 68.7 112 المركز التنافسى للشركة

یسھم مندوبى المبیعات بشѧكل -5
 0 0 0 0 3.7 6 27 44 69.3 113 كبیر فى زیادة مبیعات الشركة

 0.1 1 0.5 4 5.9 48 25.8 210 67.7 552  مجموع العبارات
  اعداد الباحث من نتائج الاستبیان: المصدر

  :ما یلى) 40(یتضح من الجدول رقم 

المبیعات فى الشركة یمتازون بقѧدرتھم مندوبى  أن غالبیة افراد العینة یوافقون على ان.1
حیѧѧث بلغѧѧت نسѧѧبتھم   علѧѧى الاتصѧѧال بالمسѧѧتھلكین وزیѧѧاراتھم لعѧѧرض منتجѧѧات الشѧѧركة

اما افراد العینة والѧذین لѧم ) %. 0(بینما بلغت نسبة غیر الموافقون على ذلك ) %  96.4(
  ) %. 3.7(یبدوا اجابات محددة فقد بلغت نسبتھم 
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مندوبى المبیعات فى الشركة یمتازون بѧالخبرة أن  یوافقون على أن غالبیة افراد العینة.2
حیѧѧث بلغѧѧت نسѧѧبتھم  الكافیѧѧة فѧѧى الاتصѧѧال بالمسѧѧتھلكین والقѧѧدرة علѧѧى اقنѧѧاعھم بالشѧѧراء

امѧا افѧراد العینѧة والѧذین ) %. 0.6(بینما بلغت نسبة غیر الموافقون على ذلك ) % 91.4(
  .  ) %8(لم یبدوا اجابات محددة فقد بلغت نسبتھم 

منѧدوبى المبیعѧات بالشѧركة یسѧاھمون بشѧكل  أن غالبیة افراد العینѧة یوافقѧون علѧى أن. 3
)  %  91.4(حیث بلغѧت نسѧبتھم   فعال فى جمع المعلومات عن المستھلكین واحتیاجاتھم

امѧا افѧراد العینѧة والѧذین لѧم یبѧدوا )  %.  1.8(بینما بلغت نسبة غیѧر الموافقѧون علѧى ذلѧك 
  ) %.6.7(بلغت نسبتھم  اجابات محددة فقد

مصداقیة مندوبى المبیعات بالشركة تساعد فѧى  أن غالبیة افراد العینة یوافقون على ان.4
غیѧѧر بینمѧѧا بلغѧѧت نسѧѧبة ) %  92(حیѧѧث بلغѧѧت نسѧѧبتھم  تѧѧدعیم المركѧѧز التنافسѧѧى للشѧѧركة

غѧت اما افراد العینة والذین لم یبѧدوا اجابѧات محѧددة فقѧد بل) %.  0.6(الموافقون على ذلك 
  )  %.7.4(نسبتھم 

منѧدوبى المبیعѧات یسѧاھمون بشѧكل كبیѧر فѧى  أنأن غالبیة افراد العینѧة  یوافقѧون علѧى .5
بینمـا بلغـت نسـبة غیـر الموافقـون % ) 96.3(حیѧث بلغѧت نسѧبتھم   زیادة مبیعѧات الشѧركة

امـــا افـــراد العینـــة والـــذین لـــم یبـــدوا اجابـــات محـــددة فقـــد بلغـــت نســـبتهم ) %.  0(علـــى ذلـــك 
)3.7.%  (  
حیث بلغت  )البیع الشخصى(جمیع عبارات محور أن غالبیة افراد العینة یوافقون على .6

اما افراد العینة ) %.  0.6(الموافقون على ذلك غیر بینما بلغت نسبة ) %  93.5(نسبتھم 
  )  %.5.9(والذین لم یبدوا اجابات محددة فقد بلغت نسبتھم 

  ارات التى تقیس البیع الشخصىالتحلیل الاحصائى الوصفى للعب"/ثانیا
فیما یلي جدول یوضح الموسط والانحراف المعیاري والأھمیѧة النسѧبیة لعبѧارات المقیѧاس 

  .لإجابات المستقصى منھم " وترتیبھا وفقا

  الإحصاء الوصفي لقیاس أثر البیع الشخصي) 41(جدول رقم 
  الترتیب  الدلالة  المتوسط  الانحراف المعیاري  العبارات

مندوبى المبیعات فى الشركة بقѧدرتھم علѧى الاتصѧال  یمتاز-1
 بالمستھلكین وزیاراتھم لعرض منتجات الشركة

 1 أوافق بشدة 4.67 0.543

یمتѧѧاز منѧѧدوبى المبیعѧѧات فѧѧى الشѧѧركة بѧѧالخبرة الكافیѧѧة فѧѧى -2
 الاتصال بالمستھلكین والقدرة على اقناعھم بالشراء

 5 أوافق بشدة 4.54 0.669

مبیعѧѧات بالشѧѧركة بشѧѧكل فعѧѧال فѧѧى جمѧѧع یسѧѧاھم منѧѧدوبى ال-3
 المعلومات عن المستھلكین واحتیاجاتھم

 4 أوافق بشدة 4.55 0.730

مصѧѧداقیة منѧѧدوبى المبیعѧѧѧات بالشѧѧركة تسѧѧѧاعد فѧѧى تѧѧѧدعیم -4
 المركز التنافسى للشركة

 3 أوافق بشدة 4. 59 0.681

یسѧѧھم منѧѧѧدوبى المبیعѧѧات بشѧѧѧكل كبیѧѧر فѧѧѧى زیѧѧادة مبیعѧѧѧات -5
 الشركة

 2 أوافق بشدة 4.66  0.548

  أوافق بشدة 4.60  0.634  الاجمالى
  .اعداد الباحث من نتائج التحلیل: المصدر
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  :ما یلى) 41(یتضح من الجدول رقم 
یزید متوسطھا عن  )البیع الشخصى(التى تعبر عن عبارات محور أن جمیع العبارات / 1

العبارات التى  لى جمیعوھذة النتیجة تدل على موافقة أفراد العینة ع)  3(الوسط الفرضى 
  .  تقیس البیع الشخصى

یمتѧاز منѧدوبى المبیعѧات فѧى الشѧركة (ھѧي العبѧارة  المحѧور  أھم عبارة  من عبѧارات/ 2
حیث  بلغ متوسط )بقدرتھم على الاتصال بالمستھلكین وزیاراتھم لعرض منتجات الشركة

وافقѧѧة ھѧѧي العبѧѧارة وأقѧѧل عبѧѧارة  مѧѧن حیѧѧث الم) 4.67(إجابѧѧات أفѧѧراد العینѧѧة علѧѧى العبѧѧارة 
یمتاز مندوبى المبیعات فى الشركة بѧالخبرة الكافیѧة فѧى الاتصѧال بالمسѧتھلكین والقѧدرة (

 )4.54(حیث بلغ متوسط العبارة ) على اقناعھم بالشراء
وھذا یدل على أن غالبیة إفراد العینة یوافقѧون ) 4.60(كما بلغ متوسط جمیع العبارات / 3

  .على جمیع عبارات المحور
  تنشیط المبیعات) 3( 

  التوذیع التكرارى للعبارات التى تقیس محور تنشیط المبیعات" أولا
  یوضح التوذیع التكرارى للعبارات التى تقیس تنشیط المبیعات) 42(جدول رقم 
  العبارة

 
لا اوافق  لا اوافق محاید أوافق أوافق بشدة

 بشدة
 نسبة عدد نسبة عدد نسبة عدد نسبة عدد نسبة عدد

وم الشركة بتقدیم عروض تق-1
وخصومات بشكل مستمر على منتجاتها 

 0 0 0.6 1 8.6 14 25.2 41 65.6 107  .للمستهلكین
تقدم الشركة الهدایا للمستهلكین -2

لخلق انطباع ایجابي نحو منتجات 
 0.6 1 1.2 2 4.3 7 22.1 36 71.8 117  .الشركة

تقوم الشركة بإقامة المعارض -3
 1.2 2 1.2 2 9.2 15 28.8 47 59.5 97  .خروالمسابقات من حین لآ

تقوم الشركة بتوفیر خدمات التوصیل  -4
 0.6 1 1.8 3 11.7 19 30.1 49 55.8 91  .للمستهلكین

تقوم الشركة بتقدیم خدمات الائتمان -5
 0 0 0.6 1 7.4 12 22.1 36 69.6 114  .للمستهلكین

تقѧѧѧѧѧѧѧوم الشѧѧѧѧѧѧѧركة باقامѧѧѧѧѧѧѧة المعѧѧѧѧѧѧѧارض -6
 1.2 2 4.3 7 28.8 47 22.7 37 42.9 70 .خرلمنتجاتھا من حین لا

 0.6 7 1.5 17 10.5 120 25.2 288 62.7 715  الاجمالى
  اعداد الباحث من نتائج الاستبیان: المصدر
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 :ما یلى) 42(یتضح من الجدول رقم 

الشركة تقوم بتقدیم العـروض والخصـومات مـن  أن غالبیة افراد العینة یوافقون على ان.1
بینمѧا بلغѧت نسѧبة غیѧر الموافقѧون علѧى ذلѧك ) %  90.8(بلغѧت نسѧبتھم  حیѧث  حین لاخر

  ) %. 8.6(اما افراد العینة والذین لم یبدوا اجابات محددة فقد بلغت نسبتھم ) %. 0.6(
الشѧركة تقѧوم بتقѧدیم الھѧدایا لمسѧتھلكیھ لخلѧق أن  أن غالبیة افراد العینة یوافقون على.2

بینمѧا بلغѧت نسѧبة ) % 93.9(حیث بلغت نسبتھم  ركةانطباع جید لدیھم تجاه منتجات الش
امѧا افѧراد العینѧة والѧذین لѧم یبѧدوا اجابѧات محѧددة فقѧد ) %. 1.8(غیر الموافقون على ذلك 

  ) %.  4.3(بلغت نسبتھم 
 تقوم اقامة المسѧابقات مѧن حѧین لاخѧرالشركة  أن غالبیة افراد العینة یوافقون على أن. 3

)  %.  2.4(بینمѧا بلغѧت نسѧبة غیѧر الموافقѧون علѧى ذلѧك  )  % 88.3(حیث بلغت نسبتھم 
  ) %.9.2(اما افراد العینة والذین لم یبدوا اجابات محددة فقد بلغت نسبتھم 

حیѧѧث  تقѧوم بتقѧدیم خѧدمات التوصѧیلالشѧركة  أن غالبیѧة افѧراد العینѧة یوافقѧون علѧى ان.4
اما افѧراد ) %.  2.4(ك الموافقون على ذلغیر بینما بلغت نسبة ) %  85.9(بلغت نسبتھم 

  )  %.11.7(العینة والذین لم یبدوا اجابات محددة فقد بلغت نسبتھم 
حیѧث  بتقѧدیم خѧدمات الائتمѧانالشѧركة تقѧوم  أنأن غالبیة افѧراد العینѧة  یوافقѧون علѧى .5

اما افـراد ) %.  0.6(بینما بلغت نسبة غیر الموافقون على ذلك % ) 91.7(بلغت نسبتھم 
  )  %.7.4(لم یبدوا اجابات محددة فقد بلغت نسبتهم  العینة والذین

 الشركة تقوم باقامة المعارض من حѧین لاخѧر أن غالبیة افراد العینة  یوافقون على  أن.6
)  %.  5.5(بینمѧا بلغѧت نسѧبة  غیرالموافقѧون علѧى ذلѧك )  %  65.6(حیث بلغت نسѧبتھم 

  )  %.28.8(بلغت نسبتھم اما افراد العینة والذین لم یبدوا اجابات محددة فقد 
حیѧث ) تنشѧیط المبیعѧات(جمیѧع عبѧارات محѧور أن غالبیة افѧراد العینѧة  یوافقѧون علѧى -7

امѧѧا )  %.  2.5(بینمѧѧا بلغѧѧت نسѧѧبة  غیرالموافقѧѧون علѧѧى ذلѧѧك )  %  87.9(بلغѧѧت نسѧѧبتھم 
  )  %.10.5(افراد العینة والذین لم یبدوا اجابات محددة فقد بلغت نسبتھم 

  یل الاحصائى الوصفى للعبارات التى تقیس تنشیط المبیعاتالتحل"/ثانیا
فیما یلي جدول یوضح الموسط والانحراف المعیاري والأھمیѧة النسѧبیة لعبѧارات المقیѧاس 

  .لإجابات المستقصى منھم " وترتیبھا وفقا
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  الإحصاء الوصفي لقیاس تنشیط المبیعات )43(جدول رقم  -

  العبارات
الانحراف 

  المعیاري
  الترتیب  الدلالة  المتوسط

 4 أوافق بشدة 4.55 0.704  .تقوم الشركة بتقدیم عروض وخصومات بشكل مستمر على منتجاتها للمستهلكین- 1

تقدم الشركة الهدایا للمستهلكین لخلق انطباع ایجابي نحو منتجات -2
  .الشركة

 2 أوافق بشدة 4.63 0.684

 5 أوافق بشدة 4.44 0.809  .خرتقوم الشركة بإقامة المعارض والمسابقات من حین لآ-3

 6 أوافق بشدة 4.39 0.811  .للمستهلكین ة بتوفیر خدمات التوصیل تقوم الشرك-4

 3 أوافق بشدة 4.61 0.650  .تقوم الشركة بتقدیم خدمات الائتمان للمستهلكین-5

 7 أوافق  4.02 1.002 .تقوم الشركة باقامة المعارض لمنتجاتھا من حین لاخر-6

 1 أوافق بشدة 4.47    0.757  ىالاجمال
  اعداد الباحث من نتائج التحلیل: المصدر

  :ما یلى) 43(یتضح من الجدول رقم 
یزید متوسطھا عن  )تنشیط المبیعات(التى تعبر عن عبارات محور أن جمیع العبارات / 1

تى العبارات ال وھذة النتیجة تدل على موافقة أفراد العینة على جمیع)  3(الوسط الفرضى 
  .  تقیس تنشیط المبیعات

تقѧوم الشѧركة بتقѧدیم (ھѧى العبѧارة ) تنشѧیط المبیعѧات(محور  أھم عبارة  من عبارات/ 2
حیѧѧث بلѧѧغ متوسѧѧط ) الشѧѧركةلخلѧѧق انطبѧѧاع ایجѧѧابى نحѧѧو منتجѧѧات  الھѧدایا مѧѧن حѧѧین لاخѧѧر

وأقل عبارة  من ) 0.684(وبأنحراف معیارى )  4.63(إجابات أفراد العینة على العبارة 
) تقѧوم الشѧركة باقامѧة المعѧارض لمنتجاتھѧا مѧن حѧین لاخѧر(ث الموافقة  ھي العبѧارة حی

  .  )4.02(حیث بلغ متوسط العبارة 
وھذا یدل على أن غالبیة إفراد العینة یوافقون ) 4.47(كما بلغ متوسط جمیع العبارات / 3

  . على جمیع العبارات التى تقیس محور تنشیط المبیعات
  ةالعلاقات العام) 4(

  التوذیع التكرارى للعبارات التى تقیس محور العلاقات العامة" أولا
  یوضح التوذیع التكرارى للعبارات التى تقیس العلاقات العامة) 44(جدول رقم 

  العبارة
 

 لا اوافق بشدة لا اوافق محاید أوافق أوافق بشدة
 نسبة عدد نسبة عدد نسبة عدد نسبة عدد نسبة عدد

ركة فى تكوین الش یساھم موظفو- 1
انطباع جید عن الشركة فى ازھان 

 0 0 1.2 2 5.5 9 20.2 33 37 119 مستھلكیھا
تشارك الشركة فى الانشطة - 2

 0 0 0.6 1 3.7 6 20.2 33 75.5 123 الاجتماعیة فى المجتمع
تشارك الشركة فى الأنشطة - 3

 0 0 1.2 2 2.5 4 24.5 40 71.8 117 الثقافیة فى المجتمع
شركة باستخدام أحدث تقوم ال- 4

 0.6 1 0.6 1 6.1 10 20.9 34 71.8 117 التقنیات فى الاتصال بالمستھلكین
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تلعب العلاقات العامة بالشركة - 5
دورا كبیرا فى بناء علاقة وطیدة 

 1.2 2 1.8 3 8 13 22.1 36 66.9 109 مع المجتمع
تعمل العلاقات العامة بالشركة - 6

عن  على تدعیم الاتجاھات الایجابیة
منتجات الشركة ومحاربة 
الاتجاھات السلبیة عن منتجات 

 0 0 2.5 4 7.4 12 28.8 47 61.3 100  الشركة
 0.3 3 1.3 13 5.5 54 22.8 223 70 685  اجمالى العبارات

 اعداد الباحث من نتائج الاستبیان: المصدر

  )44(یتضح من الجدول رقم
یسѧاھمون فѧى تكѧوین انطبѧاع  الشѧركة و موظفѧ أن غالبیة افراد العینة یوافقون على ان.1

بینمѧا بلغѧت نسѧبة ) %  57.2(حیث بلغѧت نسѧبتھم جید عن الشركة فى اذھلن مستھلكیھا 
امѧا افѧراد العینѧة والѧذین لѧم یبѧدوا اجابѧات محѧددة فقѧد ) %. 1.2(غیر الموافقون على ذلك 

  ) %. 5.5(بلغت نسبتھم 
كة تشѧارك فѧى الانشѧطة الاجتماعیѧة فѧى الشѧر أن أن غالبیة افراد العینѧة یوافقѧون علѧى.2

) 0.6(بینما بلغت نسبة غیر الموافقون على ذلѧك ) % 95.7(حیث بلغت نسبتھم  المجتمع
  ) %.  3.7(اما افراد العینة والذین لم یبدوا اجابات محددة فقد بلغت نسبتھم %. 

افیѧѧة فѧѧى الشѧѧركة تشѧѧارك فѧѧى الأنشѧѧطة الثق أن غالبیѧѧة افѧѧراد العینѧѧة یوافقѧѧون علѧѧى أن. 3
بینمѧѧا بلغѧѧت نسѧѧبة غیѧѧر الموافقѧѧون علѧѧى ذلѧѧك )  %  96.3(حیѧѧث بلغѧѧت نسѧѧبتھم   المجتمѧع

  ) %.2.5(اما افراد العینة والذین لم یبدوا اجابات محددة فقد بلغت نسبتھم )  %.  1.2(
الشѧѧركة تقѧѧوم باسѧѧتخدام أحѧѧدث التقنیѧѧات فѧѧى  أن غالبیѧѧة افѧѧراد العینѧѧة یوافقѧѧون علѧѧى ان.4

الموافقѧون غیѧر بینمѧا بلغѧت نسѧبة ) %  92.7(حیѧث بلغѧت نسѧبتھم  ھلكینالاتصال بالمست
امѧا افѧراد العینѧة والѧذین لѧم یبѧدوا اجابѧات محѧددة فقѧد بلغѧت نسѧبتھم ) %.  1.2(على ذلѧك 

)6.1.%  (  
أن العلاقات العامة بالشركة تلعѧب دورا كبیѧرا فѧى أن غالبیة افراد العینة  یوافقون على .5

بینمѧѧا بلغѧѧت نسѧѧبة غیѧѧر % ) 89(حیѧѧث بلغѧѧت نسѧѧبتھم المجتمѧѧع  بنѧѧاء علاقѧѧة وطیѧѧدة مѧѧع 
امѧا افѧراد العینѧة والѧذین لѧم یبѧدوا اجابѧات محѧددة فقѧد بلغѧت ) %.  3(الموافقون على ذلѧك 

  )  %.8(نسبتھم 
العلاقѧات العامѧة بالشѧركة تعمѧل علѧى تѧدعیم  أن غالبیة افراد العینѧة  یوافقѧون علѧى  أن.6

ѧѧن منتجѧѧة عѧѧات الایجابیѧѧات الاتجاھѧѧن منتجѧѧلبیة عѧѧات السѧѧة الاتجاھѧѧركة ومحاربѧѧات الش
)  2.5(بینما بلغت نسبة  غیرالموافقون على ذلك )  %  90.1(حیث بلغت نسبتھم  الشركة

 )  %.7.4(اما افراد العینة والذین لم یبدوا اجابات محددة فقد بلغت نسبتھم %.  
حیѧث ) العلاقѧات العامѧة( جمیѧع عبѧارات محѧورأن غالبیة افѧراد العینѧة  یوافقѧون علѧى  .7

امѧѧا )  %.  1.6(بینمѧѧا بلغѧѧت نسѧѧبة  غیرالموافقѧѧون علѧѧى ذلѧѧك )  %  92.9(بلغѧѧت نسѧѧبتھم 
 )  %.5.5(افراد العینة والذین لم یبدوا اجابات محددة فقد بلغت نسبتھم 

  التحلیل الاحصائى الوصفى للعبارات التى تقیس تنشیط المبیعات"/ثانیا
ط والانحراف المعیاري والأھمیѧة النسѧبیة لعبѧارات المقیѧاس فیما یلي جدول یوضح الموس

  .لإجابات المستقصى منھم " وترتیبھا وفقا
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  )العلاقات العامة(الإحصاء الوصفي لقیاس ) 45(جدول رقم 
الانحراف   العبارات

  المعیاري

  الترتیب  الدلالة  المتوسط

یسѧѧاھم موظفѧѧوا الشѧѧركة فѧѧى تكѧѧوین انطبѧѧاع جیѧѧد عѧѧن الشѧѧركة فѧѧى -1
 ان مستھلكیھاازھ

 3 أوافق بشدة 4.64 0.701

 1 أوافق بشدة 4.69 0.599 تشارك الشركة فى الانشطة الاجتماعیة فى المجتمع-2

 2 أوافق بشدة 4.66 0.651 تشارك الشركة فى الأنشطة الثقافیة فى المجتمع-3

 4 فق بشدةأوا 4.63 0.685 تقوم الشركة باستخدام أحدث التقنیات فى الاتصال بالمستھلكین-4

تلعب العلاقات العامة بالشѧركة دورا كبیѧرا فѧى بنѧاء علاقѧة وطیѧدة -5
 مع المجتمع

 5 أوافق بشدة 4.51 0.819

تعمل العلاقات العامة بالشركة على تدعیم الاتجاھات الایجابیة عن -6
  منتجات الشركة ومحاربة الاتجاھات السلبیة عن منتجات الشركة

 6 أوافق بشدة 4.49 0.740

  أوافق بشدة 4.60    0.699  لاجمالىا
  اعداد الباحث من نتائج التحلیل: المصدر

  :ما یلى) 45(یتضح من الجدول رقم 

یزید متوسطھا عن  )العلاقات العامة(التى تعبر عن عبارات محور أن جمیع العبارات / 1

رات التى العبا وھذة النتیجة تدل على موافقة أفراد العینة على جمیع)  3(الوسط الفرضى 

  .  تقیس العلاقات العامة

تشѧارك الشѧركة فѧى (ھѧي العبѧارة ) العلاقات العامѧة( محور   أھم عبارة  من عبارات/ 2

حیث  بلѧغ متوسѧط إجابѧات أفѧراد العینѧة علѧى العبѧارة ) الانشطة الاجتماعیة فى المجتمع

لشѧركة علѧى تعمل العلاقѧات العامѧة با(وأقل عبارة من حیث الموافقة ھي العبارة) 4.69(

تدعیم الاتجاھات الایجابیة عن منتجات الشركة ومحاربة الاتجاھات السلبیة عن منتجات 

  .  )4.49(حیث بلغ متوسط العبارة ) الشركة

وھذا یدل على أن غالبیة إفراد العینة یوافقون ) 4.60(كما بلغ متوسط جمیع العبارات / 3
  . على جمیع عبارات المحور

  
  :الرابع  تحلیل بیانات المحور

  قیاس الفرص التسویقیة المتاحة أمام الشركة 
  التوذیع التكرارى للعبارات التى تقیس الفرص التسویقیة المتاحة أمام الشركة" أولا



353 

یوضѧح التوذیѧع التكѧرارى للعبѧارات التѧى تقѧیس الفѧرص المتاحѧة أمѧام ) 46(جدول رقم 
  الشركة

  العبارة
 

اوافق لا  لا اوافق محاید أوافق أوافق بشدة
 بشدة

 نسبة عدد نسبة عدد نسبة عدد نسبة عدد نسبة عدد
تسعى الشركة بأن تكون منتجاتھѧا -1

 0 0 0 0 4.3 7 23.3 38 72.4 118 ممیزة ومبتكرة
حѧѧѧرص الشѧѧѧركة علѧѧѧى أن تكѧѧѧون ت-2

جѧѧѧѧودة منتجاتھѧѧѧѧا أعلѧѧѧѧى مѧѧѧѧن جѧѧѧѧودة 
 0 0 0.6 1 3.1 5 22.1 36 74.2 121 منتجات المنافسین

معرفѧѧѧѧة حاجѧѧѧѧات تقѧѧѧѧوم الشѧѧѧѧركة ب-3
المسѧѧѧتھلكین غیѧѧѧر المشѧѧѧبعة وتقѧѧѧدیم 

 0 0 3.1 5 8.6 14 37.4 61 50.9 83 المنتجات التى تشبع ھذة الحاجات
تقѧѧѧوم الشѧѧѧركة بتطѧѧѧویر منتجاتھѧѧѧا -4

الحالیѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧة لتواكѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧب التطѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧورات 
 0 0 0.6 1 4.9 8 30.1 49 64.4 105 التكنولوجیة فى سوق منتجاتھا

تقѧѧѧѧوم الشѧѧѧѧركة بتعѧѧѧѧدیل وتطѧѧѧѧویر -5
تھѧѧا لتواكѧѧب التغیѧѧر فѧѧى أزواق منتجا

 0.6 1 1.2 2 6.7 11 31.9 52 59.5 97 وحاجات المستھلكین
تقѧѧѧѧوم الشѧѧѧѧركة بتقѧѧѧѧدیم منتجاتھѧѧѧѧا -6

 9.2 15 16 26 19.6 32 20.9 34 34.4 56  بسعر أقل مقارنة مع منافسیھا
تستخدم الشركة أسѧالیب ترویجیѧة -7

 0 0 0 0 6.7 11 24.5 40 68.7 112  جدیدة ومتطورة مقارنھ مع منافسیھا
تمتلك الشѧركة نظѧام تѧوزیعى فعѧال -8

 0 0 0.6 1 3.7 6 19.6 32 76.1 124  یمكنھا من الانتشار الجغرافى 
تمكѧѧѧѧѧن تمیѧѧѧѧѧز الشѧѧѧѧѧركة بѧѧѧѧѧامتلاك -9

الموارد والامكانیات المادیة والمالیѧة 
والبشѧѧریة التѧѧى تمكنھѧѧا مѧѧن اقتنѧѧاص 

 0 0 0.6 1 2.5 4 19.6 32 77.3 126  الفرص المتاحة امامھا
تھѧѧѧتم الشѧѧѧركة بتجزئѧѧѧة السѧѧѧوق -10

لقطاعѧѧѧѧات لتحدیѧѧѧѧد القطاعѧѧѧѧات التѧѧѧѧى 
 0 0 1.8 3 7.4 12 30.1 49 60.7 99  یمكن خدمتھا بشكل افضل

تقوم الشركة بدراسѧة المتغیѧرات -11
البیئیѧѧѧة لتحدیѧѧѧد الفѧѧѧرص والمھѧѧѧددات 

 0.6 1 1.2 2 12.3 20 36.2 59 49.7 81  الموجودة فى البیئة
راسѧѧѧة السѧѧѧوق تقѧѧѧوم الشѧѧѧركة بد-12

وتحدیѧѧѧѧد اتجاھѧѧѧѧات الطلѧѧѧѧب لتغطیѧѧѧѧة 
 0 0 0 0 4.3 7 25.8 42 69.9 114  الطلب الزائد لمنتجاتھا

تقدم الشركة تشكیلة متنوعة من -13
 0 0 0.6 1 4.3 7 25.8 42 69.3 113  المنتجات مقارنة مع منافسیھا

 0.8 17 2 43 6.8 144 26.7 566 63.7 1349  مجموع العبارات
  الباحث من نتائج الاستبیان اعداد: المصدر
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 :ما یلى) 46(یتضح من الجدول رقم 

الشѧѧركة تسѧѧعى بѧѧأن تكѧѧون منتجاتھѧѧا ممیѧѧزة  أن غالبیѧѧة افѧѧراد العینѧѧة یوافقѧѧون علѧѧى ان.1
) 0(بینما بلغت نسبة غیر الموافقѧون علѧى ذلѧك ) %  95.7(حیث بلغت نسبتھم   ومبتكرة

  ) %. 4.3(محددة فقد بلغت نسبتھم اما افراد العینة والذین لم یبدوا اجابات %. 
حѧرص الشѧركة تمكنھѧا علѧى أن تكѧون جѧودة أن  أن غالبیة افراد العینѧة یوافقѧون علѧى.2

بینمѧا بلغѧت ) % 96.3(حیѧث بلغѧت نسѧبتھم  منتجاتھا أعلى من جودة منتجات المنافسین
ت محѧددة اما افراد العینة والѧذین لѧم یبѧدوا اجابѧا) %. 0.6(نسبة غیر الموافقون على ذلك 

  ) %.  3.1(فقد بلغت نسبتھم 
الشركة تقوم بمعرفة حاجات المستھلكین غیѧر  أن غالبیة افراد العینة یوافقون على أن. 3

بینما )  %  88.3(حیث بلغت نسبتھم  المشبعة وتقدیم المنتجات التى تشبع ھذة الحاجات
الѧذین لѧم یبѧدوا اجابѧات اما افراد العینة و)  %.  3.1(بلغت نسبة غیر الموافقون على ذلك 

  ) %.8.6(محددة فقد بلغت نسبتھم 
الشركة تقوم بتطویر منتجاتھѧا الحالیѧة لتواكѧب  أن غالبیة افراد العینة یوافقون على ان.4

بینمѧا بلغѧت ) %  94.5(حیѧث بلغѧت نسѧبتھم  التطورات التكنولوجیة فѧى سѧوق منتجاتھѧا
العینة والذین لم یبѧدوا اجابѧات محѧددة  اما افراد) %.  0.6(الموافقون على ذلك غیر نسبة 

  )  %.4.9(فقد بلغت نسبتھم 
الشركة تقوم بتعدیل وتطویر منتجاتھا لتواكѧب  أنأن غالبیة افراد العینة  یوافقون على .5

بینمـا بلغـت نسـبة % ) 91.4(حیث بلغت نسѧبتھم   التغیر فى أزواق وحاجات المستھلكین
ا افـراد العینـة والـذین لـم یبـدوا اجابـات محـددة فقــد امـ) %.  1.8(غیـر الموافقـون علـى ذلـك 

  )  %.6.7(بلغت نسبتهم 
الشѧѧركة تقѧѧوم بتقѧѧدیم منتجاتھѧѧا بسѧѧعر أقѧѧل  أن غالبیѧѧة افѧѧراد العینѧѧة  یوافقѧѧون علѧѧى  أن.6

بینمѧا بلغѧت نسѧبة  غیرالموافقѧون )  %  55.3(حیث بلغѧت نسѧبتھم   مقارنة مع منافسیھا
العینة والذین لѧم یبѧدوا اجابѧات محѧددة فقѧد بلغѧت نسѧبتھم اما افراد )  %.  25.2(على ذلك 

)19.6.%  (  
الشѧѧركة تسѧѧتخدم أسѧѧالیب ترویجیѧѧة جدیѧѧدة  أن غالبیѧѧة افѧѧراد العینѧѧة  یوافقѧѧون علѧѧى أن.7

بینمѧѧѧا بلغѧѧت نسѧѧѧبة  )  %  93.2(حیѧѧث بلغѧѧѧت نسѧѧبتھم  ومتطѧѧورة مقارنѧѧѧھ مѧѧع منافسѧѧѧیھا
والذین لم یبدوا اجابات محددة فقد بلغت  اما افراد العینة)  %.  0(غیرالموافقون على ذلك 

  )  %.6.7(نسبتھم 
الشركة تمتلك نظام تѧوزیعى فعѧال یمكنھѧا مѧن  أن غالبیة افراد العینة  یوافقون على  أن.8

بینما بلغت نسبة  غیرالموافقون على )  %  95.7(حیث بلغت نسبتھم   الانتشار الجغرافى
)  3.7(لم یبѧدوا اجابѧات محѧددة فقѧد بلغѧت نسѧبتھم  اما افراد العینة والذین)  %.  0.6(ذلك 
.%  

تمیѧѧѧز الشѧѧѧركة تمكѧѧѧن بѧѧѧامتلاك المѧѧѧوارد  أن غالبیѧѧѧة افѧѧѧراد العینѧѧѧة  یوافقѧѧѧون علѧѧѧى  أن.9
 والامكانیات المادیة والمالیة والبشریة التى تمكنھا من اقتناص الفѧرص المتاحѧة امامھѧا

)  %.  0.6(افقѧون علѧى ذلѧك بینمѧا بلغѧت نسѧبة  غیرالمو)  %  96.9(حیث بلغت نسѧبتھم 
 )  %.2.5(اما افراد العینة والذین لم یبدوا اجابات محددة فقد بلغت نسبتھم 
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الشѧѧركة تھѧѧتم بتجزئѧѧة السѧѧوق لقطاعѧѧات  أن غالبیѧѧة افѧѧراد العینѧѧة  یوافقѧѧون علѧѧى  أن.10
بینمѧا )  %  90.8(حیѧث بلغѧت نسѧبتھم  لتحدید القطاعات التى یمكن خدمتھا بشكل افضѧل

اما افراد العینة والѧذین لѧم یبѧدوا اجابѧات )  %.  1.8(بة  غیرالموافقون على ذلك بلغت نس
  )  %.7.4(محددة فقد بلغت نسبتھم 

الشѧѧركة تقѧѧوم بدراسѧѧة المتغیѧѧرات البیئیѧѧة  أن غالبیѧѧة افѧѧراد العینѧѧة  یوافقѧѧون علѧѧى أن.11
بینمѧا  )  % 85.9(حیѧث بلغѧت نسѧبتھم   لتحدید الفرص والمھددات الموجودة فѧى البیئѧة

اما افراد العینة والѧذین لѧم یبѧدوا اجابѧات )  %.  1.8(بلغت نسبة  غیرالموافقون على ذلك 
  )  %.12.3(محددة فقد بلغت نسبتھم 

الشѧѧركة تقѧѧوم بدراسѧѧة السѧѧوق وتحدیѧѧد  أن غالبیѧѧة افѧѧراد العینѧѧة  یوافقѧѧون علѧѧى  أن.12
بینمѧا )  %  95.7(ھم حیѧث بلغѧت نسѧبت  اتجاھات الطلب لتغطیة الطلѧب الزائѧد لمنتجاتھѧا

امѧا افѧراد العینѧة والѧذین لѧم یبѧدوا اجابѧات )  %.  0(بلغت نسبة  غیرالموافقون علѧى ذلѧك 
  )  %.4.3(محددة فقد بلغت نسبتھم 

الشركة تقدم تشكیلة متنوعѧة مѧن المنتجѧات  أن غالبیة افراد العینة  یوافقون على  أن.13
بینمѧا بلغѧت نسѧبة  غیرالموافقѧون %   ) 95.1(حیѧث بلغѧت نسѧبتھم  مقارنة مع منافسѧیھا

اما افѧراد العینѧة والѧذین لѧم یبѧدوا اجابѧات محѧددة فقѧد بلغѧت نسѧبتھم )  %.  0.6(على ذلك 
)4.3.%  (  

حیث ) الفرص التسویقیة( جمیع عبارات محورأن غالبیة افراد العینة  یوافقون على  .14
امѧѧا )  %.  2.8(علѧѧى ذلѧѧك  بینمѧѧا بلغѧѧت نسѧѧبة  غیرالموافقѧѧون)  %  90.4(بلغѧѧت نسѧѧبتھم 

 )  %.6.8(افراد العینة والذین لم یبدوا اجابات محددة فقد بلغت نسبتھم 
التحلیل الاحصائى الوصفى للعبارات التى تقیس الفرص التسѧویقیة المتاحѧة أمѧام "/ثانیا

  الشركة
فیما یلي جدول یوضح الموسط والانحراف المعیاري والأھمیѧة النسѧبیة لعبѧارات المقیѧاس 

  .لإجابات المستقصى منھم " وترتیبھا وفقا
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  الإحصاء الوصفي لقیاس أثر الفرص التسویقیة المتاحة أمام الشركة) 47(جدول رقم 

  العبارات
الانحراف 

  المعیاري
  الترتیب  الدلالة  المتوسط

 تسعى الشركة بأن تكون منتجاتھا ممیزة ومبتكرة-1
 4 أوافق بشدة 4.68 0.552

ة علѧѧى أن تكѧѧون جѧѧودة منتجاتھѧѧا أعلѧѧى مѧѧن تمكنھѧѧا حѧѧرص الشѧѧرك-2
 جودة منتجات المنافسین

 3 أوافق بشدة 4.69 0.557

تقѧѧوم الشѧѧركة بمعرفѧѧة حاجѧѧات المسѧѧتھلكین غیѧѧر المشѧѧبعة وتقѧѧدیم -3
 المنتجات التى تشبع ھذة الحاجات

 12 أوافق بشدة 4.36 0.768

تقѧѧѧѧوم الشѧѧѧѧركة بتطѧѧѧѧویر منتجاتھѧѧѧѧا الحالیѧѧѧѧة لتواكѧѧѧѧب التطѧѧѧѧورات -4
 ولوجیة فى سوق منتجاتھاالتكن

 8 أوافق بشدة 4.58 0.616

تقوم الشركة بتعѧدیل وتطѧویر منتجاتھѧا لتواكѧب التغیѧر فѧى أزواق -5
 وحاجات المستھلكین

 11 أوافق بشدة 4.48 0.731

 9 أوافق 3.55 0.347  تقوم الشركة بتقدیم منتجاتھا بسعر أقل مقارنة مع منافسیھا-6

یجیѧѧة جدیѧѧدة ومتطѧѧورة مقارنѧѧھ مѧѧع تسѧѧتخدم الشѧѧركة أسѧѧالیب ترو-7
  منافسیھا

 7 أوافق بشدة 4.62 0.610

 2 أوافق بشدة 4.71 0.563  تمتلك الشركة نظام توزیعى فعال یمكنھا من الانتشار الجغرافى -8

تمكن تمیز الشركة بامتلاك المѧوارد والامكانیѧات المادیѧة والمالیѧة -9
  ة امامھاوالبشریة التى تمكنھا من اقتناص الفرص المتاح

 1 أوافق بشدة 4.74 0.530

تھѧѧتم الشѧѧركة بتجزئѧѧة السѧѧوق لقطاعѧѧات لتحدیѧѧد القطاعѧѧات التѧѧى -10
  یمكن خدمتھا بشكل افضل

 10 أوافق بشدة 4.49 0.714

تقѧѧѧѧوم الشѧѧѧѧركة بدراسѧѧѧѧة المتغیѧѧѧѧرات البیئیѧѧѧѧة لتحدیѧѧѧѧد الفѧѧѧѧرص -11
  والمھددات الموجودة فى البیئة

 13 أوافق بشدة 4.33 0.786

لشѧѧركة بدراسѧѧة السѧѧوق وتحدیѧѧد اتجاھѧѧات الطلѧѧب لتغطیѧѧة تقѧѧوم ا-12
  الطلب الزائد لمنتجاتھا

 5 أوافق بشدة 4.66 0.559

 6 أوافق بشدة 4.63 0.628  تقدم الشركة تشكیلة متنوعة من المنتجات مقارنة مع منافسیھا-13

  أوافق بشدة 4.84    0.612  الإجمالي
  إعداد الباحث من نتائج التحلیل: المصدر

  : ما یلي) 47(ح من الجدول رقم یتض
أثر الفرص التسویقیة المتاحة أمѧام (التي تعبر عن عبارات محور أن جمیع العبارات / 1

وھѧذه النتیجѧة تѧدل علѧى موافقѧة أفѧراد )  3(یزید متوسطھا عن الوسѧط الفرضѧي  )الشركة

  .أثر الفرص التسویقیة المتاحة أمام الشركة عبارات المحور العینة على جمیع

ھѧي ) أثر الفرص التسѧویقیة المتاحѧة أمѧام الشѧركة(محور   أھم عبارة  من عبارات/ 2  

أن الشركة تتمیز بامتلاك المѧوارد والإمكانѧات المادیѧة والمالیѧة والبشѧریة التѧي (العبارة 
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حیث بلغ متوسط إجابѧات أفѧراد العینѧة علѧى ) تمكنھا من اقتناص الفرص المتاحة أمامھا

  ).0.530(حراف معیارى وبأن) 4.74(العبارة 

تقѧѧوم الشѧѧركة بدراسѧѧة المتغیѧѧرات البیئیѧѧة لتحدیѧѧد الفѧѧرص (وأقѧѧل عبѧѧارة ھѧѧي العبѧѧارة / 3

بѧأنحراف معیѧارى  )4.33(حیѧث بلѧغ متوسѧط العبѧارة ) والمھددات الموجѧوده فѧي البیئѧة

)0.786( .  

یوافقون وھذا یدل على أن غالبیة إفراد العینة ) 4.84(كما بلغ متوسط جمیع العبارات / 4 

  . الفرص التسویقیةعلى جمیع عبارات محور 
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  المبحث الثالث

  اختبار فروض الدراسة  

  

یتناول الباحث فى ھذا المبحѧث مناقشѧة وتفسѧیر نتѧائج الدراسѧة المیدانیѧة وذلѧك مѧن 

خلال المعلومات التى اسفرت عنھا جداول تحلیل البیانات الاحصائیة وكذلك نتائج التحلیل 

وفى ضوء مشѧكلة وأھѧداف الدراسѧة واسѧتقراء الدراسѧات .  ر الفروض الاحصائى لاختبا

  :السابقة یمكن للباحث صیاغة وفروض الدراسة ھى

 :الفرضیة الاولى

بین المعرفة بالخصائص الداخلیة المؤثرة على  ذات دلالة إحصائیةهنالك علاقة 
فرضیة الى وتتفرع هذة ال. سلوك المستهلك والفرص التسویقیة المتاحة أمام الشركة

  :الفروض الفرعیة التالیة
بین المعرفة بدوافع المستهلك والفرص التسویقیة  ذات دلالة احصائیةهنالك علاقة ) 1(

  .المتاحة أمام الشركة
بین المعرفة بأدراك المستهلك والفرص التسویقیة  حصائیةا ذات دلالة هنالك علاقة) 2(

  المتاحة أمام الشركة
بین المعرفة بدرجة تعلم المستهلك والفرص التسویقیة ائیة ذات احص هنالك علاقة) 3(

  المتاحة أمام الشركة
 :الفرضیة الثانیة

یة المؤثرة على هنالك علاقة ذات دلالة احصائیة بین المعرفة بالخصائص الخارج
وتتفرع هذة الفرضیة الى . رص التسویقیة المتاحة أمام الشركةسلوك المستهلك والف
  :الیةالفروض الفرعیة الت

بین المعرفة بالعوامل الاقتصادیة المؤثرة على ذات دلالة احصائیة  هنالك علاقة ) 1(
  .سلوك المستهلك والفرص التسویقیة المتاحة أمام الشركة

المعرفة بالعوامل الاجتماعیة المؤثرة على دلالة احصائیة بین  ذات هنالك علاقة) 2(
  ام الشركةسلوك المستهلك والفرص التسویقیة المتاحة أم

المؤثرة على سلوك  ثقافیةهنالك علاقة ذات دلالة احصائیة بین المعرفة بالعوامل ال )3(
  المستهلك والفرص التسویقیة المتاحة أمام الشركة
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  -:الفرضیة الثالثة

ك علاقة ذات دلالة احصائیة بین معرفة مسئولى التسویق بالخصائص الهن
  المتاحة امام الشركةالسلوكیة لللمستهلك والفرص التسویقیة 

 :لرابعةالفرضیة ا

الخصائص السلوكیة المؤثرة على المعرفة بالمزیج الترویجى یعدل العلاقة بین 
  .سلوك المستهلك والفرص التسویقیة المتاحة أمام الشركة

  :وفیما یلى مناقشة فروض الدراسة
 :الفرضیة الرئیسیة الاولى

ة بالخصائص الداخلیة المؤثرة على بین المعرف إحصائیةذات دلالة هنالك علاقة 
  . سلوك المستهلك والفرص التسویقیة المتاحة أمام الشركة

الاول عن طریق تكوین نموذج یقوم على أن الفرص  ةیتم اختبار فرض الدراس
التسویقیة المتاحة أمام الشركة دالة فى المعرفة بالخصائص الداخلیة المؤثرة على سلوك 

تم تقسیم فرض " رض الدراسة والنموذج المقترح احصائیاالمستهلك ولغرض اختبار ف
  :الدراسة الاصلى الاول الى ثلاث فروض فرعیة هى

بین المعرفة بدوافع المستهلك والفرص  إحصائیةذات دلالة هنالك علاقة ) 1( 
  .التسویقیة المتاحة أمام الشركة

ك والفرص التسویقیة بین المعرفة بأدراك المستهل إحصائیةذات دلالة هنالك علاقة ) 2(
  المتاحة أمام الشركة

بین المعرفة بدرجة تعلم المستهلك والفرص  إحصائیةذات دلالة هنالك علاقة ) 3(
  التسویقیة المتاحة أمام الشركة

  :ولذلك فأن خطة التحلیل تسیر على النحو التالى 
  .اختبار الفرض الفرعى الاول/ 1
  .اختبار الفرض الفرعى الثانى/ 2
  .ار الفرض الفرعى الثالثاختب/ 3
  اختبار فرض الدراسة الاصلى الاول/ 4
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  نتائج اختبار الفرض الفرعى الاول" أولا
بین المعرفة بدوافع المستهلك والفرص التسویقیة  ذات دلالة إحصائیةهنالك علاقة 

  .المتاحة أمام الشركة
  :تم صیاغة هذا الفرض كما یلى 

ــفریة ــینتوجـــد علاقـــة ذا لا: الفرضـــیة الصـ المعرفـــة بـــدوافع المســـتهلك  ت دلالـــة احصـــائیة بـ
  . والفرص التسویقیة المتاحة أمام الشركة

توجـد علاقـة ذات دلالـة احصـائیة بـین المعرفـة بـدوافع المسـتهلك والفـرص : الفرضیة البدیلة
  .التسویقیة المتاحة أمام الشركة 

لتحلیѧѧل العلاقѧѧة بѧѧین ولاثبѧѧات ھѧѧذة الفرضѧѧیة تѧѧم اسѧѧتخدام اسѧѧلوب تحلیѧѧل الانحѧѧدار البسѧѧیط  

الفѧرص التسѧویقیة ( ھوالمتغیѧر التѧابع ویمثلѧ) المعرفѧة بѧدوافع المسѧتھلك(المتغیر المسѧتقل 

  :وجاءت  نتائج التحلیل كما ھو موضح فى الجدول التالى)  المتاحة أمام الشركة

  تسویقیة المعرفة بدوافع المستهلك والفرص ال نتائج تحلیل الانحدار للعلاقة بین-:) 48(جدول رقم 

  الفرضیة الفرعیة الاولى

معامل 

  الارتباط

)R(  

معامل 

  التحدید

)R2(  

ممعامل 

 الانحدار

)B(  

اختبار 

)T(  

مستوى 

  المعنویة

نتیجة 

  العلاقة

ــــدوافع   ـــ ــــة بـ ــ ــ ـــین المعرف ـــ ــ ــة ب ـــ العلاقـــ
ــــویقیة  ـــ ــرص التســ ـــ ـــ ــــتهلك والفـ ـــ المســ

  المتاحة أمام الشركة

 قبول  0.001 14.45  2.10 0.96 0.97

  E.Viewsج 0برنام –باحث من نتائج  التحلیل اعداد ال :  المصدر

  ): 48(یتضح من الجدول رقم 

المعرفة بدوافع المستهلك والفرص التسویقیة المتاحة  ھنالك ارتباط طردى قوى بین/1
وقیمة معامل ) R(ویتضح ذلك من خلال قیمة معامل الارتباط  أمام الشركة

  وذلك على النحو التالى)  B(الانحدار
  
وھذة القیمة تدل على وجود ارتباط قوى بین ) 0.97(ة معامل الارتباط بلغت قیم *

  .المعرفة بدوافع المستھلك والفرص التسویقیة المتاحة أمام الشركة 

وھى قیمة موجبة وھذة دلالة على وجود علاقة ) 2.10(وقیمة معامل الانحدار * 

ویعنى . أمام الشركة طردیة بین المعرفة بدوافع المستھلك والفرص التسویقیة المتاحة
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ا ذادت الفرص التسویقیة المتاحة أمام مذلك كلما ذادت المعرفة بدوافع المستھلك كل

  .الشركة

المعرفѧة (الѧى وجѧود تѧأثیر للمتغیѧر المسѧتقل ) 47(ر النتائج الѧواردة بالجѧدول رقѧم تشی. 2

حیѧث ) ركةالفرص التسѧویقیة المتاحѧة أمѧام الشѧ(على المتغیر التابع   )بدوافع المستھلك

وھذة النتیجة تدل على أن متغیر المعرفة بدوافع المستھلك ) % . 0.96(بلغ معامل التحدید 

وھѧѧذة دلالѧѧة علѧѧى جѧѧودة توفیѧѧق %). 96(یفسѧѧر التغیѧѧرات علѧѧى الفѧѧرص التسѧѧویقیة بنسѧѧبة 

  .العلاقة بین المتغیرین

3 .ѧѧین المتغیѧѧة بѧѧة معنویѧѧة ذات  دلالѧѧود علاقѧѧل وجѧѧائج التحلیѧѧن نتѧѧح مѧѧا یتضѧѧابع كمѧѧر الت

عند ) t(لاختبار " وفقا )المعرفة بدوافع المستھلك (والمتغیر المستقل ) الفرص التسویقیة(

بمسѧتوى دلالѧة ) 14.45(المحسѧوبة لمعامѧل  ) t(حیث بلغت قیمѧة %) 5(مستوى معنویة 

وعلیѧة  یѧتم رفѧض فѧرض %. 5وھى قیمة أقѧل مѧن مسѧتوى المعنویѧة ) . 0.000(معنویة 

البدیل  والذى یشیر الى وجود علاقة ذات دلالة احصائیة بین المعرفة العدم وقبول الفرض 

  بدوافع المستھلك والفرص التسویقیة المتاحة أمام الشركة 

ك لــهنا: (وممѧѧا تقѧѧدم نسѧѧتنتج أن فرضѧѧیة الدراسѧѧة الاولѧѧى الفرعیѧѧة الاولѧѧى والتѧѧى نصѧѧت
یقیة المتاحѧة بѧدوافع المسѧتھلك والفѧرص التسѧوالمعرفة  بین ذات دلالة احصائیة علاقة

یعتبر فرض مقبول وبالتالى فأن الباحث توصل بعѧد الانتھѧاء مѧن اختبѧار )   أمام الشركة
" الفѧѧرض الفرعѧѧى الاول الѧѧى أن الفѧѧرص التسѧѧویقیة المتاحѧѧة أمѧѧام الشѧѧركة تتѧѧأثر ایجابѧѧا

  . باالمعرفة بدوافع المستھلك 
  نتائج اختبار الفرض الفرعى الثانى" ثانیا

بین المعرفة بأدراك المستهلك والفرص التسویقیة لة إحصائیة ذات دلا هنالك علاقة 
  .المتاحة أمام الشركة

  :تم صیاغة هذا الفرض كما یلى 
ــائیة بــــین: الفرضــــیة الصــــفریة ــة احصــ المعرفــــة بــــأدراك المســــتهلك  لاتوجــــد علاقــــة ذات دلالــ

  . والفرص التسویقیة المتاحة أمام الشركة
لـة احصـائیة بـین المعرفـة بـأدراك المسـتهلك والفـرص توجد علاقـة ذات دلا: الفرضیة البدیلة

  .التسویقیة المتاحة أمام الشركة 
  
ولاثبѧѧات ھѧѧذة الفرضѧѧیة تѧѧم اسѧѧتخدام اسѧѧلوب تحلیѧѧل الانحѧѧدار البسѧѧیط لتحلیѧѧل العلاقѧѧة بѧѧین  
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الفѧرص التسѧѧویقیة (والمتغیѧر التѧѧابع ویمثلѧة ) المسѧتھلك بــأدراك المعرفѧة(المتغیѧر المسѧتقل 

  :وجاءات  نتائج التحلیل كما ھو موضح فى الجدول التالى)  ركةالمتاحة أمام الش

  المعرفة بأدراك المستهلك والفرص التسویقیة نتائج تحلیل الانحدار للعلاقة بین ) 49(جدول رقم 

  الفرضیة الفرعیة الثانیة

معامل 

  الارتباط

)R(  

معامل 

  التحدید

)R2(  

ممعامل 

 الانحدار

)B(  

اختبار 

)T(  

مستوى 

  المعنویة

تیجة ن

  العلاقة

ـــة   ـــ ــ ــین المعرف ـــ ـــ ــــة ب ـــ ـــأدراكالعلاقـ ـــ ــ  ب
ـــویقیة  ــ ـــ ـــرص التسـ ـــ ــتهلك والفـــ ـــ ـــ المسـ

  المتاحة أمام الشركة

 قبول  0.010 5.94  1.44 0.92 0.96

  E.Viewsج 0برنام –اعداد الباحث من نتائج  التحلیل  :  المصدر

  ):49(یتضح من الجدول رقم 

والفرص التسویقیة المتاحة أمام المعرفة بأدراك المستهلك  ھنالك ارتباط طردى قوى بین/1
)  B(وقیمة معامل الانحدار) R(ویتضح ذلك من خلال قیمة معامل الارتباط  الشركة

  وذلك على النحو التالى
  
وھذة القیمة تدل على وجود ارتباط قوى بین ) 0.96(بلغت قیمة معامل الارتباط  *

  .لشركة المستھلك والفرص التسویقیة المتاحة أمام ا بأدراك المعرفة

وھى قیمة موجبة وھذة دلالة على وجود علاقة ) 1.44(وقیمة معامل الانحدار * 
ویعنى . المستھلك والفرص التسویقیة المتاحة أمام الشركة بأدراكطردیة بین المعرفة 

المستھلك كلما ذادت الفرص التسویقیة المتاحة أمام  بأدراك ذلك كلما ذادت المعرفة
  .الشركة

المعرفѧة (الѧى وجѧود تѧأثیر للمتغیѧر المسѧتقل ) 48(ج الѧواردة بالجѧدول رقѧم تشیر النتائ. 2
حیث بلغ ) الفرص التسویقیة المتاحة أمام الشركة(على المتغیر التابع   )المستھلك بأدراك

المسѧتھلك  بـأدراك وھذة النتیجѧة تѧدل علѧى أن متغیѧر المعرفѧة) % . 0.92(معامل التحدید 
وھѧѧذة دلالѧѧة علѧѧى جѧѧودة توفیѧѧق %). 92(سѧѧویقیة بنسѧѧبة یفسѧѧر التغیѧѧرات علѧѧى الفѧѧرص الت

  .العلاقة بین المتغیرین
كمѧѧا یتضѧѧح مѧѧن نتѧѧائج التحلیѧѧل وجѧѧود علاقѧѧة ذات  دلالѧѧة معنویѧѧة بѧѧین المتغیѧѧر التѧѧابع . 3

عند ) t(لاختبار " وفقا )المعرفة بأدراك المستھلك (والمتغیر المستقل ) الفرص التسویقیة(

بمسѧتوى دلالѧѧة ) 5.94(المحسѧوبة لمعامѧل  ) t(قیمѧة  حیѧث بلغѧت%) 5(مسѧتوى معنویѧة 
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وعلیѧة  یѧتم رفѧض فѧرض %. 5وھى قیمة أقѧل مѧن مسѧتوى المعنویѧة ) . 0.010(معنویة 

العدم وقبول الفرض البدیل  والذى یشیر الى وجود علاقة ذات دلالة احصائیة بین المعرفة 

  بأدراك المستھلك والفرص التسویقیة المتاحة أمام الشركة 

ذات  ك علاقـةلـهنا: (ما تقدم نستنتج أن فرضیة الدراسة الفرعیة الثانیة والتى نصѧتوم
)   المستھلك والفرص التسویقیة المتاحة أمام الشركة بأدراكالمعرفة  بین دلالة احصائیة

یعتبر فرض مقبول وبالتالى فأن الباحث توصل بعد الانتھاء من اختبѧار الفѧرض الفرعѧى 
بالمعرفѧѧة بѧѧدوافع " تسѧѧویقیة المتاحѧѧة أمѧѧام الشѧѧركة تتѧѧأثر ایجابѧѧاالاول الѧى أن الفѧѧرص ال

  .المستھلك 
  نتائج اختبار الفرض الفرعى الثالث" أولا

بین المعرفة بدرجة تعلم المستهلك والفرص التسویقیة  ذات دلالة إحصائیةهنالك علاقة 
  .المتاحة أمام الشركة

  :تم صیاغة هذا الفرض كما یلى 
المعرفـة بدرجـة تعلـم المسـتهلك  توجد علاقة ذات دلالة احصائیة بین لا: الفرضیة الصفریة

  . والفرص التسویقیة المتاحة أمام الشركة
توجـــد علاقـــة ذات دلالـــة احصـــائیة بـــین المعرفـــة بدرجـــة تعلـــم المســـتهلك : الفرضـــیة البدیلـــة

  .والفرص التسویقیة المتاحة أمام الشركة 
  
تحلیѧѧل الانحѧѧدار البسѧѧیط لتحلیѧѧل العلاقѧѧة بѧѧین  ولاثبѧѧات ھѧѧذة الفرضѧѧیة تѧѧم اسѧѧتخدام اسѧѧلوب 

الفرص التسویقیة (والمتغیر التابع ویمثلة ) المستھلك بدرجة تعلم المعرفة(المتغیر المستقل 
  :وجاءات  نتائج التحلیل كما ھو موضح فى الجدول التالى)  المتاحة أمام الشركة

  بدرجة تعلم المستهلك والفرص التسویقیة  المعرفةنتائج تحلیل الانحدار للعلاقة بین ) 50(جدول رقم 

  الفرضیة الفرعیة الثالثة 

معامل 

  الارتباط

)R(  

  معامل التحدید

)R2(  

ممعامل 

 الانحدار

)B(  

اختبار 

)T(  

مستوى 

  المعنویة

نتیجة 

  العلاقة

ــــة   ــ ـــین المعرفـــ ــ ـــ ــة ب ــ ـــ العلاقـ
ــــتهلك  ــــم المســـ ـــ ـــة تعل ـــ بدرجـ
ــویقیة  ـــ ـــ ـــ ــ ـــرص التســ ــ ـــ ـــ ـــ والفـ

  المتاحة أمام الشركة

 قبول  0.000 23.20 1.40 0.98 0.99

   2014اعداد الباحث من نتائج  الاستبیان  :  المصدر
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  :)50(یتضح من الجدول رقم 

المعرفة بدرجة تعلم المستهلك والفرص التسویقیة  ھنالك ارتباط طردى قوى بین/1
وقیمة معامل ) R(ویتضح ذلك من خلال قیمة معامل الارتباط  المتاحة أمام الشركة

  ك على النحو التالىوذل)  B(الانحدار
  
وھذة القیمة تدل على وجود ارتباط قوى بین ) 0.99(بلغت قیمة معامل الارتباط  *

  .المعرفة ببدرجة تعلم المستھلك والفرص التسویقیة المتاحة أمام الشركة 

وھى قیمة موجبة وھذة دلالة على وجود علاقة ) 1.40(وقیمة معامل الانحدار * 

. تعلم المستھلك والفرص التسویقیة المتاحة أمام الشركة طردیة بین المعرفة بدرجة

ویعنى ذلك كلما ذادت المعرفة بدوافع المستھلك كلما ذادت الفرص التسویقیة المتاحة 

  .أمام الشركة

المعرفѧة (الѧى وجѧود تѧأثیر للمتغیѧر المسѧتقل ) 49(تشیر النتائج الѧواردة بالجѧدول رقѧم . 2

) الفѧرص التسѧویقیة المتاحѧة أمѧام الشѧركة(یѧر التѧابع علѧى المتغ  )بدرجة تعلم المستھلك

وھѧذة النتیجѧة تѧدل علѧى أن متغیѧر المعرفѧة بدرجѧة ) % . 0.98(حیث بلغ معامل التحدیѧد 

وھѧذة دلالѧة علѧى %). 98(تعلم المسѧتھلك یفسѧر التغیѧرات علѧى الفѧرص التسѧویقیة بنسѧبة 

  .جودة توفیق العلاقة بین المتغیرین

التحلیѧѧل وجѧѧود علاقѧѧة ذات  دلالѧѧة معنویѧѧة بѧѧین المتغیѧѧر التѧѧابع كمѧѧا یتضѧѧح مѧѧن نتѧѧائج . 3

) t(لاختبار " وفقا )المعرفة بدرجة تعلم المستھلك (والمتغیر المستقل ) الفرص التسویقیة(

بمسѧتوى ) 14.45(المحسѧوبة لمعامѧل  ) t(حیѧث بلغѧت قیمѧة %) 5(عند مسѧتوى معنویѧة 

وعلیѧѧة  یѧتم رفѧѧض %. 5المعنویѧة  وھѧѧى قیمѧة أقѧѧل مѧن مسѧѧتوى) . 0.000(دلالѧة معنویѧة 

فرض العدم وقبول الفرض البدیل  والذى یشیر الى وجود علاقة ذات دلالة احصѧائیة بѧین 

  .المعرفة بدرجة تعلم المستھلك والفرص التسویقیة المتاحة أمام الشركة 

 هنـاك علاقـة بـین: (ومما تقدم نستنتج أن فرضیة الدراسة الفرعیѧة الثالثѧة والتѧى نصѧت
یعتبر فرض مقبول )  بدوافع المستھلك والفرص التسویقیة المتاحة أمام الشركة فةالمعر

وبالتѧѧالى فѧѧأن الباحѧѧث توصѧѧل بعѧѧد الانتھѧѧاء مѧѧن اختبѧѧار الفѧѧرض الفرعѧѧى الثالѧѧث الѧѧى أن 
  . بالمعرفة بدرجة تعلم المستھلك " الفرص التسویقیة المتاحة أمام الشركة تتأثر ایجابا
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  رض الاول الرئیسىنتائج اختبار الف" رابعا
هنالك علاقة ذات دلالة احصائیة بین المعرفة بالخصائص الداخلیة المؤثرة علـى سـلوك 

  المستهلك والفرص التسویقیة المتاحة أمام الشركة
بعــد الانتهــاء مــن اختبــار الفــرض الفرعــى الاول والثــانى والثالــث بأســتخدام نمــوذج الانحــدار 

الخصـــائص الداخلیـــة المـــؤثرة علـــى المعرفـــة ب راتالبســـیط والـــذى یعكـــس العلاقـــة بـــین متغیـــ
المعرفـة بدرجـة تعلـم , المعرفـة بـأدراك المسـتهلك,المعرفة بدوافع المسـتهلك(سلوك المستهلك 

كمتغیرات مستقلة والفرص التسویقیة المتاحة أمـام الشـركة كمتغیـر تـابع یعـرض ) المستهلك
أثیر المتغیـــرات المســـتقلة علـــى ء نمـــوذج الانحـــدار المتعـــدد لدراســـة تـــز الباحـــث فـــى هـــذا الجـــ

  :وعلیة تم صیاغة هذا الفرض كما یلى %. 5الفرص التسویقیة  عند مستوى معنویة 
الخصــائص الداخلیــة ب المعرفــة لاتوجــد علاقــة ذات دلالــة احصــائیة بــین: الفرضــیة الصــفریة

  . والفرص التسویقیة المتاحة أمام الشركةالمؤثرة على سلوك المستهلك 
الخصـــائص الداخلیـــة ب المعرفـــة  توجـــد علاقـــة ذات دلالـــة احصـــائیة بـــین: یلـــةالفرضـــیة البد

  .والفرص التسویقیة المتاحة أمام الشركةالمؤثرة على سلوك المستهلك 
  

ولاثبات ھذة الفرضیة تم استخدام اسلوب تحلیل الانحدار المتعѧدد المتѧدرج لتحلیѧل العلاقѧة 
المعرفـــة , المعرفــة بـــأدراك المســـتهلك,تهلكالمعرفـــة بـــدوافع المســـ(بѧѧѧین المتغیѧѧѧرات المسѧѧѧتقلة 

وجاءت  نتѧائج التحلیѧل )  الفرص التسویقیة( ھوالمتغیر التابع ویمثل) بدرجة تعلم المسـتهلك
  :كما ھو موضح فى الجدول التالى

 المعرفة نتائج تحلیل الانحدار المتعدد المتدرج  للعلاقة بین ) 51(جدول رقم 

  والفرص التسویقیةسلوك المستھلك المؤثرة على  الخصائص الداخلیة ب
  نتیجة العلاقة  مستوى المعنویة  )T(قیمة  )Bل(المعالم  المتغیرات المستقلة 

 قبول  0.036 3.65 0.14  المعرفة بدوافع المستھلك

 قبول  0.004 4.28 0.61  المعرفة بأدراك المستھلك

 قبول 0.000 9.45 0.23  المعرفة بدرجة تعلم المستھلك
  داد الباحث من نتائج  التحلیل اع :  المصدر

  R=O.92        R2=0.85          F=10.5(0.001)                                       

  ):51(یتضح من الجدول رقم           

المعرفـة (الى وجود تأثیر للمتغیѧرات المسѧتقلة ) 50(تشیر النتائج الواردة بالجدول رقم . 1
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علѧѧى  ) المعرفــة بدرجــة تعلــم المســتهلك, ة بــأدراك المســتهلكالمعرفــ,بــدوافع المســتهلك
أى أن ) % 0.85(حیѧث بلѧغ معامѧل التحدیѧد ) الفѧرص التسѧویقیة المتاحѧة(المتغیر التابع 

وھѧذة )%  85(ھى ) الفرص التسویقیة(نسبة ماتفسره متغرات المستقلة من المتغیر التابع 
المѧѧؤثرة علѧѧى  الخصѧѧائص الداخلیѧѧةة بالمعرفѧѧالنتیجѧѧة تѧѧدل علѧѧى جѧѧودة توفیѧѧق العلاقѧѧة بѧѧین 

  .والفرص التسویقیة المتاحة أمام الشركة سلوك المستھلك 
) 10.5(المحسѧوبة ) F(كما یتضح أن نموذج الانحدار المقدر معنوى حیث بلغت قیمة . 2

  %.5وھى دالة عن مستوى معنویة أقل من 

بѧѧین المتغیѧѧر التѧѧابع كمѧѧا یتضѧѧح مѧѧن نتѧѧائج التحلیѧѧل وجѧѧود علاقѧѧة ذات  دلالѧѧة معنویѧѧة . 3

%) 5(عنѧد مسѧتوى معنویѧة ) t(لاختبѧار " والمتغیرات المستقلة  وفقѧا) الفرص التسویقیة(

المعرفѧѧة بѧѧدوافع ( المحسѧѧوبة لمعامѧѧل الانحѧѧدارللمتغیرات المسѧѧتقلة ) t(حیѧѧث بلغѧѧت قیمѧѧة 

)  3.65(على التوالى ) المعرفة بدرجة تعلم المستھلك, المعرفة بأدراك المستھلك, المستھلك

وجمیѧѧع ) 0.000(و )  0.004(و) . 0.036(بمسѧѧتوى دلالѧѧة معنویѧѧة ) 9.45(و )4.28(و

  %. 5قیم مستوى المعنویة لھذة المتغیرات  أقل من مستوى المعنویة 

المѧѧؤثرة علѧѧى سѧѧѧلوك  الخصѧѧائص الداخلیѧѧة المعرفѧѧѧة بوعلیѧѧة نسѧѧتنتج أن أھѧѧم متغیѧѧرات 

  .بدرجة تعلم المستھلكھومتغیر المعرفة ) المتغیرات المستقلة(المستھلك 

وعلیة  یتم رفض فرض العدم وقبول الفرض البدیل  والѧذى یشѧیر الѧى وجѧود علاقѧة ذات 
المعرفـة بالخصـائص الداخلیــة المـؤثرة علـى ســلوك المسـتهلك والفــرص  دلالѧة احصѧѧائیة بѧѧین

  . التسویقیة المتاحة أمام الشركة
قѧة ذات ھنالѧك علا: (التى نصتومما تقدم نستنتج أن فرضیة الدراسة الرئیسیة الاولى و

المعرفة بالخصائص الداخلیة المؤثرة على سلوك المستهلك والفـرص دلالة احصائیة بین 
یعتبѧر فѧرض مقبѧول وبالتѧالى فѧأن الباحѧث توصѧل بعѧد )  التسویقیة المتاحة أمام الشركة

الانتھѧѧاء مѧѧن اختبѧѧار الفѧѧرض الرئیسѧѧى الاول الѧѧى أن الفѧѧرص التسѧѧویقیة المتاحѧѧة أمѧѧام 
  . بالخصائص الداخلیة المؤثرة على سلوك المستھلك  بالمعرفة "الشركة تتأثر ایجابا

 :الفرضیة الرئیسیة الثانیة

هنالك علاقة ذات دلالة احصائیة بین المعرفة بالخصائص الخارجیة المؤثرة على 
  . سلوك المستهلك الفرص التسویقیة المتاحة أمام الشركة

عن طریق تكوین نموذج یقوم على أن الفرص  یتم اختبار فرض الدراسة الثانى
التسویقیة المتاحة أمام الشركة دالة فى المعرفة بالخصائص الخارجیة المؤثرة على سلوك 
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تم تقسیم فرض " المستهلك ولغرض اختبار فرض الدراسة والنموذج المقترح احصائیا
  :ثلاثة فروض فرعیةالدراسة الاصلى الثانى الى 

بین المعرفة بالعوامل الاقتصادیة المؤثرة على  دلالة احصائیة  ذات هنالك علاقة) 1(
  .سلوك المستهلك والفرص التسویقیة المتاحة أمام الشركة

المعرفة بالعوامل الاجتماعیة المؤثرة على  ذات دلالة احصائیة بین هنالك علاقة) 2(
  سلوك المستهلك والفرص التسویقیة المتاحة أمام الشركة

ذات دلالةاحصائیة بین المعرفة بالعوامل الثقافیة المؤثرة على سلوك  هنالك علاقة) 3(
  المستهلك والفرص التسویقیة المتاحة امام الشركة

  :ولذلك فأن خطة التحلیل تسیر على النحو التالى
  .اختبار الفرض الفرعى الاول/ 1
  .اختبار الفرض الفرعى الثانى/ 2
  اختبار الفرض الفرعى الثالث/3
  .الثانىفرض الدراسة الاصلى اختبار / 4

  وفیما یلى مناقشة عناصر الفرضیة
  نتائج اختبار الفرض الفرعى الاول" أولا

بین المعرفة بالعوامل الاقتصادیة المؤثرة على سلوك  ذات دلالة احصائیة  هنالك علاقة
  .المستهلك والفرص التسویقیة المتاحة أمام الشركة

  :تم صیاغة هذا الفرض كما یلى 
المعرفــة بالعوامــل الاقتصــادیة  لاتوجــد علاقــة ذات دلالــة احصــائیة بــین: ضــیة الصــفریةالفر 

  . المؤثرة على سلوك المستهلك والفرص التسویقیة المتاحة أمام الشركة
ــة توجــــد علاقــــة ذات دلالــــة احصــــائیة بــــین المعرفــــة بالعوامــــل الاقتصــــادیة : الفرضــــیة البدیلــ

  .ویقیة المتاحة أمام الشركة المؤثرة على سلوك المستهلك والفرص التس
  
ولاثبѧѧات ھѧѧذة الفرضѧѧیة تѧѧم اسѧѧتخدام اسѧѧلوب تحلیѧѧل الانحѧѧدار البسѧѧیط لتحلیѧѧل العلاقѧѧة بѧѧین  

الفرص التسویقیة (والمتغیر التابع ویمثلة ) المعرفة بالعوامل الاقتصادیة(المتغیر المستقل 

  :دول التالىوجاءات  نتائج التحلیل كما ھو موضح فى الج)  المتاحة أمام الشركة
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المؤثره  االمعرفة بالعوامل الاقتصادیةنتائج تحلیل الانحدار للعلاقة بین ) 52(جدول رقم 
  المستهلك والفرص التسویقیة  على

  الفرضیة الفرعیة الاولى 

معامل 

  الارتباط

)R(  

معامل 

  التحدید

)R2(  

ممعامل 

 الانحدار

)B(  

اختبار 

)T(  

مستوى 

  المعنویة

نتیجة 

  العلاقة

ـــل العلا  ـــة بالعوامــــ ــــین المعرفــــ ــة بـــ ـــ قــ
ــویقیة  ـــ ــرص التســـ ــ ـــ ــــادیة والفـ ـــ الاقتصـ

  المتاحة أمام الشركة

 قبول  0.001 11.23  2.02 0.94 0.95

  E.Viewsج 0برنام –اعداد الباحث من نتائج  التحلیل  :  المصدر

  ):52(یتضح من الجدول رقم 

سویقیة المعرفة بالعوامل الاقتصادیة والفرص الت ھنالك ارتباط طردى قوى بین/1
وقیمة معامل ) R(ویتضح ذلك من خلال قیمة معامل الارتباط  المتاحة أمام الشركة

  وذلك على النحو التالى)  B(الانحدار
  
وھذة القیمة تدل على وجود ارتباط قوى بین ) 0.95(بلغت قیمة معامل الارتباط  *

  .المعرفة بالعوامل الاقتصادیة والفرص التسویقیة المتاحة أمام الشركة 

وھى قیمة موجبة وھذة دلالة على وجود علاقة ) 2.02(وقیمة معامل الانحدار * 

. طردیة بین المعرفة بالعوامل الاقتصادیة والفرص التسویقیة المتاحة أمام الشركة

ویعنى ذلك كلما ذادت المعرفة بالعوامل الاقتصادیة كلما ذادت الفرص التسویقیة 

  .المتاحة أمام الشركة

المعرفѧة (الѧى وجѧود تѧأثیر للمتغیѧر المسѧتقل ) 51(ائج الѧواردة بالجѧدول رقѧم تشیر النت. 2

حیث ) الفرص التسویقیة المتاحة أمام الشركة(على المتغیر التابع   )بالعوامل الاقتصادیة

وھѧѧذة النتیجѧѧة تѧѧدل علѧѧى أن متغیѧѧر المعرفѧѧة بالعوامѧѧل ) % . 0.94(بلѧѧغ معامѧѧل التحدیѧѧد 

وھذة دلالѧة علѧى جѧودة %). 94(الفرص التسویقیة بنسبة  الاقتصادیة یفسر التغیرات على

  .توفیق العلاقة بین المتغیرین

كمѧѧا یتضѧѧح مѧѧن نتѧѧائج التحلیѧѧل وجѧѧود علاقѧѧة ذات  دلالѧѧة معنویѧѧة بѧѧین المتغیѧѧر التѧѧابع . 3

) t(لاختبѧار " وفقѧا )المعرفة بالعوامل الاقتصادیة (والمتغیر المستقل ) الفرص التسویقیة(

بمسѧتوى ) 11.23(المحسѧوبة لمعامѧل  ) t(حیѧث بلغѧت قیمѧة %) 5( عند مسѧتوى معنویѧة
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وعلیѧѧة  یѧتم رفѧѧض %. 5وھѧѧى قیمѧة أقѧѧل مѧن مسѧѧتوى المعنویѧة ) . 0.000(دلالѧة معنویѧة 

فرض العدم وقبول الفرض البدیل  والذى یشیر الى وجود علاقة ذات دلالة احصѧائیة بѧین 

  احة أمام الشركة المعرفة بالعوامل الاقتصادیة والفرص التسویقیة المت

ك لــهنا: (الفرعیѧѧة الاولѧѧى والتѧѧى نصѧѧت -وممѧا تقѧѧدم نسѧѧتنتج أن فرضѧѧیة الدراسѧѧة الثانیѧѧة
بالعوامѧѧѧل الاقتصѧѧѧادیة والفѧѧѧرص التسѧѧѧویقیة المعرفѧѧѧة  بـــینذات دلالـــة احصـــائیة علاقــة 

یعتبر فرض مقبول وبالتالى فأن الباحث توصل بعد الانتھاء مѧن )   المتاحة أمام الشركة
ѧѧار الفѧѧأثر اختبѧѧركة تتѧѧام الشѧѧة أمѧѧویقیة المتاحѧѧرص التسѧѧى أن الفѧѧى الاول الѧѧرض الفرع

  . بالمعرفة بالعوامل الاقتصادیة " ایجابا
  نتائج اختبار الفرض الفرعى الثانى" ثانیا

بین المعرفة بالعوامل الاجتماعیة والفرص التسویقیة ذات دلالة إحصائیة هنالك علاقة 
  .المتاحة أمام الشركة

  :ا الفرض كما یلى تم صیاغة هذ
المعرفـة بالعوامـل الاجتماعیـة  توجـد علاقـة ذات دلالـة احصـائیة بـین لا: الفرضیة الصـفریة

  . والفرص التسویقیة المتاحة أمام الشركة
ــة توجــــد علاقــــة ذات دلالــــة احصــــائیة بــــین المعرفــــة بالعوامــــل الاجتماعیــــة : الفرضــــیة البدیلــ

  .والفرص التسویقیة المتاحة أمام الشركة 
ولاثبѧѧات ھѧѧذة الفرضѧѧیة تѧѧم اسѧѧتخدام اسѧѧلوب تحلیѧѧل الانحѧѧدار البسѧѧیط لتحلیѧѧل العلاقѧѧة بѧѧین  

الفرص التسویقیة (والمتغیر التابع ویمثلة ) بالعوامل الاجتماعیـة المعرفة(المتغیر المستقل 
  :وجاءات  نتائج التحلیل كما ھو موضح فى الجدول التالى)  المتاحة أمام الشركة

المعرفة بالعوامل الاجتماعیة والفرص ج تحلیل الانحدار للعلاقة بین نتائ) 53(جدول رقم 
  التسویقیة 

  الفرضیة الفرعیة الثانیة

معامل 

  الارتباط

)R(  

معامل 

  التحدید

)R2(  

ممعامل 

 الانحدار

)B(  

اختبار 

)T(  

مستوى 

  المعنویة

نتیجة 

  العلاقة

ـــل   ـــ ـــة بالعوامـ ــ ـــین المعرفــ ـــ ـــة بـ ـــ العلاقـ
ـــویقیة  ـــ ــ ــــرص التسـ ـــ ـــة والفــ ـــ الاجتماعیـــ

  المتاحة أمام الشركة

 قبول  0.001 13.75  2.17 0.97 0.98

  2104اعداد الباحث من نتائج  التحلیل  :  المصدر
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  ):53(یتضح من الجدول رقم 

المعرفة بالعوامل الاجتماعیة والفرص التسویقیة المتاحة  ھنالك ارتباط طردى قوى بین/1
)  B(وقیمة معامل الانحدار) R(ویتضح ذلك من خلال قیمة معامل الارتباط  أمام الشركة

  وذلك على النحو التالى
  
وھذة القیمة تدل على وجود ارتباط قوى بین ) 0.98(بلغت قیمة معامل الارتباط  *

  .والفرص التسویقیة المتاحة أمام الشركة بالعوامل الاجتماعیة  المعرفة

د علاقة وھى قیمة موجبة وھذة دلالة على وجو) 2.17(وقیمة معامل الانحدار * 
. والفرص التسویقیة المتاحة أمام الشركة بالعوامل الاجتماعیة طردیة بین المعرفة

كلما ذادت الفرص التسویقیة بالعوامل الاجتماعیة  ویعنى ذلك كلما ذادت المعرفة
  .المتاحة أمام الشركة

 رفѧةالمع(الѧى وجѧود تѧأثیر للمتغیѧر المسѧتقل ) 52(تشیر النتائج الѧواردة بالجѧدول رقѧم . 2
حیث ) الفرص التسویقیة المتاحة أمام الشركة(على المتغیر التابع   )بالعوامل الاجتماعیة

بالعوامــل  وھѧѧذة النتیجѧѧة تѧѧدل علѧѧى أن متغیѧѧر المعرفѧѧة) % . 0.97(بلѧѧغ معامѧѧل التحدیѧѧد 
وھذة دلالѧة علѧى جѧودة %). 97(تفسر التغیرات على الفرص التسویقیة بنسبة  الاجتماعیة

  .ین المتغیرینتوفیق العلاقة ب
  

كمѧѧا یتضѧѧح مѧѧن نتѧѧائج التحلیѧѧل وجѧѧود علاقѧѧة ذات  دلالѧѧة معنویѧѧة بѧѧین المتغیѧѧر التѧѧابع . 3

) t(لاختبѧار " وفقѧا )بالعوامل الاجتماعیة المعرفة (والمتغیر المستقل ) الفرص التسویقیة(

بمسѧتوى ) 13.75(المحسѧوبة لمعامѧل  ) t(حیѧث بلغѧت قیمѧة %) 5(عند مسѧتوى معنویѧة 

وعلیѧѧة  یѧتم رفѧѧض %. 5وھѧѧى قیمѧة أقѧѧل مѧن مسѧѧتوى المعنویѧة ) . 0.010(نویѧة دلالѧة مع

فرض العدم وقبول الفرض البدیل  والذى یشیر الى وجود علاقة ذات دلالة احصѧائیة بѧین 

  والفرص التسویقیة المتاحة أمام الشركة  بالعوامل الاجتماعیة المعرفة

 هنـاك علاقـة بـین: (یѧة والتѧى نصѧتومما تقدم نستنتج أن فرضیة الدراسة الفرعیѧة الثان

یعتبѧر فѧرض )  والفѧرص التسѧویقیة المتاحѧة أمѧام الشѧركة بالعوامـل الاجتماعیـة المعرفة
مقبول وبالتالى فأن الباحث توصل بعد الانتھاء من اختبار الفرض الفرعى الثانى الى أن 

  .ةبالعوامل الاجتماعی "الفرص التسویقیة المتاحة أمام الشركة تتأثر ایجابا
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  -:الثالثنتائج اختبار الفرض الفرعى " ثانیا
والفرص التسویقیة  الثقافیةبین المعرفة بالعوامل ذات دلالة إحصائیة هنالك علاقة 

  .المتاحة أمام الشركة
  :تم صیاغة هذا الفرض كما یلى 

ــفریة ــة احصـــائیة بـــین لا: الفرضـــیة الصـ  یــــةفثقاالمعرفـــة بالعوامـــل ال توجـــد علاقـــة ذات دلالــ
  . ص التسویقیة المتاحة أمام الشركةوالفر 

یـة والفـرص ثقافتوجـد علاقـة ذات دلالـة احصـائیة بـین المعرفـة بالعوامـل ال: الفرضیة البدیلـة
  .التسویقیة المتاحة أمام الشركة 

ولاثبѧѧات ھѧѧذة الفرضѧѧیة تѧѧم اسѧѧتخدام اسѧѧلوب تحلیѧѧل الانحѧѧدار البسѧѧیط لتحلیѧѧل العلاقѧѧة بѧѧین  
الفѧѧرص التسѧѧویقیة (والمتغیѧѧر التѧѧابع ویمثلѧѧة ) الثقافیـةعوامــل بال المعرفѧѧة(المتغیѧѧر المسѧѧتقل 

  :وجاءات  نتائج التحلیل كما ھو موضح فى الجدول التالى)  المتاحة أمام الشركة
الثقافیة المؤثرة على المعرفة بالعوامل نتائج تحلیل الانحدار للعلاقة بین ) 54(جدول رقم 

  والفرص التسویقیة سلوك المستهلك 

  لفرعیة الثانیةالفرضیة ا

معامل 

  الارتباط

)R(  

معامل 

  التحدید

)R2(  

ممعامل 

 الانحدار

)B(  

اختبار 

)T(  

مستوى 

  المعنویة

نتیجة 

  العلاقة

ـــل   ـــ ـــة بالعوامـ ــ ـــین المعرفــ ـــ ـــة بـ ـــ العلاقـ
ــــة ـــ ـــ ــ ـــویقیة  الثقافی ــ ـــ ـــ ـــرص التسـ ـــ ـــ ـــ والف

  المتاحة أمام الشركة

 قبول  0.000 23.20  1.40 0.98 0.99

  2104التحلیل اعداد الباحث من نتائج   :  المصدر

  ):54(یتضح من الجدول رقم 

والفرص التسویقیة المتاحة أمام  ثقافیةالمعرفة بالعوامل ال ھنالك ارتباط طردى قوى بین/1
)  B(وقیمة معامل الانحدار) R(ویتضح ذلك من خلال قیمة معامل الارتباط  الشركة

  وذلك على النحو التالى
  
ة القیمة تدل على وجود ارتباط قوى بین وھذ) 0.99(بلغت قیمة معامل الارتباط  *

  .والفرص التسویقیة المتاحة أمام الشركة یة ثقافبالعوامل ال المعرفة

وھى قیمة موجبة وھذة دلالة على وجود علاقة ) 1.40(وقیمة معامل الانحدار * 
ویعنى . والفرص التسویقیة المتاحة أمام الشركة ةلثقافیبالعوامل ا طردیة بین المعرفة
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كلما ذادت الفرص التسویقیة المتاحة أمام یة ثقافبالعوامل ال كلما ذادت المعرفة ذلك
  .الشركة

 المعرفѧة(الѧى وجѧود تѧأثیر للمتغیѧر المسѧتقل ) 53(تشیر النتائج الѧواردة بالجѧدول رقѧم . 2
حیث بلغ ) الفرص التسویقیة المتاحة أمام الشركة(على المتغیر التابع   )یةثقافبالعوامل ال

 الثقافیـةبالعوامـل  وھѧذة النتیجѧة تѧدل علѧى أن متغیѧر المعرفѧة) % . 0.98(التحدید معامل 
وھѧѧذة دلالѧѧة علѧѧى جѧѧودة توفیѧѧق %). 98(تفسѧѧر التغیѧѧرات علѧѧى الفѧѧرص التسѧѧویقیة بنسѧѧبة 

  .العلاقة بین المتغیرین
كمѧѧا یتضѧѧح مѧѧن نتѧѧائج التحلیѧѧل وجѧѧود علاقѧѧة ذات  دلالѧѧة معنویѧѧة بѧѧین المتغیѧѧر التѧѧابع . 3

عند ) t(لاختبار " وفقا )یـةفالثقبالعوامل ا المعرفة (والمتغیر المستقل ) لتسویقیةالفرص ا(

بمسѧتوى دلالѧة ) 23.25(المحسѧوبة لمعامѧل  ) t(حیث بلغت قیمѧة %) 5(مستوى معنویة 

وعلیѧة  یѧتم رفѧض فѧرض %. 5وھى قیمة أقѧل مѧن مسѧتوى المعنویѧة ) . 0.000(معنویة 

 شیر الى وجود علاقة ذات دلالة احصائیة بین المعرفةالعدم وقبول الفرض البدیل  والذى ی
  والفرص التسویقیة المتاحة أمام الشركة  یةثقافبالعوامل ال

ذات ك علاقـةلـهنا: (والتѧى نصѧت لثالثѧةومما تقدم نستنتج أن فرضیة الدراسة الفرعیѧة ا
)  الشركة والفرص التسویقیة المتاحة أمام ثقافیةبالعوامل ال المعرفة بین دلالة احصائیة 

یعتبر فرض مقبول وبالتالى فأن الباحث توصل بعد الانتھاء من اختبѧار الفѧرض الفرعѧى 
  یةثقافبالعوامل ال "الثانى الى أن الفرص التسویقیة المتاحة أمام الشركة تتأثر ایجابا

  الرئیسى الثانىنتائج اختبار الفرض " ثالثا
صائص الخارجیة المؤثرة على سلوك هنالك علاقة ذات دلالة احصائیة بین المعرفة بالخ
  المستهلك والفرص التسویقیة المتاحة أمام الشركة

بعــد الانتهــاء مــن اختبــار الفــرض الفرعــى الاول والثــانى والثالــث بأســتخدام نمــوذج الانحــدار 
الخصــائص الخارجیـــة المـــؤثرة علـــى ب المعرفـــة البســیط والـــذى یعكـــس العلاقــة بـــین متغیـــرات

والمعرفـــة  العوامـــل الاجتماعیـــةب المعرفـــةالعوامـــل الاقتصـــادیة و ة بالمعرفـــ( ســـلوك المســـتهلك
كمتغیـرات مسـتقلة والفـرص التسـویقیة المتاحـة أمـام الشـركة كمتغیـر تــابع ) بالعوامـل الثقافیـة

ء نمــوذج الانحــدار المتعــدد لدراســة تــأثیر المتغیــرات المســتقلة ز یعــرض الباحــث فــى هــذا الجــ
علیـــة تـــم صـــیاغة هـــذا الفـــرض كمـــا و %. 5عنویـــة علـــى الفـــرص التســـویقیة  عنـــد مســـتوى م

  :-یلى
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توجد علاقة ذات دلالة احصائیة بین الخصـائص الخارجیـة والفـرص  لا: الفرضیة الصفریة
  . التسویقیة المتاحة أمام الشركة

توجد علاقة ذات دلالة احصائیة بین بین الخصـائص االخارجیـة والفـرص : الفرضیة البدیلة
  .الشركةالتسویقیة المتاحة أمام 

  
ولاثبات ھذة الفرضیة تم استخدام اسلوب تحلیل الانحدار المتعѧدد المتѧدرج لتحلیѧل العلاقѧة 

 العوامــل الاجتماعیــةب المعرفــة لعوامــل الاقتصــادیة و باالمعرفѧѧة (بѧѧین المتغیѧѧرات المسѧѧتقلة 
 وجѧѧاءت  نتѧѧائج)  الفѧѧرص التسѧѧویقیة(ھ والمتغیѧѧر التѧѧابع ویمثلѧѧ) والمعرفــة بالعوامــل الثقافیــة

  :التحلیل كما ھو موضح فى الجدول التالى
  

  المعرفة  نتائج تحلیل الانحدار المتعدد المتدرج  للعلاقة بین) 55(جدول رقم 

المتاحة امام  والفرص التسویقیة المؤثرة على سلوك المستھلك الخصائص الخارجیةب

  الشركة
  العلاقةنتیجة   مستوى المعنویة  )T(قیمة  )Bل(المعالم  المتغیرات المستقلة

بالعوامѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧل المعرفѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧة 

  الاقتصادیة

 قبول  0.006 5.92 0.46

 قبول  0.000 12.17 0.25  بالعوامل الاجتماعیةالمعرفة 

 قبول 0.000 9.45 0.23  بالعوامل الثقافیةالمعرفة 
  اعداد الباحث من نتائج  التحلیل  :  المصدر

  R=O.95        R2=0.90          F=19.7(0.000)                                       

  ):55(یتضح من الجدول رقم           

المعرفѧة (الى وجود تأثیر للمتغیرات المسѧتقلة ) 54(تشیر النتائج الواردة بالجدول رقم . 1

ــةب المعرفــــةالاقتصــــادیة و بالعوامـــل  ــة بالعوامــــل الثقافیــــة العوامــــل الاجتماعیـ علѧѧѧѧى  ) والمعرفــ

أى أن نسѧѧبة ) % 0.95(حیѧѧث بلѧѧغ معامѧѧل التحدیѧѧد ) ویقیةالفѧѧرص التسѧѧ(المتغیѧѧر التѧѧابع 

 هوھѧذ)%  95(ھѧى ) الفѧرص التسѧویقیة(رات المسѧتقلة مѧن المتغیѧر التѧابع یمتغالماتفسره 

النتیجѧѧة تѧѧدل علѧѧى جѧѧودة توفیѧѧق العلاقѧѧة بѧѧین الخصѧѧائص االخارجیѧѧة والفѧѧرص التسѧѧویقیة 

  .المتاحة أمام الشركة

)  19.7(المحسѧوبة ) F(در معنوى حیث بلغت قیمة كما یتضح أن نموذج الانحدار المق. 2
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  %.5وھى دالة عن مستوى معنویة أقل من ) 0.000(بمستوى دلالة معنویة 

كمѧѧا یتضѧѧح مѧѧن نتѧѧائج التحلیѧѧل وجѧѧود علاقѧѧة ذات  دلالѧѧة معنویѧѧة بѧѧین المتغیѧѧر التѧѧابع . 3

العوامل ب عرفةالمالاقتصادیة و  المعرفة بالعوامل(والمتغیرات المستقلة ) الفرص التسویقیة(

%) 5(عنѧѧد مسѧѧتوى معنویѧѧة ) t(لاختبѧѧار " وفقѧѧا)  والمعرفــة بالعوامــل الثقافیــة الاجتماعیــة

)  5.92(المحسوبة لمعامل الانحدارللمتغیرات المستقلة  على التѧوالى ) t(حیث بلغت قیمة 

وجمیѧѧع قѧѧیم مسѧѧتوى )  0.000(و) . 0.006(بمسѧѧتوى دلالѧѧة معنویѧѧة ) 9.45(و) 12.7(و

  %. 5لھذة المتغیرات  أقل من مستوى المعنویة  المعنویة

المѧѧؤثرة علѧѧى سѧѧلوك  الخصѧѧائص الخارجیѧѧة ب المعرفѧѧة  وعلیѧѧة نسѧѧتنتج أن أھѧѧم متغیѧѧرات

  .ھومتغیر المعرفة بالعوامل الاجتماعیة) المتغیرات المستقلة(المستھلك 

ذات وعلیة  یتم رفض فرض العدم وقبول الفرض البدیل  والذى یشѧیر الѧى وجѧود علاقѧة  
المعرفـة بالخصـائص الخارجیـة المـؤثرة علـى سـلوك المسـتهلك والفـرص  دلالة احصائیة بѧین

  . التسویقیة المتاحة أمام الشركة
ھنالك علاقة ذات  : (ومما تقدم نستنتج أن فرضیة الدراسة الرئیسیة الثانیة والتى نصت

مستهلك والفرص المعرفة بالخصائص الخارجیة المؤثرة على سلوك الدلالة احصائیة بین 
یعتبѧر فѧرض مقبѧول وبالتѧالى فѧأن الباحѧث توصѧل بعѧد )  التسویقیة المتاحة أمام الشركة

الانتھѧѧاء مѧѧن اختبѧѧار الفѧѧرض الرئیسѧѧى الثѧѧانى الѧѧى أن الفѧѧرص التسѧѧویقیة المتاحѧѧة أمѧѧام 
  . بالخصائص الخارجیة المؤثرة على سلوك المستھلك  بالمعرفة  "الشركة تتأثر ایجابا
 :الثةالفرضیة الث

هنالك علاقة ذات دلالة احصائیة بین معرفة مسؤولي التسویق بالخصائص السلوكیة 
  .للمستهلك والفرص التسویقیة المتاحة أمام الشركة

  الرئیسي الثالثنتائج اختبار الفرض " أولا
  :تم صیاغة هذا الفرض كما یلى 

ــفریة ــائیة بــــین لا: الفرضــــیة الصــ ــة ذات دلالــــة احصــ ــد علاقــ ؤولي التســــویق مســــمعرفــــة  توجــ
  . بالخصائص السلوكیة للمستهلك والفرص التسویقیة المتاحة أمام الشركة

ـــیة البدیلــــــة ــة : الفرضـــ ـــــین معرفــــ ـــــائیة بـ ـــة احصـ ـــة ذات دلالـــ ـــــد علاقـــ ــــویق توجـ مســــــؤولي التســ
  .بالخصائص السلوكیة للمستهلك والفرص التسویقیة المتاحة أمام الشركة

یѧѧل الانحѧѧدار البسѧѧیط لتحلیѧѧل العلاقѧѧة بѧѧین ولاثبѧѧات ھѧѧذة الفرضѧѧیة تѧѧم اسѧѧتخدام اسѧѧلوب تحل 
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والمتغیѧѧر ) لمسѧѧتھلكمسѧѧؤولي التسѧѧویق بالخصѧѧائص السѧѧلوكیة لمعرفѧѧة (المتغیѧѧر المسѧѧتقل 

وجѧاءات  نتѧائج التحلیѧل كمѧا ھѧو )  الفرص التسѧویقیة المتاحѧة أمѧام الشѧركة(التابع ویمثلة 

  :موضح فى الجدول التالى

مسئولى التسویق بالخصائص معرفة لاقة بین نتائج تحلیل الانحدار للع) 56(جدول رقم 

   السلوكیة للمستهلك والفرص التسویقیة

  الفرضیة الفرعیة الاولى

معامل 

  الارتباط

)R(  

معامل 

  التحدید

)R2(  

ممعامل 

 الانحدار

)B(  

اختبار 

)T(  

مستوى 

  المعنویة

نتیجة 

  العلاقة

ــــة   ـــ ـــین معرفـ ـــ ــة بــ ـــ ـــئولى العلاقـــ ـــ مســ
ــائص  ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــویق بالخصــ ــ ـــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ التســــ

ـــلوكیة  ــ ـــتهل الســــ ـــ ــرص لمســـ ـــ ــ لك والفــ
ــــام  ــ ـــ ـــ ـــة أمـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــویقیة المتاحـ ـــ ـــ ـــ ــ التسـ

  الشركة

 قبول  0.001 11.23  2.02 0.94 0.95

  E.Viewsج 0برنام –اعداد الباحث من نتائج  التحلیل  :  المصدر

  ): 56(یتضح من الجدول رقم 

 مسئولى التسویق بالخصائص السلوكیةمعرفة  ھنالك ارتباط طردى قوى بین/1
ویتضح ذلك من خلال قیمة معامل  حة أمام الشركةلمستهلك والفرص التسویقیة المتال

  وذلك على النحو التالى)  B(وقیمة معامل الانحدار) R(الارتباط 
  
وھذة القیمة تدل على وجود ارتباط قوى بین ) 0.94(بلغت قیمة معامل الارتباط  *

  .المعرفة بدوافع المستھلك والفرص التسویقیة المتاحة أمام الشركة 

وھى قیمة موجبة وھذة دلالة على وجود علاقة ) 2.02(الانحدار وقیمة معامل * 

والفرص مسئولى التسویق بالخصائص السلوكیة للمستھلك طردیة بین معرفة 

مسئولى التسویق ویعنى ذلك كلما ذادت معرفة . التسویقیة المتاحة أمام الشركة

  .أمام الشركةا ذادت الفرص التسویقیة المتاحة لملمستھلك كل بالخصائص السلوكیة 

معرفѧѧة (الѧѧى وجѧѧود تѧѧأثیر للمتغیѧѧر المسѧѧتقل ) 55(تشѧѧیر النتѧѧائج الѧѧواردة بالجѧѧدول رقѧѧم . 2

الفѧѧѧرص (علѧѧѧى المتغیѧѧر التѧѧابع   )مسѧѧئولى التسѧѧویق بالخصѧѧѧائص السѧѧلوكیة للمسѧѧتھلك
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وھذة النتیجѧة تѧدل ) % . 0.94(حیث بلغ معامل التحدید ) التسویقیة المتاحة أمام الشركة

لمسѧتھلك یفسѧر التغیѧرات ل مسئولى التسویق بالخصѧائص السѧلوكیة معرفة على أن متغیر 

وھѧѧѧذة دلالѧѧѧة علѧѧѧى جѧѧѧودة توفیѧѧѧق العلاقѧѧѧة بѧѧѧین %). 94(علѧѧѧى الفѧѧѧرص التسѧѧѧویقیة بنسѧѧѧبة 

  .المتغیرین

كمѧѧا یتضѧѧح مѧѧن نتѧѧائج التحلیѧѧل وجѧѧود علاقѧѧة ذات  دلالѧѧة معنویѧѧة بѧѧین المتغیѧѧر التѧѧابع . 3

 مسѧئولى التسѧویق بالخصѧائص السѧلوكیةمعرفѧة ( والمتغیر المستقل) الفرص التسویقیة(

المحسѧوبة ) t(حیѧث بلغѧت قیمѧة %) 5(عند مستوى معنویة ) t(لاختبار " وفقا )لمستھلكل

وھى قیمة أقل من مستوى المعنویة ) . 0.000(بمستوى دلالة معنویة ) 11.23(لمعامل  ل

الѧى وجѧود علاقѧة وعلیة  یتم رفض فرض العدم وقبول الفرض البدیل  والذى یشیر %. 5

لمسѧѧتھلك ل مسѧѧئولى التسѧѧویق بالخصѧѧائص السѧѧلوكیة معرفѧѧة  ذات دلالѧѧة احصѧѧائیة بѧѧین 

  والفرص التسویقیة المتاحة أمام الشركة 

ذات ك علاقـة لـهنا: (والتى نصت الرابعة الرئیسةومما تقدم نستنتج أن فرضیة الدراسة 
لمستھلك والفرص وكیة لمسئولى التسویق بالخصائص السلمعرفة   بیندلالة احصائیة 

یعتبر فرض مقبѧول وبالتѧالى فѧأن الباحѧث توصѧل بعѧد )   التسویقیة المتاحة أمام الشركة
الѧى أن الفѧѧرص التسѧویقیة المتاحѧѧة أمѧѧام  الرئیسѧى الرابѧѧع الانتھѧاء مѧѧن اختبѧار الفѧѧرض 

  .  مسئولى التسویق بالخصائص السلوكیة للمستھلكبمعرفة " الشركة تتأثر ایجابا
  :الرابعة الفرضیة

المزیج الترویجى یعدل العلاقة بین الخصائص السلوكیة المؤثرة على سلوك المستهلك 
  .والفرص التسویقیة المتاحة أمام الشركة

تم تقسیم فرض الدراسة الثالث " ولغرض اختبار فرض الدراسة والنموذج المقترح احصائیا
  :الى فرضین فرعیین

ن الخصائص السلوكیة الداخلیة المؤثرة على سلوك المزیج الترویجى یعدل العلاقة بی )1(
  .المستهلك والفرص التسویقیة المتاحة أمام الشركة

المزیج الترویجى یعدل العلاقة بین الخصائص السلوكیة الخارجیة المؤثرة على سلوك ) 2(
  المستهلك والفرص التسویقیة المتاحة أمام الشركة

  :لتالىولذلك فأن خطة التحلیل تسیر على النحو ا
  .اختبار الفرض الفرعى الاول/ 1
  .اختبار الفرض الفرعى الثانى/ 2
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  .اختبار فرض الدراسة الاصلى الاول/ 3
  وفیما یلى مناقشة عناصر الفرضیة

  نتائج اختبار الفرض الفرعى الاول" أولا
المزیج الترویجى یعدل العلاقة بین الخصائص السلوكیة الداخلیة المؤثرة على سلوك 

  .ك والفرص التسویقیة المتاحة أمام الشركةالمستهل
ولاثبѧѧات ھѧѧذة الفرضѧѧیة تѧѧم اسѧѧتخدام اسѧѧلوب تحلیѧѧل الانحѧѧدار المتعѧѧدد لتحلیѧѧل العلاقѧѧة بѧѧین 

) المѧزیج الترویجѧѧى(والمتغیѧر المعѧدل )  الخصѧائص السѧلوكیة الداخلیѧѧة(المتغیѧر المسѧتقل 

وجѧاءات  نتѧائج التحلیѧل )  ةالفرص التسویقیة المتاحة أمѧام الشѧرك(والمتغیر التابع ویمثلة 

  :كما ھو موضح فى الجدول التالى

المزیج الترویجى یعدل العلاقة بین الخصائص السلوكیة الداخلیة ) 57(جدول رقم 
  .المؤثرة على سلوك المستهلك والفرص التسویقیة المتاحة أمام الشركة

  الفرضیة الفرعیة الاولى
معامل 

  الارتباط

معامل 

  التحدید

اختبار 

)F(  
  نتیجة العلاقة المعنویة

  قبول  0.038 12.68 0.81 0.89  العلاقة قبل دخول المتغیر المعدل

  قبول  0.000 339.8 0.98 0.99  العلاقة بعد دخول المتغیر المعدل
  اعداد الباحث من نتائج  التحلیل  :  المصدر

ین الى تغیر واضح فى قوة العلاقة ب) 57(تشیر نتائج التحلیل فى الجدول رقم /1

الخصائص السلوكیة الداخلیة لسلوك المستھلك والفرص التسویقیة المتاحة المعرفة ب

وقوتھا بعد دخول المتغیر ) المزیج الترویجى(امام الشركة قبل دخول المتغیر المعدل

  :ویتضح ذلك من خلال المؤشرات التالیة , المعدل

بینما بلغت ). 0.89(قبل دخول المتغیر المعدل ) R(بلغت قیمة معامل الارتباط /1

  ).0.99) (المزیج الترویجى(قیمتھ بعد دخول المتغیر المعدل

بینما بلغت ). 0.81(قبل دخول المتغیر المعدل ) R2(بلغت قیمة معامل التحدید 2

  ).0.98) (المزیج الترویجى(قیمتھ بعد دخول المتغیر المعدل

یѧѧة بѧѧین المتغیѧѧر التѧѧابع كمѧѧا یتضѧѧح مѧѧن نتѧѧائج التحلیѧѧل وجѧѧود علاقѧѧة ذات  دلالѧѧة معنو. 3

المѧѧؤثرة الداخلیѧة  المعرفѧة بالخصѧѧائص(والمتغیѧر المسѧѧتقل ) الفѧرص التسѧویقیة المتاحѧѧة(

عنѧѧد ) F(لاختبѧѧار " وفقѧѧا) المѧѧزیج الترویجѧѧى(والمتغیѧѧر المعѧѧدل   )المسѧѧتھلكعلѧѧى سѧѧلوك 
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المحسوبة للعلاقة قبل دخول المتغیѧر المعѧدل ) F(حیث بلغت قیمة %) 5(مستوى معنویة 

) 339.8(وللعلاقة بعد دخول المتغیѧر المعѧدل ) 0.038(بمستوى دلالة معنویة ) 12.68(

وجمیѧع قѧیم مسѧتوى المعنویѧة لھѧذة المتغیѧرات أقѧل مѧن )  0.000(بمستوى دلالѧة معنویѧة 

  %.5مستوى المعنویة 

المـزیج الترویجـى یعـدل العلاقـة (ومما تقدم نستنتج أن فرضیة الدراسة الفرعیѧة الاولѧى 
ــةالمع بــین الخصــائص الســلوكیة الداخلیــة المــؤثرة علــى ســلوك المســتهلك والفــرص ب رف

  . یعتبر فرض  مقبول)  التسویقیة المتاحة أمام الشركة

  نتائج اختبار الفرض الفرعى الثانى" أولا
المزیج الترویجى یعدل العلاقة بین الخصائص السلوكیة الخارجیة المؤثرة على سلوك 

  .المتاحة أمام الشركةالمستهلك والفرص التسویقیة 
ولاثبѧѧات ھѧѧذة الفرضѧѧیة تѧѧم اسѧѧتخدام اسѧѧلوب تحلیѧѧل الانحѧѧدار المتعѧѧدد لتحلیѧѧل العلاقѧѧة بѧѧین 

) المѧزیج الترویجѧى(والمتغیѧر المعѧدل )  الخصائص السلوكیة الخارجیѧة(المتغیر المستقل 

لتحلیѧل وجѧاءات  نتѧائج ا)  الفرص التسویقیة المتاحة أمѧام الشѧركة(والمتغیر التابع ویمثلة 

  :كما ھو موضح فى الجدول التالى

المزیج الترویجى یعدل العلاقة بین الخصائص السلوكیة الخارجیة ) 58(جدول رقم 
  .المؤثرة على سلوك المستهلك والفرص التسویقیة المتاحة أمام الشركة

معامل   الفرضیة الفرعیة الثانى
  الارتباط

معامل 
  التحدید

اختبار 
)F(  قةنتیجة العلا المعنویة  

  قبول  0.049 7.04 0.70 0.83  العلاقة قبل دخول المتغیر المعدل
  قبول  0.001 29.1 0.96 0.98  العلاقة بعد دخول المتغیر المعدل

  اعداد الباحث من نتائج  التحلیل  :  المصدر

الى تغیر واضح فى قوة العلاقة بین ) 58(تشیر نتائج التحلیل فى الجدول رقم /1

سلوك المستھلك والفرص المؤثرة على لسلوكیة الخارجیة الخصائص االمعرفة ب

وقوتھا ) المزیج الترویجى(التسویقیة المتاحة امام الشركة قبل دخول المتغیر المعدل

  :ویتضح ذلك من خلال المؤشرات التالیة , بعد دخول المتغیر المعدل

ا بلغت قیمتھ بینم). 0.83(قبل دخول المتغیر المعدل ) R(بلغت قیمة معامل الارتباط 1

  ).0.98) (المزیج الترویجى(بعد دخول المتغیر المعدل
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بینما بلغت ). 0.70(قبل دخول المتغیر المعدل ) R2(بلغت قیمة معامل التحدید 2

  ).0.96) (المزیج الترویجى(قیمتھ بعد دخول المتغیر المعدل

غیѧѧر التѧѧابع كمѧѧا یتضѧѧح مѧѧن نتѧѧائج التحلیѧѧل وجѧѧود علاقѧѧة ذات  دلالѧѧة معنویѧѧة بѧѧین المت. 3

  )الخصѧائص الخارجیѧة لسѧلوك المسѧتھلك(والمتغیر المستقل ) الفرص التسویقیة المتاحة(

حیѧث %) 5(عند مستوى معنویѧة ) F(لاختبار " وفقا) المزیج الترویجى(والمتغیر المعدل 

بمسѧѧتوى دلالѧѧة ) 7.04(المحسѧѧوبة للعلاقѧѧة قبѧѧل دخѧѧول المتغیѧѧر المعѧѧدل ) F(بلغѧѧت قیمѧѧة 

بمسѧѧتوى دلالѧѧة معنویѧѧة ) 29.1(وللعلاقѧѧة بعѧѧد دخѧѧول المتغیѧѧر المعѧѧدل  )0.049(معنویѧѧة 

  %.5وجمیع قیم مستوى المعنویة لھذة المتغیرات أقل من مستوى المعنویة )  0.001(

المـزیج الترویجـى یعـدل العلاقـة (ومما تقدم نستنتج أن فرضیة الدراسة الفرعیѧة الثانیѧة 
المــؤثرة علــى ســلوك المســتهلك والفــرص الخصــائص الســلوكیة الخارجیــة ب المعرفــة  بــین

  . یعتبر فرض  مقبول)  التسویقیة المتاحة أمام الشركة

المـزیج الترویجـى یعـدل (وھذة النتائج تؤكد ثبوت فرضѧیة الدراسѧة الثالثѧة والتѧى نصѧت 
الخصـــائص الســـلوكیة المــؤثرة علـــى ســـلوك المســـتهلك والفـــرص ب المعرفـــة العلاقــة بـــین

  ) . لشركةالتسویقیة المتاحة أمام ا
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  المبحث الرابع
  النتائج والتوصیات

  :  النتائج: أولاً 
تیح أمام الشركة موضوع تإن التغیرات الحاصلة فى حجم وتركیبة السكان  -1

الدراسة العدید من الفرص التسویقیة الناجحة ، فالتغیرات فى الفئات العمریه 
الشركه ،  السكانیة ومستوى التعلیم والدخل یمكن أن یخلق فرصًا أمام هذه

اكان حیث أن التغیر فى حاجات ورغبات وعادات السكان الشرائیة یجعل م
سائدًا من منتجات غیر متلائم مع مایطلبه السكان الذین حدث لهم تغیرات 

دراسة احمد موسى (لابد من الاستجابة لها وقد تشابهت هذه النتیجة مع 
 ,Noble(اسة ودر ) 2005حسام فتحي أبو طعمیة، (ودراسة ) 2005سعید، 
2002 ( 

إن التغیرات فى الإدراك والقیم والمعتقدات لدى المستهلك یتطلب بالضرورة   -2
تطورات فى طرق تقدیم الخدمات والمنتجات وبذلك یتیح العدید من الفرص 

م خدمات یالتى یمكن من خلالها أن تتمیز هذه الشركه محل الدراسة ، فتقد
ا تسویقیة فیما یتعلق بإدراك الضمان وخدمات مابعد البیع یتطلب بحو  ثً

المستهلك لأهمیة هذه العناصر وكیفیة تقدیم المزیج المناسب منها وقد تشابهت 
هاني حامد الضمور (ودراسة ) Michael ،2012(هذه النتیجة مع دراسة 

 )  2004، وهدى مهدي عائش
أمام الحدیثه العدید من الفرص  االتقدم فى المعرفة العلمیة والتكنولوجی یتیح -3

الشركة موضوع الدراسة والتى یمكن أن تتمثل فى تقدیم منتجات جدیدة 
واختراق أسواق جدیدة فالتقدم فى مجال الحاسوب والاتصالات ساعد فى إنتاج 
برامج جدیدة من شأنها أن تساعد فى تصمیم المنتجات والإعلان عنها بل 

) 2003جواد،  مظدراسة عدنان كا(وقد تشابهت هذه النتیجة مع وحتى بیعها 
 ) Michael ،2012(ودراسة 

تقدیم السلع بخصائص أو مكونات  فقط فى إن الفرص التسویقیة لاتكمن  -4
إلى تقدیم كل ماهو جدید ومتفرد فیما یتصل  الامر ذلك یتعدىمادیه بل 

)) المنتج ، الترویج ، التسعیر ، التوزیع (( بعناصر المزیج التسویقى المختلفة 
) 2003على عبد الرضا الجیاشي، (لنتیجة مع دراسة وقد تشابهت هذه ا

  .)2004، الضمور وهدى مهدي عائشهاني (ودراسة 
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إن إلمام الشركة موضوع الدراسة بمستهلكیها ومعرفتها بهم معرفة تامة یؤدى   -5
بالضرورة إلى توفیر قاعدة من المعلومات یمكن الشركة من اختیار 

س تراتیجیتها الترویجیة على وجه إستراتیجیتها التسویقیة بشكل عام وإ
وقد تشابهت  الخصوص بشكل یحقق لها میزه تنافسیه فى السوق المستهدف

   .)2004هاني حامد الضمور وهدى مهدي عائش، (هذه النتیجة مع دراسة 
كالدخل ،  الحالة  (بدراسة الجوانب الإقتصادیه محل الدراسة الشركة مإن قیا -6

 اتهمها وعلى قرار یوالتى تؤثر على مستهلك )والثقافة الاجتماعیة ، المهنة
هذه  هافیه وتامة تمكنها من اغتنام الفرص التى یمكن تتضمنادراسة و  ئیةالشرا

ا فالنجاح  الجوانب أو تحویل تلك الجوانب إلى فرص تسویقیة ماكان ذلك ممكنً
ا بتحدید العناصر البیئیة المؤثره على  فى اكتشاف الفرص یرتبط ارتباطا وثیقً

وقد  .منشأة ومتابعة اتجاهاتها وتقییم تأثیرها على الفرص المتاحةالاط نش
 ,Noble(ودراسة ) Li, Tiger, 1989(تشابهت هذه النتیجة مع دراسة 

 ) 2005حسام فتحي ابو طعمیة، (ودراسة ) 1999
إن التعرف على الدوافع التى تجعل المستهلك یقبل على شراء سلعة ما أو  -7

ا یمتنع عن شرائها یساع هذه الدوافع الشرائیة وتصمیم لد فى تصمیم سلعً
حملات ورسائل إعلانیه تعمل على إثارة تلك الدوافع فالترویج الناجح هو الذى 

ثارة دوافعه وقد تشابهت هذه  .یمتاز بقدرته على جذب انتباه المستهلك وإ
سالم (ودراسة ) Michael, 2012(ودراسة ) Noble, 2002(النتیجة مع 

 ) 2004حي، احمد الرمی
إن قدرة الشركة على اغتنام الفرص التسویقیة المتاحة أمامها وتحقیق التمیز  -8

والمحافظة على مركزها السوقى وكسب ولاء المستهلكین لایتحقق فقط من 
خلال التمیز فى السعر فقط ولكن هذا یحصل من خلال تمیزها فى واحد أو 

 .مقارنة مع منافسیها))  كالجودة فى المنتجات(( أكثر من عناصر المنافسة 
 )  2003علي عبد الرضا الجیاشي، (وقد تشابهت هذه النتیجة مع دراسة 

إن قیام الشركة بتجزئة السوق یزید من قدرتها على اغتنام الفرص الناجحة   -9
من  الذيخدمه بشكل أفضل و تمن خلال معرفتها بالقطاع الذى یمكن أن 

 .سوق لتحقیق النجاح والنمو فى ا تستطیع خلاله
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معرفة الشركة بالخصائص المؤثره على سلوك المستهلك بالضرورة تؤدي  -10
إلى حصولها على المزید من الفرص التسویقیة الناجحة وكسب العدید من 

 .  تنافسیةالمزایا ال
  :التوصیات: ثانیاً 

ا خلصت هذه الدراسة إلى التوصیات التالیة    :بناء على النتائج المذكورة سابقً
  : توصیات عامة

على الشركات الاهتمام بدراسة المستهلك بشكل دقیق ومحاولة التعرف على  -1
الخصائص المؤثره على سلوك المستهلك حتى تستطیع وضع سیاساتها 
التسویقیة بصورة تمكنها من اغتنام الفرص التى یمكن أن تتیحها هذه 

 .الخصائص والمتغیرات المتسارعة فیها 
من التطور الذى حدث فى مجال المعلومات على الشركات محاولة الإستفاده   -2

ا وتفضیلاته ومحاولة وضع ورههموتقنیاتها فیما یتعلق بالتعرف على ج
إستراتیجیات ترویجیة وتسویقه تقودها إلى التمیز وكسب المزید من المزایا 

 .التنافسیة 
ضرورة الاهتمام ببحوث التسویق وخاصة بحوث المستهلكین وبحوث الإعلان  -3

نشاء إدا  . رات متخصصة فى هذا المجال داخل منظمات الأعمال وإ
تدریب مدراء التسویق بمنظمات الأعمال لزیادة معرفتهم بالعوامل المؤثره فى   -4

التى یمكن ان تتیحها  ومعرفتهم بالأسالیب والنظم الحدیثه مستهلكالسلوك 
 .فى هذا المجال  التقنیة الحدیثة للمعلومات

نحو أهمیة البحث والتطویر الذى لاینحصر توجیه نظر منظمات الأعمال   -5
 .فقط فى مجال المنتج ولكن یشمل كل متغیرات المزیج التسویقى 

تعمیمها على جمیع المنظمات ویمكن توصیات خاصة بالشركة موضوع الدراسة 
  :العاملة في نفس المجال

نفس فى القیام الضرورة الاهتمام ببحوث دوافع الشراء واستخدام خبراء علم  -1
 .ذه الأبحاث والإستفاده من خبراتهم وتجاربهم فى التعرف على هذه الدوافعبه

لابد من التوجه نحو التسویق الإلكترونى والإستفاده من المزایا والفرص التى  -2
 یمكن أن یتیحها هذا الأمر 

القطر والتى تمیزنا عن غیرنا  داخل الإستفاده من الثقافات والعادات المختلفة -3
 .تیاجات كل ثقافة من هذه الثقافات تلبى اح ةجدیدفى تطویر منتجات 
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على الشركة محاولة الابتكار والاستفادة من كل فكرة جدیدة فیما یتعلق   -4
 .بما یحقق رغبات وأذواق المستهلكین وحاجاتهم  ةبإستراتیجیتها الترویجی

الفرص  دلشركة مما یزیا عن خلق صورة مدركة إیجابیةبزیادة الاهتمام  -5
 .الشركة وتقویة مركزها التنافسى  امام الناجحة فى التسویقیة 

من الأسالیب والطرق الحدیثه فى مجال التعلیم والتى  على الشركة الإستفادة -6
دراك المستهلك فیما یتعلق بمنتجاتها  .أتاحتها ثورة المعلومات لزیادة وعى وإ

ى على الشركة محاولة مواكبة التغیرات التى تحدث فى سلوك المستهلكین وف -7
ال ذلك الأمر عند وضع سیاساتها مالمتعددة والمتجددة واستع محاجاته

ستراتیجیاتها التسویقیة مثل الاستفادة من الاتجات الجدیدة لدى المستهلكین  وإ
كالاهتمام بصحتهم وبالتالى الاهتمام بتناول كل منتج من شانه الحفاظ على 

  .صحتهم
  :مقترح لدراسات مستقبلیه 

تقبلیه للإیفاء بالجوانب التى لم تغطیها سراء بحوث ودراسات مإج ةتقترح الباحث
  :هذه الدراسة مثل 

  .اثر الابتكار فى مجال الترویج على الفرص التسویقیة/ 1
  .ئیةالشرا اتهمقرار  معند اتخاذه ینالمشاكل التى تواجه المستهلك/ 2
   .الطرق الحدیثه لتعدیل سلوك المستهلك وأثرها على الفرص التسویقیة/3
  .یةللمعلومات على الفرص التسویق ةالحدیثة أثر التقنی/ 4
.أنماط الشخصیة وأثرها على تجزئة السوق/5
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  الملاحق
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 بسم ଲ الرحمن الرحیم
 جامعة السودان للعلوم والتكنولوجیا 

 كلیة الدراسات العلیا
  قسم دكتوراه إدارة الأعمال

  
  

  الفاضلة/ الفاضل    ....  المستجیب: الأخت/ الأخ 
 

  ى وبركاتھ، وبعدالسلام علیكم ورحمة ଲ تعال
مرسل لعنایتكم الكریمة استمارة استبانة تتعلق بإجراء بحث أكادیمي 

بالخصائص المعرفة (لنیل درجة الدكتوراه في إدارة الأعمال بعنوان 
، بالتطبیق على شركة )السلوكیة للمستهلك وأثرها علي الفرص التسویقیة

من الأسئلة،  تحتوي هذه الإستبانة على مجموعة. كوكا كولا بالسودان
علماً بأن المعلومات . ترجو الباحثة الإجابة علیها بصورة دقیقة وواضحة

. التي سترد بهذه الاستمارة ستستخدم فقط لأغراض البحث العلمي
استجابتكم الكریمة تشكل عوناً كبیراً لي لاستكمال هذا البحث الذي أرجو 

  .أن یسهم في دفع مسیرة البحث العلمي بالبلاد
  

  وافر الشكر والتقدیر،،،لكم  و
                                   

  
  هالباحث     
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   :البیانات الأساسیة
  :النوع/ 1

  أنثي(  )           ذكر(  ) 
  :العمر/ 2

ـــن 30(    ) "  "   وأقل من 20(    ) "    "  20أقل من (    ) " ــــ ــل مــــ ــــ  وأقـــــ
40   "  

  "فأكثر 50) "  (    "  50وأقل من  40(    ) "
  :مؤهل العلميال/ 3

ــانوي   (    )  ـــانوي       (    ) دون الثـــ ــ فـــــوق (     ) جـــــامعي      (     ) ث
  الجامعي

  :الوظیفة/ 4
  المبیعاتموظف بقسم (     )   موظف بقسم التسویق (     )           إداري(    )         

  : الخبرة/ 5
           سنوات 10وأقل من  5)      ( سنوات         5أقل من )    (  

  سنة   15أكثر من (     )     سنة  15وأقل من  10(     ) 

 أسئلة  الاستبیان

قیاس اثر  المعرفة بالخصائص الداخلیة المؤثرة على سلوك المستھلك  :المحور الأول
  على الفرص التسویقیة المتاحة أمام الشركة

ـــــؤال  م ـــ أوافق   الســـ
  بشدة

لا   محاید  أوافق
  أوافق

فق لا أوا
  بشدة

ــى    .1 ــع المســـتهلكین للتعـــرف علـ ــة دوافـ ــوم الشـــركة بدراسـ تقـ
الدوافع التى تجعل المستهلك یقبل على شراء منتجاتهـا أو 

 یمتنع عن شرائها

          

ــنفس للتعــرف    .2 ــم ال ــراء عل ــوم الشــركة بالاســتفادة مــن خب تق
 على دوافع المستهلكین

          

 تقــــوم الشــــركة بأستقصــــاء أراء المســــتهلكین بشــــكل دورى   .3
 على دوافعهمللتعرف 

          

ــى    .4 ــرف علــ ــركة بدراســــة أدراك المســــتهلكین للتعــ تقــــوم الشــ
أدراكات المستهلكین الایجابیة والسلبیة تجاه ما تقدمة مـن 

 منتجات

          

ــرات    .5 ـــد المثیـ ــوم الشـــركة بدراســـة أدراك المســـتهلك لتحدی تقـ
التـى یجـب التركیـز علیهـا عنـد ) الأحجـام,الأسـعار,الالوان(

 .اتهاتقدیم منتج
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تركز الشركة على دراسة أدراك المسـتهلك لتقـدیم منتجاتهـا    .6
  بشكل یتلاءم مع توقعات المستهلك

          

عدد (تقوم الشركة بدراسة نتائج الشراء السابقة للمستهلك    .7
  لخلق مواقف مرغوبة تجاه منتجاتها) مرات الشراء

          

ــى   .8 ــ ــاع العقل ــ ـــراء للاقن ـــتخدم الشــــركة المختصــــین والخبـ  تسـ
  للمستهلك لخلق الاستجابة المرغوبة تجاه منتجاتها

          

قیاس أثر المعرفة بالخصائص الخارجیة المؤثرة على سلوك المستھلك على : الثانيالمحور 
    الفرص التسویقیة المتاحة أمام الشركة

ـــؤال  م ــ ـــ ـــ أوافق   الســـ
  بشدة

لا أوافق   لا أوافق  محاید  أوافق
  بشدة

دراسة الحالة الاقتصادیة التى تعیشھا البلاد تقوم الشركة ب   .1
ومن ثم تصمیم المنتج أو تغییر أوضاعة ) رواج, كساد(

 لذلك" وفقا

          

تقوم الشركة بدراسة دخѧول المسѧتھلكین لتحدیѧد أنمѧاطھم    .2
  الشرائیة

          
تقѧѧѧѧوم الشѧѧѧѧركة بدراسѧѧѧѧة الظѧѧѧѧروف الاقتصѧѧѧѧادیة لأسѧѧѧѧرة    .3

شرائة لمنتجات المستھلك والتى تؤثر على المستھلك عند 
  الشركة

          

تعمѧѧل الشѧѧركة علѧѧى دراسѧѧة المجموعѧѧات التѧѧى ینتمѧѧى لھѧѧا    .4
والتѧѧى تѧѧؤثر علیѧѧھ عنѧѧد قیامѧѧھ ") النѧѧادى مѧѧثلا(المسѧѧتھلك 

 بشراء منتجات الشركة

          

تھتم الشركة بدراسة الاراء التى یبدیھا الأصدقاء والأسرة    .5
 للمستھلك عند قیامھ بشراء منتجات الشركة

          
م الشѧѧѧѧركة بدراسѧѧѧѧة المركѧѧѧѧز الѧѧѧѧوظیفى الاجتمѧѧѧѧاعى تقѧѧѧѧو   .6

للمستھلك والذى یؤثر بشكل كبیر فѧى درجѧة أقبѧالھم علѧى 
 منتجات الشركة

          

) الѧدین,الجنسѧیة (تقوم الشركة بدراسة ثقافѧة المسѧتھلكین   .7
لاحتیاجѧѧات المسѧѧتھلكین المبنیѧѧة " وتقѧѧدیم منتجاتھѧѧا وفقѧѧا

 على ثقافتھم

          

فاھیم الجدیدة الشائعة فى مجتمع تقوم الشركة بدراسة الم   .8
 ) كالاھتمام بالصحة واللیاقة البدنیة(المستھلك

          
تقѧѧوم الشѧѧركة بدراسѧѧة المفѧѧاھیم الشѧѧائعة فѧѧى المجتمعѧѧات    .9

  عند تقدیم منتجاتھا   ) فى ظل الأنفتاح المعاوماتى(الأخرى
          

ة للمستھلك على قیاس اثر معرفة مسئولى التسویق بالخصائص السلوكی:  الثالثالمحور 
  الفرص التسویقیة

ـــــــــــــؤال  م أوافق   الســـ
لا   محاید  أوافق  بشدة

  أوافق
لا أوافق 

  بشدة
یقوم مسئؤلى التسویق بالشركة بتجمیع وتحلیل كمیات    .1

ضخمة من البیانات والاحصائیات والمعلومات عن 
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 .المستھلكین للتعرف على العوامل المؤثرة على سلوكھم
مسئولى التسویق بالشركة بوضع استراتیجیاتھم  یقوم   .2

التسویقیة بناءًاعلى تفھمھم الكامل لسلوك  المستھلك 
 .وخصائصھ واحتیاجاتھ

          

یھتم مسئولى التسویق بالشركة بدراسة سلوك المستھلك    .3
لتحقیق الاستجابة السریعة للتغیرات فى حاجات 

 .وخصائص المستھلكین

          

ق بالشركة بدراسة سلوك یقوم مسئولى التسوی   .4
المستھلكین لتصمیم الموقع التنافسى المناسب لمنتجات 

 .الشركة

          

یقوم مسئولى التسویق بالشركة بالاستفادة من التقنیة    .5
لزیادة معرفتھم ) كالانترنت مثلاً (الحدیثة للمعلومات 

 .بمستھلكیھم وخصائصھم السلوكیة

          

  لترویجى على الفرص التسویقیة المتاحة أمام الشركةقیاس أثر المزیج ا: الرابعالمحور 
  الاعلان" اولا

ـــــــــــــؤال  م أوافق   الســـ
لا   محاید  أوافق  بشدة

  أوافق
لا أوافق 

  بشدة
تقوم الشركة بالأعلان عن منتجاتھا من خلال الصحف    .1

 والمجلات لجذب المستھلك لشراء منتجاتھا
          

           تھا من خلال الاذاعةتقوم الشركة بالأعلان عن منتجا   .2
           تقوم الشركة بالاعلان عن منتجاتھا من خلال التلفزیون   .3
یسھم الاعلان عن منتجات الشركة بشكل كبیر فى زیادة    .4

 مبیعات الشركة
          

تقوم الشركة بأستخدام اللافتات المضئیة واللوحات    .5
 المنتشرة فى الشوارع للاعلان عن منتجاتھا

          
ندوبى المبیعات فى الشركة بقدرتھم على الاتصال یمتاز م   .6

 بالمستھلكین وزیاراتھم لعرض منتجات الشركة
          

یمتاز مندوبى المبیعات فى الشركة بالخبرة الكافیة فى    .7
 الاتصال بالمستھلكین والقدرة على اقناعھم بالشراء

          
یساھم مندوبى المبیعات بالشركة بشكل فعال فى جمع    .8

 عن المستھلكین واحتیاجاتھمالمعلومات 
          

مصداقیة مندوبى المبیعات بالشركة تساعد فى تدعیم    .9
 المركز التنافسى للشركة

          
یسھم مندوبى المبیعات بشكل كبیر فى زیادة مبیعات  .10

 الشركة
          

تقوم الشركة بتقدیم عروض وخصومات بشكل مستمر  .11
 على منتجاتھا للمستھلكین

          
الھدایا للمستھلكین لخلق أنطباع ایجابى نحو  تقدم الشركة .12

 منتجات الشركة
          

           تقوم الشركة بأقامة المعارض من حین لاخر .13
           تقوم الشركة باقامة المسابقات من حین لاخر .14
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           تقوم الشركة بتوفیر خدمات التوصیل للمستھلكین .15
           تقوم الشركة بتوفیر خدمات الائتمان للمستھلكین .16
یساھم موظفوا الشركة فى تكوین انطباع جید عن الشركة  .17

 فى ازھان مستھلكیھا
          

           تشارك الشركة فى الانشطة الاجتماعیة فى المجتمع .18
           تشارك الشركة فى الأنشطة الثقافیة فى المجتمع .19
تقوم الشركة باستخدام أحدث التقنیات فى الاتصال  .20

 بالمستھلكین
          

لعلاقات العامة بالشركة دورا كبیرا فى بناء علاقة تلعب ا .21
 وطیدة مع المجتمع

          
تعمل العلاقات العامة بالشركة على تدعیم الاتجاھات  .22

الایجابیة عن منتجات الشركة ومحاربة الاتجاھات السلبیة 
  عن منتجات الشركة

          

 
  قیاس الفرص التسویقیة المتاحة أمام الشركة: الخامسالمحور 

ـــــــــــــؤال  م أوافق   الســـ
لا   محاید  أوافق  بشدة

  أوافق
لا أوافق 

  بشدة
           تسعى الشركة بأن تكون منتجاتھا ممیزة ومبتكرة   .1
تمكنھا حرص الشركة على أن تكون جودة منتجاتھا أعلى    .2

 من جودة منتجات المنافسین
          

تقوم الشركة بمعرفة حاجات المستھلكین غیر المشبعة    .3
 م المنتجات التى تشبع ھذة الحاجاتوتقدی

          
تقوم الشركة بتطویر منتجاتھا الحالیة لتواكب التطورات    .4

 التكنولوجیة فى سوق منتجاتھا
          

تقوم الشركة بتعدیل وتطویر منتجاتھا لتواكب التغیر فى    .5
 أزواق وحاجات المستھلكین

          
 تقوم الشركة بتقدیم منتجاتھا بسعر أقل مقارنة مع   .6

  منافسیھا
          

تستخدم الشركة أسالیب ترویجیة جدیدة ومتطورة مقارنھ    .7
  مع منافسیھا

          
تمتلك الشركة نظام توزیعى فعال یمكنھا من الانتشار    .8

  الجغرافى 
          

تمیز الشركة بامتلاك الموارد والامكانیات المادیة ت   .9
والمالیة والبشریة التى تمكنھا من اقتناص الفرص 

  مامھاالمتاحة ا

          

تھتم الشركة بتجزئة السوق لقطاعات لتحدید القطاعات  .10
  التى یمكن خدمتھا بشكل افضل

          
تقوم الشركة بدراسة المتغیرات البیئیة لتحدید الفرص  .11

  والمھددات الموجودة فى البیئة
          

تقوم الشركة بدراسة السوق وتحدید اتجاھات الطلب  .12
  التغطیة الطلب الزائد لمنتجاتھ
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تقدم الشركة تشكیلة متنوعة من المنتجات مقارنة مع  .13
  منافسیھا

          
 


