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 المقدمة العامة 

تطورات متسارعة في شتى المجالات خاصة إن ما شهده العالم من تحولات و       

سوق د الأدى إلى انعكاسها على المؤسسات حيث تبنت ميكانيزمات اقتصا ،منها الاقتصادية

حديات اليوم جملة من التتواجه المؤسسات الجزائرية و ،بلوغ أهدافهافأصبح من الصعب 

ات مؤسسالملحوظ في عدد ال الارتفاعمن أهمها التطور العلمي والتكنولوجي و ،الجوهرية

 سواقد انفتاحا في الأبحيث تشه ،السوق انفتاحبالأخص تحرر التجارة الخارجية في ظل 

د د عدوجوو ،رة في الأسواق المحلية وخاصة بين التجاد المنافسأدى ذلك إلى اشتداالعالمية و

ز لمركا تحتلمحاولة جعلها منافسين في السوق المحلي والذي أدى إلى تطوير المنتجات و

فكير ب تة تناسبحيث كل منهم يحاول تطوير المنتج بطريقة ملائم ،الأول في ذهن المستهلك

 :المستهلك المحلي وهذا التفكير ينقسم إلى نوعين

 ليل فالأول للفئة المتوسطة المعيشة التي تحب المنتوج ذو جودة عالية وسعره ق

 ومفعوله جيد ومدة حياته طويلة.

  ون له يك سعره ولكن وهناك النوع الثاني الذي يحب المنتوج ذو جودة عالية مهما كان

                                                    .                                                   فعالكبير و تأثير

رغم  لكن وكلا النوعين صعب تحقيقهما لأن المؤسسات المحلية ذات إمكانيات محدودة      

 .مستهلك للمنتوج الأجنبيذلك فهي تبحث عن حلول لكي لا يلجأ ال

الدول  فلاختلاالمؤثرات نظرا لك الشرائي بالعديد من العوامل وويتأثر سلوك المسته    

ار لقراخاصة والمناطق والأجناس والعادات والتقاليد والقوانين والأعراف والحضارات و

ون في يقع هناك بعض المستهلكينو ،أهم القرارات المحيطة بالمستهلك الشرائي الذي يعتبر

ة دوجود علية لالقرار الشرائي أي يفضل السلع الأجنبية عن السلع المح لاتخاذحيرة بالنسبة 

 :ل أدت إلى ترسيخ الفكرة من بينهاعوام

  الجودة و الضمان -                                 السعر و المنتج -

  سمعةالمعلومات و ال -                                       التسليم     -

وامل الع ،يانالأد ،الثقافات ،التفضيلات الشخصية ،الدخل ،وبالإضافة إلى مستوى التعلم     

 .والعوامل الداخلية والعوامل الخارجية الجنس ،مغرافيةيالد

إلى  بالمنتجينواسعا بالنسبة للمستهلك مما أدى  الاختياركنتيجة لذلك أصبح مجال و    

 من خلالفهم خصائصهم من أجل تلبية حاجياتهم ورغباتهم دراسة سلوك المستهلكين و

الحصول  مع بقاءها في السوق فعالة التي تضمن سياسات تسويقيةالبحث عن إستراتيجيات و

مستهلك حيث يعتبر سلوك ال ،على رضا المستهلكين والتأثير عليهم من الجانب النفسي
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لذلك وجب الاهتمام به  ،المنتوج الذي يلعب الدور الفعال رواجالمحرك الأساسي لسيرورة و

غيير السريع و هو ما أدى إلى التصف سلوك المستهلك بالديناميكية وويت ،والإلمام بمطالبه

 .ؤسسات التي تعمل في مجال التسويقدراسته باستمرار من قبل الم

  إشكالية البحث 

 ي لشرائا وكيف تؤثر في قراره ،هي طبيعة العوامل التي تؤثر في سلوك المستهلك  ما

 ؟ اتجاه المنتجات المحلية

 : الفرعية هيية مجموعة من الأسئلة يندرج ضمن هذه الإشكال     

 هو مفهوم سلوك المستهلك ؟  ما -

 هو مفهوم قرار الشراء ؟   ما -

 كيف يمكن قياس سلوك المستهلك ؟  -

 هتجاالخارجة التي تأثر على سلوك المستهلك هي أهم العوامل الداخلية و ما -

 المنتجات الحلية ؟

 العوامل التسويقية على سلوك المستهلك ؟ تؤثركيف  -

 : فرضيات البحث 

 ،الداخلية )الحاجاتعوامل التصرفات مستهلكين بمجموعة من و سلوكياتتتأثر  -1

 ارجية( ومجموعة من العوامل الخالتعلم ....الخ ،الاتجاهات الإدراك،الدوافع، 

 .الاجتماعية(طبقة ال ،الجماعات المرجعية ،الأسرة ،ثقافة)ال

 .التسويقيةعنصر الرئيسي في تحديد إستراتيجيات ال يعتبر هلكسلوك المست -2

 .المستهلكيوجه المزيج التسويقي أساسا للتأثير على سلوك  -3

  اختيار الموضوعأسباب : 

 :هذا الموضوع لعدة أسباب أهمها اختيارثم    

هو و ة بالنسبة للمؤسسات الاقتصاديةأصبح ذو أهمية بالغأن المستهلك  اعتبار -

 .المحدد الرئيسي لنجاحها أو فشلها

 .لمؤسسات في طرح العروض الترويجيةمعرفة دوافع االرغبة الشخصية في  -

ت بالدراسا هتمامالاحاجة إلى الأهمية الدراسات في مجال سلوك المستهلك و  -

 .به لاسيما قلتها باللغة العربية الحديثة متعلقة

لى فهم تساعد دراساته عتسويقية والعملية الفي  نطلاقالامستهلك نقطة اليعتبر  -

  .الشرائية معرفة دوافعهتصرفاته و

 .هذا الموضوع من المواضيع الحديثةكون أن  -

 :أهداف البحث 
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 عرض شامل لأهم المداخل الرئيسية في دراسة سلوك المستهلك. -

 لية.معرفة أهم العوامل المؤثرة على سلوك المستهلك في اقتناء المنتجات المح -

 أهمية البحث : 

فة محاولة ومعر من خلالدراسة سلوك المستهلك تكمن أهمية البحث في تخصصه ب       

المحدد يقية ونقطة البداية التسو باعتبارهالشرائي لدى المستهلك و الاستهلاكيفهم السلوك و

 .الرئيسي في فشل أو نجاح المؤسسات

هذا  بمثل ديميةالأكاتتمثل الأهمية العلمية لهذا البحث في أنه محاولة لإثراء المكتبة       

 .الدراساتخاصة و أنها تشهد فقرا يخص هذه  المتناول

 :حدود الدراسة 

 يلي: مامن أجل الإحاطة بإشكالية البحث وفهم جوانبه المختلفة حددنا مجال بحثنا ب   

 : امتدت فترة دراستنا لهذا الموضوع كمايلي:البعد الزمني -

 .30/03/2017إلى غاية  15/01/2017امتدت فترة دراسة الجانب النظري من 

 .07/05/2017إلى غاية  09/04/2017امتدت فترة دراسة الجانب الميداني: من 

 البعد المكاني:  -

 الدراسة النظرية على جمع المعلومات بشكل رئيسي من مختلف المكتبات اعتمدت   

 والجامعات المتواجدة في ولاية عين تموشنت، ولاية وهران، ولاية تلمسان.

يان بالاست عتمدت على المعلومات المتحصل عليها من قوائمأما الدراسة الميدانية فقد ا   

 عين تموشنت. ولايةالموزعة على المستهلكين في 

 :المنهج المتبع 

سلوك اتبعنا في دراستنا المنهج الوصفي من خلال وصف مختلف المفاهيم المتعلقة ب   

ول لجدااتحليل المستهلك والعوامل المؤثرة فيه، كما اتبعنا المنهج التحليلي الخاص في 

ن ملعينة  وجهةوالأشكال الواردة في الدراسة والمتعلقة منها بتحليل البيانات الاستبيان الم

 المستهلكين.

  :الدراسات السابقة 

يتميز موضوع العوامل المؤثرة على سلوك المستهلك بحداثته في أوساط الأعمال لهذا لم    

 ض الدراسات: تكن الدراسات حوله وافرة وكافية وفيما يلي بع
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ي لجزائر، دراسة سلوك الشرائي لدى المستهلك الخشيننوال  الباحثة دراسة قامت بها -

كلية العلوم  جامعة سكيكدة،، 2015/ 2014السنة الجامعيةخلال شهر رمضان، 

عالج تالتي ومذكرة لنيل شهادة ماستر أكاديمي، ، الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير

. مضانإشكالية فيما تتمثل طبيعة السلوك الشرائي للمستهلك الجزائري خلال شهر ر

ضان والتي توصلت فيها إلى أن السلوك الشرائي للمستهلك الجزائري خلال شهر رم

     قية.هو سلوك عاطفي تؤثر فيه عوامل نفسية وثقافية واجتماعية واقتصادية وتسوي

ستهلك باية وقنوني، أثر العلاقات العامة على سلوك الم ةالباحث دراسة قامت بها -

لوم كلية الع ،جامعة محمد بوقرة بومرداس ،2007/2008 السنة الجامعيةالنهائي، 

ج تعال والتي رسالة ماجستير، ، وهي عبارة عنالاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير

هلك ما مدى مساهمة العلاقات العامة في صنع القرارات والمواقف للمست إشكالية

ى رة علوالتي توصلت فيها إلى أن العلاقات العامة تؤثر بطريقة غير مباش النهائي

ثر سلوك المستهلك النهائي من خلال مساهمتها في تحسين صورة المنظمة التي تؤ

لف نها تؤثر مباشرة على مختعلى مراحل قرار الشرائي للمستهلك النهائي كما أ

التي ات ومراحل التأثير النفسي للمستهلك النهائي وعلى المكونات الأساسية للاتجاه

  تتمثل في المكون المعرفي والمكون الوجداني وأخيرا المكون السلوكي. 

دمة طاع خدراسة ق لمياء عامر، أثر السعر على قرار الشراء، الباحثة دراسة قامت بها -

لاقتصادية اجامعة الجزائر، كلية العلوم  ،2005/2006 الهاتف النقال، السنة الجامعية

عالج والتي ت رسالة ماجستير وهي عبارة عن ،وعلوم التسيير قسم العلوم التجارية

لنهائي اهلك إشكالية تأثير السعر على أساس القيمة المدركة على القرار الشرائي للمست

ودة ا الجتوصلت فيها إلى أن القرار الشرائي يتحدد بتفاعل عوامل عديدة أهمهوالتي 

ك والسعر وتوصلت أن الجودة هي المحدد الرئيسي الأول لقرار الشراء المستهل

 النهائي تم يليها عامل السعر.    

 صعوبات الدراسة : 

 : ا خلال الدراسة التي قمنا بها هيمن أهم الصعوبات التي واجهتن     

 معمقة في هذا المجالالمتخصصة و الدراسات و البحوثقلة المراجع و. 

 ا ووقتا دصعوبة حصول على مراجع متخصصة ذات الصلة بالموضوع مما كلفنا جه

 .كبيرا

 :هيكل الدراسة 

قسمنا هذا البحث إلى ثلاثة فصول، تناولنا في الفصل الأول أساسيات حول سلوك       

لبعض المفاهيم المتعلقة بسلوك المستهلك، والى العوامل المستهلك من خلال التعرض 

الداخلية والعوامل الخارجية التي لها تأثير على القرارات الشرائية والاستهلاكية للمستهلكين، 



المقدمة العامة                                                                  
 

 ه
 

كما تطرقنا إلى مختلف الطرق والأساليب التي بواسطتها يمكن قياس سلوك المستهلكين 

 وتصرفاتهم.

ن خلال العوامل التسويقية المؤثرة في سلوك المستهلك م وتناولنا في الفصل الثاني   

 لمفاهيماتلف التعرض إلى بعض المفاهيم المتعلقة بالمنتج ودورة حياته وتطرقنا كذلك إلى مخ

 لمستهلكوك ا، كما تناولنا تأثير عناصر المزيج الترويحي على سلالمتعلقة بالسعر والتوزيع

 ي، تنشيط المبيعات والنشر. والتي تتمثل في الإعلان، البيع الشخص

هلك لمستوتناولنا في الفصل الثالث دراسة ميدانية حول العوامل المؤثرة على سلوك ا   

    . لكينالجزائري اتجاه المنتجات المحلية من خلال إسقاط الدراسة على عينة من المسته



 الفصل الأول                                                     أساسيات حول سلوك المستهلك
 

 
2 

 تمهيد:    

دراسة سلوك المستهلك تعتبر من العوامل التي توليها المؤسسة الاهتمام الكبير؛ ففهم هذا السلوك أمر  إن   
و ملاحظتها مباشرة؛ كما أن هناك قوى  إدراكهافكار التي توور ي  ههن الفرد لا مككن الأ إلىصعب؛ وهذا راجع 

"سيو الموقف" وتجعل تصرفاته متباينة ومعقوة باستمرار ...( تؤثر على ثقافية.عويوة )اقتصادية؛ اجتماعية؛ 
بعود محوداته الواخلية والخارجية بحيث تجعله يتغير بصورة مستمرة  إنسانياباعتبار سلوكه لا يخرج عن كونه سلوكا 

تفهم عوم القورة على التنبؤ بسلوك  إلىلشخص هاته ي  الوقت نفسه؛ هذا ما يؤدي من شخص لأخر و ل
 بشأن مشترياته أو التي سينوي اتخاهها. سيتخذهاالمستهلك فيما يخص القرارات التي 

المستهلك والتعريف بكل ما هو  إلىالمنتج  إيصالولكي تبلغ المؤسسة غاياتها اهتمت بعملية البحث ي  كيفية    
جويو فيه؛ وتجويو أساليب تصريف الفائض منه؛ وهلك بالاعتماد على سياسة اتصالية تتوافق مع مقتضيات 

ضمان الحصول على استجابة موجبة للمعروض من المنتجات  إلىالعصرنة التكنولوجية بحيث تهوف هذه السياسة 
 من طرف المستهلك.

 المفاهيم المتعلقة بسلوك المستهلك قمنا بتقسيم هذا الفصل إلى أربع مباحث وهي كالأتي:وللتعرف على مختلف    

 موخل إلى سلوك المستهلك :المبحث الأول 
 :العوامل الواخلية المؤثرة على سلوك المستهلك. المبحث الثاني 
 :العوامل الخارجية المؤثرة على سلوك المستهلك. المبحث الثالث 
 :القرار الشرائي لوى المستهلك. المبحث الرابع 
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 سلوك المستهلك إلىمدخل  المبحث الأول:

للمفهوم الحويث للتسويق، فان سلوك المستهلك يعتبر المحور الأساسي للعملية التسويقية. حيث أن المستهلك  تبعا
هو المعيار الذي يحكم به على نجاح أو فشل المنتوج المقوم له، كما مكثل المكانة الأولى والركيزة الأساسية التي تبوأ 

ن الاهتمام بهذا المستهلك يجب أن يكون محور نشاط أي به كل الأنشطة التسويقية وتنتهي به، وبالتالي فا
 مؤسسة.  

 سلوك المستهلكماهية  المطلب الأول:

 :تعريف سلوك المستهلك أولا 

المعروف أن العامل المشترك بين جميع البشر هو أنهم مستهلكين، مهما اختلفت مواقعهم، ثقافتهم، من    
مستويات تعليمهم أو قوراتهم الشرائية، هلك أننا جميعا مستهلكين نستعمل بشكل متكرر الطعام، الملابس، 

 .للإنسانوسائل الاتصال وغير هلك من الاحتياجات الضرورية و الكمالية 

يتضمن أنشطة وجهود، تكون عادة ظاهرة وملموسة مككن ملاحظتها مثل  بصفة عامة السلوك الإنسانين إو    
ما، وكذلك يتضمن أنشطة وجهود  شيءعلى  والاعتراضوالاستفسار عن الجودة والسعر  احتياجاتهالإفصاح عن 

أخرى غير ظاهرة وغير ملموسة مثل التفكير والتحليل والتفسير والإدراك والشعور وغيرها من الأنشطة الذهنية أو 
 1النفسية المرتبطة بالسلوك الإنساني، وتفهم سلوك المستهلك يتطلب كفاءة تفهم السلوك الإنساني بصفة عامة.

 بعض الباحثين حول سلوك المستهلك:وفيما يلي سنطرق لتعاريف 

 التعريف الأول: 

 يعرف سلوك المستهلكconsumer behavioer   بأنه السلوك الفردي والجماعي الذي يرتبط بتخطيط
واتخاه قرارات شراء السلع و الخومات واستهلاكها، أي هو التصرف الذي يبرزه شخص ما نتيجة دافع 
داخلي تحركه منبهات داخلية أو خارجية حول أشياء ومواقف تشبع حاجاته ورغباته وتحقق أهوافه، ويأخذ 

 2السلوك شكلين وهما:

                                                             
 .29، ص2015، الوار الجامعية الإسكنورية، الطبعة الأولى، "سلوك المستهلك" _  مصطفى محمود أبو بكر،1 
    .58، ص2006، الأردن ، الطبعة الأولىللنشر والتوزيع، دار الحامو "الإعلان، "سلوك المستهلك مدخل _ كاسر نصر المنصور2 
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 غير ملموس مثل: التفكير والتأمل. covert behavioerضمني مستتر _ سلوك 

 حسي ملموس مثل: تناول الطعام. overt behavioerسلوك ظاهر __

 إن سلوك الشخص هو ناتج لمايلي:

 التي يخضع لها الفرد أثناء ممارسته لهذا السلوك. الآنية_ العوامل 

 _ حصيلة خبرات تاريخية من تفاعله مع البيئة.

العقلي، وأن استجابة  والإدراكسلوك الشخص يخضع لمؤثرات )منبهات( أمينة، تنبع من داخله مثل الوافعية 
الشخص لهذه المؤثرات تحكمها عوامل ومنبهات بيئية خارجية، وقو تتراكم لوى الشخص من خبرات سابقة، 

 وتجعله يظهر أنماطا معينة من السلوك، ويتجنب أخرى.

 :الثاني تعريفال

 منبه داخلي أو  إلىعبارة عن تلك التصرفات التي تنتج عن شخص ما نتيجة تعرضه  سلوك المستهلك هو إن
 1رغباته وسو حاجاته. إشباعخارجي حيال ماهو معروض عليه وهلك من أجل 

 التعريف الثالث:

 الإجراءاتالتي تتم داخل المستهلك، وأن هذه  الإجراءاتثل سلوك المستهلك النقطة النهائية لسلسلة من مك 
 2، الووافع، الذكاء والذاكرة.الإدراكتمثل الاحتياجات، 

، فانه يتأثر بمؤثرات عوة، وان المؤثر الواحو الإنسانيومنه مككننا القول أن سلوك المستهلك مكثل أحو أنواع السلوك 
 سلوك واحو.  إلىالمتباينة أنواع متباينة من السلوك وقو تؤدي المؤثرات  إلىيؤدي 

على الأسئلة  الإجابةوعنو دراسة سلوك المستهلك يجب علينا ليس فقط الاهتمام بما يشتريه المستهلك ولكن 
 التالية:

 _ ماها يشتري المستهلك؟

                                                             
 . 03، ص2009، دار الزهران للنشر والتوزيع، عمان، ك مدخل متكامل"ل"سلوك المسته_ حمو الغوير، رشاد الساعو، 1 
 .05ص.2004، جامعة محمو خيضر بسكرة، العود السادس، جوان، الإنسانيةمجلة العلوم  ،"دور المستهلك في تحسين القرارات التسويقية"_بن يعقوب الطاهر، 2 
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 _ ولماها يشتري؟

 _ وكيف يشتري؟

 _ ومتى يشتري؟

 ومن أين يشتري؟_ 

 وموى تكرار الشراء؟_ 

 الإداريةحتى نتمكن من تفهم العملية التسويقية من الزوايا لهذه الأسئلة  إجابات إلىالوصول فلابو من محاولة 
ما يحتاجه المستهلك وكيف تتشكل هذه الحاجات وكيف ترتبط بالنشاط  إلىوالاجتماعية، لذلك يجب أن ننظر 

 التسويقي.

جمعها ي  المعادلة المختصرة التالية والتي  وينجم سلوك المستهلك عن التأثيرات الشخصية وعوامل المحيط التي مككن
  1 توعى بمعادلة السلوك.

C=£ ( P .E) 

 :يعبر عن سلوك المستهلكCحيث :        

                P ،التعلم، الشخصية، الاتجاهات.الإدراك:هي التأثيرات أو العوامل النفسية للفرد منها: الووافع ، 

E              تؤثر على المستهلك من طرف قوى المحيط ومنها: الثقافة، الطبقة الاجتماعية، : هي الضغوط التي
 الجماعات المرجعية، العائلة....

ونستنتج مما سبق أن تحقيق أهواف المؤسسة يعتمو كثيرا على تصرفات المستهلكين تجاه ما تعرضه من سلع    
ليه، بمعنى أنه عن طريق متغيرات السعر، أن تؤثر ع تستطيع فإنهاتعرفت على هذا السلوك،  وإهاوخومات، 

 والتوزيع سيتسنى للمؤسسة أن تتأقلم مع الخصائص الخاصة بالأفراد وبالمحيط. الإعلانالمنتوج، 

                                                             

، 2005/2006تجارية، جامعة تلمسان، رسالة ماجستير، كلية العلوم الاقتصادية علوم التسيير وعلوم ال "على سلوك المستهلك الجزائري، الإعلان تأثير"_ بوعناني حكيمة، 1 
 .13ص
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الناتجة عن المؤثرات التي يخضع لها المستهلك ليس بالأمر الهين، الشيء الذي جعل بعض  ويبقى تحويو الاستجابة
نتيجة صعوبة الاطلاع على أسراره الكثيرة، بمعنى أن العقل  الإنسانيعلى السلوك  ءالعلبة السوداالعلماء يطلقون 

البشري أصبح كوحوة لتشغيل البيانات يقوم باستقبال الموخلات والتي تمثل المثيرات، كما أن له مخرجات تمثل 
الصنووق الأسود والذي يفسر دور "المثير و الاستجابة أو رد  نموهجفقو كان  الاستجابات أو التصرفات، ولهذا

 الفعل" على تصرفات الأشخاص موضوع التجربة، والشكل التالي يوضح هذا المفهوم: 

 الاستجابةالأسود للمثير و  الصندوق نموذج: I.1الشكل

    

 

المثيرات 
 التسويقية

 المثيرات البيئية

 _ المنتجات
 _ السعر

 _ التوزيع 
 _ الترويج

 اقتصادية_ 
 اجتماعية_ 

 _ سياسية
 جيةو _ تكنول

 

 .108ص ،1997ة دار الثقافة للنشر، عمان، محمو صالح المؤهن، سلوك المستهلك، مكتب المصدر:

 

 

 

 

 

 عقل المستهلك المثيرات الخارجية ) الموخلات (

 

 

الصنووق  
 الأسود

 المستهلك )المخرجات( استجابة

 _ اختيار المنتج

 _ اختيار العلامة 

 _ اختيار السعر المناسب 

 _ اختيار وقت الشراء
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 :أنواع المستهلكين ثانيا 

 كما هو معروف أن المستهلكين هما نوعان:

الفرد الذي يقوم بحيازة السلع وشراءها من أجل  هوالمستهلك الفرد أو ما يسمى بالمستهلك النهائي:  .1
 استعمالاستخوامها الشخصي أو العائلي استخواما مباشرا، لإشباع الحاجات و الرغبات المباشرة، أي 

 1نهائي.
هو المستهلك الذي عادة هو عبارة عن فرد أو جماعة والذي يقوم بشراء سلع هات المستهلك الصناعي:  .2

أو إعادة البيع ويكون إما  الاستعمالة من ثلاثة وظائف إما التصنيع أو طابع خاص تستخوم ي  واحو
مؤسسة أو مصنع أو شركة تجارية كبيرة وهو يشتري بكميات كبيرة وطرق شراء معقوة تمر بعوة مراحل، وإما 

   2أن يكون حكوميا أو مونيا.

يبنى على دراسات التكلفة بهوف الحصول على  اقتصاديهو سلوك كما نشير أن سلوك المستهلك الصناعي 
فإن سلوك  واقتصادياالسلع والخومات بأقل تكلفة، وبالتالي تحقيق الإيراد الحوي الذي يشكل لتكوين الربح، 

المستهلك الصناعي تحوده بوقة نظرية الإنتاج التي تتناول دراسة سلوك المنظمة ) أو المشروع ( بوصفها الوحوة 
   3نتاجية التي تقوم بخلق قيمة سوقية معينة.الإ الاقتصادية

 وطرق قياسه دراسة سلوك المستهلكب الاهتمام دوافع المطلب الثاني:

 :دوافع الاهتمام بدراسة سلوك المستهلك أولا 

بوراسة سلوك المستهلك، وقو تضافرت الجهود ي  هذا المجال سواء  الاهتمامهناك عوامل كثيرة ساهمت ي  زيادة 
 وتطبيقاته المختلفة وهلك للأسباب  التالية:  انتقاداتهمن مزاياه أو 

تقويم العويو من السلع والتي لم تكن دائما مطلوبة من  إلىأدت التكنولوجيا بالمنتجين  قصر دور حياة السلعة:_ 
الخروج إلى السوق وهلك بسبب القصور الكبير ي  دراسة  إلىطرف المستهلك مما أدى بالكثير من المؤسسات 

                                                             
 .58، ص2005| 2004 والعلوم التجارية، جامعة تلمسان، والتسيير الاقتصاديةرسالة ماجستير، كلية العلوم  "دور الإعلان في تغيير سلوك المستهلك"،_ عياد ليلى، 1 
 .41مرجع سبق هكره، ص _ حمو الغوير، رشاد الساعو،2 
 .97مرجع سبق هكره، ص _ كاسر نصر المنصور، 3 
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سلوك المستهلك ي  معظم الوول، ولعل نسبة الفشل العالية للمؤسسات الجزائرية إلى عوم توفر هذه الوراسات 
 1جوهر أي عملية تجارية. والتي تعتبر

وزيادة قبول المفهوم التسويقي كفلسفة للمنظمة، ويترتب على هذا المفهوم ضرورة دراسة دوافع ورغبات  انتشار_ 
 لزيادة قبوله السلعة المعلن عنها. استخوامهاالمستهلكين وتصرفاتهم والمؤثرات التي مككن 

هلك راجع لسوء تخطيط الإستراتجيات التسويقية لعوم و  معدل فشل لعديد من المنتجات الجديدة: ارتفاع_ 
 تفهم سلوك المستهلك. 

ففاعلية دراسة سلوك المستهلك تشترط البحث عن كيفية القيام بالشراء  قرارات الشراء: اتخاذتعقد عملية _ 
 2وتوقيته وأسبابه و الأطراف المشتركة فيه.

للتوسع والبحث عن أسواق جويوة، تقوم معظم المؤسسات بتشجيع منتجاتها ي   ازدياد التسويق الدولي:_ 
الخارج، وعليه فهي تقوم بالبحث عن تفضيلات وعادات المستهلكين الذين يتواجوون بالخارج ولذا أدرك رجال 

 التسويق أهمية تفهم سلوك المستهلك لتكييف منتجاتهم مع الأسواق الخارجية.

المتزايو بعوامل البيئة والعوامل التي تلوثها والنقص المتزايو ي  الطاقة و المواد  الاهتمامأدى  البيئية: الاهتمامات_ 
الخام وغيرها بالمنتجين و المسوقين إدراك الآثار السلبية كالمنظفات الكيماوية و النفايات على بيئة الإنسان، كل 

 ث المستهلك حول كل مايهمه ي  حياته الحالية و المستقبلية.الكبير بإجراء دراسات وأبحا الاهتمامهذا أدى إلى 

منها كثير من الوول، خاصة   اهتمامأدى تزايو عود الخومات وتنوعها إلى  تزايد عدد الخدمات وتنويعها:_ 
المستهلك وهلك من خلال دراسات وافية ودقيقة، وهلك  واحتياجاتالوول النامية بهذا القطاع وتحسينه بما يتوافق 

ن من خصائص الخومات أنها غير ملموسة ولا ترى ولا تسمع ولا مككن تخزينها مقوما الأمر الذي يتطلب توافر أ
   3وأهواقهم. واتجاهاتهممعلومات شبه مؤكوة على المستهلكين 

                                                             

 . 07_ بن يعقوب الطاهر، مرجع سبق هكره، ص 1 
 .59بق هكره، صس_ عياد ليلى، مرجع 2 
 .08ص بن يعقوب الطاهر، مرجع سبق هكره،_ 3 
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الوور الفعال لجمعيات حماية المستهلك، والتي أخذت تمارس ضغوط كبيرة ومؤثرة على المنتجين والمسوقين، _ 
بوراسة سلوك المستهلك وهلك بهوف إنتاج وتقويم سلع وخومات بالكميات والنوعيات  الاهتمامك توجب لذل

       1والأسعار المناسبة.

 :طرق قياس سلوك المستهلك ثانيا 

يسعى رجال التسويق ي  المؤسسات خاصة التي تنشط ي  محيط تنافسي كبير إلى التعرف على حاجات ورغبات 
والشرائية،  الاستهلاكيةوأهواق ودوافع المستهلكين ومختلف العوامل التي مككنها أن تؤثر على سلوكاتهم وتصرفاتهم 

 اليب أهمها:ويستخوم رجال التسويق لقياس سلوك المستهلكين مجموعة من الأس

 .المقابلة الشخصية المعمقة:1

تتمثل المقابلة الشخصية المعمقة ي  قيام أحو المسوقين أو النفسانيين بإجراء مقابلة طويلة نوعا ما مع كل فرد من 
أفراد العينة المختارة، حيث يقوم الخبير بطرح مجموعة من الأسئلة هات مضامين تسويقية ويعطي للمستهلك الوقت 

يب البحثية إلى خبراء موربين توريبا جيوا على إجراء المقابلات الكاي  للإجابة عنها، ويحتاج هذا النوع من الأسال
أو دفع المستهلك للإجابة عنها وفق قناعاته، كما أنها تحتاج إلى وقت  استمالةوكيفية طرح الأسئلة والقورة على 

اعتين أو طويل لإجراء بحث على عينة من المجتمع حيث أنه لإجراء مقابلة مع فرد من العينة مثلا تستغرق موة س
 أكثر.

 :مزايا المقابلة الشخصية المعمقة 

 تتمثل أهم مزايا الشخصية المعمقة فيمايلي:

 قراراته التسويقية؛ اتخاه_ توفر لرجال التسويق مجموعة من المعلومات عن المستهلك والتي مككن أن يستخومها ي  

 لة المطروحة؛_ إعطاء المستهلك الوقت الكاي  للتفكير والإجابة بكل حرية عن الأسئ

 2_ مككن تعميم الوراسة على مجتمع البحث إها كانت العينة ممثلة لهذا المجتمع.

 
                                                             

 .125مرجع سبق هكره، ص، _ نصر كاسر المنصور1 
 .20، ص 2009والترجمة والتوزيع ، بيروت، لبنان،  مركز الشرق الأوسط الثقاي  للطباعة والنشر،  "التسويق"_ مروان أسعو رمضان، 2 
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 :عيوب المقابلة الشخصية المعمقة 

 تتمثل أهم عيوبها ي  التالي:

 _ تستوعي باحث متخصص للقيام بها؛

 ؛اقتصادية_ تعتبر مكلفة وغير 

تم مككنه إعطاء إجابات سطحية يوور بواخله، ومن  ما _ مقابلة المستهلك من خلال جواب يجعله لا يبوح بكل
 فقط؛

_ تخضع عملية تفسير البيانات إلى حو كبير للرؤية الشخصية للباحث وللتغلب على هذه المشاكل يلجأ رجال 
 الجماعية المركزة.  استخوامالتسويق ي  المؤسسات إلى 

 .المقابلة الجماعية المركزة:2

لإثراء نقاش حول موضوع تسويقي معين،  باجتماعتتمثل المقابلة الجماعية المركزة ي  قيام مجموعة من المستهلكين 
وبإشراف وتوجيه خبير يكون موربا توريبا جيوا وخاصا، وتتكون الجماعة الواحوة ي  هذا النوع من المقابلات من 

 1ص بقليل.ثمانية إلى عشرة أفراد، وأحيانا تزيو على هلك أو تنق

 :مزايا المقابلة الجماعية المركزة 

 تتمثل أهم مزايا المقابلة الجماعية المركزة فيمايلي:

النقاش الوائر بين أفراد _ تسمح المقابلة الجماعية المركزة بالحصول على كم هائل من المعلومات تتولو من خلال 
 الجماعة؛

المعلومات من حيث راد المشاركين ما يؤدي إلى تضاعف ي  عن التعليقات المختلفة ردود أفعال من الأف تستنتج_ 
 الكمية والقيمة؛

القرارات التسويقية ي   متخذي_ نتيجة للنقاش الوائر بين الجماعة تتولو أفكار ومقترحات جويوة بإمكانها إفادة 
 المؤسسة ي  وضع خططهم التسويقية.

                                                             
 .40مرجع سبق هكره، ص _ مروان أسعو رمضان،1 
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 :عيوب المقابلة الجماعية المركزة 

الباحث على رؤيته الشخصية ي  تفسير النتائج تجعل هذا التفسير غير موضوعي كونه لا يعتمو على  اعتماد_ 
 معايير محودة وواضحة.

 أثناء النقاش وبالتالي يظهر رأي لا يتوافق مع قناعاته ومواقفه. الآخرين بآراء_ قو يتأثر رأي الفرد 

 .الأساليب الإسقاطية:3

ي  البحث الإجابة بصورة مباشرة أو  المشاركينا يكون من الصعب على الأفراد عنوم تستخوم هذه الطريقة عادة
تقومكهم لإجابات لا تعبر عن دوافعهم السلوكية والشرائية كما أن هذه الطريقة تعطي وقت أكبر للمستجوب كي 

على إجابات يعبر عن شعوره بعو إحساسه بأنه طرف محايو، وتستخوم هذه الطريقة عادة من دون تأثير الباحث 
المستهلكين، وتفترض هذه الأساليب الإسقاطية أنه مككن للباحث استنتاج دوافع وشعور الشخص الواخلي، 

 1حيث يقوم بإسقاط شعوره الكامن ي  منطقة اللاوعي من خلال أرائه التي يعبر عنها.

 .الاستبيان: 4

الاستبيان هو قائمة تتضمن مجموعة من الأسئلة هات الطابع الرسمي يتم تحويوها وصياغتها وفق أسس علمية 
 2تخوم هوف البحث أو الوراسة.بهوف توفير معلومات وبيانات 

 ومن خلال التعريف مككن استنتاج خصائص الاستبيان على النحو التالي:

 الاستبيان هو مجموعة من الأسئلة؛ _

  الاستبيان استخوام أسس علمية؛ي _ يتم 

_ الهوف من الاستبيان هو توفير البيانات الأولية، والتي بتحويلها إلى معلومات تساهم ي  خومة أهواف 
 البحث.

                                                             
 .53_ مروان أسعو رمضان، مرجع سبق هكره، ص1 
 . 225، ص2003، الوار الجامعية، الإسكنورية، مصر، "بحوث التسويق مدخل تطبيقي لفعالية القرارات التسويقية"_ محمو فريو الصحن، مصطفى محمود أبو بكر، 2 
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_ يستخوم الاستبيان لقياس سلوك المستهلك، حيث من خلاله مككن للباحث أو رجل التسويق التعرف 
 على مايلي:

 هلك؛تدوافع الشراء لوى المس_  

 قارنة بمنتجات المؤسسات المنافسة؛لمنتجات المؤسسة م إدراكهمستوى _ 

  مستهلك عن منتجات وسمعة المؤسسة؛_ الصورة الذهنية لل

 ة ي  القرارات الشرائية للمستهلك؛_ التعرف على الجماعات المرجعية المؤثر 

     _ التعرف على الخصائص الشخصية التي تميز المستهلكين.

  أسئلة الاستبيان:أنواع 
 1عوة أنواع من الأسئلة نذكر منها: توجو

السؤال الذي يتيح الخيار بين عود محوود من الإجابات، ومككن للسؤال  هو هلك السؤال المغلق:_ 1
 المغلق أن يتخذ عوة أشكال:

إجابة واحوة  اختياريتطلب هذا النوع من الأسئلة من المستجوب  أ_ السؤال المغلق أحادي الإجابة:
 من الإجابات المتاحة.

حيث تتيح هذه الأسئلة الاختيار للمستجوب من أن يجيب بإجابة  المتعدد: الاختيارأسئلة ب_ 
 واحوة أو أكثر من إجابة.

اهات المستجوبين حوو موقف التعرف على اتج إلىتهوف هذه الأنواع من الأسئلة  ج_ أسئلة السلمية:
  معين.

هي أسئلة يطلب فيها المستجوب ترتيب عوة عوامل وفقا لأهميتها بشكل تصاعوي  د_ أسئلة الترتيب:
 تنازلي. أو
هو هلك السؤال الذي تترك فيه الحرية للمستجوب ي  اختيار الشكل الملائم  السؤال المفتوح:_ 2

 لإجابات بذلك يطلق على هذا النوع من الأسئلة بأسئلة الإجابة الحرة.

                                                             
 .109، ص 2009والنشر والتوزيع، الجزائر،، دار الأبحاث للترجمة "أسس البحث العلمي في العلوم الاقتصادية والإدارية )الرسائل والأطروحات("_ قوي عبو المجيو، 1 
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مسبقة، وتترك الحرية للمستجوب  وهو هلك السؤال الذي تحود له إجابات السؤال شبه المغلق:_ 3
 لإضافة إجابات أخرى. 

  مزايا وعيوب الأسئلة المغلقة والأسئلة المفتوحة:
تتميز الأسئلة المغلقة وكذا الأسئلة المفتوحة ببعض الخصائص، كما لها بعض المزايا ولا تخلو من العيوب، 

   ل التالي: نورد أهمها من خلال الجوو 

 جدول مقارنة بين الأسئلة المغلقة والأسئلة المفتوحة : I.1الجدول رقم 

 العيوب المزايا الخصائص نوع الأسئلة 
يقوم المستجوب المعلومات المطلوبة   مفتوحة

 مثلما يريو بعباراته وبمنطقه. 
غنية لأنها تسمح بحرية 

 كبيرة ي  الإجابة.
أحيانا تكون الإجابات عامة 
وفارغة من الصعب تفسيرها. 

 تحليلها يأخذ وقتا كبيرا.
_ يختار المستجوب من قائمة محودة  مغلقة 

 مسبقا من الإجابات من الباحث.
_ مككن أن تختلف الإجابة حسب 

 نوعية السؤال.
 

_ البساطة وسهولة 
 الإجابة.

_ إمكانية سرعة 
التحليل وانخفاض 

 تكلفته.

المستجوب مجبر على اختيار 
 الإجابات المحودة له.

قوي عبو المجيو، أسس البحث العلمي ي  العلوم الاقتصادية والإدارية)الرسائل والأطروحات(، دار  المصدر:
 .110، ص2009الأبحاث والترجمة والنشر والتوزيع، الجزائر، 
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 أهمية وأهداف سلوك المستهلك المطلب الثالث:

 :أهمية سلوك المستهلك أولا       

تمثل دراسة سلوك المستهلك البواية لوراسة بحوث التسويق، فمع بواية دراسة المستهلك الفرد تمتو الأبحاث والنتائج 
الأساسية، ثم تعمم الأبحاث والنتائج لتتناول المشروعات والمنظمات الصناعية  الاستهلاكلتتناول الأسرة كوحوة 

 والتجارية، وبعوها تصبح النتائج عامة لتتناول الحكومة والمجتمع ككل.

 ومككن ملاحظة أهمية دراسة سلوك المستهلك من خلال مايلي:

على كافة البيانات التي تساعوهم  دراسات سلوك المستهلك ي  التعرف تساعو على صعيد المستهلك الفرد:.1
ي  الاختيار الأمثل للسلع والخومات وفق إمكاناتهم الشرائية إضافة إلى هلك فإن نتائج الوراسات السلوكية 
والاستهلاكية تساعوهم ي  تحويو حاجاتهم ورغباتهم حسب الأولويات التي تحودها ) مواردهم المالية، الظروف 

     1اليو المجتمع...إلخ(.عادات وتقالبيئية المحيطة، 

صحاب أهمية نسبية ي  الشراء ي  الأسرة من أشخاص أ قرار يتحود .على صعيد الأسرة كوحدة استهلاك:2
عضوية الأسرة كالأب أو الأم، وعلى هؤلاء تقع مسؤولية اتخاه القرار المناسب والذي يستفيو منه معظم أفراد 

القرارات أن يستفيووا من نتائج دراسة سلوك المستهلك وهلك بإجراء الأسرة ، وعلى هؤلاء المعنيون باتخاه 
التحليلات اللازمة لنقاط القوة أو الضعف ي  البوائل المتاحة من كل سلعة واختيار البويل أو الماركة من السلعة 

سويق من التي تحقق أقصى إشباع ممكن للأسرة، كما أن دراسة سلوك المستهلك تقوم للأسرة بيان بمواعيو الت
 الناحيتين المالية والنفسية.

تتبنى المؤسسات والمنظمات الصناعية الكبيرة نتائج دراسة سلوك  .على صعيد المنظمات الصناعية والتجارية:3
المستهلك وخاصة تلك التي تقوم بها هاتيا وتستفيو من نتائجها ي  تخطيط ما يجب إنتاجه كما ونوعا وبما يرضي 

ين الحاليين والمحتملين ووفق إمكانياتهم وأهواقهم ودوافعهم، كما أن مثل هذه النتائج ويشبع حاجات المستهلك
لوراسة سلوك المستهلك تساعوهم ي  اختيار عناصر المزيج التسويقي السلعي والخومي الأكثر ملائمة من جهة 

 الوراسات الأوليةوإلى إمكانية اكتشاف أية فرصة تسويقية متاحة مككن استغلالها بنجاح من جهة أخرى، ف

                                                             
رسالة ماجستير، مجلس كلية الإدارة والاقتصاد، جامعة السلمانية، كركوك،  ،"دراسة السلوك الشرائي للمستهلك في إطار أخلاقيات التسويق"_ محمو عبول كريم رنكنة، 1 

 . 48، ص2009
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لسلوك المستهلك تفيو المنظمات والمؤسسات التجارية والصناعية ي  تجسيو أولويات الاستثمار المركبة للمنتجين 
والمسوقين من ناحية وأولويات الإنفاق وتوزيع الموارد المالية المتاحة لوى تلك المشروعات الإنتاجية والتسويقية بما 

               1تي تمكنهم من استمرارية العمل بالتوسعات المطلوبة لنمو أعمالهم.يضمن لهم الأرباح الكافية ال

 :أهداف دراسة سلوك المستهلك ثانيا 

 لوراسة سلوك المستهلك أهواف يستفيو منها كل من المستهلك والباحث، والممثلة ي :

معرفة الإجابة على التساؤلات _ تمكين المستهلك من فهم ما يتخذه يوميا من قرارات شرائية ومساعوته على 
 المعتادة التالية:

 الشراء التي تشبع حاجاته ورغباته؛ماها يشتري؟ أي التعرف على الأنواع المختلفة من السلع والخومات موضوع 

لسلع لماها يشتري؟ أي التعرف على الأهواف التي من أجلها يقوم على الشراء أو المؤثرات التي تحثه على شراء ا
 ؛والخومات

 ت التي تنطوي عليها عملية الشراء؛كيف يشتري؟ أي التعرف على الأنشطة والعمليا

سلوك المشترين الحاليين والمحتملين، والبحث عن الكيفية التي دراسة المستهلك رجل التسويق من معرفة _ تمكين 
 المؤسسة؛ تتماشى وأهوافتسمح له بالتأقلم معهم أو التأثير عليهم، وحملهم على التصرف بطريقة 

_تمكين الباحث من فهم العوامل والمؤثرات الشخصية أو البيئية التي تؤثر على تصرفات المستهلكين حيث يتحود 
    2سلوك المستهلك الذي هو جزء من السلوك الإنساني بصفة عامة نتيجة تفاعل هاهين العاملين.

 

 

 

 

                                                             
 .64مرجع سبق هكره، ص كاسر نصر المنصور،  _ 1 
 . 53، ص2012|2011، رسالة ماجستير، المورسة الوكتورالية للاقتصاد والتسيير، جامعة وهران، تأثير الاتصال التسويقي على سلوك المستهلكر الوين، _ وكال نو 2 
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   لكالمبحث الثاني: العوامل الداخلية المؤثرة على سلوك المسته

تسعى المؤسسات إلى التعرف على سلوكيات وتصرفات المستهلكين الشرائية والاستهلاكية، وتؤثر ي  هذه    
السلوكيات مجموعة من العوامل الواخلية والخارجية، حيث تتمثل أهم العوامل الواخلية المؤثرة على سلوك 

 لإدراك، الشخصية وغيرها.المستهلك ي  مختلف المكونات الذهنية والنفسية كالحاجات والووافع ، ا

 والاتجاهات الدوافعالحاجات/  المطلب الأول:

من المعلوم أن الفرد لا يشتري أشياء بالصوفة، بل إن كل سلعة يستهلكها أو خومة يستخومها  إلا حاجة من    
لو عنوه حاجاته المتعودة. ي  حين أن الووافع تعبر عن إحساس داخلي عنو الفرد بوجود حاجة غير مشبعة فيتو 

 طاقة داخلية تحركه وتوفعه حوو الهوف بغية إشباع هذه الحاجة. 

 :الحاجات  أولا 

عبارة عن الشعور بالنقص أو العوز لشيء معين، وهذا النقص والعوز يوفع الفرد لأن  تعرف الحاجة على أنها
 1يسلك مسلكا يحاول من  خلاله سو هذا النقص أو إشباع الحاجة.

   2الحاجة:" بحالة النقص ي  شيء ما وتأثر يبوو عنو الفرد إها لم يتم إشباعه".أما كوتلر فقو عرف 

عن وجود شيء غير مشبع ويسعى المستهلك ومن هنا نستخلص أن الحاجة هي هلك الشعور بالتوتر والناشئ 
التوتر للتخفيف من هذا الشعور وهلك من خلال العمل لأجل إشباع حاجاته فيكون بذلك قو انتقل من حالة 

 إلى الحالة المثالية التي يصبو إليها.

ولا يوجو هناك اتفاق عام وقاطع حول تقسيم الحاجات الإنسانية، وأهم التقسيمات التي تناولت هذا الموضوع 
الذي يرى أن هناك خمس مستويات من الحاجات البشرية التي تأخذ ي   هي التي أتى بها الباحث "أبراهام ماسلو" 

 هرميا كما سنوضحه ي  الشكل الأتي:ترتيبها شكلا 

 

 
                                                             

 .181ص ،1998الوار الجامعية، الإسكنورية، مصر،  ،"السلوك التنظيمي )مدخل بناء المهارات("_ ماهر أحمو، 1 
2 _R. variez , Mercatique , Mémento Dege , paris , Edition plus casteilla ,1994, P30 D’après Kotler 1988.   
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 : مدرج الحاجات لماسلوI.2الشكل رقم

 

 

 

 

 

 

 

، 2009، دار الفجر للنشر والتوزيع، القاهرة، مصر، "التسويق الإبتكاري"طلعت أسعو عبو الحميو،  المصور:
  .97ص

ينص هرم على وجود خمسة مستويات من الحاجات تتسلسل حسب أهميتها من الأسفل )الحاجات    
باع الحاجات ي  المستويات البسيكولوجية( إلى الأعلى )تحقيق الذات(. فهو يقترح أن الأفراد يسعون أولا إلى إش

قبل إشباع الحاجات الموجودة ي  المستويات العليا من هرم ماسلو وعنوما يتم إشباع الحاجات الونيا فإن الونيا 
 1الأفراد ينتقلون إلى إشباع الحاجات ي  المستويات الأعلى وبالتورج.

 :الدوافع ثانيا 

معين، وهذه  باتجاهبأنها تلك القوى الكامنة ي  الأفراد والتي توفعهم للسلوك  Motivationتعرف الووافع    
القوى الكامنة أو الوافعة تكون ناتجة عوامل بيئية ونفسية خاصة تخلق لوى الفرد رغبات ملحة، وتنتج هذه القوة 

وصلت ي  إلحاحها حاجات غير مشبعة لوى الشخص، والتي تكون قو عن حالة التوتر النفسي الناتجة عن وجود 
 2إلى درجة الإقرار والاعتراف بها من قبله.

                                                             
 .94، ص1998دار وائل للنشر، الطبعة الأولى، عمان الأردن،  "سلوك المستهلك مدخل إستراتيجي"،_ محمو إبراهيم عبيوات، 1 
 . 107_نصر منصور الكاسر، مرجع سبق هكره، ص2 

 الحاجات الفيزيولوجية الحاجة للطعام ، الشراب ،المأوى، النوم

 الحاجة للأمن

 الحاجة للانتماء الاجتماعي

 الحاجة لتحقيق المكانة

الحاجة إلى 
 تحقيق الذات
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 1ونستفيو من هلك مايلي:

 ستجابة لوافع ما ومتحركا من أجله؛_ لا يوجو سلوك إلا إها كان ا

_ يوجو تنوع كبير ي  أنواع الووافع ومصادرها وخصائصها فهناك الووافع الفكرية الذهنية، والووافع النفسية 
 ؛والووافع  المادية الفسيولوجية  وهناك الووافع اللاشعورية اللاموركةالسلوكية، 

واطف، الحاجات، _ تناول موضوع الووافع يتطلب المعرفة بإصلاحات أخرى هات علاقة بها: الغرائز، المثيرات، الع
 الأهواف، الحوافز؛

لفجوة بين وضع قائم غير مرض الووافع تحرك السلوك لتحقيق أهواف محودة معلومة بتحقيقها يتم معالجة ا_ 
 للفرد ووضع مستهوف مرض للفرد.  

 عملية الدوافع: نموذج : I.3الشكل رقم

   

   

 

    

 

 

 

 

كاسر نصر المنصور،سلوك المستهلك"موخل الإعلان"، دار الحامو للنشر والتوزيع، الأردن، الطبعة :المصدر
 . 107،ص2006الأولى،

                                                             
 .35مرجع سبق هكره، ص  محمود أبو بكر،مصطفى _ 1 

 التعلم

رغبة غير  /حاجة 
 مشبعة 

 (أهداف أولية)

حالة نفسية 
 (توتر)

 

 حافز

 

 

 سلوك

 هدف

 أو إشباع
 حاجة

 تقليل التوتر

 عمليات إدراكية



 الفصل الأول                                                     أساسيات حول سلوك المستهلك
 

 
19 

فز نلاحظ من خلال الشكل أن حاجة الفرد الغير مشبعة تولو له نوع من التوتر النفسي، هذا التوتر يكون حا   
للقيام بتصرف أو سلوك معين من أجل إشباع هذه الحاجة، وهلك بالاستعانة بخبراته السابقة وما تعلمه من محيطه 
الاجتماعي والمهني، فتجعل الفرد ينتهج سلوك معين فيشبع هذه الحاجة، والتي تؤدي إلى تقليل التوتر النفسي، أما 

  يتولو له من جويو نوع من التوتر.  ي  حالة عوم الإشباع لهذه الحاجة كما ينبغي فإنه

  :أنواع الدوافع 

 1يجب أن نميز بين أنواع الووافع وهناك نوعان من هذه الووافع هما:

 مبنية على الحاجات الفيسيولوجية للإنسان من الحاجة إلى الطعام والشراب .وهي  الدوافع الأولية:.1

تركز على حاجات عقلية بالبيئة المحيطة بالمستهلك وهي  للاختلاطوهي الووافع المبنية نتيجة  .الدوافع الثانوية:2
  وفيسيولوجية كالحاجة إلى النجاح وحب الظهور والأمان وإبراز الذات.

 :الاتجاهات ثالثا 

ههني وعصبي للفرد بعو أن يستجيب لصالح أو ضو نوع معين من الأشياء أو  استعوادالاتجاهات هي ميل أو 
 2والأفراد. أو الموضوعاتالمواقف 

 مكونات الاتجاهات: .1

ينقسم إلى ثلاثة مكونات رئيسية، كل منها مرتبط بجانب خاص، ويؤثر بطريقة ما على سلوك المستهلك وهذه 
 3المكونات هي:

 يحملها المستهلك عن منتج، علامة، أو متجر ما.المعارف والمعتقوات التي أساسه المكون الإدراكي:  _

 هذا المكون الجانب الشعوري وإحساس المستهلك تجاه المنتج أو العلامة.أساس  لتأثيري:االمكون _ 

ويركز هذا المكون على ميل الفرد لسلوك معين تجاه هوف محود وطبقا لبعض التفسيرات، _ المكون السلوكي: 
 فهذا المكون مكثل السلوك الفعلي ويطلق عليه ي  مجال بحوث التسويق )نية المستهلك للشراء(.

                                                             
 .70مرجع سبق هكره، ص _  حمو الغوير، رشاد الساعو،1 
 .194مرجع سبق هكره، ص _ محمو فريو الصحن، مصطفى محمود أبو بكر،2 
 .98رشاد الساعو، مرجع سبق هكره، ص، _ حمو الغوير3 



 الفصل الأول                                                     أساسيات حول سلوك المستهلك
 

 
20 

 القول أن الاتجاه ماهو إلا تفاعل للمكونات الثلاثة للوصول إلى سلوك الشراء.مككننا و 

 قياس الاتجاهات: .2

 1الباحثون لقياس الاتجاهات بعض أو كل المقاييس التالية: يستخوم

لأننا كأفراد لا تستطيع الوخول إلى عقول المستهلكين وتحويو أنماطهم السلوكية فإننا نعتمو  _ ملاحظة السلوك:
مقاييس غير مباشرة للاتجاهات التي يتخذونها، وإحوى هذه المقاييس هي ملاحظة سلوكهم واستنتاج  على

اتجاهاتهم  من خلال الأنماط السلوكية التي يجري ملاحظتها، كما تعتبر دراسات الملاحظات هات فائوة كبيرة 
على الملاحظة من الأمور الصعبة والتي  بالرغم من أن الوصول إلى نتائج مقبولة عن اتجاهات المستهلكين بالاعتماد

 مككن التحكم بمسارها ونتائجها الفعلية لكثرة ما يتم ملاحظته.

تتضمن أساليب البحوث النوعية المقابلات المعمقة وجماعة التركيز والاختبارات الاسقاطية  بحوث النوعية:ال_ 
تكوين أو بناء الأطر النظرية عن مختلف وغيرها، وقو وجو أن هذه الأساليب النوعية هات فائوة كبيرة ي  

الموضوعات أو المفاهيم موضوع الاهتمام، بالإضافة إلى أنها تساعو على التعرض على أبعاد أو مكونات اتجاهات 
 المستهلكين حوو مختلف الأمور.

يتضمن هذا الأسلوب إعواد استمارة استبيان يتم توجيهها مباشرة لعينة من  _ أسلوب التقرير الذاتي:
       المستهلكين المعنيين بموضوع الاتجاه وهلك لمعرفة أرائهم ومشاعرهم حوو سلعة أو خومة أو أي موضوع أخر. 

 الإدراك والتعلم  المطلب الثاني:

 :الإدراك أولا 

الإدراك هو عملية استقبال وتنظيم واختيار وترجمة المنبهات وتحويلها إلى معلومات بهوف الحصول على معنى لها، 
وهذه تتم باستقبال المنبهات من خلال الحواس وتنظيمها بهوف فهم الواقع بشكل مستمر الأمر الذي يتطلب من 

نظيمه ضمن صورة متكاملة هات معنى وت Stimulusالشخص مستقبل المنبهات أن يختار المنبه الحسي 
 2ومضمون.

                                                             
 .225/226مرجع سبق هكره، ص إستراتيجي"،"سلوك المستهلك مدخل  _ محمو إبراهيم عبيوات،1 
 .130مرجع سبق هكره، ص _ نصر منصور الكاسر،2 
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وعرف أيضا أنه: "العملية التي بواسطتها يثق المستهلك ببيئته التسويقية ويفسرها بأسلوب يجعلها متفقة مع مخططه 
 1التفصيلي."

 الإدراكعملية :  I.4الشكل رقم

 المعلومات الحواس  أصوات 

 استقبال السمع موسيقى 

 الإدراك ترتيب البصر طعم المنبهات

 وتنظيم اللمس لون )المثيرات(

 تصفية  التذوق شكل 

 وتنقية الشم إلخ 

 اختيار 

ردينة عثمان يوسف، "سلوك المستهلك موخل كمي وتحليلي"، دار المناهج  محمود جاسم الصميوعي، المصدر:
 .135، ص2007للنشر والتوزيع ،الأردن، الطبعة الأولى، 

 فالأفراد يتعرضون إلى كم هائل من المنبهات يوميا ولكن المهم ي  هلك هو عملية استقبال واختيار المنبه المناسب   
والذي يتفق وما يرغب أن يصل إليه الأفراد فعنوما يرغب أحو المستهلكين اتخاه قرار شراء منتج ما فإنه سوف 

ليلها وترتيبها وتصنيفها ومن ثم اختيار المناسب منها والتي يقوم بجمع المعلومات الكافية عن هذا المنتج ويقوم بتح
 على ضوئها يقوم باتخاه قرار الشراء. 

  2يتميز الإدراك بالخصائص التالية:

 حيث أن الفرد لا مككن أن يورك الكل وإنما يقوم باختيار ما مككن أن يوركه. _ محدودية النطاق:

 يتعرض بمثيرات مختلفة والتي تؤدي بما يسمى بالإحساس.حيث أن الفرد  _ اعتماده على المثيرات:
                                                             

 .59، ص2009، دار الرضا للنشر، الطبعة الأولى، دمشق، "سلوك المستهلك"_ على مصطفى، 1 
 .66_ وكال نور الوين، مرجع سبق هكره، ص2 
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 _ اعتماده على المعلومات القادمة إلى الأجهزة الحسية للفرد.

 فالإدراك يتأثر بقورات الفرد وخبراته وهاكرته.   _ اعتماده على الشخصية:

 ها ي  الشكل الأتي:تتأثر العملية الإدراكية بمجموعة من العوامل نوضح العوامل المؤثرة في الإدراك:_ 

 العوامل المؤثرة ي  الإدراك :I.5الشكل رقم 

   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

، 2006صر المنصور، "سلوك المستهلك موخل الإعلان"، دار الحامو للنشر والتوزيع، الأردن، كاسر ن  المصدر:
 .139ص 

 العوامل المؤثرة ي  الإدراك

 المنبهاتخصائص  خصائص الشخص

 قوة أو شوة المنبه
 عود المثيرات ي  أن واحو

 الحجم
 التباين

 التكرار

 الحركة
 الجوة

 الخبرات السابقة

 الحاجات والووافع
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بخصائص الفرد كالخبرات بمجموعة من العوامل، فمنها العوامل المتعلقة  تتأثرنلاحظ أن العملية الإدراكية    
 والحاجات والووافع، ومنها ما يتعلق بخصائص المنبهات كقوة أو شوة المنبه، حجم المثير وتكراره.السابقة 

 :التعلم ثانيا 

مككن تعريف التعلم بأنه كافة الإجراءات والعمليات المستمرة والمنتظمة والمقصودة وعير مقصودة لإعطاء أو    
نو شراء ماهو مطروح من أفكار، مفاهيم، سلع أو خومات. إكساب  الأفراد المعرفة والمعلومات التي يحتاجونها ع

     1بالإضافة إلى تعويل أفكارهم، معتقواتهم، مواقفهم والأنماط السلوكية حوو هذا الشيء أو هاك.

 2وقو عرفه كوتلر على أنه: "عبارة عن التغيرات الحاصلة ي  سلوك الأفراد نتيجة للخبرات السابقة.   

 خصائص التعلم: .1

يتضح أن المستهلك يتعلم من تجاربه الشخصية ي  تعاملاته مع متجر معين أو باستخوام منتج معين أو من _ 
 ستهلاكي؛مقابلة مع أخصائي البيع، حيث يحصل على معلومات جويوة توفعه لتطوير سلوكه الشرائي والا

ه، مما يوفعه لتطوير سلوكه إما _ أن المستهلك يتعلم من تجارب الآخرين ومن الأحواث والمواقف التي تحوث حول
 رب غيره من المستهلكين ومن غيرهم؛السلبي حسب ما يتعلمه من مواقف وأحواث وتجابالاتجاه الايجابي أو 

_ التعلم يؤدي إلى إحواث تغيير مستمر أو دائم نسبيا ي  السلوك الشرائي أو النمط الاستهلاكي للمستهلك مما 
    3تهلك.يؤكو حقيقة استمرارية سلوك المس

 

 

 

 

 
                                                             

 .109مرجع سبق هكره، ص إستراتيجي"،"سلوك المستهلك مدخل  _ محمو إبراهيم عبيوات،1 
2 _Philip Kotler, Marketing Management , Custom publishing , boston , USA , 2002 , P 95. 

 . 93مرجع سبق هكره، ص _ مصطفى محمود أبو بكر،3 
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 وفيما يلي شكل مبسط لعملية التعلم:

 عملية التعلم:: I.6الشكل رقم 

 سلوك استجابة    مثير

 

 تعلم      

، 2015د مصطفى محمود أبو بكر، سلوك المستهلك، الوار الجامعية الإسكنورية، الطبعة الأولى،  المصدر:
 .100ص
التعلم هنا هو رد فعل كالاستجابة لمؤثرات ي  البيئة الخارجية للمستهلك وليست راجعة إلى سمات أو خصائص    

 شخصية للمستهلك.

 المبادئ الأساسية للتعلم: .2

 يركز التعلم على مجموعة من المبادئ وتعرف أيضا بعناصر أو متغيرات التعلم وهي كالتالي:

الانطلاق لحووث التعلم وهلك لأن الحاجات وبالتالي الأهواف تلعب دور تشكل الووافع نقطة  _ الدوافع:
المنبه، فإن كشف دوافع المستهلك هي من أهم المهمات التي يجب أن يقوم بها المسوق، من أجل أن يحود الوافع 

التي الأساسي وراء كل سلوك شرائي أو استهلاكي للمستهلك المستهوف تجاه الماركات من السلع أو الخومات 
 1تشبع حاجاته أو رغباته.

أي لا بو من أن تأتي المعلومات للفرد )المستهلك( وتقومكها أو توفيرها له حتى يتعلم وتتكون لويه  :اءاتيح_ الإ
 2خاصية المعرفة.

لويه، والحاجة  إليه، نوع الاستجابة التي حوثت تتحود كيفية تصرف الفرد حوو المنبه الذي تعرض _ الاستجابة:
  3غير ملموسة أو ظاهرة للعيان.التي يتم إشباعها، وقو يتم التعلم لوى فرد ما ولو كانت استجابته 

                                                             
 .153مرجع سبق هكره، ص _ نصر منصور الكاسر،1 
 .128صرشاد الساعو، مرجع سبق هكره،  ،_ حمو الغوير2 

 .112مرجع سبق هكره، ص "سلوك المستهلك مدخل إستراتيجي"، _ محمو إبراهيم عبيوات،3 



 الفصل الأول                                                     أساسيات حول سلوك المستهلك
 

 
25 

هو تقوية العلاقات المطورة بواسطة التعلم بين المحفز والاستجابة، ومككن أن يكون التعزيز ايجابيا  _ التعزيز:
   1)انخفاض احتمال حووث استجابة ما(.)احتمال حووث استجابة خاصة يزداد(، أو سلبيا 

 :المعتقدات والمواقف ثالثا 

والتعلم يكتسب الأفراد المعتقوات  الإدراكمن خلال الاختلاط وعملية التأثير بما يحيط الفرد ومن خلال    
الشخص تجاه أن الاعتقاد مكثل صفة أو فكرة مكتلكها والمواقف والتي تؤثر على سلوك الأفراد ومنها سلوكه الشرائي 

  فكرة أو موضوع ما )منتج، خومة...إلخ(.

 المطلب الثالث: العوامل الشخصية

 يلي:   تتمثل العوامل الشخصية المؤثرة على السلوك الاستهلاكي للأفراد فيما

تختلف التصرفات الشرائي للأفراد باختلاف دورة حياتهم التي تنطلق من الطفولة إلى  عمر المستهلك: .1
 مرحلة الشباب فالشيخوخة، وباختلاف صنفهم الجنسي )هكر أو أنثى(. 

   وهناك ثلاثة مجموعات عمرية بوجه خاص هامة بالنسبة لممارسي التسويق وهم:

ليس فقط من واقع أهمية الموازنات التي ترتبط بها ولكن  سوقا هامة ئةفتشكل هذه ال :_ الأطفال والمراهقين
 أيضا لأن القيم وطرق الحياة لهذه الفئة ستمارس تأثيرا على الموى الطويل على الاستهلاك.

مكثلون العنصر الأكثر دينامكية للسوق بالنسبة للعويو من أنواع المنتجات: الأثاث  :_ الشباب والراشدون
المنزلي، تجهيزات كهربائية، الاستجمام، الملابس..... ومككن أن يساعو التنبؤ من جهة هذه الفئة العمرية من 

 السكان المؤسسات على التنبؤ بخلق الطاقات الإنتاجية أو التوزيعية الإضافية.  

هم بوون منازع الفئة التي تحود حاليا التحولات الاجتماعية الأكثر أهمية ي  البلوان الغربية، ليس  :المسنون_ 
فقط معول حياة السكان يتزايو بانتظام، الأمر الذي يقود آليا إلى تزايو أعواد السكان لأكثر من ستين سنة، 

تكون النتائج الاقتصادية لهذا التطور موهشة:  وينتج عنها زيادة ي  عود المسنين بالنسبة لعود السكان، و 

                                                             
 .98مصطفى، مرجع سبق هكره، ص ي_ عل1 
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ستهلاك طبي كبير، حاجات لزيادة طاقة الإيواء، عوم توازن نظم الضمان الاجتماعي، الأمر الذي يترتب كالا
 1عنه طرق جويوة ي  التمويل.

م تتحود الوضعية الاجتماعية من خلال عوة عناصر منها: العزوبية، الزواج، حج الوضعية الاجتماعية: .2
 ه العناصر محودات هامة ي  القرار الشرائي.الأسرة، وتمثل هذ

تعرف الشخصية على أنها مجموعة من المكونات النفسية الواخلية التي تحود كيفية التصرف أو  الشخصية: .3
  2السلوك حوو المؤثرات البيئية أو حوو المواقف الجويوة والمستجوة.

تبعا لعوامل  أخروتعرف أيضا على أنها مجموعة من السمات البشرية التي تميز كل فرد وتختلف من شخص إلى 
 وهم:وراثية داخلية أو عوامل خارجية، وعموما فإننا نميز بين ستة أنواع من المستهلكين وفقا لعامل الشخصية 

 3الهادئ وأخيرا المستهلك الخجول.المستهلك العاطفي، المستهلك الرشيو، الودود، الانفعالي، 

 :مراحل تطور الشخصية 

 حسب فرويو تمر شخصيات الأفراد بعوة مراحل ابتواء من مرحلة تكوين الجنين وحتى مرحلة البلوغ:

 وتمتو من يوم واحو حتى سنتين، ي  هذه المرحلة يبوأ الطفل اتصاله بالعالم الخارجي عن طريق :الفموية_ المرحلة 
 4الفم ) الرضاعة، الأكل ، الشرب(.

)من سنتين إلى أربع سنوات( خلال هذه المرحلة يبوأ الطفل ي  التعلم من محيطه الذي يعيش  :الشرجيةالمرحلة _ 
 فيه )الأسرة ، العائلة(، ويبوأ تورجيا بالاعتماد على نفسه ي  قضاء حاجاته البسيطة.

)من أربع إلى ستة سنوات( يبوأ الطفل ي  هذه المرحلة بالتعرف على أعضاء جسمه ووظيفة   المرحلة العضوية:_ 
 كل عضو من الأعضاء. 

للطفل محوود ما يجعله  الإدراك)من ستة إلى عشر سنوات( خلال هذه المرحلة يكون مستوى  المرحلة الساكنة:_ 
 المرحلة تبوأ مرحلة المراهقة. الكثير من المنبهات التي لا مككن فهمها وي  نهاية هذه يكبت

                                                             
 .132مرجع سبق هكره، ص _ على مصطفى،1 
 . 113مرجع سبق هكره، ص رشاد الساعو، ،_ حمو الغوير2 

 .150مرجع سبق هكره، صدار المناهج للنشر والتوزيع، الأردن، الطبعة الأولى،  المستهلك مدخل كمي وتحليلي"،"سلوك _ الصميوعي محمود جاسم، يوسف ردينة عثمان، 3 
 .195مرجع سبق هكره، ص  "سلوك المستهلك مدخل إستراتيجي"، _ محمو إبراهيم عبيوات،4 
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تتصف بالمراهقة الشويوة لوى الفرد موضوع الاهتمام، حيث يظهر الفرد ي  هذه المرحلة  _ المرحلة الجنسية:
    1اهتماما كبيرا بالجنس الأخر، وتوجه واضح بالحب حوو أبويه والآخرين ي  البيئة المحيطة به.

 للإنفاق:دية ي  الوخل القابل : تتمثل الحلة الاقتصاالحالة الاقتصادية .4

للأفراد، إه يحكم على قووة الفرد على شراء المنتجات الغالية الثمن، ويعتبر  فالوخل يؤثر على السلوك الشرائي
الوخل إحوى المتغيرات التقليوية الأولى المستخومة ي  توقع سلوك المستهلك، فقو اهتم علماء الاجتماع، 

لذلك فالثروة ليست موزعة  والتسويق بتوزيع الثروات لأنها تمثل مجموع الأفراد الذين مكتلكون القورة الشرائية العالية،
والخومات التي تعبر عن  أهواقهم، ومنه فمستوى  المنتجاتبصفة متساوية بين الأفراد، ومهما مككن فالنقود توفر 

  2.الإنسانيالوخل مهم جوا ي  تحويو السلوك 

من أجل  إنفاقهالنظرية الاقتصادية المفسرة لسلوك المستهلك، فإن للمستهلك دخل محوود ويجب  وحسب   
الحصول على أكبر إشباع ممكن، من خلال ترتيب حاجاته حسب أهميتها وبشكل تنازلي، مع محاولة إشباع 

 التالي:  الحاجات الأكثر أهمية لأن دخله لا يسمح بتلبية كل الحاجات وهذا ما يوضحه الشكل

 أثر محدودية الدخل على تصرفات المستهلك :I.7الشكل رقم

 أقل تضحية 

 

 أقصى منفعة  

 .56ص ،1997محمو صالح المؤهن، سلوك المستهلك، مكتبة دار الثقافة للنشر، عمان،  المصدر:

 أن المستهلك يشتري المنتجات الأقل تضحية بالوخل، والأكثرها منفعة. 7رقم  يبين لنا الشكل

 

 
                                                             

 .151مرجع سبق هكره،ص  _ الصميوعي محمود جاسم، يوسف ردينة عثمان،1 
م الاقتصادية ، علوم التسيير والعلوم و ، رسالة ماجستير، كلية العلدراسة تفضيل المستهلك الجزائري للعلامة الأجنبية على العلامة المحلية"محي الوين عبو القادر، "_ مغراوي 2 

 . 46،ص2010/2011التجارية، جامعة تلمسان، 

 السلع والخدمات المستهلك
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 المستهلكالمبحث الثالث: العوامل الخارجية المؤثرة على سلوك 

إن دراسة وتحليل سلوك المستهلك يتطلب منا فهم العوامل الواخلية والخارجية على حو سواء، لما لهما من تأثير    
 فعال تصرفات وقرارات الفرد وفيما يلي أهم العوامل الخارجية التي تؤثر على سلوك المستهلك.

 الثقافة   المطلب الأول:

الشاملة التي تحتوي على العويو من العوامل المادية وغير المادية والتي تؤثر على تؤثر تعتبر الثقافة من المفاهيم    
  أنماطهم السلوكية.على طريقة تفكير الأفراد و 

ومككننا تعريف الثقافة بأنها تلك المجموعة من القيم هات الطابع المادي والمعنوي والأفكار والمواقف والرموز التي    
ة ما حوو مختلف نواحي حياتهم والتي يتم تطويرها وإتباعها بواسطة أفراد هذا المجتمع والتي تشكل يبرزها أفراد الثقاف

   1أنماطهم السلوكية والاستهلاكية التي تميزهم عن أفراد تابعين لثقافات أخرى أصلية أو فرعية.

من البيئة  اعتباراا الفرد مجموعة القواعو والمعتقوات والعادات التي يتعلمهكما تعرف أيضا: "تعين الثقافة 
   2الاجتماعية والتي تحود قواعو السلوك المشتركة لجميع الأفراد."

 :خصائص الثقافة 

وتطويرها لإشباع الحاجات والرغبات وأي قيمة  إيجادها_ إشباع حاجات ورغبات الأفراد، هلك أن الثقافة يتم 
 فإنها تنتهي وتتلاشى؛ إنسانيةثقافية لا تشبع حاجة 

بخصائص فطرية عامة، يتعلم طفل ما الثقافة الأصلية _ إمكانية تعلم الثقافة، الله سبحانه وتعالى خلق كافة البشر 
أو الفرعية من عوة مصادر أهمما الأسرة، الجيران والأصوقاء، المورسة ثم الجامعة والمجتمع الكبير وما يشمله من 

 تنوعة؛مؤسسات م

 يها وخاصة ي  المجتمعات المتقومة؛الثقافة التي ينتمون إل _ مشاركة الأفراد ي  صنع وتطوير

 3_ حركية الثقافة أي تطور عواملها حسب المستجوات البيئية مع الحفاظ على الخصوصية المحودة لها.

                                                             
 .376بق هكره، ص مرجع س "سلوك المستهلك مدخل إستراتيجي"،_ محمو إبراهيم عبيوات، 1 
 .191مرجع سبق هكره، ص مصطفى، ي_ عل2 
 .378 مرجع سبق هكره، ص "سلوك المستهلك مدخل إستراتيجي"، محمو إبراهيم عبيوات، _3 
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 :أثر الثقافة على سلوك المستهلك 

 1تؤثر الثقافة على سلوك المستهلك من خلال:

تتحود ثقافة المجتمع شكل وفلسفة الاستهلاك لأفراده، كما يحود ما  _ تحديد الهيكل الاستهلاكي للمجتمع:
 يجب أن ينتجه المنتجون والطرق المسموح استخوامها ي  تسويق الخومات.

بعض الثقافات تحرم على أفراد المجتمع استهلاك بعض  _ تحديد نوعية السلع والخدمات المسوقة داخل المجتمع:
 تحرم بيع المشروبات الكحولية ولحم الخنزير، والثقافة الهنووسية تحرم لحم البقر. لاميةالإسالسلع والخومات، فالثقافة 

يقوم أفراد المجتمع بشراء السلع والخومات لأسباب ثلاثة تتعلق  _ تحديد الأسباب التي يتم من أجلها الشراء:
 بثقافة كل مجتمع وهي:

لسلعة التي ستؤدي وظيفتها بشكل جيو فمثلا باعتقاد المستهلك أنه اشترى ا الأداء الوظيفي للسلعة: .1
 الأجهزة اليابانية مقترنة بالجودة العالية، وهذا يتعلق بالجانب المادي للثقافة.

 الهيئة والشكل والصورة التي تستهلك بها السلعة. .2
إن المستهلكين يسعون لاقتناء السلع لأنها تحمل رموز  شراء السلعة أو الخدمة من أجل معناها الرمزي: .3

 حضارية.

 تؤثر ثقافة المجتمع ي  جميع مراحل عملية اتخاه القرار الشرائي للفرد. _ تأثير عملية القرار الشرائي بثقافة المجتمع:

التي يتم بها تشكيل تتوقف فعالية الاتصال بين أفراد المجتمع على كيفية  _ صياغة أساليب الاتصال بين الأفراد:
  السلوك الاستهلاكي للمجتمع على يضيفها المجتمع على بعض أوكل منتجاته. 

 

 

 العوامل الاجتماعية المطلب الثاني:

                                                             
 ، 2009/2010جامعة الموية،  "، مذكرة ليسانس، كلية علوم التسيير والاقتصاد والعلوم التجارية،أثر سلوك المستهلك على إستراتجية التسويق البنكي_ أمينة ضويفي، 1 

 .51ص
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 يتأثر سلوك المستهلك بعوة عوامل اجتماعية أهمها:

 :الجماعات المرجعية:  أولا 

التبادل أو التفاعل لتحقيق أهواف فردية أو تعرف بأنها شخصين أو أكثر قو يحوث بينهم نوع من أنواع "
  1مشتركة لهم جميعا."

بأنها تلك المجموعات البشرية التي مككن أن تستخوم كإطار مرجعي للأفراد ي  قراراتهم الشرائية، "أيضا  تعرف  
 2"وتشكل مواقفهم وسلوكهم، فهذه الجماعات تؤثر على سلوك الأفراد الشرائي.

 ولتوضيح مفهوم الجماعة أوضح علماء الاجتماع فروق ثلاثة بين متعلقة بالجماعات وهي كمايلي: 

أي عود الأفراد الذين يتواجوون ي  مكان ما ي  وقت ما، يقال تواجو عود من الأفراد ي  مقهى ي   _ التجمع:
 بينهم علاقة أي بالصوفة.وقت معين دون أن تكون 

لذين يشتركون ي  بعض الخصائص والصفات مثل: وجود عود من الطلبة ي  المقهى، أي عود الأفراد ا _ الفئة:
 وينتمون إلى كلية الصيولة.

أي عود الأفراد الذين يرتبطون بنوع من الصلة كنتيجة للتفاعل القائم بينهم مثال وجود عود من أفراد  الجماعة:_
 الأسرة ي  المقهى ي  وقت ما. 

 ويتوزع أفراد المجتمع ي  جماعات وفق معايير كما هو موضح ي  الجوول التالي: 

 

 

 

 

  معايير تصنيف الجماعات: : I.2 الجدول رقم
                                                             

 .320 مرجع سبق هكره، ص "سلوك المستهلك مدخل إستراتيجي"، محمو إبراهيم عبيوات، _1 
 .08مرجع سبق هكره، ص ، حمو الغوير، رشاد الساعو _2 
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 أنواع الجماعات المرجعية المعايير
 جماعة المهنوسين، جماعة الأطباء، نقابة المحامين وظيفة الأعضاء
 رسميةجماعات رسمية، جماعة غير  تنظيم الجماعة 
 جماعة أولية، جماعة ثانوية تفاعل الأعضاء

 جماعات هات عضوية، جماعة رمزية العضوية ي  الجماعة
 جماعة هات تأثير ايجابي، هات تأثير سلبي التأثير ي  الأفراد

، 2006كاسر نصر المنصور، "سلوك المستهلك موخل الإعلان"، دار الحامو للنشر والتوزيع، الأردن،   المصدر:
 .223ص

 :الطبقة الاجتماعية: ثانيا 

هي طبقات متواجوة ي  كل مجتمع حيث تنقسم حسب مستوى المعيشة وهذه الطبقات تؤثر ي  تؤثر على       
 سلوك المستهلك وهلك حسب الطبقة التي يعيش فيها ويتأثر بها.

نسبيا ي  عوامل الوخل، ونوع تعرف الطبقة الاجتماعية على أنها: " مجموعة عريضة من الناس المتشابهين       
الوظيفة والمستوى التعليمي ومنطقة السكن، ونوعه بالإضافة إلى قيم وأنماط سلوكية واستهلاكية تميز كل مجموعة 

 1من الأفراد عن الأخرى.

بعضهم وعرفها كوتلر ودوبوا على أنها:" الأقسام المتجانسة والمستقرة نسبيا، المرتبة لمجموعة من الأفراد عن    
 2البعض بشكل هرمي، يشترك أعضاء القسم ي  القيم، نمط العيش، الاهتمامات والسلوك."

 :تأثير الطبقة الاجتماعية على السلوك الاستهلاكي للأفراد 

 3يتأثر سلوك الفرد الشرائي والاستهلاكي بالطبقة الاجتماعية التي ينتمي إليها حيث أنه:

الذين ينتمون الشرائية والاستهلاكية للأفراد  السلوكياتة إلى القيام بنفس _ يسعى الفرد ي  طبقة اجتماعية معين
 لطبقة؛لتلك ا

                                                             
 .344 مرجع سبق هكره، ص  "سلوك المستهلك مدخل إستراتيجي"، محمو إبراهيم عبيوات، _1 

2  _PHLIP Kotler, Doubois , Marketing management, Pearson éducation, 11eme édition, paris, France, 2002, 

P207 . 

، رسالة ماجستير، كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير، "أهمية دراسة سلوك المستهلك في صياغة الإستراتجية الترويجية للمؤسسة الاقتصادية"والي عمار، _3 
 .  47،ص2011/2012، 3جامعة الجزائر



 الفصل الأول                                                     أساسيات حول سلوك المستهلك
 

 
32 

 بقة الاجتماعية التي ينتمي إليها؛_ يتحود النمط السلوكي للفرد نسبيا من الط

 اف الشرائية الحالية والمستقبلية؛_ تؤثر الطبقة الاجتماعية للفرد على وضع أهو

 _ تتأثر الثقافة الاستهلاكية للفرد بالثقافة الاستهلاكية السائوة ي  الطبقة الاجتماعية التي ينتمي إليها.   

 :العائلة أو الأسرة:  ثالثا 

إن العائلة ربما تكون هي المؤثر الأول ي  سلوك المستهلك حيث أنهم يتأثرون بها مباشرة إلى حو ما وهلك    
 ذي تم ضمن هذه العائلة، وبالتالي فهي تؤثر بشكل كبير على سلوك أفرادها. بسبب التربية والتأسيس ال

الأسرة هي عبارة عن وحوة اجتماعية تتكون من شخصين أو أكثر يكون بين أفرادها علاقة شرعية كالزواج  -
 1مع إمكانية تبني هذه الأسر لأفراد آخرين كأبناء أو بنات يسكنون ي  بيت واحو.

الوم أو  بأنها:"وحوة اجتماعية تتألف من عود من الأفراد تربطهم علاقات أسرية مختلفةكما عرفت كذلك  -
  2لون مع بعضهم لإشباع حاجاتهم المشتركة والشخصية."الزواج يعيشون ي  منزل واحو معروف ومحود يتفاع

 :تأثير الأسرة على سلوك المستهلك 

 3من خلال:ينعكس تأثير الأسرة على السلوك الاستهلاكي لأفرادها 

: تمثل دورة حياة الأسرة المراحل التي تمر بهام معظم الأسر بوءا بمرحلة الزواج ثم تربية الأبناء دورة حياة الأسرة_ 
 وتنتهي بفقو أحو أو كلا الزوجين.

 تؤثر على السلوك الاستهلاكي والشرائي هي:ويقوم مفهوم دورة حياة الأسرة على أربعة عوامل 

 ؛_الحالة العائلية )أعزب، متزوج(      

 ؛_عمر الأسرة )حويثة، مع الأولاد، زواج منذ فترة طويلة(     

 ؛_ حجم الأسرة )كبيرة، أو أسرة صغيرة(     

                                                             
 .292ص مرجع سبق هكره،  "سلوك المستهلك مدخل إستراتيجي"، محمو إبراهيم عبيوات، _1 
 .210 مرجع سبق هكره، ص نصر منصور الكاسر، _2 
 .85 هكره، صمرجع سبق  _  ليلى عياد،3 
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 ._ مهنة رب الأسرة     

الأسرة مثل : يشير مصطلح الوور إلى نوع من التخصص ي  القيام بمهنة معينة وتطبق توزيع الأدوار في الأسرة _
  هذا المفهوم، فهي توزع الأعمال المنزلية المختلفة على أفرادها.

 :قادة الرأي: رابعا 

يتأثر المستهلكون عنو اختيار السلع والخومات بالنصائح والإرشادات التي يتلقونها مباشرة أو غير مباشرة من       
 الأفراد المحيطين بهم. 

" كافة الإجراءات التي يتبعها شخص ما قائو الرأي للتأثير عير الرسمي على ومنه مككن تعريف قيادة الرأي بأنها 
 أعمال ومواقف الآخرين."

 حسب هذا التعريف نستخلص أن قادة الرأي: 

  أي ما حول مفهوم سلعة أو خومة ما؛للحصول على ر _ جميع الأفراد الذين يسعون 

  أعمال وتصرفات الآخرين؛متابعة أو ملاحظة  دعمه من خلال _ التأثير قو يكون غير الرسمي لفظيا يتم

 1_ قو يكون قائو الرأي مستقبل للرأي ي  سلعة أو خومة معينة ومستقبلا للرأي لفئات سلعية أخرى.

ويعو قادة الرأي هو أهمية بالغة للعاملين ي  مجال التسويق بحيث يعتموون عليهم ي  عملية نقل المعلومات من    
المسوقين إلى هؤلاء الأشخاص الذين يوجوون حولهم وتسمى هذه العملية باسم توفق المعلومات هو الخطوتين، 

 المستهلك وفق خطوتين:ات إلى المعلوم إيصالوقو أوضحت الوراسات أن هذه العملية تمكن من 

 أو رجال البيع بتوصيل المعلومات إلى قادة الرأي. الإعلان_ الخطوة الأولى: يقوم 

   2_ الخطوة الثانية: يقوم قادة الرأي بتوصيل المعلومات إلى تابعيهم أو الباحثين عن الرأي.

 

  العوامل البيئية و التسويقية المطلب الثالث:
                                                             

 .400ص  مرجع سبق هكره، "سلوك المستهلك مدخل إستراتيجي"،محمو إبراهيم عبيوات،_ 1 
 .83 مرجع سبق هكره، ص ليلى عياد، _2 
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 :نلخصها ي : البيئية:العوامل  أولا 

تلعب الطبيعة )الجبال، السهول، المناخ ...( دور مهم ي  التأثير على حاجات ورغبات  _ البيئة الطبيعية:
على سبيل المثال الأفراد القاطنين بالمناطق الحارة تختلف حاجاتهم المستهلكين ومن تم السلوك الشرائي، حيث أنه 

 الباردة. نسبيا عن الأفراد القاطنين بالمناطق

والتغيرات الجويوة التي انعكست على  الآثارالعويو من  التكنولوجيترتب على التطور  _ البيئة التكنولوجية:
جويوة أدى إلى ظهور منتجات وخومات جويوة وكذلك أدى إلى ظهور  تكنولوجياسلوك المستهلك، فظهور 

( كما أصبحت الفرصة متاحة للحصول على السلع الآليطرق جويوة للشراء والوفع ) الشراء الالكتروني والوفع 
السلع التي تصنع الطلب وليس فقط السلعة النمطية، ي  أي وقت ومن أي مكان فضلا عن ظهور وتعاظم تواجو 

    1أي أن المستهلك أصبح أكثر حرية الآن عن الماضي بسبب التقوم التكنولوجي.

الاقتصادي والبطالة، كلها عوامل تؤثر على الركود والازدهار وهذه العوامل هي التضخم، و  البيئة الاقتصادية:_ 
 2سلوك الأفراد أو المستهلكين.

 :العوامل التسويقية: ثانيا 

حيث أن وفرة السلع والخومات وجودتها وقنوات توزيعها والسياسة السعرية المطبقة وكذا مختلف السياسات    
  وتصرفات المستهلكين.هجة، كلها عوامل تؤثر على سلوك الترويجية المنت

 المبحث الرابع: القرار الشرائي لدى المستهلك 

يسعى المستهلكون دائما لإشباع حاجاتهم وإنفاق مواردهم المحودة على شراء السلع والخومات التي تشبع    
حاجاتهم المتنامية، وعملية الإشباع والإنفاق على السلع والخومات يتم بصورة عقلانية وفق عملية منطقية يقوم بها 

 المستهلك. 

 راءمفهوم إجراءات اتخاذ قرار الش المطلب الأول:

                                                             

، مذكرة لنيل شهادة ماستر أكادمكي، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، "دراسة سلوك الشرائي لدى المستهلك الجزائري خلال شهر رمضان"_ لخشين نوال، 1 
 .  29، ص2014/2015جامعة سكيكوة،

 .09_ حمو الغوير رشاد الساعو، مرجع سبق هكره، ص 2 
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عويوة ومعقوة نتيجة للعوامل الكثيرة والمختلفة التي تؤثر على الأفراد مما جعل عملية  بإجراءاتمكر قرار الشراء    
الإجراءات بشكل دقيق يعتبر من المهام الصعبة جوا. ولكن بشكل عام عرفت إجراءات اتخاه قرار تحويو هذه 

ا المشتري ي  حالة القيام بالاختبارات حول أي من المنتجات التي الشراء على أنها:" الخطوات أو المراحل التي مكر به
 1يفضل شرائها."

 :أنواع قرارات الشراء 

 2هناك أنواع مختلفة من قرارات الشراء أهمها:   

يواجه الأفراد اتخاه قرار شراء معقو وهلك عنوما يواجهون مشكلة اختيار  قرار الشراء المركب أو المعقد: .1
منتج لا تتوفر لويهم المعلومات الكافية عنه من ناحية وأهمية القرار المتخذ من ناحية أخرى، وقو يكون هلك 

 عائو إلى ارتفاع سعر المنتج وأهميته للفرد.
ث عادة ي  حالة شراء منتجات وخومات هات أسعار هذا القرار يحو قرار الشراء المعتاد )الروتيني(: .2

منخفضة ومناسبة ولا يتطلب اختيارها بذل جهو كبير من أجل الحصول عليها وأن العادات الشرائية تلعب 
 دور هام ي  هذا النوع من الشراء.

نتيجة للتطور الحاصل ي  العوامل البيئية المحيطة والتطور النفسي  الشراء الباحث عن التنويع والتغيير: قرار .3
والتعود ي  المنتجات أدى إلى ظهور منتجات كثيرة ومتنوعة وأن هذا التطور ي  التطور  أدىمما  والتكنولوجي

  إلى تغير ي  سلوك الأفراد وقادهم إلى البحث والتقصي والتنويع ي  الاختيار بهوف إشباع أفضل.
إن المنتجات الجويوة بالنسبة للأفراد هي المنتجات التي لم يسبق لهم أن قاموا  شراء المنتجات الجديدة:قرار  .4

بشرائها ولا توجو لويهم معلومات عنها وي  بعض الأحيان قو تكون لويهم معلومات عن منتجات مقاربة أو 
 بويلة لها. 

 

 

  قرار الشراء الأدوار التي يلعبها الأفراد في اتخاذ المطلب الثاني:

                                                             
 .102 مرجع سبق هكره،ص الصميوعي محمود جاسم، يوسف ردينة عثمان،_ 1 
 .117نفس المرجع، ص ردينة عثمان،_ الصميوعي محمود جاسم، يوسف 2 
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لكي يتمكن المختصون ي  محال التسويق من صياغة البرامج التسويقية الناجحة والتي من خلالها يتمكنون       
عليهم أن يفهموا ويتعرفوا على الكيفية التي يتخذ بها قرار الشراء وما هي الأدوار التي  من تحقيق الأهواف المرسومة

 تلعب، ومن هم أصحاب القرار. وبشكل عام مككن أن توجز هذه الأدوار فيمايلي:

الفرد الذي يقترح أو يطرح فكرة شراء منتج أو ماركة ما ولكن ليس بالضرورة أن يكون متخذ مكثل  المقترح: .1
الشراء أو أن يكون مستهلك السلعة ولكنه يقوم باقتراح هذا المنتج لأهله، أصوقائه، ي  محيط  قرار

عمله....الخ أوقو يطرح الفكرة بهوف أخذ أراء الآخرين ي  الشراء لكي يستفاد من المعلومات المتوفرة 
  1لويهم.

يتميز هذا النوع من الأفراد بقورتهم على التأثير وهلك لامتلاكهم المعلومات والحجة والقورة على  المؤثر: .2
 الإقناع وعلى إبواء أو طرح وجهة نظر يجوها الآخرين صائبة تؤثر عليهم وتوفعهم إلى اتخاه قرار الشراء. 

ه مكتلك صفة المشتري والمستهلك مكثل مفهوم أعم وأشمل من المستهلك لأنإن المشتري الاعتيادي  المشتري: .3
 معا.

والمشتري الصناعي هو هلك الفرد الذي يقوم بشراء المنتجات )مواد أولية، قطع غيار، آلات ومعادن...الخ( 
 بهوف إنتاج منتج أو أكثر من منتج وطرحه ي  الأسواق.

 حيث أن هوف الشراء هنا منتجات أخرى بغرض تشغيل المنظمة التي ينتمي لها. 

هو هلك الفرد الذي ليس لويه القورة على اتخاه قرار الشراء ي  حالات معينة وتحت ظروف  المستهلك: .4
له أي رأي ي  وليس  )الأطفال الرضع( محودة وخاصة، حيث أن ما يتصف به هو استهلاك المنتج فقط

 الاختيار.الشراء. ولكن بشكل عام من يقوم باستهلاك واستخوام المنتج يكون له رأي ي  

 مراحل اتخاذ القرار الشرائي المطلب الثالث:

التي تؤثر على التصرفات الشرائية  مكر قرار الشراء بمراحل عويوة ومعقوة نتيجة للعوامل المختلفة والعويوة   
 فراد، ومككن توضيح مراحل اتخاه القرار الشرائي من خلال الشكل التالي:للأ

 اتخاذ القرار الشرائي تمثيل مبسط لمراحل: I.8الشكل رقم

                                                             
 .91، ص2009، دار الزهران للنشر والتوزيع، عمان، "مبادئ التسويق مدخل متكامل"_ عمر وصفي عقيلي، حمو راشو الغوير واخرون، 1 
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مرتبطة ومتعلقة بالمرحلة التي تسبقها والتي تليها  الخمسة من المراحلن كل مرحلة نلاحظ من خلال الشكل أ   
 : وسوف نوضح هذه المراحل بالتفصيل

 المرحلة الأولى: إحساس الفرد بمشكلة استهلاكية

حيث يورك الفرد لوجود حاجة غير مشبعة، ويشعر أنة يحتاج إلى إشباعها للخروج من حالة عوم التوازن القائمة 
 1بين ماهو عليه حاليا، وما يرغب أن يكون عليه. نتيجة الفجوة

 المرحلة الثانية: البحث عن المعلومات

بالبحث عن المعلومات المتعلقة بإجابات المكيفة مع  القرار ستبوأ عنوما يشعر المستهلك بحاجة ما، فإن عملية
هذه الحاجة، هنالك إجراءان من البحث مككن أن يتخذا: البحث الواخلي على مستوى الذاكرة، والبحث 

 الخارجي ضمن بيئة المستهلك  

مشكلة ما فورا مرحلة أولى من البحث الواخلي عن  يطلق التعرف على والخارجي للمعلومات: الداخليالبحث 
سيأخذ على عاتقه المعلومات، وتكون فقط ضمن فرضية أن الفرد لا يجو ضمن هاكرته المعلومات الضرورية حيث 

  القيام بعملية البحث الخارجي.

                                                             
 .95 محمود أبو بكر، مرجع سبق هكره، صمصطفى  _1 

 قرار الشراء تقييم البوائل البحث عن المعلومات التعرف على المشكلة

 سلوك ما بعو الشراء
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ي   : شكلت هذه المرحلة الأولى من البحث عن المعلومات موضوع القليل من الأبحاثالبحث الداخلي .1
مجال المستهلك، وتتألف من تحري الذاكرة على الموى الطويل من أجل البحث فيها عن عناصر الإجابة 

 للمشكلة المصادفة.
إها لم يجو الفرد ي  هاكرته على الطويل المعلومات الضرورية لحل مشكلته الاستهلاكية،  البحث الخارجي: .2

 تي عملية البحث الخارجي وفق المصادر التالية:فسيكفل بالبحث الخارجي المكيف مع هذه المشكلة، وتأ
نظرا لأن المستهلك يثق المصادر الشخصية: مثل العائلة، الأصوقاء، الجيران والأقارب، وهي مصادر هامة  -

 فيها.
المصادر التجارية: تشمل الإعلانات، رجال البيع، طريقة العرض والتعبئة وهي مصادر متاحة دون أي  -

 مجهود للبحث.
 العامة: مثل المجلات، الجرائو والمقابلات، الإهاعة، التلفاز والانترنت.المصادر  -
 المصادر التجريبية: تمثل هذه المصادر استخوامات السلعة من طرف المستهلك والآخرين. -

 المرحلة الثالثة: تقييم البدائل المتاحة

معايير موضوعية تحودها النتائج المنشورة تقييم البوائل بالاعتماد على معايير متعودة، منها  يقوم المستهلك بعملية
للاختبارات العملية والميوانية مثل درجة حموضة زيت الزيتون التي تكون معايير شخصية يحودها الحكم الشخصي 
للمستهلك، وتختلف المعايير المستخومة ي  عملية التقييم من شخص لأخر ومن حالة لأخرى ومن سلعة لأخرى 

   1أو من خومة الأخرى. 

 المرحلة الرابعة: عملية اتخاذ القرار في مرحلة الشراء

ستراتجيات محودة للقرار كانوا لعوة مرات من قبل، ثم الشراء والمستهلكون يعتموون على ا بإتمامتتوج هذه المرحلة 
من  تتمتع بخصم خاص وقت الشراء، وتؤثر الكثيراختيار العلامة التي  إستراتجيةاحتفظوا بها ي  الذاكرة، مثل 

العوامل الموقفية على طبيعة اتخاه القرار ي  مرحلة الشراء وبصورة متفاوتة، مثل ضيق الوقت لوى المستهلك، قلة 
المعلومات المتاحة حول السلع والخومات موضوع الاختيار، الحالات الموقفية وبيئة العملية وتأثير الجماعات المرافقة 

 للمستهلك أثناء الشراء.

                                                             
 .76 مرجع سبق هكره، ص نصر منصور الكاسر، _1 
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  عملية اتخاذ القرار ما بعد الشراء المرحلة الخامسة:

المطلوب، ففي  والإشباعبعو اتخاه المشتري لقرار الشراء فإنه سوف يقوم بمقارنة نتائج القرار مع مستوى الرضا 
توازن، ومن تم عوم تكرار  حالة عوم تحقيق هلك، فإن هذا سيؤدي إلى عوم تخلص المشتري من حالة القلق واللا

الشراء لذلك المنتج، والعودة إلى مرحلة البحث عن المعلومات وتحويو البوائل وتقييمها أما إها توصل المشتري إلى 
والإشباع المطلوب للحاجات، فإن هذا يؤدي إلى تحقيق التوازن المطلوب واكتساب معلومات وخبرة حالة الرضا 

  1لنفس المنتج ومن الولاء له. ملائمة، واحتمال تكرار الشراء
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خلاصة الفصل:        

تشكل المؤثرات الواخلية والخارجية المحودة لسلوك المستهلك موخلا رئيسيا لفهم وتفسير وتحليل التصرفات    
التي قو تكون الشرائية والاستهلاكية للأفراد، وعليه فإن السلوك الاستهلاكي للفرد يتأثر بالعويو من المتغيرات 

للأمور المحيطة به ودرجة تعلمه  إدراكهوهي تشمل كل من حاجاته ودوافعه،  نفسه شخصية نابعة من أعماق الفرد
والتي كلها تجتمع لتكون شخصية الفرد، ومنها ماهو اجتماعي نابع من المحيط الخارجي عنه، والذي يتأثر بعوامله  

من المتغيرات التي تكون المجتمع الذي هو ي  تفاعل  ية الأخرى وغيرهاكالثقافة، الولاء للأسرة، الجماعات المرجع
 دائم مع الفرد، ونتيجة تفاعلها يظهر تأثيرها على مراحل اتخاه القرار الشرائي عنو المستهلك. 
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 تمهيد :        

عد من برغبات المستهلك و توصيفها لتتمكن فيما  تحقيق التسويق إلىتسعى إدارة       

لمكان افي و ،لمناسبة و تقديمها بأسعار مناسبةو ذلك من خلال تصميم المنتجات ا ،إشباعها

النسبة ايا بالخدمات و المزالمناسب مع الاتصال بالمستهلك و إقناعه بخصائص هذه السلع أو 

   له.

اف هدالأ إن المزيج التسويقي يمثل أحد عناصر العمليات التسويقية حيث أنها تتكون من

 يق أهدافتحق إن عملية، و الأدوات التسويقية ) المزيج التسويقي ( الإستراتيجية التسويقية،

يات اتيجالمستهلكين و تحقيق أهداف المنظمة تتطلب من المنظمة التركيز على أربعة إستر

ستند يأن  هذه العناصر يجب استخدامنتج و السعر و الترويج و التوزيع. وأساسية و هي الم

هلك لمستاإلى دراسة و تحليل البيئة التسويقية و الفرص المتاحة للمنظمة و دراسة سلوك 

 .ساسية لنجاح أو فشل هذه الأنشطةيمثل النقطة الأ اعتبارهب

  :مباحث أربع سنتطرق في هذا الفصل إلى من خلال ما سبق     

 أثر المنتج على سلوك المستهلك:  المبحث الأول. 

 مبحث الثاني: أثر السعر على سلوك المستهلكال . 

 أثر التوزيع على سلوك المستهلكالمبحث الثالث :. 

  مزيج الترويجي على سلوك المستهلك: تأثير عناصر الالرابعالمبحث. 

 

 

 

 

 

 

 

  .أثر المنتج على سلوك المستهلك  :المبحث الأول 

وذلك من خلال إن الأفراد يسعون و بشكل مستمر إلى إشباع حاجاتهم و رغباتهم 

الخدمات بشكل أولي و لكن في واقع الحال إن ما يستطيع الحصول الحصول على السلع و

. و إنما ما يرغبون الحصول عليه هو ليس المنتج أو الماركة بالتحديد عليه الأفراد هو
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حالة عدم ستطيع الأفراد التخلص من القلق والخصائص الملموسة و التي من خلالها ي

 .وتحقيق التوازن المطلوب الاستقرار

 .ماهية المنتج المطلب الأول:

 :مستوياتهالمنتج و  أولا:  

   تعريف للمنتوج على أساس مدخلين هما :يمكن تقديم 

 : المفهوم الضيق

  أو كيان مادي  ،من منطلق هذه الرؤية يمكن القول أن المنتوج هو : " أي شيء

     1ملموس ."

ن ول أوهو كذلك : " أي شيء مادي يتم تقديمه للمشتري " من خلال التعريفين يمكن الق

لابد  هنا و ،و هو ما يعرف بالسلعة فقط ،الماديهومه الضيق يمثل في الشكل المنتوج في مف

ة التي لمرحلافي المدخل الإنتاجي للتسويق و هي  اعتمادهأن نشير إلى أن هذا المفهوم يمكن 

   سادت في الخمسينيات من القرن الماضي .

  :المفهوم الواسع

 وفق مايلي :على الأساس يمكن تقديم تعريف للمنتوج 

 "أو  الالاستعم ،الامتلاك ،الانتباهكل ما يمكن عرضه في السوق بقصد المنتوج هو

  و الذي بدوره ربما يرضي حاجات و رغبات المستهلكين ". الاستهلاك

  هلك ".يء يمكنه تقديم منفعة للمستأو أي ش ،مؤسسة ،فرد ،حدث،خدمة  ،" أية سلعةوهو 

الأنشطة و الجهود التسويقية و على مدى يمثل المنتج العنصر الأساسي الذي تركز عليه    

ن الملائمين إمكانية توفيره بالجودة المناسبة و الكميات المطلوبة مع تقديمه في المكان و الزما

  2.و بالأسعار المناسبة

خصائص الملموسة و الغير ملموسة على أنه يمثل مجموعة معقدة من الويعرف أيضا    

الذي المنتج ومكانة تاجر التجزئة ( و رفغ stautonشهرة    ،السعر ،اللون ،)مثل التعبئة

 3.شتري بهدف إشباع حاجاته و رغباتهيقبله الم

                                                             
جامعة كلية العلوم الاقتصادية علوم التسيير وعلوم التجارية، ، رسالة ماجستير، "سلوك المستهلك اتجاه المنتجات المقلدة"_ لسود راضية،  1

 .73، ص2008/2009منتوري قسنطينة،  
 .238، ص 2013الشلف،  ،  ديوان المطبوعات الجامعية، الطبعة الخامسة، جامعة "سلوك المستهلك المعاصر"،  _ منير نوري  2
 .165_ محمود جاسم الصمدعي،  يوسف ردينة عثمان، مرجع سبق ذكره ص   3
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لموسة و ( فإن المنتج عبارة عن مجموعة من الخصائص المبالنسبة إلى) الصميدعيأما     

    .ستهلكلتي تعبر عن حاجة ورغبة الماو بهاو يرتبط   الغير ملموسة و التي يتألف منها

كون من لك ينه إذا أرادت المنظمات أن تحقق رضا و قيمة أكبر للزبون فإن ذويوجد كوتلر بأ

ويات لمستاإن هذه تج للزبون والتي تمثل هرم قيمة المنو خلال تحقيق خمسة مستويات للمنتج

 :هي

 الجوهرية التي يشتريها الزبون الفائدة. 

 تحويل هذه الفوائد إلى منتج أساسي.    

  منتج يحتوي على مجموعة الخصائص التي يتوقع أن يحصل عليها تحضير

 .  يها عند الشراءالمشترون من هذا المنتج و يتفقون عل

 قعونات الزبائن إلى أبعد مما يتويقوم المسوق بتقديم منتج يلبي حاجات و رغب.  

 ( التي قد إضافة خصائص ،حذف الخصائص ،يشمل على جميع التحولات ) تطوير

ي ممكن فير إلى تطوره الالمنتج في المستقبل حيث إن المنتج المحتمل يشيخضع لها 

   .المستقبل

 :أثر المنتج على سلوك الشراء ثانيا  

على مدى يه الأنشطة و الجهود التسويقية ويمثل المنتج العنصر الأساسي الذي تركز عل

ن الملائمين الزمان و المكاإمكانية توفيره بالجودة المناسبة و الكميات المطلوبة و تقديمه في 

      1.و بالأسعار المناسبة

جاته م حااد المنتجات التي تلائو بما أن المستهلك يمثل نقطة الانطلاق في تصميم و إيج

هدف إجراء المسموحات اللازمة بورغباته وذلك من خلال القيام بالدراسات والبحوث و

ي فأن أي خلل شراءه لهذا المنتج وخلال التعرف على ما يرغب أن يحصل المستهلك من 

 لاة وينعكس سلبيا على سياسة المنظمعدم إمكانية المنتج من تحقيق هذا الإشباع سوف 

د عن بتعاالنقص مما يدفع المشتري إلى الاشطة التسويقية تعويض هذا الخلل وتستطيع الأن

    . المنتج

نه أيث المستقبلي حالحالي و أثير على سلوك المستهلكتلعب المنتجات دور أساسي في التو

كن هذا ا تمالمشتري يوم بشراء المنتج على أساس أنه قادر على تلبية حاجاته و رغباته فإذ

إلى  ياناالمنتج من تحقيق ذلك فإن المشتري سوف يكرر قرار شراء نفس المنتج وقد يصل أح

أو  الهد لاستبدستعدادرجة الزبون المخلص الذي يكرر شراء نفس المنتج و ليس لديه أي ا

 .   التنازل عنه

                                                             
 .239_ منير نوري، مرجع سبق ذكره، ص   1
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ر و لكبيابما أن حاجات و رغبات المستهلكين في تغير و تطور مستمر و ذلك نتيجة التطور 

 وى تطور ي إلالمستمر في موافق الحياة المختلفة الذي ينعكس على المستهلكين و بالتالي يؤد

اصل ر الحهو نتيجة لتطوتغير أذواق المستهلكين و تغير قرارات شرائهم و إن هذا التغير 

التي  ويدة في عوامل الخارجية المحيطة بالمستهلكين مما يجعلهم يبحثون عن المنتجات الجد

 .اقهمهم و التي أثرت على تغير أذوتتناسب و التغيرات الحاصلة في البيئة المحيطة ب

  : أنواع السلع و أثرها على سلوك المستهلك 

استنادا إلى  لع استهلاكية و سلع إنتاجية و ذلكنوعين سلقد قسمت السلع بشكل عام إلى     

إلى الهدف من اتخاذ قرار الشراء فإن المشتري النهائي يقوم بشراء السلع طبيعة المشتري و

 بهدف استهلاكها النهائي له ولأسرته أما المشتري الصناعي فإنه يشتري السلع بهدف إنتاج

   1.ا وتحقيق الأرباح منهاسلع أخرى تختلف عنها بالخصائص وبهدف بيعه

 فراد إلىفي نوع أدى و بشكل طبيعي إلى اختلاف أثرها على سلوك الأ الاختلافإن هذا    

حاجات ع الاختلاف قرارات الشراء و ذلك استنادا إلى أهميتها بالنسبة للمستهلك و إلى نو

شباع الإ ن بهدف. حيث أن عملية شراء المنتج تكوهدف أن يشبعها من خلال هذه السلعالتي ي

 اعبر عنهالمو ما يشتري هي المنافعالذي يتوقع أن يحققه الفرد من خلال اتخاذ القرار أي أن 

 حصولبذلك نجد أن الفرد يقوم بشراء خصائص بهدف البالخصائص التي يمتلكها المنتج و

 ف منعلى المنافع حيث الهدف من شراء لا يكون هو شراء مسحوق غسيل فقط و إنما الهد

 لتأثيراعليها و عدم المحافظة  ،ذا الشراء هو قدرة هذا المسحوق على تنظيف الملابس ه

 .  وإعطائها رائحة زكية ......الخ ،على الألوان

 قرار شراء السلع الاستهلاكية:   

نها تقسم إلى ثلاث إن قرار شراء السلع الاستهلاكية يختلف باختلاف هذه السلع حيث أ    

   2.السلع الخاصة ،التسوق ،أنواع الميسرة

م شرائها بصورة متكررة و فورية وبأقل ويقصد بها " تلك التي يتالسلع الميسرة :  .1

 ،بشراء هذا النوع من السلع بسهولةيقوم المستهلك وقت ممكن " مثل الحليب والخبز و

ذلك و ،من أقرب متجر باقتنائهاروتينية كما انه يقوم طبيعة قراره الشرائي تكون و

كذلك نجد أن القرار  ،لذلك سميت بالسلع سهلة المنال ،بمجرد الشعور بالحاجة 

 المقارنة و المستهلك لا يصرو ضلةلع لا يتطلب القيام بعملية المفاالشرائي لهذه الس

و بما أن هذه السلع تقوم بإشباع الحاجات الأولية  ،على شراء علامة معينة دون غيرها

و يقوم بشرائها بمجرد الشعور بالحاجة لها  ،عنها الاستغناءطيع للفرد فإن الفرد لا يست

                                                             
 . 240 /239منير نوري ، مرجع سبق ذكره ،ص  _  1
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و يتم  ،و تستهلك من أول استخدام لها  ،يلة لأنها عادة تكون قابلة للتلفو بكميات قل

 تكرار العملية بشكل يومي تقريبا . 

في  يبذل جهود كبيرة هذه السلع يتطلب من الفرد أن قرار شراء إنسلع السوق :  .2

عايير مدا للالمقارنة والمفاضلة ما بين الماركات المعروضة و ذلك استناو عملية البحث

ة و معروضإمكانياته المادية وجودة الماركات الورغباته التي يحددها وفق لحاجاته و

   :اتخاذ قرار الشراء حيث أنالمعلومات السابقة التي يمتلكها ومن ثم يقوم ب

مستهلك لفترة معينة من الزمن و إن قرار الشراء لا يتكرر في فترات متقاربة ويكون يبعد ال

ى هذه السلع بالسلع في أغلب الحالات قرار جماعي يشترك فيه أغلب أفراد الأسرة لذلك تسم

لذلك على  ،الاختبارلها المشتري في عملية المفاضلة وذلك للجهود التي يبدالانتقائية و

المسوقين أن يوزعوا سلعهم في متاجرة متقاربة لأن مثل هذه المتاجر المختصة المنتجين و

ببيع هذه السلع تكون أقل بكثير من متاجر بيع السلع الميسرة لكي يكونوا بالقرب من السلع 

سهولة بين هذه المتاجر و الاطلاع ب الانتقالالمنافسة لهم و يعطون المشتري إمكانية 

     1.المتقاربة

ك يبذل المستهلو ،هي السلع التي تتميز بموصفات وخصائص فريدة: الخاصةالسلع  .3

 ،السيارات ،كالأدوات الرياضية ،جهودا كبيرة قبل أن يستقر رأيه على شرائها

 .   المجوهرات....الخ

رية أو علامة تجاالمستهلك على شراء صنف معين  بإصراريتميز هذا النوع من السلع و

علامة  ة أوالمعلومات لسلع كما يبذل المستهلك جهدا كبيرا في البحث عن ،معينة دون غيرها

   .معينة

 قرار شراء السلع الإنتاجية    : 

تشترى من قبل سلع أخرى تختلف عنها بالخصائص و تشترى هذه السلع بهدف إنتاج   

سلع فيما إذا كانت سلع استهلاكية أو  المشتري الصناعي حيث أن هنالك سلع يصعب تميزها

حيث أن شراء السكر من قبل المشتري  ،من خلال الاستخدام أو الاستهلاك إنتاجية إلا

و لكن في حالة شراء السكر من قبل  ،ك النهائي يعتبر سلعة استهلاكيةالنهائي بهدف الاستهلا

. إن قرار شراء هذه ات فإن السكر يعتبر سلعة إنتاجيةالمعجنالمشتري الصناعي بهدف إنتاج 

كون جماعي و ذلك من خلال إشراك أكثر جهة في المنظمة المعينة بالشراء و إن هذا السلع ي

فيها يعرض المنظمة لأن أي خطأ  ،لقرار يستند على معلومات دقيقة ودراسات مستفيضةا

  2:إلى الإفلاس وغلق أبوابها. و تقسم هذه السلع إلى مايلي

                                                             
 .241/242ص، مرجع سبق ذكره ،_ منير نوري  1
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ة في باشرمالخام و المواد النصف المصنعة وتستخدم  يقصد بها الموادالمواد الأولية و  -

 .   إنتاج المنتجات

 لمنتجاتتاج االخطوط الإنتاجية الرئيسية والتي تقوم بإن تمثلوالمعدات الثقيلة و الآلات -

لك يتم ر لذتشتري من المنتج مباشرة لأنها تحتاج إلى عملية نصب و تشغيل و تدريب الكوادو

 حتياطيةالا ط عند توضيح العقود إضافة إلى عملية التزويد بالأدواتالاتفاق على هذه الشرو

 اللازمة.  

 تمرارهاو اس المعدات المساعدة تستخدم هذه السلع بهدف تسهيل العملية الإنتاجيةو الآلات -

اجة المسامير و المطرقة، الدفاتر...(، حيث أن شراءها يتم باستمرار وحسب ح ) مثل

ك جية وذللإنتاالمساعدة حيث تعتبر من السلع التي تساهم في العملية اوهناك السلع  .المنظمة

 ...الخ (.رة السيا ،الثلاجة ،سبة للعاملين مثل )أجهزة التكيفمن خلال توفير الأجواء المنا

 

 

 

 .  المنتج وأثرها على سلوك المستهلكدورة حياة  :ثانيالمطلب ال

 انتهاءتتمثل دورة حياة المنتج بالمراحل التي يمر بها منذ فترة التقديم إلى السوق ولحين 

سلوكيات مختلفة للأفراد اتجاه ل هذه المرحلة تظهر ردود أفعال وخلاو ،مرحلة التدهور

 1:شراء المنتجات على النحو التالي اتخاذ قرار

 .: دورة حياة المنتوج (II.9)شكل رقم 

 المبيعات     

 

 منحنى المبيعات                                                   

 

    مرحلة النمو                 رحلة النضج       م                               مرحلة التدهور                السنوات                                   

 التقدم مرحلة

 ،الطبعة الخامسة ،ديوان المطبوعات الجامعية ،سلوك المستهلك  ،منير نوري: مصدرال

 .44ص، 2013 جامعة الشلف،
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 التقديم مرحلة  : 

نه ولم كافية عبما أن المنتج في هذه المرحلة الجديدة لا توجد لدى الأفراد المعلومات ال   

  : لتالينحو اسيكون على الا المنتج يسبق لهم أن قاموا بتجربته فإن ما يشعرون به اتجاه هذ

 . ة عن المنتجالتردد في خوض التجربة و الخوف منها لعدم امتلاك صورة واضح  -

 .  كد من إمكانية اتخاذ قرار الشراءالشك وعدم التأ  -  

 . الاطلاع و التعرف على ما هو جديدالرغبة في التجربة بهدف   - 

 .  أخذ الآراء ،السؤال ،جمع المعلومات  -

 .وين صورة أولية عن المنتج الجديدمحاولة تك  -

 يختار أو لا يختار بانتظار الحصول على المعلومات الكافية .    -

ديلة و ت الببعد تكوين صورة عن المنتج الجديد يقوم المستهلك بمقارنتها مع صور المنتجا -

   .راءهاالمعتاد على ش

 .محدودةمنتج الجديد من قبل أعداد اتخاذ قرار شراء ال -

 مرحلة النمو : 

فتزداد  ،في العطاء أتبدر في التنامي وفإنها سوف تستم الأولىإذا لم تتم السلعة في مرحلة    

     1.بل المستهلكين الذي تعرفوا عليهالأرباح نتيجة قبول المنتج من قالمبيعات و

 ه منكنتمفي هذه المرحلة يشعر المستهلك بحصوله على المعلومات الكافية و التي و   

ليل قتو ،قراره الشرائيكما أنه يتخلص من التردد في اتخاذ  ،تكوين صورة ملائمة للمنتج

                                .                                             الشك عن مدى صحة هذا القرار

 هبشعر يه و لكن ما على المنتج و المستهلك تعرف علي ارتفعفي هذه المرحلة يكون الطلب 

  :المستهلك يكون على النحو التالي

 الحصول على المعلومات الكافية؛ 

 كوين صورة ملائمة للمنتج الجديد ؛ت   

  من التردد في اتخاذ قرار الشراء ؛التخلص    

 الشك في مدى صحة اتخاذ القرار ؛ تقليل 

 الشراءتطيع من خلاله اتخاذ قرار تحقيق التوازن النفسي الذي يس  . 

                                                             
 .175ص ،مرجع سبق ذكره ،يوسف ردينة عثمان ،_ محمود جاسم الصميدعي  1
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    :مرحلة النضوج 

  1:يلي و إن ردود فعل المستهلك كما ببطءتمتاز هذه المرحلة باستمرار المبيعات بالارتفاع 

 ؛رف المستهلك على المنتج بشكل جيدلقد تع  _

   لاستمرار في اتخاذ قرار الشراء؛ ا   _

نتج و الم عدم إبدال محاولة الصمود أمام ضغوط الحملات الترويجية للسلع المنافسة بهدف -

   ؛وب من المنتج المعتادالدخول بتجربة جديدة لكونه حقق الإشباع المطل

ية ر ملبأكثالمستمرة من المنافسة في السوق وظهور منتجات أكثر تطورا ونتيجة للضغوط  -

    .لتفكير بالتجول إلى منتجات جديدةالرغبات فإن المستهلك يبدأ باو للحاجات

 عندما يشعر المستهلك بأن المنتج الذي يشتريه أصبح غير قادر : مرحلة التدهور

فإنه سوف  منه ورغباته ولا يستطيع تحقيق الرضا المطلوب      على إشباع حاجاته 

لذلك فإن  تحقق له الإشباع المطلوبعن منتجات أخرى أكثر تطور و يقوم بالبحث

 2ردود الفعل سيكون على النحو التالي :

  ؛الرغبة في التنويع 

  ؛ البحث عن المنتجات الجديدة   

 ؛ تحول في السلوك الشرائي بشكل ايجابي تجاه المنتجات الجديدة و المنافسة 

 والتوقف عن شراء المنتج المعتاد الامتناع. 

 .بئة و التغليف على سلوك المستهلكالتع تأثير  :الثالثالمطلب 

ساسي ق دور أيكون لإدارة التسوينشاط إنتاجي يمارس على المنتج و تمثل هذه العملية أخر   

 . ي إعطاء المعلومات والملاحظات اللازمة قبل تنفيذهف

 مفهوم التعبئة و التغليف  أولا:

و في كثير من الأحيان  ،خر نشاط إنتاجي يمارس على المنتجالتغليف أتمثل التعبئة و

للوظائف المختلفة التي تؤديها  بمحتويات المنتج نظرا يتم الاهتمام بالتعبئة أكثر من الاهتمام 

      3:يلي كما Dunkin التي أوضحها  و

 ؛تدعيم صورة المنتج في نظر المستهلك -

                                                             
 .244ص ،مرجع سبق ذكره ،_ منير نوري  1
 . 245ص ،مرجع سبق ذكره ،نوري_ منير   2
  ،1998 ،مصر ،القاهرة ،الطبعة الثانية ،مكتبة عين الشمس "،سلوك المستهلك ) المفاهيم و الإستراتيجيات (" ،المناوي عائشة مصطفى _ 3

 .167ص
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   ؛تزيد من فرص الإعلان عن المنتج و المنظمة -

 ؛القدامى و تجذب مستهلكين جددكين تحافظ على المستهل -

 .  للمنتج و الأرباح الناتجة عن ذلكتزيد من درجة  المنافسة  -

ن مادة منوع بوة أي شكل مصوتمثل الع ،المنتج و المحافظة عليه كما تساهم العبوة في حماية

 .  ضع كمية محدودة من مادة أخرى فيه...الخ ( بهدف وورق ،بلاستيك ،) زجاج

قد و ،حروف ،رموز ،كلمات ،ألوان ،ثل ما موجود فوق العبوة من ورقيمأما الغلاف 

نفصل و بينهم يكون هذا الغلاف جزء من العلبة لا يمكن فصله مثل علب حليب و قد يكون م

و العلامة والألوان  الاسميكون عبارة عن قطعة الورق التي تحتوي على إضافة إلى العلبة و

نجده بمثل ورقة ف الذي يلصق على علبة المربيات والغلاغيرها مثل والأشكال والحروف و

ر الذي أعد منها وأسماء المكونات الخضالعبوة تحتوي على صورة الفواكه وتحمل جزء من 

       1.والعلامة وغيرها من المعلومات ،التجاري  الاسمو

 مساعدتهم علىهاما في جذب انتباه المستهلكين وتلعب العبوة دورا  ،وبصفة عامة

ويتمكن المستهلك عن طريق العبوة  ،خلال تزويدهم بالمعلومات اللازمةالمنتج من  استخدام

خصوصا  ،و التي يفضلها عن السلع المنافسةالغلاف من اختيار السلعة التي يبحث عنها و

    2التي لها شهرة .تلك السلع المعروفة و

  أنواع التعبئة والتغليف  ثانيا:

 :3نوعان من العبوات :هناك و أنواع العبوات   

 ،ن المشروباتكما في حالة زجاجات بعض أنواع م ،عبوات يتوقع المنتج عودتها .1

 .  ومن مزاياها أنها رخيصة الثمن ،تعرف في المحاسبة بالأغلفة المسترجعة و

يح لحفظ نوعة من الصفكالعلب المص ،استخداما الأكثرهي و ،مع السلعة تباع عبوات  .2

 لعامةاو تعرف في المحاسبة  ،نوعة من الورق المشمع لحفظ اللبنالمصالمأكولات و

 . تكلفة من سابقتها ) المسترجعة ( هي أكثرسترجعة وبالأغلفة غير الم

مليات من ع من ذلك يتبين أنه يمكن توزيع تكلفة العبوة من النوع الأول على عدد كبير

 .   واحدةعلى عملية البيع ال انيفي حين يجب تحميل تكلفة العبوة من النوع الث ،البيع 

 أنواع التغليف:  

                                                             
 . 245ص  ،مرجع سبق ذكره ،_ منير نوري  1
 . 175ص  ،مرجع سبق ذكره  ،_محمود جاسم الصميدعي، يوسف ردينة عثمان  2
ص  ،2010/2011، جامعة تلمسان ،ماجستير رسالة "،تأثير التعبئة والتغليف على سلوك الشرائي للمستهلك الجزائري" ،بن يمينة كمال _  3

39. 
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  1:و رجال التسويق يقسمون التغليف إلى أنواع منها الاقتصاديينكما نجد أن 

ادة يزعلى  هو ذلك الغلاف الذي يحيط بالمنتوج مباشرة والذي يعملو: التغليف التسويقيأ. 

 لاخفيف وغير متين ون خصوصيات هذا الغلاف انه وم ،جاذبية السلعة في مكان عرضها

 .   ينالتخزالتوزيع ويتحمل ظروف التحميل والتنزيل و

 ظرا لماننتوج فهو ذلك الغلاف الذي يمتاز بالمتانة  من أجل حماية الم: ب.التغليف التوزيعي

عض خاصة وأن ب ،ه من ظروف قاسية أثناء التخزين والنقل والمناولةيمكن أن يتعرض ل

ذلك لأن و ،أغلفة ذات مواصفات محددةعبوات ولع في سائل النقل تتطلب وضع السو

ت طالباالتنزيل يترتب عليه مأو أثناء التحميل و ،المنتوجات للضرر أثناء الشحنتعرض 

  .مين ويترتب عليه إعادة التعبئة والتغليفلشركات التأ

 : أهداف التعبئة والتغليف ثالثا:

   2:يلي يمكن إيجاز الأهداف بما

  ؛جذب انتباه المستهلكين للمنتج 

 ؛منتجمساعدة المستهلكين على استخدام ال 

 تاريخ  ،ستهلكين على الغلاف مثل المكوناتإعطاء المعلومات اللازمة للم

   ؛النفاذ....الخ

  ؛كسب زبائن جدد 

 ؛المحافظة على خصائص المنتج لحين تاريخ النفاذ   

 ؛النقل و المناولة سر أثناء عمليةحماية السلعة من التلف و الك 

 ؛تسهيل عملية التخزين 

 ؛همةسيلة اتصال مستهلك و السلعة و المنتج يعتبر ومد جسور الثقة ما بين الم 

  ؛يساعد في صياغة محتوى الرسالة الإعلانية      

 ؛يساعد في تحقيق أهداف الأنشطة الترويجية   

 ؛تميز السلعة عن السلع المنافسة لها 

 ؛كسب شهرة للمنتج 

  ؛حماية المنتج قانونيا لما يحتويه الغلاف من اسم تجاري و علامة مميزة 

 ؛مساعدة رجال البيع في التعرف على المنتجات    

 3.وبة عن المنتج من قبل المستهلكينعلى إعطاء المعلومات المطل مساعدة رجال البيع 

 أهمية التعبئة و التغليف  رابعا:  
                                                             

 .40ص ،مرجع سبق ذكره ، _ بن يمينة كمال  1
 .246ص ،مرجع سبق ذكره، _ منير نوري   2
 .245ص  ،مرجع سبق ذكره ،_ منير نوري  3
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  1:التغليف ونذكر منهاهناك أهمية بالغة للتعبئة و  

 التعبئة و التغليف بالنسبة للمنتج أهمية: 

  ؛التحللحماية السلع من التلف أو الكسر أو     

 يل تقل ذلك عن طريقزيادة أرباح ومبيعات المؤسسة و تساعد التعبئة و التغليف على

 ؛تكلفة التلف التي قد تتعرض لها المنتوجات

  ؛ الاستعمالتحقيق السهولة في 

 هرا خاصا معينا عليها شخصية خاصةالسلعة مظ يكسب    . 

 عبئة و التغليف بالنسبة للموزعينأهمية الت:   

  :فيما يليالتغليف بالنسبة للموزعين فتتمثل أما بالنسبة لأهمية التعبئة و 

 التي  لسرقاتافيه المستهلك أو  تقليل العادم بسبب الكسر أو التلف السلعي الذي يتسبب

 ؛المستهلكين أثناء عمليات التسوق يرتكبها بعض

 ؛مل و العرض داخل المتجرتحقيق السهولة الح  

 . تحقيق جذب نظر المستهلك للسلعة 

 

 

 عبئة و التغليف بالنسبة للمستهلكأهمية الت: 

   :مستهلك في تأدية الخدمات التاليةتتمثل أهمية التعبئة و التغليف بالنسبة لل

  ؛سهولة تداول السلعة و استعمالها 

  ؛سهولة الحصول على كافة المعلومات المتعلقة بالمنتوج    

 ؛حماية المنتوج حتى يصل إلى المستهلك     

 2؛لك حمل المنتج و نقله و استخدامهيسهل على المسته  

 يمكن المستهلك من التعرف على المنتج بسهولة ، مع ملاحظة أثر المعلومات 

 تها والموجودة عليه في التعرف على مكونات السلعة و طريقة استعمالها و صلاحي

                              غيرها من المعلومات الضرورية .                                      

 . أثر السعر على سلوك المستهلك : الثانيالمبحث 

وهو  ،هو بيت القصيد في أي نشاط تسويقي ،السعر ) القيمة النقدية للمنتج (لاشك بأن 

. السعر وكذلك الحكومة ،لمستهلك والمنتج والمسوقالعامل الأكثر أهمية بالنسبة لكل من ا

                                                             
 .43ص ،مرجع سبق ذكره ،_ بن يمينة كمال  1
 .246ص ،مرجع سبق ذكره ،منير نوري_  2
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لذلك فهو يحاول أن يدفع أدنى سعر  ،للمنفعة من المنتج المكافئلدى المستهلك هو مقياس 

ا يستخدمان السعر كسلاح المسوق فهم. أما المنتج والتي يحصل عليها مقابل مجموعة المنافع

الخدمة بة في حالة تساوي جهود الترويج وفعندما تصير منافع المنتجات متقار ،للمنافسة

صة السوقية لأقطاب تحدد الحعلى حده تنده هو السلاح الماضي للمنافسة ويكون السعر ع

هو غالبا لطرف الأضعف و. أما الحكومة هي تراقب الأسعار بهدف حماية االسوق

  .ض الخدمات التي تبيعهاكما أن الحكومة نفسها قد تحتاج أحيانا إلى تسعير لبع ،المستهلك

 ماهية السعر   المطلب الأول :

 مفاهيم حول السعر أولا: 

ى ر عله قادفالمنفعة تمثل خاصية المنتج التي تجعل ،والمنفعةيرتبط مفهوم السعر بالقيمة 

 . تحقيق الرغباتإشباع الحاجات و

القيمة هي المقياس الكمي لمساومة المنتج بالمنتجات الأخرى و الجذابة في عملية التبادل . و 

ور إن هذه القيمة مسالة مرنة قد تكون ملموسة مثل النقود و السلع أو غير ملموسة مثل الشع

      1باهي حين يمتلك الفرد لسلعة ما .بالفخر و الت

ى إلى ا أدإن السعر يعتبر من الخصائص السلبية للسلعة حيث أنه كلما زاد سعر السلعة كلم

 تقاءالارالسعر أدى إلى زيادة الطلب و لكن كمية  أنخفضالطلب عليها و كلما  انخفاض

ر السع ارتفاعمن قبل المستهلكين حيث إن يجب أن تكون ضمن الحدود المقبولة  الانخفاضو

لعة الس عدم إمكانيتهم من شراء بشكل يفوق القدرات الشرائية للمستهلكين سوف يؤدي إلى

قد زن وبطبيعة الحال هذا سوف يؤدي تراكم السلع و تحميل المنظمة تكاليف إضافية للخو

 في نخفاضالا ه أما إذا كانيؤدي إلى خسارة كبيرة للمنظمة بالشكل الذي لا نستطيع أن تتحمل

دم ع  لىالسلعة مما يؤدي إالسعر فإن ذلك سوف يولد الشكوك لدى المستهلكين بجودة هذه 

 .شرائها

كمية النقود المدفوعة مقابل الحصول " :من وجهة نظر المستهلك على أنه ويعرف السعر 

على أنه القيمة التي يدفعها شخص يعرف أيضا "و كمية معروفة من السلع أو الخدماتعلى 

  2.اهتمامهالفوائد التي تمثلها السلعة أو الخدمة موضوع من المزايا و الاستفادةما مقابل 

و تعرفه مناوي عائشة مصطفي على أنه " القيمة التبادلية للسلعة أو الخدمة معبرا عنها في 

   3صورة نقدية .

 استجابة المستهلك للسعر:  
                                                             

 .261ص  ،مرجع سبق ذكره نوري،منير  _  1
 . 19ص  ،2004 ،الأردن ،عمان ،لىوالطبعة الأ ،ةدار المسير ،"أساسيات التسعير في التسويق المعاصر" ،عبيدات إبراهيم _ 2
 . 173ص  ،سبق ذكرهمرجع  ،المناوي عائشة مصطفى_   3
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ى إل نالآلذلك سنتعرض  ،ك للسعر طبيعة استجابته لتغيراتهإدراك المستهلتحدد مستويات 

ذه هالمستهلكين للأسعار ثم سنحاول رصد أهم العوامل المؤثرة على  الاستجابةأواع 

  . و دراستها من الجانب التسويقي الاستجابة

 يدة و التأثر بالوسائل الترويجيةالاستجابة الشد: 

ن ملمقدمة ايانات المستهلكين ببناء قراراته الشرائية اعتمادا على البيتميز هذا النوع من 

 حيث يتفاعل بشكل سريع معها عند عرضها ،ائل الترويجية لتأثره الحصري بهاالوس

 .الاهتمام أو الاستفسار عن السعر رغباته لكن دوني حاجته ولمنتجات تلب

الإعلان  ،لمباشر اشرة من بينها البريد اتعتمد المنظمات العديد من الوسائل الاستجابة المب   

ى عل لانالإعو ،الإعلان الالكتروني  ،التجوال على المنازل  ،و البيع من خلال الهاتف 

 التلفزيون التفاعلي ... الخ

 :  فقا للبيان التاليهذا النوع من المستهلكين للسعر ووتكون استجابة    

 .المتأثر بالترويج للسعرالمستهلك استجابة  :(II.10رقم )شكل 

 الاتجاه للشراء 

                                                                                                                           

  

 السعر 

ة الطبع ،ت الجامعيةديوان المطبوعا ،سلوك المستهلك المعاصر ،منير نوري :المصدر

  جامعة الشلف، الخامسة،

 .264 ص

لسعر افي  يوضح الشكل أن استجابة المستهلك السريع التأثر بالوسائل الترويجية للتغير  

هذا لائي تكون معدومة أي أن تغير في السعر المنتج لن يكون له أي أثر على السلوك الشر

 المستهلك 

لتي لك اتالشرائية  السلوكياتتجدر الإشارة إلى أنه لا يمكن إدراج ضمن هذا النوع من   

( بيعاتترويجية في نقاط البيع )كتنشيط الم لمؤتمراتتكون كاستجابات مباشرة و سريعة 

ما ا و هذ وتقييم المنافع المتحصل عليهالأن هذه الأخيرة تقوم عادة على أساس المقارنة 

  .ت شرائية عقلانيةيجعلها سلوكيا
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 الاستجابة التلقائية: 

 Le prixتعتمد استجابة هذا النوع من المستهلكين للسعر على السعر الرجعي الداخلي  

de référence interne  من المعلومات المخزنة حول السعر في ذاكرة  الذي يتشكلو

 ،خبرة هذا الأخير فيما يخص مستويات الأسعار  ،المستهلك ) السعر المتوقع من المستهلك 

 1.ر سعر لاقتناء منتج مشابه...الخ(أخ

 :يلي فقا لمايح استجابة هذا المستهلك للسعر وويمكن توض 

 استجابة المستهلك التلقائية للسعر :(II.11)شكل رقم 

الإتجاه                                                                                                     

 للشراء

                                                                                                                             

 

 

                               

                                  Pi                       pr السعر                               

ة الطبع ،عاصر، ديوان المطبوعات الجامعية، سلوك المستهلك الممنير نوري :المصدر

 .265ص جامعة الشلف، الخامسة،

 : يلي يتضح أن الاستجابة للسعر تكون تبعا لما يالبيان الشكل من

                                                             
، رسالة ماجستير، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير قسم العلوم التجارية، جامعة الجزائر، "أثر السعر على قرار الشراء" ،  _ عامر لمياء 1

 .  79، ص2005/2006
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ابة للسعر الاستجتنعدم   (pi)عندما يكون سعر المنتج أقل من السعر المرجعي الداخلي   - 

 . اءم بشرسيقبل المستهلك السعر و بالتالي يقو ،أي أنه مهما تغير السعر تحت هذا الحد 

ء ك للشرامستهلسيتناقص اتجاه ال ،ج أكبر من السعر المرجعي الداخليإذا كان السعر المنت  - 

 .قليلة ثم أكبر مع زيادة السعربة بنس

         pr   .   Prix de ruptureلا يقوم المستهلك بشراء إذا كان السعر أكبر من    - 

 الاستجابة العقلانية  :  

اختيار م البدائل المتاحة من المنتجات وى مبدأ تقييلالشرائية العقلانية ع السلوكياتتقوم     

البديل الأفضل أي أن ما يحرك المستهلك لشراء منتج معين هي دوافع رشيدة بحتة تبحث عن 

تعظيم المنفعة و تقليل تكلفة الحصول على هذا المنتج بما يحقق القيمة من وجهة نظره و التي 

 ع المتوقعة من استهلاكه من جهةبالتالي المنافإدراك المستهلك لجودة المنتج وتعتمد على 

  1.ن خلال إدراكه لسعره من جهة أخرىعلى التضحيات المتوقعة للحصول عليه مو

مات فر المعلوالشرائية العقلانية إلى نوعين و ذلك حسب مدى توا السلوكياتويمكن تقسيم     

  :وهما للمستهلك لتقييم البدائل المتاحة أمامه

 ستنتاجيةالاستجابة الا: 

ة لكل المدرك للسعر على أساس القيمة الاستجابة الاستنتاجيةيكون تقييم البدائل في إطار   

ها من علي بديل لدى المستهلك و التي تعبر عن مستوى إدراكه للمنفعة الحقيقية التي يحصل

 .فةخلال اقتناء منتج معين و ما يتحمله من تكل

 تجابة الاستقرائيةالاس  : 

يواجه المستهلك صعوبة كبيرة في تقييم البدائل في حال نقص تجربته السابقة في شراء نوع   

أو لنقص المعلومات الموضوعية عن المنتج و خصائصه لذلك فهو   مماثل من المنتجات 

مبني على و بالتالي يكون تقييمه للبدائل  يعتمد حصريا على السعر ليستقرىء جودة المنتج 

 2.دةالعلاقة سعر/ جو

 الاستجابة الجامدة : 

يتميز هذا المستهلك بكونه روتينيا وغير متأثر بالتغير في السعر المنتج لاعتباره أن      

رائي إلا أنه بعد التغير في السعر في مجال معين ليس تغيرا هاما يستوجب تغيير قراره الش

 :يالبيان الشكل هذايتجه إلى شراء منتجات بديلة و هذا ما يلخصه  ،مستوى سعر معين

                                                             
 .266/ 265مرجع سبق ذكره ص ، _ منير نوري  1
 .82مرجع سبق ذكره، ص ،_ عامر لمياء 2
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 .استجابة المستهلك الجامد للسعر :(II.12)شكل رقم 

                                                                                                                                                          

 الاتجاه للشراء

 

 

 

                       Prix neutreالسعر                                

                     

عة الطب ،ديوان المطبوعات الجامعية ،سلوك المستهلك المعاصر ،منير نوري :المصدر 

     .269ص جامعة الشلف، الخامسة،

 .للسعرلمستهلك العوامل المؤثرة على استجابة ا :المطلب الثاني

تؤثر العديد من العوامل في تحديد طبيعة استجابة المستهلك للسعر حيث يمكن تصنيفها إلى  

 1رئيسيتين :   مجموعتين 

   العوامل المتعلقة بالمستهلك أولا:

 :  هذه مجموعة من العوامل تتمثل في يندرج ضمن

 قدار مأهم هذه العوامل هي الدخل الذي يمثل : الاقتصاديةالعوامل الديمغرافية و

لعوامل اثر كذلك تؤ ،الأموال المتاحة عند المستهلكين و بالتالي كيفية إنفاقاتهم له 

عض بالمستوى التعليمي ...الخ والتي تعكس في  ،جنس ،الديمغرافية أيضا كالعمر

 . أذواقهم وتفضيلاتهم ،اهتماماتهم ،منتجات الأفرادال

 عند  لسعرليمثل الولاء للعلامة عاملا أساسيا في تفسير الاستجابة  :لةالولاء للعما

 ،مانللأ الحاجةبشخصية المستهلك )اختيار البديل الأفضل حيث يرتبط الاتجاه للولاء 

 .(صية المتحفظة و التمسك بالعادةالشخ

 ذاتها اء بتؤثر أيضا على سلوك المستهلك عوامل أثناء عملية الشر :العوامل الموقفية

 :  بينها من

ة نقط ،ديكور ،الإضاءة ،الأصوات ،حالة الطقس ،يشمل الموقع المحيط المادي: -

   .تقنية عرض المنتج ،البيع
                                                             

 .270ص  ،مرجع سبق ذكره، منير نوري _  1
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 ،ءصدقاالأ ،ذين يتواجدون مع المستهلك كالأهليشمل الأفراد ال :الاجتماعيالمحيط  -

 .أو رجال البيع

 .للمستهلك للاختيار بين المنتجات هو مقدار الوقت المتاح :المحيط الزمني -

 ،اقلإرها ،الملل ،لة المزاجية للمستهلك بين النشاطتتراوح الحا :الحالة المزاجية -

 .للسعر استجابتهوكلها تؤثر بطريقة أو أخرى على  ،ؤل أو التشاؤمالتفا

معنوية ة التج أو المنفعتفضيل المستهلك للمنفعة الإستعمالية للمن :الغرض من الشراء -

نسبة كذلك هو الحال بال،سيؤثر بشكل واضح في تقييمه للسعرالظهور( )التفاخر و

 .لاستعمال الشخصي أو للإهداء مثلاللشراء ل

 العوامل المتعلقة بالمنتج   ثانيا:

  1:يندرج ضمن هذه المجموعة مايلي       

 جه كبيرة كلما ات الشراءكلما كانت المخاطر المدركة عند  :المدركة المخاطر

   .اه تقييم البدائل على أساس السعرالمستهلك إلى الاستجابة العقلانية تج

 كلفة اء موازنة بين التيميل المستهلك إلى بن: ى توافر معلومات حول المنتجدم

 تقييمه دخلبالتالي يالمنتج عند توفر معلومات حوله و المنفعة المنتظرة منالمقدمة و

م إن تقييفرها على أنه في إطار الاستجابة العقلانية الاستنتاجية أما في حالة عدم توف

ه جابتتكون استالمستهلك للسعر سيكون على أساس أنه مؤشر على الجودة و بالتالي 

                                                         .عقلانية استقرائية

 يرالتغ ما أنتكون غالبا استجابة المستهلك للتغير في السعر ثابتة طال: طبيعة المنتج 

رار ذلك بالنسبة للمنتجات التي تقتضي معدل تكالسعري لا يتعدى حدود معينة و

ها أيا لئل دم توفر بداشراء عالي أو لكونها تحظى بمكانة متميزة لدى المستهلك أو لع

 .ان نوعهاك

 ( ويجلترخاصة او ،التوزيع ،المنتجلعب السياسات التسويقية )ت :العوامل التسويقية

 ويه جدورا أساسيا في تعزيز قيمة المنتج المدركة لدى المستهلك و محاولة التو

 .التأثير على استجابته للسعر

 سة التسويقية للاستجابة السعرية الدرا المطلب الثالث :

المستهلك للسعر باهتمام متزايد من قبل الباحثين في مجال التسويقي ظي إدراك ح      

لذلك تحاول المنظمات  ،تشتد فيه المنافسة يوما بعد يوم لأهميته البالغة لاسيما في السوق

اليوم التقرب أكثر من المستهلك في محاولة منها لقياس أثر السعر على قراراته الشرائية 

                                                             
 .271ص  ،مرجع سبق ذكره ،منير نوري_   1
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لجمع  المعتمد عليهاسيلة من الوسائل السعرية التي تعتبر و الاختياراتعلى  بالاعتماد

  بحوث التسويق التي تعرف على أنها:البيانات الأولية من البيئة التسويقية في إطار 

تلك البحوث المنظمة والموضوعية التي تقوم بجمع وتسجيل وتشغيل وتحليل البيانات "

  1."اطر المتعلقة بهاالتسويقية اللازمة لمتخذي القرارات وتخفيض المخ

 :ييتضح من التعريف أن بحوث التسويق هو

 .ومات حول مشكلة أو فرضية تسويقيةعملية منظمة لجمع المعل -

 .ا في اتخاذ القرارات التسويقيةيتم الاعتماد على نتائجه -

أما الاختبار التسويقي فيعرف على أنه " محاولة لضبط كل المتغيرات التي تؤثر على 

 2." باستثناء المتغير التجريبي و ذلك لقياس أثره على الظاهرةظاهرة ما 

لسوق كما يعرف على أنه" تنفيذ و متابعة برنامج تسويقي محدد في جزء محدود من ا

 .المستهدف بالنسبة للمنتج المطلوب دراسته "

 لمزيجايشير المفهوم الثاني أن للاختبار التسويقي عدة مجالات تشمل كل العناصر  

 :التالية يقي من بينها السعر و عليه يمكن القول أنه يكتسي الأهميةالتسو

يلجأ للاختبار التسويقي كوسيلة الاختبار التسويقي هو أداة للرقابة الإدارية :  -

لاكتشاف الانحرافات المترتبة عن تنفيذ البرامج التسويقي و ذلك بالتعرف مثلا على 

ج في متاجر التجزئة أو تسعير المنت   المشاكل التي تواجه توزيع المنتج الجديد 

 3.وما شابه ذلك

ر ما أكثيعطي الباحثون التسويقيون اهتماالاختبار التسويقي كأداة بحث تنبؤية :  -

 : اره أداة تنبؤية و ذلك في حالتينللاختبار التسويقي باعتب

 .الة تقديم منتجات جديدة في السوقح .1

 .للمنتجاتدائل البرامج التسويقية حالة تقييم ب .2

إضافة للأهمية التي يكتسيها الاختبار التسويقي أهمية من طابع إن للاختبار السعري    

 4:م إدراك المستهلك للسعر تتمثل فيخاص تستند إلى فه

لاقة مساعدة المنتج أو الموزع على تحديد أفضل سعر أو فرق سعري بناء على الع -

 ؛و المنفعة التي يقيمها المستهلك بين السعر

                                                             
 .   147، ص1997، مصر، الدار الجامعية، الاسكندرية ،، "التسويق"_ محمد فريد الصحن 1
 .85_ عامر لمياء، مرجع سبق ذكره، ص  2
 .272/273ص  _ منير نوري، مرجع سبق ذكره،  3
 .149مرجع سبق ذكره، ص، محمد فريد الصحن _ 4
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ي ة التدراسة إدراك السعر من قبل المستهلك في إطار العلاقة بين السعر و الجود -

 ؛فسييساعد على تحديد السعر في مناخ تنا ،تتفاوت فيها العلامات التجارية

 ؛ند طبيعة استجابة المستهلك للسعرإمكانية تجزئة السوق بشكل أفضل ع -

 ؛يةلتجاراك السعر و العلامة إدرا المحافظة على صورة المنتج من خلال العلاقة بين -

 .كالقيمة التي يرغب فيها المستهل مساعدة المنظمات على تحديد مواطن تعزيز -

 : لسعرية إلى أربعة أنواع رئيسيةيمكن تقسيم الاختبارات التسويقية ا   

ند عيعات يهدف هذا الاختبار إلى تقييم تغيرات المب :اختبار مرونة الطلب السعرية .1

ستوى مختلفة بالاعتماد على البيانات الداخلية للمبيعات على ممستويات سعرية 

 العينات المستمرة و اختبارات السوق . ،المنظمة 

ريقة لى طعر بالاعتماد يقوم بتقييم حساسية المستهلك للسع :اختبار الأسعار النفسية .2

 .الاستقصاء

 يهدف رجل التسويق من :المبنية على طريقة القياس المتصلاختبارات السعر  .3

اتخاذ  على ى المؤثرةخلالها إلى تقييم الأثر المتزامن للسعر مع باقي العوامل الأخر

 .قرار الشراء

ن قية للمنظمة ضمتدرس أثر السعر على الحصة السو: اختبارات السعر المرتقب .4

 .المحيط التنافسي

 :هاالسعري المناسب عدة محددات من ويحكم اختيار نوع الاختبار   

  عدة علىيوفر الاختبار السعري بيانات متعددة للمسا :الهدف من الاختبار السعري 

 :رار السعري المناسب الذي قد يكوناتخاذ الق

 ؛تعديل سعر المنتج -

 ؛تحديد سعر المنتج جديد -

 ؛محاولة كسب ولاء المستهلكين -

 المطلوبة ؛زيادة الكميات  -

 ؛لعمل على كسب قطاعات سوقية جديدةا -

 .ى إستراتيجيات المنافسين السعريةالرد عل -

 ت المطلوبة لاتخاذ القرار السعريطبيعة البيانا:  

القادر على توفيرها و تحدد طبيعة البيانات المطلوبة إلى حد كبير نوع الاختبار السعري 

 1:ذلك كمايلي

                                                             
 .274ص، مرجع سبق ذكره، _ منير نوري  1
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 تباراخ ،د في هذا الصدد على اختبار السوق: يتم الاعتماالتنبؤ بحجم المبيعات -

 .اختبار السعر المرتقبالسعرية و اختبار مرونة الطلب ،الأسعار النفسية

ن موعية يمكن اللجوء إلى دراسة ن :نتجالطلب على المتحليل العلاقات بين السعر و -

 .ل اختبار الأسعار السعر المرتقبخلا

اس القي يستعمل رجال التسويق لذلك اختبار :يم اتجاهات المستهلكين نحو السعرتقي -

 .المتصل أو السعر المرتقب

  لتسويقياختبار تحدد التكلفة التي قد تتحملها المنظمة نوع الا :السعري الاختبارتكلفة 

 .المالية لهاالمعتمد حيث يتوقف ذلك على القدرات 

 لبالغ الأثر لها اقناعة المنظمة بجدوى الاختبار السعري  :التسويقية للمنظمة الفلسفة

 .في اختيار نوعه

 

 

 

 أثر التوزيع على سلوك المستهلك  المبحث الثالث :

د منتج وجو حيث أن ،امة في المزيج التسويقي لأي منتجيعتبر التوزيع من العناصر اله   

كن ا لم يإذ ،قد لا يعني أي شيء للمستهلك جذابيباع بسعر معلن عنه وجديد و متميز و 

 .له في المكان والوقت الذي يطلبهمتاح 

 : ماهية التوزيع الأولالمطلب 

اجها ء من إنتالسلع بعد الانتها إيصالظيفة رئيسية للتسويق تهدف إلى يمثل التوزيع و   

ن ارة عه عبهنالك من يجد التوزيع على أنو ،الصناعي المشتريالمستهلك الأخير و إلى

 فيملين لمستعالخدمات من المنتجين إلى المستهلكين النهائيين أو انشاطات إيصال السلع و

 .على النقاط التوزيعية بالاعتمادوقت أو مكان  الحاجة إليها و

مجموعة من الأنشطة التي تتم من طرف المنتج مع أو بدون " :ويمكن تعريفه على أنه   

ستهلك الأخير أو تدخل منشآت أخرى ابتداء من انتهاء صنع إلى غاية إيصالها للم

  1."المشتري الصناعي

التوزيع هو ذلك النظام الذي يستخدم في لمجلس القومي للولايات المتحدة: "كما عرفه ا   

الفعالية والتجارية وذلك بهدف شرح وتفصيل كافة الأنشطة و     الميادين الصناعية 

                                                             
 .  30، ص2007/2008رسالة ماجستير، جامعة محمد بوقرة بومرداس،  أثر العلاقات العامة على سلوك المستهلك النهائي"،_ وقنوني باية، " 1
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التي تضمن النهائي وع حتى وصولها للمستهلك المرتبطة بعملية انسياب السلع من المصن

درها الأولية إلى خطوط الإنتاج ويشمل النقل، التخزين، مناولة حركة المواد من مصا

التنبؤ بالسوق المواد، التعبئة، إدارة المخازن، اختيار المستودعات وإجراءات الطلب و

".1 

ية تشارك في الأنشطة التوزيع المنشآتإن النقاط التوزيعية تمثل مجموعة من    

تحريك السلع من مناطق الإنتاج وإلى مراكز الاستهلاك  التي تنطوي علىسويقية والت

والمستهلك النهائي والمستخدم    تمثل النقطة التوزيعية حلقة الوصل ما بين المنتجو

 2.الصناعي

اء رار الشريلعب التوزيع دور كبير في التأثير على سلوك المستهلكين و على اتخاذ ق   

ر عدم توف و الرغبة في شراء و القدرة المالية على الشراء و لكن  حيث و جود الحاجة 

 ورطت المنتج و عدم استطاعة المستهلك من الحصول عليه سوف يؤدي إلى عدم إمكانية

تج المن هلك من الحصول عليه سوف يؤدي إلى إمكانية شراءعدم استطاعة المستالمنتج و

       نالمطلوب لذلك تسعى جميع المنظمات من خلال هذا النشاط إلى بلوغ المستهلكي

ن متحقيق الاتصال بهم لكي تتمكن هذه المنظمات وجعل المنتج في متناول يدهم و

 .الرد على الطلب في السوقتمرار والاس

ف نستنتج أن عملية التوزيع هي عملية قائمة على نشاطات متسلسلة من خلال هذه التعاري

   3:من بينها

لك مستهال ه إلىنقل السلع مباشرة بعد اكتمالها من عملية الإنتاج إلى المخزن ثم التوجي -

 .المباشر أو عن طريق وسطاء

: ماهلتين قتصادية الوسيطة بين مرحنستطيع أن نقول أن التوزيع هو تلك الوظيفة الا -

ج من يساهم من خلال القائمين به على ضمان سريان المنتالاستهلاك وو  الإنتاج

 .ياقتنائه من طرف المستهلك النهائلحظة خروجه من مرحلة الإنتاج إلى غاية 

 : وظائف و أهداف التوزيعالمطلب الثاني 

 وظائف التوزيع : أولا

انسياب المنتج إلى المستهلك يضم التوزيع عددا معينا من الوظائف التي تساعد على  

أن يقدم الموزعون عددا من الوظائف و الخدمات التي  ويمكن ،أو المستعمل ي النهائ

  :مستهلكين ومن هذه الوظائف  مايلييقدمونها بكل من المنتجين و ال
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 يتم، إذ أنه لاف التوزيع حيث تقوم بتسهيل البيعفهي من وظائ :وظيفة الشراء  

رة هذه الأخيلى كميات مباعة دون وظيفة الشراء، والمنتجة إتحويل الكميات 

 .جديدة من مختلف متطلبات الزبائن تتطلب من الموزع عرض منتجات

  قري ود الف، فهي بمثابة العمبر ثاني وظيفة أساسية في التوزيعتعت :وظيفة البيع

ه هذللمؤسسة لأن نجاحها في بيع منتجاتها يؤدي إلى زيادة الحصة السوقية ل

 .المؤسسة

 وكذلك أن تترك المخزونات داخل المؤسسة ليس من المعقول :وظيفة النقل ،

إنما تستعمل و ،اجية للمؤسسة بغية الحصول عليهالجوء الزبائن إلى الوحدة الإنت

 1.ل المنتجات إلى المستهلك النهائينقل المناسب لنق

 أهداف التوزيع  ثانيا:

من اجل تهدف الأنشطة التوزيعية بشكل عام إلى إيصال السلع إلى مناطق وقوع الطلب  

بما أن العاملين في النقاط التوزيعية هم الذين تحقيق المنفعة المكانية والزمانية و الحيازية و

 2:فانه يتوجب عليهم أن يتعرفوا علىبالمستهلكين  الاتصاليحققون عملية 

 ؛ستهلكين ويرغبون في الحصول عليهايبحث عنها المالمنتج أو الماركة التي  -

 ؛ي خصائصهم العوامل المؤثرة عليهمالمستهلكين المستند ف -

 ؛الطلب المتوقع للمنتج -

  ؛زمان و مكان تقديم المنتجات -

ة فهم طبيع ،أسباب تفضيل المستهلك لها ،خصائصها ،السلع المنافسة في السوق -

 ؛المستهلكين وتحديد احتياجاتهم

 .المنتجردود أفعال المستهلكين تجاه  -

مون نهم يقويث أإن للعاملين في المنافذ التوزيعية الدور الكبير في نجاح سياسة المنظمة ح   

ن بحثويالخصائص التي  ،تفضيلاتهم ،باستمرار عن المستهلكين حاجاتهمبرفع المعلومات و

ندفاع ب اأسباو ،لع المنافسةمستهلكي الس ،خصائص السلع المنافسة ،السلع المنافسة ،عنها

ل لان خمذلك ن المعلومات التي يحصلون عليها وغيرها مالمستهلكين إلى السلع المنافسة و

 .التعامل المباشر مع المستهلكين

 المنتج ل منالنسبة لكالتي يلعبها ب الإيجابيةو تتجلى أهمية التوزيع من خلال الأدوار    

 :والمستهلك
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 : بالنسبة للمستهلك .1

ت هو ضع تحت تصرفه المنتجات أينما كان، وغالبا وفي أي وقيو إنه يلبي رغبته   

 .ج فقطل الإنتاجية و يقربه بالمنت، وكما يضعه أيضا بعيدا عن المشاكبحاجة إليها

قد لا  موالابالتالي تفرض عليه أالتعامل في شراء بكميات كبيرة و كما يسمح له بعدم   

 .اشرة إلى المنتجإذا توجه مبيمتلكها الأمر الذي سيحدث 

 :بالنسبة للمنتج .2

ة بصف ت، حيث أنه يسمح بتوفير المنتجالتوزيع التنظيم في عملية الإنتاجيحقق ا   

سمح ما ي، كمتواصلة خلال كامل السنة وذلك من خلال عملية التخزين والطلبات المسبقة

 نتاج والإ م توقف عمليةبانسياب منتجاته إلى عدة مناطق بالإضافة إلى أنه يساهم في عد

 .كذلك التقليل من تكاليف التخزين

 تأثير العاملين في نقاط التوزيعية على قرار المستهلكين  :المطلب الثالث

ع الأفراد على اتخاذ إقنااط التوزيعية دورا كبيرا في حث وإن لمواصفات العاملين في نق   

 1: وذلك من خلال ،قرار الشراء

 ى أثير علفإذا كان رجل البيع يتصف بذلك بإمكانه الت: بالنفسة الثققوة الشخصية و

 .وجذبهم لشراء المنتجالأفراد 

 خاذ ك لاتيصل المستهلالإقناع حتى لتي تمكن رجل البيع من التحاور وا :الدبلوماسية

 .قرار الشراء

 لتي سئلة امما يجعله قادرا على الإجابة عن جميع الأ: معرفته بالمنتوج الذي يبيعه

 .ذي يقودهم إلى اتخاذ قرار الشراءيطرحها الأفراد بالشكل ال

 فراد قناع الأالكافي من السيطرة والقدرة على إ مما تمنحه القدر: الثقة بجودة المنتج

 منتجاتالمنتج عن ال حثهم على اتخاذ القرار بالشكل الذي يجعلهم يشعرون بتميزو

 .ع منهمأن قرار الشراء نابالأخرى و

  ه لأن ،لعب دورا مهما في جذب المستهلكينالذي يو: الحسن لرجل البيعالمظهر

يهم حه علمعه في ما سيقتر بأنه ذو ذوق رفيع مما يجعلهم يتفقون يعطي لهم انطباعا

 .من سلع

 زيج الترويجي على سلوك المستهلك تأثير عناصر الم المبحث الرابع :
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ة طاء نظرة شاملة عن ماهيقبل أن نتطرق إلى عناصر المزيج الترويجي سنحاول إع  

 .الترويج

 مفهوم الترويج  أولا:

أن  وهذا يعني ،كلمة عربية )روج لشيء أي ( عرف به إن كلمة الترويج مشتقة من     

أو  لبائعاجات التي بحوزة تعريفهم بأنواع المنتو بالآخرينعلم الاتصال الترويج هو فن و

  .الموزع

"على  Kerman فهقام العديد من الباحثين و الكتاب بتقديم تعريفات متنوعة للترويج و قد عر

بقبول معلومات ما معينة عن  من جانب البائع لإقناع المشتري المرتقب المبذولأنه الجهد 

 1."في ذهنه بشكل يمكنه من استرجاعهاأو خدمة و حفظها  سلعة

ره من العناصر مع غي الأشكال" ذلك العنصر المتعدد و عرف عبيدات الترويج على أنه :   

الناجمة بينما تقدمه المؤسسات من  الاتصالالهادف إلى تحقيق عملية المزيج التسويقي و

أو   السلع أو الخدمات أو الأفكار تعمل على إشباع حاجات و رغبات المستهلكين من أفراد

 2".ناتهم و توقعاتهمؤسسات ووفق إمكام

نظام  على و عليه فإن الترويج هو قبل كل شيء عنصر من عناصر المزيج التسويقي القائم   

ج ن الخرودو و ذلك ،استمالة سلوكهم إزاء ما يروج له متكامل للتأثير على الأفراد و اتصالي

 .لتسويقية المتبعة من قبل المؤسسةعن الإستراتيجية ا

 وظائف الترويج  ثانيا:

 ن يمك ،يجيحصل المستهلك على مزايا مباشرة من الترو :من وجهة نظر المستهلك

 أن نذكر منها :

وم و يق ،لى الوصول للمستهلكين و لمشاعرهمحيث يهدف إ: الترويج يخلق الرغبة -

 .جون إليهابتذكير المستهلكين بما يرغبون فيه وما يحت

ن ين علمستهلكتقدم الرسائل الترويجية المعلومات إلى ا :الترويج يعلم المستهلك -

نات وبأسعارها وأحجامها والضما تعرف المستهلكين بقيمتهاالمنتجات الجديدة و

 غيرها من المعلومات الأخرى .المرفقة لها و

اة لى حيإتطلعاتهم يبنى الترويج على أمال الناس و: الترويج يحقق تطلعات المستهلك -

 .لمنتوجيعتقد الناس أنهم يشترون هذه التوقعات عندما يشترون ا أخركريمة بمعنى 

 أن يشارك مع غيره بفكرة  يحاول رجل التسويق: من وجهة نظر رجل التسويق

هذا التصرف يترجم في  ،لمستهلك على التصرف بطريقة معينةيشجع امعينة و
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للمحافظة على السعر لى الترويج يتم اللجوء إو ،السلوك مما يعكس على الطلب مباشر

المحافظة على أو الرفع السعر و ،)الطلب( مستوى المبيعاتبالمقابل الرفع من و

 بيعات كما لو كانت قبل رفع السعر.مستوى الم

 يؤثر الترويج في الطلب بإحدى الطرق التالية :و 

ا كبير : لكي تحقق المؤسسة حجمات أو المحافظة على حجم كبير منهازيادة المبيعا -

شيط تن ،تحفيز المستهلكين ،موزعين ،يعات فإنها تعتمد على رجال البيعالمبمن 

 .المبيعات .. وغيرها

لجأ لتي تا: حيث يعتبر الترويج من أهم الوسائل لتغلب على مشكلة انخفاض المبيعاتا -

 .لهبوط الذي تعرفه مبيعات المنتوجإليها المؤسسات في محاولة الحد من ا

في  لجديدةتقديم السلعة ايعتمد على الترويج بشتى الطرق ل: بحيث تقديم سلعة جديدة -

 .مزايا الجديدة التي تقدمهابالالتعريف بها والسوق و

 أهداف الترويج ثالثا: 

في قرار  بالمستهلكين أو المؤثرين الاتصاللاشك أن الترويج يمثل شكلا من أشكال    

بسلعة  الخاصة الترويج يتم إيصال المعلومات المناسبة عن المزايا آليةمن خلال  ،الشراء 

ها مامهم بة اهتالسلع أو الخدمة وإثار  إبراز المغريات التي تحملها هذهو ،معينة أو خدمة

ن م ،همدمات الأخرى في إشباع احتياجاتالخا من السلع وإقناعهم بمقدرتها عن غيرهو

تي اف الومن الأهد ،م تكرار استعمالها مستقبلاائها ثقرار بشر اتخاذأجل دفعهم إلى 

 : هايسعى الترويج لتحقيق

 ؛بالمعلومات عن المنتجات المعروضةتزويد الزبائن  -

 ؛الخدماتحول السلع و الاستهلاكيةالرغبات تغيير الميول والاتجاهات و -

  1؛التعريف بمنتجات المؤسسة من حيث الجودة، السعر، قنوات التوزيع...الخ -

     2.حسنة عن المؤسسة في ذهن المستهلكترسيخ صورة  -

 تأثير الإعلان على سلوك المستهلك  :الأولالمطلب 

ن يد ملع و الخدمات للعديعتبر الإعلان أحد الأنشطة الأساسية في مجال تسويق الس   

ات منظمن الملقد تزايد استخدام النشاط الإعلاني كأداة مؤثرة في نجاح الكثير و ،المنظمات

لأسواق ا تتبالتالي زيادة العرض عن الطلب بالإضافة إلى تشنتيجة لظهور الإنتاج الكبير و

 .ة وظهور ما يسمى "بسوق المشترين "سو كذا تزايد المناف ،التي تخدمها المنظمة
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  الإعلان و المفاهيم المتعلقة به أولا:

غير الشخصية لتقديم  لة" الوسي :تعرف جمعية الأمريكية للتسويق الإعلان على أنه   

 1.هة معلومة مقابل أجر مدفوع "الخدمات بواسطة جالأفكار وترويج السلع و

واسطة جهة الخدمات بالشخصية لتقديم السلع و حيث يعتبر الإعلان هو وسيلة     

ن جانب المعلن لإقناع المستهلك والتأثير على فهو يمثل جهدا م ،معلومة مقابل أجر معين

 2.شروعمحددة تتفق مع أهداف الم اتجاهاتتوجيه هذا السلوك في و سلوكه في السوق

 محتوى الإعلان : 

ل معينة تعمل في شك وظيفةيتكون الإعلان من مجموعة من العناصر لكل منها    

 : ر الأخرى و تتمثل هذه العناصر فيمتكامل مع العناصمتناسق و

 يعمل يعتبر العنوان الرئيسي عنصرا هاما من عناصر الإعلان إذ :العنوان الرئيسي -أ

د تتحدوالمعلن إليه إلى بقية الإعلان  بالاشتراك مع الرسم أو الصورة إلى لفت النظر

 : ائف الرئيسية للعنوان الرئيسي فيالوظ

 ؛علانة الإن و تحفيزه لتكملة بقيجذب انتباه المعلن إليه و إثارة اهتمامه بالإعلا -

 ؛الأفكار الواردة في الإعلان أهم كيز اهتمام المعلن إليه علىتر -

 .ء فكرة سريعة عن محتويات الإعلانإعطا -

لنص عنوان الرئيسي و ايمثل العنوان الفرعي همزة وصل بين ال العنوان الفرعي : -ب

 يستخدم بهدف : الإعلاني و

 ؛تأكيد ما جاء من العنوان الرئيسي -

 ؛الرسالة الإعلانيةكرة مختصرة عن تقديم ف -

 .نحو تكملة الإعلان القارئاستدراج  -

 إلى ن في توصيلهايدور حول الفكرة الرئيسية التي يرغب المعل :النص الإعلاني 

 سلعةحصل عليها من حصوله على العادة ما يتضمن المزايا التي يالمعلن إليهم و

لتي االجمل الكلمات وبت ذلك كما يتضمن البراهين التي تثوالإدعاءات والأدلة و

 .م إلى التصرف كما في هذا الإعلانتساعد على تحفيز المعلن إليه

 تتضمن الكلمات أو الجمل التي تهدف إلى دفع المعلن إليه  :الخاتمة الإعلانية

وقد تستخدم الخاتمة الإعلانية لتلخيص الرسالة الإعلانية  ،لما في الإعلان للاستجابة
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لدفع المستهلك  أوباه المعلن إليه للنقط الرئيسية في الإعلان الطويلة لإعادة تركيز انت

 .للتصرف والاستجابة للإعلان

   جهد تسهيل الإبراز الفكرة الرئيسية للإعلان وتستخدم بغرض  :الصور والرسوم

ذب لى جعتساعد و ،نب المعلن إليه في فهم الإعلان ودفعه إلى تصديقهالمبذول من جا

 .وإثارة اهتمامهم بالإعلانانتباه المعلن إليه 

 أهداف الإعلان : 

عوامل  ى عدةتعتمد هذه الأهداف علو ،أهداف الحملة الإعلانية القادمة و تعني تحديد   

 .وطبيعة المستهلكين المستهدفين ،والمنافسة ،تتضمن الحصة السوقية

 1:هيالأكثر شيوعا للإعلان  كما أن هناك أهداف  

  ؛المبيعاتتحقيق زيادة مستمرة في  -

 ؛ي أذهان المستهلكين لسمعة الشركةخلق صورة ذهنية مستحبة ف -

 ؛جديدة إلى أسواق مستهدفة محدودة على تقديم سلعالمساعدة  -

 كة، منأو تثبيت المزيج التسويقي للشر، عدة على تثبيت صنف معين في السوقالمسا -

 ضمنة فيالمت والمنافعإقناع المستهلكين المستهدفين أو الوسطاء بالمزايا خلال إبلاغ و

 ؛ذلك الصنف

لع يع للسالمستهلكين بأماكن البإبلاغ دة على الحصول على منافذ توزيعية، والمساع -

 ؛والأصناف المعلن عنها

 ؛لى التأثير في قراراتهم الشرائيةمساعدة المستهلكين ع -

 ؛ف المنافسة إلى الصنف المعلن عنهتحويل طلب المشترين من الأصنا -

صنف رتقبين على تجربة اللمستهلكين عن طريق تشجيع الزبائن المتوسيع قاعدة ا -

 ؛لأول مرة

 ؛ستهلاك عند المستهلكين الحاليينزيادة الا -

 ؛مر للمستهلكين بخصوص شراء السلعةالتذكير المست -

خفيف ت، حيث إن كثيرا من الحملات الإعلانية تهدف إلى محاولة مواجهة المنافسة -

 ؛للمنافسين ثير الحملات الإعلانيةتأ وطأة

 شراء ، حيث إن معظم المنتجات لها مواسمة المبيعات في موسم انخفاض الطلبزياد -

، بة الطلل كثير من الإعلانات إثارللتغلب على ذلك تحاوطبيعية وأو فترة استخدام 

 .التذكير بالسلع على مدار السنة أو

 تأثير البيع الشخصي على سلوك المستهلك المطلب الثاني :
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قابلة متعريف البيع الشخصي بأنه ذلك النشاط من أنشطة الترويج الذي يتضمن يمكن    

 ة أومزايا السلعري الصناعي بغرض تعريفه بخصائص ورجل البيع للمستهلك أو المشت

 .الخدمة بهدف إقناعه بشرائها

أو قة بإمداد المستهلك بالمعلومات وإغرائه العملية المتعل" :كما يعرف البيع الشخصي بأنه   

 1.ل الاتصال الشخصي في موقف تبادلي"الخدمات من خلاإقناعه بشراء السلع و

بيع أنشطتهم حيث يمارس رجال ال ،الشخصي من عناصر الاتصال الفعالةيعتبر البيع   

من  ،راء ومساعدتهم في اتخاذ قرارهمإقناع المستهلكين على الشبشكل مباشر قصد حث و

 2.خلال تقديم النصائح وتزويدهم بالمعلومات وتحليل طرفي التعامل

 ن يتضم يمكن تعريف البيع الشخصي على أنه ذلك النشاط الذي :تحليل طرفي التعامل

ه إقناعوجه بغرض تعريفه بخصائص السلعة ومقابلة رجل البيع للمستهلك وجها ل

ئع ا الباخاصة ينبغي أن يمتلكه بالتالي فإن فن البيع الشخصي هو مهارةو ،بشرائها

له  بيعها ء المنتجات التي يريدعلى إقناع العميل المرتقب بشرا تجعله قادراالتي و

 .وخاصة في حالة المنتجات الخاصة وإلى حد ما منتجات التسويق

من  واحد فقطلذلك لم يعد كافيا في دراسة طبيعة البيع الشخصي التركيز على طرف    

ن أكما  ،المشتري متشاركان في هذه العمليةلأن كلا من البائع و  ،البيعيةطرفي الصفقة 

طرف ن الرى فيها أحد الطرفينتيجة هذه العملية تعتمد بدرجة كبيرة على الكيفية التي ي

 .وعلى كيفية التفاعل معه ،الأخر

  3:مراحل ثلاثن عملية التفاعل هذه تتم على إ  

 لى ئع علاع البايتم خلالها اط ،وتكون هذه المرحلة عادة قصيرة :مرحلة الاستكشاف

ذه هو ،فيها المستهلك على موجودات المحلكما يطلع  ،رغبات المستهلك وطلباته

ما  كلن وكأ ،ي لا يرغب فيها المستهلك بالشراءالمرحلة تتكرر حتى في الحالات الت

ت عن المنتجات صول على المعلومايهدف إليه هو عمل جولة في السوق للح

 .والمتاجر والأسعار

 اختيارها إمكانيةم فيها مناقشة البدائل المتاحة وو هي المرحلة التي تت :مرحلة التقييم، 

فما أن يتعرف البائع على متطلبات  ،لبائع على الحديث في هذه المرحلةيسيطر او

هذه  واجهحتى ينتقي البدائل التي يمكن أن ت ،السابقةالمستهلك من خلال المرحلة 

خبراته في هذا المجال بهدف و يستخدم معلوماتهو ،المتطلبات من المنتجات لديه
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بل أن البائع كثيرا ما ينجح في تغيير  ،المتاحة لديه البدائلتوجيه المستهلك نحو 

هكذا فإن البائع يؤدي و ،من منتجات مواقف المستهلكين لتكون ايجابية نحو ما لديه

كما أنه يكون عادة فاعلا في توجيه هذه  ،اختيار المستهلكهما بالتأثير في دورا م

تأثير في كما أن للبائع قوة و ،مات التجارية التي يريد تسويقهاالاختيارات نحو العلا

لكها البائع عن المشتري في عملية البيع ذلك بسبب التناسب بين المعلومات التي يم

ئع المتمرس يتقن فن البيع افالبالمعلومات التي تتوفر لدى المشتري البدائل و

ويميز  ،وهو يتعامل مع المنتجات والخدمات ويعرف الشروط المقدمة ،الشخصي

تقنيات فعالة في مجال البيع مع  لاستخداموقد تدرب مسبقا  ،الإقناعأساليب التأثير و

 .المستهلكينالمتعاملين 

 ر في في هذه المرحلة يكون رأي المستهلك قد استق :مرحلة اتخاذ القرار الشراء

لية ام عمويقرر بالتالي إتم ،سيشتريه والعلامة المفضلة لديه اختيار المنتج الذي

كن المس وإمكانية التوصيل إلى طريقة الدفع ،حيث يناقش أمورا معينة مثل ،الشراء

 ل هذاد إتمامها وكلما ازدادت صفقات الشراء التي استطاع البائع ،موقت الاستلاو

 .ه على تحقيق فائدة أكبر للمنتج والمسوق الذي يمثلهعلى قدرت

 :أهمية البيع الشخصي

يعد رجل البيع حلقة رئيسية في عمليات التوزيع لغالبية السلع في انتقالها من مراكز    

وبيع ع على قدرته على إقناع الزبائن يتوقف نجاح رجل البيوالإنتاج إلى مراكز الاستهلاك 

 1.أكبر عدد من الوحدات السلعية

 :ومن أهداف الأساسية للبيع الشخصي :أهداف البيع الشخصي

لابد  ويقيةء الإنتاجية أو التسآت سواإن كافة المنش :البحث عن المشترين المرتقبين .1

دمات و الخأن يكون من أهم أهدافها معرفة الفئة من الجمهور المستفيدة من السلع أو

 أي يجب جهد بيعي من قبل رجال البيع يجب أن يتحقق قبل المباشرة بأيوهذا الهدف 

 .ن تحديد حاجات العملاء المرتقبينعلى رجال البيع أن يتمكنوا مسبقا م

حتى يتوج جهد رجال البيع بالنجاح بعد تحقيق الهدف  :إقناع العملاء بعملية الشراء .2

الموهبة لديهم القدرة و قبين يجب أن تكونالأول وهو البحث عن المشترين المرت

إعطاء المعلومات الشراء عن طريق شرح المواصفات والمزايا و لإقناع هؤلاء بعملية

وتشكل عملية تدريب رجال البيع ركنا  رية التي تساهم في عملية الإقناع،الضرو
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جعل رجال البيع يمتلكون الخبرة أساسيا لإتمام هذه العملية بنجاح حيث تساهم في 

 1.مة لإقناع العملاء بعملية الشراءلازالموهبة الو

 لبيعوفي دراسة أجريت في الولايات المتحدة الأمريكية يتبين أن من أسباب فشل ا   

ت ونقص في التدريب كان %27رجال البيع بالسلع كانت بنسبة الشخصي هو نقص معرفة 

 .%23بنسبة 

 

 

 

 

 : خصائص رجل البيع الناجح و مناهج البيع الشخصي 

  : خصائص رجل البيع الناجح 

 2:يلي تتوفر في رجل البيع الناجح مامن أهم الصفات التي يجب أن 

تجات المن الفنية المرتبطة بخط يمكن القول بصفة عامة أنه كلما زادت النواحي :الذكاء_ 

لى جة إكلما أدى ذلك إلى زيادة الحا ،من الخبرة كلما كان المشترون على درجة عاليةو

طلوبة على أساس طبيعة وتختلف القدرات الم ،من الذكاء في رجل البيع مستوى عل

بينما  ،سيةمعدات البناء قدرات ميكانيكية وهند فمثلا يتطلب بيع ،المنتجات واستخداماتها

 .لديكور درجة عالية من الحس الفنييتطلب بيع خدمات ا

نية ة الفيضا على الطبيعنوع التعليم المطلوب من رجل البيع أيعتمد مقدار و :المعرفة_ 

ي ة لأطلوبيمكن تقسيم المعرفة المو ،للمنتج ومستوى خبرة المشترين الحاليين والمرتقبين

 : وظيفة بيعية إلى ثلاثة أنواع وهي

يات العامة عن السوق يشمل هذا النوع من المعرفة بعض الأساس :معرفة عامة .1

لعملاء رفة اأساسا بدرجة ثقافة ومعمة المطلوبة ويرتبط مستوى المعرفة العا ،والمنافسة

 .الحاليين والمرتقبين

ط خية أهمبط هذه المعرفة بطبيعة العملاء وترتو :معرفة في مجال الأعمال التجارية .2

 .ت من جهة نظر العملاء الحاليين والمرتقبينالمنتجا
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ف اختلاك بذلو ،نية المطلوبة من رجل بيع إلى أخرتختلف المعرفة الفو :المعرفة الفنية .3

 .طبيعة المنتجات التي يبيعها ودرجة تنوعها

لى عتعتمد مهارات رجل البيع في التخاطب مع المشتري : الاتصالمهارات التخاطب و_ 

أيضا و ،رهمناسب للتعبير عن أفكاقدرته في اختيار الكلمات المناسبة واختيار الأسلوب ال

لى إ الرسالة المطلوبة على الاستخدام الفعال لنبرات الصوت حتى يمكنه ذلك من نقل

 .المشتري بوضوح وأمانة وصدق

من  إن الحصول على المعلومات الضرورية :التعرف على ردود أفعال الآخرين مهارات_ 

فعال دود أريمكن التعرف على و ،ردود أفعالهمالعملاء يعتمد على قدرة رجل البيع على فهم 

 حركاتالجيد لهم وملاحظة تصرفات وسبة عليهم والإنصات المشترين بطرح الأسئلة المنا

سب ت وحالقدرة على إدارة الوق ،وهذا بالإضافة إلى ،المشتري التي تصدر أثناء الحديث

 يدعمما لعام باالاهتمام بالمظهر  ،الآخرينالصدق في التعامل المالي مع الأمانة و ،استغلاله

نظمة ء للموالإخلاص والولاالحماس والمبادرة و ،ويوجد ارتياحا لدى العميل ،ثقته في نفسه

 .والدقة في الأداء واللياقة وقوة التحمل والدبلوماسية في التعامل ،وللعمل

علاقة ه ال، وحتى نفهم هذملية البيعيةوكما هناك دراسات عن تصورات رجال التسويق للع   

ية ع العملمعاملهم تفي التي يعتمدها المستهلكون المبادئ الآتية والتركيز على فإنه لابد لنا من 

 : البيعية وهي

يشير هذا المبدأ إلى أنه كلما كانت لدى المستهلك و :مبدأ أن المعلومات قوية -1

لقوة في العملية الشرائية، وهذه المعلومات معلومات عن أي عملية تهمه كانت لديه ا

 1.والأسعار والسوق، وكذلك رجال البيعأن تتعلق بالسلعة لابد و

ار من الضروري أن يتعرف المستهلك على التفاوت في الأسع :الأسعارفهم فروق  -2

 إلى حتى لا يتعرضالأقل سعرا، وطيع أن يملك الأفضل وللسلع المتشابهة حتى يست

 .زمةت اللاا، و أن يجمع المعلوماإن يحاول كذلك المناقشة بالأسعار دائمالابتزاز و

 سبقايات يعدها مينبغي أن يكون للمستهلك استراتيج :معرفة استراتيجيات الشراء -3

 .كثرائع أعة أكثر قام بمفاوضة الب، فكلما ازدادت معرفته عن السللأي عملية بيعية

 مناهج البيع الشخصي: 

فطرية هو اعتقاد  إن الاعتقاد القائل بأن مواهب رجل البيع الناجح هي مواهب   

الكفء على طريقة حيان قد يؤدي التدريب في كثير من الأ إلا أنه ،صحيح إلى حد ما
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خصي التي هناك عدد من مناهج البيع الشالبيع الحديثة ومناهجها إلى النتائج نفسها،  و

 1:ويمكن و ضعها على النحو التالي ،يمكن الاختيار من بينها

و ديث البيعية النمطية أيعتمد على ما يسمى بالأحا :منهج المؤثر والاستجابة .1

ردها بس يقومو ،ويحفظها رجل البيع عن ظهر قلب ،والتي يتم إعدادها مسبقا ،المحفوظة

 .للتدخل في الحديث أو طرح الأسئلةللمشتري دون إعطائه أي فرصة 

اطف أنه التأثير على عوويراعى عند هذه الأحاديث النمطية إيجاد مثير من ش   

و أ ،مشكلة قائمة إلى السلعة لمعالجة إحداث نوع من الشعور بالحاجةالمشتري و

رها للحصول على الراحة المرغوبة أو لحماية المشتري من أضرار مستقبلية أو غي

ون تخاذ قرار الشراء بسهولة وبدمن الوسائل التي تستخدم لدفع المشتري إلى ا

 .معارضة

صر ف بقه يتصكما أن ،هذا المنهج من المناهج الناجحة والعملية في حالات كثيرةيعتبر و

ذا ن هحظ أكما يل ،هذه الأحاديث النمطية بالاختصار إذ تتميز أغلب ،التي يستغرقهاالمدة 

ذلك ل ،ينهمبيما راعاة الفروق الفردية فيقة نفسها دون مبالطر ،المنهج يعامل جميع المستهلكين

 ،ىوقد يفشل في أحيان أخر الأحيانقد ينجح هذا المنهج في تحقيق المطلوب في بعض 

 .ح أو فشل على شخصية المشتري وعلى درجة تقبله للمثيرنجايعتمد ذلك الو

رجل البيع لعدد من  إتباعيعتمد هذا المنهج على  :منهج الخطوات المنطقية للبيع .2

يحدد و ،دف المطلوب المتمثل بتحقيق البيعالخطوات المنطقية للوصول إلى اله

 السلعةالخطوات على ضوء معرفتهم بالمسؤولون في المنظمة عادة طبيعة هذه 

ذلك بأن يشرح للمشتري و ،هذه الخطوات بإتباعيقوم رجل البيع و ،ومواصفاتها

ون إعطائه فرصة للتدخل مزاياها دالسلعة وصفاتها وبإسهاب في بداية المقابلة خواص 

ري فرصته للتعبير عن احتياجاته أتاح رجل البيع للمشت ،فإذا ما تم ذلك ،في الحديث

رة البيع أخذها بالحسبان عند محاولته إقناع المشتري بقدرغباته حتى يمكن لرجل و

المنهج في كثير من متاجر التجزئة فيما يطبق هذا و ،السلعة على الوفاء باحتياجاته

حالات تسويق كما ينتشر في  ،أو الملابس سلع أجهزة التلفزيون أو السياراتيتعلق ب

الخصائص الحاسب ولا بشرح حيث يقوم رجل البيع أ ،أجهزة الحاسب الشخصي

ثم يترك له الفرصة بعد ذلك للتعبير عن احتياجاته ثم يتدخل رجل البيع أخيرا  ،للمشتري

 2.ذي يبيعه للوفاء بهذه الاحتياجاتلإقناعه بأفضلية الحاسب ال

 يعتمد هذا المنهج على تفهم رجل البيع لاحتياجاتو :منهج إشباع احتياجات العملاء 

اء الفرصة للعميل ذلك بإعطو ،السلعية والخدمية أولاورغبات العملاء ومشكلاتهم 
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مشاكل بهدف تعرف رجل الرغبات والبالتحدث أولا والإفصاح عن تلك الحاجات و

أ في التدخل في الحديث محاولا ومتى تم تعرفه على تلك الرغبات بد ،البيع عليها

 ة فاعلة .الوفاء بهذه الاحتياجات بصفالمشتري على تفهم تلك المشكلات ومساعدة 

 ة ملين العلقد ثم إجراء العديد من الدراسات ع: ورات المستهلكين للعملية البيعيةتص

 ن قبلساليب المتبعة مقد ركز بعض منها على الأو ،البيعية من قبل رجال التسويق

سؤال ن الولك ،رجال البيع للعملية إدارةبينما عالج بعضها الأخر كيفية  ،رجل البيع

ة لقوكيف تتكون او ،ات التي تؤثر في سلوك المستهلكينينصب هنا على طبيعة الخطو

بيع ل ال؟  في الواقع أن رجيع للتأثير على سلوكهم الشرائيالتي يمارسها رجال الب

 يستطيع التحكم بالعملية البيعية من خلال امتلاكه لمصدرين من القوة : 

 ما فكل ،جة عن الصفات الشخصية لرجل البيعالناتهي القوة و: القوة المرجعية

انت ككانت الصفات الشخصية لرجل البيع تشابه الصفات الشخصية للمستهلك كلما 

 .العملية البيعية أقرب للنجاح

 وهي القوة الناتجة عن التجارب والخبرة الطويلة لدى  :القوة الناتجة عن الخبرة

 1.سهلت مهمة رجل البيعلخبرة ممتدة فكلما كانت ا ،رجال البيع

 النشر على سلوك المستهلك تأثير تنشيط المبيعات و :المطلب الثالث

  المستهلكتأثير تنشيط المبيعات على سلوك  أولا:

شيط ل تنفي الأجل القصير من خلايهدف نشاط تنشيط المبيعات إلى زيادة مبيعات المنظمة  

 جدد علىين التقديم الحوافز للمستهلكالجديدة واومين على تجزئة السلع حث المستهلكين المدو

ال ن ورجخدم لتحفيز الموزعيكما سيست ،المنظمة لزيادة معدلات الاستخداماستهلاك سلعة 

بيعات الم دام تنشيطنادرا ما يتم استخو البيع على تصريف المنتجات وزيادة فعالية أرائهم

 .لشخصيبل يستخدم إلى جانب الإعلان والبيع ا ،بمفرده كنشاط

 مفهوم تنشيط المبيعات : 

اشتداد  ذلك بسببت ولقد زاد الاهتمام في السنوات الأخيرة بنشاط تنشيط المبيعا    

شاط ا النميل المنظمات إلى الاحتفاظ بزبائنها وكسب زبائن جدد حيث أن هذة وسالمناف

لال التجزئة من خ ذلك بهدف دعم تجاروالإعلان و يجمع بين جانبي البيع الشخصي 

 .تحفيز المشترين

 لأمدصيرة ايمثل تنشيط المبيعات مجموعة متنوعة من الأدوات المحفزة معظمها ق   

 .الخدمات من المستهلكين و التجار أو هي مصممة لتحفيز شراء أسرع للمنتجاتو
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 طةأنش نموقد عرفت الجمعية الأمريكية للتسويق تنشيط المبيعات بأنه أسلوب يتكون   

ئي تستميل السلوك الشرا التيو ،الدعاية ،الإعلان ،تسويقية غير البيع الشخصي

رض وتتضمن طرق الع ،فاية التوزيعية للسلع أو الخدماتترفع من الكو ،للمستهلك

يعية طة البغيرها من الأنشو الهدايا ،الألعاب ،المسابقات ،المعارض الخاصة ،المختلفة

 .التي تخرج عن الروتين

 1:كن تحديد بعض خصائص هذا النشاط ومنهاومن خلال هذا التوضيح يم   

شكل واضح إلى ثلاثة أطراف وهي المستهلك والوسيط إن هذا النشاط يوجه ب -

 ؛ومندوب البيع

لأجل تأثير فعال ومباشر على المستهلك وخلال وقت قصير ايهدف هذا النشاط إلى  -

 ؛تلف عن الأنشطة الترويجية الأخرىبذلك يخو

 بة أودم هذا النشاط عندما ترغب المنشأة في استمالة بعض المستهلكين لتجريستخ -

 ؛اء منتجا جديدا يقدم إلى سوقشر

فة و كا يستخدم هذا النشاط لغرض التنسيق بين جهود رجال البيع و إدارة المبيعات -

 ؛المبيعات أو توسيع الحصة السوقيةالوسطاء بقصد زيادة 

ي فقرار ة مشكلة موسمية المبيعات و خلق قدرة من الاستيستخدم هذا النشاط لمعالج -

 المبيعات المنشأة .

 تسريعلاة فعالة يمكن القول أن تنشيط المبيعات يمثل أد: زات تنشيط المبيعاتممي 

أو  ،معين ات أو التخلص من مخزون سلعيفهو يستخدم لتعظيم المبيع ،العملية البيعية

 بيعات كنشاطبالتالي فإن تنشيط المو واجهة انخفاض مؤقت في المبيعاتحتى م

  :ترويجي يتميز بمايلي

ون ا يكمغالبا و ،ز إضافي لاستمالة السلوك الشرائيتنشيط المبيعات ينطوي على حاف -

 الهدايا الألعاب ،الممنوحات ،عروض مصحوبة بالتخفيضات السعرية عبارة عن

 ؛بالإضافة إلى تجربة المنتجات ،والمسابقات

 تهاءتاريخ انة حدود معينة يمكن أن تأخذ شكل ومبيعات في العاديتضمن تنشيط ال -

 ؛حدودية الكمية من السلعة المباعةأو م ،الصلاحيات

ز تعزيودعم  ،ختلفة هي زيادة المبيعات الحاليةتنشيط المبيعات له ثلاثة أهداف م -

م للازم الموزعين ادعواستمالة تعاون و ،د المبذولة من جانب مندوبي البيعالجهو

 ؛لتسويق السلعة

 تنشيط المبيعات تستعمل كحافز لتشجيع المستهلكين على شراء سلعة المنظمة -

 .تعمالها كلما دعت الحاجة إلى ذلكيتكرر اسو    المروجة في مدى قصير
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 سائل تنشيط المبيعات تصمم لتحقيق الأهداف عموما و :أهداف تنشيط المبيعات

  1 :الرئيسية التالية

 .الشرائية لدى المستهلكر العادات تغي -

لذين م من الاستعداد لتغير الماركات واحسومات السعر تجلب مستهلكين جدد لديه -

 ؛يبحثون على سعر منخفض ونوعية حيدة

  ؛العروض الخاصة تدفع الأفراد إلى اتخاذ قرار الشراء -

ى ك إلفع المستهلالحصول على سلعة إضافية من نفس النوع عند شراء كمية معينة تد -

 . شراء هذه السلعة

 ؛السلعة المشتراةسلعة أخرى تختلف عن الحصول على  -

اصة وتمثل العينات والعروض الخ ،تمالة السلوك الشرائي التجريبي والمتكرراس -

وج المر كبر كمية من المنتجاتسائل فعالة في هذا المجال لدفع المستهلك لشراء أو

 ؛لها

ي طريق التخفيضات والخصومات ف حافظة على المستهلكين الحاليين وذلك عنالم -

لصنف ميات كبيرة من افقيام المستهلكين بشراء ك ،الأسعار والجوائز التشجيعية

في  لوقوعاتخزينها لمدة طويلة من شأنه أن يبتعد هؤلاء المستهلكين عن المروج له و

 ؛ن جانب المنظمات المنافسة الأخرىمحاولات استمالتهم م

لدور اهذا  يبرزو ،ةالجهود التسويقية التي تقوم بها المنظمغيره من تعزيز الإعلان و -

 ارالاختيالمتميز لوسائل الترويج في ضوء زيادة البعد الرمزي اللامحسوس في 

ر زيادة وضوح الجانب اللامحسوس يأتي كنتيجة لاستخدام معاييو ،الاستهلاكي

يط تنش سائلان وفبإمك ،عينة أو شراء للتفاخر أو التباهيرمزية كالولاء لعلامة م

 .سوس في الإعلانات إلى واقع محسوسالمبيعات تحويل الجانب اللامح

 تأثير النشر على سلوك المستهلك  ثانيا:

 ات دونالتي تخص أحد المنظمسائل الإعلان وت التي تظهر في ويمثل النشر المعلوما 

ي أو ثقاف أن تتحمل هذه المنظمات أي نفقات وأن الهدف من نشر هذه المعلومات قد يكون

 لا( و اد المجتمع ) التوعية الصحيةويكون بشكل عام إلى جميع أفر اقتصاديصحي أو 

 .المجتمع كما هو الحال في الإعلانيستهدف فيه فئة معينة من 

رة السيطرة والرقابة كون في أغلب الأحيان من جهات أخرى ) الدائبما أن النشر يو   

فإن النشر  ،الأفلام...الخ ( وليس من قبل المنظمات ،الندوات ،زارة الصحةوو ،النوعية

بعث المعلومات ذلك من حتوي جانبين الأول ايجابي يعزز ويدعم دور المنظمة وي

وطبيعة  مدى فعاليتهاالإنتاجية والتسويقية والخاصة بالتنمية والتقدم وعدد المنظمات 
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التقارير المنشورة أما جانب الشباب الندوات و ،الإنتاج وذلك من خلال الأخبار العامة

ذلك عندما يكون الهدف منه نعكس النتائج على نشاط المنظمة وتفإنه يكون سلبي قد 

علومات تظهر عن طريق إن هذه الم ،حالة ما ) الامتناع عن التدخين(توعية الأفراد في 

 .يها من قبل المنظمات المعينة بهاالنشر ولا توجد أي رقابة عل

ى لتي تسعامما تقدم يمكن القول بان النشر يمثل مجموعة من الجهود الغير شخصية و    

و  ،ويكون مجانا ،كل إخباري حول المنتج أو المنظمةإلى إيصال المعلومات على ش

)  لة أو معلومات خاصة بالمنظمة في وسائل الإعلاميعرف النشر على أنه أي رسا

و سلع أنظمة أو في الشكل خبر أو عدة أخبار عن الم ،التلفاز ...الخ ( ،المجلات ،الصحف

 .ة دون أن تتحمل المنظمة أي نفقاتالتي تنتجها المنظم

 1: و تتميز خصائص هذا النشاط بمايلي

معلن يعتبر الوسيط بين الهو ل من أشكال الاتصال غير الشخصي وهو شك -

 ؛والمستهلك

 ؛ا النشاط أية تكلفة لهذه الوسيلةتتحمل المنظمة التي تقوم بهذ لا -

ا أو لة أو توقيت نشرهمن الصعب على المنظمة المراقبة التحكم في مضمون الرسا -

 ؛مكان نشرها

ل في الجهة التي تقوم بنشاط النشر قد تكون غير محددة وغير معلومة بعكس الحا -

 ؛لجهة معلومة وواضحةعلان حيث تكون االإ

و أيم سلع يساهم هذا النشاط بتنمية المبيعات بشكل غير مباشر وخاصة عند تقد -

 .خدمات جديدة إلى السوق

 

 

 

 

 

 خلاصة الفصل :      
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رنامج بإن الهدف الرئيسي من دراسة سلوك المستهلك خلال الشراء هو إعداد            

ي سويقزيج التالتأثير في قرار الشراء من خلال تكامل عناصر المتسويقي ناجح بمقدرته 

وك سل اسبالتحديد يمكن القول أن قيو ،الترويج والسعر ،التوزيع ،المتمثلة في المنتج

 ،ليةووضع خطط الإنتاج والتسويق وتحديد الموازنات الما ،المستهلك يؤدي إلى معرفة

 ل معن خلال مدى قبول المستهلك التعامالخدمات ممعرفة مدى استمرارية سوق السلع وو

ميم لمستهلك يصبح أساس دراسة السوق وتصالعلامة المنظمة ذلك أن االتجاري و الاسم

 ث عنيعتمد النظام التسويقي في المنظمة على فلسفة البحو ،المنتجات وشهرة المنظمة

 جبب لذلكق وظائف التسويق يمحاولة إشباعها عن طرالحاجات الغير مشبعة في السوق و

زيج ميم لاكي قبل تقدفهم السلوك الاستهة التسويق قياس حاجات المستهلك وأن تحاول إدار

 .تسويقي معين
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 تمهيد:   

من خلال ما تقدم سابقا تبين لنا أهمية موضوع سلوك المستهلك في المجال التسويقي ودراسة سلوكه قبل أي    
المفاهيم المتعلقة بسلوك خطوة تخطوها المؤسسة، فبعد تطرقنا في الجانب النظري من بحثنا هذا إلى مختلف 

 وإلى مختلف العوامل المؤثرة على سلوكه. المستهلك وأساليب قياسه ومختلف قراراته

سنحاول من خلال الجانب التطبيقي إسقاط هذه المفاهيم على المستهلك الجزائري، ولهذا تم اختيار    
مات المراد التوصل إليها، وأيضا يعطي لنا الاستبيان لإجراء هذه الدراسة الميدانية كونه يمكننا من جمع المعلو 

 إجابة على الإشكالية المطروحة. 

 : مبحثين وعليه من أجل الوصول الهدف من دراستنا الميدانية هذه قمنا بتقسيم هذا الفصل إلى   

 المبحث الأول: مفاهيم مختصرة عن الاستهلاك والمستهلك الجزائري  
 :منهجية الدراسة  المبحث الثاني 
  :تحليل نتائج الاستبيانالمبحث الثالث 
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  المبحث الأول: مفاهيم مختصرة عن الاستهلاك والمستهلك الجزائري

  سنتطرق من خلال هذا المبحث إلى مفاهيم مختصرة عن الاستهلاك والمستهلك الجزائري:

 المطلب الأول: تعريف الاستهلاك

يعرف الاستهلاك بأنه: "استخدام السلع والخدمات، ويختلف هذا الاستخدام من فترة لأخرى ومن فرد لأخر، 
 حاجات إشباعومن فئة اجتماعية إلى أخرى. ويقصد أيضا بالاستهلاك: " استخدام منتوجات واستنفاذها في 

و من الدخل الوطني الذي ، هذا من جهة، ومن جهة أخرى يعني الاستهلاك جزء من دخل الفرد أالإنسان
ينفق على الاستهلاك ويشكل جزء المتبقي من الدخل بعد ذلك ادخار الفرد أو ادخار الوطن كله، 

   1يساويان معا الدخل سواء على المستوى الفردي أو مستوى الوطن كله". فالاستهلاك مضاف إليه الادخار

  المطلب الثاني: تعريف المستهلك

" الشخص العادي أو الاعتباري الذي يقوم بشراء السلع والخدمات من السوق يعرف المستهلك بأنه:  
بعملية الشراء الرشيدة  لاستهلاكه الشخصي أو لغيره بطريقة رشيدة في الشراء والاستهلاك يقوم المستهلك

 لإشباع حاجاته ومتطلباته والتي تتشبع من خلال حصوله على السلع والخدمات من السوق عن طريق عمليات
 مختلفة".

مجموعة من  لتأثيرإلى نوعين من المستهلكين وكل نوع منهما يخضع  للإشارةمصطلح المستهلك  ويستخدم 
بالحسبان نوع  يأخذواالحاجات المطلوبة، وعلى رجال التسويق أن  وإشباعالعوامل والاعتبارات في عملية الشراء 

للترويج، أو أثناء التخطيط لعملية البيع أو أثناء وضع ئصه أثناء توجيه الرسالة الإعلانية المستهلك وخصا
 السياسات واستراتجيات التسويقية.

 المطلب الثالث: المستهلك الجزائري

، تطل على إفريقياالجزائر أو رسميا الجمهورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية دولة عربية، تقع في شمال غرب قارة  
الشرق تونس وليبيا، ومن الجنوب مالي والنيجر، ومن الغرب المغرب البحر الأبيض المتوسط، يحدها من 

                                                             
، 2، رسالة دكتوراه، كلية العلوم الإنسانية والاجتماعية، قسم علم النفس، جامعة قسنطينة"دراسة سلوك المستهلك الجزائري دراسة تحليلية نقدية"، _ أيدير عبد الرزاق1 

 .78، ص2012/2013
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كيلومتر مربع كما يبلغ عدد سكانها حسب   2.381.741والصحراء الغربية وموريتانيا، تبلغ مساحتها 
ولاية   48مليون نسمة وينحصر غالبيتهم من العرب والامازيغ التي تتوزع على 41,2. 2017إحصائيات 

من منطقة إلى أخرى فمن الملاحظ أن  الجزائر ختلاف في العادات والتقاليد والثقافات فيكما نجد أن هناك ا
على الاستهلاك الأقرب إلى البلدان المتقدمة، والبحث عن  يعتمدهناك تغير سريع في سلوك الجزائريين والذي 

 الجودة.

الجزائري  المستهلك تعريف، أما فما يخص الشرائيةالجزائري مستهلكا مندفعا قليلا في العملية  المستهلكيعتبر  
إلا أنه عرفه من خلال المرسوم التنفيذي رقم  02/89فانه لم يعرفه المشرع الجزائري في القانون 

 للاستعمالمعدين  خدمةمجانا منتوجا أو  بأن: المستهلك كل شخص يقتني بالثمن أو 1990/01/30
      أو حيوان يتكفل به.شخص أخر  حاجات الوسيطي النهائي لسد حاجاته أو

 الدراسة منهجية  :لثانيالمبحث ا

لكل دراسة ميدانية منهجية يعتمد عليها الباحث للوصول إلى الأهداف المسطرة، وتتمحور منهجية الدراسة    
في تحديد الأهداف المراد الوصول إليها، تحديد مجتمع وعينة الدراسة، الحدود المكانية والزمنية، والعناصر التي 

 لها والتي لها علاقة مباشرة بموضوع البحث. تطرق 

 تحديد مجتمع وعينة الدراسة ول:المطلب الأ

 مجتمع الدراسة أولا:

يمثل مجتمع الدراسة جميع المفردات التي تتوفر فيها الخصائص موضوع الدراسة. وهو أيضا "المجموعة الكلية    
 من العناصر التي يسعى الباحث إلى أن يعمم عليها النتائج ذات العلاقة بالمشكلة المدروسة". 

 دراستنا هنا من جميع المستهلكين الجزائريين.ويتكون مجتمع 

 عينة الدراسة :ثانيا

 في تلك العينة التي تتوزع فيها خصائص المجتمع بنفس النسب الواردة في المجتمع".تتمثل "   
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أما العينة المختارة فهي عينة عشوائية، ونظرا لمحدودية الوقت المخصص لإعداد الدراسة، وكذا الإمكانيات 
من المستهلكين الجزائريين في ولاية عين تموشنت لمتاحة لهذه الدراسة وأيضا لكبر المجتمع تم أخذ عينة المادية ا

 لإجراء الدراسة تم تعميم النتائج المتوصل إليها على بقية المجتمع الجزائري ككل.

 تكوين العينة ثالثا:

 مستهلك. 150عينة من مجتمع الدراسة، ونظرا للتكلفة والوقت أخذنا عينة عشوائية مكونة من  اختيارتم    

 الحدود المكانية والزمنية للدراسة رابعا:

عدد من المستهلكين، وذلك في أفراد العينة المتمثلة في   استقصاءكانت الحدود المكانية للدراسة تتمثل في     
 أماكن مختلفة من ولاية عين تموشنت وما جاورها من دوائر وبلديات تابعة لها. 

 .18/04/2017إلى  09/04/2017الحدود الزمنية: امتدت من 

 وصف الاستبيان المطلب الثاني:

لدراسة، واستخدمت من أجل لقد تم الاعتماد في هذه الدراسة المسح الميداني للعينة المختارة من مجتمع ا   
نسعى لتحقيق أهداف الدراسة، ذلك استمارة الاستبيان، وذلك بصياغة مجموعة من الأسئلة التي من خلالها 

الأكثر شيوعا وأهمية وهي ملائمة لموضوع بحثنا هذا سواء من حيث مساعدتنا على  الأداةويعتبر الاستبيان 
التحكم في ظروف إجراء الدراسة أو اختزال الوقت، ويمكن تعريف استمارة الاستبيان بأنها مجموعة الأسئلة التي 

 أو موقف معين.  توجه إلى العينة المدروسة من أجل الحصول على البيانات ومعلومات معينة أو اتجاه معين

يحتوي على مجموعة من الأسئلة المتنوعة بعضها مفتوحة، وبعضها أسئلة مغلقة، والبعض وعليه فالاستبيان 
يمزج فيه النوعين المفتوحة والمغلقة، وبعضها أسئلة الترتيب بحيث هذه الأسئلة مرتبطة فيما بينها ومكملة  الآخر

ونحاول من خلالها الوصول إلى جمع البيانات المراد التوصل لبعضها البعض وتدور حول موضوع واحد تخدمه 
 إليها.

 قدر الإمكان.استمارة الاستبيان بطريقة أكثر واقعية وعلمية  إعدادوقد حاولنا 

 وقد تضمنت قائمة الاستبيان العناصر التالية:
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  مقدمة توضيحية للمستجوب نوضح خلالها الجهة المشرفة على البحث، عنوان البحث، والغرض
 من هذا البحث، مع تطمينية  بأن هذا الاستبيان سيكون لخدمة البحث العلمي.   

 :يتمثل في أسئلة تخص السمات الشخصية للفئة المبحوثة وتتمثل في العوامل  المحور الأول
 الديموغرافية وهي:

 ذكر وأنثى. س:الجن

 الهدف منه استقطاب مختلف الفئات العمرية.  السن:

 .نمط الاستهلاكعلى المستوى العلمي وذلك للإطلاع على تأثير  المستوى التعليمي:

تم استخدام فئات الدخل لتسهيل عملية التحليل، ولأن الفرد بطبعه يميل لعدم  الدخل الشهري:
 الكشف عن كل ما يخص شؤونه المالية. 

 تتمثل في كون الفرد إما أعزب )ة(أو متزوج )ة(. الحالة الاجتماعية:

 فرد عامل )ة(أو بدون عمل. : تتمثل في إما أن يكون الالوضعية المهنية

 :بتعامل المستهلك مع المنتج المحلي.البيانات المتعلقة  المحور الثاني 
  :الجزائري.العوامل الداخلية المؤثرة على المستهلك المحور الثالث 
 :العوامل الخارجية المؤثرة على المستهلك الجزائري. المحور الرابع 
 :العوامل التسويقية المؤثرة على المستهلك الجزائري. المحور الخامس 

 :الشروع في صياغة الاستبيان 

المعلومات المتحصل عليها من الجانب النظري  إلىالمتعلقة بكل محور استنادا حيث قمنا بصياغة الأسئلة 
بغرض توزيعها على أفراد  قائمة استبيان 150 إعدادصفحات وثم  6لبحثنا، وعليه تضمن الاستبيان 

المشار  سؤال مقسمين حسب المحاور 35تحتوي على  العينة المدروسة، كما نشير إلى أن قائمة الاستبيان
 إليها سابقا.  
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على العينة قمنا بعرضه ومناقشته مع الأستاذة المؤطرة، وحكمت من قبل بعض  طرح الاستبيان وقبل
أساتذة المركز الجامعي بلحاج بوشعيب عين تموشنت وقد تم الأخذ بعين الاعتبار الملاحظات المبداة، 

صياغة بعض العبارات، ترتيب بعض الأسئلة  كإعادةالتعديلات اللازمة،   إجراءوقد تم على أساسها 
 إلى أن تم استخراج الاستبيان النهائي. وغيرها

غير صحيحة لاحتوائها على الكثير من الأخطاء إضافة  اتاستمار  10وبعد طرح الاستبيان تم استبعاد 
 إلى عدم الإجابة عن الكثير من الأسئلة المتضمنة في الاستبيان.

 :ثبات الاستبيان 

يقصد بثبات الاستبيان أن يعطي النتيجة لو تم إعادة توزيعه أكثر من مرة تحت نفس الظروف والشروط، أو 
توزيعها  إعادةفي النتائج وعدم تغييرها بشكل كبير فيما لو تم  الاستقراربعبارة أخرى أن ثبات الاستبيان يعني 

 على أفراد العينة عدة مرات خلال فترات زمنية معينة.

وجه للدراسة من خلال طريقة معامل ألفا كرونباخ، وكانت النتائج على التحقق من ثبات الاستبيان الموقد تم 
 النحو التالي:

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,994 34 

من خلال النتائج السابقة تبين لنا أن قيمة ألفا كرونباخ لجميع عبارات الاستبيان كانت مرتفعة وذلك ب    
، وهذا يعني أن معامل الثبات مرتفع، وبذلك نكون قد تأكدنا من ثبات الاستبيان الموجه للدراسة،  0,994

 مما يجعلنا على ثقة تامة بصحة الاستبيان وصلاحيته لتحليل النتائج والإجابة على أسئلة الدراسة.

 الأساليب الإحصائية المستخدمة في البحث المطلب الثالث:

ت الموزعة قمنا بتفريغها وتحليلها من خلال البرنامج الإحصائي المعروف باسم الحزم بعد جمع الاستبيانا   
والذي SPSS (Statistical Package For Social Science  )الإحصائية للعلوم الاجتماعية 
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يستخدم بكثرة في إجراء التحليلات الإحصائية الوصفية والارتباط والانحدار مما يساعد في فهم وتحليل 
 المعلومات اللازمة لأجل اتخاذ القرارات الرشيدة. وقد تم استخدام الأدوات الإحصائية التالية:

 التكرارات، النسب المئوية، المتوسطات الحسابية، الانحراف المعياري.ألفا كرونباخ، 

 : تحليل نتائج الاستبيانلثالمبحث الثا

المتحصل عليها وتحليلها واستخلاص النتائج سنتطرق في هذا المبحث إلى عرض مختلف نتائج الاستبيان 
    في سلوك المستهلك الجزائري. النهائية حول موضوع هذه الدراسة والمتمثل في العوامل المؤثرة 

  : تشخيص عينة الدراسةالمطلب الأول

سنحاول من خلال هذا المطلب تشخيص أفراد العينة من حيث الجنس، السن، المستوى التعليمي، الحالة 
 الاجتماعية، طبيعة العمل، مستوى الدخل.

 الجنس: 

 تتنوع أفراد العينة حسب الجنس كما هو موضح في الجدول التالي:

 تصنيف أفراد العينة حسب الجنس: III.3 جدول رقم

  %النسبة المئوية التكرارات الجنس
 36,4 51 ذكر
 63,6 89 أنثى

 100 140 المجموع
   من إعداد الطالبين بالإعتماد على نتائج تحليل الإستبيان المصدر:

 ويمكن توضيحه في الشكل البياني 
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 تصنيف أفراد العينة حسب الجنس :III.13شكل رقم 

 

 الجدول السابق نتائج من إعداد الطالبين بالاعتماد على المصدر:

ذكور وعليه فإن نسبة %36,4 من أفراد العينة إناث و %63,6بأن  (13)من خلال الشكل رقمنلاحظ 
، نظرا لأن عنصر الإنات الأكثر مبادرة لعملية الشراء بحكم عملهن خارج البيت الإناث فاقت نسبة الذكور

 .الشرائية نوتحسن قدرته

 تتوزع أفراد العينة على النحو التالي:: العمر 

 توزيع أفراد العينة حسب العمر  :III.4جدول رقم

 النسبة المئوية التكرارات العمر 
 2,1 3 سنة 20أقل من

 48,6 68 سنة 29إلى  20من 
 30,7 43 سنة 39إلى  30من 
 12,1 17 سنة 49إلى  40من 
 6,4 9 سنة فأكثر 50من 

 100 140 المجموع
 بالإعتماد على نتائج تحليل الإستبيانمن إعداد الطالبين  المصدر:

36.4, ذكر

63.6, أنثى
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 أفراد العينة حسب العمرتوزيع  :III.14شكل رقم 

 

 الجدول السابق نتائج من إعداد الطالبين بالاعتماد على المصدر:  

ما يمكن ملاحظته من خلال توزيع أفراد عينة البحث حسب السن هو النسبة المعتبرة من المستهلكين للفئة  
ثم  %30,7بنسبة سنة  39إلى 30، تليها فئة المستهلكين من %48,6سنة التي تمثل نسبة  29إلى 20من 

، كما   %6,4و  %12,1سنة فأكثر على التوالي بنسبة50سنة وفئة  49إلى40تليها فئة المستهلكين من 
 .%2,1ب سنة 20نلاحظ أن أقل نسبة تم تسجيلها في فئة أقل من 

 الاجتماعية الموضحة في الجدول الآتي:تتوزع أفراد العينة حسب الحالة : الحالة الاجتماعية 

 توزيع أفراد العينة حسب الحالة الاجتماعية  :III.5جدول رقم

 %النسبة المئوية التكرارات الحالة الاجتماعية
 39,3 55 متزوج
 56,4 79 أعزب

 4,3 6 غير ذلك
 100 140 المجموع

 الإستبيانبالإعتماد على نتائج تحليل المصدر: من إعداد الطالبين 
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 توزيع أفراد العينة حسب الحالة الاجتماعية :III.15 شكل رقم

 

 الجدول السابق نتائج من إعداد الطالبين بالاعتماد على المصدر:  

لفئة %39,3 مقابل نسبة %56,4نسبة ب نلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن فئة العزاب سجلت أعلى  
 المتزوجين.

 المستوى التعليمي 

 :الجدول التالي توزيع أفراد العينة حسب المستويات التعليميةيوضح    

 ى التعليميتوزيع أفراد العينة حسب المستو  :III.6جدول رقم 

 %النسبة المئوية التكرارات المستوى التعليمي
 23,6 33 ثانوي أو أقل

 8,6 12 مهني
 57,1 80 جامعي

 10,0 14 دراسات عليا
 0,7 01 بدون مستوى

 100 140 المجموع
 بالإعتماد على نتائج تحليل الإستبيانالمصدر: من إعداد الطالبين 

متزوج
39%

أعزب
57%

غير ذلك
4%

الحالة الاجتماعية
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أفراد العينة حسب المستوى التعليمي  توزيع :III.16شكل رقم 

 
 الجدول السابق نتائج من إعداد الطالبين بالاعتماد على المصدر:  

في حين نسبة  %57,1يتضح من خلال الجدول أن معظم أفراد العينة مثقفون، حيث بلغت نسبة الجامعيين  
، أما نسبة الأفراد الذين هم في صدد التحضير للدراسات العليا، فبلغت نسبهم %23,6الثانويين 

 وتعكس هذه النسب المستوى التعليمي الجيد لمعظم أفراد العينة.10%

 ينة حسب العينة حسب طبيعة العمل كما يليزع أفراد العتتو : طبيعة العمل 

 توزيع أفراد العينة حسب العينة حسب طبيعة العمل :III.7جدول رقم

 %النسبة المئوية التكرارات طبيعة العمل
 46,4 65 موظف

 7,9 11 أعمال حرة 
 25,0 35 طالب
 2,9 4 متقاعد
 7,1 10 عامل
 10,7 15 بطال

 100 140 المجموع
 بالإعتماد على نتائج تحليل الإستبيانالمصدر: من إعداد الطالبين 
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 توزيع أفراد العينة حسب طبيعة العمل :III.17شكل رقم

 
 الجدول السابق نتائج من إعداد الطالبين بالاعتماد على المصدر:   

ثم تليها  %46,4يتضح من خلال الجدول أعلاه، أن نسبة المستهلكين الذين يزاولون وظيفة تمثل أعلى نسبة 
من أفراد  %10,7، في حين أن نسبة  %7,9،أما فئة الأعمال الحرة بلغت نسبة %25فئة الطلبة بنسبة 
 .%2,9وسجل المتقاعدون نسبة العينة بدون عمل 

 مستوى الدخل 

 يات الدخل لأفراد العينة من خلال الجدول التالي:يمكن توضيح مستو 

 مستويات الدخل حسبتوزيع أفراد العينة  :III.8جدول رقم

 %النسبة المئوية التكرارات مستوى الدخل
 48,6 68 دج 15000أقل من 

 15,7 22 دج 25000دج إلى  15000من 
 35,7 50 دج 25000أكثر من 

 100 140 المجموع
 بالإعتماد على نتائج تحليل الإستبيانالمصدر: من إعداد الطالبين 
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موظف أعمال حرة  طالب متقاعد عامل بطال

طبيعة العمل

طبيعة العمل
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 توزيع أفراد العينة حسب مستويات الدخل :III.18شكل رقم

 

 من إعداد الطالبين بالاعتماد على نتائج الجدول السابق المصدر:   

دج، أما 15000أقل من  دخل على تمثل المستهلكين الذين يتحصلون %48,6نلاحظ أن أعلى نسبة   
دج، وفي الأخير 25000دج إلى 15000المستهلكين الذين يتحصلون على دخل ما بين  %15,7نسبة

 .%37,7دج يمثلون نسبة 25000المستهلكين الذين دخلهم أكثر من 

 البيانات المتعلقة بتعامل المستهلك مع المنتج المحلي المطلب الثاني:

سنقوم بتحديد العوامل المؤثرة على سلوك المستهلك الجزائري، وذلك بوضع عبارات تترجم العوامل المؤثرة    
على السلوك الشرائي للمستهلك الجزائري، وتعرض على أفراد العينة المدروسة، وهذا بتحديدهم لدرجة الموافقة 

لموافقة فكانت خمس خانات كل واحدة على مضمون العبارات، وتم استخدام سلم ليكرت في تقسيم درجة ا
تعبر على درجة معينة يراها المعني مناسبة لرأيه، واعتمد في تحليل النتائج على المتوسطات الحسابية لتقييم درجة 

 الموافقة.  

 ما هو رأيك في المنتوج المحلي؟ السؤال الأول:

 المحلي يختلف من حيث النوعية والجودة على أن المنتوجبالإجماع   الإجابات من طرف أفراد العينة تكان    
للارتقاء به وجعله بين المقبول والحسن رغم اعتراف البعض منهم بالنقائص التي بجب تداركها  وطريقة العرض
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تعزيز درجة الثقة بينه وبين المستهلك  توطيد العلاقة من خلال يجب لذا جنبيةالأنتجات مع المأكثر تنافسية 
 الجزائري.

 البيانات المتعلقة بتعامل المستهلك مع المنتج المحلي :III.9جدول رقم

غير  العبارات مالرق
موافق 
على 

 الإطلاق

غير 
 موافق

موافق  موافق محايد
 جدا

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجة 
 الموافقة

 التكرارات
       %النسب المئوية

أنت راض عن  01
 المنتجات المحلية.

8 

 

5,7 

 

21 

 

15 

11 

 

7,9 

87 

 

62,1 

13 

 

9,3 

3,54 

 

 

 مرتفعة 1,041

يمكنك التمييز بين  02
 المنتج المحلي والأجنبي.

0 

 

10 

 

7,1 

 

7 

 

5 

69 

 

49,3 

54 

 

38,6 

 مرتفعة 0,830 4,19

تستطيع التمييز بين  03
 المنتج المحلي والأجنبي

 .هسعر بناءا على 

6 

 

4,3 

 

22 

 

15,7 

8 

 

5,7 

63 

 

45 

41 

 

29,3 

 مرتفعة 1,154 3,79

أنت من المستهلكين  04
الأكثر اقتناء للمنتج 

 المحلي.

7 

 

5 

17 

 

12,1 

22 

 

15,7 

68 

 

48,6 

26 

 

18,6 

 مرتفعة 1,074 3,64

تعتبر الجودة سببا  05
المنتج  رئيسيا لشراء

 المحلي.
 
 
 

3 

 

2,1 

25 

 

17,9 

16 

 

11,4 

57 

 

40,7 

39 

 

27,9 

 مرتفعة 1,115 3,74
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06 
 

 

 

   ثقة في المنتجلك 
 المحلي.

 
 

5 

 

3,6 

26 

 

18,6 

28 

 

20 

66 

 

47,1 

15 

 

10,7 

 مرتفعة 1,026 3,43

سمعة المنتج المحلي له  07
ومكانة في الأسواق 

 .الخارجية

26 

 

18,6 

57 

 

40,7 

18 

 

12,9 

23 

 

16,4 

16 

 

11,4 

 متوسطة 1,278 2,61

 مرتفعة 1,012 3,564 المتوسط الحسابي والانحراف المعياري العام

 .SPSSاعتمادا على مخرجات من إعداد الطالبين  المصدر:

نلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن نسبة كبيرة من المستهلكين من أفراد العينة صرحوا برضاهم عن    
أما الانحراف 3,54  المنتجات المحلية، وهذا ما يتضح من خلال المتوسط الحسابي المرتفع حيث قدر ب

 ومن هنا نستنتج أن أفراد العينة موافقون على العبارة الأولى. 1,041فقد قدر بالمعياري 

والانحراف المعياري  4,19كما يبرز من خلال المتوسط الحسابي المرتفع الذي يميز العبارة الثانية والمقدر ب    
نبية. بينما العبارة الثالثة أن أفراد العينة بإمكانهم التمييز المنتجات المحلية ونظيراتها الأج  0,830المقدر ب

وهذا  1,154وانحراف معياري مقدر ب   3,79فدرجة المرافقة بها كانت مرتفعة بمتوسط حسابي قدر ب
 يعني أن نسبة كبيرة من أفراد العينة يعتبرون السعر له دور في التمييز بين المنتج المحلي والأجنبي. 

الرابعة فإن أغلبية أفراد العينة يعتبرون أنفسهم من المستهلكين الأكثر اقتناء للمنتجات  أما بخصوص العبارة
المحلية، وهذا ما تأكد من خلال درجة الموافقة المرتفعة بمتوسط حسابي مسجل على الإجابات والمقدر 

 .1,154وانحراف معياري قدر ب 3,64ب

عينة سببا رئيسيا الذي يشجعهم على شراء المنتج المحلي وهذا من أما بالنسبة للجودة فيعتبرها أغلبية أفراد ال   
. كما نلاحظ من خلال 1,115وانحراف معياري مقدر ب 3,74المرتفع والمقدر بخلال المتوسط الحسابي 

أن أغلبية أفراد العينة لهم ثقة في   1,026وانحراف معياري   3,43درجة الموافقة المرتفعة بمتوسط حسابي 
وانحراف  2,61المحلية. وأما العبارة السابعة فكانت درجة الموافقة بها متوسطة بمتوسط حسابي قدره المنتجات 
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وهذا ما يؤكد أن أفراد العينة يظنون أن المنتج المحلي ليس له سمعة ومكانة في الأسواق  1,278معياري قدره 
 .الخارجية

لنا أن أفراد العينة يوافقون على أغلب يتأكد  3,5643ومن خلال المتوسط الحسابي العام القدر ب   
 العبارات الموجهة لهم، وهذا ما يدل على أن المستهلك الجزائري راض إلى حد ما على المنتجات المحلية.

 المطلب الثالث: العوامل المؤثرة على السلوك الشرائي للمستهلك الجزائري:

 العوامل الداخلية المؤثرة على سلوك المستهلك الجزائري  أولا:

 العوامل الداخلية المؤثرة على سلوك المستهلك الجزائري : III.10جدول رقم

غير  العبارات مالرق
موافق 
على 

 الإطلاق

غير 
 موافق

 موافق محايد

 
 

موافق 
 جدا

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجة 
 الموافقة

 التكرارات
       %النسب المئوية

عند القيام بعملية الشراء  08
 .تقوم بتفكير مسبق 

 

2 

 

1,4 

12 

 

8,6 

3 

 

2,1 

61 

 

43,6 

62 

 

44,3 

4,21 

 

 

 مرتفعة 0,948
 جدا

التعلم يوفر لك  09
المعلومات والمعرفة التي 
 تحتاجها لعملية الشراء.

 

3 

 

2,1 

12 

 

8,6 

6 

 

4,3 

66 

 

47,1 

53 

 

37,9 

 مرتفعة 0,977 4,10

التعلم يغير أفكارك  10
واتجاهاتك اتجاه المنتج 
الذي أنت مقبل على 

 شرائه.
 
 

2 

 

1,4 

 

9 

 

6,4 

6 

 

4,3 

73 

 

52,1 

50 

 

35,7 

 مرتفعة 0,878 4,14

 مرتفعة 0,917 3,99 39 78 8 13 2عنصر الدافع لديك  11
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يقودك لشراء منتجات 
مناسبة وبطريقة 

 عقلانية.

 

1,4 

 

9,3 

 

5,7 

 

55,7 

 

27,9 

تقوم بدفع أي سعر  12
مقابل منتوج يشبع 

 حاجاته.
 

25 

 

17,9 

43 

 

30,7 

16 

 

11,4 

24 

 

17,1 

32 

 

22,9 

 متوسطة 1,456 2,96

 مرتفعة 0,981 3,881 المتوسط الحسابي والانحراف المعياري العام

 .SPSSاعتمادا على مخرجات من إعداد الطالبين  المصدر:

يتضح لنا من خلال الجدول أعلاه أن أفراد العينة يوافقون بدرجة مرتفعة جدا على أن عملية الشراء يسبقها    
وانحراف معياري قدر  4,21حيث قدر ب  الإجاباتتفكير وهذا ما أكده المتوسط الحسابي المسجل على 

عرفة اللازمة عند عملية الشراء، . كما نلاحظ أن أفراد العينة يؤكدون أن التعلم يوفر المعلومات والم0,948ب
. كما أن أفراد العينة 0,977وانحراف معياري قدر ب 4,10وهذا ما سجله المتوسط الحسابي المقدر ب 

وهذا ما تأكد من خلال يوافقون على أن التعلم له دور في تغيير أفكارهم اتجاه المنتجات المقبلين على شراءها 
 .0,878 نحراف معياري المقدر بوا 4,14المتوسط الحسابي المقدر ب 

فإن أفراد العينة يوافقون على أن عنصر الدافع لديهم يقودهم لشراء منتجات  11أما بخصوص العبارة رقم    
 مناسبة و بطريقة عقلانية وهذا ما يؤكده المتوسط الحسابي المسجل على إجابات أفراد العينة حيث قدر ب

فإن أفراد العينة لم يوافقوا على القيام بدفع  12ينما العبارة رقم . ب0,917وانحراف معياري مقدر ب 3,99
حاجاته بدرجة موافقة متوسطة من خلال المتوسط الحسابي المسجل على أي سعر مقابل منتوج يشبع 

 .1,456معياري مقدر ب وانحراف 2,96الإجابات والمقدر ب

لنا أن أفراد العينة يوافقون بدرجة مرتفعة  يتأكد 3,8814ومن خلال المتوسط الحسابي العام المقدر ب    
يبين 0,98182 على أغلب العبارات الموجهة لهم وهذا بالإجماع وتدني الانحراف المعياري العام المقدر ب

  الجزائري.ذلك. وهذا ما يدل على أن العوامل الداخلية تؤثر بدرجة كبيرة على سلوك المستهلك 

 على سلوك  المستهلك الجزائري.العوامل الخارجية المؤثرة  ثانيا:
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 العوامل الخارجية المؤثرة على سلوك  المستهلك الجزائري : III.11جدول رقم

غير  العبارات الرقم
موافق 
على 

 الإطلاق

غير 
 موافق

موافق  موافق محايد
 جدا

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجة 
 الموافقة

 التكرارات
    %النسب المئوية

تعتمد في قراراتك الشرائية  13
 أراء الآخرين على

الصادرة من محيطك 
 .الخارجي

20 

 

14,3 

 

34 

 

24,3 

 

13 

 

9,3 

 

60 

 

42,9 

13 

 

9,3 

 

 متوسطة 1,272 3,09

تشتري سلع مرتفعة الثمن  14
 إذا كانت الأسرة

تستهلكها وأنت لا 
 تستهلكها.

15 

 

10,7 

 

38 

 

27,1 

16 

 

11,4 

50 

 

35,7 

21 

 

15 

 متوسطة 1,280 3,17

عند اتخاذ قراراتك  15
الشرائية تعتمد على 

 .خبراتك السابقة 

0 3 

 

2,1 

3 

 

2,1 

71 

 

50,7 

63 

 

45 

مرتفعة  0,641 4,39
 جدا

تميل إلى التشاور مع أفراد  16
أسرتك عند القيام بعملية 

 الشراء .
 
 
 
 
 

1 

 

0,7 

12 

 

8,6 

4 

 

2,9 

59 

 

42,1 

64 

 

45,7 

مرتفعة  0,918 4,24
 جدا

لعملية الشرائية تعتمد في ا 17
بدرجة كبيرة على 

5 

 

 

25 

 

 

13 

 

 

70 

 

 

27 

 

 

 مرتفعة 1,094 3,64



جات المحلية  تجاه المنتدراسة ميدانية للعوامل المؤثرة في سلوك المستهلك الجزائري   ث:الفصل الثال

                                                _ دراسة لعينة من المستهلكين_ 

 

 
102 

الإرشادات التي و  النصائح
 تتلقاها من أفراد المحيطين

 .بك

3,6 17,9 9,3 50 19,3 

تلعب العادات و التقاليد  18
دورا أساسيا في اتخاذ 

 القرارات الشرائية لديك.

4 

 

2,9 

30 

 

21,4 

21 

 

15 

58 

 

41,4 

27 

 

19,3 

 مرتفعة 1,115 3,53

حمس إلى شراء السلع تت 19
 في مواسم التخفيضات.

5 

 

3,6 

11 

 

7,9 

9 

 

6,4 

55 

 

39,3 

60 

 

42,9 

مرتفعة  1,061 4,10
 جدا

العوامل الثقافية  20
والاقتصادية  والاجتماعية

والنفسية تفرض عليك 
 سلوك شراء معين.

7 

 

 

5 

25 

 

 

17,9 

24 

 

 

17,1 

63 

 

 

45 

21 

 

 

15 

 مرتفعة 1,102 3,47

سلوكك الشرائي يتغير  21
 حسب المواسم.

7 

 

5 

11 

 

7,9 

8 

 

5,7 

83 

 

59,3 

31 

 

22,1 

 مرتفعة 1,015 3,86

 مرتفعة 0,991 3,719 المتوسط الحسابي والانحراف المعياري العام
 .SPSSاعتمادا على مخرجات من إعداد الطالبين  المصدر:

أن أفراد العينة يوافقون بدرجة مرتفعة جدا على أنهم يعتمدون على خبراتهم  من الجدول أعلاه،يظهر    
السابقة عند اتخاذ قرار الشراء وهذا ما تأكد من خلال المتوسط الحسابي المسجل على إجابات أفراد العينة 

نة يميلون إلى التشاور مع فإن أفراد العي 16بينما العبارة رقم  ،0,641وانحراف معياري  4,39حيث قدر ب
 4,24أفراد أسرهم عند القيام بعملية الشراء بدرجة مرتفعة جدا وهذا ما أكده المتوسط الحسابي حيث قدر ب

فإن أغلبية أفراد العينة يتحمسون للشراء في مواسم التخفيضات  19. أما العبارة 0,918وانحراف معياري 
خلال المتوسط الحسابي المسجل على إجابات أفراد العينة حيث  بدرجة موافقة مرتفعة جدا وهذا ما تأكد من

في حين السلوك الشرائي لأفراد العينة يتغير حسب المواسم  ،1,061وانحراف معياري مقدر ب 4,10قدر ب
 .3,86وذلك من خلال المتوسط الحسابي المسجل على الإجابات حيث قدر ب
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 م يعتمدون علىالعينة يوافقون بدرجة مرتفعة على أنهأن أفراد  18و17ونلاحظ من خلال العبارة رقم 
 3,64صائح والإرشادات التي يتلقونها من الأفراد المحيطين بهم من خلال المتوسط الحسابي المقدر بنال

وأنهم يتأثرون إلى حد ما بالعادات والتقاليد وذلك من خلال المتوسط الحسابي  1,094وانحراف معياري 
كما نلاحظ في العبارة .  1,115وانحراف معياري مقدر ب   3,53حيث قدر بالمسجل على الإجابات 

أن أفراد العينة يؤكدون القول أن العوامل الثقافية والاجتماعية والاقتصادية والنفسية تفرض عليهم  20رقم
 وانحراف معياري مقدر 3,47سلوك شرائي معين وهو ما تأكد من خلال المتوسط الحسابي حيث يقدر ب

بأن أغلبية أفراد العينة لا يؤثر فيهم بشكل كبير آراء الآخرين في العملية  13، بينما العبارة رقم1,102ب
  3,09الشرائية فكانت درجة الموافقة متوسطة وهذا ما تأكد من خلال المتوسط الحسابي حيث قدر ب

بمتوسط حسابي مقدر وهذا  14، وهو نفس الأمر بالنسبة للعبارة رقم1,272وانحراف معياري مقدر ب
 .1,280وانحراف معياري مقدر ب 3,17ب

يتأكد لنا أن أفراد العينة يوافقون بدرجة  3,7190ب نستنتج من خلال المتوسط الحسابي العام الذي قدر   
وهذا يبين ذلك 0,9916   أغلب العبارات الموجهة لهم وتدني الانحراف المعياري العام المقدر ب مرتفعة على
 .وبشكل كبير الأسرة العوامل الخارجية تؤثر على السلوك الشرائي للمستهلك الجزائري ما يدل أن

 العوامل التسويقية المؤثرة على سلوك المستهلك ثالثا:
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 العوامل التسويقية المؤثرة على سلوك المستهلك : III.12جدول رقم

غير  العبارات مالرق
موافق 
على 

 الإطلاق

غير 
 موافق

 موافق موافق محايد
 جدا

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجة 
 الموافقة

 التكرارات
 %النسب المئوية

يؤثر السعر على قرار  22
 الشراء لديك.

1 

 

0,7 

6 

 

4,3 

7 

 

5 

71 

 

50,7 

55 

 

39,3 

مرتفعة  0,792 4,24
 جدا

تقوم بالتنويع بين السلع  23
المرتفعة والمنخفضة 

الشراء السعر في عملية 
 الواحدة.

3 

 

2,1 

21 

 

15 

9 

 

6,4 

80 

 

57,1 

27 

 

19,3 

 مرتفعة 1,001 3,76

تعتقد أن المنتوج ذو  24
السعر المنخفض ليس 

 بالجيد.

15 

 

10,7 

61 

 

43,6 

21 

 

15 

27 

 

19,3 

16 

 

11,4 

 متوسطة 1,213 2,77

تقبل الزيادة المعتبرة في  25
السعر مقابل عدم 

التنقل ووصول المنتج 
 إليك.

18 

 

12,9 

45 

 
32,1 

13 

 

9,3 

48 

 

34,3 

16 

 

11,4 

 متوسطة 1,284 2,99

اللوحات  تجذب 26
الاشهارية المتواجدة 

حافة الطرقات على 
 .انتباهك

14 

 

10 

28 

 

20 

19 

 

13,6 

60 

 

42,9 

19 

 

13,6 

 متوسطة 1,222 3,30

توزيع المنتجات في  27
يتم  سواق المحليةالأ

 بطريقة منتظمة.
 

19 

 

13,6 

72 

 

51,4 

14 

 

10 

30 

 

21,4 

5 

 

3,6 

 منخفضة 1,083 2,50
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الإعلان له دور في  28
إحداث التغيير على 

 .القرار الشراء

8 

 

5,7 

29 

 

20,7 

21 

 

15 

68 

 

48,6 

14 

 

10 

 متوسطة 1,094 3,36

تؤمن بمصداقية  29
 .الإعلان

20 

 

14,3 

57 

 

40,7 

33 

 

23,6 

23 

 

16,4 

7 

 

5 

 منخفضة 1,081 2,57

حقا يعكس الإعلان  30
الصورة الحقيقية للمنتوج 

 .المحلي

13 

 

9,3 

58 

 

41,4 

28 

 

20 

30 

 

21,4 

11 

 

7,9 

 متوسطة 1,127 2,77

 الإعلاناتعند تكرار  31
على منتج محلي معين 

 راء.هل تقوم بعملية الش

13 

 

9,3 

68 

 

48,6 

21 

 

15 

34 

 

24,3 

4 

 

2,9 

 متوسطة 1,041 2,63

أنت من المستهلكين  32
يشترون منتج ذو الذين 

  .علامة مشهورة محليا

6 

 

4,3 

31 

 

22,1 

16 

 

11,4 

68 

 

48,6 

19 

 

13,6 

 مرتفعة 1,108 3,45

للتعبئة والتغليف  بمكن 33
جذب انتباهك عند 

 شراء مختلف المنتجات.

3 

 

2,1 

25 

 

17,9 

13 

 

9,3 

74 

 

52,9 

25 

 

17,9 

 مرتفعة 1,036 3,66

عند عملية الشراء تأخذ  34
الاعتبار العناصر بعين 

التالية: الألوان، الرسومات، 
والشكل، مدة  الحجم

الصلاحية، البلد المصنع، 
 العلامة التجارية.

1 

 

0,7 

4 

 

2,9 

5 

 

3,6 

52 

 

37,1 

78 

 

55,7 

 مرتفعة 0,761 4,44
 جدا

 متوسطة 0,982 3,265 المتوسط الحسابي والانحراف المعياري العام
 .SPSSاعتمادا على مخرجات من إعداد الطالبين  المصدر:

يتضح من خلال الجدول السابق أن نسبة كبيرة من أفراد العينة يوافقون بدرجة مرتفعة جدا على أن السعر يؤثر 
وانحراف معياري 4,24 بشكل كبير على قرار الشراء وهذا ما أكده المتوسط الحسابي المسجل قدر ب
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( فإن أغلبية أفراد العينة يؤكدون أن عند عملية الشراء يأخذون بعين 34العبارة رقم ) أما . 0,792قدره
الاعتبار عناصر: الألوان والرسومات، الحجم والشكل، مدة الصلاحية، البلد المصنع واسم العلامة التجارية 

 0,761 وانحراف معياري قدره 4,44بدرجة مرتفعة جدا حيث بلغ المتوسط الحسابي 

القيام بالتنويع بين السلع المرتفعة والمنخفضة  ن أفراد العينة يميلون إلىأ (23)العبارة رقم  حظ من خلالونلا   
وانحراف معياري  3,76ب  السعر في عملية الشراء الواحدة وهذا من خلال متوسط حسابي مقدر

ذب انتباههم عند شراء مختلف ( فيعتبر أفراد العينة أن التعبئة والتغليف تج33أما العبارة رقم ) .1,001قدره
بينما  ،3,66المنتجات وهذا ما تأكد من خلال المتوسط الحسابي المسجل على الإجابات حيث قدر ب

( فإن أغلبية أفراد العينة هم من المستهلكين للعلامات المشهورة محليا وذلك بدرجة موافقة 32العبارة رقم )
( كانت بها درجة الموافقة متوسطة حيث 28بالنسبة للعبارة ) أما ،3,45مرتفعة، حيث بلغ المتوسط الحسابي 

يؤثر بشكل كبير في إحداث التغيير على قرار الشراء وهذا ما أكده المتوسط الحسابي المسجل  أن الإعلان لا
أفراد  بعض حيث أن متوسطة( كانت درجة الموافقة بها 26كما نلاحظ أيضا أن العبارة )  .3,36المقدر ب 

العينة يؤكدون أن اللوحات الاشهارية المتواجدة على حافة الطرقات يجذب انتباههم وهذا ما تأكد من خلال 
 .1,222وانحراف معياري قدره  3,30 المتوسط الحسابي المسجل حيث قدر ب

 و 2,77فكانت درجة الموافقة بهما متوسطة حيث قدر المتوسط الحسابي ب (25) و(24)أما العبارة رقم  
( كانت درجة الموافقة بهما متوسطة فأفراد العينة 31(و)30ونلاحظ أيضا أن العبارات ) على التوالي، 2,99

يؤكدون أن الإعلان لا يعكس الصورة الحقيقية للمنتجات، وأن تكرار الإعلانات في وسائل الإعلان لا يؤثر 
بينما العبارة  على التوالي. 2,63و  2,77بشكل كبير على قرار الشراء وذلك بمتوسطات حسابية قدرت ب 

(فإن أغلبية أفراد العينة لا يؤمنون بمصداقية الإعلان وذلك بدرجة موافقة منخفضة بمتوسط حسابي ب 29)
( أن أفراد العينة لم يوافقوا أن توزيع المنتجات في الأسواق المحلية يتم بطريقة منتظمة 27، وأخيرا العبارة )2,57

وهذا راجع   2,50منخفضة وهذا ما يتأكد من خلال المتوسط الحسابي حيث قدر ب وذلك بدرجة موافقة
  إلى الصعوبات في الوصول إلى المنتجات الراغبين في اقتناءها.
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يتأكد أن أفراد العينة يوافقون بدرجة متوسطة على  3,2659خلال المتوسط الحسابي العام المقدر ب من
وهذا يعني أن سلوك  يبين ذلك 0,98528المعياري العام المقدر ب بعض العبارات الموجهة لهم والانحراف

 المستهلك الجزائري يتأثر ببعض العوامل التسويقية منها السعر بالدرجة الأولى.

 :تفسير نتائج البحث 

تبين لنا أن نظرة في هذه الدراسة الميدانية لعينة من المستهلكين الجزائريين بعد تحليل النتائج المتوصل إليها    
المستهلك الجزائري للمنتج الوطني كانت ايجابية، إذ أنه لم يوافق على فكرة أن كل ما هو منتج محليا فهو 

 رديء. 

ة والخارجية وهذا التأثير وتبين لنا كذلك أن سلوك المستهلك الجزائري يتأثر بالعديد من العوامل الداخلي   
في  ذه النتائجه خصائصه الشخصية وكذا تأثير المجتمع. ويمكن اختصارمن فرد إلى أخر باختلاف يختلف 

 النقاط التالية: 

  تأثر فيه العديد من العوامل النفسية، السلوك الشرائي للمستهلك الجزائري هو سلوك عاطفي
 الاجتماعية، الاقتصادية والتسويقية.

  سلوك المستهلك الجزائري يتأثر بعامل العادات والتقاليد السائدة في المجتمع بدرجة كبيرة هذا ما سجله
 .3,53المتوسط الحسابي المقدر ب 

  المستهلك الجزائري يعتمد على خبراته السابقة عند اتخاذ القرارات الشرائية. وهذا ما لمسناه من خلال
 .4,39المتوسط الحسابي المرتفع والمقدر ب

  سلوك المستهلك الجزائري يتأثر بعامل الأسرة فهو يميل إلى التشاور مع أفراد أسرته عند قيامه بعملية
 الشراء وهذا راجع إلى التربية والتأسيس الذي تم ضمن هذه الأسرة.

   السلوك الشرائي للمستهلك الجزائري يتغير حسب المواسم، فمثلا في المواسم الدينية كرمضان والأعياد
 مية ونوعية السلع تختلف عن باقي أيام السنة.ك
  لديه حساسية تجاه السعر عند القيام بعملية الشراء، وهذا ما أكده المتوسط المستهلك الجزائري

إلا أنه ورغم هذه الحساسية يقوم بعملية الشراء والاستهلاك. وبالتالي يمكن  4,24الحسابي المقدر ب 
 قراره الشرائي بدرجة كبيرة بسعر المنتج. تأثرأن المستهلك الجزائري يالقول 
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  وهذا ما أكد بطبيعة الحال مدى صحة الفرضيات المدروسة والموضوعة في البحث.

  :الحلول المقترحة 
 وفي ما يلي بعض الحلول المقترحة لتشجيع المستهلك الجزائري على الاستهلاك المحلي:

  المستهلك الجزائري من خلال خطة تسويقية جيدة المؤسسات الاقتصادية مطالبة بالاهتمام بسلوك
 وفعالة من خلال البحث على النمط الاستهلاكي للمواطن الجزائري والاستجابة لمتطلباته.

 بما يضمن عملية الأسواق الكافية  وإنشاءالتوزيع على المستوى المحلي والمركزي  آلياتالنظر في  إعادة
 التوزيع الجيدة والسريعة.

  حملة وطنية واسعة لتحسيس المواطن الجزائري بضرورة استهلاك المنتج المحلي وهذا بواسطة الشروع في
 التنسيق بين الحكومة والمؤسسات الاقتصادية وكذا المنظومة الاجتماعية.

 من الأسعار إلى حد يصبح معقول ومريح للمستهلك الجزائري أحسن من المنتج  ضرورة التقليل
متوسطة وبالتالي المؤسسات مطالبة بأن تقلص من  ئية للمواطن ضعيفة أوالأجنبي، لأن القدرة الشرا

 إلى أقصى قدر ممكن. إنتاجهاتكلفة 
 خلال الكشف عن  هو جزائري من محاربة الثقافة التي لازلت راسخة لدى البعض والرافضة لكل ما

 محاسن استهلاك المنتوج الجزائري.
  سين المنتج الجزائري سواء من ناحية المعايير الصحية أو بتحالمؤسسات الاقتصادية والفلاحين مطالبين

 معايير الجودة والأسعار لتصبح بديلة للمنتوج الأجنبي.
  تدعيم وتشجيع المنتجين على النوعية وعلى تحديث وتطوير مصانعهم والاندماج في معايير ومقاييس

والخارجية بالجودة والتنافسية في صيغ  الاقتصاد والتنافسية العالمية أي فرض منتجاتهم في الأسواق المحلية
العرض والأسعار والماركوتينغ وأساليب الإشهار والترويج الحديثة، واعتماد أحدث وآخر وسائل 

 التكنولوجيات الاقتصادية والتجارية.   
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 خلاصة الفصل:     

المؤثرة على السلوك على ضوء ما تم التعرض إليه من خلال هذا الفصل والذي خصص لدراسة  العوامل    
أن المنتج المحلي أصبح  :تم التوصل إلى نتائج عديدة أهمها ،الشرائي للمستهلك الجزائري تجاه المنتجات المحلية

يشهد إقبالا كبيرا من طرف المستهلك الجزائري، وأرجع العديد من المستهلكين رواج المنتجات المحلية وتعزيز 
التسويقي الذي تعتمد عليه الشركات والمؤسسات  الإشهارية جيدة، كما أن إقبالهم عليها إلى ما يقدمه من نوع

الوطنية أثر بدرجة كبيرة على ترغيب المستهلكين وتحفيزهم أكثر لشراء منتجاتهم الجزائرية الصنع، إضافة إلى أن 
ستوردة التي تعتبر المتوسطة والبسيطة الدخل مقارنة بالمنتجات المأسعار المنتج المحلي يعد في متناول الفئات 

 أسعارها مرتفعة نوعا ما، وعلى عكس من ذلك لم يرقى جانب التوزيع وتنظيم الأسواق إلى تطلعاته.

كما تبين لنا أن تأثير العوامل الداخلية والخارجية يختلف من فرد إلى آخر باختلاف خصائصه الشخصية     
   الشرائي.وكذا تأثير المجتمع من عادات وتقاليد وثقافة على سلوكه 
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 :الخاتمة العامة

سة ة لدراتولي أهمية بالغفي ظل التحديات التي تواجهها  الاقتصاديةأصبحت المؤسسات    

لذي سي امعرفة محيط الذي تنشط فيه، حيث أصبح المستهلك اليوم هو المحور الرئيالسوق و

لمحلي توج اذلك من أجل فهم تصرفاته الشرائية المختلفة نحو المنحوله كل الدراسات وتدور 

ذا هرجع غير أن دراسة سلوك المستهلك ليس بالأمر الهين بل تعتبر من أصعب الدراسات وي

 .آخر حسب المحيط الذي يتواجد فيه السلوك من فرد إلى اختلاف

لك ين لذرغبات المستهلكهدف إشباع حاجات وحيث أن المؤسسات تنتج السلع والخدمات ب    

ذلك ا كأبرزناهيم المتعلقة بسلوك المستهلك، وتطرقنا بنوع من التفصيل إلى مختلف المف

لعوامل م، وا، الإدراك والتعلالاتجاهاتفي ) الحاجات والدوافع و متمثلةالعوامل الداخلية 

ية ل البيئلعواما، الاجتماعيةفي ) الثقافة، العوامل  متمثلةأما العوامل الخارجية  الشخصية (،

 .في القرارات الشرائية للمستهلكين( المؤثرة و التسويقية

دور ية البالمستهلك أصبح للمؤثرات التسويق الاهتمام درجةسة وومع تزايد حدة المناف   

مشكلة صر العناعلى مختلف ال بالاعتمادالقرار الشرائي للمستهلك، وذلك  استمالةالفعال في 

ع دورا البي ، كما أن لرجلفي المنتج، السعر، التوزيع والترويج المتمثلةللمزيج التسويقي 

ء لذكاال مواصفاته القائمة على خاصا في التأثير على القرار الشرائي للأفراد من خلا

 الاتالاتصنشاطا في تحقيق الإعلان العنصر الأكثر فعالية و يمثلوالخبرة والتفهم، و

عصرية ة ال، أما التسويق المباشر يمثل الأدالمستهدفةلتسويقية المطلوبة مع القطاعات اا

 .للوصول إلى المستهلكين

على  ابةالإج وبعد القيام بهذا التحليل لجوانب الإشكالية المطروحة فقد توصلنا إلى   

 .الفرضيات هذا البحث

 رفاتهو إلا مختلف التص ما ثم تأكد الفرضية الأولى التي تقر أن سلوك المستهلك   

ع أن تي يتوقوال ،التي يمكن أن يبديها الفرد قبل وأثناء وبعد الشراء للسلع والخدماتالأفعال و

تي ال المراحلهو إلا مجموعة من الخطوات و أن قرار الشراء ماتشبع حاجاته ورغباته، و

 .ولصل الأالنظري في الفلال الجزء يمر بها المستهلك عند اتخاذ قرار الشراء، وهذا من خ

عة من جموأثر بمي مفادها أن المستهلك الجزائري يتالفرضية الثانية الت تحققت في حين   

 .3.8814 إلى ما سجله المتوسط الحسابي العام المقدر ب استناداالعوامل الداخلية وذلك 

لمقدر العام ي اإلى ما سجله المتوسط الحساب استناداذلك كما يتأثر بعدة عوامل خارجية و   

 . 3.7190ب 
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من  المؤسسة لنا من خلال الدراسة بأن اتضح، حيث والرابعة كذلك تحققت الفرضية الثالثة   

ين ، وكذلك من أجل تحسحث المستهلكين على التعامل معها ف بمنتجاتها ويأجل التعر

ر، الشخصي، النش المزيج الترويجي ) ترويج، الإعلان، البيعصورتها تستخدم عناصر 

 . تنشيط المبيعات(

صر كذلك التركيز على بعض العناويتوقف استخدام جميع هذه العناصر أو بعضها، و   

ع م التي تتوافقاتيجية المتبعة من طرف المؤسسة وبشكل أكبر دون غيرها على الإستر

 .إمكاناتها و طبيعة نشاطها، وكذا خصائص المستهلكين المستهدفين

 توصل إليهاالنتائج الم: 

 يلي: توصلنا إلى مجموعة من النتائج نختصرها فيما

 .مستهلك عامل مهم في الوقت الحاضرتعتبر دراسة سلوك ال -

ف أهمية عنصر سلوك المستهلك ضمن الحلقة التسويقية وتميزه عن باقي الوظائ -

 التسويقية بأنه هدف جوهري تسعى المنظمات إلى الوصول إليه من خلال تبني

 سياسات لكسب ولائه ورضاه. 

خلية يتأثر السلوك الشرائي والاستهلاكي للمستهلكين بمجموعة من العوامل الدا -

إلخ(، دوافع، الإدراك، الشخصية، المعتقدات، التعلم....)الحاجات، الرغبات، ال

طبقة ومجموعة من العوامل الخارجية) الأسرة، الثقافة، الجماعات المرجعية، ال

 الاجتماعية، المؤثرات التسويقية، والعوامل البيئية...إلخ(. 

 نوعيةتستخدم المؤسسة لقياس سلوك المستهلكين نوعين من الدراسات، الدراسات ال -

( قاطيةالمقابلة الشخصية المعمقة، المقابلة الجماعية المركزة، الأساليب الاس)

 والدراسات الكمية كالاستقصاء.

 بعين تمر عملية اتخاذ القرار الشرائي بعدة مراحل على رجل التسويق أن يأخذها -

       الاعتبار لإتمام عملية الشراء. 

 .ئيتسويقية في اتخاذ القرار الشراتؤثر العوامل ال -

اع يؤثر البيع الشخصي في سلوك المستهلك من خلال معالجة الاعتراضات والإقن -

 بعملية الشراء.  إقناع المستهلكمحاولة رجل البيع لالتي يقوم بها 

  : ومن خلال دراستنا الميدانية لعينة من المستهلكين الجزائريين تبين لنا   

الية، درجة عبوالتقاليد السائدة في المجتمع يتأثر المستهلك الجزائري بعامل العادات  -

 (.نفسيةوكذا العديد من العوامل الأخرى )الثقافية، الاجتماعية، الاقتصادية وال
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ا تأكد هذا موالمستهلك الجزائري لديه حساسية اتجاه السعر عند القيام بعملية الشراء  -

قوم هو يلحساسية فمن خلال نتائج الاستبيان، إلا أن المستهلك الجزائري رغم هذه ا

ري لجزائابعملية الشراء والاستهلاك بشكل غير عقلاني وهذا راجع لفقدان المستهلك 

 لثقافة الاستهلاك. 

سب أغلبية المستهلكين بغض النظر عن مستويات الدخل يتغير سلوكهم الشرائي ح -

    المواسم من حيث الكمية وتنوع المنتجات. 

 التوصيات: 

 :ي تحسين وضعية المستهلك الجزائريأن تساهم فالتوصيات التي يمكن    

 ، وذلكبموضوع سلوك المستهلك في الجزائرالجامعيين المهتمين الباحثين و اشتراك -

ذا اطق وهعبر مختلف المن الجزائريينلإعداد دراسات علمية عينة ممثلة للمستهلكين 

وحاجات ودوافع  اتجاهاتيسمح بالحصول على حقيبة من المعلومات حول  ما

 ل لإعداد، وبالتالي مساعدة أصحاب القرار في هذا المجاالمستهلك الجزائري

 .الإستراتيجيات الملائمة

ب ة لكسدف ووضع إستراتيجيتحديد بدقة العوامل المؤثرة في سلوك المستهلك المسته -

 تحقيق رضائه.ولائه و

 .مراقبةتهلكين بخطورة المواد غير المس تفيدقيام بدورات تحسيسية  -

 .يعرف مصدرها المستهلك عن المواد و المنتجات التي لا ابتعاد -

 ن أماكنمتقتضي أن يقتني منتوجات  استهلاكية ثقافةيجب على المستهلك أن تكون له  -

 تجارية مخصصة.

عم دة ودالجدي التكنولوجياتفي  تشجيع الدولة لعمليات البحث والتطوير والاستثمار -

رات التطوات والسير مع التغيرة الصناعات المحلية ومن أجل تنميالقطاع الخاص 

 .بيئة الصناعية على مستوى العالميالمتواصلة التي تستهدفها ال

يب إنشاء مؤسسات وجمعيات حماية المستهلك تعمل على حماية المستهلك من أسال -

 الغش والاستغلال التي يتعرض لها المستهلك في عملية الشراء.

 

 :آفاق الدراسة 

عقده تتعتبر دراسة سلوك المستهلك حقلا واسعا، حديثا و خصبا للبحث فيه ورغم    

مل رى تكوتداخل العديد من المعارف والعلوم في دراسته، مع ذلك نتمنى وجود بحوث أخ

 جوانب من بحثنا لهذا نقترح المواضيع التالية:تفصيلا 
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ة لاستهلاكيدور العوامل التقافية في التأثير على القرارات الشرائية وا -

 للمستهلكين.

 على السلوك الشرائي للمستهلك.   نفسيةدراسة أثر العوامل ال -
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 مؤسسة  واقتصادتخصص : إدارة                                                               اقتصاديةشعبة علوم 

 

 استبيان

" العوامل المؤثرة سة تحت عنوانفي ايطار التحضير لمذكرة الماستر في علوم الاقتصاد تخصص إدارة واقتصاد المؤس   
ولمساعدتنا في إتمام الدراسة نرجو الإجابة بصدق وموضوعية على  على سلوك المستهلك إتجاه المنتجات المحلية "

، علما أن ما تدلون به من إجابات سيحاط بسرية تامة ولن يستخدم إلا لأغراض البحث العلمي أسئلة الاستبيان
. 

 و أقدم لكم شكري جميعا لمساهمتكم و تعاونكم في خدمة البحث العلمي و إثراء هذه الدراسة .  

 إجابة واحدة . اختيارمع  ( أمام الاختيار المناسبXيرجى وضع علامة )                

        

 

 

 من إعداد الطالبين :                                                                                        

 .          بن فضة زين الدين  قادة  -                                                       

 سايح سيفية .   -                                             



 أولا : البيانات الشخصية .

         :الجنس-1

 ذكر                أنثى    

  العمر:-2

 سنة49-40من        سنة 39-30من        سنة 29-20من           سنة 20اقل من 

 سنة فأكثر 50من

  الحالة الاجتماعية:-3

  غير ذلك             أعزب             متزوج 

  المستوى التعليمي:-4

 بدون مستوى            دراسات عليا              جامعي                   مهني             قلأ ثانوي أو 

  طبيعة العمل:  -5

 بطال           عامل                 متقاعد          طالب             أعمال حرة          موظف 

   مستوى الدخل:-6

 دج 25000كثرمنأ   ا     دج 25000دج الى 15000من             دج 15000اقل من 

 

 

 

 



 بتعامل المستهلك مع المنتج المحلي .ثانيا : البيانات المتعلقة 

 رأيك في المنتوج المحلي . ماهوسؤال الأول : 

......................................................................................................
. ................................................................................................. 

غير موافق  غير موافق محايد موافق موافق جدا العبارات الرقم
 على إطلاق

      أنت راض عن المنتوجات المحلية . 01
      يمكنك التمييز بين المنتوج المحلي و الأجنبي. 02
بواسطة سعر تستطيع أن تميز بين المنتوج  03

 المحلي و الأجنبي .
     

للمنتوج  اقتناءأنت من مستهلكين الأكثر  04
 المحلي .

     

جودة تعتبر سبب الرئيسي لشرائك المنتوج  05
 المحلي .

     

      لك ثقة في منتوج المحلي . 06
منتوج المحلي له سمعة و مكانة في الأسواق  07

 الخارجية .
     

 

 

 

 

 

 



 لية المؤثرة على سلوك المستهلك الجزائري .ثالثا : العوامل الداخ

غير موافق  غير موافق محايد موافق موافق جدا العبارات الرقم
 على إطلاق

عند القيام بعملية الشراء تقوم بتفكير  08
 مسبق .

     

فر لك المعلومات و المعرفة التي و التعلم ي 09
 تحتاجها لعملية الشراء .

     

المنتوج  اتجاه اتجاهاتكالتعلم يغير أفكارك و  10
 الذي أنت مقبل على شرائه .

     

عنصر الدافع لديك يقودك لشراء المنتجات  11
 مناسبة و بطريقة عقلانية .

     

تقوم بدفع أي سعر مقابل منتوج يشبع  12
 حاجتك .

     

 رابعا : العوامل الخارجية المؤثرة على سلوك المستهلك الجزائري .

غير موافق  غير موافق محايد موافق موافق جدا العبارات الرقم
 على إطلاق

تعتمد في قراراتك الشرائية على أراء  13
 الآخرين الصادرة من محيطك الخارجي .

     

تشتري سلع مرتفعة الثمن إذا كانت  14
 تستهلكها الأسرة و أنت لا تستهلكها .

     

قراراتك الشرائية تعتمد على  اتخاذعند  15
 خبراتك السابقة .

     

القيام تميل إلى التشاور مع أفراد أسرتك عند  16
 بعملية الشراء .

     

تعتمد في عملية الشرائية بدرجة كبيرة على  17
النصائح و الإرشادات التي تتلقاها من أفراد 

 المحيطين بك.

     



تلعب العادات و التقاليد دورا أساسيا في  18
 القرارات الشرائية لديك . اتخاذ

     

تتحمس إلى شراء السلع في مواسم  19
 التخفيضات .

     

      العوامل الثقافية و الاجتماعية و الاقتصادية  20
فسية تفرض عليك سلوك الشراء و الن

 معين.

     

      سلوكك الشرائي يتغير حسب المواسم . 21
 خامسا : العوامل التسويقية المؤثرة على سلوك المستهلك الجزائري .

غير موافق  غير موافق محايد موافق موافق جدا العبارات الرقم
 على إطلاق

      يؤثر السعر على قرار الشراء لديك . 22
تقوم بالتنويع بين السلع المرتفعة و المنخفضة  23

 السعر في العملية الشراء الواحدة .
     

تعتقد أن منتوج ذات السعر المنخفض ليس  24
 بالجيد .

     

تقبل الزيادة المعتبرة في السعر مقابل عدم  25
 التنقل و وصول المنتوج إليك .

     

تجذب اللوحات الإشهارية المتواجدة على  26
 حافة الطرقات انتباهك .

     

توزيع المنتجات في الأسواق المحلية يتم  27
 بعملية منتظمة .

     

الإعلان له دور في إحداث التغير على قرار  28
 الشراء .

     

      تؤمن بمصداقية الإعلان . 29
الإعلان حقا يعكس الصورة الحقيقية  30

 .للمنتوج محلي 
 

     



عند تكرر الإعلانات حول منتوج محلي  31
 معين هل تقوم بعملية الشراء .

     

أنت من المستهلكين الذين يشترون منتوج  32
 ذو علامة مشهورة محليا .

     

يمكن للتعبئة و التغليف جذب انتباهك  33
 عند شراء مختلف منتجات .

     

عند عملية الشراء تأخذ بعين الاعتبار  34
 العناصر التالية : 

) الألوان و الرسومات ، الحجم و الشكل 
مدة صلاحية ، البلد المصنع ، اسم        

 و العلامة التجارية ( .

     

 

 

                                                                                                          



 

 

 

 الجامعي بلحاج بوشعيب لعين تموشنت . المركز

 معهد العلوم الاقتصادية، التجارية وعلوم التسيير.

 .واقتصاد المؤسسة إدارةتخصص: 

القيام بدراستنا الموسومة في العوامل المؤثرة في سلوك المستهلك تجاه المنتجات ى في مسع   

، وبعد 01الاستبيان الموضح في الملحق  بإعدادالدراسة الميدانية قمنا  إجراءالمحلية، ولغرض 

في إمكانياتهم العلمية وأملا منا في الاستفادة من عرضه على مجموعة من الأساتذة المحكمين ثقة 

 توجيهاتهم وآرائهم. 

 الرتبة اسم الأساتذة المحكمين

 أستاذ محاضر الأستاذ كوديد سفيان 

 أستاذ محاضر الأستاذ مراد إسماعيل 

 أستاذة محاضرة الأستاذة العشابي

 أستاذ مساعد الأستاذ علي دحمان

  

 

     



 الملخص:   

 وجيهتم توقد دراسة السلوك الشرائي للمستهلك من الدراسات المهمة والصعبة والمعقدة في نفس الوقت،      
ستنتج ن المسجلةنتائج لالعوامل المؤثرة على سلوك المستهلك الجزائري تجاه المنتجات المحلية، وبالنظر لنحو  تنادراس

، وهذا نتيجة لعدة عوامل: خارجية، بشكل لافت لأخرأن السلوك الشرائي للمستهلك الجزائري يتغير من فرد 
 .داخلية وتسويقية

  .قرار الشراء ،المنتجات المحلية المستهلك،سلوك المستهلك، : يةالكلمات المفتاح

   Résumé: 

   L’étude du comportement d’achat de consommateur parmi les études les plus 

importantes, difficiles et complexes au même temps ,donc on a dirigé notre 
étude vers les facteurs affectant le consommateur algérien à des produits locaux, 
et selon les résultats enregistrés nous concluons que le comportement d’achat du 

consommateur algérien change d’un individu à un autre d’une façon 
remarquable, selon des facteurs différentes: extérieurs, intérieurs et 
commerciales. 

Mots clés: consommateur, comportement de consommateur, produits locaux, 
décision d’achat.                     

 Abstract : 

      The study of consumer behaviour is considered important ,difficult and 
complex studies at the same time. so ,our study has been directed towards 
factors influencing Algerian consumer behaviour towards local products ,in 
view of the recorded results ,it is concluded that the purchasing behaviour of the 
Algerian consumer is remarkably changing from one individual to another ,as a 
result of several factors :external,internal and marketing. 

Key words: consumer, consumer behaviour, local products, procurement 
decision. 




