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  قال رسول الله صل الله عليو و سلم

"من صنع إليكم معروفا فكافئوه فإن لم تجدوا ما تكافئونو بو فادعوا لو حتى  
 تروا أنكم كافأتموه " رواه داود

 

،  العلوـ التجاريةيطيب لنا اف نتقدـ بجزيل الشكر و التقدير إلذ كافة أساتذة كلية 
على ما قدموه لنا من جهود خالصة و خدمات جليلة و أداء متميز و تفاني في 

 العمل لشا كاف لو الأثر الطيب و الفعاؿ في نفوسنا وفقهم الله لدا فيو الختَ .

و لطص بجزيل الشكر و العرفاف إلذ من أشعل شمعة في درب علمنا إلذ من وقف 
الذي تفضل  خليفة بالحريعلى الدنابر و أعطى من حصيلة فكره لينتَ دربنا أستاذ 
 بالإشراؼ على ىذا البحث .

 فجزاه الله عنا كل ختَ .
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 عامة:مقدمة 

الدنتوجات يعتبر من الدهاـ الصحية التي تواجهها ادارة الدنظمات للؤعماؿ  ابذاهإف فهم سلوؾ الدستهلك 

الكافي إلا في وقت متأخر قياسا بالدراسات الدتعلقة بسلوؾ الفرد  بالاىتماـبشكل خاص إذ أنو لد لػظى 

 و مسؤولر التسويق . الانساني التي برتاج للكثتَ من التطور و التعمق من طرؼ العديد من الباحثتُ 

نظرا لعوامل كثتَة سالعت كلها في تطوير ىذا الديداف كحقل أكادلؽي متخصص في حقوؿ التسويق لشا زاد 

من اىتماـ الباحثتُ و الدختصتُ في دراسة سلوؾ الدستهلك من اجل اعطاء التفستَات و التحليلبت التي 

ووضع برالرها ة تساعد ادارة منظمات الاعماؿ بشكل عاـ و ادارة التسويق بشكل خاص على صياغ

 التسويقية الدتعددة .

قبل انتاجو اف يدرس سلوؾ الأفراد المحليتُ بشكل خاص و اما بالنسبة للمنتج الجزائري الذي من واجبو 

 آليات شرائهم لذذا أردنا أف نقوـ بدراسة ابعاد سلوؾ الدستهلك الجزائري ابذاه الدنتجات الجزائرية .

 إشكالية البحث :

باعتبارنا مستهلكتُ جزائريتُ تعودنا أف نلقي أدوار مهمة سواء سلبية أو إلغابية في اختيارنا للمنتج ، فهل 

يعقل أف يتم انتاج منتج معتُ دوف القياـ بدراسة سلوؾ الدستهلك و من ىذا الدنطق أصبح من الضروري 

و لطص بالذكر منتج كوندور دراسة سلوؾ الدستهلك الجزائري و آلياتو ابذاه الدنتجات الجزائرية 

"condor  الذي يعتبر اىم انتاج جزائري حتى وقتنا ىذا و تتمثل الاشكالية في ىذه الدراسة على "

 النحو التالر :
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 فيما تكمن آليات فهم و توجيو سلوك المستهلك الجزائري اتجاه المنتجات الجزائرية ؟

 النحو التالي :ولتوضيح الإشكالية العامة يجب طرح أسئلة فرعية على 

 ماىي أىمية دراسة سلوك المستهلك ؟-

 ماىي الأبعاد الواجب اتباعها لشراء منتج جزائري ؟-

 زائرية "كوندور" ؟ماىو رأي المستهلك الجزائري اتجاه المنتجات الج-

 : فرضيات البحث

 للئجابة على ىذه الأسئلة فقد اعتمدنا على الفرضية العامة التالية :

سلوؾ الدستهلك علم جديد وغتَ مرحب بو في الجزائر رغم أنو جاء ليجسد الحلوؿ و يساند عملية تسويق 

 الدنتجات .

 كما تدعم الفرضية العامة بفرضيات فرعية كالآتي :

اف دراسة سلوؾ الدستهلك و معرفة حاجاتو و رغباتو يساعد الدنظمة في تصميم منتجاتها بشكل يضمن -

 هلك .قبولذا لدى الدست

 الابعاد الواجب اتباعها لشراء منتج جزائري تكمل في الجودة و السعر .-

" من أىم الدنتجات التي تلقى قبوؿ عاـ في السوؽ الجزائري وذلك من خلبؿ تزايد condorيعد منتج "-

 عينة الدستهلكتُ .



 مقدمة
 

 ج 
 

 : أىداف البحث

الذدؼ من دراسة سلوؾ الدستهلك و آلياتو ىو معرفة حاجات و رغبات الدستهلك و كيفية اشاعها وذلك 

يساعد الدنظمة في تصميم منتجاتها الامر الذي يؤدي إلذ ارتفاع معدلات اقتنائها ما يزيد من رفع حجم 

التخلص من الدنتجات و اقباؿ  عوائدىا لشا لؽكنها من البقاء و الاستقرار أي يضمنمسعاتها و بالتالر زيادة 

الدستهلكتُ عليها فكلما كانت الدنظمة على دراية بدا لػوؿ و لػيط بالدستهلكتُ كانت أقدر على الاقتًاب 

منهم خاصة في لراؿ التكنولوجيا الحديثة لضرورة وجودىا في الحياة اليومية للئنساف وىذا ما تسعى إليو 

 و رغباتو .   الجزائري و إشباع حاجاتومؤسسة كوندور لتحقيق أىداؼ الدستهلك 

 : أىمية البحث

اف دراسة و برليل سلوؾ الدستهلك واحدة من أىم الأنشطة التسويقية في الدؤسسات و التي أفرزتها -

تطورات المحيط الخارجي بسبب قوة الدنافسة و اتساع حجم و نوع البدائل الدتاحة أما الدستهلك من جهة 

رغباتو من جهة أخرى ، حيث برولت السياسات الإنتاجية للمؤسسات من مفهوـ  يتغتَ و ينوع حاجاتو و

ما  بإنتاجبيع لؽكن انتاجو إلذ مفهوـ جديد يقوـ على الدستهلك باعتباره السيد في السوؽ وفق ما يسمى 

 لؽكن بيعو .

 : أسباب اختيار الموضوع

 الدوافع:يرجع اختيار الدوضوع بناءا على لرموعة من 

 الجزائري.فهم السلوؾ العاـ الاستهلبكي و الشرائي العاـ للمستهلك  لزاولة -



 مقدمة
 

 د 
 

 الوقوؼ على مدى اعتماد الدؤسسات الجزائرية للجانب التسويقي و خاصة دراسة سلوؾ الدستهلك.-

 لزولة تشجيع دراسة السلوؾ الدستهلك في الجزائر و مساعدة الدؤسسات المحلية في معرفة آليات سلوكو .-

 ات السابقة التي تناوؿ ىذا الدوضوع .قلة الدراس-

 ىي كل البحث :

 الفصل الأولىحيث تطرقنا في البحث إلذ ثلبث فصوؿ اثناف منها نظرياف و الثالث تطبيقي لقد قسمنا 

سلوؾ الدستهلك الجزائري وآلياتو ابذاه الدنتجات  الفصل الثانيإلذ تبياف أىم مظاىر سلوؾ الدستهلك ، وفي 

 ".condor"قمنا بدراسة حالة مؤسسة  الفصل الثالثالجزائرية وفي 
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 تمهيد :

قيمة بالغة و ىذا نظرا لألعيتو و لزاولة التعرؼ لقد أصبح السلوؾ الاستهلبكي في السنوات الأختَة ذو 

عليو و اشباع حاجاتو و برقيق أىدافو ، ولعل دراسة السلوؾ الانساني من أىم الدراسات التي بسكننا من 

ظم و برليل و تفستَ كل ىذه السلوكيات حيث يعرؼ السلوؾ  الاستهلبكي  الإنساني على أنو :" سلسلة 

لفعل التي تصدر عن الإنساف في لزاولتو الدستمرة لتحقيق أىدافو واشباع رغباتو متعاقبة من انفعاؿ وردة ا

 الدتطورة و الدتغتَة .

وبدا أف سلوؾ الدستهلك لؽثل أحد جوانب أو أوجو ىذا السلوؾ فإف دراستو و لزولة التعرؼ عليو حظت 

تشكل الوقت الحاضر بإىتماـ كبتَ جدا ومن لستلف مدارس الاقتصادية و السلوكية ولقد أصبحت في 

نقطة مهمة و اساسية برتل مكانة الأولذ بالنسبة للمنظمات وذلك نتيجة التقدـ العلمي و التكنولوجي و 

الذي أدى إلذ زيادة أعداد الدنتجات الدطروحة في السوؽ و تنوعها ووجود منتجات بديلة لذا لشكن أف برل 

اد الدنافسة  و تطور و تنوع اذواؽ الدستهلكتُ ،اشتدلزلها و تعطي خدمات و منافع مشابهة و مقاربة 

بالشكل الذي جعلو لؽثل المحور الأساسي و الدهم لكافة الاستًاتيجيات التسويقية و بالتالر اصبح لؽثل نقطة 

بداية و النهاية لدختلف الأنشطة الانتاجية و التسويقية و الأنشطة الاخرى لشا ادى لجعل الدختصتُ 

الاستًاتيجيات من دراسة سلوؾ الدستهلك و لزاولة التعرؼ على حاجاتو و رغباتو  ينطلقوف في بردير ىذه

بهدؼ برقيق الرضا و الإشباع لو و دفعو إلذ ابزاذ قرار الشراء و أف لصاح ىذه الدنظمات يكوف مرتبط في 

 الوقت الحاضر بددى قدرتها على تلبية ىذه الحاجات و الرغبات و برقيق رضا الدستهلك .
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 . حول سلوك المستهلك : عموميات المبحث الأول

 ىذا الدبحث سنتعرؼ على سلوؾ الاستهلبؾ و العيتها و علبقتها بالعلوـ الاخرى و انواعو.من خلبؿ 

 . اساسيات حول سلوك المستهلك:  المطلب الأول

اف الباحثتُ و الكتاب لؼتلفوف اختلبفا كبتَا و عميقا في برديد لدفهوـ السلوؾ  مفهوم السلوك العام : -1

و يتمحور ىذا الخلبؼ حوؿ اذا كاف السلوؾ نشاطا خارجيا للفرد أـ أنو يشمل كل الأنشطة الجسدية 

الأخرى وكذا الأنشطة العقلية و الذىنية وىذا الخلبؼ أيضا حوؿ نطاؽ السلوؾ وىو خلبؼ ذو أبعاد 

ية متعددة متشعبة ، حيث لصد أف ىناؾ من يقوؿ بأنو لررد نشاط خارجي و إستجابة لدؤثرات خارجية علم

، يهدفوف في نهاية الدطاؼ إلذ امكانية تعديل ىذا السلوؾ من خلبؿ التأثتَ في البيئة الخارجية ، بينما 

عديل لارتباطو بدؤثرات داخلية لا على لزدودية ىذا التيسمى القائلوف بالطبيعة الدختلفة للسلوؾ إلذ التأكيد 

 1يسيطر الفرد عليها .

ولؽكن تعريف السلوؾ بوجو عاـ بأنو :"الاستجابة الحركية و الفردية أي أنو الاستجابة الصادرة عن 

عضلبت الكائن الحي أو عن طريق الغدد الدوجودة في جسمو "، ومن الباحثتُ من يعرؼ السلوؾ بأنو :" 

 ي نتيجة علبقتو بظروؼ معينة ." نشاط يصدر عن كائن الح

ويتمثل ىذا في لزاولتو الدتكررة للتعديل أو التغيتَ من ىذه الظروؼ حتى تتناسب مع مقتضيات حياتو و 

 حق يتحقق لو البقاء لجنسو الإستمرار .

                                                            
 . 16، عماف ، ص  2001مدخل كمي و برليلي ، دار الدناىج ،  –، سلوؾ الدستهلك  د لزمود جاسم الصميدعي 1
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الفرد و التي  فالسلوؾ الانساني اذا ىو استجابة لفظية أو حركية للمؤثرات الداخلية و الخارجية التي يواجهها

يسعى من خلبلذا إلذ برقيق توازنو ، فدراسة السلوؾ الإنساني دراسة علمية تهدؼ إلذ بناء ما يسمى 

التي يتعرض لذا وكذلك ما يتم بداخلو من تفاعلبت بالنماذج يتم من خلبلذا تفستَ العلبقات بتُ الدؤثرات 

 نفسية .

 : مفهوم السلوك الاستهلاكي -2

         يعتٍ كافة الأنشطة التي يقوـ بها الأفراد من أجل الحصوؿ على سلعة أو خدمة السلوؾ الاستهلبكي

    القرارات التي تسبق  ابزاذو إستخدامهما ، وىذا يعتٍ أف السلوؾ الاستهلبكي يتضمن خطوات عملية 

و بردد قرار الشراء ، لذلك فالعاملتُ في ميداف التسويق يقوموف بدراسة عملية ابزاذ القرارات الاستهلبكية 

حيث يفحصوف الأنشطة التي تسبق عملية الشراء و الانشطة التي تليها و العوامل الدؤثرات الدؤدية إلذ 

ك بحيث تؤدي على تفهم عميق وىذا ما يساعد على بناء لظاذج لسلوؾ الدستهل 1السلوؾ الاستهلبكي 

 لتصرفات الدستهلكتُ .

ومن ىذا لؽكن القوؿ أف دراسة السلوؾ الاستهلبكي ىو عملية صعبة ، ففهم دوافع الدستهلكتُ تتطلب 

جهد كبتَ في برليلها لأنو من الدعروؼ أف أغلب الاشخاص لا يرغبوف في التصريح عن دوافعهم الحقيقية 

 توج أو الخدمة الدعينة.التي أدت بهم إلذ شراء الدن

لقد ذىب الباحثوف في السلوؾ الاستهلبكي إلذ استخداـ علم النفس وعلم الاجتماع وعلم النفس 

   يرى أف سلوؾ الدستهلك : "الأفعاؿ  engelالاجتماعي حتى يصلوف إلذ معرفة دقيقة للسلوؾ فمثلب : 
                                                            

 . 170، ص  1998د.لزمد فريد الصحن ، التسويق الدفاىيم و الاستًاتيجيات ، الاسكندرية ، الدار الجامعية ، طبع و نشر و توزيع ، 1
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القرار الشرائي  ابزاذخدمة و يتضمن إجراء و التصرفات الدباشرة ، للؤفراد من أجل الحصوؿ على منتج أو 

و التصرفات و الحركات و ردود الأفعاؿ الدباشرة ، والتي  الأفعاؿ: ومنو فسلوؾ الدستهلك يتم من خلبؿ 

الدبهم  الأمريقوـ بها الدستهلك عند ابزاذ قرار الشراء و التي لؽكن ملبحظتها مباشرة عند قيامو بالشراء و 

أف سلوؾ الدستهلك ىو :" التصرفات و الأفعاؿ التي  malinaىو ما يتم داخل نفس الفرد و ترى 

وتركز على عملية التخطيط التي يقوـ بها  1في بزطيط و شراء الدنتج من ثم استهلبكو " الأفراديسلكها 

     لفرد نفسو و الدنتجات الدنافسةباالأفراد في بزطيط و يستند إلذ جانبتُ لعا الختَات السابقة و الدتعلقة 

الدستهلك لشراء الدنتوج أو الخدمة ومدى استمرار و استعداد و البديلة ورد فعل الدستهلك بعد الاستهلبؾ 

ومن جهة أخرى يسعى الدستهلك لجمع الدعلومات و بشكل مستمر ودائم من أجل التوصل إلذ قوار شراء 

 ى عاؿ من الاشباع و الرضى لحاجاتو و رغباتو .و مناسب لػقق من خلبلو مستو      ملبئم

فتَى أف السلوؾ الدلبحظ للمستهلك لؽثل النقطة الاختَة لسلسلة من الاجراءات التي تتم  martinأما 

داخل نفس الدستهلك و أف ىذه الإجراءات بسثل الاحتياجات من الادراؾ ، الدوافع ، الذكاء ، الذاكرة . 

لحوافز ، الصورة حيث أف تفاعل الدستهلك و بيئتو يؤدياف على تكوين ما يسمى بالدفريات أي العادات و ا

و الجانب الادراكي للفرد ، وأف  ، الدوافق ، القرار ، رد فعل ولذا دور نسبي في تكوين الجانب الشعوري

    العوامل العقلبنية تكوف لزددة من قبل العوامل النفسية للفرد مثل : الاحتياجات ، الدوافع ، الادراؾ ..

 برديد سلوكهم الاستهلبكي و ابزاذ قرار الشراء . و التي لذا دور كبتَ في برديد سلوؾ الافراد و

                                                            
 . 18، عماف ، ص  2001دخل كمي و برليلي ، دار الدناىج .م–سلوؾ الدستهلك –د لزمد جاسم الصميدعي . د ردينة عثماف يوسف  1
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بصورة مباشرة للحصوؿ على  الأفرادفتَى أف " سلوؾ الدستهلك لؽثل التصرفات التي يتبعها  hawardأما 

التي تسبق ىذه التصرفات و برددىا  الإجراءاتالسلع و الخدمات الاقتصادية و استعمالذا بدا في ذلك 

رر و للمشتًي دوره لشراء الدنتجات الدختلفة تكوف طويلة بالنسبة للسلع حيث أف سلوؾ الشراء يتك1"

  hawradالدعمرة ، أما السلع الغتَ معمرة فالدورة تكوف قصتَة و سلوؾ الشراء يكوف متقاربا ، وبالتالر 

 لغد أف للتعلم و الختَات السابقة دورا أساسيا في برديد سلوؾ الدستهلك و ابزاذ قرار الشراء .

حاجاتو و رغباتو للحصوؿ  لإشباعالأختَ لؽكن القوؿ أف الدستهلك عموما يبحث عن سلعة أو خدمة  وفي

عليها لؼتار البدائل الدطروحة ، ىذه الأختَة تكوف نتيجة لتحليل مالديو من معلومات بزص حاجاتو ، لؼرج 

في النهاية عن كل ما توصل إليو  من خلبلو القرار الإلغابي في صالح سلعة ما و سلبي للسلعة اخرى و يعببر

اليها وكل ما توصل اليها ، وكل بذلك القرار الذي يتخذه ثم يقوـ بعد ذلك بتقيم درجة الرضا التي توصل 

 ىذا يساعد في القرار الدوالر و لغنبو الكثتَ من الأخطاء الدمكنة وىكذا ..

 انواع سلوك المستهلك : : المطلب الثاني

 أنواع السلوك : -1

 2سلوؾ الدستهلك إلذ عدة انواع طبقا لشكل و طبيعة و حداثة و عدد السلوؾ : يتفرع

 : ينقسم إلذ : حسب شكل السلوك -1-1

 يضم التصرفات و الافعاؿ الظاىرة التي لؽكن ملبحظتها من الخارج كالشراء . السلوك الظاىر :
                                                            

 . 19، عماف ص  2001مدخل كمي و برليلي ، دار الدناىج ، –سلوؾ الدستهلك –د.لزمود جاسم الصميدي .د . ردينة عثماف يوسف 1
 . 233. 235ص  2002لزمد صالح الدؤذف ، مبادئ التسويق ، دار الثقافة للنشر ، الأردف ،  2
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 يتمثل في التفكتَ ، التأمل ، الادراؾ ، التصور و غتَه . : نالسلوك الباط

 ينقسم إلذ : : حسب طبيعة السلوك -1-2

غالبا ما يصاحب الانساف الذي منذ ميلبده دوف حاجة : ىو السلوؾ الغالب أو الذي السلوك الفطري 

 إلذ التعلم .

 : ىو السلوؾ الذي يتعلمو الفرد بوسائل التعلم الدختلفة . السلوك المكتسب

 ينقسم إلذ : حسب حداثة السلوك : -1-3

 .مستحدثة بإعتباره لػدث لأوؿ مرة: ىو السلوؾ الناتج على حاجة جديدة أو  السلوك المستحدث

 ىو السلوؾ الدعاد دوف تغيتَ أو بتغيتَ طفيف لدا سبق من تصرفات و افعاؿ . السلوك المكرر :

 ينقسم إلذ : حسب العدد :  -1-4

 : ىو السلوؾ الذي يتعلق بالفرد في حد ذاتو . السلوك الفردي

: ىو السلوؾ الذي لؼص لرموعة من الافراد فهو لؽثل علبقة الفرد بغتَه من الافراد   السلوك الجماعي

 .كأفراد الجماعة التي لا ينتمي إليها مثلب
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 دراسة سلوك المستهلك .أىمية : المطلب الثالث

تعتبر ألعية دراسة سلوؾ الدستهلك من أىم أطراؼ عملية التبادؿ بدأ من الدستهلك الفرد إلذ الأسرة كوحدة 

 إلذ الدؤسسات و الدشارع الصناعية و التجارية حتى الحكومات نفسها . استهلبؾ

 .أىمية دراسة سلوك المستهلك بالنسبة للمستهلك و الأسرة :1

 :تهلك و الأسرة في النقاط التاليةبالنسبة للمس نلخص ألعية دراسة سلوؾ الدستهلك

تفيد دراسة سلوؾ الدستهلك  في التعرؼ على كافة الدعلومات و البيانات التي تساعد ىذه الأختَة في -

 ( للمنتوج وىذا حسب امكانيتو الشرائية . الاختيار الأمثل ) النموذج

 .الدنتجات التي يرغب بها الدستهلكتفيد في توفتَ  -

تفيد الدستهلك و بسكنو من فصم ما يتخذه يوميا من قرارات شرائية و تساعده على معرفة الاجابة من -

 الاسئلة الدعتادة مثل : ماذا يشتًي ؟ لداذا ؟ وكيف يشتًي ؟.

 تفيد في برديد الدواعيد الدفضلة لتسوؽ الاسرة و الاماكن التسوؽ الأكثر مرغوبة .-

سرة في امكانية التأثتَ في القرارات الشرائية و إجراء التحليلبت الازمة تفيد دراسة سلوؾ الدستهلك الأ-

 لنقاط القوة و الضعف لدختلف البدائل الدتاحة و اختيار البديل أو العلبمة التي برقق اقصى اشباع .
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 .أىمية دراسة سلوك المستهلك بالنسبة للمؤسسة : 2

         للمؤسسة حيث لا لؽكنها الاستغناء عن ىذه الدراسةألعية كبتَة بالنسبة لدراسة سلوؾ الدستهلك 

 و نلخص ىذه الألعية في مايلي :

تكمن دراسة سلوؾ الدستهلك ادارة التسويق من فصم العوامل و الدؤثرات الشخصية و الخارجية التي تؤثر -

 على تصرفات الدستهلكتُ .

 كيفية التأثتَ عليهم و حملهم على التصرؼ  تسمح معرفة الدشتًين الحاليتُ و المحتملتُ و البحث عن-

 .بطريقة تتماشى مع أىداؼ الدؤسسة

تكمن الدؤسسات بإختلبؼ انواعها ، الاعتماد على نتائج دراسات سلوؾ الدستهلك عند بزطيط ما -

 وبدا يرضي حاجات و الرغبات الدستهلكتُ وفق امكانيتهم و اذواقهم. –كما ونوعا –لغب انتاجو 

 . : علاقة سلوك المستهلك بالعلوم الاخرى عالمطلب الراب

اف الدارستُ لسلوؾ الدستهلك يعتمدوف كثتَ من الدعلومات و الدعطيات و كذا النظريات الآتية من العلوـ 

الأخرى .وخاصة الدهتمة بدراسة الانساف من حيث طبيعتو و بنية فيزيولوجية ومن حيث سلوكو ، كعلم 

 وعلم الاقتصاد و غتَىا من العلوـ الدتشعبة وفي ما يلي أىم ىذه العلوـ :اجتماع و علم النفس الاجتماعي 

يهتم علم الاجتماع بدراسة تأثتَ سلوؾ الجماعات بعادات و تقاليد و أعراؼ المجتمع ،  :.علم الإجتماع1

ا معتٌ بسلوؾ الجماعات ، بإضافة إلذ تأثتَ العضوية في جماعة ما غلب على سلوؾ أفرادى الاجتماعفعلم 
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كجماعة صغتَة على سلوؾ أفرادىا و تهتم بالكيفية التي تتشكل من جنبا إلذ جنب مع دراسة تأثتَ الأسرة  

 خلبلذا الطبقات الاجتماعية في لرتمع ما .

وحسب علماء الاجتماع فإف سلوؾ الدستهلك يتبع عددا من العلوـ الإنسانية المحيطة بو كأسرة ، الفئة 

 الابذاهالاجتماعية ، الدهنة الدمارسة . المجموعة الدرجعية ..إلخ حيث لؽكن تطبيق مبادئ و استنتاجات ىذا 

شخصية الدستهلك و انتمائو وعليو بالدرجة الاولذ على الدنتجات التي يكوف استهلبكا ظاىرا و يدؿ على 

فإذف علم سلوؾ الدستهلك ىو عبارة عن لرز لذذه العلوـ فهو يتم بالدستهلك من جميع النواحي دوف 

 استثناء .

 :.علم النفس2

ألعية الدفاىيم و النظريات الاقتصادية عند القياـ بتحليل عدد كبتَ من الجوانب الدتعلقة على الرغم من 

الدتعلقة بالطلب على الدنتجات الا أف ىناؾ جات الا أف ىناؾ عدد كبتَ من الجوانب بالطلب على الدنت

عدد كبتَ من الجوانب التي لؽكن  لا تفستَ لذا  الا عن طريق النظريات و الدفاىيم الخاصة بعلم النفس 

 1الذي يركز على العوامل و القوى التي تواجو نشاط الأفراد و سلوكهم .

فعلم النفس يتضمن دراسة تأثتَ حوافز وحاجيات الأفراد على سلوكهم الشرائي الاستهلبكي بإضافة إلذ 

تكوين الابذاىات كما يهتم بدراسة لستلف النماذج و النظريات التي ميكانكية الادراؾ الحسي و كيفية 

ىات لديهم و استًاتيجيات شياء ، وكيفية تكوين الابذايتعلم وفقها الافراد أو بواسطتها الكثتَ من الأ

 التعديل الدمكن اتباعها بهذا الابذاه أو ذاؾ .
                                                            

 . 79ص  2000-احمد شاكر العسكري ، تسويق مدخل استًاتيجي ،دار شروؽ و التوزيع و النشر ، عماف ، الاردف  1
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 .علم الإقتصاد :3

يعتبر الإقتصاديوف من الأوائل الذين حاولوا اعداد نظرية لدراسة  سلوؾ  الدستهلك وكاف من ضمن الدبادئ 

 الذامة التي نادى بها رجاؿ الأعماؿ .

فهذه النظرية تفتًض وجود الفرد  1اف قرارات الشراء تعتمد اساس برليل منطقي و رشيد من قبل الدستهلك 

الاقتصادي الذي لػاوؿ لا عن طريق قرار الشراء و خيارات عقلبنية الحصوؿ على أعلى قدر لشكن من 

رى يتم برديد الكمية الدنفعة ،و الرضا ضمن شرط انفاؽ لزدود انطلبقا من ىذه القاعدة ومن عوامل أخ

 التي يستهلكها الفرد من مادة معينة .

نفاؽ التي يتبناىا الدستهلك فالاقتصاديوف الاوائل سالعوا في تفستَ السلوؾ فعلم الاقتصاد يهتم بطريقة الإ

 الاستهلبكي واعتمدوا على الكثتَ من الفرضيات نذكر منها :

بحاجاتو و رغباتو و ىو لؽلك معلومات على السلع و اف الدستهلك يتصرؼ بعقل وحكمة وىو على دراية -

 الخدمات الدوجودة في السوؽ .

ىم الدستهلك ىو اشباع و منفعة العالية وىو لؽلك الدقايس المحددة لذلك كما لصد أف ىناؾ نظرية أخرى -

 تفسر سلوؾ الدستهلك على أساس التًتيب لرموعات السلع و الخدمات التي برقق مستوى اشباع معتُ

نستطيع القوؿ على أف سلوؾ الدستهلك من وجهة نظر الاقتصادية تؤثر فيو عوامل عديدة : دخل 

 الدستهلك نفسو و سعر السلعة أو الخدمة و كذا ذوقها و تقليبها و لستلف وظائفها .

                                                            
 . 79ص  2000-احمد شاكر العسكري ، تسويق مدخل استًاتيجي ،دار شروؽ و التوزيع و النشر ، عماف ، الاردف   1
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  .النظريات و النماذج المفسرة لسلوك المستهلك المبحث الثاني :

 ف النظريات والنماذج الدفسرة لسلوؾ الدستهلك .من خلبؿ ىذا الدبحث سنتطرؽ إلذ لستل

 النظرية الكلاسيكية و النظرية الاقتصادية الحديثة .:  .المطلب الأول1

تعتبر النظريات الاقتصادية التي لا زالت مفيدة ليومنا ىذا ، والتي  النظرية الاقتصادية الكلاسيكية :  -1

قدمها الفكر الكلبسيكي في الدعرض لزاولتو لوضع نظرية شاملة على الدنشأة الفردية ، ويعتبر 

ademsmith  من سالعوا في وضع الأساس العاـ لذذه النظرية السلوكية ، حيث تقوـ على أساس أف

يسعى من خلبلذا على تلبية الكمية للحاجة و الرغبة أو ما يسمى  1من مصالح ذاتية الفرد يتصرؼ انطلبقا 

إختبار ما يبحث دائما تعظيم الاستغلبؿ لدنفعتو بوظيفة الدنفعة الكمية ، فالدستهلك عندما لغد نفسو أماـ 

أف ىذه النظرية لذا رغم 2العراقيل الدتعلقة بهذا الاختيار من سعر منتوج ، نوعية  من الأخذ بعتُ الإعتبار

 فضليات .فائدة معتبرة الا أنها تبقى صعبة الدراسة لإلعالذا جانب تكوف الأ

ىذه النظرية تعتمد على خصائص الدنتوج حيث أف وظيفة الدنفعة  النظرية الاقتصادية الحديثة : -2

ات الدستهلكة ، ىنا تفسر بنوع الخدمات التي لؽكن للمنتوج أف يلبيها و يوفرىا للمستهلك و ليس بالكمي

وبهذا فكل منتوج لو سعر بيع خاص و خدمات خاصة و معينة ، وىذا ما يعتبر من أسس التسويق حيث 

أف السلعة أو الخدمة لا تستهلك لذاتها بل للخدمات التي لؽكنها أف تقدمها أو الحاجات و الرغبات التي 

                                                            
مدخل برليلي كمي .مدرية الكتب الجامعية ، كلية الاقتصاد و التجارة ، حلب ، سوريا –، التسويق و الدار الدبيعات  د. لزمد الناشد لزمد الصياغي 1
 . 107ص  1979/  1978، 

2Jean piérevedrine .sylviemartin . marketing clés .editionchihab .1996 .alger .p 42. 
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حيث ظهر لظوذج يسمى لظوذج ديثة من مؤسسي النظرية الاقتصادية الح lancasterتلبيها ، و يعتبر 

lancaster : ستعرض لو في مايلي 

 : Lancaster  نموذج

ىذا النموذج يقوـ على أساس أف الدستهلك يقسم الدنتجات من خلبؿ الدنافع و الخدمات ومدى درجة 

الدستهلك لدنتج  فاقتناءقرار الشراء ،  لابزاذاشباعها للحاجات و الرغبات ، حيث نعتبر ىذه الدنافع أساسا 

ما  أو خدمتو بالطبع ينتظر من خلبلو أنواع لستلفة من الخدمات و الدنافع ، ويقوـ بتقسيمها و يقارف بتُ 

ىذه الدنافع و الخدمات ، ومستوى الإشباع المحقق ومنو فوفق ىذا النموذج فإف الدستهلك يبحث عن 

انطلبقا من ىذا يتحدد سلوكو الاستهلبكي الخصائص التي تلبي حاجاتو و برقق لو الاشباع و الرضا و 

 بالبحث عن الدنتوج أو الخدمة الدناسبة و يقوـ بالشراء و يكرره لدرات عديدة وفق لدا لضقق لو من اشباع .

 . النماذج السلوكية الشاملة: المطلب الثاني

 النماذج السلوكية الشاملة: -1

حاولت ىذه النماذج السلوكية الشاملة ادخاؿ عدد كبتَ من العوامل و أف ىذه العوامل و عددىا لؼتلف 

 النموذج الواحد من حيث ألعيتها ومدى تأثتَه على سلوؾ الدستهلك . باختلبؼ

 : nicosia 1966نموذج  -1-1

بأف الدستهلك لؽثل نظاـ متميز يتم التعرؼ عليو من خلبؿ الدخرجات و أف الإجراءات  nicosiaلغد 

نتيجة للمدخلبت الدتمثلة بالدنبهات و أف سلوؾ  إجاباتبسثل عناصر تكوين السلوؾ و تظهر على شكل 
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قرار بسر  اجراءات ابزاذالدستهلك لؽكن أف يعتبر كإجراء لإبزاذ موقف معتُ و ليس نتيجة لابزاذ قرار فإف 

من خلبؿ تكوين موافقة وبرريك دوافعو وتهيئة الفرد ابذاه موضوع ما وذلك من خلبؿ تتبع عملية بروؿ 

 الاجراءات إلذ سلوؾ و لقد مثل تكوين السلوؾ الدستهلك على شكل لسطط مكوف من أربعة أجزاء ىي:

 .مصادر الدعلومات ، الوسائل التي يتلقاىا  الدستهلك من الدنظمة ، و التي تؤثر على موقفو -

 البحث عن البدائل و تقسيمها .-

 قرار الشراء و يكوف نتيجة التحوؿ الفاصل في الدوافع .-

الدركات و التي  الافعاؿ و العمليات اللبحقة لابزاذ قرار الشراء و التي تكوف نتيجة للختَات السابقة ابذاه-

 حصل عليها من خلبؿ عملية الاستخداـ .

بسثيل الدخطط لذذا النموذج من خلبؿ الشكل الدوالر ، حيث وفقا لذذا النموذج فإنو يظهر بأف ولؽكن 

الدغريات تكوف متأثرة بالحوافز التي يتلقاىا من الدشروع و الإجراءات التي تتم داخل الدستهلك و يكوف 

 المحفزات و الإجراءات على النحو التالر :لذذه التعرض 

يقوـ الدشروع بتوجيو الرسائل في اطار المجاؿ الأوؿ و التي تتضمن خصائص الدشروع و  :المجال الأول 

 1منتجاتو إلذ المجاؿ الثاني بهدؼ التأثتَ على ميوؿ و مواقف الدستهلكتُ .

يتكوف من الخصائص الشخصية للمستهلك و على الأخص يركز على ميوؿ و مواقف  المجال الثاني:

  المجاؿ الثاني و تقييم العلبقات الدتبادلة و طبيعة الدعلومات و الرسائل الدرسلة .الدستهلك إلذ

                                                            
 . 27، عماف ، ص  2001سف ، سلوؾ الدستهلك ، مدخل كمي و برليلي ، دار الدناىج ، د.لزمود حاسم الصميد عي ، د. رينة عثماف يو 1
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 المجال الثالث :

ثم ابزاذ القرار  بعد أف يتم برويل و توجيو الدوافع و التي يستطيع من خلبلذا فهم اجراءات الشراء ومن

وصولا إلذ التعرؼ على سلوؾ الشراء ، فسلوؾ الدستهلك وفقا لذذا النموذج لا لؽكن أف يكوف كنتيجة 

لابزاذ قرار الشراء ، وأف الإجراءات التي بسر من الديوؿ إلذ الدواقف ومن ثم إلذ دوافع و أف الدشروع لػاوؿ 

بهدؼ التأثتَ عليهم وتكوين ميوؿ ملبئمة ابذاه بالدستهلكتُ من خلبؿ الإعلبف عن منتجات  الاتصاؿ

الدشروع و أف ابزاذ قرار الشراء من قبل الدستهلك يكوف لو أثر على قرار الشراء الدستقبلي و ذلك )أثناء ( 

 استنادا  للخبرة و التجربة السابقتتُ. 

 المجال الرابع :

لؽثل ردود فعل الدستهلكتُ بعد ابزاذ قرار الشراء والتي تقوـ الدنظمات بالتعرؼ عليها و تقييمها من خلبؿ 

و البحث بهدؼ اعادة الصياغة لاستًاتيجياتها  الانتاجية والتسويقية وفقا لذذه الدعلومات الدتابعة و الدراسة 

 و بالشكل الذي لؽكنها من برقيق اىدافها الدسطرة . 
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 nicosiaمخطط نموذج 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

، ديواف الدطبوعات الجامعية ،  2عنابي بن عيسى ، سلوؾ الدستهلك ، عوامل التأثتَ النفسية ، ج المصدر:

 . 65، ص  2003الجزائر ، 

 

 المجال الأول

 المعلومات المرتدة 

 المجال الرابع 

الاستهلاك 

 التخزٌن .

تعلم الخبرة و 

 تجربة 

 اتخاذ القرار 

 اجراءات الشراء 

 المجال الثالث

البحث عن 

العلاقات المتبادلة 

 و تقسٌمها .
 المواقف

 المجال الثانً

خصائص 

 المستهلك

تحوٌل 

 الدوافع.

 سلوك الشراء 

مصدر المعلومات 

)المشروع( 

خصائص المشروع 

. 

التعرض للرسالة 

 المحفزات ) المنبهات (.
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 : engelنموذج  -1-2

 يستند سلوؾ الدستهلك على ثلبث اجراءات ىي :

 اف الدعرفة و برديد الاحتياج يستند على ادراؾ الدستهلك للمنبهات . المعرفة :-

 وذلك من أجل برقيق التوازف الدطلوب من خلبؿ اشباع الاحتياجات . التعرف على المشكلة :-

أف تقسيم قرار الشراء سوؼ يقود إلذ سلوؾ قادـ لأف السلوؾ السابق سوؼ يؤثر  نتيجة الشراء :-

بشكل كبتَ على السلوؾ الدستقبلي للفرد فإذا حقق قرار الشراء الرضا و الاشباع الدطلوب بالنسبة 

للمستهلك فإنو سوؼ يقوـ بتكراره أما اذا لد لػقق ذلك فإنو سوؼ يقوـ بالبحث عن الدعلومات حوؿ 

 لة و من ثم ابزاذ قرار جديد .الدشك

من ىذا الدنتوج ىناؾ الكثتَ من الددخلبت التي بسثل الدنبهات لنظاـ الفرد و التي تؤثر على الاحتياجات 

وتأثتَىا يكوف بداية لسلوؾ الفرد ، فجميع الدداخل السابقة لابزاذ قرار الشراء حتما تكوف متأثرة بدواقف 

ف الحلوؿ الدقتًحة و الدطروحة أمامو و التي تعكس الدواقف و ىذا ظهر في الفرد ، فهو يقوـ بالدقارنة لستل

 الدرحلة الدسماة مرحلة التقسيم .

ىذا النموذج يعطي ألعية بالغة  للمدخلبت أي الدعلومات الآتية من البيئة المحيطة و التي يتم استقبالذا  عن 

تعرفو على الدشكلة ، فهو يرى أف ىناؾ ثلبثة الفرد بدا لػيط بو مدى  دراؾاطريق الحواس و الدؤثرة على 

بالبحث عن الدعلومات الإضافية حوؿ  الاستمرارخيارات أماـ الدستهلك ، اما القبوؿ أو التوقف أو 

الدشكلة ، ومنها ينتقل إلذ وضع الحلوؿ ومن ثم تقييمها ليتخذ قرار بقبولذا أو التوقف عنها و ابزاذ قرار 



دراسة سلوك المستهلك                                    الفصل الأول      
 

22 
 

اذ قرار الشراء و استخداـ الدنتوج أو الخدمة سوؼ يقرر اما الاستمرار في ابزاذ الشراء ، ولغد أنو بعد ابز

و اما البحث عن الدعلومات من جديد و برليلها و تقييمها ىادفا  إلذ ابزاذ قرار الشراء آخر  نفس القرار

 دوف ىدؼ و فائدة أحسن .

 : howard and shethنموذج  -1-3

تستطيع القوؿ أف ىذا الدنتوج من أكثر النماذج السلوكية شمولا ، فهو لػتوي على عدة عوامل و متغتَات ثم 

اتفاؽ عليها من طرؼ الكثتَ من الباحثتُ و اعتمدت كأساس لدراستو و تغيتَ سلوؾ الدستهلك و كيفية 

يتَه للسلوؾ على التجارب ابزاذ قرار الشراء لدختلف السلع و الخدمات حيث يشتد ىذا النموذج في تغ

فهذا النموذج كباقي النماذج  1السابقة للفرد على البيئة المحيطة بو و ما يتعرض لو من منبهات خارجية ، 

التي درست السلوؾ التي تهدؼ إلذ برليل العوامل التي تؤثر على اجراءات ابزاذ الفرار الشرائي و التي تلعب 

وكذلك التعرؼ على و التغتَات التي بردث في ىذه الإجراءات الدور الاساسي و الكبتَ في تكوينها 

الأسلوب أو الطريق الذي لؽيل لو الدستهلك في البحث عن الدعلومات و جمعها وىذا من البيئة التجارية و 

 فالنموذج يركز على ثلبث نقاط أساسية لؽكن حصرىا فيما يلي : الإجتماعية لذلك 

 .لرموعة الدوافع .1

 الدتعددة للشراء . .الاحتمالات2

.وسائل ابزاذ القرار التي تتفق مع الدوافع و الاحتمالات الدتعددة للبختبار و لصد أف ىذا النموذج يرى 3

 أف برديد البدائل الدطروحة لسلعة ما أو خدمة يكوف وفق ثلبث حالات ىي كلآتي :
                                                            

 . 33.  32، عماف ص  2001د. لزمد حاسم الصميد عي .د ردينة عثماف يوسف ، سلوؾ الدستهلك ، مدخل كمي و برليلي ، دار الدنهج ،  1
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بسثل حالات و اىتمامات كثتَة  كوف البدائل الدطروحة أماـ الدستهلك قد لا تكوف من نفس النوع ، وىي-

 .لؽكن لكل منها اشباع الحاجة و ارضاء الدوافع 

البدائل الدطروحة و التي لؽكن الاختبار من بينها عادة ما تكوف معروفة من طرؼ الدستهلك و بسثل عدد -

 قليل بالدقارنة بدا ىو موجود بالسوؽ .

نوع الخدمة أو السلعة التي يتذكرىا الدستهلك بسثل احتمالات من الدمكن أف يتم اختباره من بتُ البدائل -

 الدطروحة و ذلك حسب حاجتو .

يعتبر أف وسائل ابزاذ قرار الشراء تتمثل بدجموعة من الأسس و   howard and shethاف لظوذج 

ع من التوافق بتُ الدوافع و الأساليب الدتبعة للئشباع القواعد التي يستخدمها الدستهلك من أجل الغاد نو 

 ىذه الدوافع و الحاجات .

الدستهلك في اقتناء منتوج أو خدمة ما لأوؿ مرة بدفع للبحث عن الدعلومات و جمعها و برليلها و  فرغيو

و الادراؾ فالذاكرة مقارنتها بدا ىو موجود عنده من معلومات عن الدنتجات قاـ باقتنائها سابق ، لذلك 

دور أساسي في أوؿ خطوة من خطوات الثراء يستطيع بعضها برليل و تقييم الدعلومات و من ثم اختيار 

 الاحسن منها ، و يكوف ىذا اما بابزاذ قرار الشراء أو عدمو .

 بصفة عامة اف ىذا النموذج يتكوف من أربعة عناصر نذكر منها :
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 .المدخلات :1

الدنبهات التي تأتي من البيئة الاجتماعية و البيئة التسويقية و يكوف لذا الاثر الكبتَ و نستطيع القوؿ أنها بسثل 

 على سلوؾ الفرد .

 تنقسم إلذ نوعتُ :.المتغيرات الفرضية :2

الدتغتَات الدرتبطة بالتعلم وىي الدوافع و ) الحاجيات( الداركات التي بسثل المجموعة الأولذ و التي تنحصر  -

 وكذلك وسائل القرار و تهيئة الدستهلك ابذاه السلع و الخدمات الدعروفة . في ذىن الفرد ،

 عوامل الكبح أو الدنع و مستوى الرضا بعد الشراء. -

 .الجوانب ) المخرجات(:3

رأينا أف ىناؾ العديد من الددخلبت و بالتالر فحتما يكوف العديد من الدخرجات أو الاجوبة التي تأتي من 

 لؽكن سردىا فيما يلي :الدشتًي و التي 

:الانتباه يرتبط بددى ادراؾ و بسيز الدعلومات ، و الجواب يعتمد على درجة تقبل و استقباؿ ىذه الانتباه 

 الدعلومات من قبل الدشتًي .

يرتبط الفهم بالدعلومات التي لؽتلكها الدشتًي عن سلعة أو الخدمة الدعروفة و الذي لؽكن بحد ذاتو  الفهم :

 لذي لؼتلف من فرد لآخر باختلبؼ الجانب الدافعي للسلوؾ .الإدراؾ ا
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يكوف الدوقف ابذاه الأنواع الدختلفة لسلعة ما وىو يعتٍ الحكم الذي يعطي من قبل الدشتًي حوؿ  الموقف:

        وارضاء  الدوافع للمشتًي فالدوقف اذا يضم العناصر سلعة ما و مدى قدرتها على اشباع الحاجات 

دىا يعتملدؤثرة في ابزاذ قرار الشراء ، و كذلك تقسيم الداركة استنادا  إلذ الدعايتَ الاختبار التي الخصائص ا و

 الدشتًي و درجة الثقة في ىذا التقسيم .

: اف النية أو القصد في الشراء يتضمن تهيئة الدشتًي ابذاه ماركة كذلك برديد الكوابح أو الدوانع التي القصد 

 الشراء .حالت دوف ابزاذ قرار 

: لؽثل التعبتَ الضامن لتهيئة الدشتًي آخذ بعتُ الاعتبار جميع العوامل الدنع التي من الدمكن سلوك الشراء 

 أف تظهر النفوذ إلذ عدـ ابزاذ قرار الشراء .

 .المعلومات المرتدة :4

اجات و بالتالر رضا الدعلومات الدرتدة تؤثر تأثتَا كبتَا على سلوؾ الشراء، بحيث تؤدي عادة إلذ اشباع الح

 الدشتًي ، وىذا يكوف لذا تأثتَا كبتَا على موقف الدشتًي ابذاه الدنتج و تؤدي على تكرار قرار الشراء. 

 فهذا النموذج اذا يعتبر لظوذجا شاملب ولو دور كبتَ و فعاؿ في تفستَ سلوؾ الشراء .
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 . النماذج السلوكية الجزئية: المطلب الثالث

تعتمد على عامل و أكثر من العوامل الدؤثرة في الدستهلك اف الخاصية التي بسيز النماذج السلوكية الجزئية أنها 

 و سلوكو ، وتعتبره عاملب أساسيا للسلوؾ و سنرى في ىذا الدطلب معظم و أىم ىذه النماذج .

 نماذج اسناد السلوك إلى الإدراك : -1

أساسيا في تكوين الفرد و على ضوءه يقوـ الدستهلك باختيار و ترتيب في ىذه النماذج يعتبر الإدراؾ عاملب 

الدعلومات من اجل خلق صورة واضحة للعالد الذي حولو ، حيث يرى علماء النفس أف الادراؾ يؤثر على 

 الجانب الكلي للفرد ، ويقوـ بتصفية و انتقاء الرسائل الدلبئمة و فيما يلي بعض ىذه النماذج :

 : rosenbergنموذج  -1-1

يعرض ىذا النموذج أف الدواقف و الاعتقادات تعتمد أساسا على الإدراؾ ، حيث يولر ألعيتو كبتَة للقيمة ، 

ومدى تأثتَىا على مستوى الرضا ، وصل تعتٍ مستوى عالر من الرضا أـ مستوى أقل ، ونشتَ أف كل من 

shets and talazyle  1970-1972   كنهما واجها صعوبة برديد و حاولا تبتٍ ىذا النموذج لا

 .1قياس مكونات و عناصر ىذا النموذج 

 : dulanyنموذج  -1-2

نظرية السيطرة و التي تعتمد على قصد و الدوقف و تأثتَ الآخرين ، حيث أف القصد  dulanyلقد طور 

أكبر ،  لدزيد من الحيوية وذلك من خلبؿ برقيق منفعةيعتٍ النية في شراء الدنتوج ، حيث أف الدنتوج يؤدي 
                                                            

 . 42،عماف ، ص  2001عي .د ردينة عثماف يوسف ، سلوؾ الدستهلك ، مدخل كمي و برليلي ، دار الدنهج ،  د. لزمد حاسم الصميد 1
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ويعتمد ىذا الدنتوج كذلك على فرضية أف الاخرين يرتقبوف استهلبؾ الدنتوج و أف الدستهلك يعمل ما ينتظره 

 .الآخروف 

 : fishbeinنموذج القصد -1-3

يعتبر ىذا النموذج أف القصد أو النية دور أساسي لتحديد سلوؾ الدستهلك ، حيث يرى أف السلوؾ 

و لظوذج  dulanyالظاىر الفردي يقارب أو لؽثل سلوكو الكلي ، وعلى الرغم من أف النموذج 

fishbeinو  يركزاف على القصد الا أنهما لؼتلفاف فيما بينهما في جوانب ، نذكر منها عدد الخصائص

اختيار عدد من الدتغتَات كأساس لكل لظوذج و نستطيع القوؿ أف لظوذج القصد في الأساس يركز على 

 السلوؾ الظاىر من جهتو وعل القصد و الدوقف من جهة أخرى .

 النموذج العرضي :-1-4

أوؿ من حاوؿ تطبيق لظوذج احصائي في دراستو و برليل السلوؾ ، حيث يعتمد لظوذجو على  estesيعتبر 

فرضية قريبة جدا من نظرية التعلم حيث يعتبر أف السلوؾ ىو نتيجة لتأثتَ الدعلومات التي يتلقاىا الأفراد من 

السلوكية نتيجة لتجارب سابقة ، البيئة المحيطة حيث أنهم يكتبوف الأفعاؿ نتيجة لدا مرو بو سابقا و تعبتَاتهم 

بوضع فرضية فحواىا أف ظهر السلوؾ يكوف ذو  bush and mostellerجاء كل من  estesوبعد 

( القائمة على أساس  markovienطبيعة احتمالية قابلة للتفستَ استنادا إلذ سلبسل ماركوؼ )

 الاستناد إلذ التعلم .
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 للفرد :نماذج اسناد السلوك إلى تكوين النفسي -2

 في اتخاذ قرار الشراء : aff-tradeنموذج -2-1

ىو لظوذج حديث و مهم يرتكز على دراسة اجراءات القرار بالنسبة للمشتًي ، حيث يسند على التكوين 

النفسي للفرد وىذا بدعرفة الاجراءات التي تتم لدى الدشتًي حيث يتخذ قرار الشراء و اختبار الدنتج أو 

م النفس و التحليل الرياضي وقد وجد ىذا النموذج رابطة أو صلة بتُ عل1الخدمة من بتُ البدائل الدتاحة 

في دراسة السلوؾ و اجراءات القرار ، ويعود ىذا النموذج للمدرسة النفسية الرياضية الأمريكية و التي قامت 

-tradeباستخداـ التحليلتُ لا نفسي و الرياضي معا بغية التوصل إلذ النتائج أكثر دقة ، رغم ىذا يبقى 

aff  موذج إلذ الفرضيات التالية :لظوذجا نسبيا حيث يستند ىذا الن 

 دالة المنفعة :-2-1-1

يستند ىذا النموذج على أف قرار الشراء يقوـ على أساس الدفاضلة بتُ الخصائص الدوجودة في الدنتج أو 

لا تتبع نظاـ خطتُ بل ترتبط  trade-affالخدمة ، وذلك مقارنة بدستوى الدنفعة ، و الدنفعة في النموذج  

 بكل مستوى من مستويات الخاصية .

 القانون الاضافي للمنفعة :-2-1-2

حيث يعتبر أف الدنفعة الكلية للمنتج أو الخدمة بالنسبة للمستهلك من الدمكن أف بردد بدجموعة من الدنافع 

ستطيع برديد لرموع  الدنافع التي الدرتبطة لخصائص التي لؽتلكها الدنتوج أو الخدمة ، حيث أف الدستهلك ي

                                                            
 . 44نفس الدرجع ص  1
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لػصل عليها من الخصائص التي لػويها الدنتج ، وىذه النظرية الاضافية للمنفعة يصعب الاتفاؽ عليها من 

 طرؼ الدختصتُ في علم النفس و حتى بتُ الدختصتُ في التسويق .

 تعظيم المنفعة :-2-1-3

ء( و يعتبرىا ىي التي برقق لو أكبر منفعة لشكنة ، يضع ىذا النموذج لرموعة من الإجراءات )قرارات الشرا

 حيث يرى أنو :

 ذو الخصائص العديدة و الدتنوعة .لغب على الدستهلك أف يتخذ قرار الشراء على الدنتج أو الخدمة -

 الدنفعة الإجمالية أو الكلية للمنتج كونها الدنافع الدنبثقة من خصائص ىذا الأختَ .-

دالة الدنفعة مرتبطة بكل خاصيتو من خصائص الدنتج أو الخدمة و الدنفعة تقدـ الوزف الحقيقي الذي اف -

 لؽنحو الدشتًي لكل مستوى من مستويات الخاصية الدأخوذة بعتُ الإعتبار .

اف الدختصتُ بهذا المجاؿ لغدوف بأف سلوؾ الافراد نتيجة لصراع  1: نظرية اسناد السلوك إلى الدوافع-3

انتُ في داخل الفرد لعا الدوافع و الكوابح ، ففي حالة كوف الدوافع أقوى من الكوابح فإف ذلك سوؼ قو 

يولد موقف ملبئم ابذاه الحدث يؤدي بالنتيجة إلذ قياـ بفعل مناسب مع الحدث و لكن في حالة كوف 

لاجتماعية وغتَىا الكوابح أقوى من الدوافع وذلك نتيجة لأسباب عديدة مثل الضغوطات الاقتصادية و ا

 فإف ذلك سوؼ يؤدي إلذ عدـ القياـ بالفعل أو الحدث.

                                                            
 . 54، ص  1992عبد الفتاح سعيد ، ادارة التسويق ،  1
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و لؽكننا القوؿ أف التسويق بإمكانو رفع الذوؽ العاـ و الدستوى الثقافي عن طريق الإعلبف عن الفنوف و 

 الاداب و الرياضيات و غتَىا .

 الثقافة و الترويج التسويقي :-4

والأفراد و يكوف : يتم وضع الدنتوج ذو العلبمة والشكل و التغليف الدلبئمة لثقافة الفرد  المنتوج-4-1

لأف الرمز أو و الرموز المحببة لدى أفراد ىذا المجتمع  بالألواففيو و ىذا بوضع العلبمات بلغة المجتمع الدرغوب 

يعبر عن حسن الحظ في  07اللوف ما في لرتمع معتُ لؼتلف معناه من لرتمع إلذ آخر ، فمثلب الرقم

 الولايات الدتحدة الأمريكية بينما يعبر عن سوء الحظ في سنغفورة . 

: وىذا بدعرفة سعة الإقتصاد في ىذا المجتمع ، ومدى تفضيل ىذا الأختَ لجودة السلعة أو السعر -4-2

 أفراد المجتمع .، مع العمل على برديد السعر الاقصى و الادنى الدقبوؿ من طرؼ الخدمة مع سعرىا 

: ملبئمة التوزيع لعادات و تقاليد و ثقافات المجتمع ، فضلك في بعض المجتمعات يفضل التوزيع -4-3

الافراد حاجاتهم مرة )في( واحدة في الأسبوع و البعض الآخر يوميا ، ولصد أف البيع الدباشر في الدوؿ الغربية 

 ضو مع الدعتقدات .ناجح بينما فاشل في الدوؿ الإسلبمية و ىذا لتعار 

 الترويج :-4-4

يعتبر أكبر مشكل يواجو الدؤسسات و خاصة التي تسوؽ منتجاتها و خدماتها دوليا ، فالإعلبف عن منتوج 

في دولة بعلبمة ما يكوف مرفوض في دولة ما يكوف مرفوضا في دولو أخرى و معتٌ ىذه العلبمة لؼتلفن 

 ؿ لغة المجتمع الدرغوب في وضع اعلبناتها .لذلك تعتمد الكثتَ من الدؤسسات إلذ استعما
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 العوامل المؤثرة على سلوك المستهلك .:المطلب الرابع 

الإجتماعية و الثقافية و   بثقافتو و انتمائاتوقرارات الدستهلك متأثرة و بشكل عميق  1: العوامل الثقافية1

 كذا الطبيعية .

: عن أوؿ يوـ ميلبده ، يتعلم الفرد طرؽ تصرفاتو فهو يستوعب النظاـ قيم خاصة بثقافتو التي  .الثقافة1

ت و الدنشآت  تنجم عن جهود سابقة للمؤسسة حتى مع لزيطها و تكتسب عن طريق لستلف الجماعا

نتجات في كالعائلة و الددرسة فمسؤوؿ التسويق الدولر عليو الحذر لدختلف الثقافات وىذا في حالة بيع الد

الخارج و بهذا فإف الدؤسسة ىي التي غرست لزلبتها في العربية السعودية خصصت مداخل خاصة بالرجاؿ و 

 أخرى للنساء حسب ثقاقة ىذا البلد .

: كما رأينا فإنو يوجد داخل كل لرتمع عددا لا بأس بو من المجموعات الثقافية  الثقافة الجزئية 1-2

 تعرؼ بطريقة واضحة عن نوع السلوؾ الدعطى وعليو أف يعرؼ ما يلي :بال الجزئية التي تسمح لأفرادىا

 لرموعات الجيل ، المجموعات الجنسية ، المجموعات الدينية ، المجموعات العرقية ، المجموعات الإقليمية.

 خصائصها :

 الثقافة مكتسبة أي أف العدد لا يرثها والظا يتعلمها عن طريق العيش في لرتمع ما .-

عادات ومعتقدات و قيم الفرد التي تؤثر على طريقة استجابة لدواقف معينة في حياتو اليومية و ىذا -

 ينعكس حتما على عملية اختباره للسلع والخدمات التي يقتنيها .
                                                            

 . 129،ص 2003سلوؾ الدستهلك ، الجزء الأوؿ ، ديواف الدطبوعات الجامعية ، الجزائر ،  عنابي بن عيسى ، 1
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الثقافة تأتي عن طريق التعلم ومنذ الصغر و بتواجدىم في أسر فإف ىذا لغعلهم يتعلموف سلوكات -

     مع غتَىم من الأفراد أسرىم ثم تأتي مرحلة التمدرس حيث أف لزيط الطفل يشمل أصدقاء باحتكاكهم

 بسكنو من التصرؼ اللبئق .و معلمتُ و ىذا لغعل الطفل يتعلم عادات و آداب عامة 

بدراستو ىذه الخصائص يذىب رجاؿ التسويق إلذ التصميم السلع و الخدمات اللبئقة و الدلبئمة لكل -

وخاصة في الإعلبف عنها و بطريقة الدلبئمة والغتَ متعارضة مع عادات و معتقدات وتقاليد الأفراد لرتمع ، 

 الدعنيتُ ، لأف الثقافة في الحقيقة ىي التي بردد حاجات و رغبات الافراد وىي التي توجههم في اشباعها .

 الثقافة والتسويق :-1-3

في لراؿ التسويق ، فالدتغتَات في عوامل الثقافة يكوف لذا  يؤدي التغتَ في عوامل الثقافة إلذ تطبيقات عامة

والاعلبف والعديد تأثتَ على الجانب التسويقي مثل تقسيم السوؽ على قطاعات ، تنمية و تطوير الدنتجات 

التسويقية فلذلك لصد أف العديد من الدؤسسات و الشركات و بغية تسويق منتجاتها و خدماتها من العناصر 

خاصة على مستوى العالدي تعتمد على الدعرفة التامة لثقافة المجتمع أو الأمة الدراد جذبها والوصوؿ إليها ، 

فعلى رجاؿ التسويق  باختلبؼ الثقافات يؤدي إلذ الاختلبؼ في التعامل مع ما تعرضو الدؤسسات لذلك

وفي الواقع ، 1دراسة عادات ، لقات ومعتقدات المجتمعات حتى يسهل عليهم اعداد مزيج تسويقي الدناسب 

نرى أف رجاؿ التسويق يركزوف خاصة على الإعلبف أحد عوامل الثقافة ذاتها ، فإعلبف يؤثر على معتقدات 

 هم عادات و معتقدات مرغوب فيها .الأفراد و يدفعهم لتفستَ عاداتهم و قيمهم و يرسخ قيم

 
                                                            

 . 130ص  2003عنابي بن عيسى ، سلوؾ الدستهلك ، الجزء الأوؿ ، ديواف الدطبوعات الجامعية ، الجزائر ،  1
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 :العوامل النفسية -2

 تؤثر على الدستهلك أربع عوامل نفسية ىي :

: لؽكن تعريفها كعامل داخلي لدى الفرد يوجو و ينسق بتُ تصرفاتو ، كما لؽكن تعريفها  الدوافع -2-1

بذاه أىداؼ لزددة ، اف الدوافع كذلك الحالة أو القوة الداخلية النابعة من الفرد التي تنشط و تدفع سلوكو ا

 برث الفرد على التفكتَ :  

 بالبحث عن الدتعة الشخصية )دوافع الدتعة (.-

 بالقياـ بامتناع الغتَ .-

 بالتعبتَ عما لضن فيو أو ما يريد أف يكوف عليو )دوافع اثبات النفس (.-

 ىناؾ نظريات للدوافع نراىا فيما يلي :

 :1( نظرية فرويد) التحليل النفسي

ترى ىذه النظرية تظهر في لستلف مستويات الشعور و بالتالر ليست كلها مرئية لكن لؽكن الاستدلاؿ بها 

 عن طريق التحليل النفسي .

مطبقة على التسويق ، نظرية فرويد تدؿ على أف التصرؼ الفرد تنشأ من دوافع أو عوامل لا لؽكن معرفتها 

 ) لا للفرد نفسو ولا شخص آخر (.

                                                            
1 Jaqueleudervie .denistindonueration .théorie et pratique du marketing .5 emé édition 

.1997.dall 02.p141.  
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 :1وماسلرية ظن

 ترتكز نظرية  ماسلو  على الفرضيات التالية :

للفرد حاجيات لذا نفس الالعية و لؽكن تعريفها في شكل ىرمي في قاعدتو أقوى الحاجات الإنسانية  -

 كالجوع ، العطش ، ثم الحاجات الأمن و الضماف .كتلبية الحاجات ليست الفيزيولوجية  

 يراىا أكثر ألعية .يبحث الفرد عن اشباع الحاجات التي -

 كلما أشبع الفرد حاجة معينة تطلع على اشباع حاجة أخرى أقل ألعية.-

 : 2(herts bergنظرية ىاتسبارغ )

بتطوير نظرية العاملتُ التي بسيز بتُ عوامل الرضا ) التي تدفع للشراء ( والعوامل التي تستَ عدـ  قاـ ىاتسبارغ

الرضا ) التي تبعد عن الشراء ( وانطلبقا من ىذه النظرية لغب على رجل التسويق البحث عن عوامل الرضا 

 للسيطرة عليها وعوامل عدـ الرضا لتفاديها .

النمط أو الطريقة التي من خلبلذا الفرد لؼتار بنظم الدعلومات التي تتلقاىا ، لؽكن تعريفو بالادراك :-2-2

انطلبقا من ىذا التعريف نفهم أف شخصتُ في نفس الوضعية )برت تأثتَ نفس الدستهلك ( لن يكوف لذما 

 ادراكا متماثلب و لذلك ؿ :

                                                            
1Jaqueleudervie .denistindonueration .théorie et pratique du marketing .5 emé édition 

.1997.dall 02.p141 

 .135،عماف ، ص  2001د. لزمد حاسم الصميد عي .د ردينة عثماف يوسف ، سلوؾ الدستهلك ، مدخل كمي و برليلي ، دار الدنهج ،  2
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لذا الدستهلك ، ىناؾ دراسات  مصفاة تنقي الشبهات التي يتعرضالذي يلعب دورا الانتباه الانتقائي :-

سوؼ بذذب  30إلذ  20( معلومات في اليوـ من 1000بينت أف الدستهلك الأمريكي يتعرض لألف )

 اسواؽ تؤثر عليو فعلب . 6أو  5

 :1مخطط عملية الادراك 

 الحواس                     المعلومات   المنبهات )المؤثرات(     

 أصوات                       السمع                           استقباؿ 

 ادراؾ                        موسيقى                      البصر                           ترتيب وتنظيم

        طعم                          اللمس                         تصفية                

 لوف                          التذوؽ                         و تنقية 

 شكل                        الشم                          اختبار

 ...إلخ 

 : التعلم ىو التصور الذي يدخل في تصرفات الفرد نتيجة خبرتو .التعلم-3

 جوانب              تذكتَ                       ذاكرة             دوافع

 رد فعل            درجة الرضا بعد الحاجة         تعتبر عنصرا من التعلم                 

                                                            
 .136،عماف ، ص  2001د. لزمد حاسم الصميد عي .د ردينة عثماف يوسف ، سلوؾ الدستهلك ، مدخل كمي و برليلي ، دار الدنهج ،  1
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ىي لرموعة الأفكار الدكونة عن الدستهلك حوؿ أنباء بري بو وتدفعو للتصرؼ بطريقة المواقف : -4

 نتجات الاوربية من أفضل الدنتجات .معينة مثل : الد

 : السعر الدرتفع لا يعتٍ الجودة عالية . مرافق أخرى في الميدان التجاري

 : كل ما يعرفو الدستهلك حوؿ الدنتج . عناصر المعرفة

 : العناصر العاطفية ترفع الدستهلك للتصرؼ حيث بزلق لو الرغبة ثم الشراء فعلب .عناصر التعرف 

 آليات قرار الشراء. : المبحث الثالث

 .سلوك المستهلك و قراراتو الشرائية  المطلب الأول:

 :مفهوم عملية اتخاذ قرار الشراء-1

تعتبر عملية الشراء عملية ديناميكية تتكوف من لرموعة من الخطوات و التأثتَات التي لؽر بها الدستهلك 

لابزاذ قرار شرائو واف معظم النظريات التي اىتمت بدراسة و تفستَ عملية ابزاذ قرار الشراء التي تقوـ على 

حسب نوع الدنتوج و منو لؽكن  أساس اعتبار الشراء عملية حل مشكلة حيث بزتلف صعوبة حل الدشكلة

على أف عملية ابزاذ قرار الشراء ىي :" عبارة عن لرموعة من الدراحل التي يسلكها الدستهلك من القوؿ 

 .1أجل حل مشكلة تتعلق بتلبية حاجتو و بزصصو "

                                                            
1Lendre vie jaques et autres .mercator .ap –cité .p 167 . 
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" ىو عملية الدفاضلة بتُ البدائل أي عملية اختيار أفضل بديل الذي يليو  ويشكل ربط فقرار الشراء :

 .  1حاجة الفرد بشكل أفضل "

 . مراحل عملية قرار الشراء: المطلب الثاني

 بسر عملية ابزاذ قرار الشراء بدجموعة من الدراحل نلخصها فيما يلي :

 ظهور المشكلة :-1

يعتبر ظهور الدشكلة أو الشعور بالحاجة نقطة البداية في عملية ابزاذ قرار الشراء ، حيث ينشأ الشعور 

بالحاجة التي قد تكوف بيولوجية داخلية كالجوع أو خارجية نابذة عن مؤثر خارجي يثتَ الرغبة لدى الشخص 

نتيجة لعدـ رضا الدستهلك بالدنتوج كلمو تراث التًولػية ، كما لؽكن أف تنشأ الدشكلة في القياـ بالشراء  

 .2الحالر فيبادر بالبحث عن منتوج بديل يغطي النقص الذي يشعر بو 

 البحث عن المعلومات : -2

بعد ظهور الحاجة لدى الفرد يبدأ ىذا الأختَ في البحث عن الدعلومات الضرورية التي لؽكنو التعرؼ على 

. و الذي ىو بصبر اختبار واحد منها و يتلقى الدستهلك  مزايا و عيوب كل بديل من بدائل الدتاحة لديو

الدعلومات التي يبحث عنها اما بشكل ارادي بواسطة لرموعة من الدنبهات حيث يتعرض الفرد للمنبهات 

الاعلبـ وبعد تعرض الفرد للمنبو بواسطة حواسو الخمسة و عادة ما لػقق ىذا التعرض عن طريق أدوات 

البدء في العملية التقسيم و تدعى ىذه الدرحلة بدرحلة الانتباه و تليها مرحلة الفهم يشرع في برليلو من أجل 
                                                            

1Denis darpv et piérevolle .compartementateur .ap « cité » p260. 
2Kotler et bernarddubois –markting -11 editionpearson .paris .2004.p 215. 
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التي يتًجم خلبلذا الفرد الدعلومة حسب اعتقاداتو وخلبؿ ىذه الدرحلة تصبح الدعلومة معالجة ومهيأة 

زنة في الذاكرة و للبستعماؿ وبعدىا مرحلة الاثر و التخزين بحيث لؽثل الأثر قدرة الدعلومات على البقاء لس

 يعتمد ىذا على قوة الرسالة الاعلبمية )الدنبو (. 

 مرحلة المفاضلة بين البدائل :-3

الدنتجات التي ىو لستَ بعد حصوؿ الفرد أو الدستهلك على الدعلومات الضرورية يبدأ الدستهلك في حذؼ 

على مدى توفر الدعلومات اللبزمة بينها الواحدة تلوى الأخرى ، حيث تعتمد عملية الدفاضلة بتُ البدائل 

 1عن الدنتوج  و تنقسم عملية الدفاضلة بتُ البدائل على ثلبث خطوات ىي :

 الخطوة الأولذ : بردد فيها معايتَ التقسيم أي الخصائص المحددة لقرار الشراء .-

لدستهلكتُ الا أف الخطوة الثانية : بردد فيها ألعية كل عامل فبالرغم من أف السعر معيار أساسي لدعظم ا-

 أصحاب الدخل الدرتفع مثلب يعتبرونو علل ثانوي .

الخطوة الثالثة : في ىذه الخطوة نركز على قيمة الدنتوج بالنسبة للمستهلك في حد ذاتو فقد يستخدـ اثنتُ -

من الدستهلكتُ نفس الدعاير بنفس الاوزاف الا أف كلب منهما لؼتلف في رأييو عن الآخر فقد يكوف طعم 

 لدنتوج ما معيار للبختيار علب أف ىذا الأمر يتعلق بالذوؽ و بالتالر يبقى نسبيا .ا

 

                                                            
 .  36،  35، ص  1993عائشة لزياوي ، سلوؾ الدستهلك ، الطبعة الثانية ، مكتبة عتُ شمس ، مصر ،  1
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التي اىتمت بطريقة تقسيم البدائل نذكر فيما يلي واحد منها يعتمد ىذا ويوجد العديد من النماذج 

 .1النموذج على ثلبثة قواعد أساسية 

 :.قرار الشراء4

بعد أف ينتهي الدستهلك من تقسيم البدائل الدتاحة لديو يكوف مستعدا لابزاذ قرار شرائو وبالتالر اختيار 

أثناء ابزاذه قراره لرموعة من العوامل كنقاط البيع ، الكمية ،   الاعتبارالدنتوج الذي يناسبو و يأخذ بعتُ 

 كيفيتو ، التسديد و غتَىا .

ستهلك أثناء عملية الشراء على نوعية القرار الدتخذ و بتُ ىذه التأثتَات يؤثر المحيط الذي يتواجد فيو الد

 2نذكر :

، بالعطل  يتأثر الدستهلك أثناء شرائو بالفصل بالشهر الذي يتواجد فيو بالاياـ العوامل الجوية : -4-1

..إلخ ففي فصل الشتاء مثلب يقوـ الدستهلك بشراء ملببس خاصة بها الفصل و لا يشتًي ملببس فصل 

 الصيف في فصل الشتاء و ىكذا .

:نقصد بها الظروؼ التي يستعمل فيها الدنتوج حيث تلعب دورا كبتَا في التأثتَ  شروط الاستعمال -4-2

فر شخص ما إلذ مكاف ما سواء كاف سفر لغرض شخصي أو على قرار الدستهلك فعلى سبيل الدثاؿ س

 للعمل نوعية ىذا السفر ىي التي ستحدد وسيلة النقل و كذا نوعية الإقامة .

                                                            
1Eric venette .marktingfondamental .collection gestion .eyrolles .1996 .pp 52-53. 

2Gilles marion . anti manuel de markting .quatréme . 2eme tirage .paris .pp161.164. 
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يؤثر المحيط الذي يتواجد فيو الدنتوج على سلوؾ الفرد كالديكور ، نوعية :العوامل البيئة للمحل  -4-3

ستهلك فهو لغلب الدستهلك و لؼلق لو الجو الدلبئم ، و الدريح الإضاءة ، الالواف و غتَىا تؤثر في نفسية الد

، بحيث أظهرت الابحاث و الدراسات أف العوامل البيئة للمحل ذات ألعيتو الكبتَة لكونها تساىم بشكل  

 كبتَ في توجيو قرار الشراء .

 العوامل الانسانية : -4-4

العوامل الانسانية أو ما يعرؼ بالمحيط الانساني  ىو تلك الحالة التي يكوف فيها الفرد أثناء عملية التسويق 

ىل يكوف لوحده أف يكوف مصحوب بأىلو أو بأصدقائو فنوعية الصحبة ذات تأثتَ كبتَ في نوعية القرار 

 الذي سوؼ يتخذ .

 :الحالة الأولية  -4-5

للمستهلك في بداية عملية الشراء و التي ستؤثر على نوعية القرار اما بطريقة الغابية أو ىي الحالة النفسية 

امل على قرار الشراء تظهر ألعية التحكم فيها و التي نلخصها من سلبية و نظرا للتأثتَ الذي تلعبو العو 

 ناحيتتُ أساسيتتُ :

 : من الناحية الاستراتيجية

تسهيل عملية تقسيم السوؽ إلذ مقاطعات عن طريق ابراز العوامل التحكم في ىذه العوامل لؽكن من 

الرئيسة التي تسهل كل من عملية تقسيم السوؽ و توضح الاستًاتيجية الواجب اتباعها من أجل موقعة 

 الدنتوج في السوؽ .
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 من الناحية العملية :

و في حالة رضا لشا لؽكن من  بخلق و تهيئة المحيط الدلبئم الذي يرتاح فيو الدستهلك و الذي لغعلتسمح 

 كسب ولائو .

 سلوك ما بعد الشراء :-5

 بعد أف تتم عملية الشراء يبدأ التقييم لدرحلة ما بعد الشراء و ىناؾ نوعتُ من الدخرجات لذذه العملية:

: في حالة ما اذا كاف الدستهلك راض عن أداء الدنتوج الدشتًي حيث يتناسب ىذا حالة الرضا -5-1

توقعات الدستهلك الدنتظرة فإف الدعلومات الدتعلقة بالدنتوج ستخزف في الذاكرة و تستخدـ في الأداء مع 

 الشراء القادـ .

في حالة ما اذا كاف الدستهلك غتَ راضي عن أداء الدنتوج للمشتًي حيث لا  : حالة عدم الرضا-5-2

بالدنتوج ستخزف و لكن بطريقة سلبية لتمنع مع توقعات الدستهلك فإف الدعلومة الدتعلقة يناسب ىذا الأداء 

 شراء نفس النوع من الدنتوج اثناء عملية الشراء الدوالية .

 . العوامل المؤثرة في اجراءات )اتخاذ( قرار الشراء:  المطلب الثالث

بشكل عاـ ليس ىناؾ اتفاؽ كامل بتُ الباحثتُ و الكتاب حوؿ عدد العوامل و أثر كل منهم على قرار 

ء لدى الدستهلك ، فكل باحث أو كاتب يرجح لرموعة من العوامل التي يراىا مؤثرة في ىذا القرار و الشرا

أف ىذا التًجيح يستند إلذ الفلسفة أو الددرسة التي ينتمي إليها ىذا الباحث أو الكاتب )الصميد عي 

1999  ،2000 .) 
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  1مع ذلك فإف ىناؾ اتفاؽ لدى أكثرىم على عدد من العوامل عرضها

 مجموعة العوامل التسويقية :-1

 و تشمل عناصر الدزيج التسويقي الاربعة :

  Productالدنتج   

 prixالسعر 

  promotionالتًويج 

  distributionالتوزيع  

 مجموعة العوامل البيئية :-2

 وتشمل ىذه العوامل التالية :

 Economicالاقتصادية   

 technologicalالتكنولوجية   

 politicalالسياسية 

  culturalالثقافية 

                                                            
1  Proctor .T « marketing management ».integrating théorie et pratique international 

thoosonpublishingcompany .newyork .1996       
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 خصائص المشتري :-3

 وتشمل على العوامل التالية :

  Démographiqueالدلؽغرافية   

  stuationalالدوضعية   

  psychologicalالنفسية    

  socialالاجتماعية   

 . الأدوار التي يلعبها الافراد في اتخاذ قرار الشراء:  المطلب الرابع

الدختصوف في لراؿ التسويق من صياغة البرامج التسويقية الناجحة و التي من خلبلذا يتمكنوف لكي يتمكن 

من برقيق الأىداؼ الدرسومة عليهم أف يفهموا و يتعرفوا على الكيفية التي يتخذ بها قرار الشراء و ماىي 

 1ر بدا يلي :الادوار التي تلعب ، ومن ىم أصحاب القرار و بشكل عاـ لؽكن أف توجز ىذه الادوا

 المقترح :-1

و لؽثل الفرد الذي يقتًح أو يطرح فكرة شراء منتج أو ماركة ما  و لكن ليس بالضرورة أف يكوف متخذ قرار 

الشراء ) الدشتًي ( أو أف يكوف الدستهلك للسلعة و لكنو يقوـ باقتًاح ىذا الدنتج لأىلو ، أصدقائو ، في 

                                                            
1Kotler ph « marketing mangement analgsis .plammingimplementation and control new jersey 

2002 .p ? 
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بهدؼ أخذ آراء الآخرين في شراء ماركة ما و ما ىو تقسيمها لذا لكي لزيط عملو ..الخ أو قد يطرح الفكرة 

 يستفاد من الدعلومات الدتوفرة لديهم .

:يتميز ىذا النوع من الافراد بقدرتهم على التأثتَ وذلك لإمتلبكهم الدعلومات و الحجة و القدرة  المؤثر -2

صائبة تؤثر عليهم و تدفعهم إلذ ابزاذ قرار على الاقناع و على الابداء أو طرح وجهة نظر لغدىا الآخرين 

 الشراء . 

: اف الدشتًي الاعتيادي لؽثل مفهوـ أعم و أشمل من الدستهلك لأنو لؽتلك صفة الدشتًي و  المشتري -3

الدستهلك معا فعندما يقوـ بشراء ثلبجة على سبيل الدثاؿ فإف استخداـ ىذه الثلبجة سوؼ يكوف من قبل 

اؾ قرارات جميع أفراد الأسرة وىو من ضمنهم و ىنا لؽثل صفة مشتًي ومستهلك في نفس الوقت ولكن ىن

شراء عديدة يتخذىا الفرد و يقوـ بعملية الشراء و لاكن في الواقع الحاؿ لا يستخدـ الدنتج و الظا عليو 

الشراء فقط فعلى سبيل الدثاؿ اذا قاـ رب أسرة بشراء الحليب لطفل رضيع فإنو لؽثل الدشتًي و الطفل 

ضا لؽثل صفة الدشتًي و الزوجة و الاولاد لؽثلوف الدستهلك و اذا قاـ بالشراء ملببس لزوجتو و أولاده فإنو أي

 صفة الدستهلكتُ .

الدشتًي الصناعي ىو ذلك الفرد الذي يقوـ بشراء الدنتجات ) مواد أولية ، قطع غيار ، آلات و معاف -

..الخ ( بهدؼ انتاج منتج أو أكثر من منتج و طرحو في الأسواؽ .حيث أف ىدؼ الشراء ىنا انتاج 

 غرض تشغيل الدنظمة التي ينتمي لذا .منتجات أخره ب
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 المستهلك : -4

     ىو ذلك الفرد الذي لبس لديو القدرة على ابزاذ قرار الشراء في حالات  معينة و برت ظروؼ لزددة 

وخاصة ، حيث أف ما يتصف بو ىو استهلبؾ الدنتج فقط ) الاطفاؿ الرضع ( وليس لو أي رد فعل أو أي 

و في  الاختياررأي في الشراء ، ولكن بشكل عاـ من يقوـ باستهلبؾ و استخداـ الدنتج يكوف لو رأيفي  

لاولاد من الوالدين شراء توجيو الطلب لضو الدنتج و من مسؤوؿ عن ابزاذ القرار إلذ شراء الدنتج ) طلب ا

في توجيو قرار الدلببس ، شراء مستلزمات الدراسية ، طعاـ ...إلخ ( حيث أنهم يشكلوف عامل ضغط قوي 

 ، قادرا على تلبية حاجات و رغبات الدستهلكتُ و الدستفيدين من أفراد أسرة و غتَىم .

على سبيل الدثاؿ الرجل عادة ىل من يتخذ قرار لشا تقدـ لصد بأف الأفراد أدوار لستلفة في ابزاذ قرار الشراء ف

الشراء ماكنة الحلبقة الدرأة ىي من تتخذ قرار شراء الأكسسوارات و الأطفاؿ من يتخذ قرار شراء البالونات 

بقرار شراء  الاشتًاؾو لكن في الدعتاد تقوـ الأسرة ) الزوج ، الزوجة ، الأولاد ، ....إلخ ( بالتشاور و 

 زيوف .الفيديو ، التلف

 : خلاصة الفصل

تبتُ لنا من خلبؿ ىذا الفصل أف دراسة سلوؾ الدستهلك حظت باىتماـ كبتَ جدا في برستُ القرارات 

ينعكس ذلك الغابيا على جميع الوظائف الدؤسسات ، خاصة منها وظيفة الانتاج ، وبرستُ التسويقية لشا 

ىذه القرارات لا لؽكن أف يتم دوف دراستو سلوؾ الدستهلك باعتباره القلب النابض لأية استًاتيجية تسويقية 

.الدؤسسة ىدفها دائما ارضاء الدستهلك ، ومنو المحافظة على البقاء و استمرار
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 :مقدمة 

تسعى دوؿ العالد على اختلبؼ انظمتها السياسية والاقتصادية ، إلذ الدعم و الدساندة اقتصاديات الوطنية 

الدنطق سعيها ىذا إدراكها للتأثتَ الالغابي الكبتَ لدعم عموما ومنتجاتها المحلية علة وجو الخصوص ، و 

الدنتجات الوطنية على لستلف جوانب الحياة الاقتصادية و الاجتماعية و السياسية و الثقافية لتحقيق 

 أىدافها والوصوؿ لغاياتها في دعم الدنتجات المحلية .

غتَ سلوؾ الدستهلك و تزايد قنوات توزيع أصبحت الجزائر تعج بدختلف منتجاتها بسبب الدنافسة القوية و ت

الدنتجات حيث أصبح الدستهلك الجزائري لؽيز بتُ الدنتجات الدعروضة في السوؽ الجزائرية و قلة و لأنو 

لدنتجات الدؤسسات العمومية التي احتكرت السوؽ كما وجد في الدنتجات لعلبمات بذارية عالدية أو 

الاختيارأكثر متودين عليو ، فلسوؽ الجزائرية زادت من حرية  منتجات مصنعة لزليا بديلب كما كانوا

للمستهلك بعدما كاف لعو الوحيد الحصوؿ على منتوج بغض النظر على سعره وجودتو ، وأصبحنا لربرين 

 على برستُ جودة الدنتجات المحلية ، وفي ىذا الفصل قمنا بتقسيمو إلذ ثلبث مباحث :

 توج .عموميات حوؿ الدن-: المبحث الأول

 استًاتيجيات الدنتوج .-:المبحث الثاني 

 تشجيع الدنتوج الوطتٍ "المحلي ".-: المبحث الثالث
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 عموميات حوؿ الدنتوج.-: المبحث الأول

 الدنتوج. ماىية:المطلب الأول 

 : تعريف المنتج-1

تبر الدنتج من أىم عناصر الدزيج التسويقي خاصة و أف عناصر الدزيج التسويقي الاخرى تعتمد بشكل يع

 : 1أساسي على وجود سلعة صبغتو لتتجو لرمل النشاطات لتسويقها و لؽكن تعريفها 

لؽكن عرضها في السوؽ لجذب الإنتباه .على أنها شيء لػمل خصائص وصفات ملموسة و غتَ ملموسة1

 الشيء تلبية حاجات و رغبات انسانية وقد تكوف مادية أو خدمية .لذذا و لؽكن 

.وتعرؼ السلعة بأنها ذلك الدزيج من الدكونات الدادية و الغتَ الدادية و التي يشتًيها الدستهلك جميعا في آف 2

 واحد وذلك لذدؼ اشباع حاجة من حاجاتو الدتعددة و تلبية متطلباتها . 

( الدنتج على أنو أي شيء لؽكن تقدلؽو للسوؽ بغرض الاستهلبؾ أو الاستخداـ koteler.ويرى كوتلر )3

أو الحيازة أو الاشباع لحاجة معينة أو رغبة معينة وىو بذلك يشمل على الأشياء الدادية و الخدمات الغتَ 

ة من الدادية و الأشخاص و الأماكن و الدنضمات ، و الأفكار و اف مفرد الدنتج ىي وحدة لشيزة بدجموع

 الخصائص مثل الحجم ، السعر و الدظهر الدادي ، اللوف و الدطعم و غتَىا .
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فالدشتًي وفقا لذذه التعاريف لا يشري الدنتج بخصائص مادية فحسب و الظا يشري الانطباع عنو أيضا الذي 

الدميز ) عن الدنتج من جراء مشاىدتو لو و سماعو عنو كلئسم التجاري 1يتجسد في الصورة التي يتخيلها .

 الشهرة أو الخدمات ما بعد البيع ...إلخ (

 ولظيز ثلبث مستويات للمنتج :

 المنتج الأساسي )المركزي( :-1-1

 ويعتٍ الدزايا الاساسية التي يبحث عنها الدشتًي و التي تسمح بإشباع حاجاتو .

 المنتوج الملموس :-1-2

 والتي تسهل عملية الدبادلة للمنتج الأساسي .ىو الذي يتكوف من الدلبمح و الابعاد الدادية الدلموسة 

ىو جميع الخدمات التي ترافق الدنتج التوزيع ، التًكيب ،  المنتج بمفهوم واسع )المتنامي(:-1-3
 الضماف ، الصيانة .

  المستويات الثلاثة للمنتج

 التًكيب                                      الدنتج الدتنامي

 (الدركزي )الدنتج الأساسي            السمات                       التمييز                                 

 التوزيع     الداركة                               النمط   الصيانة       الدنتج الدلموس

      الضماف                              

                       https://www.arageek.com المصدر:                       
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 تصنيف المنتوجات و خصائصها .:  المطلب الثاني

تعد عملية تصنيف الدنتوجات ىامة لأنها تساعد مدير التنوين على فهم القرارات و الخطط الواجب 

بالتالر مساعدة رجاؿ التسويق الدختلفة و بالتالر استخدامها عبر عناصر الدزيج التسويقي الدختلفة و 

 1مساعدة رجاؿ التسويق على تصميم و تنفيذ الاستًاتيجيات الدلبئمة لذذه الدنتوجات .

 المنتوجات الاستهلاكية : -1

ىناؾ تصنيف على أساس كيفية قياـ الأفراد بشراء ىذه السلعة وفقا لدقدار السلع الدوجهة للمستهلك و 

 :تنقسم إلذ 

ىي تلك السلع التي يشتًيها الدستهلك بأقل لرهود و بأقل وقت لشكن ،  :سلع سهلة المنال-1-1

 حيث لا برتاج ىذه السلعة إلذ تفكتَ أو بزطيط مسبق لشراء و يتم تقسيمها إلذ :

 : ىي التي يشتًيها الدستهلك بشكل روتبتٍ . السلع ذات الشراء التكرر-1-1-1

:ىذه السلعة يشتًيها الدستهلك بعد التفكتَ قليل ، وجهود  ي الطوارئالسلع التي تشتري ف-1-1-2

 قليلة وذلك يتطلب الدوقف ضرورة شرائها .

: وىنا يقوـ الدستهلك بشراء سلعة دوف أي  السلع التي تشترى عفويا دون تخطيط مسبق-1-1-3

 تفكتَ أو بزطيط مسبق على الإطلبؽ .

                                                            
 . 244ص  2002د.لزمد فريد صحن "التسويق " دار الجامعية سنة 1



 سلوك المستهلك الجزائري و آلياتو اتجاه المنتجات الجزائرية     الفصل الثاني 
 

51 
 

و الجودة لعدد من تلك السلع التي يقوـ الدستهلك بشرائها بعد مقارنة السعر  :سلع التسويق-1-2

البدائل وىنا يقوـ بعدد من الزيارات لدختلف المحلبت قبل ابزاذ قرار الشراء و يتطلب ذلك نوع من البحث 

 الدكثف عن الدعلومات .

ا أعلى من منتوجات سهلة ومثل ىذه الدنتوجات تشتًى بدرجة أقل من التكرار ، وعادة ما يكوف سعرى

 الدناؿ .

 1وتنقسم ىذه السلع إلذ :

:تلك السلع التي تتطلب من الدشتًي بذؿ جهد كبتَ لشرائها  سلع التسويق المتجانسة-1-2-1

ولكنها لا تقدـ اختيارات كثتَة من حيث خصائصها أو ملبلزها ومن ىنا يكوف السعر أساس الدفاضلة 

بينها ، حيث تكوف في الصورة مع لظاذج ذات خصائص و الالواف الدتشابهة ، وتكوف الدفاضلة للمستهلك 

 .سالاتغال :الفروؽ مثلفيما بينها على أساس 

بسثل السلع التي يقوـ الدشتًي ببذؿ جهد كبتَ في تسويقها من  سلع التسويق غير متجانسة : -1-2-2

الدلبمح ، التي يرى أنها  خلبؿ قيامو بعدد من الدقارنات بتُ البدائل على أساس عدد من الخصائص أو

 بزتلف اختلبفا ملحوظا بتُ البدائل الدتاحة أمامو .

: تلك السلع التي لا لغد الدستهلك بديلب مقبولا ومناسبا لذا من وجهة نظره ، السلع الخاصة  -1-2-3

اما بسبب الخصائص الفريدة ، التي يدركها الدشتًي على استعداد لبذؿ أقصى جهد لشكن لحصوؿ على 

 ىذا الدنتوج .
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وىي السلع التي لا يعرؼ الدستهلك عنها الكثتَ أو السلع التي لا يبحث عنها المستهلك :  -1-2-4

قد يعلم بها ولا كن لا يقوـ بشرائها ، ويتضمن ىذا النوع من السلع الدنتوجات الدبتكرة مثل الاجهزة 

 الكهربائية بالليزر.

 المنتوجات الانتاجية : -2

 لصد تصنيف آخر يشمل السلع الصناعية و التي تصنف كالتالر :

 : ىي الدواد التي تدخل جزئيا أو كليا في انتاج سلعة ما . الخامالمواد -2-1

وىي أيضا تدخل جزئيا أو كليا في انتاج السلع ولكن لصد أنها قد  المواد المصنفة و الاجزاء :-2-2

 أدخلنا عليها بعض العمليات الإنتاجية .

: وىي لا تدخل في انتاج السلع تامة الصنع و لكن تستعمل لتسهيل العمليات  مهمات التشغيل-2-3

 الإنتاجية مثل : الوقود أو الزيوت التشحيم .

: كل التجهيزات و الآلات الدوجودة في الدصنع وىي لا تدخل في انتاج السلع  التجهيزات الآلية-2-4

ولكن تساعد في انتاجها ، وىي لازمة للحصوؿ على الدخرجات معينة ، وعادة ما تستخدـ على فتًات 

 زمنية طويلة .

ولاكن  :تتشابو مع التجهيزات في أنها لا تدخل في انتاج السلع النهائية ، الاجهزة المساعدة-2-5

 تستخدـ على فتًات زمنية أقل .
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 1:الخدمات -3

لصد آخر أنواع الدنتوجات تشمل الخدمات فرغم أننا لصدىا تشمل تصنيف السلع الاستهلبكية الا أف ىناؾ 

 من يصفها وحدىا نظرا لخصائصها .

التي تقوـ بفرض بيعها ، وتكوف النسبة الأساسية  الإشاعاتفالخدمات تعرؼ بأنها الانشطة و الدنافع و 

فيها أنها غتَ ملموسة أي لا لؽكن لفرد تذوقها  أو بذربتها ، وىناؾ خصائص مرتبطة بالخدمة و التي بزتلف 

عن السلع الدادية مثل ارتباط الخدمة بدقدمها ومستهلكها ، وفنائية الخدمة )أي لا لؽكن بززينها ، وعدـ 

دات الدقدمة من الخدمة لا لؽكن تنميطها إلذ غتَ ذلك من خصائص ، وىذا يتطلب بذنبها أي أف وح

 في حالة تسويق السلع الدادية و لؽكن جهود تسويقية لستلفة كما ىو مطابق 

 .أو تكوف خاصة مثل خدمات الإطعاـ الفنادؽ،لخدمات أف تكوف مستَة مثل خدمات السياحة و 

 خصائص المنتوجات :-3-1

نلبحظ اليوـ أف معظم الشركات تقدـ مزلغا من الدنتوجات و ليس منتوجا واحدا ، خاصة الشركات الكبتَة 

 :2و الدتوسطة الحجم ، ومن خلبؿ ىذه الدنتوجات الدقدمة لؽكن تعريف مصطلحاف   ىاماف  لعا 

منها بالآخر و :عبارة عن لرموعة من الدنتجات التي تقدمها الشركة والتي يرتبط كل المنتوج -3-1-1

بطريقة ما فقد ترتبط ببعضها البعض : اما لاستخدامها نفس الدادة الخاـ في عملية الإنتاج ، أو قد بسر 

 بنفس العملية الصناعية ...إلخ.
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 مزيج المنتوجات )المنتوج(:-3-1-2

لرموع الخطوط  :لؽثل مزيج الدنتوج كافة الدنتوجات التي تقدمها الشركة الواحدة في السوؽ ، أي أفمفهومو 

 الدنتوج بدا فيها من منتوجات فردية بسثل مزيج الدنتوج لشركة .

 : ويتصف الدزيج  بعدة خصائص منها :خصائصو

:يعتٍ عدد خطوط الدنتوجات الدوجودة في الشركة فبعض الشركات يقتصر انتاجها على خط الاتساع -

 منتوج واحد .

التي تقدمها الشركة داخل كل خط مثل : تقدنً أنواع لستلفة يشتَ إلذ عدد السلع و الدنتوجات العمق: -

 لدنتوج الحلبقة .

: يعتٍ درجة الارتباط بتُ خطوط الدنتوجات و الاساس الذي لؽكن استخدامو برديد درجة الارتباط-

 الارتباط ، ىو بواعث الاستعماؿ ، طرؽ التوزيع ، ولدتطلبات الإنتاج .

 توج .المطلب الثالث : دورة حياة المن

الدفاىيم استعمالا في التسويق و يعد الفضل في استخدامو إلذ الذي يعد مفهوـ دورة حياة الدنتوج من أكثر 

من علوـ البيولوجيا اف كل منتوج حسب ىذا الدفهوـ لؽر بدراحل متتالية من لحظة  1950استعاره عاـ 

ي ، وعلى الرغم من أف البعض طرحو في الأسواؽ و حتى نهاية حياتو ، شبو بدراحل حياة أي كائن ح

الباحثتُ قد اقتًحوا خمس أو ست مراحل لدورة الدنتج الا أنو و بحسب الدفهوـ التقليدي الذي يتضمن أربع 

 مراحل ىو الشكل الذي مازاؿ يتمتع بشعبية أكثر كما ىو موضح في الشكل .
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 levitt theodeu Exploilifecycle narvard business review المصدر:

nov.dec.1965 

 1مرحلة توليد الفكرة :-1

نعتبر الدرحلة الأولذ من مراحل الإنتاج لسلعة معينة من أصعب الدراحل حيث يبدأ الدنتوج كفكرة تتصورىا 

لعملبء و عليو تطرحو في السوؽ ، غالبا في ىذه  بذلك ثم تتحمس لذا بشدة و يدعمك في ذلك استعابك

الدرحلة ما تكوف الايرادات مساوية للصفر أي لا يوجد ىناؾ أي دخل أو أرباح لزققة ، وكذلك تكوف 

 تكاليف مرتفعة .
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 مرحلة تقديم السوق :-2

لستلف طبقات في ىذه الدرحلة يتم تقدنً السلعة و طرحها في السوؽ و لا يكوف لدى الدستهلكتُ من 

الاجتماعية أي فكرة عنها و لا يوجد سوؽ عن طريق لزاولة جذب عدد كبتَ من الدستهلكتُ و الفشل في 

 ذلك يعتٍ عدـ الاستمرارية أو الاستقرار في السوؽ .

وتعد ىذه الفتًة من أخطر الفتًات في دورة حياة السلع ، وقد تصل نسبة سقوط السلعة من السوؽ إلذ 

 التي تقوـ إلذ السوؽ لأوؿ مرة ./ من السلع 90

وتبدأ ىذه الدرحلة في وقت ظهور الدنتوج و تقدلؽو للسوؽ فالدبيعات تبدأ من نقطة الصفر و الارباح تكوف 

ادات الأولية تكوف قليلة و  لغب على الدنظمة أف تغطي سلبية بل أف الارباح تكوف دوف الصفر لأف الار 

 ولغية و نفقات التوزيع .تكاليفها العالية نتيجة الحملبت التً 

 1مرحلة النمو :-3

التدرلغي ، بسثل ىذه الدرحلة  تبدأ الدبيعات في ىذه الدرحلة بإرتفاع و تصل الارباح ذروتها ثم تبدأ بالإلطفاض

فتًة حرجة لبقاء الدنظمة بسبب ردود فعل الدنافستُ لدخوؿ السوؽ فيقوموف بتخفيض الاسعار و اجراء 

 بعض التعديلبت على الدنتوج ، اتلبؼ بعض السلبيات التي تكوف قد ظهرت .

ة النفقات التًولغية ، وتأسينا ونتيجة لردود فعل الدنافستُ تقل الدبيعات و تنخفض الارباح و يستلزـ زياد

على ما تقدـ تقوـ الدنظمة بالتًكيز على منافع الدنتوج لإحداث حالة من الولاد للمنتوج من قبل الدشتًين ، 
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ولزيادة الحصة السوقية تقوـ الدنظمة بزيادة حجم التغطية الجغرافية من خلبؿ زيادة عدد الدوزعتُ و التأكد 

 ره على أحسن قياـ .من قياـ التوزيع الدادي بدو 

 1مرحلة النضج :-.4

تعتبر ىذه الدرحلة من أطوؿ الدراحل دورة حياة السلعة ، كما تغتَ من أىم الدراحل بالنسبة لعناصر الدزيج 

التسويقي ، اف رجاؿ التسويق و الدنتجتُ يهدفوف إلذ الوصوؿ إلذ ىذه الدرحلة بأسرع وقت و لػاولوف البقاء 

 فيها أطوؿ وقت لشكن .

ونتيجة دخوؿ العديد من الدنافستُ في نهاية الدرحلة السابقة تقل الدبيعات و تبدأ بالالطفاض لأف الدنافسة 

أصبحت على أشدىا بتًكيز الدنافستُ على برستُ الدنتوجات الدعروضة فيبقى الدنافسوف الاقوياء و يتًؾ 

 ضعفاء السوؽ .

 مرحلة الانحدار :-5

ة من مراحل دورة حياة السلعة التي من خلبلذا لؽكن بذنب تكبد أية خسائر تعتبر مرحلة الالضدار آخر مرحل

و كنتيجة لذلك في ىذه الدرحلة تصل السلعة ينخفض  باستمراربينما الطلب الكلي على السلعة ينخفض 

معها الاستمرار كالنقص الدتزايد بحجم الدبيعات بسبب ظهور سلع بخصائص و لشيزات إلذ حالة لا لؽكن 

و بسبب ظهور سلع جديدة أو استخداـ تكنولوجيا الانتاج الكبتَة من قبل بعض الدنشآت لشا يعتٍ أفضل أ
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انتاج السلع بتكاليف أقل أو عندما تنخفض الحاجة للمنتج نظرا لتطوير منتج آخر أو عندما يشعر الناس 

 1بالدلل من الدنتج .

عدة طرؼ لدواجهة الحالة فمنهم من يقوـ  وعندما يدخل الدنتوج ىذه الدرحلة ، فإف التسويقيوف يتخذوف

 2بتخفيض النفقات التًولغية ،و الاستغناء عن الدوزعتُ غتَ النشطتُ و التفكتَ بالتوقف عن الدنتوج لسوؽ .

 . الانشطة المتعلقة بالمنتج و كيفية تطويره:  المطلب الرابع

 الانشطة المتعلقة بالمنتج :-1

 3التغليف :-1-1

تعريف التغليف بأنو لرموعة العناصر التي تكوف جزء من الدنتج و التي تباع معو من اجل لؽكن تعريفو : -

 حفظ لزتوياتو و يتكوف الغلبؼ من :

و     : الذي يعد بدثابة الديكور الذي عادة ما يشمل عدة رسومات و ألواف مستعملة  الغلاف الخارجي

 و قصاصات. عدة نصوص )بيانات(

 : وىي لزتوى الغلبؼ و بسثل الدادة الدستعملة : زجاج ، بلبستيك ، كارتوف ، حديد ..إلخ. العبوة

 

                                                            
 .213نضاـ موسى سويداف .د. شفيق ابراىيم حداد "التسويق" ص  1
 .199عبد الباسط حسونو "مبادئ التسويق الحديث " ص -د. زكرياء أحد عزاـ ، د 2
 . 197-191عي ، استًاتيجية التسويق ، دار حامد ، ص  لزمد جاسم الصميد 3
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 مستويات التغليف :-1-2

 لظيز عموما ثلبث مستويات للتغليف :

: وىو الذي لػتوي على الدنتج و الذي لصده اذف في اتصاؿ مباشر بو )عبوة مباشرة(  التغليف الأولي

  Posts de yaourtمثاؿ: 

:ىو الذي لغمع عدة وحدات من الدنتج لجعلها في وحدة مباعة أي ىو حاوية اضافية  لتغليف الثانويا

 للمنتج .

 .un pack de douze bouteilles de lait مثاؿ:

: ىو الذي يسمح بنقل و شحن عدد كبتَ من الدنتجات من الدصنع إلذ نقاط البيع تغليف الشحن 

 الخاصة بالدنتج مثاؿ :

Des palettes en contreplaqué regroupant plusieurs dizaines des pack 

de lait. 

 1:أىمية التغليف-1-3

يعتبر التغليف في الوقت الحالر جزء حيوي في سياسة تطوير الدنتجات الدنظمة ، كما يعتبر جزء مهم من 

جودة ونوعية الدنتجات و  الدنتج نفسو في اعطاء الدستهلك التصور الكامل للمحتويات و الحكم على

 تكمن ألعية التغليف في الآتي :
                                                            

 .197-191لزمد جاسم الصميد عي ، استًاتيجية التسويق ، دار حامد ، ص 1
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المحافظة على لزتويات الدنتوج و حمايتو أثناء عملية التعبئة و النقل و التداوؿ و الخزف حيث يقلل من -

 احتمالات تعرضو للكسر .

يماتها الخاصة يعد التغليف وسيلة اتصاؿ مع الجمهور الدستهلكتُ و ذلك من خلبؿ تعريفو بالدنظمة و تعل-

 الدنتج .باستخداـ 

 يعد أداة للشهرة و التمييز .-

 يعتبر التغليف عاملب مهما في لصاح الدنتجات الجديدة ..إلخ .-

 .العلامة -2

 تعريف :

أو تصميم أو خليط من ىذه الأشياء و التي بردد سلع و  العلبمة ىي عبارة عن اسم أو مصطلح أو رمز ،

 .1خدمات البائع و كذلك تفرؽ بينها و بتُ منتجات الدتنافستُ 

 2: العلامة يمكن أن تكون

 ( تكون مكتوبة أو منطوقة : un signe verbalاشارة شفهية )-2-1-1

 .Michelin–la Coste -Citroën( :nom patronymiqueاسم الدالك )-

 pseudonymeاسم الدستعار أو معدؿ -
                                                            

 . 285اسماعيل سيد ، الدرجع السابق ، ص  1
2Cland demeure marketing-2 edition .éditiondollaz .paris 1999.p87. 
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 (nom géographiqueاسم جغرافيا )-

 (dénomination anbitaire ou defantaisieتسمية مبتكرة )-

 (..Omo .telal .obooاسم مبتكر من جزء ) -

 ( lion noir .Europeassistanceأو متألف من عدة مفردات ) -

 . mot détourné de son sensاسم لزوؿ من صفى آخر :-

  sloganشعار -

 chiffre  (1604)رقم -

 lettres  -CBS 0حروؼ :

 chiffre  +lettresحروؼ و أرقاـ -

Europe  ،3M  ،Nr 

 un signe significatifحرؼ و اشارة -

Lettres  +signe + ،canal  

 و التي ترى بالعتُ :اشارة مصورة : -2-1-2

 اسم ، رمز ، مزيج من الألواف 
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 . coca colaمثاؿ : شعار 

 . signe complexeاشارة مركبة : -2-1-3

 تتضمن رموز مكتوبة ومصورة .

 . signe sonoreاشارة صوتية : -2-1-4

 مكونة من أصوات و جمل موسيقية و ايقاعية .

 :شكل المنتج و غلافو -2-1-5

La forme d un produit on de son emballage. 

 . coca-cola،قارورة   peineقارورة 

 1أنواع العلامات :-2-2

 لظيز نوعتُ من العلبمات )منتجات و خدمات لستلطة (

 العلامة القومية (): علامة المنتجين-2-2-1

 omoىي تلك العلبمة الدملوكة بواسطة الدنتج ذاتو ، و عادة ما يطلق عليها العلبمة القومية مثل : 

.tide .sony 

 
                                                            

 .292، ص  1999اسماعيل السيد ، التسويق ، الدار الجامعية ، الاسكندرية ،  1
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 علامة الموزعين :-2-2-2

التجزئة أو متاجر الجملة ، عادة ما يطلق عليها ىي تلك العلبمة الدملوكة بواسطة أحد الوسطاء مثل متاجر 

 بالعلبمة الخاصة أو اسم متجر .

وتتميز علبمة الدوزع بكونها تباع بسعر أقل من تلك الدنتجات التي برمل علبمات قومية نظرا لأف ىذه 

 اعلبنية ضخمة لشا يزيد من تكلفة تسويقها .الاختَة عادة ما ينفق عليها نفقات 

 1 تستطيع الدؤسسة تطوير منتجات جديدة من خلبؿ:: تطوير المنتجات الجديدة-3

 عن طريق التملك :-3-1

 يعتٍ انها لغد أف تتبع واحد أو أكثر من اساليب التالية :

 قياـ الدؤسسة بشراء حقوؽ اختًاعات و ابتكارات من مؤسسات أخرى . -

 قياـ الدؤسسة بشراء حقوؽ الامتياز لإنتاج منتجات مؤسسات أخرى . -

 عن طريق تطوير منتج جديد : -3-2

 اف عملية تطوير منتج جديد لؽكن أف يأخذ مسارين رئيستُ لعا :

 قياـ الدؤسسة بتطوير منتجات جديدة في لستبراتها . -

                                                            
 .200ص  1999يشتَ علبؽ ، قحطاف العبدلر ، ادارة التسويق دار زىراف ، عماف  1
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   الدتخصصة في لراؿ تطوير الدنتجاتكالات عدد من الدباحثتُ الدستقلتُ أو الو قياـ الدؤسسة بتكليف  -2

 و تكليفها بالبحث عن ألصح الوسائل لتطوير منتجات جديدة برمل اسم الشركة .

 1شروط نجاح المنتوجات الجديدة :-4

لنجاح الدنتجات الجديدة لا بد من توفتَ عدة شروط موضوعية ووجود ارادة ابتكارية قادرة على رسم 

للمنتجات الجديدة لذلك فإف رجاؿ التسويق يعتقدوف وجود ستة أدوار استًاتيجية استًاتيجيات فاعلة 

 ينبغي على الشركة القياـ بها لدعم و تعزيز الدنتجات الجديدة وىي :

 الحفاظ على وضع الدنتجات الدبتكرة .-

 الدفاع عن الحصة الدنتج في السوؽ .-

 ضماف مواطئ قدـ في السوؽ الدستقبلية .-

 على جزء من السوؽ . الاستحواذ-

 الالظاء التكنولوجي بطريقة جديدة .-

 تعزيز مكامن القوة في استًاتيجية التوزيع .-

 

 

                                                            
1www .thus .ch . cours pimitiation an marketing sur le cité web . 
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 . استراتيجية المنتوج:  المبحث الثاني

 . استراتيجية المنتوج:  المطلب الأول

الاعماؿ ، اعتبار  تعد مسألة ادارة الدنتوج و تطويره جزاء أساسيا و مهما من استًاتيجيات التسويقية لدنظمة

 أف لصاح الدنتوج في السوؽ يعطي مؤشر دقيق لنجاح الاستًاتيجية التسويقية .

 عدة استًاتيجيات تسويقية تبعا لدورة حياة الدنتوج وىي كما يلي : kotlerنقد بتُ -

 وىي بدورىا تنقسم إلذ عدة استًاتيجيات : 1: استراتيجيات مرحلة التقديم-1

 القشط السريع :استراتيجية -1-1

تتضمن تقدنً الدنتوج الجديد بأسعار عالية و بتًويج كثيف لتغطية التكاليف الدرتفعة و برصيل ىامش ربح 

 معقوؿ أو لؽكن تطبق ىذه الاستًاتيجية في الحالات التالية :

 أف يكوف ىناؾ جزء كبتَ من السوؽ المحتمل غتَ مدرؾ الدنتوج و لدنافعو الفعلية .-

أف يكوف الدستهلكوف الذين يعرفوف الدنتوج مستعدوف لإمتلبكو و قادروف على دفع سعر مرتفع لو و يطلق -

 عليهم بالدبتكرين و المجندين من الدستهلكتُ .

  في حالة توقع الدنظمة مواجهة منافسة كبتَة لا حقا.-

 

                                                            
 .167، ص  2008البرنزجي " استًاتيجية التسويق " دار الوائل لنشر الاردف عماف الطبعة الثانية ـ. عبد المجيد البراوي ، د أحمد عزاـ فهمي  1
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 استراتيجية القشط البطيء: -1-2

جديد بسعر مرتفع و مستوى منخفض من التًويج و الغرض من تتضمن ىذه الاستًاتيجية تقدنً منتوج 

السعر الدرتفع ىو لتغطية التكاليف و برقيق ىامش من الربح ، و الغرض من التًويج الدنخفض ىو لجعل  

كلفة التًويج منخفضة من جهة ، ولإضفاء سمعة لشيزة للمنتوج الجديد من خلبؿ الدقولة " أف السلعة 

هولة و لا برتاج إلذ ترويج كثيف " لؽكن تطبيق ىذه الاستًاتيجية في الحالات الجديدة تسوؽ نفسها بس

 التالية :

 وجود سوؽ لزدود من حيث الحجم .-

 أف معظم الدستهلكتُ في السوؽ يعرفوف و يدركوف الدنتوج .-

 وجود مشتًين يرغبوف في دفع سعر مرتفع لأف امكاناتهم الدادية عالية .-

 توقع عدـ القياـ الدنافستُ المحتملتُ بتقليد الدنتج .-

 1استراتيجية الاختراق السريع :-1-3

تتضمن ىذه الاستًاتيجية تقدنً الدنتوج بسعر منخفض و مستوى ترولغي مرتفع و الذدؼ من ذلك ىو 

 التالية :اختًاؽ السوؽ بسرعة و الحصوؿ على حصة كبتَة لؽكن اتساع ىذه الاستًاتيجية في الحالات 

عندما يكوف الدستهلكوف في السوؽ غتَ واعيتُ للمنتوج بدرجة كبتَة وجود منتجتُ لذم حساسية عالية -

 السعر .
                                                            

 .  167نفس الدرجع السابق ص  1
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 وجود منافستُ شديدة .-

 تكلفة الوحدة الواحدة منخفضة تبعا لجدوؿ الانتاج و منحتٌ الخبرة .-

 استراتيجية الاختراق البطيء:-1-4

تقدنً الدنتوج الجديد بأسعار منخفضة مع ترويج قليل ، ذلك أف السعر الدنخفض تتضمن ىذه الاستًاتيجية 

سوؼ يشجع على قبوؿ الدنتوج من قبل الدستهلكتُ الدستهدفتُ الامر الذي يؤدي إلذ بزفيض تكاليف 

 الكلية و لؽكن تطبيق ىذه الاستًاتيجية في الحالات الآتية :

 وجود سوؽ بحجم كبتَ .-

 مل لدى الدستهلكتُ حوؿ الدنتوج .توافر وعي شبو كا-

 الحساسية للسعر عالية لدى الدستهلكتُ الدستهدفتُ .-

 1استراتيجية مرحلة النمو : -2

خلبؿ مرحلة النمو تستخدـ الدنظمة الاستًاتيجيات للحفاظ على النمو السريع للسوؽ قدر الإمكاف و 

 ذلك عن طريق :

ة خصائص جديدة لدنتوج اضافة لظاذج جديدة و منتوجات برستُ و تطوير نوعية الدنتوج ، و بالإضاف -

 جانبية .

                                                            
 . 62،  61 ص د. لزمد سلطاف حمو " أسس و استًاتيجيات ادراة الدنتوج " دار للراية لنشر و التوزيع عماف الأردف ص 1
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 الدخوؿ في أجزاء جديدة في السوؽ . -

 تزيد من تغطيتها للتوزيع و تدخل قنوات توزيع جديدة . -

 بزفيض الأسعار لكي بذذب الدشتًين الحساستُ بذاه السعر . -

 ىذه من موقفها التنافسي .تقوى الدنظمة التي تتبع استًاتيجيات التوسع في السوؽ  -

 1استراتيجيات تعديل السوق : -3

من المحتمل أف براوؿ الدنظمة توسيع السوؽ بعلبمتها التجارية عن طريق التعامل مع عاملتُ يؤلفاف حجم 

 الدبيعات .

وحجم الدبيعات ىو عدد مستحق العلبمة التجارية ، نسبة الإستخداـ لكل مستخدـ و تستطيع الدنظمة أف 

 ع عدد مستخدمي العلبمة التجارية .توس

 استراتيجية تعديل المنتوج :-4

في ىذه الاستًاتيجية تقوـ الدنظمة بدحاولة الحفاظ على الدبيعات الحالية عن طريق قيامها بتعديل النتوج 

حتى بذذب الدستهلكتُ الجدد للمنتوج ، واف عملية اعادة تقدنً الدنتوج للسوؽ لؽكن أف تكوف بتحستُ 

نوعيتو أو برستُ خصائصو واف ىذه العملية تعود بالنفع على الدنظمة من خلبؿ برستُ قدراتها في نظر 

 الدستهلكتُ ، أيضا من خلبؿ لزاولتها لكسب زبائن مقربتُ .

 
                                                            

 .63، صنفس الدرجع  1
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 استراتيجية المزيج للتسويق :-5

يج التسويق كأف يكوف لؽكن أف لػاوؿ مدراء الدنتوج برفيز الدبيعات عن طريق تعديل العناصر الأخرى ، الدز 

 بزفيض أوزيادة السعر أو البقاء على منفذ توزيعي معتُ أو الدخوؿ في منافذ أخرى .

 استراتيجية التسويق في مرحلة الإنحدار :-6

في ىذه الدرحلة تكوف الاستًاتيجية الدتبعة ىي استًاتيجية وقف انتاج السلعة و تقرير الدنظمة ىنا ما اذا كاف 

 أو بطيء أو بالتدرج . ىذا الوقف بسرعة

 الاستراتيجيات البديلة لمزيج المنتوجات .:  المطلب الثاني

يتطرؽ الددخل الاستًاتيجي إلذ جملة أمور منها ما يتعلق بالدتغتَات الخارجية و الداخلية كذلك توجيهات 

الإدارة العليا ومدى الؽانها بدهاـ و أىداؼ الدنظمة الأساسية ، كما أف استًاتيجية الدنتوج تتضمن لرموعة 

من خطوط الدنتوجات اضافة ية ضمن كل خط من القرارات التي تتعلق بدنتوجات اضافة إلذ الرئيسية و الثانو 

ترابط و تناسق إلذ عدد خطوط الدنتوجات التي لؽكن ادراجها وفق الامكانيات الانتاجية الدتاحة ، ومدى 

بالخطوط و بتُ الدنتوجات ضمن كل خط و بشكل عاـ ىناؾ أربعة خيارات استًاتيجية بسثل استًاتيجيات 

 1الدنتوجات الإعتيادية وىي :

 

 

                                                            
 .64نفس الدرجع ص  1
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 .استراتيجية التمييز :1

اف الدنظمة براوؿ ىنا أف بسيز منتوجاتها عن منتوجات أخرى من نفس النوع الدقصود و تطوير العمق بإضافة 

منتوجات جديدة على خط الدنتوجات أي يزيد عدد الدنتوجات ، ولكن لا تتخلى عن ما ىو موجود من 

ف التميز يكوف عن طريق التصميم ، العلبمة و منتوجات سابقا ، و التي تعمل ضمن نفس الصناعة حيث أ

الغلفة ، وىذا يعتٍ أف تقوـ بإجراءات على الدنتوج ، سواء كاف ىذا التغيتَ بالحجم أو في الشكل أو في 

العلبمة التجارية ، وتستخدـ ىذه الاستًاتيجية عندما تشد الدنافسة مع زيادة في عدد الاسواؽ المحيطة 

حالة وجود طاقات انتاجية فائضة أو عاطلة ووجود موارد مالية و بشرية ، بحيث بالدنطقة وكذلك تتبع في 

لؽكن الاستفادة منها في منتوجات جديدة و متشابهة في ظروؼ انتاجها و تسويقها مع الدنتوجات القائمة 

 وىذا يعبر عن أحد الابعاد و ىو تناسق مزيج أو تكامل مزيج الدنتوجات .

 .استراتيجية التوزيع :2

يعتٍ ذلك اضافة خطوط جديدة إلذ خطوط منتوجاتها الحالية التي بزتلف استخداماتها عن منتوجات أخرى 

، ولكن برت نفس العلبمة وىذا يعتٍ أف الدنظمة تسعى إلذ تعميق مزيج منتوجاتها ، بالتنويع ىذا يعتٍ أف 

نً لرموعة من منتوجات الدنظمة تتوسع في اعطاء الغرض لاختيار أماـ الدستهلك وذلك عن طريق تقد

الجديدة ، وعن طريق دخولذا أسواؽ جديدة من خلبؿ اضافة خط أو عدة خطوط انتاجية ، ولؽثل ىذا 

مهارات عالية ، تقنية جديدة ، فضلب عن تسهيلبت مالية النوع استًاتيجية الدنظمة لضو لظو وىذا يتطلب 

 ىيكل الاعماؿ داخل الدنظمة و التي بسثل معتمدة كما يتطلب الامر احداث تغتَات تنظيمية و مالية في

 حالة جديدة للماضي.
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 استراتيجية التعديل :.3

يقصد بها تطوير أو تغتَ بعض الصفات للمنتوجات القائمة مع ابقاء عدد الدنتوجات ثابت ، وقد يرجع 

أو قد تكوف  السبب في تعديل النتيجة لتغتَ الأذواؽ أو حاجات أو رغبات الدستهلكتُ أو لدسايرة التطور

تعديلبت تفرضها ظروؼ موسمية أو سنوية نتيجة لعدـ لصاح بعض الدنتوجات و لؽكن أف يتم التعديل على 

النحو التدرلغي على خط الدنتوجات ، فعلى سبيل الدثاؿ الدوضة الدوسمية ، كما أف التعديل التدرلغي يعاب 

عنية لحتُ ما تقوـ الدنظمة بالتعرؼ على ردود تُ للتعديل قبل الدنظمة الدعليو أنو قد يعطي فرصة للمنافس

 الافعاؿ .

 .استراتيجية الانكماش :4

تعتٍ ىذه الاستًاتيجية استبعاد خطوط الدنتجات القائمة أو تبسيط بعض التشكيلبت داخل الخطوط ، 

فقطو  بهدؼ تبسيط في خط الدنتوجات ، واسقاط الدنتوجات غتَ الدربحة و التًكيز على الدنتوجات الدرلػة

اسقاط الدنتوجات ذات الطراز القدنً ، و التي أصبحت لا تشكل طموح الدشتًين ، ولا تلبي حاجات و 

 رغبات الدستهلكتُ ، و الاستمرار بإنتاج الدنتوجات الدطلوبة في السوؽ فقط .

التي  وتقوـ الدنظمات بتقليص عدد الدنتوجات الداخلية في خط واحد أو عدة خطوط انتاجية ، فالدنتوجات

برقق أرباح متدنية ، والتي يتم التعرؼ عليها من خلبؿ برليل كلفة و الدبيعات ، يتم اسقاطها من خط 

لتستطيع الدنظمة بعد ذلك من تركيز جهودىا على الدنتوجات الدربحة و أف برقق أرباح على الددى البعيد من 

في نتوجاتها عندما يكوف ىناؾ نقص الدنتوجات القائمة حاليا ، كما لؽكن لدنظمة أف تبسط من خلبؿ م

الطاقة الانتاجية ، وأف الطاقة الانتاجية لا تستوعب انتاج جميع الدنتوجات الدطلوبة ، وبنفس النوعية ، أو 
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عندما تكوف الظروؼ الاقتصادية العامة سيئة أو في حالات الحروب وعدـ توافر الدواد الاولية اللبزمة 

 للعملية الانتاجية.

 . العوامل المؤثرة في استراتيجية المنتوج:  الثالمطلب الث

 1عند اعداد استًاتيجية الدنتوج منها : الاعتبارىناؾ عدة عوامل لغب أف تؤخذ بعتُ 

: اف الدنتوجات الجديدة تؤثر في مبيعات الخطوط الدنتوجات الحالية  .الاثر على المنتوجات الحالية1

للمنظمة ، فمثلب عندما تضيف الدنظمة منتجا جديدا إلذ خط منتوجاتها الحالية فلببد أف يكوف لذذا الخط 

 من أثر على الدبيعات و ربحية على خط الدنتوجات بكاملو .

نتوجات الدنظمة يتسم بعدـ ثبات أي التقلب وفقا للفصوؿ : اذا كاف الطلب على الد.التقلبات الدورية 2

فلب بد للمنظمة من أف تسعى لإنتاج أنواع أخرى تستغل الطاقة الانتاجية الدتاحة لذا التي تكوف شبو عاطلة 

 فصيلة الانتاج . في مواسم يقف الانتاج على الدنتوجات

الدواد الأولية سوؼ يؤثر ذلك في استًاتيجية  :اذا كانت الدنظمة رقابة على مصادر عرض.المواد الأولية 3

 .واد الاولية معرضة لدشاكل عديدةالدنتوج و لغب على الدنظمة الا تعتمد في وضع استًاتيجية الدنتوج على الد

  من الدهم جدا للمنظمة أف تقوـ بتوزيع منتوجات جديدة عبر قنوات التوزيع القائمة  .قنوات التوزيع :4

 ها الدنظمة في توزيع  منتوجاتها الحالية .و التي تعتمد علي

                                                            
 . 201د. لزمد جاسم الصميد عي " استًاتيجية التسويق " دار حامد للنشر و التوزيع عماف الأردف ص  1
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: بإمكاف الدنظمة استخداـ نفس كوادر البحث و أجهزتو الخاصة بالبحوث القدلؽة .البحث و التطوير 5

في تقدنً منتوجاتها نظرا لكوف القياـ ببحوث جديدة عملية مكلفة و صعبة و بالتالر في حالة القياـ بها 

 العلمي و التكنولوجي .لكوف السبب ىو لراراة التقدـ 

: تعتبر التسهيلبت الانتاجية من مكائن الالات و الخبرة و الدواد الأولية جزاء .التسهيلات الانتاجية 6

 مهما في تشجيع الدنظمة على تقدنً منتوجات جديدة .

: اذا ما توفرت للمنظمة الاستثمارات الدطلوبة و كانت ىذه الاستثمارات قليلة  .الاستثمارات المطلوبة7

 و تشكل منتوجاتها و كذلك تضيق خطوط انتاجية جديدة . تطورأف  فإف الدنظمة تستطيع 

: لغب أف تكوف الدنظمة مطمئنة من ناحية توفر الدهارات الفنية و  .المصارات الفنية و التسويقية8

 طلوبة قبل انتاج الدنتوج الجديد و كذلك بعد انتاجو و دخولو إلذ السوؽ.التسويقية الد

 . الاستراتيجية المتبعة من طرف الحكومة لتشجيع الاستهلاك الوطني:  المطلب الرابع

أصبحت السلع الدستوردة تسوؽ بسهولة  أكبر من الدنتوجات الوطنية و السبب ىو أف الدستهلك لا يثق في 

، فهي في اعتقاده أف ىذه النوعية ادنى من الدنتوج الدستورد ولذذا قامت الحكومة الجزائرية الصناعة المحلية 

 بالعديد من الاجراءات لتشجيع الاستهلبؾ الوطتٍ نذكر منها :

 :سبل تشجيع استهلاك المنتوجات الوطنية -1

 ذكر من بينها ما يلي :توجد ىناؾ عدة سبل انتهجتها الحكومة الجزائرية لتشجيع الاستهلبؾ الوطتٍ و سن
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 1توقيع اتفاقيات بين عدة مؤسسات :-1-1

و الالكتًونية بالجزائر في اتفاقيات مع مؤسسات  الكهرو منزليةوقعت مؤسستو الدتخصصة في التجهيزات 

تابعة لقطاع الري في اطار حملة تشجيع الاستهلبؾ الوطتٍ أو وقعت اتفاقيات مع مؤسسة الوطنية 

"انياـ " ومؤسسة كوندور الخاصة  الكهرو منزليةلصناعات الالكتًونية "ايتٍ " و الدؤسسة الوطنية لصناعة 

ف الوطتٍ للتطهتَ ، وشركة الدياه و التطهتَ ، وشركة الدياه و التطهتَ الجزائر مع كل لرمع كوسيداؿ والديوا

العاصمة و الوكالة الوطنية للسدود و التحويلبت ، و الديواف الوطتٍ لصرؼ و القي و شركة تسيتَ 

عامل من مؤسسات الري من أسعار  115000سيستفيد الدسالعات الدولة و بدوجب ىذه الاتفاقيات 

 اطار البيع بالتقسيط و بدوف فائدة لدى اقتنائهم منتوجات الكتًونية و كهر ومنزلية تنتجها منخفضة في

الدؤسسات الثلبث ، حيث تعد ىذه الاتفاقية بداية تطبيق ميداني للحملة الوطنية لتشجيع الاستهلبؾ 

      ت الالكتًونية الوطتٍ لتقوية الاقتصاد و اضافة إلذ أف ىذه العملية ستسمح لدؤسسات انتاج التجهيزا

 منصب شغل .  2000إلذ  1000و الكهرو منزلية الجزائرية العمومية و الخاصة بخلق مابتُ 

 

 

 

 

                                                            
1http .// w ww .aps .dz /ar / economie /16049 . 
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 1.القرض الاستهلاكي :2

حددت الحكومة سبعة فئات من الدنتوجات الدصنعة أو الدركبة لزليا و الدؤىلة للقرض الاستهلبكي وىي  

 كالآتي :

 : التليفزيوف ، الفيديو ، أجهزة التسختُ ..إلخ . نشاط انتاج الاجهزة الالكتًونية و الكهرومنزلية 

 . نشاط انتاج الذواتف الذكية 

  . نشاط صناعة السيارات و الدرجات النارية ذات لزرؾ حراري 

 و لوازمها . نشاط انتاج الاجهزة الدكتسبة و معالجة الدعلومات : الحواسيب و أجهزة الاعلبـ الآلر 

 . نشاط انتاج صناعي لأثاث الخشبي الدوجو لاستعماؿ الدتًفي 

 . نشاط النسيج و الجلد : أقمشة التأثيث و الزرابي و الافرشة 
 . نشاط مواد البناء الخزؼ و الخزؼ الصحي 

على  2015من قانوف الدالية  88التي تم ادراجها في الدادة ويقتصر القرض الاستهلبكي في صيغتو الجديدة 
 السلع الدنتجة أو الدركبة لزليا .

و لؽكن أف القرض أف يغطي كامل سعر الدنتج حسب رغبة الدقتًض ، لكنها ستكوف مرفوقة نسبة فوائد 

غتَ منخفضة ، وبدوجب الدرسوـ التنفيذي الدتعلق بالقرض الاستهلبكي فإنو على مداخيل الدقتًض تغطية 

 لبث أشهر و لا تتجاوز ستة أشهر .مستحقات القرض في مدة لا تقل عن ث

 

                                                            
1http .// www. APS .dz / économie /24082. 
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 (2()1) .مبادرة البصمة الجزائرية :3

علبمة خاصة بالدنتوج الجزائري الدضموف برت تسمية  2015أطلق منتدى رؤساء الدؤسسات في نوفمبر 
"بصمة جزائرية " و التي ستًافق لستلف الدنتجات الوطنية التابعة للقطاعتُ العاـ و الخاص ، وفي ىذا 

ىم في عملية التصديق السياؽ ، أوضح علي حداد أف تضيف الدنتوج و تأثتَ عليو بالبصمة الجزائرية سيسا
للمنتوج ، مشتَا إلذ أف البصمة لا توضع على أي نوع من الدنتجات بل تلك الدصادؽ عليها بالأساس و 
ىذا ما سيحمل الدنتجتُ على التصديق لدنتجاتهم حتى برمل البصمة الجزائرية و بالتالر يسهل عليها أكثر 

إلذ الوثوؽ في منتجاتو المحلية التي أصبحت من الجودة و الولوج لأسواؽ و الاجنية داعيا الدستهلك الجزائري 
الدكانة ما يؤىلها لاقتحاـ الاسواؽ العالدية و جاءت فكرة تطوير العلبمة "بصمة جزائرية " انطلبقا من 

يسالعوف في انتاج القيمة الدضافة و ميدانية مفادىا أف لغب أف يستفيد الدنتجوف الجزائريوف الذين معاينة 
مناصب شغل في الجزائر من مزايا الدقارنة و سيجد ىذا الامتياز في شكل وسيلة للتعريف بالدنتوجات 
الجزائرية ، انطلبقا من الذدؼ الأساسي الذي سطره منتدى رؤساء الدؤسسات و الدتمثل في ثلبث نقاط 

رة الاستًاد و العماؿ على تنويع الاقتصاد الوطتٍ ، أساسية ىي استحداث مناصب شغل ، تقليص فاتو 
بإضافة إلذ الطراط في لستلف الحملبت الوطنية خاصة تلك الذادفة إلذ تشجيع )أفاؽ( الانتاج المحلي من 

 خلبؿ شعار "لدستهلك جزائري " . 

 

 

 

 

 

                                                            
 بتعلم جميلة، أ 04/11/2015الدساء يومية اخبارية وطنية ، نشر بيوـ  1
2

 http.// www .el .massa.com /dz/. 



 سلوك المستهلك الجزائري و آلياتو اتجاه المنتجات الجزائرية     الفصل الثاني 
 

77 
 

 تشجيع المنتوج المحلي " الوطني ":  المبحث الثالث

 1الوطني. تشجيع المنتوج:  المطلب الأول

بدأت الجزائر بتطوير منتجاتها و برستُ نوعيتها وجودتها لإراحة الدواطن لكن مازاؿ ىناؾ اندفاع كبتَ 

للمنتجات الأجنبية و عزوؼ عن الدنتجات المحلية حيث لا حظنا بعض القنوات الجزائرية تروج لدنتجاتها 

 .بطريقة ما لتنجذب الجزائري إليها ...

نتجات بلبده ..؟ مع العلم أف ىناؾ من لػبذ منتجات الوطن خاصة الاغذية أما لكن ىل يقتنع فعلب بد

بالنسبة للباس فهو لؼتار أجود أنواع القماش و غتَه من التًؾ و الطالياف .. وغتَىا و لا ننسى أف أكثر 

ف ىذا الخطأ البلداف غزوا للجزائر ىي الصتُ بحيث أننا نعتمد على الكثتَ من الدنتجات الصينية و الحقيقة أ

شنيع و أننا نعاني لشا اشتًيناه لكننا نعيد الكرة من جديد و للؤسف مازاؿ الكثتَ من الجزائريتُ لغهلوف ىذه 

 الحقيقة .

و اذا فلتكنلوجيا أيضا نصيب من كلبمنا ، اذا أف العلبمة التجارية الجزائرية بدأت بالإستشهار و بدأ 

اضافة إلذ الادوات  الكهرو –ىواتف ذكية –و ألعها : التلفاز  الدواطن الجزائري يتوخ في ىذه الدنتجات

 منزلية .

 

 

                                                            
http://magazine.echoroukonline.com/articles/962.html 

1
  

http://magazine.echoroukonline.com/articles/962.html
http://magazine.echoroukonline.com/articles/962.html
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 عيوب المنتوج الجزائري .:  المطلب الثاني

 العيب في القانون الجزائري :-1

مكرر ؽ.ـ. ج  فيعتبر العيب الشرارة  140ركن العيب حسب مضموف الدادة  أشار الدشرع الجزائري إلذ

 266-90الأولذ التي تشتَ مسؤولية و الدقصود بالعيب كما تتضمن الدادة الثالثة من الدرسوـ التنفيذي رقم 

الدلعن : " لغب على المحتًؼ أف يضمن سلبمة الدنتوج الذي يقدمو من أي عيب لغعلو غتَ صالح 

 اؿ أومن أي خطر ينطوي عليو .للئستعم

فقد نص في مادتو التاسعة :" لغب أف تكوف الدنتجات الدوضوعة  1أما قانوف حماية الدستهلك وقمع الغش 

إلذ الاستعماؿ الدشروع الدنتظر منها ، وأف تلحق ضررا للبستهلبؾ مضمونة وتتوفر على الأمن بالنظر 

الشروط العادية للبستعماؿ أو الشروط الاخرة الدمكن بصحة الدستهلك و أمنو و مصالحو ، وذلك ضمن 

 .توقعها من قبل الدتدخلتُ "

فمن نصوص ىذه الدواد نستخلص أف مفهوـ العيب لؼتلف عما ىو موجود في القواعد العامة ) العيب 

 الدخفي( أو لؽكن أنو يتضمن العديد من الدفاىيم نذكر منها :

 لمقايس القانونية أو التنظمية :عدم مطايقة المنتوج للمواصفات و ا-1-1

ىناؾ بعض الدنتجات التي يشتًط فيها الدشرع العديد من التدابتَ بهدؼ الحفاظ على سلبمة وصحة 

من القانوف التوجيو  35الدنتجات ،و بالتالر برقيق سلبمة و أمن الدستهلكتُ على سبيل الدثاؿ نص الدادة 

                                                            
 .2009مارس  08، الصادرة في  15، يتعلق بحماية الدستهلك و قمع الغش ج. ر .ع  2009فبراير  25مؤرخ في  03-09قانوف رقم  1
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: " بزضع الحيوانات و الدنتجات الدشتقة منها كذا منتجات الصحة الحيوانية  2008الصادر سنة الفلبحي 

 1و النباتية ذات الاستعماؿ الفلبحي إلذ رقابة ضمن التشريع و التنظيم الدعموؿ بها 

د المحدد لشروط وكيفيات استعماؿ الدضافات الغذائية في الدوا 214-12كما حدد الدرسوـ التنفيذي رقم 

لدضافات الغذائية الشروط الشروط اللبزـ توفرىا عند استعماؿ ا 2الغذائية الدوجهة للئستعماؿ البشري 

 :التالية

 .الحفاظ على قيمة الدواد .1

 .برستُ الحفظ .2

 .استعماؿ الدواد الدساعدة في مراحل معينة .3

 عدم تلبية المنتوج الرغبات المشروعة للمستهلك : -1-2

و يستجيب كل منتوج معروض للبستهلبؾ الرغبات  يلبيأف  11في الدادة  03-09قم اوجب القانوف ر 

 الدشروعة للمستهلك بنصها :

" لغب أف يلبي كل منتوج معروض للبستهلبؾ الرغبات الدشروعة للمستهلك من حيث طبيعتو و صنفو 

ومنشئو و لشيزاتو الاساسية وتركيبتو و نسبة مقوماتو الأزمة وىويتو و كمياتو و قابليتو للئستعمالو الاخطار 

ستهلك من حيث مصدره و الناجمة عن استعمالو ، كما لغب أف يستجيب الدنتوج للرغبات الدشروعة للم

                                                            
 . 2008سبتمبر  10الصادرة في  46سبتمبر ، يتضمن توجيو فلبحي ، ج ر ع  3في  16-08قانوف رقم  1
 . 2012مايو  16كيفيات استعماؿ الدضافات الغذائية صادرة في   لػدد شروط و 2012مايو  15،  214-12مرسوـ تنفيذي ، رقم  2
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النتائج الدوجودة منو و لشيزات التنظيمية من ناحية تغليفو و تاريخ صنعو و التاريخ الأقصى لاستهلبكو و  

 كيفية استعمالو و شروط حفظو و الاحتياطات الدتعلقة بذلك و الرقابة التي اخرجت عليو " 

 التسويقي .: آليات حماية المستهلك من الغش و الخداع  المطلب الثالث

توجد لرموعة من الآليات تكفل توفتَ الحماية للمستهلك من الغش و الخداع التسويقي الدمارس عليو من 

وىذا بدا تتضمنو ىذه الآليات من الاجراءات تقود في قبل الأطراؼ التي تتعامل معو في اطار عملية التبادؿ 

، في تصميم ما قدـ لو ، في حالة وجود عيب النهاية إلذ حصوؿ الدستهلك على تعويض الدناسب و الكافي 

أوفي حالة التضليل فيما يتعلق بالدعلومات الخاصة بدستوى جودة الدنتوجات موضوع التبادؿ ، إلذ غتَ ذلك 

من الانتهاكات التي قد يذىب الدستهلك ضحية لذا ، ومن بتُ أىم ىذه الآليات التي لؽكن أف تكفل 

 حماية الدستهلك لصد مايلي :

 دور الآليات التسويقية في حماية المستهلك :

 1يتمثل دور الآليات التسويقية بالنسبة لحماية الدستهلك في النقاط الآتية :

  تفعيل أساليب توعية الدستهلك عن طريق الارشاد و التوجيو بدا يكفل حمايتو ، وصيانة حقوقو ، وفي

 في برقيق ىدؼ نشر واعي الثقافي بتُ ىذا الاطار يبرز التًويج كأحد أقوى ىذه الأساليب تأثتَ

) باعتباره أداة اتصاؿ مباشر و غتَ مباشر ( ، وعليو لكي نضمن برقيق الفعالية في أداء     الدستهلكتُ

م الرسالة التًولغية بصورة جيدة ولكي يؤدي ىذه الوسيلة من حيث التأثتَ ينبغي أف تصاغ و تصم

                                                            
 . 465-459، ص  1997زكي خليل الدساعد ، التسويق في الدفهوـ الشامل ، دار زىراف للنشر و التوزيع ، عماف ، الاردف  1
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، لغب أ، تتوفر لرموعة من العوامل ، من بينها : أف تتضمن  التًويج دوره الدخطط في حماية الدستهلك

الرسالة التًولغية معلومة صحيحة و صادقة  و دقيقة  و ذات جودة ، لشا يؤدي في النهاية إلذ برقيق 

أىدافها في الحماية ، بإضافة إلذ مدى التوفيق في اختيار فكرة الرسالة التًولغية و ما مدى وضوحها بدا 

 من طرؽ الجمهور الدوجو إليو ..إلخ . يضمن تقليها

  َمدى التزاـ منتجتُ أو البائعتُ بضرورة كتابة كل البيانات الخاصة بالسلع على غلبفها لشا يتبع توفت

 حماية الدستهلك و من ثم بسكينو من ابزاذ قرار الشراء بحرية .

 ات و اقناع الدنتجتُ بددى ألعية تولر الدراكز و الذيئات الدختصة عملية وضع الدواصفات القياسية للمنتج

من الغش و الخداع تقدنً البيانات الكاملة و الدقيقة و الصادقة عن منتجاتهم في حماية الدستهلك 

 التسويقي ، وكذلك حماية من الاخطار .

  التزاـ الدنتجتُ أو البائعتُ بضرورة توفتَ الضماف للمستهلك عن السلع و الخدمات الدقدمة لو سواء

 شفهيا.مكتوبا أو  ضمنيا،ىذا الضماف صرلػا أو  أكاف

  مع متابعة التغتَ في الأسعار بدا برديد الاسعار بطريقة واقعية بدا يتناسب مع القدرة الشرائية للمستهلك

 لا يضر بدصالح الدستهلك .

 التوزيع.الالتزاـ بإيصاؿ الدنتجات الذ الدستهلك في الدكاف و الزماف الدناسبتُ ، مع برقيق العدالة في  
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 الجزائر.تحليل واقع و آفاق حماية المستهلك في  الرابع:المطلب 

بعد تزايد الاىتماـ بالدستهلك على الدستوى الدولر نظرا لتعاظم الضغط الذي أصبحت بسارسو جمعيات 

    نسبيا بالدستهلك فعمدت إلذ انشاء ىيئات  للبىتماـحماية الدستهلك ، وجدت الجزائر نفسها مضطرة 

قة بو نفس ارادات تعتٍ بدوضوع حمايتو للمستهلك ، وفق القوانتُ و التشريعات التي تكفل مراقبة مدى مطا

س الجودة ، ومن ثم لزاربة الغش و حماية الدستهلك ، اضافة إلذ يلدقايالاستهلبؾ الدنتجات الدعروضة لغرض 

 ة الامم الدتحدة .ذلك فقد تبنت الجزائر حقوؽ الدستهلك التي أقرتها مواثيق منظم

أي جمعيات المجتمع الددني في  الحكومية،كما دعمت الجزائر ىذا التوجو الرسمي للحماية بتشجيع الدنظمات 

 الدستهلك.لعب دور أساسي في لراؿ حماية 

 .الأطراف المسؤولة عن حماية المستهلك الجزائري من الغش و الخداع التسويقي :1

إلذ وزارة التجارة ، حيث تتولذ تنفيذ نظاـ في الجزائر ترجع مهمتو الاشراؼ رسميا على حماية الدستهلك 

مراقبة السلع الغذائية و الخدمات الدرتبطة بها من زاوية مدى مطابقتها لدعايتَ الجودة و الصحة و الاماف ،  

 ية قطاعات وزارية أخرى تتمثل في :كما يتم تنفيذ ىذا الدور الحمائي للمستهلك اضافة للوزارة الوص

 . وزارة السياحية ، وذلك من خلبؿ عمل مفتشي السياحة 

  قاية ، و الدخابر الولائية وزارة الصحة و السكاف و اصلبح الدستشفيات ، وىذا عن طريق مصالح الو

 للصحة

 ة النباتية .وزارة الفلبحة و التنمية الريفية ، وىذا بواسطة مصالح الطب البيطري ، مصالح الصح 
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 . ٍوزارة الدفاع الوطتٍ ، من خلبؿ عناصر الدرؾ الوطت 

 . ٍوزارة الداخلية و الجماعات المحلية ، وىذا عن طريق مكاتب النظافة ، كذلك الامن الوطت 

يضاؼ إلذ ىذه الذيئات الرسمية ، ىيئات أخرى غتَ رسمية تتمثل في الجمعيات الدهنية و أرباب العمل ، 

، وىذا من منطق ضرورة مساعدة الدوائر الحكومية في الوفاء بهدؼ الدهمة النبيلة الدستهلك  وجمعيات حماية

 و الاخلبقية ، فليس أحرص على برقيق مصلحة الدستهلك من الدستهلك نفسو .

 :آليات حماية المستهلك الجزائري من الغش و الخداع التسويقي -2

مع ما تشاىده حماية الدستهلك من تطور نوعي على الدستوى  بغية تفعيل حماية الدستهلك في الجزائر بساشيا

،  1989فبراير  07( الدؤرخ في : 02-89القانوف رقم ) 1989الدولر ، أصدرت الجزائر في أوائل سنة 

الدتعلق بالقواعد العامة لحماية الدستهلك ، حيث لغسد ىذا القانوف الدبادئ الاساسية لدراقبة السلع و 

للبستهلبؾ ، ولزاربة و القمع لستلف انواع الغش و التحايل الدمارس على الدستهلك  الخدمات الدعروضة

 ومن مبادئ الاساسية التي تضمنها ىذا القانوف لصد :،

  اجبارية أف يتوفر الدنتج ، سواء أكاف سلعة أو خدمة على ضمانات ضد كل الدخاطر التي لؽكن أف

 منو ، أو بدصالحو الدادية .تتسبب في الاحداث ضرر بصحة الدستهلك ، أو بأ

 ؾ للمقاييس الدعتمدة ، و الدواصفات القانونية التنظيمية.اجبارية مطابقة الدنتج الدعروض للبستهلب 

 . اجبارية الدطابقة الذاتية ، بإضافة إلذ اجبارية الضمانات 
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  الدشار إليو حق الدستهلك في بذريب الدنتجات الدقدمة إليو في اطار التبادؿ ومن أجل وضع القانوف

نصا تنظيميا متعلقا بإجراءات الدراقبة و الدواصفات و  70أعلبه حيز التنفيذ ، تم اصدار أكثر من 

 1التقنية لبعض الدنتجات .

، الذي لػدد القواعد الدطبقة  2004جواف  23بتاريخ  04/02يضاؼ إلذ ذلك صدور القانوف رقم 

التشريعية الدنظمة للمجاؿ التجاري بصفة عامة و حماية  على الدمارسات التجارية من أجل تدعيم الدنظومة

الدستهلك بصفة خاصة من الأشكاؿ الجديدة للتحايل و الغش و التلبعب ، لدا لذذه الاشكاؿ من قدرة 

على تضليل الدستهلك بشأف السلع و الخدمات التي تقدـ لو ، و يتضمن ىذا القانوف عدة جوانب تتمثل 

قافية ونزاىة الدمارسات التجارية ، و الدخالفات و العقوبات ، معاينة الدخالفات و في : الاحكاـ العامة ، ث

 متابعتها ، و أختَا الاحكاـ الختامية .

 خلاصة الفصل:

تبتُ لنا من خلبؿ ىذا الفصل أف الدنتوجات الوطنية تتسم بتطورات كبتَة ، فمن خلبؿ دراستنا للمنتوجات 

رية اعتمدت على استًاتيجيات من أجل الحصوؿ على ميزتها التنافسية فقامت المحلية أدركنا أف الدولة الجزائ

بتشجيع الدنتوجات المحلية ووضعت آليات من أجل حماية الدستهلك من الغش و الخداع التسويقي و بالتالر 

 فإف الدولة الجزائرية تسعى على برقيق رضا مستهلكيها بأقصى درجة من الكفاءة .

                                                            
–الوادي عنابي بن عيسى ، جمعيات حماية الدستهلك ، الدلتقى الوطتٍ الأوؿ حوؿ : حماية الدستهلك في ضل الانتقاح الاقتصادي ، الدركز الجامعي ب 1

 .  244ص  2008الجزائر 
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 :مقدمة

بعد التطرؽ إلذ الفصلتُ النظر بتُ والداف من خلبلذما وضحنا ألعية السلوؾ في ابزاذ القرارات الشرائية وكذا 

أىم الاليات السوسيو بسيكولوجية الدمكن استعمالذا من أجل التوجيو والتحكم في ىذا السلوؾ قصد 

 برفيز الدستهلك عن الاقباؿ على الدنتوجات.

( باختيار عبية condorبيقي من خلبؿ دراسة ميدانية في مؤسسة كوندور)سنتطرؽ في ىذا الفصل التط

( مستهلك شملت كل أنواع فئات المجتمع حيث تم تصميم استجواب خاص 50مكونة من خمستُ )

( وضعت فيو اسئلة كمية ونوعية مفتوحة ومغلقة قصد استقصاء اراء condorبدنتوجات شركة كوندور)

شركة ثم الانتقاؿ كمرحلة جمع الدعطيات ومعالجة الأجوبة والخروج باقتًاحات ال الدستهلكتُ ابذاه منتجات

 من شأنها إلقاء الضوء على سلوؾ الدستهلك ابذاه الدنتجات الجزائرية.

 .لمحة عن مؤسسة كوندور المبحث الأول:

 .عناصر الدزيج التسويقي في مؤسسة كوندور المبحث الثاني:

 .ؤسسة كوندوردراسة ميدانية لد المبحث الثالث:
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 .المبحث الأول: لمحة عن مؤسسة كوندور

 المطلب الأول: تقديم شركة كوندور:

سوؼ نتعرض في ىذا الدطلب الأسباب التي دفعتنا لإختيار شركة كوندور لتطبيق الدراسة الديدانية والتعريف 

 بها.

 إلذ لرمع بن حمادي الذي لػتوي على خمسة شركات إنتاجية ىي: تنتمي شركة كوندور التعريف بالشركة:

 لإنتاج الأجر والدواد الحمراء. ARGILORشركة  -1

 لإنتاج القمح الصلب ومشتقاتو GERBIORشركة  -2

 لإنتاج الأكياس البلبستكية POLYBENشركة  -3

 لإنتاج البلبط GEMACشركة  -4

 .الكهرومنزيليةلإنتاج الأجهزة الإلكتًونية والأجهزة  CONDORشركة  -5

 وىذه الأختَة ىي لزل دراستنا وسوؼ نلقي الضوء على كيفية نشأتها والتعريف بها.

للصناعات الإلكتًونية بالدنطقة الصناعية لولاية برج بوعريريج في  CONDOR ظهرت شركة كوندور

يتمثل نشاطها   ANTARTRADEوىي شركة ذات مسؤولية لزدودة لضت إسم  2002أفريل 

دج وبحيز مساحة  68320000الأجهزية الإلكتًونية والكهرومنزيلية ويقدر رأس مالذا ب  في صناعة

مغطاة، وىي تعمل على ترقية وتطوير نشاطاتها القاعدية  ²ـ40627منها  ²ـ52522إجمالية يقدر ب 

 والدتمثلة أساسا  في تركيب وتصنيع الدنتجات الكهرومنزلية والإلكتًونية. 
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يا متطورة جدا في لراؿ صناعتها، وتسوؽ الشركة منتجاتها في الجزائر بتشكيلة تستعمل الشركة تكنلوج

متنوعة من أجهزة التلفاز وأجهزة الإستقباؿ الرقمي والأجهزة الكهرومنزلية ) ثلبجات ومكيفات ىوائية( 

نية، وبرتل شركة كوندور بتشكيلة جهاز التلفاز مرتبة في عداد الشركات الرائدة على مستوى السوؽ الوط

ويساعدىا في ذلك إمتلبكها لدوظفتُ مناسبتُ وذو مؤىلبت عالية وكذا تكنلوجيا متطورة وفائقة الجودة كما 

 الصنع ثم جففات الشعر ورؤوس الإستقطاب الذوائي.........إلخ. تستورد شركة كوندور بعض الدنتجات

بلبستيك الذي يستعمل في صناعة ولديها وحدات داخلية تهم بدساعدة ورشات الإنتاج ولعا وحدة إنتاج ال

الإطار الأمامي والخلفي للتلفاز وبعض مكونات جهاز مكيف الذواء ووحدة إنتاج البوليستارات الذي 

 يستعمل في تغليف الدنتوج وحمايتو.

 .2015% عن سنة 20مليوف فزادت قيمة الدبيعات بػ  90 2016قد بزطت مبيعات كوندور لعاـ 

مليوف دولار فهذه الشركة تعمل عن مالا يقل عن  90نار جزائري ما يعادؿ مليار دي 90حققت الشركة 
ىاتف ذكي خلبؿ ىذا العاـ بدختلف الأحجاـ و على لستلف الأسعار كما أف ىذه الشركة على  18

 8kصدد طرح تلفزيوف جديد في الأسواؽ الجزائرية لػمل مواصفات عالدية بدقة 

جهاز تلفزيوف في السوؽ و إف القدرة الحالية للشركة في الإنتاج ىي  ملبيتُ 9فهذه الشركة لديها ما يقارب 
مليوف جهاز فهي بستلك فريقا خبتَا من الدهندستُ الدختصتُ ، كما أف شركة كوندور تطمح لزيادة  3.5

 . 2020% بحلوؿ عاـ 50ىذه النسبة و حسب الإحصائيات فإف النسبة ستصبح 

إختيارنا لشركة كوندور للصناعات الإلكتًونية والأجهزة  تم الشركة:أسباب اختيار المطلب الثاني: 

 الكهرومنزيلية لتطبيق موضوع دراستنا بناء على عدة عوامل بسيزىا وبسييز لزيطها الصناعي فكاف من ألعها:
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إنتماء الشركة إلذ القطاع الخاص وما تتمتع بو من إستقلبلية ومرونة في قراراتها التي تتماشى مع  -

 ها الراىن.واضع

 سهولة إجراء الدراسات الديدانية في ىذه الشركة ومنحها لكل الدعلومات التي لػتاجها البحث. -

 جودة منتجات الشركة وتغطيتها للؤسواؽ المحلية والوطنية وبعض الأسواؽ الدولية. -

 الهيكل التنظيمي لشركة كوندور: :لثالمطلب الثا 

 أثناء تواجدنا داخل الشركة من أجل الدراسة الديدانية لاحضنا من الناحية التنظيمية الدؤسسة مايلي:

لذ إلذ الأسفل ومن ‘عدد الدستويات التنظيمية ىي مستويتُ فقط لشا يسهل عملية الإتصاؿ من اؿ -

وقت لشكن  الأسفل إلذ الأعلى ومن مزايا ىذا التنظيم ىو عدـ تشويو الرسالة ووصلوىا في أقرب

وخلوىا من الأخطاء على عكس بعض الشركات التي برتوي على عدة مستويات تنظيمية متعددة 

حيث تشوه الرسالة قبل وصولذا، كما أف ىذا النوع من الدستويات الصغتَة الدعتمدة من طرؼ شركة  

 ديدة.كوندور لزل الدراسة يوفر لذا الدرونة في إبزاذ القرار وسرعة التكيف مع الأحداث الج

ما لاحظناه في درجة الرسمية داخل الشركة فهي متدينة إذ لا يوجد تعقيد فيما لؼص الإجراءات والقواعد  -
والأنظمة فهي بسيطة جدا إلذ حد أف الأفراد يتعاملوف مع بعضهم دوف تكليف وكأنهم أفراد عائلة 

 لأساليب الإدارة الحديثة.واحدة حيث لا لؽكن أف تفرؽ بتُ الددير العاـ ونائبو بسبب تفهمهم 

ويدير الشركة الددير العاـ ونائبو بالإضافة إلذ لرموعة من رؤساء الدصالح و ويضح الجدوؿ التالر لستلف 
 .الوظائف الدشكلة للهياكل التنظيمي للشركة
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 الشكل: الهيكل التنظيمي لمؤسسة كوندور.
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 التقسيم الوظيفي لشركة كوندور والمهام الموكلة بكل وظيفة:المطلب الرابع: 

 المهام الوظيفة

 على إدارة الشركةالإشراؼ  - المدير العام

 الإشراؼ على وحدات الإنتاج  - نائب المدير العام

 استخلبؼ الددير العاـ -

مسؤولة عن تنظيم العلبقات بتُ الددير العاـ ونائبو وبتُ الأفراد  - الأمانة

 الدتواجدين في الشركة والدتعاملتُ معها مثل الزبائن 

يساعد الددير العاـ في مهامو وإعطاء إستشارات في لستلف الدواضيع  - مساعد المدير العام

الدتعلقة بالمجالات القانونية والدالية التي بزص الشركة وإعداد دراسات 

 لتطبيق إستًابذيات الشركة

مصلحة الصبانة العامة 

 والأمن

 الحرص على تطبيق وتنشيط الدخطط العاـ للؤمن -

 الخاصة بدكافحة الحرائقالتحكم في الوسائل والدخططات  -

 تثبيت وسائل الوقاية من الأخطار في كل الوحدات  -

 حراسة وأمن الأشخاص وأملبؾ الوحدة -

 تكوين العماؿ على الوقاية والأمن -

 الإسمتاع للزبائن - المصلحة التجارية

 برستُ طرؽ البيع المحافظة على الزبائن السابقتُ وجلب زبائن جدد -
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 لهاتصنيف طلبيات الزبائن وتسجي -

 إدارة حسابات الزبائن -

 إرضاء طلبات الزبائن -

 دراسة السوؽ من حيث السعر والجودة -

 التحكم في عمليات النقل للبضائع بوسائل الشركة أو عن طريق الإلغار  - مصلحة الإمداد

 ضماف نقل عماؿ الشركة -

 صيانة كل وسائل النقل التابعة للشركة -

 تسيتَ قطع غيار الدستهلكة من طرؼ الشركة -

مصلحة الموارد 

 البشرية 

 إدارة وتسيتَ كافة الدستخدمتُ بدختلف وظائفهم  -

 توظيف العماؿ حسب إحتياجات الشركة -

 تطبيق لسطط التكوين للعماؿ -

 تنسيق مهاـ الوسائل العامة )تطبيق البيع بالتقسيط للعماؿ( -

ضماف الربط بتُ الذياكل الخارجية التي تتعلق بالشؤوف الإجتماعية  -

 للعماؿ

مصلحة المحاسبة 

 والمالية

 

 القياـ بإجراءات المحاسبة العامة -

 الدتابعة الجبائية والشبو الجبائية -

 إعداد الديزانية وتسويقها والقياـ بتحليلها -
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 متابعة حسابات الخزينة -

 الدتابعة الدالية لدلف الإستثمارات -

 الدسالعة مع الإدارة في إعداد سياسة الديزانية -

 إعداد الدخطط الدالر على الددى الطويل والقصتَ -

 

 المحافظة على صيانة عتاد الإنتاج - مصلحة الصيانة

 القياـ بدخطط الصيانة الوقائية والسهر على تطبيقو -

 تنظيم ومراقبة مهاـ مكتب الدراسات والدناىج -

 السهر على التوفتَ الدائم لقطع الغيار -

مصلحة خدمات ما 

 عيبعد الب

خدمات ما بعد البيع في إطار مدة الضماف أو خارجو  ضماف توفتَ -

 لدنتجات الشركة

بذميع الدعلومات وكذا تغذيتها العكسية حوؿ الأعطاؿ الخاصة  -

 بالدنتجات

 معالجة إحتياجات )شكوى( الزبائن -

 توصية مصلحة الإنتاج لضو برستُ الدنتجات -

 إدارة ومتابعة الوكلبء الدعتمدين -
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 بالدوردين من أجل برضتَ الطلبيات الإتصاؿ - مصلحة المشتريات

 معالجة الطلبيات وتسويتها ما بتُ البنوؾ -

 التوظيف البنكي -

 الدطار...( -متابعة الطلبيات لدى وكيل العبور ) الديناء -

 إعتماد ملف الشراء -

الدشاركة في الدعارض المحاية والوطنية وكذا الدولية وتسجيل أراء ورغبات  - مصلحة التسويق

وإقتًاحتهم حوؿ الدنتجات وتقدلؽها للئدارة من أجل إعداد الزبائن 

 الدراسة

القياـ بدراسة السوؽ وتوجيو للزبائن من أجل معرفة رضاىم ومعدؿ  -

 تكرار شرائهم لدنتجات الشركة

تنظيم الدسابقات والذدايا وتسيتَىا وتسليم الذدايا الدمنوحة من طرؼ  -

 الشركة للفائزين

 لزلية أو وطنية تدعيم الفرؽ الرياضية سواء -

 رعاية بعض التظاىرات الثقافية أو الختَية -

 نشر الإعلبنات والدلصقات في الجرائد والمجلبت وأماكن الإشهار -

 إنشاء موقع على شبكة الإنتًنيت وبرديثو بالدنتجات الجديدة. -

إعداد الوثائق بتحرير الدستجدات التي بزص كل مصلحة تابعة للشركة  - مصلحة إدارة الجودة
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 وىذا من أجل الدساعدة في ارساء نظاـ الجودة الشاملة

تقدنً تقرير للئدارة العليا يبتُ تقدـ دليل الجودة الشاملة وما يواجهها من  -

 عراقيل وتقدنً بعض الأراء والتوجيهات

رؤساء الدصالح والذين ىم على علبقة مباشرة مع الزبائن  برستُ -

 وتوجيههم على إرضائهم إلذ أبعد الحدود لأنهم لؽثلوف بقاء الشركة

برسيتُ العماؿ بقيمة الحصوؿ على نظاـ الجودة الشاملة ومايعود عليهم  -

 من فوائد في تنظيم العمل والحفاظ على أمنهمم

 لذ الدصالح‘الشاملة  القياـ بتقونً ومراجعة نظاـ الجودة -

تنظيم إجتماعتُ في السنة من أجل تقييم نظاـ الجودة وكذا الخروج  -

 بقررات استًبذية 

وحدة إنتاج المواد 

 البيضاء

 القياـ بتًكيب الدكيفات الذوائية والثلبجات على إختلبؼ أنواعها  -

 تطبيق الإحتياطات أو الإجراءات الدقررة  -

وحدة إنتاج أجهزة 

الرقمي  الإستقبال

 والهواتف النقالة

 إنتاج البطاقات الإلكتًونية الدستعملة في تركيب أجهزة الإستقباؿ -

 تركيب أجهزة الإستقباؿ بدختلف أنواعها -

 إنتاج البطاقة الدستعملة في تركيب أجهزة التلفاز - وحدة إنتاج التلفاز

 القياـ بتًكيب أجهزة التلفاز بدختلف أنواعها -
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وحدة تحويل 

 البلاستيك

إنتاج الدواد البلبستكية التي تدخل في صناعة التفاز والدكيفات الذوائية  -

 والثلبجات

 إستًجاع الدواد الأولية -

وحدة البولستران )مواد 

 التنظيف(

صناعة مواد التغليف الدستعملة في حماية أجهزة التلفاز والدكيفات الذوائية  -

 .والثلبجات
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 .عناصر المزيج التسويقي في مؤسسة كوندورالمبحث الثاني: 

 المزيج التسويقي: -1

وذلك للئشارة إلذ  Marketing Mixتعريف: منذ الأربعنيات تم إدخاؿ مصطلح الدزيج التسويقي

ماؾ كارني جمع  لرموعة من الدتغتَات التجارية التي لؽكن أف تتوفر لدى مؤسسة ما وفي الستينات إقتًح

وىي: الدنتج  4Psلستلف تلك الدتغتَات التجارية التي كانت شائعة أخذاؾ في أربعة أبعاد سميا 

produce السعر ،priceالتًويج ،promotion  التوريح ،place  حيث أف الأربعة يبتدئوف ينفس

 و." والذي جعل ىذا التصنيف يفرض نفسو ىو الجانب التطبيقي الدتعلق ب pالحرؼ "

بأنو مزيج من  AMAdctionalyويعرؼ الدزيج التسويقي حسب قاموس الجمعية الأمريكية للتسويق 

التغتَات التسويقية للموسسة يستخدـ لدتابعة الدستوى الدطلوب من الدبيعات في السوؽ الدستهدؼ وسنتناوؿ 

 فيما يلي: الدزيج التسويقي الدعتمد في شركة كوندور الجزائرية.

 :يج التسويقي والمستعملة من طرف مؤسسة كوندورمكونات المز  

 المنتج:المطلب الأول:

يعرؼ الدنتج بأنو لرموعة من الخصائص والصفات الدلموسة والغتَ الدلموسة والتي تتميز أو ترتبط أي سلعة  

على لرموعة من  والتي يتم من خلبلذا إتباع حاجات ورغبات الدستهلكتُ لطالدا إعتمدت كوندور

 الخصائص من أجل الزبوف لكي يتحصل على مزايا ومنافع متعددة وذات جودة في منتاجاتها نذكر منها:
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أو الدزيج السلمي ويقصد بو عدد الخطوط الإنتاجية الدختلفة في الدؤسسة وىذا ما  مزيج المنتجات:

حيث أف مزلغها السلمي الواسع يكسبها تنوعا في نشاطها ويقيها لساطر الفشل  إعتمدتو مؤسسة كوندور

الذي قد يلحق ببعض منتاجاتها كما يشتَ طوؿ الدزيج السلعي في ىذه الشركة إلذ عدد الدنتجات في الخط 

نواع الواحد كالأجهزة الكهرومنزيلية )ثلبجة، فرف، مدفأة، مكيف ىواء....(، أما عمق الدزيج فهو عدد الأ

 (miniالدختلفى لكل منتج فيقدـ الدنتج بأحجاـ لستلفة كالذوائي مثلب بحجم كبتَ وحجم صفتَ)

نستطيع تشبيو دورة حياة منتجات كوندور بدورة حياة الكائن الحي وعليو فإف  دورة حياة المنتج:

 مراحل: ثلبثمنتجاتهم بسر ب

ستهلكتُ بالدنتوج والدهم في ىذه تهم بإلطفاض حجم الدبيعات بسبب جهل الد مرحلة التقديم: -

 الدرحلة أف يتعرؼ الدستهلكوف علة النمتج وعلى خصائصو.

والتي تعتبر أىم مرحلة وأطولذا حيث أف الدسوقوف لػاولوف إطالة ىذه الدرحلة إلذ  مرحلة النضج: -

 .أقصى حد  لدا لذا من عائدات جيدة

في ىذه الدرحلة تنخفض نسبة الدبيعات نظرا لظهور منتوجات جديدة  :الانحدارمرحلة  -

 .جديدة توتكنولوجيا

بسنح مؤسسة كوندور ألعية كبتَة لعملية التغليف حيث أف التغليف الجيد يعمل على حماية السلع  التغليف:

عملية عرض وتسهيل عملية من ولتها ويساعد في ترولغها بشبب جاذبية الغلبؼ، كما يسهل على الدوزع 

 .لف بعض السلع بسبب رداءة تغليفهاالسلع في الدتجر بشكل جيد ويقلل لو الأضرار النابذة عن ت
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 :الأبعاد الثلاثة لمنتجات شركة كوندور

 العرض:

 تنتج شركة كوندور:

 معدات الغسيل للئستخداـ الدنزلر -

 مكيف الذواء  -

 معدات الإتصاؿ القضائية -

 ثلبجات -

 فرف منزلر -

 ميكريفو -

 مدافي -

 تلفزيونات -

 الذواتف النقالة والألواح الإلكتًونية -

 أجهزة الكمبيوتر -

 الطول:

مثلب ثلبجات كوندور تتميز بالشكل الأنيق والإنسيابي من حيث شكل الجسم الخارجي والألواف وميزة 

 فصل التبريد للحفاظ على الأكل الطازج دائما مع المحافظة على الطعاـ بالداخل دوف وجود أي ثلج 
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 .الذوباف تلقائيا وتتوفر منها بأحجاـ لستلفة وىناؾ أربعة ألظاط أساسية من ثلبجات كوندور  والعمل على

 ثلاجات التجميد اعلى جيل: -

بوصة في 69بوصة و 62بوصة في العرض، بتُ  36بوصة و 29ىي الأكثر شيوعا حجمها عادة بتُ 

العمق، ىذا الحجم القياسي يكفي لعائلة متوسطة بوصة في  28بوصة و 26الإرتفاع، واعلى ما يقرب من 

 الحجم.

 ثلاجة جنب إلى جنب: -

تتميز بسهولة الوصوؿ إلذ كل جزء والوحدات أوسع من وحدات التجميد المحملة اعلى والدقصورات الفردية 

بوصة  70بوصة ومرتفعات تنصدر أحيانا  37بوصة و 32غالبا ما تكوف ضيقة، حجمها عادة من 

 بوصة. 30بوصة و 28اوح بتُ وأعماؽ تتً 

 ثلاجة جبل النخل: -

بوصة لذا  84بوصة وإرتفاعها  24ثلبجة فريدة من نوعها، الجزء السفلي لذا يسمح بتبريد أسرع، عمقها 

 أبواب مزدوجة مع درج يسهل سحب للحصوؿ على الغذاء

 ثلاجة صغيرة: -

ديهم أطفاؿ وتكفي لطلبب الكلية أو ثلبجة شقة أصغر مصممة للتناسب في مطبخ صغتَ ولأزواج ليس ل

 قدـ مكعب. 5.5قدـ مكعب إلذ  1.5الدكاتب يتًاوح حجمها من 
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 العمق:

 تنتج شركة كوندور عدة أنواع من الثلبجات من حيث الحجم واللوف مثلب :

 ثلبجة بباب واحد -

 ثلبجة ذات بابتُ -

 ثلبجة ذات أربعة أبواب -

 ثلبجة رقمية ذات باب واحد -

  السعر:المطلب الثاني:

السعر عنصر أساسي من متغتَات التسويق فهو لزور الدعلومات بالنسبة للمستهلك فمن خلبلو يتمكن من 

معرفة مستوى الجودة وكذا تكوين صورة عن العلبمة فهو لػض بدستوى عاؿ من الإىتماـ كونو التعبتَ 

ية إلذ كونو واحد من أىم ثلبثة النقدي لقيمة كل خصائص الدنتج ىذا وتعود ألعية السعر من الناحية العمل

عوامل تؤثر بشكل مباشر على الربح وىي السعر والتكلفة وكمية الدبيعات وذلك لأف الربح ىو الفرؽ بتُ 

 الإيرادات والتكاليف فتكوف العلبقة كما يلي:

 .التكاليف-الربح= الإيرادات

 .الإيرادات= السعر للوحدة الواحدة* الكمية الدباعة
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تعتمد شركة كوندور على سياسة التمكن من السوؽ ) إختًؽ السوؽ( في تسعتَ  كوندور:التسعير في  

منتجاتها وتعتٍ ىذه الإستًابذية برديد سعر منخفض للمنتج الجديد بهدؼ جلب عدد كبتَ من الدشتًيتُ 

 وحصة سوؽ كبتَة.

ا سعرا منخفضا في فبدلا من برديد سعر إبتدائي مرتفع تستخدـ الشركة تسعتَ إختًاؽ السوؽ فيحددو 

متناوؿ الدستهلك الجزائري فيختًقوف السوؽ بسرعة فينتج عن أحجاـ الدبيعات الدرتفعة إلطفاظ في التكاليف 

 لشا يسمح للشركة بخفض سعرىا أكثر.

لذا لصد ىذا النوع الدائم لشركة كوندور واللعب على الإغراء )الإغراء الإلكتًوني( للعملبء وتقسيم التقنية 

ر من لظتج فيقوموف بدمج لشيزات كل منتج و الإكتفاء بدنفع واحد لػمل كافة الدزايا، لكن تفتيت على أكث

وتقسيم التقنيات وبرويلها لأكثر من منتج تيح لذا تقليل التكاليف والتلبعب في مؤشر سعر البيع طبقا 

 لدتطلبات ومتغتَات السوؽ وىي سياسة طبقتها كوندور بإمتياز.

  :لتوزيعاالمطلب الثالث :

تهدؼ إستًابذية التوزيع إلذ ضماف أف نتجات الشركة سوؼ تكوف موجودة ومتوفرة حيث الحاجة إليها 

بالأماكن الدناسبة وفي الأوقات الدناسبة لذذا فإف ىذه الإستًابذية التي تعتمدىا مؤسسة كوندور تتضمن 

لطلبيات وإختيار قنوات التوزيع التي لرموعة قرارات ىي: النقل، التخزين، الوقاية على الدخزوف، تنفيذ ا

بذار الجملة والتجزئة فهما لؽثلبف حلقة الوصل بتُ الدنتج والزبوف ولذذا سنتطرؽ إلذ كل  -تتمثل الوسطاء

 من لو دور في التوزيع.
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ىي نظاـ من الأفراد والدنظمات الددعومة بالتسهيلبت والدعدات والدعلومات الذادفة  القنوات التوزيعية:

لتوجيو تدفق السلع والخدمات من الدنتج إلذ الدستهلك أي أف دورىا ىو تسجيل وصوؿ الدنتجات 

 للئستعماؿ أو الإستخداـ من قبل الدستخدمتُ الصناعيتُ.

سبة لذذه الدؤسسة فهي بذلك تهتم بالعناصر التبادلية فهي بذلك تئدي دور مهم في توزيع السلع بالن

للتسويق من حيث البيع والتمويل وبرمل الدخاطر الدتعلقة بالتخزين كما تساعد القنوات الشركة على التًويج 

لسلعها أما بالنسبة للمستهلكتُ فهي تسهل لذم الوصوؿ إلذ الدنتجات الصحيحة في الوقت والدكاف 

لدناسبة، كما توفر لذم قيمة وفعالية أكبر من خلبؿ عرض الدنتجات التي يسهل الوصوؿ الناسبتُ وبالكمية ا

 إليها في أي وقت مع تشكيلة مناسبة وجيدة معروضتو وتنافسية.

تعتمد شركة كوندور عادة على قنوات توزيعية متوسطة من خلبؿ وسطاء وفروع والصاز متعاقدين معها في  

 كافة التًاب الوطتٍ.

يطلق على الأفراد والدؤسسات التي تساعد في تدفق السلع الدنتجة من  لتسويقين في التوزيع:الوسطاء ا

طرؼ الشركة إلذ زبائن بالوسطاء التسويقيوف فنذكر الأنواع التي تلعب دور مهم في توزيع منتجات مؤسسة  

 كوندور.

 ىم أفراد يضمنوف تدفق السلع من الشركة إلذ الدستهلكتُ. الوسطاء: -

ىو وسطاء لػملوف صفة وصلبحية قانونية لتسويق السلع بالإضافة إلذ  أو السماسرة: الوكلاء -

 قيامهم بدهاـ أخرى بالنيابة عن الشركة
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طبقة جديدة من الوسطاء يقوموف بإعادة بيع الدنتجات بعد إضافة  معيدو البيع ذو قيمة مضافة: -

 بعض التعديلبت عليها.

يؤدي بذار الجملة والتجزئة وظائف التًويج بشكل كفؤ وفعاؿ أكثر  :تجار الجملة والتجزئة في التوزيع

من قدرة الشركة على ذلك فهم في إتصاؿ مباشر مع الزبائن والدستهلكتُ حوؿ الحصوؿ على الدنتوجات 

الدناسبة وبطرؽ أسهل وأسرع فيعملوف على تسهيل العملية التبادلية وتنميطها والتوفيق بتُ حاجات البائعتُ 

يتُ كما يسهلوف الإستفادة من خدمات ما بعد البيع على الدستهلك فهم بذلك يقدموف العديد من والدشتً 

الفوائد للمستهلك الجزائري كتوفتَ الدنتجات في الوقت والكماف الدناسبتُ )الدنفعة الزمانية والدكانية( وكذا 

 تقدنً بعض التسهيلبت كالبيع بالأجل وبعض التخفيضات.

  الترويج:المطلب الرابع: 

التًويج ىو الإتصاؿ بالآخرين وتعريفهم بأنواع السلع والخدمات التي ىي بحوزة البائع ويعرؼ بأنو التنسيق 

بتُ جهود البائع في إقامة منافذ للمعلومات وفي تسهيل بيع السلعة أو الخدمة فيعتبر بذلك من أىم العناصر 

 كيز عليو يهدؼ إلذ ما يلي:في الدزيج التسويقي وىذا ما دفع مؤسسة كوندور بالتً 

 تعريف الدستهلكتُ بالسلع وخصوصا إذا كانت جديدة وبخصائصها ومنافعها وأماكنها -

تذكتَ الدستهلكتُ بالسلعة وىذا يتم بالنسبة إلذ الدنتجات القائمة حيث لػتاج الدستهلك إلذ  -

 غتَىا التذكتَ في بعض الأحياف بالسلعة وفوائدىا ودعم ولائو لذا وعدـ برولو إلذ

 تغيتَ الآراء والابذاىات السلبية للمستهلكتُ وبرويلها إلذ آراء وتوجيهات إلغابية -
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إقناع الدستهلكتُ بالفوائد والدنافع التي تؤديها السلعة أو الخدمة لشا يؤدي إلذ إشجاع حاجاتهم  -

 .ورغباتهم

 وقد إعتمدت شركة كوندور مزلغا متكاملب للتًويج لدنتجاتها يشمل كل من:

ىو وسيلة إتصاؿ إستخدمتها ىذه الدؤسسة للوصوؿ إلذ جماىتَ عريضة وىو إتصاؿ غتَ شخصي  علان:الإ

ذو إبذاه واحد ومدفوع من قبل الشركة يهدؼ إلذ توصيل رسائل خاصة بدنتجاتها للجمهور الدستهدؼ من 

ومن صور إعلبف شركة كوندور  أجل التأثتَ على إبذاىاتو و سلوكاتو وكذا إقناعو بجودة منتجات الشركة

 .condor p8liteالأنهار الذي قدمو اللبعب الدشهور ياستُ براىيمي لذاتفها الددعو 

يعتمد على الحوار والإتصاؿ الدباشر الشركة والدشتًي المحتمل وىنا تأتي وظيفة رجل البيع  البيع الشخصي:

 ى علم لدنتجات الدؤسسة وخدمتها التي لؽثلونها.الشخصي فيقوـ بتعريف الزبوف بالدنتج واقناعو بها وجعلو عل

ىي النشاط الدخطط الذي يهدؼ إلذ برقيق الرضا والتفاىم الدتبادؿ بتُ الشركة  العلاقات العامة:

 .وجماىتَىا من خلبؿ سياسات وبرامج يستخدـ في تنفيذىا على الأخذ بدبدأ الدسؤولية الإجتماعية

بتُ تهدؼ الجهود التسويقية على التأثتَ في السلوؾ الشرائي فهي حيث تهدؼ إلذ التأثتَ في الإبذاىات 

بذلك تعتبر جزءا مهما من التسويق في مؤسسة كوندور حيث سالعت شركة كوندور في عدة حفلبت 

ماي سلمت فيو ىدايا لعمالذا من لستلف الفناف  1ومسابقات فمثلب تنظيمها حفل تكرلؽي لعمالذا بدناسبة 

سنوات عمل والدثاليتُ والدتقاعدين وىذا بحضور مديرىا العاـ عبد  10ية ولديهم خبرة والذين وافتهم الدن

 .الرحماف بن حمادي



مؤسسة ''كوندور'' يدراسة حالة ف                                الفصل الثالث    
 

106 
 

 ترويج المبيعات:

ويقصد بو القياـ بدختلف الأنشطة التي تهدؼ لتنشيط الدبيعات وتبيع سلع الشركة بهدؼ زيادة الدبيعات 

ولكن على الددى القصتَ وتتضمن تلك الأنشطة الدعارض والتخفيضات والعينات المجانية والدسابقات حيث 

 الدسابقات وعند تقوـ شركة كوندور بتخفيضات على شهر رمضاف وكذا إىدائها جهاز ىاتف نقاؿ في

 .إقتناء عدد من الأجهزة الكهرومنزيلية
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 :ميدانية لمؤسسة كوندوردراسة  المبحث الثالث :

 المطلب الأول: الهدف من الدراسة:

في الجزائر و مدى شعبيتها و كذا رأي الدستهلك  ىدفت ىذه الدراسة على مدى تطور شركة كوندور
الجزائري فيها لاسيما أنها عرفت إنتشارا واسع في الآونة الأختَة وقصد الحصوؿ على نتائج الدراسة تم توزيع 

 : شخص في ولاية تيارت وزعت كالآتي 50استبياف على عينة متكونة من 
 : وذلك لدعرفة

 ا في الجزائر العلبمات الكهرومنزلية الأكثر مبيع -

 العلبمات الدفضلة لدى الزبوف الجزائري  -

 رأيو في الدنتوج المحلي كوندور  -

و كذلك العناصر التي برفزه على اختيار علبمة معينة بتسليط الضوء على الشركة المحلية كوندور و مدى 
و العالدية الدتواجدة في  تلبيتها الحاجيات الدواطن الجزائري و إنتشارىا و كذلك مقارنتها بالدنتوجات المحلية

 الأسواؽ الجزائرية .

 : منهج البحثالثاني: طلبالم

    على ستَ العقل  تعملبواسطة قواعد  الحلوؿيقصد بدنهج البحث الطريق الدؤدي إلذ كشف الحقيقة في 
متعددة و سعية  مكانيةو بردد عملياتو حتى يصل إلذ نتيجة لكن ارتباط البحث العلمي بأبعاد زمنية و 

 لتحقيق أىداؼ لستلفة يتطلب تعدد أساليب تطبيق .

 : إختًنا في ىذه الدراسة الدنهج الوصفي من خلبؿ البحوث التالية
 البحث الدسحي  -

 البحث العقلي  -
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     تطبيق ىذا الدنهج إلذ معرفة بعض الحقائق التفصيلية لواقع تطور الشركة المحلية كوندورمن دؼ تهحيث 
 ا للؤسواؽ الجزائرية و كذا معرفة رأي الزبوف الجزائري في منتجاتها .و إنتاجه

إف تطبيق البحث الدسحي مكننا إلذ حد كبتَ من الوقوؼ الدباشر على أراء الدواطن الجزائري في الدؤسسة 
ذا لزل الدراسة ، ثم أف تطبيقنا للبحث العقلي يساعد على رؤيتها و توثيقها ، و كما كاف ىدفنا من وراء ى

الكهرو و التباين الدوجود في الشارع الجزائري بسبب كثرة الشركات الدنتجة للؤدوات  الاختلبؼالتطبيق إبراز 
 من الدقارنة بتُ ىذه الشركات المحلية و كذا العالدية . الاستفادةالدوجودة في الأسواؽ و ذلك بغرض  ةمنزلي

 :  مجتمع البحث

أف نعمم عليو تاريخ البحث سواء كانت  لؽكنن لراد بو كيقصد بدجتمع البحث مصطلح علمي منهجي ي
 لرموعة أفراد أو مباني ..... إلخ  . ىهو

 : لرتمع البحث يعد ضروريا للؤسباب التالية حصرو 

  .تبرير الإختصار على عينة بدلا من تطبيق البحث على لرتمعو -

 معرفة مدى قابلية نتائج البحث للتعميم . -

 المجتمعة .تأثتَ بسثيل العينة  -

بتُ الدصطلحتُ أو الحصر الشامل و مصطلح المجتمع الذي لغب التعرؼ الدنهجية و من ىنا فرؽ العلماء 
 عليو .

 فالمجتمع الكلي لذذه الدراسة بسثل كافة الدواطنتُ الجزائريتُ .

 : ة كالآتيشخص موزع 50فالمجتمع الذي لؽكن التعرؼ عليو ىي العينة التي قمنا باختيارىا و الدتكوف من 

و من ىنا يتدرج تعميم النتائج الدتوصل إليها من العينة إلذ المجتمع الذي لؽكن التعرؼ عليو إلذ المجتمع 
 : الكلي طبقا لذذا الشكل
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في أصل البحوث العلمية أف بذري على جميع أفراد لرتمع البحث لأف ذلك أدى لنتائج  : عينة البحث
عينة من المجتمع بسبب الكثرة في العدد بالإضافة إلذ التكاليف الدادية و  البحث و لكننا لجأنا لإختيار

 البشرية و ضيق الوقت .

 : شخص في ولاية تيارت موزعة كالتالر 50و لذذا إختًنا عينة متكونة من 

و  و ذلك نظرا لصعوبة التطبيق على شرلػة أكبر من المجتمع بسبب القيود الكثتَة و التي من بينها المحدودية
و على المجتمع الذي  لعٌنةحدود ا الإمكانيات الدادية و كذا ضيق الوقت ، لذذا فإف الدراسة تتم في

 ٌمكن التصرف علٌه .
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 الثالث: الإستبيان: طلبالم

 ىل لديك جهاز كهرومنزلي؟ -1

 

 

 

 ما نوع الجهاز؟ -2

 ثلبجة

 

 تلفاز

 

 مكيف

 

 مدفأة

 

 أخر

 

     

 الأجهزة لديك؟ماىي علامات  -3

 

 لا نعم

  

IRIS Condor StartLight Samsung 

 

ENIE 

 

 أخرى
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 اىي العلامة المفضلة لديك؟م -4

IRIS Condor StartLight Samsung 

 

ENIE 

 

 أخرى

 

 

     

 ؟Condorما رأيك في المنتوج المحلي  -5

 سيء متوسط جيد

   

 

 تعتبر كوندور العلامة الأولى في الجزائر ما رأيك؟ -6

 لا نعم
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 ماىي العناصر المحفزة لشراء علامة معينة؟ -7

 آخر الصيانة الوفرة الضماف السعر الجودة

      

 

 ىل يتمتع المنتوج المحلي بنفس مواصفات المنتوجات العالمية؟ -8

 لا نعم

  

 

 ىل ممكن أن تنافس العلامة كوندور الأسواق العالمية؟ -9

 لا نعم

  

 ىل يلبي المنتوج المحلي من الأجهزة الكهرومنزيلية حاجاتك؟ -11

 لا نعم
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 تحليل الإستبيان:المطلب الرابع:

 ىل لديك جهاز كهرومنزلي؟ -1

 

 

 

 

 ألعية الدنتوجات بالنسبة للمستهلك الجزائري نظرا لألعية استعمالاتها بالنسبة للؤسر الجزائرية. -

 ما نوع ىذا الجهاز؟ -2

 مدفأة مكيف تلفاز ثلبجة

 

 أخر

 

 35 50 30 50 519 ع.ـ

% 98 100 60 100 70 

يتضح لنا من خلبؿ معطيات الجدوؿ  أف أغلبية منتجات كوندور الدستعملة من طرؼ الدستهلك  -

 .الجزائري

 

 لا نعم

 0 50 الدستهلكتُ

% %100 %0 
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 ماىي علامات الأجهزة التي لديك؟ -3

 :تحليل

يتضح لنا أف الدستهلك الجزائري يقتتٍ منتجات إلكتًومنزيلية بعلبمات لستلفة منها علبمة كوندور  -

 التي من خلبؿ معطيات الجدوؿ لذا مكانة في إختيار الدستهلك.

 ماىي العلامة المفضلة لديك؟ -4

IRIS Condor StartLight Samsung 

 

ENIE 

 

 أخرى

 2 6 9 3 24 6 ع.ـ

% 12 48 6 18 12 4 

 

IRIS Condor StartLight Samsung 

 

ENIE 

 

 أخرى

 19 27 16 11 42 20 ع.ـ

% 40 84 22 32 54 38 
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 تحليل:

من خلبؿ معطيات كوندور لذا مكانة في أوساط العلبمات الآخرى ولذا تفضيل بالنسبة  -

 للمستهلك الجزائري.

 ما رأيك في المنتوج المحلي كوندور؟ -5

 سيء متوسط جيد

 30 20 27 ع.ـ

% 54% 40% 6 

 من النسبة الدستجوبة تعتبر منتوج كوندور ذو نوعية جيدة. %54أف يتضح لنا من الجدوؿ 

 تعتبر كوندور الأولى في الجزائر ما رأيك؟ -6

 

 

 

 

ترى أف كوندور  %56يتضح لنا من خلبؿ الجدوؿ أف أغلبية الدستهلكتُ الجزائريتُ وبنسبة تفوؽ 

 ىي العلبمة الأولذ في السوؽ الوطتٍ.

 لا نعم

 22 28 اع.ـ

% 56 44 
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 ما ىي العناصر المحفزة لشراء علامة ما؟ -7

 آخر الصيانة الوفرة الضماف السعر الجودة

عدد 

 الدستهلكتُ

36 32 35 23 19 20 

% 72 64 70 46 38 40 

 يتضح لنا من خلبؿ معطيات الجدوؿ:

تأتي الجودة في الدرتبة الأولذ ثم الضماف وعليو السعر لتأتي الوفرة والصيانة في آخر لائحة العناصر المحفزة 

 لإقتناء منتوج ذو علبمة ما بالنسبة للمستهلك الجزائري.

 ىل يتمتع المنتوج المحلي بنفس مواصفات المنتوجات العالمية؟ -8

 

 

 

 

من خلبؿ الدعطيات أعلبه يتضح لنا أف معظم الدستهلكتُ الجزائريتُ يروف أف كوندور يتمتع بنفس 

 مواصفات الدنتوجات العالدية

 لا نعم

 24 25 الدستهلكتُ

% 52 48 
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 ىل يمكن أن تنافس العلامة كوندور الأسواق العالمية: -9

 

 

 

 

الدستهلكتُ الجزائريتُ بتُ مؤيد للمنافسة كوندور للؤسواؽ  من خلبؿ الدعطيات أعلبه يتضح لنا أنقساـ

 .العالدية  ومعارض

 ىل يلبي المنتوج المحلي حاجاتك من الأجهزة الكهرومنزيلية -11

 

 

 

 

من خلبؿ الدعطيات أعلبه يتضح لنا أف أغلبية الدستهلكتُ الجزائريتُ يروف أف الدنتوج المحلي يلبي حاجاتهم 

 من الأجهزة الكهرومنزيلية.

 

 لا نعم

 25 25 الدستهلكتُ

% 50 50 

 لا نعم

 14 16 الدستهلكتُ

% 72 28 



مؤسسة ''كوندور'' يدراسة حالة ف                                الفصل الثالث    
 

118 
 

  الفصل: خاتمة

تطرقنا في ىذا الفصل لدراسة شركة من أجل معرفة النقاط الأساسية التي ترتكز عليها في بناء مركزىا 
التي ترتكز  التسويقيالبداية تقدنً الشركة و التعريف بها ثم قمنا بدراسة عناصر الدزيج التنافسي الجيد فتم في 

مستهلك بكل أنواع فئات المجتمع قصد التعرؼ  50عليها الشركة ثم قمنا بدراسة ميدانية لشركة شملت 
      ى فعاليتها السوقية و مد مكانتهاعلى اراء الدستهلكتُ إبذاه الدنتوجات المحلية من أجل التحستُ من 

 و تأثتَىا على قرار الشراء للمستهلك الجزائري . 
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 : الخاتمة العامة

بعد عرض أىم الجوانب الدتعلقة بالجانب النظري و التطبيقي لدوضوع " آليات التأثتَ على سلوؾ الدستهلك 
توصلنا إلذ أف الدستهلك ىو الدستهدؼ  الجزائري ابذاه الدنتوجات الجزائرية و دراسة حالة الشركة كوندور

. فالدؤسسة دائما تطمح في برقيق إنتاج حاجاتو و غايتو قصد  جاريةالاوؿ و الأختَ في جميع الأنشطة الت
الدستهلك و كذا  سلوؾالحصوؿ على رضاه و ولائو لذا تطرقنا في الفصل الأوؿ إلذ لستلف الدفاىيم الدتعلقة ب

العوامل الدؤثرة على قدراتو الشرائية . و تناولنا في الفصل الثاني الدنتوج و الإستًاتيجيات الدتبقية و كذا كيفية 
 تشجيع الدستهلك من أجل شراء الدنتوج الوطتٍ 

قنا يتمثل ىدؼ بحثنا في معرفة شكوؾ الدستهلك إبذاه الدنتجات الوطنية " الجزائرية " و ىذا ما تطر  -
 إليو في الجانب التطبيقي .

 : إختيار الفرضيات

 : من خلبؿ النتائج المحصل عليها نستطيع القوؿ أف

يتم تأكيد ىذه الفرضية و دراسة سلوؾ الدستهلك من خلبؿ معرفة حاجاتو و رغباتو من  : الفرضية الأولى
 أجل مساعدة الدنظمة في تصميم منتجاتها 

 السعر.لشراء منتج جزائري تكمن في الجودة و  إتباعهاضية الإبعاد الواجب تم تصديق فر  : الفرضية الثانية

تم نفي الفرضية الثالثة لصعوبة تلقي قبوؿ  عاـ في السوؽ الجزائرية بسبب اترفاع الأسعار  : الفرضية الثاثة
 و قلة الجودة .

 : نتائج الدراسة

  :  نتائج ألعها ما يليمن خلبؿ ىذه الدراسة و بالخصوص الجانب التطبيقي توصلنا إلذ

 سلوؾ الدستهلك إبذاه الدنتوجات المحلية كانت إلغابية  -
 مدى وفاء الدستهلك للمنتوج المحلي " كوندور "  -
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 الدنتوج الوطتٍ يتمتع بخصائص مقبولة ابذاه الدستهلكتُ  -

 : إقتراحات و توصيات

على ضوء النتائج السابقة لغب على الدؤسسة التحستُ في منتوجاتها من اجل تلبية حاجات و رغبات 
 : الدستهلكتُ و تشجيعهم على إقتناء منتوجاتها من أجل ىذا الغرض نقتًح التوصيات التالية

 على الدؤسسة الإىتماـ بدختلف أذواؽ و رغبات الدستهلك . -
 لدنافسة " الجودة الاجنبية "على الدؤسسات الجزائرية مواكبة ا -
العمل على برقيق رضا الدستهلكتُ من خلبؿ معرفة إبذاىاتهم و التأثتَ عليهم إلغابيا لضو الدنتوج  -

 الوطتٍ .
  .تدريب اليد العاملة في الجزائر من أجل برستُ في الدنتوج يتلبئم مع التكنولوجيا -
 درة الشرائية .دراسة القدرة الشرائية و اقتًاح اسعار تتماشى مع الق -
 تقدنً ضماف و ذلك بإعتباره عقد يربط بتُ الدنتج و الدستهلك . -
إستغلبؿ شركة كوندور برليل حلقة القيمة للوقوؼ على ما لديها من إمكانيات و التي لؽكن إبرازىا   -

 كقيمة صالحة للمستهلك و تنفرد بها الشركة عن بقية الدتنافستُ .
 عالية .التويزيعية ال إتباع السياسةإستغلبؿ كامل طاقاتها الدتوفرة مع المحافظة على الحصة السوقية و  -

 : أفاق الموضوع
نقتًح بعض العناوين التي لؽكن أف تكوف مواضع بحث  بعد الإنتهاء من ىذه الدراسة ، فإننا

 /مستقبلية مثل 
 دور وحدة البحث و التطوير في إلغاد بدائل .

 . في الدؤسسات المحلية الكفاءاتىو مناسبة في لراؿ منهج إدارة 
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